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OZET

KAMU KURUMLARINDA HIZMET STANDARTININ ARTIRILMASI:
IBB 153 EFQM MUKEMMELLIK MODELI UYGULAMASI

Mehmet UZUN

Genel Isletmecilik, MBA

Tez Danismani: Yrd.Dog.Dr. Abdullah Fatih AKCAN

Nisan 2016, 116

Kurumlarm kurulus amaglary; kurum ozellikleri ve faaliyet gdsterdigi alanlara gore
farklilik gostermektedir. Ozel sektorde genel olarak amag karlilik ve siirdiirtilebilirlikken,
kamu sektdriinde vatandasa hizmet ve sosyal fayda saglamak ve siirdiiriilebilirliktir.

Bu amaclar1 gerceklestirebilmek icin kurumlar cesitli sistematik yapilar kurarak, sistemin
devamliligini, faydayi artirmaya c¢alisirlar. Bu modellerden Avrupa’da en ¢ok kullanilani
EFQM Miikemmellik Modelidir. IBB 153’te kurumda daha 6nce kurulmus olan kalite
sistemlerini gozoniinde bulundurarak EFQM Miikemmellik Modeli tercih edilmistir.

Bu model kurumlarin ¢aligmalarinin sistematik bir yap1 icerisinde ele alinip, gelistirilip
standartlastirilmasi, olusturulan bu yapida kurum ici hedeflerin belirlenip, benzer
faaliyetlerde belirtilen kurumlarla karsilastirip, kontrol edilip, siirekli iyilestirildigi bir
sistemdir. Olusturulan bu sistemin kontrolii modelde belirtilen giiglii ve zayif yonlerin
tespit edilmesini saglanmaktadir.

Bu calismada, IBB 153’te EFQM Miikemmellik Modeli uygulamasmn arastirmasi ve
uygulamasi amaclanmistir. Bu amagla modelin arastirma ve uygulama 6ncesinde giris
boliimiinde amag agiklanmis, ikinci boliimde modelin temeli olarak belirtebilecegimiz
kaliteyle ilgili kavramlardan bahsedilmis, ti¢iincii bélimde EFQM Miikemmellik Modeli
igerik ve yapisi anlatilarak, bu modele ait kriterler ve 6zdegerlendirmeden bahsedilmistir.
Dérdiincii boliimde modelin girdi kriterleri incelenmis, son bolimde ise uygulama
calismasina yer verilmistir.

Uygulama calismas1 sirasinda IBB 153’te EFQM Miikemmellik Modeli kurulumu
sirasinda modelin ilk 5 kriterinden elde edilen sonuglar, kurumda model dogrultusunda
yapilan ¢alismalarda olumlu sonuglarin oldugu ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: EFQM, miikkemmellik, 6zdegerlendirme, kalite, toplam kalite



ABSTRACT

ENHANCING SERVICE STANDARD AT PUBLIC INSTITUTIONS:
IBB 153 EXCELLENCE MODEL IMPLEMENTATION

Mehmet UZUN

MBA
Thesis Supervisor: Assistant Prof. Abdullah Fatih AKCAN

April 2016, 116

The purpose of establisment of institutions shows diversity according to institutional
characteristics and their areas of activity. While the purposes of private sectors are
generally profitabilty and sustainability, in public sector the the purpose is to service for
puplic and to provide it socially, and sustainability.

In order to achieve these goals, institutions try to ensure the continuity of the system and
increase the benefit of the puplic by establishing various systematic institutional
structures Amongst these models the most commonly used one in Europe is EFQM
Excellence Model. IBB 153 preferred EFQM Excellence Model by taking previous
quality systems established in institution into considiration.

This model provides a system by which activities are improved and standardized by
approaching them in a systematic structure, institutional objectives are determined,
checked comparing with those of companies of similar activities and continuously
improved. Checking of this created system ensures to identify strengths and weaknesses
stated in model.

In this work, investigation and implementation of EFQM Excellence Model at IBB 153
was aimed. For this purpose, before investigation and impelemantation of model, in
Introduction the objective was explained, in the second part quality aspects that could be
regarded as basis of the model were referred and in the third part the content and structure
of EFQM Excellence Model were explained and criterions and self — assessment in
concern with this model were mentioned In fourth part, input criterions of model were
analyzed, and in final part implementation work was referred.

During the implementation work was made at IBB 153, the results obtained, concerning
the first 5 criterions of EFQM Excellence Model, shows that works were made at
institution related to the Model yielded positive results.

Key Words: EFQM, Excellence, Self — Assesment, Quality, Total Quality.



ICINDEKILER

TABLOLAR .t Xi
SEKILLER .......ooooiiiieiieeeeeee ettt sttt n st en s Xii
KISALTMALAR .ottt ettt sttt nne e xiii
Lo GIRIS .ottt 1
2. TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY) ...coovoviiiiieiieeeeeeeeeee e 2
2.1 KALITE KAVRAMI VE TKY .....cooooviiiiiieiiceeeeeeese e 2
2.2 KAMU HIZMETINDE KALITE ......ooovviiiiiccneseene s 2
2.3 GECMIS CALISMALAR .........ccooviiiieieeeeeee e enes st 2
3. EFQM MUKEMMELLIK MODELI .......c..cccoooiviiiiiiieeeeeeeeeeeee e 5
3.1 AVRUPA KALITE ORGUTU (EUROPEAN ORGANIZATION FOR
QUALITY (EOQ)) eeeiteerieaiieiiieiiesiiesieeiessee st esaesseesseessessessseessessessseesssssessssessessesssesssens 5
3.2 AVRUPA KALITE YONETIM VAKFI .........cocoiimiiiinninneneineseeneessennes 6
(EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT (EFQM))......6
3.3 EFQM MUKEMMELLIK MODELI...........cccoooiiiiiieeieeeeeeeeeee e 7
3.3.1 EFQM Miikemmellik Modelinde Temel Kavramlar .........................c...... 9
3.3.1.1 Miisteriler icin deger yaratilmasi ................ccccoooiniiiiiiiiicncc 10
3.3.1.2 Siirdiiriilebilir bir gelecek yaratilmasi..............c..cccooviiiniiininn, 10
3.3.1.3 Kurumsal yeteneklerin gelistirilmesi.....................ccccooinnn, 10
3.3.1.4 Yaraticilik ve yenilesimden yararlanilmasi ...................cccoon 10
3.3.1.5 Vizyoner, esin veren ve biitiinsel liderlik olusturulmasi ................... 10
3.3.1.6 Ceviklikle yonetilmesi..............cccccoviiiiiiiii 11
3.3.1.7 Cahsanlarin yetenekleri ile basarimin yakalanmasi........................... 11
3.3.1.8 Miikemmel sonug¢larin siirdiiriillmesi .................cccoooiiiiiiies 11
3.3.2 EFQM Miikemmellik Modelinin Yapisi.............ccccooiiiiiiiiinnii 11
3.3.3 EFQM Miikemmellik Modelinin Kriterleri..............c...cccooooiiiniinnnninnnn. 12
3.3.3. 1 Liderlik (LKIITEI) ovoiiieiic ettt 13
3.3.3.2 Strate]i (2. KIITEI) .ouvoiieeieiese e 14
3.3.3.3 Calisanlar (3. Kriter) .........ccccooviiiiiiiiiie e 14
3.3.3.4 isbirlikleri ve kaynaklar (4. Kriter) ..........c.c.cccocoovvverrevevicneenenennnn, 15
3.3.3.5 Siirecler, iiriinler ve hizmetler (5. Kriter)..............cccccconiiiiiinniinnens 15
3.3.3.6 Miisterilerle ilgili sonuclar (6. Kriter).............ccccooooinniiiiniiinenn, 16

