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SUNUM ICERIGI

Kurumsal performans (temel tanim ve kavramlar)
Kurumsal performansin olcilmesi (nedeni ve 6nemi)
Kamuda kurumsal performans 6lgcme sorunlari

Surec yonetimi

Sdrec odakli yaklasim baglaminda strec takimlari
Surec hedeflerinin tespiti

Sureclerde performans gostergelerinin tespiti
Kurumsal performansin él¢giilmesi

Kurumsal performansin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi

. Bilgiden stratejiye ulasma (Balanced Scorecard giris duzeyi
baglama)

11. Sonuc ve degerlendirme
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KURUMSAL PERFORMANS

Yasal Dayanak;

e Kamu mali yodnetimi alaninda gerceklestirilen
reformlarin yasal cercevesini olusturan 5018 savili
Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu ile kamu

<aynaklarinin etkili, ekonomik ve verimli kullanimini
on plana c¢lkmistir  Bu ilkelerin uygulamaya
conulmasini saglamak icin kamu sireclerinin etkili,
etkin ve verimli bir sekilde kullanimi kamu
kurumlarinin performanslarinin surekli ve etkin bir
sekilde o6lcimuniu saglayan; stratejik planlamayla
baslayan ve performans planlama, 06lcme ve
degerlendirmeyi kapsayan performans
programlaridir.




KURUMSAL PERFORMANS

Performans Nedir?

Performans

* Dbir surecin,

e eylemin,

e operasyonun, .

* bir eylemi,slreci, operasyonu gerceklestiren kisinin veya
nesnenin

bir standart dogrultusunda o6lctlen
e becerileri,

e vyetkinligi veya etkinligi,

* Uretkenligi veya basarisi,

« gerceklestir(il)me kalitesidir




KURUMSAL PERFORMANS
ORGANIZASYON

PERFORMANS
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KURUMSAL PERFORMANS

Performans Neden Onemlidir?

e Kamu kurumlari cikti Gzerine verimlilik, ekonomi
ve etkinlik icin faaliyet gosterirler. Verimlilik,
ekonomi ve etkinlik icin kamu kurumlari sartlarin
esit oldugu veya normalize edildigi belirli
kistaslara gore mevcut durumlarini
degerlendirmek zorundadirlar. Bundan dolayi
kurumsal performans; kurumlarin gecmis
etkinlik ve etkiliklerini g6z dnune alarak stratejik
planlarina gére mevcut durumlarinin genel veya
bolimsel olarak belirlenmis hedeflere yakinhgini
veya uzakligini gosterir.




KURUMSAL PERFORMANS

Performansin getirdikleri/sagladiklari

Performans

Biitce
tasarrufu

Calisma
Yasaminin
Kalitesi




KURUMSAL PERFORMANS

Etkinlik: Bir sistemde kaynaklarin nasil kullanildigini 6lcen bir kavramdir.
Belli bir amaca ulasmak icin yapilmasi gereken faaliyetlerin en az kaynakla

1 Imadiginin bir géstergesidir. .
yaptiip yap ad g b gOSte g Ornegin bir raporun degerlendirmesi icin gereken

o Standard girdi kullanimi siire 48 saatse ve degerlendirme 60 saatte
Etkinlik = yapiliyorsa rapor degerlendirme i¢in etkinlik
Fiili girdi kullanimi 48/60=%80"dir bu %25 fazla is giicii zamani
kullanimi demektir

Etkililik: Bir isletmenin daha 6nceden belirlenmis olan amaclarina ne

dizeyde ulastigini gésteren orandir.  Srnegin bir kurumdaki benzer is siireclerini tamamlama
surelerinin aylik ortalama hedefi 20 dakika olarak

-Gergeklegen sonug¢ planlanmissa ve gercekte bu siire 25 dakika olarak tespit

edilmis ise slire¢ tamamlama igin etkililik 25/20=%125"dir
Planlanan sonug¢ bu planlanandan %25 daha az etkili bir sonu¢c demektir

Verimlilik: Bir Gretim ya da hizmet sisteminin Urettigi cikti ile bu ciktiyr elde

etmek icin kullanilan girdi arasindaki iliskidir.

Ornegin bir calisanin standartlar dahilinde bir ayda
Verimlilik= Qlktl dokiiman yazma kapasitesi 50 sayfa ise ve o calisanin
_ Girdi gunlik dokiiman yazma ortalamasi 40 olarak tespit

edilmisse calisanin verimliligi 40/50=%80’dir.



KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI
(NEDENI VE ONEMI)

Performans Olciimii Nedir?

* Performans olciimii, bir kurumun kullandigi kaynaklari,
Urettigi/sagladigi hizmetleri, elde ettigi sonuclari takip
etmesi icin dlzenli ve sistematik bicimde veri
toplanmasi, bunlarin analiz edilmesi ve raporlanmasi
surecidir.

 Aslinda farkinda olmadan normal hayatimizda bile
performans degerlendirmesi yapariz; cocuklarimizin
sinavlardan aldigi notlari karsilastiririz hatta gunlik
rutin yaptigimiz veya is yerimizde yaptigimiz isleri bile
bir 6nceki glinle, haftayla karsilastirinz ama kayith ve
sistematik olmadigi icin bir anlam ifade etmez daha
dogrusu hayatimizi programlamaya ve daha iyi hale
getirmeye yardimci olmaz.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI
(NEDENI VE ONEMI)

Performansi Neden Olciiyoruz?

» Kamusal hizmetlerin kalitesinin
gelistirilmesini/artirilmasini saglar.

» Calisanlarin kisisel performansinin
degerlendirilmesini saglar.

» Planlama yapilmasi ve biitce
nazirlanmasina yardim eder.

» Performans hedeflerinin ve sapmalarinin
aciklanmasina yardimci olur.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI
(NEDENI VE ONEMI)

Performansi Neden Olciiyoruz?

 Kurumun veya Kkisinin/kisilerin performansinin artmasi daha fazla
c¢alismak veya ¢aba sarf etmek degildir aksine artan performans zamani
daha verimli kullanmayir ve kisinin/kisilerin veya kurumun kendi
sistemlerini/organizasyonlarini daha kolay bir sekilde yonetmesini saglar
cuinki ol¢lilmeyen sey yonetilemez.

Ornedin:

* Bir dosyanin baska bir daire baskanligina ortalama gonderme siresi ne
kadardir?

 Gonderilen dosyalarin eksik evrak veya herhangi bir eksik islemden
dolayi tekrar geri donme yizdeligi nedir?

e Eger bu Dbilgiler vyani dosyalari gondermede kurumun veya
kisilerin/kisinin zaman ve islemi tam yapma performansi bilinmeden
kurumun gonderme zamaninda ve eksiksiz islem yapma oraninda
iyilestirmeler yapilamaz.

 Bu tur ornekler kurum genelinde yapilan biitin siire¢ ve islemler igin
diusunuldiigi zaman performans ve siire¢lerin dogru bir sekilde
yonetiminin  kurumun mevcut durumunun daha iyi bir hale
getirilmesinde ne kadar 6nemli oldugu anlasilabilir.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI
(NEDENI VE ONEMI)

Performans élciimiiniin yedi amaci

Yonetim
seviyesi

A

v
N Calisan

moTivasYoN  *7E

/ \\——) Organizasyonun hiyerarsisini gostermektedir
V A—— Y
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI
(NEDENI VE ONEMI)

Performans Olciimiiniin yedi amaci

 “Geriye Bakmak” performans olcimi vyapilan kurum

ve/veya is biriminin mevcut durumdaki basarilarinin
degerlendirilmesidir.

> Ornek: kurumun gegcen vyilki/ayki ortalama X-dokiimani
hazirlama siiresi performansi baz alindiginda kurumun konu
hakkindaki mevcut performansi ge¢cmis performansa oranla ne
durumda oldugunu gérme imkanina sahip olunur

* "lleriye _Bakmak" _kurumun /is biriminin gelecek
donemlerdeki basarisi  hakkinda fikir sahibi olmak
anlamindadir.

> Ornek: kurumun geg¢mis vyillardaki/aylardaki X tiiriinde ki
raporlari degerlendirme siiresi performanslari baz alindiginda
kurumun konu hakkinda gelecek donemdeki olasi performansi
ve basarisi hakkinda bilgi sahibi olunabilir.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI
(NEDENI VE ONEMI)

Performans olciimiiniin yedi amaci

*  “Motivasyon” calisanlarin ileriye yonelik iyi sonuclar Uretmeye motive
olmasi anlamini tasir.

> Ornek: siireclerdeki sorumlu kisilerin islem siirelerinin  birbiriyle
karsilastirarak ve bu siirelerin daha da azaltilacagini géstererek motivasyon
saglanabilir.

* “Telafi” ise calisanlarin, sonuclari degerlendirerek eksik yonlerini tespit ve
telafi etmeleridir.

> Ornek: calisanlarin toplam yanlis veya eksik evrak diizenleme oranlarinda ki
artislar ve islem siirelerindeki artislar sorumlu ¢alisanlarla paylasilarak
gerekli telafilerin (bilgi eksikligi, yontem yanlishgi, dikkatsizlik vs) yapilmasi
saglanabilir.

*  “Kiyaslama” ise cesitli is birimleri arasinda performans karsilastirmalari
yapilmasini ifade eder.

> Ornek: ayni kurum icinde ki farkli birimler arasinda islem siirelerinin
uzunlugu, degerlendirme siirelerinin uzunlugu veya yanhs veya eksik evrak
gonderimi oranlari kiyaslanabilir. Bu kiyaslamalarla diisiik performans
kalemine sahip birim yiiksek performans kalemine sahip birimle kiyaslanarak
performans kalemleri arasinda veya genel performansta iyilestirmeler
yapilabilir.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

(NEDENI VE ONEMI)

Performans olciimiiniin yedi amaci

“Asaqi Basamaklama” , kurumun en Ust biriminde belirlenen basari
ve performans faktorlerinin kademe kademe alt birimlere uygun bir
sekilde aktarilmasi demektir.

Ornek: SGK baskanhginda belirlenen stratejik hedeflerin tasra
teskilatindaki bir Sosyal Giivenlik Il Miidiirliigiine kadar uygun bir
sekilde uyarlanmasidir

Yani genel stratejik hedefler alt birimlerin ve seviyelerin kapasite
ve mevcut durumuna gore ve bazen ayni bazen de farklilik
gostererek kurum genelinde kademe kademe uyarlanir ve
uygulanir.

