EFQOM N’

Shares what works.




&
EFOM & EFQM MUKEMMELLIK MODELI

Shares what works.

GIiRDILER SONUCLAR

——

= OGRENME, YARATICILIK VE YENILESIM
http://www.efgm.org/en/ - http://www.kalder.org/



EFQM = EFQM MUKEMMELLIK MODELI

Shares what works.

GIiRDILER SONUCLAR
— —

(= OGRENME, YARATICILIK VE YENILESIM
http://www.efgm.org/en/ - http://www.kalder.org/
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MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Miisteriler icin
Katma Deger

Mikemmel kuruluslar, gereksinimleri,
beklentileri ve firsatlari anlayarak, tahmin
ederek ve karsilayarak miusterilerine siirekli
deger katar.




MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Miisteriler icin
Katma Deger

Uygulamada, mikemmel kuruluslar:

e Mevcut ve potansiyel misteri gruplarinin kimler oldugunu bilir ve bu musteri
gruplarinin farkh gereksinim ve beklentilerini tahmin eder.

* Mevcut ve potansiyel misterilerinin ihtiyaclarini, beklentilerini ve olasi
gereksinimlerini ¢ekici ve slirdlrulebilir deger 6nermelerine donusturdr.

e Butln musterileriyle aciklik ve seffafliga dayali iletisim kurar ve iletisimi strdurir.

e Musterileri icin yenilesme ve deger yaratma yoniinde ¢aba gosterir, uygun
oldugunda yeni ve yenilesimci trlin, hizmet ve deneyimlerin gelistirilmesinde
musterilerinin katilimini saglar.

e Calisanlarinin, musterilere yonelik deneyimlerini en Ust dizeye cikarabilmesi igin;
gerekli kaynak, yetkinlik ve yetke ile donatilmasini giivence altina alir.

e Miusterilerinin deneyim ve algilamalarini strekli olarak izler, gdzden gegcirir ve
musteri geribildirimlerine uygun bir bicimde yanit verir.

* Performansini uygun kuruluslarin sonuglariyla karsi- lastirir ve misterileri icin
yarattiklari degeri en Ust dizeye ¢ikarmak amaciyla glicli yonlerinden ve
iyilestirme firsatlarindan 6grenir.



Sirdiurilebilir bir Gelecek yaratma

Mikemmel kuruluslar performanslarini gelistirirken ayni
zamanda iliski icinde olduklari toplum kesimlerinin ekonomik,
cevresel ve toplumsal kosullari iyilestirerek cevrelerinde olumlu
bir etki yaratir.
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MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Uygulamada, miukemmel kuruluslar:

Vizyon, misyon, degerler, etik kurallar ve kurumsal davranislarinin esasini bir temel amag
cercevesinde tanimlar ve bunu duyurarak gelecegini glivenceye alir.

Temel yetkinliklerini ve bu yetkinliklerinin daha genis bir toplum kesimiyle paylasacagi degeri
nasil yaratabilecegini anlar.

Sardarulebilirlik kavramlarini temel stratejileriyle, deger zinciriyle ve sirec tasarimlariyla
bitdnlestirir ve bu hedeflere ulasmak icin gereken kaynaklari tahsis eder.

Karsilastiklari celiskileri dengelerken “insan, Diinya ve Kazanc” kavramlarini dikkate alir.
Paydaslarini toplumun daha genis bir kesimine katki saglayacak faaliyetlere katilmalariicin
cesaretlendirir.

Kisa vadeli kazanglardan ¢ok uzun vadeli gereksinimleri karsilayacak sekilde kaynaklarini ayirir ve
boylelikle rekabetgci olur ve bu rekabetciligini strdirdr.

Uriin ve hizmet portféyiinii tasarlar ve Urtinlerini toplam yasam cevrimleri siiresince sorumlu
bir sekilde aktif olarak yonetir.

Faaliyetlerinin, tGrlin yasam ¢evrimlerinin ve hizmetlerinin toplum saglgina, glivenlige ve
cevreye olan etkisini 6lcer ve optimize eder.

Sektorinde ekonomik, cevresel ve sosyal standartlarin gelistirilmesine aktif bicimde destek olur.



MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Kurumsal Yetenekleri
Gelistirme

Mukemmel kuruluslar organizasyonel sinirlarinin
icindeki ve otesindeki degisimi etkin bir sekilde
ybneterek yetenegini gelistirir.




MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Kurumsal Yetenekleri
Gelistirme

Uygulamada mikemmel kuruluslar:

* Mevcut ve potansiyel yetenegini ve kapasitesini anlamak amaciyla operasyonel performans
egilimlerini analiz eder; stratejik hedeflere ulasmak icin gereken gelisim ihtiyacini belirler.

*  Etkili ve verimli bir deger zinciri yapisi gelistirerek s6z verilen deger 6nermesinin tutarl bir
bicimde gergeklestirilmesini saglar.

* Deger zincirinin tamaminda isbirligi ve ekip ¢alismasinin etkililigini stirekli artirmaya galisan bir
kaltar gelistirir.

*  Kurumsal gelisimi desteklemek Uizere gerekli finansal, fiziksel ve teknolojik kaynaklari saglar.

* Deger zinciri boyunca ortak degerler, hesap verebilirlik, etik kurallar ile birlikte gliven ve agiklik
kulttra yaratir.

* Isbirligi yapilan kuruluslarla karsilikl yarar elde etmek ve ilgili paydaslarina artan deger
yaratmak Uizere; uzmanlk, kaynak ve bilgi birikimi agisindan birbirini destekleyerek ¢alisir.

* Olastigbirliklerinin belirlenmesini kolaylastiracak uygun iliski aglari olusturarak kendi yetenek
ve becerilerini zenginlestirir ve paydaslarina artan deger sunulmasini saglar.



MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Yaraticilik ve Yenilesimden
Yararlanma

Mukemmel kuruluslar; paydaslarinin
yaraticiliklarini harekete gecirerek surekli
iyilestirme ve sistematik yenile- simle artan
deger ve performans dizeyleri yaratir.




MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Yaraticilik ve Yenilesimden
Yararlanma

Uygulamada, mikemmel kuruluslar:

llgili paydaslarinin katkilarini almak icin gerekli yaklasimlari olusturur ve ortak bilgi
birikimlerini yeni fikirler yaratmak ve yenilesimi gelistirmek i¢in kullanir.

Yaraticilik, yenilesim ve iyilestirme firsatlarini belirlemek Gzere 6grenme ve isbirligi
aglari kurar ve yonetir.

Yenilesimin Urlnlere, sureclere, pazarlamaya, organizasyon yapisina ve is
modellerine uygulanabileceginin bilincindedir.

Pazari ve pazardaki firsatlari anlayarak yenilesim icin amag ve hedeflerini agik¢a
tanimlar, uygun politika ve kaynaklarla destekler.

Yaratici fikirlerin gelistirilmesi ve 6nceliklendirilmesi icin yapisal bir yaklasim
kullanir.

En umut vadeden fikirleri test eder, gelistirir, uygun oldugunda hayata gecirmek
icin gerekli kaynaklari ayirir.

Fikirleri, kazanilacak avantajlari en Ust seviyeye cikaracak zaman diliminde
gerceklestirir.
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MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Vizyoner, Esin Veren ve
Butlnsel Liderlik

Mukemmel kuruluslar, gelecegi sekillendiren ve
gerceklestiren, kurulusun degerleri ve etik
anlayisi dogrultusunda o6rnek olan liderlere

sahiptir.




MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Vizyoner, Esin Veren ve
Butlnsel Liderlik

Uygulamada mikemmel kuruluslarin liderleri:

* Calisanlarina esin verir; davranislari, faaliyetleri ve deneyimleri araciligiyla, sahiplenme,
yetkelendirme, iyilestirme ve hesap verebilirlik kiltira yaratir.

e Kurulusun itibarini artirmak amaciyla, kurulus icinde ve disinda kurulusun degerlerinin yasama
gecirilmesinde onculik eder; bitlinsellik, toplumsal sorumluluk ve etik davranis konusunda
ornek olur.

* Acik bir yon ve stratejik odak belirler; bunu ilgili paydaslarina iletir, kurulusun Misyon, Vizyon
ve hedeflerini paylasmak ve gerceklestirmek lGzere calisanlarini bir arada tutar.