Vi



3.3.3.7 Cahisanlarla ilgili sonuglar (7. Kriter) .............ccccooiiiiinininniien, 16

3.3.3.8 Toplumla ilgili sonuglar (8. Kriter) ............cccccocoiniiiiniiiiiee i, 16
3.3.3.9 Is sonuclart (9. KIter) .........cccocooveeeeseeee e 17

3.4 OZDEGERLENDIRME .........cooooiiiiiiiiniiniiniinseesessssss s sssssssessssssas 17
4. GIRDi KRITERLERINDEN ELDE EDILEN BULGULAR.........ccccoovvniinninnnnn. 19
4.1 LIDERLIK ....ooooviiiiie st 19
4.1.1 Kurulusun Stratejik Kurallarinin Olusturulmasi ....................ccccooienee. 19
4.1.1.1 Kurum StrateJik YAPISL.........c.cooiiiiirieiiiesie et 19
4.1.1.2 Toplam Kkalite ve miikemmellik Kiiltiirii ..................cccoooviiinnnnnn. 21

4.1.1.3 Kurum KGItIii ..o 22

4.1.1.4 Liderlik davranmislariin etkinliginin gozden gecirilmesi ve
IYIleStirilmesi ... ..o 23

4.1.2 Liderlerin Kurulusun Yonetim ve Performans Sistemini Olusturmasi ..24

4.1.2.1 Kurumsal performans yonetimi..................cccooooviniiiiiiicnineee 24
4.1.2.2 Kurumsal yonetim Sistemi...............cccocooiiiiiiiiiiniiiiee e 25
4.1.2.3 Verilerle yonetim ve karar destek sistemleri..................ccccooceeniinene 25
4.1.2.4 RiSK yONetimi .........cooooviiiiiiiiiic e 26
4.1.2.5 Ozdegerlendirme.................cc.ccoooiveieerirereisieeceee e, 27
4.1.3 Liderlerin Dis Paydaslarla fliskileri Yiirittmesi ...............cco.coocoveveirnnnnn, 27
4.1.3.1 MUSEEIIler........coooiiiiiiiie e 28
4.1.3.2 TedariKCiler ............ccooiiiiiiiiiii e 28
4.1.3.3 TOPIUM ..ot re e 29
4.1.3.4 Paydaslar; paydas beklentilerine yonelik raporlamalarin yapilmasi
............................................................................................................................. 32
4.1.4 Liderlerin Miikemmellik Kiiltiiriinii Kurulusun Cahsanlariyla
Saglamlastirmasi.............cooiiiiiiiii 33
4.1.4.1 iyilestirme calismalarina kisisel katihmin saglanmasi ...................... 36
4.1.4.2 Tyilestirme calismalarina katihmin tesvik edilmesi........................... 36
4.1.4.3 Tanima ve takdir Sistemi................ccccooiiiiiiiii e 37
4.1.4.4 Firsat esitligi ve cesitliligin saglanmast ................c..ccooeiiiiinnn, 38
4.2 STRATEJI ...ooooiiiiii e 38

4.2.1 Strateji, Paydaslar-Dis Cevrenin Gereksinim, Beklentilerinin Anlasilmasi

vii



4.2.1.0 PAZAN QNALIZI .ot 40

4.2.1.2 RAKIP @NALZI....c.eoiviiieiiece et 41
4.2.1.3 Paydas analizi...............ccooviiiiiiiii 41
4.2.1.4 MUSEErIler..........cooiiiiii i 42
4.2.1.5 CaliSanlar ... 42
4.2.1.6 Tedarikciler & isbirligi ortaklari.................c.cooooiiiiii, 42
4.2.1.7 TOPIUM (.ot 43
4.2.1.8 PeSt @NAlIZI ....c.cooviviiiiciiic 43
4.2.1.9 D1s cevre analizi ve SWOT ............cccooiiiiiii e 44
4.2.2 Strateji, i¢ Performans Ve Yeteneklerin Temel Alnmasi ........................ 44
4.2.2.1 Kurumsal performans analizi...........cccooviiiiinininiiiec s 45
4.1.2.2 isbirliklerine yonelik analizler ....................ccccocooveveeeereceenerreereinnnen, 45
4.2.2.3 Teknolojik gelismelere yonelik analizler.......................c.cccccooiin. 46
4.2.2.4 OzdeSerlendirme..............c..cc.ooovvvrierieereeeseeeeeee e, 46
4.2.2.4 I¢ performans analizi ve SWOT .............cccocooovereeivecereceeseee e 46
4.2.3 Strateji Ve Stratejiyi Destekleyen Politikalarin Olusturulmasi, Géozden
Gecirilmesi Ve Giincellenmesi ..................cccoooiiiiiiiiiiic e 46
4.2.3.1 Stratejik amag ve hedefin belirlenmesi ......................ccocin, 47
4.2.3.2 Kurumsal karne ve kritik performans gostergelerinin (KPI)
PEHIIENMES ... 48
4.2.3.3 Stratejik faaliyetlerin belirlenmesi ..o 49
4.2.4 Strateji Ve Stratejiyi Destekleyen Politikalarin Duyurulmasi,
Uygulanmast, IZIENIMESi.................cc.cooevoeueieieceiceee et 49
4.2.4.1 Stratejilerin yayllmasl.............cccoooiiiiiiiiiiinne e 49
4.2.4.2 Stratejilerin duyurulmasi...............ccoooiiiii 49
4.2.4.3 Organizasyonel yap1 ve siirecler ..............c..cccoeoiiiiiinii, 50
4.2.4.4 izleme ve degerlendirme..................c..cccoooeuviueriueiereceerieeeeeeeseeeeen, 51
4.3 CALISANLAR .. ..ottt 51
4.3.1 Cahsanlara iliskin Planlarin Kurulusun Stratejisini Desteklemesi......... 52
4.3.2 Cahsanlarin Bilgi Birikimlerinin Ve Yeteneklerinin Gelistirilmesi......... 58

4.3.3 Cahisanlarin Yon Birliginin Ve Katiliminin Saglanmasi, Calisanlarin
YetKelENAIFTIMEST ..o e 63

4.3.4 Calisanlarin Kurulusun Tiimiinde Etkili iletisim Kurmasi ..................... 65

viii



4.3.5 Cahsanlarin Takdir Edilmesi, Taninmasi Ve Gozetilmesi....................... 66

4.3.5.1 Cahisanlarin is giivenligi ve saghgina dikkat edilmesi ....................... 67
4.3.5.2 Takdir-tamima ve odiillendirme..................ccccooovrivninninnnenienns 68
4.3.5.3 Dayanisma KGItUril ............c.coooooiiiiiiii 69
4.4 1S BIRLIKLERI VE KAYNAKLAR .........cococovovitiiieiieeeeeee e esess e, 69
4.4.1 Isbirligi Yapilan Kuruluslar Ve Tedarikciler Siirdiiriilebilir Yarar
SAGIAMIA.......oviiiiiii e 69
4.4.1.1 Birincil isbirliKIeri................cooooi i 70
4.4.1.2 ikincil isbirlikleri Kuruluslar ............c....cccoovevereceireeereceeeeee e 71

4.4.2 Finansal Kaynaklarin Siirdiiriilebilir Basariy1 Giivence Altina Alacak
Bicimde YOnetilmesi ..............ccoooiiiiiiiiii 71