Soyle ki ‘hizmet siireglerini etkin ve verimli hale getirmek’ stratejik
hedefi sosyal sigortalar genel miidiirliigiinde ve hatta Sosyal
Giivenlik Il Miidiirliiklerinde ‘evrak ve arsiv sistemine yonelik
kurallarin planlanan siirede belirlenme orani (%)’ olarak aktarilir
(Bu oran kurum geneli igcin de kullanilabilir)
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI
(NEDENI VE ONEMI)

* “Yukari Bagdastirma” ise, kurumun cesitli seviyelerinin
performans ve basari durumu bir Gst seviyedeki performans
ve basari durumunu énemli bir derecede etkiler.

Ornek:

» Sosyal Sigortalar Genel Miidiirliigii biinyesindeki
birimlerin performanslari otomatik olarak Sosyal
Sigortalar Genel Miidiirliigiiniin performansini etkiler.

e Soyle ki alt birimlerin ‘elektronik alanda gercgeklestirilen
islem sayisindaki basari orani’ otomatik olarak Sosyal
Sigortalar Genel Miidiirliigiiniin ‘elektronik alanda
gercgeklestirilen islem sayisindaki basari orani’ nda bir
artisa neden olacaktir.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI
(NEDENI VE ONEMI)

Performans Olciimiiniin Onemi

» Performans gostergeleri analiz edilerek dogru karar alma
saglanabilir.
> Ornek: kurumun ilgili birimlerinden istedigi goriis ve éneri
sayisinin zamaninda verilme oranina bakilarak ilgili stireglerde

ve yetki hiyerarsisinde gerekli diizenleme ve iyilestirmeler
yapilabilir.

> Olclim, geri bildirim saglar ve davranislari giiclendirir.

> Ornek: ic paydas memnuniyet oraninin él¢iimii i¢ paydaslarin
problemleri hakkinda geri bildirim saglar ve gerekli iyilestirme
ve diizenlemeler yapilabilir.

> Olctim, siirekli iyilestirmenin dahili bir parcasidir; "bir
faaliyeti 6lcemezseniz, onu gelistiremezsiniz ve
yOnetemezsiniz'".
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI
(NEDENI VE ONEMI)

Performans Olciimiiniin Onemi (Devam)

> Olciim, bir organizasyonun sinirli kaynaklari en faydall
iyilestirme firsatlarina yonlendirmesine yardimci olur.
> Ornek: herhangi bir siirecin ¢evrim siiresini iyilestirmek/
azaltmak icin siireg icinde gorev alan ¢alisanlarin sayilari
sabit tutularak siire¢ icindeki adimlarin siireleri ol¢iiliir ve

uzun stiren adimlar icin gorev paylasimi yapilir veya siireg
icinde paralel adimlar uygulanir

» Bireylere hedefler verilmesinin performansi iyilestirdigi;
hedeflerin zorlu fakat basarilabilir oldugu goruldiglinde
performansi en Ust duzeye cikardigi gorulmustur.

> Olciim, uzun vade Uzerine odaklanma saglar
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KURUMSAL PERFORMANS OLCME
SORUNLARI

Performans éiciilmesinde karsilasilan sorunlar

* Asiri bilgi toplanmasi riski

e Performans olcimunin burokrasiyi arttirma riski
e Kurum calisanlarinin mevcut islerini aksatma riski
e Asiri olumlu degerlendirmeler.

* Asiri olumsuz degerlendirmeler.

* QOlctim Sonuclarinin Kurum Tarafindan Etkilenmesi
Olasihgi

 Kurumun Yenilik Yapmasinin Engellenmesi Riski
 Amac Sapmalari Olusmasi Riski
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KURUMSAL PERFORMANS OLCME

SORUNLARI

Performans oOlciilmesinde karsilasilan sorunlar

Performans degerlendirilmesini yapan kisiler her zaman
objektif olmayabilirler. Kisisel o©onyargilar ve subjektif
degerlendirmeler s6z  konusu  olabilir. Performans
degerlendirmesi yapan kisiler 06zellikle yakin gecmisteki
olaylardan etkilenerek olumlu ve/veya olumsuz
degerlendirmeler yapabilirler.

Bazi kisiler belirli konularda degerlendirmeler yaparken
objektif ve acik olmak yerine cekimser kalmayi yegleyebilirler.
Ornegin, calisanlarin performans degerlendirmesini yapan bir
kisi tim calisanlara “orta” diizeyde (ne iyi, ne de kotil) puan
verme egiliminde olabilir.
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DUSUK PERFORMANSIN NEDENLERI

Kadrolama hatasi (ise uygun olmayan elemanlarin organizasyonda
istihdam edilmesi),

Yetersiz egitim,

Yetersiz takdir ve odullendirme,

Acik olmayan gorev tanimlari,

Yetersiz katilimci yonetim,

Asiri stres,

Gelisme ve ilerleme olanaklarinin yetersizligi,
Calisanlara her seyden once “insan” olarak deger vermeme,
Yetersiz is emniyeti,

Yetersiz donanim, arag, gerec vs.

Asiri is yukd,

Isin gerektirdigi bilgi ve beceriye sahip olmama,
Sahsi ve ailevi sorunlar (evlilik, cocuk, hastalik vs.),
Maddi sorunlar,

Duygusal ve ruhsal sorunlar.
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SUREC YONETIMI

Siirec Nedir?

* Belirli bir girdiyi, fayda saglayicilari icin belirli
bir dizi faydali  ciktiya  donulstiren;
tanimlanabilen, sinirlari konulabilen,
tekrarlanabilen, Olculebilen, mutlaka bir
sorumlusu olan, fonksiyonlar arasi ve birbirine
bagli deger yaratan faaliyet dizinidir.
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SUREC YONETIMI

Siirec Nedir?

Siirecler

e tanimlanabilir,
e Olculebilir,

* vinelenebilir,

* |Ic ve dis fayda saglayicilarin istek ve beklentilerini
carsilayabilir

 kontrol edilebilir ve

* katma deger yaratir olmalidir
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~ SUREG YONETIMI

. GSS Uygulama Tebligi Glincelleme Detay Siirecinin nerde basladigi, nerde bittigi, karar noktalari, diger siireglerle
etkilesimleri, girdileri, ciktilari, sorumlulari ve adimlari belli olmadan tanimlanmis sayilmaz ve tanimlanamazsa kontrol
edilemez ve olclilemez

Olciilebilirlik
. Gelen goris yazilarinin toplam degerlendirme siiresi dlgllebilir

. Ama gelen goris sayilarinin fiili olarak degerlendirme suiresi 6l¢ctilemez ¢lnkd fiili olarak inceleme surekli olarak
yapilamaz ve bu slireyi yansiz ve dogru olarak élgmek ¢ok zor ve imkansizdir

. Ornegin elektrik maliyetinin toplam maliyet icindeki payi hesaplanabilir fakat gereksiz kullanilan elektrik maliyetinin
toplam maliyetler icindeki veya toplam elektrik maliyeti icindeki payi hesaplanamaz.

Yinelenebilirlik
. Degerlendirme islemi adimi ana sireg icinde sirekli olarak tekrarlanmahidir

. Eger bu degerlendirme bir defaya mahsus ise 6lgmenin bir anlami yoktur ¢linki bir defaya mahsus oldugu zaman
kiyaslanacak baska degerler var olmaz ve ne kadar iyi veya kotu olup olmadigi anlasilamaz.

. Elektronik ortamda gercgeklestirilen islem sayisi yinelenmeli ki 6l¢llebilsin ve degerlendirilebilsin

istek ve beklentileri karsilayabilirlik

. Gelen goris yazilarinin degerlendirme siresi 6rnegin ortalama 1 haftada yapilabiliyorsa sapmalar dahilinde bu 10 glin
olabilir ama 1 ay olamaz ¢linkii 1 ay beklentilerin ¢ok lizerindedir.

. Hizmet alanlar memnuniyet oranindaki artisin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi hizmet alanlarin beklenti ve isteklerinin
ne derecede karsilandiginin bir dlglstdar

Kontrol edilebilirlik

. Degerlendirme sliresinin ne zaman basladigi, degerlendirmenin kimler tarafindan yapildigi ve degerlendirme sonunda
hangi isleme kimler tarafindan tabi tutulacagi bilinmelidir aksi takdirde bu siireyi kontrol etmek mimkin degildir

Deger katabilirlik

. Degerlendirme stliresinin her dlcim degeri beklenmeyen durumlar g6z 6niine alinarak bir dncekinden daha kisa
olmali veya fazla olsa da fark ¢cok az olmalidir.

. Ornegin degerlendirme siireclerinin élciileri yapildiktan sonra iyilestirme noktalarinin ve adimlarinin kolayca
gorulebilmesi ve paralel stirecler, yetki paylasimlari ve gereksiz siireglerin ¢ikarilmasi gibi gerekli iyilestirmeler
yapilabilmesi gerekir
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SUREC YONETIMI

Kamuda siirec ve siirec yonetimi

* Surec, idarelerin faaliyetlerini yaritirken uymak
zorunda olduklari mevzuat ve s6z mevzuata aykiri
olmamak sartiyla idarelerin ortaya koyduklari her
tirli dizenleme dogrultusunda, tim istihdam
sekilleriyle ve kamu kaynagi kullanarak yurattuga,
stratejik planinda belirlenen noktaya varmaya yarayan
islemler zinciridir.

* Sturec yonetimi ise stratejik plani basta olmak Uzere
idarece varilmak istenen noktaya ulasiimasi icin
sureclerin belirlenmesi, tanimlanmasi,
haritalandirilmasi ve iyilestirilmesi cabalarina yonelik
planlama ve uygulama calismalaridur.
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SUREC YONETIMI

Siirec Yonetimi Nedir?

Sire¢ yonetimi;

Surec
birbir
sahip

erin tanimlanmasini,
eriyle olan etkilesimlerini,

erinin, saglayicilarinin, alicilarinin, stire¢c boyunca

nesne ve kisilerin ihtiyaclarinin belirlenmesini,

gerekli adimlarda olcimler alinarak performansinin
izlenmesini

ve gerekli iyilestirmelerin surekli ve dizenli olarak
izleme ile yapilmasini

iceren/saglayan faaliyetlerin tiimiidiir.
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SUREC YONETIMI

Siireclerle Yonetimin Faydalari?