* Esnektir; mevcut bilgileri, 6nceki deneyimlerini, bilgi birikimlerini ve kararlarinin olasi etkilerini
de goz 6nlinde bulundurarak, saglam temelli ve zamaninda kararlar alabilecegini gosterir.

e Surdurulebilir Gstlinligl korumanin, gerektiginde cabuk 6grenme ve hizli yanit verme
yeteneklerine bagh oldugunun farkindadir.

* Yenilesimi ve kurumsal gelisimi 6zendirmek amaciyla yeni fikirlerin ve yeni diislince
bicimlerinin gelistirildi- gi bir kilttrl destekler.

* Performansi konusunda paydaslarina ve toplum geneline karsi seffaf ve hesap verebilir bir
tutum izler, calisanlarinin etik ve sorumluluk bilinciyle bittnsellik icinde hareket etmelerini
glvence altina alir.



MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Vizyoner, Esin Veren
ve Biitiinsel Liderlik

Ekonominin ‘ Gelecegin
Geleceqi Ekonomisi
Egitimin <.

. Gelecegin
s M) Geleces
OsBlenn S Gelecegin

clecegl Sanayi Kenti



MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Ceviklikle Yonetme

Mukemmel kuruluslar firsatlari ve tehditleri
belirler ve bunlara etkili ve verimli bir sekilde
yanit verme becerileriyle taninir.




MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Ceviklikle Yonetme

Uygulamada, mikemmel kuruluslar:

* Dis cevredeki degisimleri belirleyecek yontemler kullanir ve bunlari potansiyel gelecek
senaryolarina yansitir.

* Stratejilerini birbiriyle uyumlu hale getirilmis stireclere, projelere ve kurumsal yapilara yansitir;
deger zinciri boyunca degisikliklerin uygun hizda uygulanmasini saglar.

* Temel slireglerinin etkililigini, verimliligini ve stratejik amaclara katkisini degerlendirmek Ulzere
anlamli stire¢ performans gostergelerini ve ilgili cikti 6lctimlerini tanimlar.

* Yenilesim, yaraticilik ve iyilestirmelerin itici glicii olarak slreclerin mevcut performans ve
yeteneklerine iliskin veriler ile birlikte uygun karsilastirmalari kullanur.

* Bir proje yonetimi yaklasimi ile slreg iyilestirmeye odaklanarak degisimi etkili bir bicimde
yonetir.

» Stratejik amaclarina ulasabilmek amaciyla organizasyonel yapisini hizli bir sekilde diizenler.

* Sireclerin, projelerin ve kurulusun cevikligini artirmak amaciyla teknoloji portfoyln
degerlendirir ve gelistirir.



MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Calisanlarin Yetenekleriyle
Basarma

Mukemmel kuruluslar, calisanlarina deger verir;
kurumsal ve bireysel amaclarini gerceklestirmeye
yonelik bir yetkelendirme kulttrua yaratir.




MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI

Calisanlarin Yetenekleriyle
Basarma

Uygulamada mikemmel kuruluslar:

* Misyon, vizyon ve stratejik amaclarini gergeklestirmek icin gereken becerileri, yetkinlikleri ve
calisan performans diizeylerini tanimlar.

* Bu gereksinimleri karsilamak icin gerekli olan yetenekleri cezbetmek, gelistirmek ve elinde
tutmak icin etkin planlama yapar.

* Bireysel hedefler ve ekip hedeflerinin uyumunu saglar, calisanlarini gergek bir isbirligi ruhu
icinde tim potansiyellerini hayata gecirmeleri icin yetkelendirir.

* 7/24 erisim, artan kiresellesme ve yeni calisma bi- cimleri gerceklerini dikkate alarak
calisanlarinin saghkl bir is / yasam dengesini kurabilmelerini saglar.

* Hizmet sundugu pazarlar, topluluklar ve calisanlari arasinda gesitlilige saygi gosterir ve
cesitliligi benimser.

* Calisanlarinin gelecekteki gorev degisikligini ve istihdama uygunluklarini giivence altina almak
Uzere becerilerini ve yetkinliklerini gelistirir.

* Calisanlari kurulusun imaj ve itibarinin s6zcisiu olmaya cesaretlendirir.

* Calisanlari iyilestirme ve yenilesim slirecine katilmaya 6zendirir, gabalarini ve basarilarini
takdir eder.

e Calisanlarin iletisim gereksinimlerini anlar, uygun strateji ve araglar kullanarak iletigimi
surdardr.



MUKEMMELLIGIN TEMEL KAVRAMLARI
Mukemmel Sonuclari

Uygulamada mikemmel kuruluslar: Surdurme

* Paydaslarinin gereksinim ve beklentilerini toplar; bunlari stratejilerini ve stratejiyi destekleyen
politikalarini olusturma ve gézden gecirme siirecinde girdi olarak kullanir ve degisikliklere karsi
surekli hazir olur.

*  Misyonlarini gerceklestirmek icin hangi temel sonuclarin gerekli oldugunun farkindadir; vizyon
ve stratejik amaclarina yonelik ilerlemeyi anlar.

* lerlemeyi gdzden gecirmek, temel paydaslarinin kisa ve uzun vadeli énceliklerini dikkate
almak ve beklentilerini yonetmek amaciyla dengeli bir sonuglar bittini tanimlar ve kullanir.

* Acikca tanimlanmis “sebep-sonuc” iliskilerini kullanarak beklenen sonuclari gerceklestirmek
Uzere strateji ve stratejiyi destekleyen politikalari sistematik bir bicimde yayar.

* Hedeflerini belirlerken kendi performansi ile baska kuruluslarinin performansinin karsilastirma
sonuglarini, o kuruluslarin mevcut ve potansiyel kurumsal yeteneklerini ve stratejik amaclarini
esas alir.

* Gelecekteki performansi iyilestirmek amaciyla elde edilen sonuclari degerlendirir ve tim
paydaslarina surdurulebilir yarar saglar.

* Gelecekteki senaryolari anlamak ve stratejik, operasyonel ve finansal riskleri yonetmek
amaciyla etkili yontemler uygulayarak paydaslarda yiksek diizeyde gliven olusturur.

* Uygun yonetisim unsurlari da dahil, ilgili paydaslarinin beklentilerini karsilamaya yonelik
finansal ve finansal olmayan raporlamanin seffaf bir bicimde yapilmasini giivence altina alir.

* Liderlerin, zamaninda karar verebilmelerini saglamak tzere liderlerin dogru ve yeterli bilgi
almasini glivence altina alir.



Temel kavramlar: 2010

Temel Kavramlar: 2003

Dengeli sonuglar elde etmek (achieving balanced results)

Sonuclara Yonlendirme

Miisteriler icin deger katmak (adding value for customers)

Miisteri Odaklilik

Vizyona yonlendirerek, ilham vererek, kisisel biitiinliik icinde
liderlik yapmak
(leading with vision, inspiration and integrity)

Liderlik ve amacin tutarlihg

Siireclerle Yonetmek
(Managing by processes)

Siirecler ve verilerle yonetim

Calisanlar sayesinde basarmak (Succeeding throough people)

Calisanlarin gelistirlemesi ve katilim

Inovasyonu ve yaraticiigi beslemek (nurturing innovation and
creativity)

Siirekli 6grenme, yenilikcilik ve iyilestirme

Isbirlikleri olusturmak
(Building partnerships)

Isbirlikleri gelistirme

Siirdiiriilebilir bir gelecek icin sorumluluk almak
(taking responsibility for a sustainable future)

Kurumsal sosyal sorumluluk
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EFQM MUKEMMELLIK MODELI

GIRDILER (Ne-Nasil?) SONUCLAR (Ne elde ettim)
— —

Calisanlarla

Cahsanlar ilgili Sonuglar

Siiregler, Miuisterilerle
Liderlik Uriinler ve iIgili
Hizmetler Sonugclar

Toplumla
igili
Sonuglar

isbirlikleri ve
Kaynaklar
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Liderlik

(Bahik
bastan
kokar)

insan Kay.
(Emir demiri
keser)

Politika Strateji
(Giin Ola
harman ola)

Ortaklik Kaynaklar
(Ayagini yorganina
gore uzat)

Siiregler
(Saldim
cayira
Mevla’m
kayira)

insan Kay.Sonug
(Ne kadar kofte
o kadar is)

Miisteri Sonug.
(Satilan mal
geri alinmaz)

Toplum. Sonug.
(El elin esegini
tirkii soyler arar)

Ana
Performans
Sonuglari
(Bana
degmeyen
yilan bin
yil yasasin)
(Takdiri
ilahi)




1a.
1b.
1c.