4.4.3 Binalar, Donanim, Malzemeler Ve Dogal Kaynaklarin Siirdiiriilebilir Bir
Bicimde YOnetilmesi ... 72

4.4.4 Teknolojinin, Stratejinin Yasama Gegirilmesini Destekleyecek Bicimde

YONEtiImeSi ........oooniiiiiiiie e 72
4.4.4.1 Teknoloji ve sistem altyapist .............c.ccooiiiiiiniiiiiiicc e 72
4.4.4.2 Bilgi teknolojileri sistem altyapisi................cccoooeiiiiiiieiiiiic e, 73
4.4.4.3 Santral ve Ses SISEMIETT .........cccooviiiiiriciic e 73
4.4.4.4 Vatandas iliskileri yonetim sistemi.................cccccoooiiiiniininees 74

4.4.5 Bilgi Ve Bilgi Birikiminin; Etkili Kararlar Verilebilmesine Destek

Olacak Ve Kurumsal Yetenekleri Gelistirecek Bicimde Yonetilmesi............... 76

4.5 SURECLER, URUNLER VE HIZMETLER ..........c.cc.ccecvvoviiirenereereenien, 77

4.5.1 Siireglerin Paydaslara En Uygun Degeri Saglamak Amaciyla

TasarlanMIAST ........ooooviiiiiii 77

4.5.2 IBB 153’te Siirec TyileStirme...............coccoovvveveriveeesieeeseesese s 79

4.5.3 Uriin Ve Hizmetlerin Etkin Bir Bicimde Tamitilmas1 Ve Pazarlanmasi.. 82

4.5.4 Uriin Ve Hizmetlerin Uretilmesi, Sunulmasi Ve Saglanmasi.................... 83

4.5.5 Miisteri Iliskilerinin Yonetilmesi Ve Gelistirilmesi ...............c.c.cocccovunenne. 84

5. ARASTIRMADAN ELDE EDILEN SONUCLAR..........c.cccoovisiveiineeerereenns 86
5.1 MUSTERILER iLE ILGILI SONUCLAR.........c.ccccccovviieiireeeeeeeereeee s 86
5.1.1 Algllama OICHMICTA................cccocoueviiiieieicieiece e, 86
5.1.2 Performans Gostergeleri...............ccccoocoiiiiiiiiiine e 88

5.2 CALISANLAR ILE ILGILI SONUCLAR ........cccocooviviiieiieeeeeee e 92



5.2.1 Algilama OICHMICT...............cccoovevvieeieieieeecce e 92

5.2.2 Performans GOStergeleri..............cccocciiiiiiiiiin i 95

5.3 TOPLUMLA ILGILI SONUCLAR .......ccooeiiiieieeeeeee e 08
5.3.1 Algllama OIGEMIET................cooveviieeiieeieiecee e, 98
5.3.2 Performans GOStergeleri..............cccoouiiiiiiiiiiiiici e 100

5.4 TEMEL PERFORMANSLA ILGILI SONUCLAR .........ccccccevcvveviirrrnnnn. 102
5.4.1 Temel Performans Sonuclart..............ccccccoiiiiiiiiiiiieeee e 102

6. SONUC VE DEGERLENDIRMELER ..........c..cccoccocviiimiiniorirsenssesensses s 106
KAYNALKC A ..ottt b e b b et e et e e s nbe e sbeeanbeeneeas 111



Tablo 4.1:
Tablo 4.2:
Tablo 4.3:
Tablo 4.4:
Tablo 4.5:
Tablo 4.6:
Tablo 5.1:
Tablo 5.2:
Tablo 5.3:

Tablo 5.4:
Tablo 5.5:
Tablo 5.6:
Tablo 5.7:

TABLOLAR

Pazar Arastirmast I¢in Bilgi KaynaKIart...........ccoeveveveveveveneneneeeneneseeesesenenenans 41
Stratejilerin Paydaslara Duyurulmast ........cccocveviiiiiiiii i 50
CMA Sonuglar1 Dogrultusunda Hayata Gegen uygulamalar(6rnek)............. 58
TSDITIIKIET. .. .vececvv ettt ettt ettt n et enneesetesas 69
SULEC Y APIST. ittt 78
SULEG KAl ..oveiiiiciiii e 788
Al11ama OIGHMIETT ....vveveveveveieieieiee ettt s s s e esesees 86
COZUM OTANI....eiiiiiiiiie et e st e e et e e e s abreeeeaans 91
Y1l Bazinda Alinan Kalite Belgesi, Plaket, Odiil ve Katilim Saglanan Fuarlar
......................................................................................................................... 91
Soru Grubu Bazinda 2014-2015 Calisan Memnuniyet Anketi............cccc.e.... 93
KIdem Profili .oc..eeiiieiiccc e 95
EZitim Bil@Ileri.......cooiiiiiiiiiiiiie e 97
Toplumsal Boyutta Alman OdIer ...........ccceeveevereeerieecrereeeeiecee e 99

Xi



SEKIiLLER

Sekil 3.1: EFQM 2013 Temel Kavramlar..........ccccooiiiiiiiieiienieece e 10
Sekil 3.2: EFQM Miikemmellik Modeli YapiSi......cooieieriiieniiiiie e 12
NS €T I 30 S T N USRS 44
Sekil 4.2: Strateji OluStUrMA STUIECT.....veivieiieiiieitie et 47
Sekil 4.3: Vizyon, Misyon ve DEZerler........cccovvviiiiiiiiiiiiiie e 47
Sekil 4.4: IK Vizyon, Misyon ve PolitiKalari..........cccoeueueveveeereeeeeeeee e 52
Sekil 4.5: Insan kaynaklart alt SUIECIETT ......evveveveverereeeieieiee ettt 54
Sekil 4.6: BT YONEtM STUICCT ..vveiiiiuiiieeiiiiiie e iiiiie e siiiee e e stee e e s sttee e e s ssne e e e e snnae e e s snnnneeens 76
Sekil 5.1: VMA Genel Vatandas MemMNUNIYET .......evevvveiiieeniiiesiiiesniee e 87
Sekil 5.2: VMA Geri Doniis Yapilan Stireden Memnuniyet ... 87
Sekil 5.3: VMA Alinan Cevaptan MemMNUNIYEL.........cccooiiiiiiininieieee e 87
Sekil 5.4: Vatandas Temsilcisinden MemnuUNIYet.........ccuovvveereiiiieiinnnieesiesiiee e 87
Sekil 5.5: BagVUurtl SAYIIATT......coiiiiiiiiie it 89
SEKIl 5.6: SEIVIS SEVIYESI ..ccvieuiiiiiiiiicite st sttt sttt ste e sre e te e e snaenas 89
Sekil 5.7: Temas SAYIST....ueiiiiiiiiiiiiiiiie i 89
Sekil 5.8: Sikayet Bagvuru Oranlari.........cccoceiuieiiiiiieiieieeseeeee e 90
Sekil 5.9: Sikayet Sitesi Bagvuru Oranlart.........ccoccooviiiiiieiiiiiceecee e 90
Sekil 5.10: COZUM OTANT.....iiuviiiiiiiiieiie ettt e et sae et e e be e teesaeesnreeseeas 91
Sekil 5.11: Calisan Memnuniyet Anketi Katilim Orant..........cccoccevieniienie s, 92
Sekil 5.12: CMA (Genel Memnuniyet AlZIS1)......ccccvieeiiiiiinienieciieneee e 93
Sekil 5.13: Tatmin, Katilim ve Baglilik ... 94
Sekil 5.14: Liderlik Ve Y ONEtM .. ..cuviiiiiiiiiieiiie i 94
Sekil 5.15: Egitim ve Kariyer Geligtirme..........ccccovvvviiiiiiiiiiiiiiices e 94
Sekil 5.16: Yoneticilerle THSKIIEr .......viiieeeeeieieeeeeee ettt 94
Sekil 5.17: Isgicli DeVIr OFan .......c.cvcveveeeeeveieiieeeceee sttt 95
Sekil 5.18: Calisandan Gelen Oneri Say1lari.........ccucueueueveueueueuereeeieeeeeeee e 96
Sekil 5.19: PY'S Performans DeZeri.........coouuiuiiiiiiiiiiieiieie e 97
Sekil 5.20: Egitim Adam/Saat..........cccoviiiiiiiieiieee e 98
Sekil 5.21: EZitim KONU SAYIST....ccuiiiiiiiiciiiiiesec e 98
Sekil 5.22: Genel Hizmet Memnuniyet AlGIST......c.oooviiiiiieniiiicieeesee e 99
Sekil 5.23: Basinda Yer AIMa........ccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiee s 100
Sekil 5.24: Yerel Istihdam ve Ekonomiye KatKi ........c.coceveiiveriieverieersiicesseseeeens 100
Sekil 5.25: Saglik Birimleri Bagvuru Sayilari.........cccocoviiiiiiiiiiieie 102
Sekil 5.26: Bagvurtl SAYTATT. ....cc.eeiiiiiiiiiieiie e 103
Sekil 5.27: Cagr1 Karsilama OTani ..........ccocvieiiiiiiiiiiiiiee e 103
Sekil 5.28: Anlik COZIM OTaNI.......vviiiiiiiiiiieiiie e 104
SEKIl 5.29: ACHT .ottt st b et e 104
Sekil 5.30: CaBr1 SONTAST STTE ....eeivveiiiieiiiieiie ettt sb e eeesneeenes 104