Kurum sureclerinde ki katma deger olusturmayan
adimlar ortadan kalkar

Kurum surecleri arasinda veya stire¢c boyunca
gereksiz beklemeler engellenir.

Kaynaklarin daha hizli ve etkin kullanimini saglar.

Kurumun etkinligini ve verimliligini arttirmak ve ‘Yalin
Yonetim’ hedeflerine ulasmak icin etkili bir aractir.
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SUREC YONETIMI

Siireclerle Yonetimin Faydalari? (Devami)

* Degisime hizli adaptasyonu saglar.

* Basariya onculik eden is alanlarinda
lyilesmelerin ve gelismelerin surekliligi saglar.

e Calisanlarin organizasyon icindeki yerinin
netlesmesini saglar.

 Maliyetlerin azaltilip gelirlerin ylkseltiimesini
saglar.
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SUREC YONETIMI

Asagidaki figiir bir is siirecinin iki adimini goéstermektedir. Figiirde A adimi
tamamlandiktan hemen sonra B adiminin tamamlanmasi igin gerekli olan ¢esitli
zaman araliklari gosterilmistir.

—Adim A Adim B >

Gecen zaman >

Gecikme stliresi ———

<« Transfer
zamani
, >

AN
/ Zaman

| 1
Kuyrukta Gorevi yapma

bekleme zamani, zamani
1

———————

1

1
Alsi B isi icin goérev B isi I?I;isi
tamamlanir sorumlu kisiye ulasir baglar  tamamlanir
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SUREC YONETIMI

 Arastirmalara gore gecikme suresi (transfer zamani+ kuyrukta bekleme
zamani) tipik bir is strecinin ortalama %90’ in1 kapsamaktadir. Kalan %10
ise gorevi yapma zamanini kapsamaktadir. Gorevi yapma

%90
I zamani

e Gorevi yapma zamani ne kadar azaltilirsa azaltilsin stirecin baslama ve bitis
zamaninda onemli bir iyilestirme saglanamaz. Fakat slrec¢ yonetimi etkili
bir sekilde performans programlari ile entegre edilip uygulanirsa gecikme
zamaninda onemli derecede iyilestirmeler yapilabilir.

Gecikme zamaninda  Gérevi y'apma zamaninda
%50 iyilestirme %50 iyilestirme

e Goruldugu gibi gecikme zamaninda yapilan %50’lik bir iyilestirme sirecleri
gerceklestirmek icin harcanan zamanda %45’lik bir iyilestirme saglar.
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SUREC YONETIMI

|

Saglik Bakanhgi, —_
Universite, Egitim Gzlzllqai?]:lf
ve Arastirma Giden Gelen Say“llk Hiz.Da Gelen goris
Hastaneleriv.s. > evrak —> evrak —> g 3} I|“|;1a B g yazilarinin  =[>
ileilgili yonetimi yonetimi ia-vagle degerlendirilmesi
birimlerden goris . .
: : edilmesi
istenmesi
—_— AdimA Adim B >
< Gecen zaman >
Gecikme slresi ______
Transfer
Zamani
A ™  \— > Zaman
i |  Kuylukta ! Gorevi |
: iekleme zamam | yapma |
T 1 1
Alsi B isi icin gdrev Bisi ™" Bisi
tamamlanir  gorymlu kisiye ulasir  baslar  tamamlanir
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SUREC YONETIMI

* Ornekte de goriuldugiu gibi genel bir is surecinin iki adimi
arasinda isin yapilma zamani ve transfer zamani ile birlikte is
sirasinda bekleme zamani arasinda asagida goruldigu gibi cok
buyuk bir fark vardir.

Gorevi yapma
zampan

« Fakat is sureclerinin sistematik bir sekilde performans
yonetimi ile birlikte yonetilmesi ve otomasyonu sonucu

asagidaki gibi bir sonu¢ almak oldukca kolay ve mimkuinddr.

!
iki is stireci adimi arasindaki siire ve igslem performansinin
artmasi dolayisiyla islem siresinin azalmasi 32
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SUREC YONETIMI

Neden Siirec (Yonetimi)?

 lyi tanimlanmis, sahipleri ve sorumlulari belirlenmis
sureclerle calisan kurumlar, saglayicilardan alinan
hizmetlere en dogru teknolojiyi ve sistemi uygulayarak,
alici icin deger meydana getiren sonuclar uretirler.

INSAN
SURECLER

TEKNOLOJI

S
U
N
U
C
U
L
A
R

URUN/HIZMET
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SUREC YONETIMI

Neden Siirec (Yonetimi)? (Devami)

* Onceliklere , hizmet alanlara odaklanabilmek
e Kaynaklarin etkili kullanimi
e Sorumluluklarin netlesmesi

* Gereksiz olabilecek karar ve onaylar
kaldirildigi icin hizli karar alma avantaji
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SUREC YONETIMI

Siirec tasariminda dikkat edilmesi gereken noktalar

Sureclerin akisi nedir ?

Bu akis nasil tanimlanabilir (stirec¢ haritalari veya akis
diyagramlar) ?

Surecler arasindaki etkilesim noktalari nerelerdir?
Nasil bir dokiimantasyona ihtiya¢c duyuyoruz ?

Sureclerin beklenen ve beklenmeyen sonuglarinin
karakteristikleri nelerdir ?

Izleme, 6lcme ve analiz kriterleri nelerdir ?
Ekonomik konular nelerdir (maliyet, zaman, atik,..) ?
Veri toplama icin uygun yontemler nelerdir ?

Her bir stirec icin gereken kaynaklar nelerdir ?

lletisim kanallari nelerdir ?
36



SUREC YONETIMI

Siirec tasariminda dikkat edilmesi gereken noktalar (Devami)
* Sdreclericinic ve dis bilgiyi nasil saglayabiliriz ?

e Geri bildirimi nasil saglariz ?

 Toplamamiz gereken veriler nelerdir ?

* Hangi kayitlari saklamaya ihtiyacimiz var ?

e Sirec¢ performansini nasil izleyebiliriz (stireg yeterliligi, musteri
tatmini) ?

 Hangidlcimler gerekli ?

* Toplanan bilgileri en iyi nasil analiz edebiliriz (istatistiksel teknikler) ?
* Bu analizlerin sonuclari bize ne gosterir ?

e Sdreci nasil gelistirebiliriz ?

e Hangi dizeltici / dnleyici faaliyetler gereklidir ?

* Bu duzeltici / 6nleyici faaliyetler uygulanmis midir ?

e Bunlar etkin midir ?
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SUREC YONETIMI

Siirec haritasi

Balim _>-_

Bolim

Bolim

Bolim

v

Sdrec haritasinn
yararlar

«Siirecin gorsel olarak ifade edilmesi

*Mevcut sirecin dogrulanmast,

« Siire¢ siresinin ve darbogazlarin belirlenmesi
-Deger yaratmayan adimlarin belirlenmesi
Verilerin toplanacagi yerleri gostermesi



SUREC YONETIMI

GSS Uyqulama Tebligi Guncelleme Detay Sureci

SUTa iliskin diizenleme
talebinin GSS
Genel Mudurligine
gonderilmesi

Giden

Hayir

S6z konusu (J
oneri yazisinin

arsivlenmesi

SUT’ta
diizenleme
yapilmasi
uygun mu?

> evrak

Gelen
evrak

yonetimi

yonetimi

Onerilerin 5510 sayili
ile GSS
islemleri Yonetmeligi
uyarinca SUT
calismalarinda
degerlendirilmesi

Y

Saglk Hiz.Dai.
<€ Bsk.ligina
havale edilmesi

Yazi ve
ekleri
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SUREC YONETIMI

b

Saghk Bakanligi, Universite,
Egitim ve Arastirma

Hastaneleri v.s. ile ilgili

birimlerden goris istenmesi

Giden
evrak —>
yonetimi

Gelen Gelen gorus yazilarinin
evrak —>| Saglik Hiz.Dai. Bsk.ligina
yonetimi havale edilmesi

Yazi ve
ekleri

S6z konusu gorus

yazisinin PR

arsivlenmesi

mu?

Evet

—

Gelen Gorus
yazilari olumlu

@ Birimlerden gelen gorisler
degerlendirilmek tizere Bilimsel

Komisyonlarina ve Fiyatlandirma
Komisyonuna sunulmasi

l

Gelen goris yazilarinin
degerlendirilmesi

3.3.1.10 Bilimsel Komisyonlarina ve
Fiyatlandirma Komisyonu tarafindan

—> onerilerin 5510 sayili ile GSS

islemleri Yonetmeligi uyarinca SUT
calismalarinda degerlendirilmesi

<



SUREC YONETIMI

Hayir

SUT’ta kural
degisikligi
yapilmasi

S6z konusu gorus
yazisinin

arsivlenmesi

SUT’ ta e tive s
degisikliklerin SUT degisikliginin onaya Onaylandi
sunulmasi mi?
yapilmasi
Hayir
Yazi ve

l—l

ekleri r Evet

SUT degisikliginin MEDULA SUT degisKliginin Resmi

Evragin klase edilmesi

Sistemine Entegrasyonunun
y o Gazetede yayimlanmasi
saglanmaslicin Hizmet  [€— . y
icin Bagbakanliga
Sunumu Genel gonderilmesi
MuadurlGgine bildirilmesi m
41




SUREC YONETIMI

Bir is stirecinin yasam donglisii
[BASLANGIC]

MODELLEME/
TANIMLAMA _—

. SUREKLI SUREC
OPTiMiZASYON iYILESTIRME OTOMASYON
DONGUSU

\

YONETIM




SUREC YONETIMI

Bir is stirecinin yasam déngqiisu

Modelleme-Tanimlama

* |s sureci tanimlanir ve bir siire¢ haritasi veya is
akis  cizelgesi/semasi  olusturulur.  Sirecin
baslangic ve bitis noktalari, is akis siralari, amaci,
sorumlulari ve kurallari acik bir sekilde belirlenir.
Bu belirlemeler is surecinin  kullanimina
baslanmasindan 06nce sureclerin analizini ve
optimizasyonunu saglamada kolaylik saglar.
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SUREC YONETIMI