1d.
le.

EFQM MUKEMMELLIK MODELI

1. Liderlik

Tanim: Miikkemmel kuruluslar; gelecegi sekillendiren ve
gerceklestiren, kurulusun degerleri ve etik anlayisi
dogrultusunda ornek olan ve siirekli gliven asilayan
liderlere sahiptir. Miikemmel kuruluslarin liderleri esnektir,
kurulusun siirekli basarisini saglayacak bicimde
gerekenlerin zamaninda dngorlilmesini ve
gerceklestirilmesini glivence altina alir.

Liderler kurulusun misyon, vizyon, degerler ve etik kurallarini olusturur ve
davranislariyla 6rnek olur.

Liderler kurulusun yonetim sistemi ve performansina iliskin iyilestirmeleri tanimlar,
izler, gozden gegirir ve yonlendirir.

Liderler dis paydaslarla iliskileri yurutar.

Liderler mikemmellik kiltlrant kurulusun ¢alisanlariyla saglamlastirir.

Liderler kurulusun esnek olmasini ve degisimi etkili bicimde yonetmesini saglar.




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

2. Strateji

Tanim: Miikemmel kuruluslar misyon ve vizyonlarini,
paydas odakl strateji olusturarak gerceklestirir. Stratejiyi
yasama gecirmek uzere; politikalar, planlar, amaglar ve
siirecler olusturur ve uygulamaya alr.

2a. Strateji, paydaslarin ve dis cevrenin gereksinim ve
beklentilerinin anlasiimasini temel alir.

2b. Strateji, ic performans ve yeteneklerin anlasiimasini temel alir.
2c. Strateji ve stratejiyi destekleyen politikalar olusturulur, gdzden
gecirilir ve glincellenir.

2d. Strateji ve stratejiyi destekleyen politikalar duyurulur,
uygulanir ve izlenir.



EFQM MUKEMMELLIK MODELI

3. Calisanlar
Tanim: Miikemmel kuruluslar ¢alisanlarina deger verir;
bireysel ve kurumsal amaglarin karsilikli yarar sagladigi bir
kiltur yaratir. Calisanlarin yeteneklerini gelistirir; adalet ve
esitligi destekler. Calisanlarini gozetir, onlarla iletisim kurar,
Q) : onlari motive edecek bicimde tanir ve takdir eder,

3 katilimlarini saglar; yetenek ve bilgi birikimlerini kurulusa
\/\< ~ - " yarar saglayacak yonde kullanmalarina olanak verir.

3a. Calisanlara iliskin planlar kurulusun stratejisini destekler.

3b. Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetenekleri gelistirilir.

3c. Calisanlarin yon birligi ve katilimi saglanir, calisanlar
yetkelendirilir.

3d. Calisanlar kurulusun timdinde etkili iletisim kurar.

3e. Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.

NEVEN S
CALISMIYORSUNUZZL.. | .
S /) eewisinizi
" L GéI!MEhIM.../
o - -7\\17, S
It a2
3 =

—




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

4. isbirlikleri ve Kaynaklar

Tanim: Miikemmel kuruluslar; kurulus disi isbirliklerini,
tedarikgilerini ve i¢ kaynaklarini strateji ve politikalarini
destekleyecek bicimde, siireglerinin etkili galismasi
dogrultusunda planlar ve yonetir. Cevresel ve toplumsal
etkilerinin etkili bir bicimde yonetilmesini glivence altina
alir.

4a. isbirligi yapilan kuruluslar ve tedarikciler stirdiiriilebilir yarar
saglama dogrultusunda yonetilir.

4b. Finansal kaynaklar strddrulebilir basariyr givence altina
alacak bicimde yonetilir.

4c. Binalar, donanim, malzemeler ve dogal kaynaklar
surdurulebilir bir bicimde yonetilir.

4d. Teknoloji, stratejinin yasama gecirilmesini destekleyecek
bicimde yonetilir.

4e. Bilgi ve bilgi birikimi; etkili kararlar verilebilmesine destek
olacak ve kurumsal yetenekleri gelistirecek bicimde yonetilir.




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

5. Siiregler, Uriinler ve Hizmetler

Tanim: Mukemmel kuruluglar musterilerine ve
diger paydaslarina artan bir deger liretmek lizere
siiregler, trinler ve hizmetler tasarlar, bunlari
yoOnetir ve iyilestirir.

5a. Surecler paydaslara en uygun degeri saglamak amaciyla
tasarlanir ve yonetilir.

5b. Uriin ve hizmetler miisterilere en uygun degeri yaratmak
amaciyla gelistirilir.

5c. Uriin ve hizmetler etkili bir bicimde tanitilir ve pazarlanir.

5d. Uriin ve hizmetler Uretilir, sunulur ve yénetilir.

S5e. Musteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir.




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

5. Siiregler, Uriinler ve Hizmetler

Tanim: Mukemmel kuruluglar musterilerine ve
diger paydaslarina artan bir deger liretmek lizere
siiregler, trinler ve hizmetler tasarlar, bunlari
yoOnetir ve iyilestirir.

5a. Surecler paydaslara en uygun degeri saglamak amaciyla
tasarlanir ve yonetilir.

5b. Uriin ve hizmetler miisterilere en uygun degeri yaratmak
amaciyla gelistirilir.

5c. Uriin ve hizmetler etkili bir bicimde tanitilir ve pazarlanir.

5d. Uriin ve hizmetler Uretilir, sunulur ve yénetilir.

S5e. Musteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir.




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

Sonugc Kriterler:
a-Algilama “Is yapan adam kendi vazifesini yapar; bunun

kusur veya fazilet oldugunu géren insan takdir
eder.”(1938)

V{4 . . . .
Ben is yapan insanim, sen ise onu goren
insansin. Yapan adam isinin nasil oldugunu

gérenden égrenir.”(1939)
(Kutadgu Bilig-Yusuf Has Hacib)

b-Performans

6 ve 7. kriterlerde puanlama agirhgi %75 algi, %25 performanstir.
8 ve 9. kriterlerde ise agirliklar %50 esittir

=
~
~<oul




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

6. Miisterilerle ilgili Sonuglar
Muikemmel kuruluslar:

Musterilerinin gereksinim ve beklentilerini esas alan stratejinin ve bu stratejiyi
destekleyen politikalarinin basarili bir bicimde uygulanip uygulanmadigini
belirlemek amaciyla performans gostergeleri ve ilgili ¢iktilari tanimlar ve gorus
birligi saglar.

Musterilerinin gereksinim ve beklentilerini esas alan temel sonuglar icin belirlenmis
stratejiyle uyumlu ve acikca ifade edilmis hedefler belirler.

Musterilerle ilgili olarak en az Gg yildir olumlu veya surekli iyi performans gosteren
sonugclar elde eder.

Sonugclarin ortaya cikardigi egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici unsurlari ve
bu sonuclarin diger performans gostergeleri ve ilgili ¢ciktilar Gzerinde nasil bir etkisi
olacagini acik¢a anlar.

Gelecekteki performansi ve sonuclari tahmin eder.

Elde edilen temel sonuglarin benzer kuruluslara gére hangi diizeyde oldugunu anlar
ve bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla kullanir.

Farkh misteri gruplarinin deneyim, gereksinim ve beklentilerini anlamak igin
sonuglarit kirithmlandirir.




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

6. Miisterilerle ilgili Sonuglar

6a. Algilamalar

Bu veriler musterilerin kurulus hakkindaki algilamalaridir. Algilamalar; musteri
anketleri, odak gruplari, satici derecelendirmeleri, 6vgller ve sikayetler gibi cesitli
kaynaklardan elde edilebilir.

Bu algilamalar; musteriler acisindan kurulusun musterilere yonelik stratejisi, bu
stratejiyi destekleyen politikalar ve stireclerin uygulanmasinin ve yayiliminin
etkililiginin acikca anlasilabilmesini saglamalidir.