xii
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1. GIRIS

Gliniimiizde insanlarin ihtiyag ve talepleri ¢agin gereklilikleri dogrultusunda siirekli
artmakta ve degismektedir. Degisimin hizlanan bu adimlar1 diinyamizi yeni bir ¢agin
esigine getirmistir. Ortaya ¢ikan bu ¢ok boyutlu degisim dalgalari, bir taraftan insanlara
yeni bir diinyanin kapilarin1 agarken diger taraftan yeniliklerin getirecegi diizen degisimi

onlar1 tedirgin etmektedir.

Bu degisim siireci; 6zel sektorde oldugu kadar, kamu kurumlarinda da hizmet kalitesinin
artirtlmas1 gerekliligini ve vatandaglarin bu yondeki taleplerini ortaya c¢ikarmaktadir.
Kamu kurumlarinda hizmetler, 6zel sektore gore daha fazla hissedilmekte, vatandaslar

tarafindan bu kalite sorgulanmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi, biitiin paydaslarin beklentilerini dengeli bir sekilde karsilamak
lizere; c¢alisanlarin gelisiminin saglanip, bilgilendirilip, yetkilendirilmesini ve takim
calismasiyla kurumdaki biitiin siireglerin siirekli olarak iyilestirilmesini hedefleyen bir
yonetim felsefesidir. Bu kapsamda yapilan g¢alismalara kamu alaninda baktigimizda

vatandas memnuniyetini artiracaktir.

Bu bakis agisiyla; Toplam Kalite Yonetimi onem kazanmakta ve daha fazla
uygulanmaktadir. Bu calismada model alinan kurumda kisitlart gz oniine alinarak,
gelistirilecek sistemden sektoriin artan islevsel beklentilerini karsilamak, daha nitelikli
hale getirmek, detaylandirmak, kolaylastirmak icin kullanic1 veya vatandaslarin kuruma
basvurularindan bagvurunun sonuca ulastirilmas: asamasina kadar gegen siireci
kisaltarak, Olgeklenebilir bir deger yaratmak amaciyla; kurulacak kalite yonetim

sistemleri arastirilmis, “EFQM Miikemmellik Modeli” tercih edilmistir.

EFQM Miikemmellik Modeli, kurumun stirdiiriilebilir miikkemmellik yapisina ulagmasin
saglamak i¢in kuruma yol gostermektedir. Kurumun kurdugu yonetim sisteminde hangi

asamada oldugunu, gelistirmeye agik yonlerini ortaya ¢ikaran bir metodolojidir.



2. TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)
2.1 KALITE KAVRAMI VE TKY

Kalite, rekabette tstiinliik, pazarda kalicilik ve miisteri memnuniyetini saglayarak uzun
vadeli iligkiler gelistirmede kilit kavram haline gelmistir. Kalitenin bu rolii, pazarlarin
kiiresellesmesi, rekabetin seklinin ve teknolojinin ilerlemesiyle baglantili olabilecegi
gibi, Ozellikle miisterilerin talep ve beklentilerine en iist diizeyde cevap almak
istemesinden kaynaklanmaktadir. (Zehir 2004, s.1) Kalite, "hatalarin 6nlenmesi" ve

"mitkemmellige ulasma” gerg¢eginden ortaya ¢ikmustir. (Simsek 1998, s.7)

Belediye hizmetlerinde ise kalite; beldenin mamur kilinip, belde halkinin beklenti ve

ihtiyaglarmin etkin bir sekilde karsilanmasidir. (Nohutgu 2005, 5.98)

Toplam kalite yonetimi, siirekli iyilestirme kiiltiirii ile miisteri beklentilerini karsilayip,
mutlulugunu saglayan ve tatminini temel alan bir yasam tarzidir. Miikemmellige bir
yolculuktur. (Cetin 2001, s.3) Baska bir agidan bakildiginda ise; kurum ¢alismalarindaki
etkinlik, verimlilik ve siire¢lerindeki stireklilik kiiltiirii ile miisteri odakli ¢alismay1
saglayan, kurumu miisteri odakliliga adayan bir yapinin olusturulmasidir. (Simsek 1998,
5.95)

2.2 KAMU HiZMETINDE KALITE

Hizmet kalitesi miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamasinda, “dlgiilebilirlikten” ziyade
“hissedilebilirligi” 6nem arz etmektedir. Bdylece hizmette tanimlanan standartlar degil,
miisteri algisi n plana ¢ikmaktadir. (Baines 1992, 5.48) Bu yiizdendir ki mallarda kaliteyi
belirleyen standartlar, hizmet kalitesi i¢in gegerli olmadigindan genel bir hizmet kalitesi
modeli olusturulamamaktadir. (Morgan ve Murgatroyd 1994, 5.9) Ozel sektdre gore kamu
kurumlarinda kaliteyi degerlendirdigimizde felsefenin insan boyutuna daha fazla
yonelmesi goriilmektedir. (Willford 2007, s.335)

2.3 GECMIS CALISMALAR

EFQM Miikemmellik Modeli, son zamanlarda onemi olduk¢a artan, kuruluslara
milkemmellik yolculugunda hangi asamada olduklarin1 gosterip, eksikliklerini

saptamalarin1 saglamaktadir. EFQM Miikemmellik Modeli ile ilgili konularda birgok



kitap, doktora tezi, yiiksek lisans ve doktora tezi ve makaleler hazirlanmigtir. Model ile

ilgili olarak hazirlanan ¢aligmalardan bazilar1 asagida belirtilmistir.