Bir is stirecinin yasam dongqlisi

Otomasyon

* |s akisi ve slireclerin kagit Uzerinden veya el ile
yonetilmesinin  yerine  elektronik  olarak

yonetilmesi  icin  sureclerin  yazilimlar
otomatiklestirilmesidir. Daha acik bir sekilo
otomasyon; slreclerin sistem icerisinde

d
e

<i

diger is akislari ve sureclerle birbirine
bilgisayar ortaminda  entegrasyonu ve

organizasyon geneline yayilmasi demektir.
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SUREC YONETIMI

Bir is siirecinin yasam donqdisii

Yonetim

* Bilgi ve teknoloji sistemleri ile organizasyon
geneline yayllan otomatiklestirilmis, entegre
edilmis is akislari ve sureclerin sorumlu kisiler
tarafindan izlenmesi, kontrol edilmesi ve
herhangi bir istisnai durumda sorumlu kisilerin
mudahalesini iceren islemler buatunudar.
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SUREC YONETIMI

Bir is stirecinin yasam dongqglisi
Optimizasyon

* Organizasyon geneline vayillmis olan
otomatiklestirilmis ve entegre edilmis is
akislari  ve sureclerin olusturdugu sistem
butinundn, is akislari ve sureclerin ayri ayri
performanslarinin  metrik olarak yazilimlar
sayesinde elde edilerek onlara dair
aksakliklarin, eksikliklerin ve dusuk seviyedeki
verimliliklerin incelenerek gerekli
lyilestirmelerin yapilmasidir.
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Bir is surecinin

SUREC YONETIMI

yasam déngqiisii-Ornek

GSS Uygulama Tebligi
Gulncelleme Detay Sireci

Dokiiman Yonetim sistemi

[ BASLANGIC ]

Geribildirimler, kritik noktalar
ve sUre¢ haritalari sayesinde
belirlenen performans
gbstergelerinin dlgcimu ile
tespit edilen aksakliklarin,
eksikliklerin, problemlerin ve
dUstk seviyedeki verimliliklerin
ve performanslarin
iyilestirmesi ve dizeltmesi

MODELLEME/
TANIMLAMA

*GSS Genel Mudurligi, Saghk
Hiz. Dai. Bsk., ilgili birimler
(Universiteler, Saglik Bakanlig,
Hastaneler vs) ve Basbakanlik
arasindaki veri, ilgi ve siirec
akislarinin elektronik ortamda
yazilimlarla entegrasyonu
*Gelen ve giden evrak yonetimi
*Evrak kayit, dokiimantasyon
ve argivleme yonetimi

SUREKLi SUREC

OPTiMIiZASYON

IYILESTIRME

OTOMASYON

DONGUSU

Sorumlu kisiler tarafindan sirecin
izlenmesi, kontrol edilmesi ve
herhangi bir istisnai durumda
sorumlu kisilerin midahalesi
Darbogazlarin, aksakliklarin,
problemlerin ve slreg igleyisine
dair butlin olumsuzluklarin tespiti

YONETIM
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SUREC YONETIMI
Siirec yonetimi yasam donqiisi

___________ Sdrecin yeniden

. tasarimi _ .
v lyilestirmeler ve

Sdirecin tanimlanmasi dlizeltmeler

|

Problem aksaklik ve
darbogazlarin tespiti

|

Hedefler ile gerceklesen
performans arasindaki
farklarin belirlenmesi

Diger sureclerle etkilesim
noktalarinin belirlenmesi

v

Performans hedeflerinin
belirlenmesi

!

Performans gdstergelerinin
belirlenmesi

Sdre¢ uygulama

| | .




SUREC YONETIMI

Siireclerin Tanimlanmasi
— Girdileri

ST ey [ =

— Sinirlari
— Sahibi — Sorumlusu
— Uygulayicilari/Siirec Ekibi

— Slirec¢ tipi
— Kontrol Noktalari lKONTROL
— Hedefleri .
— Performans gostergeleri  GiRDI SURE CIKT
> FAALIYETLER A
+

KAYNAKLAR 49



SUREC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

e Surecleri yonetmek icin yonetilen surecler
hakkinda bilgi sahibi olmak gerekir.

* Kurumun vyapisi

* Hizmet asamalari— streclerin yapisi (bir stirecte hangi
subeler yer almaktadir, hangi faaliyetler
gerceklestiriimektedir,.vb)

e Her asamadaki birimin performansi

e Beklentilere ya da zorunluluklara gore hizmet
sureclerindeki degisiklik gereksinimleri
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SU REC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

Siirecin Saglayicisi/Sunucu:

Sdrecin girdilerini saglayan i¢ veya dis kaynaklardir. Kisi veya
kurulus olabilirler
Surecin Girdileri: Surecin baslayabilmesi icin mutlaka gerekli
olan ve surece sunucular tarafindan katilan unsurlardir.
Sermaye, isglcu, zaman, malzeme, yontem, calisma ortami,
makine ve ekipman sirec girdileri olarak sayﬁabilirler.
Bir siirecin girdisi;

— Bir ya da daha fazla olabilir.

— Dis veya ic alicidan / sunucudan gelebilir.

— Bir baska surecin ¢iktisi olabilir.

— Soyut (bilgi,..vb)ya da somut (rapor,liste,..vb)olabilir

e Bir fiziksel Grlin, yari Griin, malzeme

Rapor, fatura, kayit
Yazilim, bilgi
Ekipman
Enerji
Finansal kaynaklar
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SU REC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi
Ornek l l

- Dokiiman Gerekli
kayit 1

' islemlerin
‘ yapiimasi

Dokiiman Son
-| kayit 2 -- inceleme | M)

=) GiRDI
mm) CIKTI I I

mm) KONTROL (Siireg isleyisine ve performansa dair)
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SUREC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

Surecin Alicisi: Surec ciktilarini kullanan kisi, kurum,
birim veya teknolojidir.

Surecin Ciktilari: Girdilerin, sirec icinde musteri
ihtiyac ve beklentilerini karsilayacak sekilde katma
deger yaratmasini saglayan donustimun
sonucunda ortaya cikan Urun veya hizmettir.

Bir stirecin ciktisi
— Bir ya da daha fazla olabilir.

— Soyut ya da somut olabilir
 Bir fiziksel Grun, yari Grtin, malzeme
e Rapor, fatura, kayit
* Yazilim, bilgi v.b.
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SU REC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

Stirecin Sinirlari

— Baslangic siniri : Strec hangi faaliyet(ler) ile
basliyor?

— Bitis siniri : SUrec hangi faaliyet(ler) ile bitiyor?
Ornek — Yeni eleman alimi siireci

Baslangic: Mevcut personelin isten ayrilmasi
Bitis : Yeni elemanin is teklifini kabul etmesi

Surec sinirlarinin disinda kalan alanlar:
* Ayrilanlarla muilakat

* Ise alma maliyet kontroli
54



SU REC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

Stirec Sahibi / Sorumlusu: Strecle ilgili bitln
sorumluluga sahip ve surecten sorumlu kisidir.

Siirec sahibi asaqidaki 6zelliklere sahip olmalidir;

e Surec ekibine liderlik edebilen

 Sureci iyi taniyan ve bilen

* Ekibini yonlendirebilen

 Surec¢ standartlarinin (uygulama adimlari) olusturulmasi
 Etkinligin gbzden gecirebilen

* lyilestirmeye acik noktalari tespit edebilen

e lyilestirme calismalarina yatkin olan

* lyilestirmelerin hayata gecirebilen

55



SUREC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

Stirecin Uyqulayicilari / Stirec Ekibi: Sirecte rol alan
bolimler, birimler veya ekiptir

Siirec uyqulayicilarinin/ekibinin gérevleri ve sorumluluklari;
*Sureci analiz eder ve iyilestirir.

*Degisiklikleri yapar veya onerir.

*Bolimler arasi konulari stire¢ sahibine iletir.

*Surec iyilestirmelerini uygular.

*Slrec performansini izler ve problemleri giderir.

*Olctiimlerdeki gelismeleri izler ve dneriler getirir.

Sireci incelemek

*Surec iyilestirmelerini tasarimlamak

*Degisiklikleri 6nermek ve uygulamak

*Bolimler arasi konulari siirec sahibine aktarmak

slyilestirme sonrasi degisiklikler konusunda ilgili personeli egitmek
elyilestirme sonrasi siirec performansini izlemek ve karsilasilan sorunlari
gidermek
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SUREC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

Siirecler uic bashk altinda siniflandirilabilirler;

1. Operasyonel-Temel surecler (kurulusun misyonu geregi
yapilan ve dis miisteri ihtiyac ve beklentilerini karsilayan
stirecler)

2. Destek-Alt siirecler (Operasyonel siireclerin
gerceklestirilmesi icin gerekli alt yapi ve destek hizmetlerle
ilgili olan veya i¢c miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilayan
stirecler; Insan Kaynaklari Yonetimi, Bilgi Kaynaklari
Yonetimi, Finansal Kaynaklarin Yonetimi, Sabit Kaynaklarin
Yonetimi)

3. Yonetim (operasyonel ve destek slireclerin performansini
yiikseltmek icin gerceklestirilen siirecler; Planlama, izleme
ve Raporlama, Kalite Sistemleri)
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SU REC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

“Temel Surec”, bir cok bolimu kapsayan ve
icerisinde birden ¢ok surecin bulundugu
siireclerdir- Ornek: Biitiin kurumun
performans yonetimi sureci

Siirec hiyerarsisi

TEMEL
SUREGLER

Temel suirecin icerisinde yer alan
sureclere ise “alt surec” adi verilir.

Ornek: sadece bir birimin
erformans yonetimi slirecleri

ALT SURECLER

Alt surecin altinda da

surecler bulunabilir.