Kurulusun amacina bagli olarak élcimler asagidaki konulara odaklanabilir:

itibar ve imaj
Uriin ve hizmet degeri
Uriin ve hizmet sunumu

Musteri hizmeti, iliskisi ve destegi
Musteri baghlig




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

6. Miisterilerle ilgili Sonuglar

6b. Performans Gostergeleri

e Bu veriler kurulus tarafindan kurulusun performansini izlemek, anlamak, 6ngérmek,
iyilestirmek ve bu performansin dis musterilerin algilamasina etkilerini 6ngérmek
amaciyla kullanilan i¢ 6lcimlerdir.

* Bu gostergeler; kurulusun musterilere yonelik stratejisi, bu stratejiyi destekleyen
politikalar ve streglerin uygulanmasinin ve yayiliminin verimliligi ve etkililiginin
acikca anlasilabilmesini saglamalidir.

e Kurulusun amacina bagli olarak dlgiimler asagidaki konulara odaklanabilir:

e  Urtnlerin ve hizmetlerin sunumu
Mausteri hizmeti, iliskileri ve destegi
e  Sikayetler ve ovgiller

Dis kuruluslar tarafindan taninma




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

7. Calisanlarla ilgili Sonuglar
Miikemmel kuruluslar:

Calisanlarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan stratejinin ve bu stratejiyi
destekleyen politikalarinin basarili bir bicimde uygulanip uygulanmadigini
belirlemek amaciyla performans gostergeleri ve ilgili ¢ciktilari tanimlar ve gorus
birligi saglar.

Calisanlarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan temel sonuclar icin belirlenmis
stratejiyle uyumlu ve acikca ifade edilmis hedefler belirler.

Calisanlarla ilgili olarak en az Ui¢ yildir olumlu veya surekli iyi performans gosteren
sonuclar elde eder.

Sonugclarin ortaya cikardigi egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici unsurlari ve
bu sonuclarin diger performans gostergeleri ve ilgili ciktilar Gzerinde nasil bir etkisi
olacagini acik¢a anlar.

Gelecekteki performansi ve sonuclari tahmin eder.

Elde edilen temel sonuclarin benzer kuruluslara gore ne dizeyde oldugunu anlar ve
bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla kullanir.

Farkh calisan gruplarinin deneyim, gereksinim ve beklentilerini anlamak igin
sonugclarit kirithmlandirir.




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

7. Calisanlarla ilgili Sonuglar

7a. Algilamalar

Bu veriler calisanlarin kurulus hakkindaki algilamalaridir. Algilamalar; anketler, odak
gruplari, gorismeler ve yapilandirilmis performans degerlendirmeleri gibi cesitli
kaynaklardan elde edilebilir.
Bu algilamalar; calisanlar acgisindan kurulusun calisanlara yonelik stratejileri, bu
stratejileri destekleyen politikalar ve slireclerin uygulanmasinin ve yayiliminin
etkililiginin acikca anlasilabilmesini saglamalidir.
Kurulusun amacina bagli olarak, 6lcimler asagidaki konulara odaklanabilir:

e  Tatmin, katilm ve baghlik

. Gurur duyma ve potansiyelini kullanma

. Liderlik ve yonetim

. Hedef belirleme, yetkinlik ve performans yonetimi

*  Yetkinlik, egitim ve kariyer gelistirme

. Etkili iletisim

. Calisma kosullari




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

7. Calisanlarla ilgili Sonuglar

7b. Performans Gostergeleri
e Bu veriler kurulus tarafindan kurulusun performansini izlemek, anlamak, 6ngérmek,

iyilestirmek ve bu performansin calisanlarin algilamasina etkilerini 6ngérmek
amaciyla kullanilan i¢ 6lcimlerdir.

* Bu gostergeler; kurulusun calisanlara yonelik stratejisi, bu stratejiyi destekleyen
politikalar ve streclerin uygulanmasinin ve yayiliminin verimliligi ve etkililiginin
acikca anlasilabilmesini saglamalidir.

e Kurulusun amacina bagli olarak dlgciimler asagidaki konulara odaklanabilir:

. Katihm ve baghlik

. Hedef belirleme, yetkinlik ve performans yonetimi
. Liderlik performansi

. Egitim ve kariyer gelistirme

. ic iletisim
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EFQM MUKEMMELLIK MODELI

8. Toplumla ilgili Sonuglar

Miikemmel kuruluslar:

lgili dis paydaslarin gereksinim ve beklentilerini esas alan toplum ve cevreye iliskin
stratejinin ve bu stratejiyi destekleyen politikalarin basarili bir bicimde uygulanip
uygulanmadigini belirlemek amaciyla performans gostergeleri ve ilgili ciktilari
tanimlar ve gorus birligi saglar.

Dis paydaslarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan temel sonuclar icin
belirlenmis stratejiyle uyumlu ve acikca ifade edilmis hedefler belirler.

Toplumla ilgili olarak en az Uc yildir olumlu veya sirekli iyi performans gosteren
sonuclar elde eder.

Sonugclarin ortaya cikardigl egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici unsurlari ve
bu sonuclarin diger performans gostergeleri ve ilgili ciktilar Gzerinde nasil bir etkisi
olacagini acik¢a anlar.

Gelecekteki performansi ve sonuclari tahmin eder.

Elde edilen temel sonuclarin benzer kuruluslara gore ne diizeyde oldugunu anlar ve
bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla kullanirlar.

Farkh paydas gruplarinin deneyim, gereksinim ve beklentilerini anlamak icin
sonuglari kirithmlandirir.



EFQM MUKEMMELLIK MODELI

8. Toplumla ilgili Sonuglar

8a. Algilamalar

e Bu veriler toplumun kurulus hakkindaki algilamasidir. Algilamalar; anketler, raporlar,
basin makaleleri, kamuya acik toplantilar, STK’lar, kamuoyu temsilcileri ve resmi
yetkililer gibi cesitli kaynaklardan elde edilebilir.

e Bu algilamalar; toplum ac¢isindan kurulusun toplum ve ¢evreye yonelik stratejisi, bu
stratejiyi destekleyen politika ve stireclerin uygulanmasinin ve yayiliminin
etkililiginin acikca anlasilabilmesini saglamalidir.

e Kurulusun amacina bagli olarak dlgciimler asagidaki konulara odaklanabilir:

* Cevresel etki

* Imaj ve itibar

* Topluma etki

* Calisma ortaminin etkisi

e Odiiller ve basinda yer alma




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

8. Toplumla ilgili Sonuglar

8b. Performans Gostergeleri

e Bu veriler kurulus tarafindan kurulusun performansini izlemek, anlamak, 6ngérmek,
iyilestirmek ve bu performansin toplumun algilamalarina etkilerini 6ngérmek
amaciyla kullanilan i¢ 6lcimlerdir.

* Bu gostergeler; kurulusun toplum ve cevreye yonelik stratejisi, bu stratejiyi
destekleyen politikalar ve sureclerin uygulanmasi ve yayiliminin verimliligi ve
etkililiginin acikca anlasilabilmesini saglamalidir.

e Kurulusun amacina bagli olarak, olcimler asagidaki konulara odaklanabilir:

. Cevresel performans

Yasal dizenlemelere ve yonetisim ilkelerine uyum
e  Toplumla ilgili performans

Saglk ve glivenlik performansi

Sorumlu kaynak temini ve satinalma performansi

w O



EFQM MUKEMMELLIK MODELI

9.Temel Performans Sonuglari

Miikemmel kuruluslar:

Temel paydaslarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan ve stratejinin basarili bir
bicimde uygulanip uygulanmadigini belirlemek amaciyla finansal olan ve finansal
olmayan temel sonuclari tanimlar ve goris birligi saglar.

Temel paydaslarinin gereksinim ve beklentilerini esas alan temel sonuglar icin
belirlenmis stratejiyle uyumlu ve acikca ifade edilmis hedefler belirler.

En az Uc yildir olumlu veya sirekli iyi performans gosteren sonuclar elde eder.
Sonugclarin ortaya cikardigl egilimin temelindeki nedenleri ve belirleyici unsurlari ve
bu sonuclarin diger performans gostergeleri ve ilgili ciktilar Gzerinde nasil bir etkisi
olacagini acik¢a anlar.

Gelecekteki performansi ve sonuclari tahmin eder.

Elde edilen temel sonuclarin benzer kuruluslara gore ne diizeyde oldugunu anlar ve
bu verileri ilgili alanlarda hedef belirleme amaciyla kullanir.

Kurulusun farkli alanlarinda elde edilmis olan performans diizeylerini ve stratejik
ciktilarin sonuclarini anlamak icin sonuclari kirithmlandirir.