“Orgiit Kiiltiirii ve EFQM Miikemmellik Modeli Arasindaki iliski; Saglik Bakanligi’na
Bagli Dort Farkli Dogum Hastanesinde Bir Uygulama” isimli yiiksek lisans tezinde
farkliliklara sahip dort dogum hastanesinde Orgiit Kiiltiirii Degerlendirme Olgegi
(Cameron ve Quinn) ve EFQM Miikemmellik Modelini igeren anket uygulanmistir.
Degerlendirme sonucunda EFQM Modeli uygulanan hastaneyle diger hastaneler arasinda
istatistiksel olarak farkliliklar elde edilmistir. Yapilan analizlerde hiyerarsi kiiltiiriine
sahip kuruluslarin miikkemmellige daha kolay ulasacagi, klan kiiltiiriine sahip kuruluslarin

ise daha olumlu ve daha kaliteli bir orgiit tipine sahip olacagi sonucu elde edilmistir.

(Gonen 2012, ss. 223-224).

“EFQM Miikemmellik Modelinin Petrokimya Sektoriinde Uygulanmasi” isimli yiiksek
lisans tezinde Petkim’in EFQM Modelini uygulamasi sirasinda yapilan ¢aligmalar 6diil
basvuru siireci ve 6diil sonucu alinan aksiyonlar anlatilmistir. Modelin basaris1 saha
anketleriyle Olciilmistlir. Biitin model kriterlerinde %?20°nin {izerinde iyilesme

gozlemlenmistir. (Akaydin 2010, ss. 214-225).

“Orgiite Baglilik Boyutlarinin EFQM Modeli Uygulayan ve Uygulamayan Isletmelerde
Karsilasgtirilmasina Yonelik Bir Arastirma” isimli yiiksek lisans tezinde Miikemmelik
Modeliyle orgiitsel baglilik arasindaki iligki belirlenmistir. “Meyer&Allan’in” ii¢ boyutlu
orgiitsel baglilik modeli kullanilmis ve analiz edilmistir. Analiz sonucunda, orgiitsel
baglilik i¢in EFQM Miikemmellik Modeli sart1 gerekmemektedir. Calisan ve isletmelerin
beklentilerinin ortiismesi gerekmektedir. Fakat TKY, kuruluslar i¢in uygulamada olmast

gereken bir sistemdir sonucuna ulagilmistir. (Karaca 2008, ss. 109-113).

“EFQM Miikemmellik Modeli ile Kamu Y6netiminde Kalite Gelistirme ve Ozdegerleme
Calismalar1 Uzerine Bir Saha Calismasi: Dikimevi Ornegi” isimli doktora tezinde
Modelin uygulandigi bir “Askeri Dikimevi” ndeki liderlik uygulamasinin modeldeki
kriterlere olumlu etkisi gézlemlenmis. Kontrol grubu olarak modelin uygulanmadigi

bagka bir dikimevinde olumlu sonuglar gézlemlenmemistir. (Emanet 2007, ss. 155-156).

“Demir Celik Sektoriinde EFQM Miikemmellik Modeli” isimli yiiksek lisans tezinde

TKY Tarihsel Gelisimi, ulusal ve uluslararas1 kalite odiilleri arastirilip, bu odiillere



bagvuran kuruluslarin kazandiklar1 faydalar belirtilmistir. Modelin yapisindan
bahsedilerek, kuruluslarin degerlendirme Olgiitleri belirtilmistir. Yapilan c¢alisma
sonucunda bu modelin kuruma 6zel bir yapi olusturdugu ve biitiin paydaslarin
memnuniyetini baz alindigindan zaman igerisinde iyilesmenin kurum performansina

yansidig1 gézlemlenmistir. (Caylak 2005, s. 172).

“Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Miikemmellik Modeli” isimli yiiksek lisans tezinin
icerigi ve sonuclari; bu modelin 9 tane yaklasim tizerinden incelendigi, TKY 'ni en basarili
olan ve en iyi uygulayan 6diil oldugu belirtilmistir. Kurumlarin stratejik hedeflerine bu
modelle ulastig1 ve finansal ve operasyonel hedeflere bu ¢aligsma ile ulastigi belirtilmistir.

(Salkim 2001, ss. 85-86).

“EFQM Miikemmellik Modelinde siire¢ yaklasimi ve Vitra’ da uygulamasi” isimli
yiiksek lisans tezinde bu modelin kuruluslara miikemmelligi nasil saglayacagi,
“Stireclerle YoOnetimin” kuruluglarin stratejik hedeflerine sagladigi katma deger

incelenmistir. (Ttimer 2001, s. 126).

“Toplam Kalite Yonetimi EFQM Miikemmellik Modeli ve MAKO’ da Bir Uygulama”
isimli yiiksek lisans tezinde her kurulusun “miisteri tatmini” olusturmak icin yapilan
caligmalar incelenmistir. MAKO da yapilan uygulama calismasinda ise iist yonetim
destegi ile baslayip, kurum stratejisiyle birlestirildigi ve her kademedeki c¢aliganin

katilimini saglanmasi gerektigi belirtilmistir. (Stizer 1997, s. 186).



3. EFQM MUKEMMELLIK MODELI

3.1 AVRUPA KALITE ORGUTU (EUROPEAN ORGANIZATION FOR
QUALITY (EOQ))

1957 yilinda Bati Almanya, Birlesik Krallik, Fransa, Hollanda ve Italya kalite
uzmanlarinca “Avrupa Kalite Kontrol Orgiitii (EOQC) adiyla kurulmustur. Daha sonra
once diger Bati Avrupa iilkelerine yayilmistir. Kisa siire igerisinde 25 iilkenin kalite
kuruluglariin tiye oldugu bir Avrupa Orgiiti durumuna gelmistir. “Kalite kontrol”
ifadesindeki smirlayici anlamdan dolay1 1988 yilinda adi “Avrupa Kalite Orgiitii” olarak
degistirilmistir. Bugiin 40 iilke, 500 kurum, 80.000’in iizerinde iiyenin kayith oldugu bir

kurum haline gelmistir.

Avrupa Kalite Orgiitii’'niin temel amaci; {iriin-hizmet kalitesinde yapacagi calismalarla
gelisimi saglarken bilim ve teknik alaninda lider bir kurulus olmaktir. Uriin ve hizmetlerin
giivenilirligini saglamak icin diisiince ve teknikleri uygun kalite kontrol araglarini

kullanarak gelistirmek Avrupa Kalite Orgiitii’niin en 6nemli hedefidir.

Avrupa Kalite Orgiitii, kalite gelistirme ve yonetimiyle ilgili konularda kurumlar, gruplar
ve Kisilerle baglanti kurmaktadir. Bu baglantilarin kendi aralarinda aragtirmalarin
yapilmasi, goriis ve deneyim, yayim ve dokiiman paylasilarak gelisimin yayilmasi
konusunda yol gostermektedir. Her yil periyodik olarak yapilan Avrupa Kalite Orgiitii
Konferanslarinda giincel kalite egilimleri hakkinda ve uluslararasi alanda iin kazanmis
uzmanlarin goriis ve dnerilerine yer verilmektedir. Avrupa Kalite Orgiitii’niin 7 bdliimii

ve komitesi, bu ¢aligmalar yiiriitmektedir.

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE), 1976 yilindan bu yana Avrupa Kalite Orgiitii’niin tam

liyesi olarak iilkemizi temsil etmektedir. (Ozhan 2001, s. 23).



3.2 AVRUPA KALITE YONETIM VAKFI
(EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT (EFQM))

Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (EFQM) 1988 yilinda Avrupa’nin 6nde gelen 14 sirketinin
genel miidiirleri tarafindan “Avrupali kuruluslarin miikemmellige eristikleri bir diinya”
vizyonu, “Avrupa’da siirdiiriilebilir miikemmelligin itici giici olma” misyonuyla
kurulmustur. Uyelik sistemiyle ¢alismakta, kar amac1 giitmemektedir.(Emanet 2008, s.
67).