Bu sureclere ‘“detay
surec’ adi verilir.
Ornek: Sadece bir

calisanin
dokimantasyona dair
performans yonetim
sureci

DETAY SURECLER

AKTIVITELER / FAALIYETLER

Sonunda bir ciktisi olmayan ve tek
basina bir anlam ifade etmeyen
islemler ise aktivite olarak
tanimlanir. Ornek: Performans
Olctimlerinin bilgisayara girilmesi -



SU REC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

Siirecin Kontrol Noktalari

Sdrecin belirlenmis ciktilari Uretebilmesini glivence
altina almak amaciyla tanimlanmis yontemler.
 Dokumanlar (prosedir, talimat, kalite plani, ....)
e Dokiimante edilmemis proseddrler
* Listeler
e Kanunlar, yonetmelikler, standartlar
 Belirleyici ve duzenleyici kurallar

Lisans sartlari
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SU REC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

Bilgi/ls Akis Semasi Sembolleri Kontrol veya onay
Siire¢ baslangici Depolama
sure¢ sonu

Faaliyet veya islem Akis yonii, siire¢ adimlarinm

baglamak i¢in

Karar noktasi Aktarma (tel., faks)

Kagit dokiimanlar Sayfa i¢1 birlestirici (aym

sayfadaki adimlar1 baglamak
Gecikme (6rn. Bekleme i¢in)
gecici depolama)

Sayfa i¢i birlestirici (farkli
sayfadaki adimlar1 baglamak
Tasima veya hareket 1¢in)

lofoRe
SECRVNI



SUREC YONETIMI-Siire¢ akis semasi
danismanlik ve egitim ornegi-1

GERI

i
TEMEL | TALEP KURUM BESLEME

SUREGLER-

Hizmet sunum
hazirlig

Hizmetin
Sunulmasi

insan
Kaynaklarinin
Yonetilmesi

Finansal
Kaynaklarinin
Yonetilmesi



SUREC YONETiIMI-Suire¢ akis semasi danismanlik ve egitim

@ ornegi-2

Kurumda danismanlik Egitimlerin USRS
i e Onaylandi diger
ve egitim ihtiyacinin y 5 tamamlanmas I8¢ ,
Yol mi’? gereksinimlerin
tamamlanmasi
Raporlarin kurum
Alternatifleri tarafindan Egitim = -
belirleme incelenmesi sonuglarinin TeknOIOJ.'k.Ve dlger
N degerlendirilmesi gereksinimlerin
. o - uygulama
T Proje ha2|rI|g|,.konu. hakkinda TerEme moer S ye I
ontinakKindaron kapsamli analiz ve inceleme sonugclarinin
el . ve ara raporlarin deserlendiril .
lgliendirme yapilmasi ve proje hazirlanmasi egerlendiriimesi
sunum ve egitimleri gerekliliginin ortaya konulmasi
v I T
]
icerik ve fiyat — . Teknolojik ve diger
gv .y Egitimlerin J. . g
degerlendirme . gereksinimlerin
Teknoloji verilmeye uygulamaya
V2 gereksinimi baslanmasi - .
Yénetmelik. k gecirilmesi
6netmelik, kanun ve var mi? 7
mevzuata uygunlugun N /
denetlenmesi — I Sl Proje uygulama
" —— ) Bl Bl sonuglarinin
Teknoloji gereklilikleri baslamasi tamamlanmasi ¢ o
dahilinde sartname A anafizi
I
hazirlanmasi Egitim sliresi ve
tarihlerinin
Yonetmelik, kanun ve belirlenmesi
Kurum mevzuata en uygun Z\
yetkilisinin/ olan|n|r|1 segimi De.tayI.| gé.itim
yetkililerinin Icenginin @
onayina sunma hazirlanmasi 62




SU REC YONETIMI Siireclerin Tanimlanmasi

Kurumsal performansin éiciilmesi

Sureclerin performansini dlcebilmek icin
performans gostergelerinin belirlenmesi gerekir.
Genel olarak performans gostergeleri su sekilde
siniflandirilabilir:

— Kalite

— Cevrim suresi

— Musteri memnuniyeti (i¢-dis)

~—
)

— Etkinlik
— Yeterlilik
— Verimlilik

— Maliyet y —
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SUREC HEDEFLERININ TESPITI

* Slrec hedefi sirecin ciktisina/ciktilarina dair
basarilmasi 6n gorilen deger/degerler veya
ulasiimasi amaclanan notadir/noktalardir.

* |Is slireclerinde basarilabilir hedefler belirlemek
surec  performansini  dolayisiyla  kurumsal
performansi dlcmek ve degerlendirmek icin
vapilmasi gereken birincil faktérdir cunkd bir
surecin ciktisina dair makul ve ortalamalardan
daha iyi bir hedef belirlemek streclerdeki
darbogazlari daha rahat goérmeyi ve slreci
lyilestirmeye dair firsatlari daha rahat tespit
etmeyi saglar.
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SUREC HEDEFLERININ TESPITI

* Slrec hedefleri, sirec performansinin hangi seviyede
oldugunu belirleyecek olan dogru belirlenmis basari
gostergelerinin iyilestirilmesi ile saglanabilir.

 SUrec hedeflerine ulasmak sutrec¢c performansi ile
dogru orantihdir. Sldre¢ icin belirlenen dogru
performans gostergeleri ile surecin, kritik noktalarda
vani hedefe ulasmada kritik anlam tasiyan
noktalarda sistematik olarak olcilmesiyle belirlenen
hedeflere ne derece ulasildig) gorulebilir.

e OLC(E)MEZSENIZ ;BIL(E)MEZSIiNIiz
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

Performans gostergeleri nasil belirlenmeli

* Performans gostergeleri;

— is sUreclerinin performansini olumlu veya olumsuz
yonde etkileyebilecek,

— calisan yetkinligi ve yeterliligi acisindan ve teknolojik
gereksinimler/ uygulamalar/yeterlilikler acisindan,

— dis paydaslarin ve hizmet alicilarin beklentilerini
olumlu yada olumsuz etkileyebilecek

kritik noktalar baz alinarak olusturulur.
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

Performans gosterqgeleri :

Sunulan hizmetin kalitesini izlemek, degerlendirmek ve gelistirmek icin bir
aractir.

Bir standardin ne kadar uygulandigini, amacina ulasip, ulasmadigini
degerlendirmek icin kullanilir.

Performans gostergeleri ile kurulus stratejileri ve hedefleri arasinda iliski
kurulmalidir.

Gostergeler surec calisanlari tarafindan anlasilabilir nitelikte olmalidir.
Gostergeler sistematik olarak gozden gecirilmelidir.

Performans hedeflerine ulasilip ulasilmadigini 6lcebilmelidir,
Olculebilir, ulasilabilir, gtivenilir veri sunacak nitelikte olmalidir,

Hem gecmis donemlerin hem de diger idarelerin benzer gostergeleriyle
karsilastirilabilir olmalidir,

Verilerinin elde edilme ve degerlendirme maliyetleri makul ve kabul
edilebilir bir seviyede olmalidir.
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

Performans Gostergeleri;

Mali olmayan gostergeler de belirlenmelidir;

GOostergelerin, yerine gore degistigi unutulmamalidir -
ayni gosterge her birim veya kurum icin uygulanabilir
olmayabilir;

Kosullar

degistikce  gostergelerin de  degistigi

unutulmamalidir;

Gosterge
Gosterge
Gosterge

er basit ve kullanimi kolay olmalidir;
er hizli geri bildirim saglamalidir
er, sadece gozlem yerine strekli iyilestirmeyi

saglayacak sekilde tasarlanmalidir.
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

Performans gostergelerinin siniflandirilmasi;

H Sonuc¢ I

l Etkililik
Verimlilik
Girdi l



SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

* Girdi gostergeleri; belirli bir malh veya hizmeti
uretmek icin gerekli olan kaynaklara iliskin bilgileri
gosteren ve karar vericilerin girdilere iliskin olarak
degerlendirme yapmalarinda kullanilan araclardir.

Ornek:

— Elektronik ortamda gerceklestirilen islem sayisi (SGK)

° Cikti_gostergeleri;Uretilen UrUnlerin ve sunulan
hizmetlerin nlcellglne iliskin bilgileri gdsteren
araclardir.

Ornek:
— Incelenen dosya sayisi (SGK)
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

* Sonuc gostergeleri;kamu idarelerinin Urettigi Urun
ve hizmetlerin, Urunleri kullanan ve hizmetten
vararlananlar veya toplum Uzerindeki etkilerini
gosteren araclardir.

Ornek:

— Veri madenciligini kullananlarin memnuniyet orani (%)
(SGK)

* Verimlilik  gostergeleri;  belirlenen  girdilerle
mumkin olan en yuksek cikti dizeyine ulasilip
ulasiimadigini degerlendiren araclardir.

Ornek:
— Birim zamanda (saat, gun, ay) tamamlanan islem
miktari(SGK)
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

* Etkililik gostergeleri; ¢ikti ile sonuclar arasindaki iliskileri
yani, ciktilarin beklenen sonuclara yol acip acmadigini
inceleyen araclardir.

Ornek:
— Sikayet ve ihbar sayisindaki artis orani (SGK)

* Kalite gostergeleri; kamu idaresinin sundugu u4rin ve
hizmetlerin, kullanici istekleri ve gereksinimlerini
karsilama dulzeyini, Urdnlerin standartlara uygunlugunu
ve hatasiz olma derecesini 6lcen araclardir.

Ornek:
— Dis paydas memnuniyet orani (%) (SGK)
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

Bazi siirec performans gosterqgeleri ile ilqili ornekler:

Genel ornekler
e Sikayet cozimleme siresi
* Tekrar eden sikayet sayisi
* Hizmet cevrim suresi
e Hatali fatura ylzdesi
e Fazla calisma suresi

* Calisan memnuniyeti dlcme
anketine katilim orani

e Gerceklestirilen egitim
adedi (saatleri)

* Hatali 6denen maas orani
* Basinda yer alma adedi

SGK ornekler

*Prim tahsilat oranin bir onceki
yila gore artig orani (%)
-Saglik giderlerine iligkin itiraza
sugramis belgelerin incelenen
belge sayisina orani (%)
Kullanimda olan tasinir ve
‘taginmazlarin, toplam tasinir ve
tasinmazlara orani (%)

*Kigi basina verilen egitim
esaatindeki artis miktari
Kigisel gelisim egitimleri alan
*personel sayisinin toplam
personel

*sayisina orani (%)
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

Performans gostergelerinin onem sirasini belirlemek sire¢ verimliliginin ve
performansinin artisinda c¢ok onemli bir rol oynar cunkid sirec
performansini artirmak icin ilk dnce en 6nemli/kritik noktalara odaklanmak
en etkili baslangictir.