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

9.Temel Performans Sonuglari

9a. Temel Stratejik Ciktilar
e Bu veriler kurulusun stratejisinin yasama gecirilmesinde ne dlgtide basarili

olundugunu gdsteren finansal olan ve finansal olmayan temel ciktilardir. Olciimler
ve ilgili hedefler temel paydaslarla gorus birligi icinde birlikte belirlenir.
e Kurulusun amacina bagli olarak dlciimler asagidaki konulara odaklanabilir:
* Finansal ¢iktilar
* Bitce performansi
* Sunulan temel tritn ve hizmetlere iliskin ¢iktilar

 Temel siireg ciktilar




EFQM MUKEMMELLIK MODELI

9.Temel Performans Sonuglari

9b. Temel Performans Gostergeleri

Bu veriler kurulusun operasyonel performansini dlgmek amaciyla kullanilan finansal
olan ve finansal olmayan temel gostergelerdir. Bu gostergeler kurulusun olasi temel
performans ciktilarini izlemeye, anlamaya, 6ngérmeye ve iyilestirmeye yardimci
olur.
Kurulusun amacina bagl olarak 6lcimler asagidaki konulara odaklanabilir:

. Finansal performans gostergeleri

. Proje yonetimi gostergeleri

«  Temel surec performans gostergeleri

. isbirligi yapilan kuruluslar ve tedarikgilerin performansi

*  Teknoloji, bilgi ve bilgi birikimine iliskin gostergeler




RADAR

RADAR bir kurulusun performansini yapisal bir yaklasimla sorgulama olanagi saglar.
RADAR ayni zamanda EFQM Miikemmellik Odiilii ve diger tanima veya degerlendirme
suireclerinde puanlama yontemi olarak da kullanilir. Ayricakurulusta gerceklestirilecek
degisimin yonlendiriimesine ve iyilestirme projelerinin yonetilmesine yardimci olur.

YAKLASIMLARI
Planlama ve Gelistirme
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DEGERLENDIRME VE IYILESTIRME

RADAR



YAKLASIMLAR

SONUCLAR
INITIAVA

DEGERLENDIRME VE iYILESTIRME




“Okyanusu gecmekte olan bir gemi tizerinde
en fazla Kimin kontrolii vardir?”

‘KAPTAN
*MAKINE DAIRESININ SEFI
DUMENCI

Dr. Deming’in cevabi:

“Geminin tasarimcisidir. Ciinkua gemi, tasariminin
izin verdiginden daha iyisini asla yapamaz”



YAKLASIM

Saglam Temelli Bltinlesik

« Kurulusun yapmay! planladiklarini ve bunlarin nedenlerini kapsar.

« Saglam temelli bir yaklagim; kurulusun mevcut ve gelecege yonelik
gereksinimlerine odaklanan anlasilir bir temele dayanir; iyi
tanimlanmis surecler uzerinden yasama gegcirilir ve yaklasimin
paydaslarinin gereksinim ve beklentilerini esas alir.

« Ek olarak yaklasimlar butunlesik olur;

« budtdnlesik bir yaklasim, temelini stratejiden alir ve uygun olan
diger yaklasimlarla iliski icindedir.

« Yaklasimlar zaman igcinde surekli olarak iyilestirilir.




YAKLASIM

Saglam Temelli

Anlasilir bir temele dayanir, ilgili paydaglarin ihtiyaclarina
odaklanmigtir ve surecleri esas alir.

*Anlasilir, makul, mantikli,

-lyi tanimlanmus,

*Tum paydaslar tarafindan anlasilmis ve kabul edilmisg, (grafiklerle,
akis diyagramiyla desteklenen)

*Gelistirilmis sureclere sahip,

*Paydas ihtiyaclarina odaklanmig ve butunlesmis,

*Yenilikci, esnek, surdurulebilir

*Olglebilir, planlanan tim yararlari saglanmis
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YAKLASIM

Bltilnlesik

Yaklasimlar stratejileri destekler ve ilgili diger yaklagimlarla
iligkilendirilir.

Politika ve strateji ile uyumlu,
*Diger yaklagimlarla iligkilendirilmis,

-




YAYILIM
Uygulama Yapisallik

eKurulusun bir yaklasimi yaymak icin ne yapmasi gerektigini icerir.
e Muikemmel bir kurulusta yaklasim ilgili alanlarda sistematik bir bicimde

uygulanir.
eSistematik uygulama iyi planlanir, yaklasima ve kurulusa uygun bir bicimde

gerceklestirilir.
eYaklasimlar kapsaminda degisikliklerin yonetilebilmesi de uygun bir zaman
cercevesi icinde gerceklestirilir.

S
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YAYILIM

Uygulama

*Yaklagimlar zamaninda ve ilgili alanlarda uygulanir.
Kurulugtaki tim potansiyel alanlarda uygulanmis.
*llgili alan ve faaliyetlere yayilim,

*llgili tim yonetim kademelerine ve galisanlara yayilhim,
*llgili tim sireg, Urlin ve hizmetlere yayilim.

-
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YAYILIM

Yapisallik

*Uygulama yapisal olarak gerceklestirilir, esnekligi ve kurumsal
cevikligi destekler (Hantalligin éniine geger, is giiciinii azaltir)
*Yaklagim duzenli bir bigcimde uygulanmaktadir.

-
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DEGERLENDIRME ve IYILESTIRME

Olcme; Ogrenme ve Yaraticilik; lyilestirme ve Yenilesim

eKurulusun hem yaklasimi hem de yaklasimin yayilimini iyilestirmek icin ne
yapmasi gerektigini kapsar.

eMikemmel bir kurulusta yaklasim ve yaklasimin yayilimi etkililik ve
verimlilik agisindan diizenli olarak olgulur.

eOgrenme faaliyetleri gerceklestirilir, yeni veya iyilestirilmis yaklasimlar, yeni
fikirlerin Gretilmesine olanak saglayan yaraticiligi ortaya cikaran
mekanizmalar mevcuttur.

eOlcme, 6grenme ve yaraticiligin ciktilari; iyilestirme ve yenilesimi
belirlemek, 6nceliklendirmek, planlamak ve uygulamak icin kullanilir.
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DEGERLENDIRME ve IYILESTIRME
Olcme;

Olcemediginiz seyi:
YOnetemezsiniz.
lyilestiremezsiniz.

S




DEGERLENDIRME ve IYILESTIRME
Olcme;

*Yaklagimin ve yayilimin etkinligi ve verimliligi duzenli olarak olguldr,
*Rakiplerle, sinifinda en iyilerle kiyaslama yapilir

-
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DEGERLENDIRME ve IYILESTIRME

Ogrenme ve Yaraticilik;

°(:)Igme sonugclarina gore ogrenme gerceklestirilir,
«Ogrenme ve yaraticilik faaliyetleri iyilestirme veya yenilesim
firsatlarinin yaratilmasi igin kullanilir.

-
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DEGERLENDIRME ve IYILESTIRME

lyilestirme ve Yenilesim

Olcme, 6grenme ve yaraticilik faaliyetlerinin ¢iktilari; iyilestirmelerin
ve yenilesim uygulamalarinin degerlendiriimesi ve uygulanmasi igin
kullanilr.

*Performans olgumleri ve ogrenme faaliyetlerinden elde edilen
sonugclar dogrultusunda iyilestirme yapillir.

S
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GIRDI KRITERLERI-Nasil Olgiiliir?

2c-Politika ve strateji nasil olusturulmakta, géozden gecirilmekte ve
guncellenmektedir?

Bu konuda, anlasilir, makul ve mantikl, iyi tanimlanmig, paydaslarca
kabul edilmis, olgulebilen, yarar saglayan surecleri kendi iginde
tanimlanmis bir yontem bulunmakta midir?

Bu yaklasim paydas ihtiyaglarina odaklanmis midir?

Bu yaklagsim baska diger yaklagimlarla uyumlu mudur? Hangi politika
ve strateji geregi bu yaklagsim secgilmistir?

Bu yaklasim ilgili tum alan ve faaliyetlere uygulanmakta midir?

Bu yaklagim sistematik midir? Belli periyotla uygulanmakta midir?
Yaklagimin etkinligi duzenli olarak olgulmekte midir?

Yaklagim rakiplerle, sinifinda en iyilerle kiyaslanmakta midir?