Vakfin ana amaci, “Kalitenin belirleyici unsur haline getirilmesi igin siireglerin
hizlandirilarak, kiiresel rekabet avantaji saglamak icin Avrupali kuruluslar
desteklemektir. Misteri memnuniyeti ve performans olarak miikemmelligi saglayan
faaliyetler i¢in, Avrupa genelindeki tiim kuruluslart yanlarinda yer alip, onlar1 harekete

gecirmek” olarak belirlenmistir. (Yenersoy ve Ensari 2002, s. 23).

Vakfin amaglar1 dogrultusunda, kalite alanindaki basarilari, verdigi odiillerle tesvik
etmektedir. (Isilgiray 2001, s. 22)

EFQM’in vizyon, misyon ve degerleri asagida belirtildigi gibidir;
EFQM Vizyonu: Siirdiiriilebilir mitkemmellik i¢in ¢aba gosteren bir diinya.

EFQM Misyonu: EFQM Miikemmellik Modelini kullanarak yenilik¢i ve paylagimci
liderleri egiterek organizasyonlara siirdiiriilebilir miikemmeliyeti saglamak igin ilham

vermek.
EFQM Degerleri:

a) Mikemmelliyetgilik  tutkusu:  Calismalarimizin  bilinirligini  artirarak,
miikemmeliyeti saglamak adina ilham kaynag: oluruz.

b) Giiven insa etmek: Giivenilir, agik ve seffaf davraniglarimizla giiven saglariz.

c) Isbirlikleriyle calismak: Toplulugun ortak cikarlar1 dogrultusunda isbirlikleri
kurariz.

d) Insanlarin katilimimi saglamak: Farkliligi benimser ve onlarin inanglariyla

diisiincelerine sayg1 duyariz.



3.3 EFQM MUKEMMELLIK MODELI

Kuruluslarin sektor, biiyiiklik, yap1 ya da gelismislik diizeyinden bagimsiz olarak
kendisine uygun bir yonetim sistemi olusturulmasi gerekmektedir (Kalder 2013, s. 4).
EFQM Miikemmelik Modeli, miikemmel kuruluslarin ortak temel degerleri, bu
degerlerin hayata gecirilmesi i¢in neler yapilmasi gerektiginin ve elde edilen sonuglarin
nasil olduguna iliskin genis bir bakis agisi olusturmak tlizere EFQM tarafindan
gelistirilmistir. Baska bir ifadeyle;, EFQM Miikemmellik Modeli, kuruluslarin
milkemmellik yolunda ilerlemelerini Sl¢iip, yonetim sistemlerini  gelistirmeleri
konusunda pratik bir ara¢ olarak karsimiza ¢ikmakta ve kurumlarin iyilestirmeye agik
alanlarini, kuvvetli yonlerini gosterip, onlar1 ¢éziimler lretmeleri konusunda tesvik
etmektedir. (Ardiigen 2006, s.1) Model ayrica kuruluglara ortak bir yonetim dilini
sunmakta oldugundan farkli kurumlarin “iyi uygulamalarini” paylasmaktadir. (Kalder
2000, s.14).

EFQM Miikemmellik Modeli kuruluslar i¢in bir kurumsal check-up yapma imkani
saglamakta ve EFQM Miikemmellik Modeli kurulusun kendisine ayna tutmasina olanak
tanimaktadir. Kurulusun mevcut milkemmellik seviyesinin belirlenmesi ve gelismelerin
diizenli olarak Slgiilmesi i¢in yapisal bir ¢ergeve sunmaktadir. Avrupa genelinde kabul
gormiis kriterlerin kullanilmasi ile benzer veya farkli nitelikteki baska kuruluslar ile

karsilastirma yapilmasini kolaylagtirmaktadir.

EFQM, ulusal isbirligi ortaklari ile birlikte, Avrupa ve disindaki binlerce kurulustan gelen
bildirimler ve en iyi uygulamalar dogrultusunda modelin siirekli gelistirilmesi ve
giincellenmesi konusunda yogun ¢alismalar yapmaktadir. Bu yolla modelin dinamik ve

giincel yonetim anlayisi ile uyum iginde olmasi saglanmaktadir(Kalder, 2003, s. 4).

Bu modelin 6n 6nemli 6zelliklerinden biri ise kurulusun miikemmelligini sorgularken
sabit kriterlere gore degil kuruluslarin yapr ve kiiltiirlerinin etkisiyle farkli isleyis ve
yapisal 6zelliklere sahip olabilecegini goz oniine almaktadir. Bu sebeple boyutu, yapisi
ne olursa olsun her kurum ve kurulus tarafindan model olarak uygulanabilmektedir.

Modelin bu baglamda ¢ok yonlii istiinliikleri bulunmaktadir (Candeger, 2008, s. 7).



EFQM baslangigta endiistriyel kuruluslar tarafindan uygulanmistir. Bu kuruluslar birgok
deneyim sahibi olmus ve basarilar kazanmistir. Yakin zamanda, EFQM’in kamu yonetimi
i¢in gelistirdigi versiyon ile kamu yonetiminin bir ¢ok kisminda modele olan ilgi artmistir
(Hides et al. , 2004, s.195). 1996 yilinda EFQM“in “Kamu ve Sivil Toplum’’ versiyonu
tanitilmis ve ddiillere entegre edilmistir. ilk 6diil 1998 yilinda duyurulmasina karsin ddiilii
kazanan olmamis, bu alandaki ilk 6diil 2000 yilinda Ingiltere Kamu Gelirleri idaresi,
Cumbernauld Muhasebe Ofisi’ne verilmistir (Hides et al. , 2004, s.196).

Organizasyonlarin siirdiiriilebilir avantaj elde edebilmeleri i¢in degerlendirme ve
lyilestirme adina bir galisma g¢er¢evesi olma amaciyla ¢ikarilan bu model yonetimin
dikkat edecegi alanlar1 yapilandirmis, spesifik amaclara odaklandirmis ve degerlendirme
araglarini etkin hale getirmistir (Marrewijk et al. , 2004, s.87). Model sadece yoneticilerin
karar almada ki etkinliklerini arttirmaz, ayn1 zamanda nereye odaklanmalar1 konusunda

da yol gostermektedir (Wongrassamee et al. , 2003, s.21)

EFQM diger Avrupali girisimlerle karsilastirildiginda ¢ok biiyiik bir prestijdir (Carrillo
and Ortiz, 2005, s. 31). Bunun disinda pek ¢ok faktdr bati lilkelerinin kalite ddiillerini
tanimalarini tesvik etmistir. Bunlar arasinda rekabet i¢in kalitenin 6nemi, kiyaslamanin
katkisi, gelisen performans i¢in 6zdegerleme tekniklerinin géz ardi edilemeyen katkisi

sayilmaktadir (Rusjan, 2005, s.364).

EFQM, 1991 yilindan itibaren Avrupa Kalite Orgiitii (EQO) ve Avrupa Komisyonu’yla
isbirligi yaparak Avrupa Kalite Odiilii’nii vermeye baslamistir. Modelin gelistirilmesinin
baslangi¢ asamasini, var olan ddiil modellerini belirleme ve arastirma olusturmustur. Ilk
once Deming Odiilii ve sonra Malcolm Baldrige Amerikan Ulusal Odiilii incelenmis son
olarak NASA Kalite ve Verimlilik i¢in Miikemmellik Odiilii hakkinda bilgi toplanmustir.
1990 yilinda gergeklestirilen ¢alisma grubu toplantilarindan sonra modelin iskeleti
olusturulmus, calismalar sirasinda taslaklar yiizlerce uzmanin katkisi ve 6nerisiyle siirekli
gelistirilmistir. Odiil Modeli’nin en biiyiik 6zelligi tek basma bir 6diil olmaktan &teye,
Toplam Kalite Y6netimi uygulayan kuruluslarin kendilerini degerlendirmeleri i¢in de bir

model 6zelligi olusturulmasidir (Isilgiray, 2001, s. 22).