Ayrica kurumun ve kurumun her bir strecinin toplam performansini élcmek
icin belirlenen performans gostergeleri ayni derecede 6neme sahip degildir
bundan dolayi bir strecin veya kurumun toplam performansini élcerken her
bir performans gostergesinin  farkli  derecede agirliklandiriimasi
gerekmektedir.

Performans gostergelerinin  6nemi dogrultusunda agirliklandirmasini
yaparken ve onem sirasi belirlenirken kullanilabilecek en etkili yontem
Analitik Hiyerarsi Streci (AHP) olarak adlandirilan cok kriterli problemlerin
cozumunde kullanilan bir karar verme yontemidir.

Bu yontemde Kkarsilastirilacak kriterler konu ile alakali kisiler ve/veya
uzmanlar tarafindan ikili olarak karsilastirmaya tabi tutulurlar.

Burada her bir kriter digerine gore 1,3,5,7,9 puanlari verilerek
degerlendirilir. Bu puanlar bir kriterin digeri karsinda ki 6nem derecesini
temsil etmektedir. 2,4,6,8 rakamlari ikili karsilastirmalarda uzlasma
gerektiginde kullaniimak tzere iki ardisik yargi arasindaki degerlerdir ve cok
onemli olmadikca kullanilmazlar. oy



SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

 Konuyu GSS Uygulama Tebligi Glincelleme Detay Sureci Gzerinde bir
ornekle aciklayalim

 Burada AHP metodunun kisith bir uygulamasi ele alinacak ve sadece
kriterlerin ikili karsilastirmalari sonucu elde edilecek olan coklu
karsilastirma matrisi Uzerinde durulacaktir. Anketi dolduranlarin
s?y|5| 1 den fazla oldugu zaman bu matris Ortak Yargi Matrisi adini
alir.
e Ornek siirecimiz icin
» Hiz (islem, onay vs...)
» Bir sonraki adima gecmek icin beklenen sire,
» Degerlendirme suiresi,
» Evrak dogrulugu,
» Evraklarin dogru arsivienmesi,
» Toplam slirec¢ ¢cevrim sliresi....

gibi bir cok kriter dustnulebilir.
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

AHP Ornek-1

Kriterleri degerlendirecek olan uzmanlar/galisanlar kriterleri ikili olarak karsilagtirir.
Ik drnegimizi 3 kriter (izerinden yapalim. Ornegin birinci kriter hiz, ikinci kriter
bekleme sdresi ve Uguncu kriter degerlendirme sdresi olsun.

Hiz 98765432123456789 Bekleme siiresi
Hiz 98765432123456789 Degerlendirme siiresi
Bekleme siiresi 98765432123456789 Degerlendirme siiresi

Anketi degerlendirecek olan kisiler tarafindan ayri ayri doldurulur.
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

AHP Ornek-1
Hiz 98765Q2123456789 Bekleme siiresi
Hiz 98765473 23456789 Degerlendirme siiresi

Bekleme siiresi 98765432 1&\3% Degerlendirme siiresi

\ AN

Bekleme y . .
Hiz . Degerlendirme suresi
sUresi

Hiz 1 Y3 S
Bekleme suresi 113 1 1/5

Degerlendirme sUresi 1 S 1




SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

Tablodaki degerler 6znel olarak verilmistir.

Normalizasyon
o O
< & W )
) w @ ;D_ o)
T = =) o » @
N @ g > T 3 cC: S
§ 3 & e % 13 o
- D 8 3 Q 0
0N ) 3
Hiz 1 3 1 0,43 0,33 0,45 1.21 40,3
Bekleme suresi 113 1 1/5 0,14 0,11 0,1 0,35 1,7
Degerlendirme 1 5 1 043 056 0.45 144 48
suresi
Toplam 7/3 9 11/5 1 1 1 3 100

Goéraldaga gibi érnekte degerlendirme slresi kriteri en ¢cok éneme sahip kriter olmustur.
Performans gostergelerinin énem sirasi 1-Degerlendirme suresi, 2-Hiz, ve 3- Bekleme
suresi.
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

AHP Ornek-2

[kinci rnegimizi 4 kriter Gizerinden yapalim. Ornegin birinci kriter hiz, ikinci kriter
bekleme sdresi ,t¢Uncl kriter degerlendirme sdresi ve dérdinci kriter evrak
dogrulugu olsun.

Hiz 98765432123456789 Bekleme siiresi
Hiz 98765432123456789 Degerlendirme siiresi
Hiz 98765432123456789 Evrak dogrulugu
Bekleme siiresi 98765432123456789 Degerlendirme siiresi
Bekleme siiresi 98765432123456789 Evrak dogrulugu
Degerlendirme siiresi 98765432123456789 Evrak dogrulugu

Anketi degerlendirecek olan kisiler tarafindan ayri ayri doldurulur.



SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

AHP Ornek-2
Hiz 98765@2123456789 Bekleme siiresi
Hiz 987654 3\@2 3456789 Degerlendirme siiresi
Hiz 987 ((3)4 3 \2‘1}3{5 6789 Evrak dogrulugu

Bekleme siiresi

7

9876543 34 89

Degerlendirme siiresi

Bekleme siiresi

98765@2\1234%9\

Evrak dogrulugu

Degerlendirme siiresi

f\
98765432\1{)456>\89

Evrak dogrulugu

Hiz BeklemeMDegerlend}ﬁ@?&\I Evrak dogrulugu
AN

Hiz 1 K \ N 5
Bekleme siiresi 1/3 1 \ 1/5 3
Degerlendirme slresi 1 5 1 . 113
Evrak dogrulugu 1/5 113 3 1
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SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

Tablodaki degerler keyfi olarak verilmistir.

= ol Normalizasyon
@ b =
5 |8 £ 2| g
= = | 2
13|53 & g |le€|em
2 12 = = = @ solc s
3 > | < 3 S |€ 5 Yo
23 @ 3
Hiz 1 3 1 5 0,395 | 0,321 0,193 | 0,536 1,445 36,1
Bekleme
. 113 1 115 3 0,131 | 0,107 ] 0,038 | 0,321 0,597 14.9
suresi
Degerlendime | 1 5 | 4 | 13 | o395 | o536 | o193 0036 1,16 29
suresi
Evrak
U 115 113 3 1 0,079 | 0,036 | 0,577 | 0,107 0,799 20
dogrulugu
Toplam 38/15 | 28/3 | 26/5 | 28/3 1 1 1 1 4 100

Goruldugt gibi 6rnekte hiz kriteri en ¢ok 6neme sahip kriter olmustur. Performans
gostergelerinin 6nem sirasi 1- Hiz, 2- Degerlendirme sdresi, 3- Evrak dogrulugu, ve 4
Bekleme suUresi



SURECLERDE PERFORMANS
GOSTERGELERININ TESPITI

* En cok dneme sahip olan kriter kritik noktaya
gore ve degerlendiren kisilerin kriterleri nasil
degerlendirdigine bagli olarak degisir.

e Kriterlerin kurum icindeki strecleri bilen ve
bizzat sureclerin  icinde calisan  Kkisiler
tarafindan degerlendirmesi AHP metodu ile
elde edilen sonucun tutarliigini oldukca
artirmaktadir.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

STRATEJIK
PLANLAMA PERFORMANS PERFORMANS ﬁ
HEDEFLERI PROGRAMI

PERFORMANS
GOSTERGELERI

PERFORMANS
GOSTERGELERINI PERFORMANS

PERFORMANS

ARTIRMA SUREKL OLCME

IYILESTIRME VE
GUNCELLEME

=4

PERFORMANS
DEGERLENDIRME PERFORMANS

YONETIMI




KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Stratejik plan;

 Kamu idarelerinin orta ve uzun vadeli amaclarini,
temel ilke ve politikalarini, hedef ve onceliklerini,
performans Olcutlerini, bunlara ulasmak icin
izlenecek yontemler ile kaynak dagilimlarini
iceren plandir.

e Stratejik plan kurumun vizyon ve misyonuna gore
orta ve uzun vadeli hedefler belirlemeyi ve bu
hedeflere ulasmak icin kurum sureclerini ve
kaynaklarini da g6z 6nune alarak performans
yonetimini icerisine alan bir planlamadir.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Misyon;
e Bir kamu idaresinin ne yaptigini, nasil yaptigini ve kimin icin yaptigini agikca ifade
eden, idarenin varlik sebebini aciklayan temel bir bildirimdir.

«  Ornek SGK Misyonu: Kaliteli, adil, kolay erisilebilir, insan odakli hizmet veren,
aktueryal ve mali acidan surdurlebilir bir sosyal gtivenlik sistemini ylritmek ve
gelistirmektir.

Vizyon;

e Bir kamu idaresinin ulasmayi arzu ettigi geleceginin iddiali ve gercekgi bir ifadesidir.

«  Ornek SGK Vizyonu: Vatandas odakli hizmet anlayisi icinde etkin, siiratli ve kaliteli
sosyal guvenlik hizmeti sunan, toplumun glivenine sahip ve aktieryal dengelerini
saglamis, saygin bir kurum olmak.

Hedef;

» Stratejik planda yer alan amaclarin gerceklestiriimesine yonelik spesifik ve
Olculebilir alt amaclardir.

SGK Hedef Ornekleri:

* Hizmet sureclerini etkin ve verimli hale getirmek

e Kaynaklarin etkin ve verimli kullanimini saglamak

* Prim ve prime iliskin tim alacaklarin tahsilat oranini artirmak
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Performans yénetimi;

Yonetimin kontrol islevinin en o6nemli
faaliyetidir ve performans hedeflerinin
oelirlenmesini, performansin  olculmesini,
nedefler ile ulasilan performansin
carsilastirilarak aradaki farkin belirlenmesi ve
ortadan kaldirilmasi icin harekete gecilmesi
faaliyetlerini icerir.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Performans yonetimi;

Stratejik amaclari belirleme «—
-}
Performans hedeflerini belirleme

|

|

Performansi olcme

Hayir
Diizeltici faaliyetler +— Hedeflere
ulasildi mi?