_C')Igme ve kiyaslama sonucunda ogrenme gerceklesmekte midir?
lyilestirme firsatlar olusturulmakta midir?

Bu yaklagsimda iyilestirmeler yapiimakta nidir?




Hikayemsi Toplam kalite yonetiminde kararliyiz.

Toplam Kalite konusunda kararliyiz. Mudurimuz bunun gostergesi

Kisitl kant olarak yapilan toplantilara katiimaktadir.

Toplam Kalite konusunda kararliyiz. Mudurimuz bunun gostergesi

Kanit olarak ayda bir yapilan iyilestirme toplantilarina katiimaktadir.
Toplam Kalite konusunda kararliyiz. Mudurumuz ayda bir yapilan Kalite
Kurulu toplantilarina baskanlik eder. Bu toplantida mevcut projeler gozden
Acik kanit gegirilir ve gelecek donemin hedefleri konusunda gorus birligine varilir.

Toplantilar yaklasik 2-3 saat surer. Alinan kararlar tutanakla tesbit edilir ve
calisanlara duyurulur. Bu konuda karar metinleri ve duyurular delil olarak
gosterilebilir.




Soru: Calisanlarin Bilgi Birikimleri Nasil Artirlilmaktadir?

Kurumumuzda calisanlar, ¢cagin getirdigi degisme ve gelismeleri takip edebilmeleri i¢in
diizenli olarak egitim alirlar. Cagdas ve kaliteli bir hizmet sunabilmenin diizenli olarak egitim
almamizla, bilgi birikimimizin siirekli artmasiyla saglanabilecegine inaniriz.

Kurumumuzda alanimizla ilgili yayinlanan dergi ve kitaplar1 temin edilerek herkesin
ulasabilecegi yerlerde bulundurulmaktadir.

Yine kurumumuzda her yil diizenli olarak hizmet ici egitim faaliyetleri diizenlenir. Hizmet
ici egitim faaliyetlerine bir program gergevesinde tiim ¢alisanlarimizin katilimi saglanir. Egitim
faaliyetleri oncesinde calisanlarin hangi alanlarda egitime ihtiyag duyduklari hazirlanan
anketlerle olgiiliir. Anket sonuglar1 analiz edilerek egitim konular1 belirlenir.  Seminerlerin
icerigini belirlemede bu calisma etkili olur. Seminerler sonrasinda faaliyetin etkinligi 6l¢iiliir.
Seminerin kurum calisanlarinin ne kadarma ulastig1 ve ne 6lgiide ihtiyaci karsiladig: test edilir.
Ortaya c¢ikan sonuclar bir sonraki hizmet i¢i egitim faaliyetinin diizenlenmesinde en onemli
veriyi olusturur. Yapilacak incelemelerde egitim programlarimizin niteliginin yillara gore arttigi
gortiilecektir.

Hizmet i¢i egitimler konusunda sik sik dis kuruluslarla kendimizi kryaslar onlardan elde
ettigimiz bilgileri kurumumuza uyarlariz.




Kurumum
herkesin ulasabilecegry
\

yayinlanan dergi ve kitaplar1 temin edilerek
durulmaktadir.

Yine kurumumuzda her yalg li olarak hizmet i¢i egitim faaliyetleri diizenlenir.
Hizmet ici egitim faaliyetlerine 0Hg ¢ raGaiiade tiim calisanlarimizin katilimi
saglanir. Egitim faaliyetleri oncesing 3 alanlarda egitime ihtiyag
duyduklar1 hazirlanan anketlerle Sl r1 analiz edilerek egitim
konular1 belirlenir.  Seminerlerin \\ ! bu calisma etkili olur.
Seminerler sonrasinda faaliyetin etkinli{g wrerin kurum calisanlarinin ne
kadarina ulastig1 ve ne olgiide ihtiyaci karsiiadrgs test edilir. Ortaya ¢ikan sonuglar bir
sonraki hizmet ici egitim faaliyetinin diizenlenmesinde en 6nemli veriyi olusturur.
Yapilacak incelemelerde egitim programlarimizin niteliginin yillara gore arttigi

gorilecektir.

\

Hizmet ici egitimler konusunda sik sik dis kuruluslarla kendimizi kiyaslar
onlardan elde ettigimiz bilgileri kurumumuza uyarlariz.




Bsanlar, cagin getirdigi degisme Vve gelismeleri takip
arak egltlm alirlar. Cagdas ve Kaliteli bir hizmet
it 1izla, bilgi birikimimizin siirekli artmasiyla

Mizla Il edilerek

herkesin ulasabllecegl yerlerde bulundu
Yine kurumumuzda her yil diizenli olarak lk diizenlenir.
Hizmet ici egitim faaliyetlerine bir program ¢Er¢evesimde tuit catisantarimizin Katilimi

saglanir. Egitim faaliyetleri oncesinde c¢alisanlarin hangi alanlarda egitime ihtiyag
duyduklar1 hazirlanan anketlerle olciiliir. Anket sonuclar1 analiz edilerek egitim
konular1 belirlenir. ~ Seminerlerin icerigini belirlemede bu calisma etkili olur.
Seminerler sonrasinda faaliyetin etkinligi Olgiiliir. Seminerin kurum c¢alisanlarinin ne
kadarina ulastig1 ve ne olgiide ihtiyaci karsiladig: test edilir. Ortaya ¢ikan sonuglar bir
sonraki hizmet ici egitim faaliyetinin diizenlenmesinde en 6nemli veriyi olusturur.
Yapilacak incelemelerde egitim programlarimizin niteliginin yillara gore arttigi
gorilecektir.

Hizmet ici egitimler konusunda sik sik dis kuruluslarla kendimizi kiyaslar

_ onlardan elde ettigimiz bilgileri kurumumuza uzarlarlz. _




cagin getirdigi degisme ve gelismeleri takip
arak egitim alirlar. Cagdas ve kaliteli bir hizmet
bitmealmamizla, bilgi birikimimizin siirekli artmasiyla

Yine kuru nir.
Hizmet 1 1@1 Bu k0|_1uda, anlaglllf, makul ve maqtlkll, iyi t_anlmlanm|§, payda*__.slaq:a kabul edilmis, 1
51 Eq olgiilebilen, yarar saglayan siiregleri kendi icinde tanimlanmig bir yontem bulunmakta midir?
Saglanit. : Bu yaklagim paydas ihtiyaglarina odaklanmig midir? ¢
duyduklarl Bu yaklagim bagka diger yaklagimlarla uyumlu mudur? Hangi politika ve strateji geregi bu n
konular1 bg¢ yaklagim secilmistir? r
Seminerler Bu yaklagim ilgili tiim alan ve faaliyetlere uygulanmakta midir? e

. e o i

kadarina ul Bu yaklagim S|.ste.tr.|at|"k mI(.iII'. Belllupe"rlyotla uyg_]ullanmakta midir? ir
nraki hiz Yaklagimin etkinligi diizenli olarak ol¢iilmekte midir?

SO Yaklagim rakiplerle, sinifinda en iyilerle kiyaslanmakta midir?

Yapilacak Olgme ve kiyaslama sonucunda 6grenme gergeklesmekte midir? lyilestirme firsatlari 1

gorilecekti olusturulmakta midir?
Omek Bu yaklagimda iyilestirmeler yapiimakta midir?







SONUGLAR
ilgi ve Uygunluk;

3 Alt Bashigi bulunmaktadir:

1. Kapsam ve llgi

2. Batunsellik

3. Kirithm

llgi ve uygunluk gdstergeleri:

* Sonug verileri kapsamli, zamaninda,gtvenilir, dogru, uygun bicimde
kirtlimlandiriimis,

* strateji ve ilgili paydaslarin gereksinim ve beklentileri

* ile uyum icinde olmalidir.

* Birbiriyle ilgili sonuclar arasindaki iliski anlasilmis olmaldir.

* Temel sonuglar belirlenmis ve dnceliklendirilmis olmalidir.

A —
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SONUGLAR
ilgi ve Uygunluk;

1-Kapsam ve ilgi

* Temel sonuglari da iceren kapsamli ve tutarli sonuglar dizisi
tanimlanmistir.
e Bu sonuglar kurulusun stratejileri, amaclari ve ilgili paydaslarin beklenti

ve ihtiyacglarina yonelik performansini gosterir.
¢(Sonuglarin ilgili tam alanlari kapsama derecesi, Kriterde deginilen tum ilgili gdstergelerin
sunulma derecesi, Sunulan sonugclarin kriter icerigine uygunlugu)




SONUGLAR
ilgi ve Uygunluk;

2-Bltunsellik

* Sonuglar zamaninda gerceklesmis, guvenilir ve dogrudur.