1991 yilindan itibaren verilen Avrupa Kalite Odiilii’nde daha énceden, ddiile katilmak

i¢in gerekli sartlar1 bulunduran isletmeler basvurabiliyordu. Odiil ise Avrupa Kalite



Odiilii (EFQM Quality Award) ve Avrupa Kalite Basar1 Odiilii (EFQM Quality Prize)
olarak iki kategoride verilmekteydi. Bu yap1 hala korunmakla birlikte, 1998 yilindan
itibaren dort kategoride verilmeye baslanmistir (Dikmen, 2010, s. 7).

i.  Biiyiik Olgekli Isletmeler
ii.  Kamu Kuruluslar
iii.  Operasyonel Birimler
iv.  Kobiler, (250 ve daha az ¢alisani olan isletmeler-tamamen bagimsiz isletmeler

veya daha biiyiik bir organizasyonun pargasi olan isletmeler)

EFQM Kkriterleri baslangigta Avrupa Kalite Odiiliinii kazananlar1 belirlemek i¢in
kullanilirken, giinlimiizde firmalarin ve organizasyonlarin kalite yonetim sevilerini
tanimlamak ic¢in kullanilmaktadir. Performansla ilgili tiim boyutlarda siirdiiriilebilir
mitkemmelligi gergeklestirmek iizere pek ¢ok yaklasimin olabilecegi gercegi lizerine

kurulmus olan model asagidaki ifadeye dayanmaktadir (Nabitz et al. , 2006, s.340).

Is Miikemmelligi ve Miikemmel Kuruluslar ile ilgili tiim unsurlari ortaya koymaktadir.

Bu unsurlar;

I.  Siirekli gelisme ve miikemmel sonuglara ulagsmak igin bir rehberdir.
ii.  Kurumsal miikemmellik i¢in bir degerlendirme aracidir.

iii.  Toplam Kalite i¢in bir yol haritasidir.
3.3.1 EFQM Miikemmellik Modelinde Temel Kavramlar

EFQM Miikemmellik Modeli, kurumun yaptig1 ¢alismalar kapsaminda elde edilen
sonuglarin anlagilmasini saglayan dokuz ana kriterle olugturulmus bir ydnetim modelidir.
Bu modeli uygulayan ve kendini gelistirmek isteyen kuruluslart model “Miikemmel

Kurulusglar” olarak ifade etmektedir.

Miikemmelligin temel kavramlari, siirdiiriilebilir miikemmelligi saglamak icin ugrasan
her kurum igin gerekli alt yapiy1 olusturan, modelin ana ilkeleridir (EFQM, 2010a: 1). Bu
model kurumlari faaliyet alani, ¢alisma sekli, is hacmi ayirt etmeksizin mitkemmelligi

sekiz ana kavrama dayandirmaktadir. Temel kavramlar sekil 3.1 deki gibidir.



Sekil 3.1 EFQM 2013 Temel Kavramlar

Kaynak: EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s. 5.
3.3.1.1 Miisteriler icin deger yaratilmasi

Miikemmel kuruluglar, misterilerine deger katmak i¢in onlarm gereksinimleri,
beklentileri konusunda ihtiya¢ analizini yapip, sektordeki firsatlar1 anlayarak,
tahminlerde bulunmaktadir (EFQM, 2013, s. 6).

3.3.1.2 Siirdiiriilebilir bir gelecek yaratiimasi

Miikemmel kuruluslar, kurum performansinda gelisme saglarken toplumda yaptigi
calismalarla toplumun ¢evresel, toplumsal ve ekonomik kosullarda olumlu etki

saglamaktadir (EFQM, 2013, s. 7).
3.3.1.3 Kurumsal yeteneklerin gelistirilmesi

Miikemmel kuruluslar, organigram yapisi sinirlarinda, ekipleri etkin sekilde yonetip,

onlarin yeteneklerini gelistirmektedir (EFQM, 2013, s. 7).
3.3.1.4 Yaraticilik ve yenilesimden yararlanilmasi

Miikemmel kuruluslar, paydaslarinin inovatif yeteneklerinden faydalanarak, kurumu
stirekli iyilesim ve sistematik bir yapiyla performans diizeyleri artirmay1 hedeflemektedir
(EFQM, 2013, s. 8).

3.3.1.5 Vizyoner, esin veren ve biitiinsel liderlik olusturulmasi

Miikemmel kuruluslar, kurumun deger ve etik yapisi dogrultusunda kurumun gelecegini
tasarlayan ve stirekli ilerlemesini saglayan, davraniglariyla 6rnek olan liderlere sahiptir

(EFQM, 2013, s. 8).
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3.3.1.6 Ceviklikle yonetilmesi

Miikemmel kuruluslar, firsatlar ve tehditler dogrultusunda etkin ve verimli bir sekilde

yanit verme becerileriyle taninmaktadir (EFQM, 2013, s. 9).

3.3.1.7 Cahisanlarin yetenekleri ile basarinin yakalanmasi

Miikemmel kuruluslar, insan kaynaklarina deger vermekte; kurumun amaglarini

gerceklestirmeye yonelik bir yetkelendirme kiiltiirli yaratmaktadir (EFQM, 2013, s. 9).

3.3.1.8 Miikemmel sonuclarin siirdiiriillmesi

Miikemmel kuruluslar, faaliyet gosterdigi sektorde, tiim paydaslarinin kisa ve uzun vadeli
gereksinimleri igin siirdiiriilebilir mitkemmel sonuglar elde etmeyi amaglamaktadir

(EFQM, 2013, s. 10).

3.3.2 EFQM Miikemmellik Modelinin Yapisi

Miikemmellik modeli “girdiler” ve “ciktilar” olmak tizere iki kategori altinda
toplanmaktadir. Modelde bu 2 kategori altinda dokuz kutu gosterilmekte olup, bu
Olctitlerden ilk besi girdi Olgiitlerini, son dordii ise sonug¢ Olgiitlerini gosterilmektedir.
(Titiinct ve Kiigiikusta, 2010, s. 129) Boylece kurulusun mitkemmelige ulagmasi igin
yapmasi gereken ana adimlart gosterilmektedir. Kriterlerin herbirinin alt kirilimlar1 olup,
bu kirilimlarinda detayli agilimlar1 bulunmaktadir. (Kalder Yayinlari, 2003, s.10). Model
girdi kriterlerinde hangi ana g¢alismalarin nasil yapilmasi gerektigini belirtip, ¢ikti
kriterlerinde kuruluslarin ne elde ettigi ve etmekte oldugu konusunda bize bilgiler

vermektedir. (Dubas and Nijhawan, 2005, s. 366). Model yapist sekil 3.2'de ki gibidir.
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Sekil 3.2 EFQM Miikemmellik Modeli Yapisi

GIRDILER 50% SONUCLAR 50%
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Kaynak: EFQM Miikemmellik Modeli, 2013, s. 5.