Evet
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Egitimlerin etkililigini artirmak (Stratejik amac)

<
%7 artis (Performans hedefi)
Gerceklesen egitim

degerlendirme anketi ortalama
puanindaki artis

Olcme—>%4 (Performans dlciimii)
Hedefe ulasilamadi: hayir

Onleyici ve diizeltici faaliyetler: —
ornegin; egitimlerin (daha) uzman
kisiler tarafindan sistematik ve
daha etkili bir sekilde verilmesi,
egitim sayilarinin artirilmasi, anket
sorularinin etkin bir sekilde
doldurulmasini saglamak vs...

>

%5 artis (Performans hedefi)

Egitim alan personelin verimlilik alinan
egitim konusuna dahilinde verimlilik
artis orani (egitim sonrasi verimlilik
degeri/ egitim dncesi verimlilik degeri)
ornegin gelen talep ve isteklerin dogru
karsilanma orani

Olcme=> %4 (Performans 6lciimii)
Hedefe ulasilamadi: hayir

s Onleyici ve diizeltici faaliyetler:
ornegin; egitimlerin (daha) uzman
kisiler tarafindan sistematik ve daha
etkili bir sekilde verilmesi, egitim
sayllarinin artirilmasi, anket sorularinin
etkin bir sekilde doldurulmasini
saglamalk,
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Performans hedefi nedir?

« Kamu idarelerinin stratejik planlarinda yer
alan amac ve hedeflerine wulasmak icin

program doneminde gerceklestirmeyi
planladiklari ¢cikti-sonuc odakl hedeflerdir
e Performans hedefleri idare dlzeyinde

oelirlenen ve bir veya birden fazla harcama
oirimini ilgilendiren hedeflerdir.

 Her birimin mutlaka performans hedefleriyle
iliskilendirilmesi zorunlu degildir.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Performans hedefleri:

Belirlenen dncelikli amacg ve hedeflerle iliskili olmahdir,

Performans programi hazirlama slirecinin baslangic asamasinda Ust yonetici ve
harcama yetkilileri tarafindan idare diizeyinde belirlenmelidir,

idarenin yiirittigi faaliyetlerle gerceklestirilebilir olmalidir,
Kaynaklarin sinirliligi goz 6ninde bulundurularak belirlenmelidir,

Belirli, ulasilabilir, gercekci ve performans gostergeleri ile dlgtlebilir olmalidir
(verilere dayal),

Cikti-sonuc odakli (sonuca yonelik) olmalidir
Az sayida belirlenmelidir.

Calisanlarin gorusleri alinarak belirlenmelidir.
Sirec calisanlarini zorlamalidir.

Calisanlari “daha iyi” icin tesvik etmelidir.

Tum calisanlar icin anlamh olmalidir.
Olcilebilir hedefler belirlenmeye calisiimalidir.
Hedefler acik ve net olmalidir.

Donemsel olmalidir

Kurum vizyonunu desteklemelidir
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

PERFORMANS HEDEFLERI
Bir hedef ;
1-Gerceklestirilmesi imkansiz

ise,

2-Gerceklestirme yollari belirsiz

ise,

3- Uzerinde uzlasma
saglanmadiysa,

4-Kaynak yoklugu nedeniyle
iptal edilecekse,

5-Cok kolay

gerceklestirilebilecekse,

6-Sadece bir iyi niyet ifadesi ise,

YANLIS PERFORMANS HEDEFLERI

7-Donemsel degil ise,

HEDEF OLAMAZ.

1-Kayit digi istihdami sifirlamak

2-Bilgi teknolojilerinden en Ust seviyede
yararlanmak (Nasil)

3-Genel midirin karariyla siireg
verimliligi %5 artirilacak

4-Egitim konferansi sayisini yilda 10 kez
yapmak

5-Calisan verimliligini %1 artirmak

6- ic paydas memnuniyeti dnemlidir
bundan dolayi i¢ paydas memnuniyetini
artirmak

7-Prim ve prime iligkin tim alacaklarin
tahsilat oranini artirmak (Ne kadar siire
zarfinda)

DOGRU PERFORMANS HEDEFLERI

1- Kayit digi istihdami %5 azaltmak

2-Calisanlara saglanacak egitimle
ve teknoloji kurulumuyla bilgi
teknolojilerinden en list seviyede
yararlanmak

3-(Kurul karariyla) Siireg verimliligi
%5 artirilacak

4- Egitim konferansi sayisini yilda 2
kez yapmak

5-Calisan verimliligini %10
artirmak

6-i¢ paydas memnuniyetini %5
artirmak

7-(Bir yil icinde) Prim ve prime
iliskin tiim alacaklarin tahsilat
oranini artirmak
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Performans programi;
e Bir kamu idaresinin program donemine iliskin
performans hedeflerini, bu hedeflere ulasmak icin

yvurutecekleri faaliyetler ile bunlarin kaynak ihtiyacini
ve performans gostergelerini iceren programdir.

* Performans programlarinda, stratejik planlarda yer alan
ama¢c ve hedefler dogrultusunda, belirlenen
performans hedeflerine, bu hedeflere ulasmak icin
gerceklestirilecek  faaliyetlere, bunlarin  kaynak
ihtiyacina  ve  performans  gostergelerine  yer
verilmektedir.
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Performans programi;

iDARE DUZEYi

________________
_~-
~

KALKINMA PLANI
HUKUMET PLANI
ORTA VADELi PROGRAM
ORTA VADELiI MALI PLAN
YILLIK PROGRAM

ORTA VE UZUN
VADELI

iDARE STRATEJIK PLAN

.

IDARE BUTCESI

~

UYGULAMA HARCAMA BIRIMLERI (FAALIYETLER)
v
PERFORMANS DEGERLENDIRMESI

¥
IDARE FAALIYET RAPORU
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KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Performans degerlendirmesi;

 “Kamu idarelerinin belirledikleri stratejik amac¢ ve hedeflere
ulasmak icin izledikleri yolun, performans hedeflerine ulasmak
Uzere kullanilan yontemler ile yiratialen faaliyet ve projelerin
ve bunlarin sonucunda elde edilen c¢ikti ve sonuclarin
degerlendirilmesidir.”

* Performans Degerlendirmesi: Yonetimin gelistirilmesi Gzerine
odaklanilmaktadir. Denetime gore bagimsizlik daha dusutktdar.
 Performans Denetimi: Hesapverilebilirlik Uzerine
odaklanilmaktadir. Bagimsiz denetciler tarafindan yerine

getirilir.

94



KURUMSAL PERFORMANSIN OLCULMESI

Degerlendirme zamani;

e Malivyilicinde yapilan performans degerlendirmesi

 Mali yilsonunda yapilan performans degerlendirmesi

e Orta ve uzun vadede yapilan performans degerlendirmesi

On degerlendirme;

« On degerlendirmenin amaci, performans hedeflerine ulasabilmek
amaciyla izlenecek yola ve yirutilecek olan faaliyet ve projelere karar
verme slirecine saglikl bilgiler saglayarak katkida bulunmaktir.

Uygulama sonrasi degerlendirme;

e Uygulama sonrasi degerlendirme ise, ilgili stire¢ sonrasinda yapilan
degerlendirmedir. Ornegin bir mali yilsonunda mali yil icinde bir kurumun
yaptigi faaliyetlerin degerlendirilmesi uygulama sonrasi degerlendirmedir.
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KURUMSAL PERFORMANSIN
GELISTIRILMESI VE IYILESTIRILMESI

Kuruluslari siirekli gelismeye zorlayan kurulus ici ve disi bazi
nedenler vardir:

Kurulus Disi Nedenler:

* Globallesme

* Yavas bir sekilde de olsa gelismesini sirdiiren demokratiklesme
* Bilgi teknolojisindeki bas donduiriict gelismeler

* Dlnya capinda giderek artan rekabet

* Politik ve siyasi gelismeler

* Ekonomik platformdaki degisimler

* Kuruluslarin varlik nedenleri olan musterilerin beklentilerindeki artis ve
degisimler

* Uretim/hizmet gerceklestirme ve sunma teknoloji ve sistemlerindeki
gelismeler

* Yonetim yaklasimlarindaki degisme ve gelismeler 96



KURUMSAL PERFORMANSIN
GELISTIRILMESI VE IYILESTIRILMESI

Kurulus Iici Nedenler

* Musteri istek ve beklentilerine duyarl olamama

* Musteri beklentilerinin karsilanamamasi

* Musteri sikayetlerindeki artislar

* Uygun bir planlama yapilamamasi

* Hedef ve politikalardaki degisiklikler

* Performans gostergelerindeki bozulmalar

* Urlin hayat cevriminin (siresinin) kisa olmasi

* Geleneksel fonksiyonel ve hiyerarsik bolimlemelere dayali hantal ve yavas isleyen
organizasyon yapilari

* Uriin/hizmet kalitesinde ve verimliliginde azalma
* Kalite maliyetlerinde artis

* Calisanlarin artan istek ve beklentileri

* Moral ve motivasyon diizeyinde azalma
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KURUMSAL PERFORMANSIN
GELISTIRILMESI VE IYILESTIRILMESI

Degisen is ve calisma kosullari, ic ve dig dinamikler kurumun tasarlanmis ve
duzgun calisan sureclerini olumsuz yonde etkiler. Bu da sureclerde aksamalar
ve tikanikliklar meydana getirir bundan dolayr kurumlar surekli olarak

surecleri izlemek ve bu noktalar tespit ederek gerekli surec iyilestirmelerini

yapmak zorundadir. r\ ‘

Raporlama SUre¢ segimi
Mevcut
durum analizi
Degerlendirme SUREC o
C IYILESTIRME WIS
DONGUSU yollarinin ve
. yontemlerinin
lyilestirilmig belirlenmesi-
surecin Diizeltici ve
UygUIanmaS| onley|c|

lyilestirilmis faaliyetler ve
U bir tasarim U yontemler 98



KURUMSAL PERFORMANSIN
GELISTIRILMESI VE IYILESTIRILMESI

Ornek uyqulama:

GSS Uygulama
Tebligi Glincelleme
Detay Sdireci

Katma deger yaratmayan adimlarin
kaldiriimasi (BUrokrasi)

Kontrol ve karar adimlarinin azaltilmasi

Hata dnleyici sistemlerin kullaniimasi

Etkin personel kullanimi

Tekrar eden faaliyetlerin ortadan kaldiriimasi
Erken karar noktalari olusturma

islerin olabildigince paralel gergeklestiriimesi
Ekip odakh ¢aligiimasi, yetki ve sorumluluklarin
dagitiimasi

Teknoloji kullanimi (otomasyon, uzman
sistemler v.b.)