-
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SONUGLAR
ilgi ve Uygunluk;

3-Kirthm

* Sonuclar uygun bicimde kirilimlandirilarak anlamli degerlendirmeler icin
kullanilr.

-
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SONUGLAR

Performans Ciktilar

3 Alt bashigi bulunmaktadir: Egilimler, Hedefler, Karsilastirmalar, Gliven

*  Mikemmel bir kurulusta sonuclar olumlu egilim ve/veya stirdurilen iyi bir
performans gosterir.

* Temel sonuglar icin uygun hedefler belirlenir, hedeflere erisilir veya hedefler asilir.

* Ayni zamanda, temel sonuclara iliskin performans, dis kuruluslarla karsilastirilir;
kurulusun temel sonuglari dis kuruluslarin sonuglarina ve 6zellikle sektorde
ve/veya dinya ¢apinda en iyilere gére daha iyi durumdadir.

* Temel girdilerle temel sonuclar arasindaki iliskinin belirgin olmasi, kurulusun
olumlu performansinin gelecekte de surdurtlecegine iliskin giiven verir.




SONUGLAR

Performans Ciktilar

3 Alt bashigi bulunmaktadir: Egilimler, Hedefler, Karsilastirmalar, Gliven

* Enaz 3 yilhk olumlu egilimler vardir ve/veya iyi performans strduralir.

* Stratejik amaclar dogrultusunda temel sonuclar icin uygun hedefler belirlenir ve
bu hedeflere erisilir.

* Temel sonugclar icin stratejik hedefler ile uyumlu dis sonuclar ile karsilastirmalar
bulunmakta ve sonuclar karsilastirma verilerine gére daha iyi durumdadir.

* Belirlenmis sebep sonuc iliskisine dayali olarak, performans diizeylerinin
gelecekte de sirdiriilecegine dair giiven olusur. (Yaklasimdan Kaynaklanma)




SONUC KRITERLERI-Nasil Olgiiliir?

Sonuglar sayisal veriler kullanilarak ortaya konulmus,tercihan grafiklerle
gosterilmekte ve yillara gore dagilim igermekte midir?

Sonuglar olumlu egilimler elde edilmis midir? lyi performans gosterilmekte midir?
Varsa olumsuzluklar agiklanmakta midir?

Hedef konulmus mudur? Sunulan sonugclar hedeflerle karsilastiriimakta midir?
Dis kuruluslarla (rakiplerle, sinifinda en iyilerle) karsilastirma yapilmakta midir?
Sonuglar yaklasimdan mi kaynaklanmaktadir?

Sonugclar ilgili tim alanlari kapsamakta midir?

Sonuglar algilama ve performans kriterlerinde verilen tum gostergeleri kapsamakta
midir?

Sunulan sonuglar kriterin igerigine uygun mudur?
Sonuglar kurulugun performansini surdurme yetenegini goéstermekte midir?

Algilama ve performans gostergelerine iliskin sonuglar ilgili tim paydaslari
kapsamakta midir?

Sunulan ol¢utler paydaslar acisindan es deger dnemde midir?

Sunulan anket veya arastirma sonugclarinin gtvenirlik ve gecerliligi sorgulanmakta
midir?



7 a Galisanlarla ilgili algi sonuglari
Calisanlarin memnuniyeti 1997’den beri anketlerle her yil dlgiimektedir. DUzenlenen
anketlere katihm % 87’nin altina dugsmemigtir. Katiim her yil arttigi da gézlenmektedir.

Anketlerde;
Tatmin, katilim ve baglilik Yetkinlik ve performans yonetimi,Calisma kosullari
Motivasyon ve yetkelendirme, Egitim ve kariyer geligtirme,
Liderlik ve yonetim Etkili iletisim,

Boyutlarinda sorular yer almakta ve calisanin bu boyutlar agisindan kurumdan ne kadar memnun oldugu
tespit edilmektedir (Sekil 2). Elde edilen sonuglarin ortalamasi ve yluzde dagilimi alinmakta ayrica anketin
tamami degerlendirilerek galisanin genel memnuniyeti tespit edilmektedir (Sekil 1).

Sekil 1 Yillara gore genel memnuniyet yiizdeleri

Caligan memnumyetmin yiizde dagilmu

Yillar 1997 1998 1999

Sonuc 48 55.5 63.5

Hedef 50 57 65
Sekil 2 Ayirmtih Sonuclar

Boyutlar - Yillar 1997 1998 1999

{“aligma ortanm, 45 50 55
[agisel karyver gelistime 63 65 72
Odiillendirme 54 61 68
Takdir tanuma 52 60 69
Sosval etlkmlilk 40 60 69
Liderlik, iletigun 39 45 57
Kurumun yénetinu, unaji 42 48 58
Kurumun vizyonu, Politika ve Stratejleri 51 55 63
Motrvasyon ve tatnun 49 56 01




7 a Galisanlarla ilgili algi sonuglari

Calisanlarin memnuniyeti 1997°den beri anketlerle her yil Olgllmektedjz
87’nin altina dugmemigtir. Katihm her yil arttigi da gozlenmektedir. A

//
(

> Calisma ortami, »  Kisisel kariyer geligtirme, >
»  Takdir tanima, »  Sosyal etkinlik, Liderlik, \
»  Kurumun yonetimi, imajl »  Kurumun vizyonu, Politika ve Stratejs

»  Motivasyon ve tatmin

Boyutlarinda sorular yer almakta ve caliganin bu boyutlar agisindan kuru
tespit edilmektedir (Sekil 2). Elde edilen sonuglarin ortalamasi ve yuzde

if1).

Yillar

Sonuc

Hedef
Sekil 2 Ayrmtih Sonuclar

Boyutlar - Yillar 1997 1998 1999

{alisma ortanm, 45 50 55
Kigisel kartyer geligtume 63 65 72
Odiillendirme 54 61 68
Takdu tanuma 52 60 69
Sosyal etlanlik 40 60 69
Liderlik, iletigun 39 45 57
Kurumun yénetum, unaj 42 48 58
Kurumun vizyonu, Politika ve Stratejleri 51 55 63
Motrvasyon ve tatnun 49 56 01

e kadar memnun oldugu
I alinmakta ayrica anketin




7 a Galisanlarla ilgili algi sonuglari

C}allganlarln memnuniyeti 1997°den beri anketlerle her yil olgulmekted >
87’nin altina dugmemigtir. Katihm her yil arttig1 da gozlenmektedlr /

> Calisma ortami, »  Kisisel kariyer geligtirme, \
»  Takdir tanima, »  Sosyal etkinlik, > leerllk, N
»  Kurumun yonetimi, imajl »  Kurumun vizyonu, Politika ve Stratejs

»  Motivasyon ve tatmin

Boyutlarinda sorular yer almakta ve caliganin bu boyutlar acgisindan kurumdan g
tespit edilmektedir (Sekil 2). Elde edilen sonuglarin ortalamasi ve yluzde dag
tamami degerlendirilerek caliganin genel memnuniyeti tespit edilmektedi

Sekil 1 Yillara gore genel memnuniyet yiizdeleri

Caligan memouyetinm yizde dagil

Yillar It YO

Sonuc

Hedef
Sekil 2 Ayrmtih Sonuclar

Boyutlar - Yillar 1997 1998 1999

{alisma ortanm, 45 50 55
Kigisel kartyer geligtirme 63 65 72
Odiillendirme 54 61 68
Takdu tanuma 52 60 69
Sosyal etlanlik 40 60 69
Liderlik, iletigun 39 45 57
Kurumun yénetum, unaj 42 48 58
Kurumun vizyonu, Politika ve Stratejleri 51 55 63
Motrvasyon ve tatnun 49 56 01




7 a Galisanlarla ilgili algi sonuglari

Calisanlarin memnuniyeti 1997’den beri anketlerle her yil dlgulmektedir. Dizenlg
87’nin altina dugmemistir. Katihm her yil arttigi da gozlenmektedir. Anketlerde