KURUMSAL PERFORMANSIN
GELISTIRILMESI VE IYILESTIRILMESI

Ornek uyqulama: (Devami)

iyilestiriimis bir
tasarim

lyilestirilmis stirecin
uygulanmasi

Surecten etkilenenler
bilgilendirilmeli

Pilot uygulama
yapiimal

Degisiklik
standartlastinimali
Egitim verilmeli

Degisiklikler
yayginlastiriimal

— > Degerlendirme

Sonuglar
degerlendirilmeli

Etkinlik izlenmeli

Daha dnceki 6lgim
degerleriile
karsilastirma

Raporlama

Her sGre¢ adiminin
suresini 6l¢.

Adimlar arasi
gecikmelerin zamanini
olg.

Her sGre¢ adiminin
maliyetini Olg.

Grafik veya 6zet tablo
olustur.
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BILGIDEN STRATEJIYE ULASMA

e GUnUmuzde performans olcimui icin bir cok metot
gelistirilmistir. Bu metotlardan en 6nemlisi Kurumun
misyon ve vizyonu goz oOnune alinarak olusturulan
Kurumsal Karnedir. Kurumsal Karne; dort temel soruya
cevaplar saglar:

» Musteriler bizi nasil goriiyor? (mdisterinin bakis acisi);
» Nerede mikemmel olmaliyiz? (sitirec bakis acisi);

» Gelismeye ve deger Uretmeye devam edebilir miyiz?
(yenilik ve 6grenme bakis acici);

» Hissedarlara bakisimiz? (mali bakis acisi).

* YOneticiler bu bakis acilarina gore hedefler belirler. Her
bir birim ve birey icin tanimlanan olcutler, ilgili birimin
hedeflerine ulasmasini destekler yapida olmalidir.



BILGIDEN STRATEJIYE ULASMA

e Organizasyonun performansini bilmeden performansa
dair iyilestirmeler yapmak mumkin  degildir.
Organizasyon boyunca her asamada organizasyon
misyon ve vizyonuna uygun performans degerlerinin
bilinmesi  organizasyonun  basarisi  icin  strateji
belirmede en etkin yoldur.

e Performans olcim sonuclarinin 4 temel acidan
(musteri-surecler-finansal-6grenme,blyime)
incelenerek kurumsal performansin iyilestirilmesi ve
performansta problemle(ler) olan noktalarin
iyilestirilmesi ve organizasyon misyon ve vizyonuna
uygun hale getirilmesini saglayacak en onemli
metotlardan biri Kurumsal Karnedir.



BILGIDEN STRATEJIYE ULASMA

KURUMSAL KARNE NEDIR?
e Kuruluslarin misyonunu ve stratejilerini kapsamli

bir performans Olcltleri setine doénustlrerek
stratejik performans oOlcimu ve ydnetimi icin bir
cerceve olusturan, 6lcme esasina dayali bir stratejik
performans yonetim sistemidir.

e Kurumsal karne kurumun misyon ve vizyonuna
bagh olarak stratejik hedefler belirlenmesini ve bu
hedeflere uygun performans gdstergelerinin
olusturulmasini icerir. Boylece kurum yoneticileri
kurumun performansinin strateji ve hedeflere
uygunlugunu donemsel olarak gorebilirler.

E Olcemedigin seyi yonetemezsin.
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BILGIDEN STRATEJIYE ULASMA
KURUMSAL KARNE OLUSTURMA




BILGIDEN STRATEJIYE ULASMA
STRATEJI HARITASI

Kurumsal karnenin dort perspektifinde yer alan
stratejik amaclar arasindaki neden — sonuc iliskisinin
aciklandigi semadir semaya strateji haritasi denir.

Strateji, gorsel hale getirilir.

4 perspektifteki amaclarin, stratejinin tanimlanmasi
icin nasil butlnlestirildiginin tek sayfalik gérinttsudur.

Strateji, calisanlar tarafindan kolayca anlasilir.

*Her duzeydeki calisanlar tarafindan anlasilan
stratejinin, eyleme donusturulmesine yardimci olur.
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STRATEJI HARITASI

Strateji

Paydaslar, hizmet alicilar ve galisanlar icin deger nasil iiretilecek?

1

Finansal Perspektif
Paydaslarimiza finansal acidan basarili olmak igin nasil goriinmeliyiz?

1

Miisteri Perspektifi
Vizyonumuza ulasmak i¢cin miisterilerimize (Dis paydas ve hizmet

ahicilarimiza) nagil davranmalyiz?

Ic Siirecler Perspektifi
Dis paydas ve hizmet alicilarimiza memnun etmek icin hangi is

sluireglerinde lstiin basar gostermeliyiz?

T

Ogrenme ve Gelisme Perspektifi
Vizyonumuza ulasmak i¢in kurulusumuz nasil bir
ogrenme ve gelisme siirecinden gecmelidir?




KURUMSAL KARNE

U

GSS Uygulama Tebligi Guincelleme Detay Sureci

Misyon

Kaliteli, adil, kolay erigilebilir, insan odakli hizmet
veren, aktleryal ve mali agcidan strduaralebilir bir
sosyal guvenlik sistemini yaratmek ve gelistirmektir.

4

Vizyon

Vatandas odakli hizmet anlayisi icinde etkin, sUratli

ve kaliteli sosyal guvenlik hizmeti sunan, toplumun

gUvenine sahip ve aktleryal dengelerini saglamis,
saygin bir kurum olmak.

!
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KURUMSAL KARNE

U

GSS Uygulama Tebligi Guincelleme Detay Sureci

) 4

Stratejik hedefler
|

v
-Kayit digl istihdami azaltmak *Dis paydaslarin kurumun aktivite ve faaliyet
*Prim ve prime iliskin tim alacaklarin tahsilat alanlarina dair b||g|s|n| artirmak
-Etkili ve yeterli bilgi islem alt yapisina sahip
olmak
*Teknoloji kullanimi artirmak
«Calisanlarin bilgi ve becerilerini artirmak

oranini artirmak

«Saglik harcamalarini, saglik hizmetlerine
erisimi kisitlamadan,

etkin ve verimli hale getirmek
«Kaynaklarin etkin ve verimli kullanimini

saglamak Calisanlardan maksimum fayda saglamak
*Yersiz 6deme yap||mas|n| onlemek °DI$ paydaglarl, ig paydaslarl ve hizmet alicilari
Etkin bir insan kaynaklari sistemi olusturmak B El=Ne ElalIN=1{ap (=1

*Bilgi teknolojilerinden en Ust seviyede ‘Dig paydas, i¢ paydas ve hizmet alic
yararlanmak . memnuniyet oranini artirmak

*Hukuk hizmetlerini etkili hale getirmek -Halkla liskiler biriminin faaliyetlerini ve yetkilerini

*Iletisim sisteminin etkililigini artirmak
*Hizmet sUreclerini etkin ve verimli hale
getirmek

artirmak

«Stratejik planlama ve performans bilincini
kurumun her seviyesinde artirmak

-Izleme ve degerlendirme faaliyetlerini artirmak

Stratejik hedefler daha da artirilabilir burada sadece ornek olmasi
acisindan bu kadar yer verilmistir
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KURUMSAL KARNE

m\Um

GSS Uygulama Tebligi Guincelleme Detay Sureci

Kisi basina verilen egitim saatindeki artis
miktar

*Hizmet i¢i egitim alan personel sayisinin
toplam personel sayisina orani (%)
*Kurumsal sistemlerin kesilme, hata
verme orani (%)

*Dokiman Yonetim Sistemini uygulamaya
gecgen birim sayisinin toplam birim
sayisina orani (%)

* is sureclerinde ve karar
mekanizmalarinda bilgi iglem alt
yapisindan yararlanma orani
*Performans puani personel
performans ortalamasi Uzerinde olan
personel sayisinin toplam personel
sayisina orani

-Lisans mezunu personel sayisinin
toplam personel sayisi icindeki payi

Ic siirecler perspektifi

*Sikayet ve ihbar sayisindaki artis orani
«Saglik giderlerine iliskin itiraza ugramis
belgelerin incelenen belge sayisina orani (%)
Elektronik ortamda gergeklestirilen islem
sayisl

*Usulden kaybedilmis davalarin toplam dava
sayisina orani (%)

*Veri ambarindan elde edilen rapor sayisinin
bir dnceki yila orani (%)

*Slire¢ cevrim zamani

-islerin bir sonraki adim icin bekleme
suresi toplaminin toplam sure¢ ¢evrim
zamanina orani

-Ortalama evrak degerlendirme suresi
-ilgili dis birimlerden istenilen goriisiin
ortalama gelme suresinin sure¢ toplam

zamani icindeki pay! (00



KURUMSAL KARNE

GSS Uygulama Tebligi Giincelleme Detay Siireci

Dis paydaslar ve hizmet alicilar perspektifi

*Kurum imaj puanindaki artig (%)

*Hizmet alanlar memnuniyet oranindaki artis

(%)
*Dis paydaslar memnuniyet orani

«Kurum aleyhine acilan dava sayisindaki

azalis orani (%)

Bir dig paydas veya hizmet alicinin hizmet

alimi icin ortalama bekleme suresi

-Cagri merkezine gelen gelen veya baska

yollarla ulasan sikayet sayisi
Kurumun kaybettigi dava sayisinin
toplam dava sayisi icindeki payi

*Soru ve danisma icin kuruma telefon veya
ilgili yollarla ulasan dig paydas sayisinin

sikayet sayisina orani

Finansal perspektif

*Prim tahsilat oranin bir 6nceki yila gore
artis orani (%)

*Haciz ve satig sonucu elde edilen prim
gelirlerinin icraya intikal eden toplam prim
alacaklarina orani (%)

*Prim gelirlerinin milli gelire orani (%)
Saglik harcamalarinin saglik prim
gelirlerine orani (%)

*Sosyal guvenlik kapsaminda olan Kigi
basina diisen yénetim gideri miktari
*Kurum giderlerinin kurum gelirlerine
orani

-Ofis giderlerinin toplam giderlerdeki
payi

Tagsinmaz mallardan elde edilen gelirin
toplam gelir icindeki payi
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