> Calisma ortami, »  Kisisel kariyer geligtirme, > Odullendir
»  Takdir tanima, »  Sosyal etkinlik, »  Liderlik, iletisim,
»  Kurumun yonetimi, imajl »  Kurumun vizyonu, Politika ve Stratejileri,
»  Motivasyon ve tatmin

Boyutlarinda sorular yer almakta ve caliganin bu boyutlar agisindan kuru

Yillar

Sonuc

Hedef

Sekil 2 Ayrmtih Sonuclar
Boyutlar - Yillar 1997 1998 1999

{alisma ortanm, 45 50 55
Kigisel kartyer geligtume 63 65 72
Odiillendirme 54 61 68
Takdu tanuma 52 60 69
Sosyal etlanlik 40 60 69
Liderlik, iletigun 39 45 57
| KT PET PR T PEIE S PTY SPC P Pr e _1_2_ _'I_S 58
51 55 63
?-> Karsilagtirma 9 156 o1




7 a Galisanlarla ilgili algi sonuglari

Calisanlarin memnuniyeti 1997’den beri anketlerle her yil dlgllmektedir. Dizenlenen anketlere katilim %
87’nin altina dugmemigtir. Katihm her yil arttigi da gozlenmektedir. Anketlerde,

> Calisma ortami, »  Kisisel kariyer geligtirme, >  Odullendirme,
»  Takdir tanima, »  Sosyal etkinlik, »  Liderlik, iletisim,
»  Kurumun yonetimi, imajl »  Kurumun vizyonu, Politika ve Stratejileri,

»  Motivasyon ve tatmin

Boyutlarinda sorular yer almakta ve caliganin bu boyutlar agisindan kurumdan
tespit edilmektedir (Sekil 2). Elde edilen sonuglarin ortalamasi ve yluzde dagik
tamami degerlendirilerek caliganin genel memnuniyeti tespit edilmektedir ( (

Sekil 1 Yillara gore genel memnuniyet yiizdeleri

Caligan memnuniyetinm yiizde dagilu

Yillar It YO

Sonuc

Hedef
Sekil 2 Ayrmtih Sonuclar

Boyutlar - Yillar 1997

{alisma ortanm, 45 :
Kigisel kartyer geligtume 63 65
Odiillendirme 54 61
Takdu tanuma 52 60
Sosyal etlanlik

?-> Karsilastirma
?->Yaklasimdan kaynaklanma




7 a Galisanlarla ilgili algi sonuglari
Calisanlarin memnuniyeti 1997’den beri anketlerle her yil dlgiimektedir. DUzenlenen

0 El

AdlKCLHeIC Kd m % 87°nin 3 (1 (] (11C1]] "\ (1] 1€ Al U Ud JOZIENINEKIE(

Anketlerde;
Tatmin, katilim ve baglilik Yetkinlik ve performans yonetimi,Calisma kosullari

Motivasyon ve yetkelendirme, Egitim ve kariyer geligtirme,
Liderlik ve yonetim Etkili iletisim,

fe calisanin bu boyutlar agisindan kurumdan ne kadar memnun oldugu
tespit edilmaktedir (Sekil 29#Elde edilen sonuglarin ortalamasi ve yuzde dagihmi alinmakta ayrica anketin
tamami degearlendirilegeK calisanin genel memnuniyeti tespit edilmektedir (Sekil 1).

Sekil 1 Yillara goke g€l memnuniyet yiizdeleri

Boyutlarinda s@rular yer almakta

‘aligan memnunivetinm yiizde dagilnn
1998 1999
55,5 63,5
57 63
. 1997 1998 1999
{alisma ortanm, 45 50 55
Kigisel kartyer geligtume 63 65 72
Odiillendirme 54 61 68
Takdu tanuma 52 60 69
Sosyal etlanlik 40 60 69
N\ |39 45 57
42 48 58
?-> Karsilagtirma ST 63
49 56 61
?->Yaklasimdan kaynaklanma




7 a Galisanlarla ilgili algi sonuglari

Calisanlarin memnuniyeti 1997°den beri anketlerle her yil dlgulmektedir. Dizenlenen anketlere katilim %
87’nin altina dusmemistir. Katilim her yil arttigi da gozlenmektedir. Anketlerde;

Calisma ortami, »  Kisisel kariyer geligtirme, »  Odullendirme,
Takdir tanima , »  Sosyal etkinlik, »  Liderlik, iletisim,
Kurumun yonetimi, imajl »  Kurumun vizyonu, Politika ve Stratejileri,
Motivasyon ve tatmin

xnun oldugu
a anketin




7a C}allganlarla |Ig||| algl sonugclari

- 87 nin altlna du memistir. Kat|I|m hr
Calisma ortami, >
Takdir tanima , »  Sosyal etkinlik,

Y V VYV V

Motivasyon ve tatmin
Boyutlarlnd sorular yer g

Yullar

Kisisel kariyer gelistirme,

Kurumun yonetimi, imajl »  Kurumun vizyonu, Politika ve Stratejileri,

a ve gallganln bu boyutlar acisindan kurumdan ne kadar memnun oldugu
zde dagilimi alinmakta ayrica anketin
tedir (Sekil 1).

algan menunuuyetnin YyuZde dagiinin

Sonuc

Hedef
Sekil 2 Ayrmtih Sonuclar

Boyutlar - Yillar 1997

{alisma ortanm, 45

Kigisel kartyer geligtume 63

O dillendirme 54
Takdu tanuma 52

Sosyal etlanlik 40

39

?-> Karsilastirma =
49

?->Yaklasimdan kaynaklanma




&
EFQOM = EFQM MUKEMMELLIK MODELI

Shares what works.

GIRDILER SONUCLAR
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Girdi Kriterleri Puanlama Tablosu

Yaklasim

Batunlesik

Yaklasim puani

Uygulama

Sistematiklik

Yayilim puani

Olgme

Ogrenme

Degerlendirme ve
Go6zden Gegirme

lyilestirme

DGG puani

Genel Toplam

Saglam temelli

%0

%25

%100

hikayemsi

Ya ‘Unde
uygulanmakta

Y2 ‘sinde
uygulanmakta

% ‘Unde
uygulanmakta

Kanit yok veya  |Kisitl kanit Delil Aclk kanit Kapsaml kanit
hikayemsi
Kanit yok veya  |Kisitl kanit Kanit Acik kanit Kapsaml kanit
hikayemsi

0 25 50 75 100
Kanit yok veya |ilgili alan ve faaliyetin |ilgili alan ve faaliyetin |ilgili alan ve faaliyetin |ilgili alan ve

faaliyetin timunde
uygulanmakta

hikayemsi

75

Kanit yok veya  |Kisitli kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kanit
hikayemsi
0 25 50 75 100
Kanit yok veya  |Kisitl kanit Delil Acik kanit Kapsaml kanit
hikayemsi
Kanit yok veya  |Kisitl kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kanit
hikayemsi
Kanit yok veya  [Kisith kanit Kanit Acik kanit Kapsamli kanit

100
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Ddejerenfirne
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dzdegerlentxyne

Bir kurulugsun bir modele gore kuvvetli ve
eksik yonlerinin ogrenilmesidir.

Kurulusun fotografini cekmektir.

Etkili ve 1yl bir egitim aracidir.

Zamana bagh bir surectir.

Ice doniik bir degerlendirmedir.

llerlemek igin bulundugumuz durumu
gosteren bir aractir.

Kendi kendine teshistir.

Odiil-ceza mekanizmasi degil, daha iyi nasil
yapma firsatini yakalamadir.







¢
2
=
o
S




Model E
Egitimi

Ekiplerinin Listesinin
Olusumu Hazirlanmasi

Kuvvetli
Yonler
lyilestirmeye
Acik Alanlar

Ozdegerlendirm
e Raporunun
Hazirlanmasi

Sorularin
Yanitlanmasi

Strateji Planiama Sureci




TEORIDE HER SEY MUKEMMELDIR.

Teoriler
Ulkesine
Hos Geldiniz




Esas olan; hata yapmamayi saglamaktir.

— Planlamalarda olabilecek aksakliklara karsi alinmasi
gereken onlemlere (Kritik basari faktorleri) yer vererek,
— Hata kaynaklari kurutularak,
— Surec¢ bazinda kontrol ve iyilestirmeler yapilarak,
Hata olusmasi engellenmelidir.




Testli

kirtldiktan
sonra...