Modelde ¢aliganlarin ayr1 bir 6nemi vardir. Liderlerin politika ve stratejileri belirleyip,
stirecleri tasarlayip, ¢alisanlari, igbirlikleri ve kaynaklar: sistematik ve planli bir yapiyla
yonetmesi gerekmektedir. Model c¢alisanlart mutlu edilmeden miikemmel is
cikarilamayacagini  gozonline sermektedir. Modelde milkkemmellik, isbirligi ve
miikkemmel stirecler, miikemmel {irtinler yaratir diisiincesine hakimdir. Eger girdiler iyi
kullanilir ve yonetilirse sonugta milkemmellige ulasilir (Eskildsen ve Dahlgaard, 2000,
s. 189).

Modelde deginilen faktorlerden bir tanesi de toplumdur. Buradaki beklenti kurumun

elde etmesi ve rekabet avantaji saglama31d1r (Conti, 1998, s. 45).

Miikemmellik modelinde bu yapinin olusturulmasindaki amag¢ kurulusun siireclerini,
politika ve stratejilerini, calisanlarin ve kaynaklarmin uygun bir liderlik anlayisi ile
yonetilerek miisteri ve ¢alisanlarinin memnuniyetinin saglanmasi, toplum iizerinde

olumlu etkiler birakilmasi ve is sonuglarinda basariya ulagmasidir.

3.3.3 EFQM Miikemmellik Modelinin Kriterleri

EFQM Miikemmellik Modeli dokuz kritere dayanir, bunlardan ilk bes kriteri girdi, son
dort Kkriteri ise sonug kriterleridir. Girdi kriterlerinde kurulusun neler yapabilecegi

lizerinde yon gosterirken, sonug¢ kriterleri ise kurulusun neler basarabilecegini
tanimlamaktadir (Steed vd, 2005, s. 309).
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Sonuglar girdilerden kaynaklanmaktadir ve girdiler, sonuglardan alinan geri bildirim ile
iyilestirilmektedir. Girdi kriterleri; liderlik, strateji, ¢alisanlar, isbirlikleri ve kaynaklar,
stirecler kriterlerinden olusmaktadir. Sonug kriterleri ise miisterilerle ilgili sonuglar,
calisanlarla ilgili sonuglar, toplumla ilgili sonuglar ve temel performans gostergeleri

kriterlerinden olusmaktadir (Kalder Yayinlari, 2003, ss.14-25).

Bu kriterler kritik basar1 faktorleridir ve Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin de
prensipleri arasinda yer almaktadir. Bu kriterler kritik basar1 faktorleri olup, performans
tizerinde etkileri bulunmaktadir ve kurumun miikemmellige giden yolda basarili

olmasinda onlara destek olmaktadir. (Titiinci ve Kiigiikusta, 2007, s. 184).
3.3.3.1 Liderlik (1.Kriter)

Liderlik, miitkemmelligi aramak ve ulagsmak i¢in kurumlarin yeniden yapilanmasinin
olmazsa olmaz kosuludur. Kurumlar tizerinde yapilan arastirmalarda bir lider olmaksizin
degisimin ve doniisiimiin gerceklestirilemedigi goriilmiistiir (Okmen ve Dénmez, 2005,

s. 80).

Miikemmel kuruluslar, gelecegi sekillendiren ve gergeklestiren, kurulusun degerleri ve
etik anlayis1 dogrultusunda 6rnek olan ve siirekli giiven asilayan liderlere sahiptir.
Miikemmel kuruluslarin liderleri esnektir, kurulusun siirekli basarisin1 saglayacak
bigimde gerekenlerin zamaninda 6ngériilmesini ve gerceklestirilmesini giivence altina
alir. Liderlik kriteri kapsaminda asagidaki bes kriter g6z oniinde bulundurulmalidir:

(EFQM, 2013, s. 12).

a. Liderler kurulusun misyon, vizyon, degerler ve etik kurallarini olusturmakta ve
davraniglariyla 6rnek olmaktadir.

b. Liderler kurulusun yonetim sistemi ve performansina iliskin iyilestirmeleri
tanimlamakta, izlemekte, gozden gegirmekte ve yonlendirmektedir.

c. Liderler dis paydaslarla iligkileri yiirtitmektedir.

d. Liderler milkemmellik kiiltiiriinii kurulusun ¢alisanlariyla saglamlastirmaktadir.

e. Liderler kurulusun esnek olmasimi ve degisimi etkili bir bigimde yonetmesini

saglamaktadir.
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3.3.3.2 Strateji (2. Kriter)

Strateji, kurumun gelecekte basarili olabilmesi i¢in vizyon ve misyonun, uzun dénemli
amaclar ve Olgiilebilir performans hedefleri ile birlikte degerlerinin belirlenmesini

kapsamaktadir. (Okmen ve Dénmez, 2005, s. 108).

Miikemmel kuruluslar, i¢inde yer aldig1 pazar1 ve sektore gore paydas odakli bir strateji
gelistirerek misyon ve vizyonunu hayata gecirmektedir. Stratejiyi gergeklestirmek igin
politikalar, planlar, amaglar ve siiregler olusturmakta ve uygulamaktadir. Strateji Kriteri
kapsaminda asagidaki dort alt kriter goz 6niinde bulundurulmahidir: (EFQM, 2013, s. 14).

a. Strateji, paydaslarin ve dig ¢evrenin gereksinim ve beklentilerinin anlasiimasini
temel almaktadir.

b. Strateji, i¢ performans ve yeteneklerin anlagilmasini temel almaktadir.

c. Strateji ve stratejiyi destekleyen politikalar olusturulur, gézden gegirilir.

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

3.3.3.3 Cahisanlar (3. Kriter)

Miikemmel kuruluslar, tiim ¢alisanlarina deger vermekte; bireysel ve kurumsal hedeflerin
karsilikli yarar sagladigi bir yap1 olusturmaktadir. Calisanlarin yetkinliklerini
gelistirmekte; adalet ve esitligi desteklemektedir. Calisanlarimi iletisim kurup,
motivasyonunu saglamakta, takdir etmekte, katilimlarin1 saglamakta; yetenek ve bilgi
birikimlerini kuruma fayda saglayacak sekilde kullanimini saglamaktadir. Strateji kriteri
kapsaminda asagidaki bes alt kriter g6z oniinde bulundurulmalidir: (EFQM, 2013, s. 15).

Calisanlara iliskin gelecek planlari, kurumun stratejisini destekler.

T @

Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetenekleri gelistirilir.

o

Calisanlarin yon verilir, calismalara katilimlar1 saglanir ve yetkelendirilir.
d. Calisanlar kurulusun tiimiinde etkili iletisim kurar.

e. Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.
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3.3.3.4 Isbirlikleri ve kaynaklar (4. Kriter)

Miikemmel kuruluslar, kurum dis1 isbirliklerini, tedarikgilerini ve i¢ kaynaklarmni; kurum
stratejileri ve siirecleriyle etkili galismasini destekleyecek sekilde planlamasini yapmasini
saglamakta ve bu siireci yonetmektedir. Cevresel ve toplumsal etkileri de etkili bir sekilde
yonetilmesini saglamaktadir. isbirlikleri ve kaynaklar kriteri kapsaminda asagidaki dort

alt kriter géz 6niinde bulundurulmalidir: (EFQM, 2013, s. 17).

a. Isbirligi yapilan kuruluslar ve tedarikgiler siirdiiriilebilir yarar saglama konusunda
yOnetilir.

b. Finansal kaynaklar siirdiiriilebilir basariy1 giivence altina alacak bicimde yonetir.

C. Binalar, donanim, malzemeler ve dogal kaynaklar siirdiiriilebilir bir bi¢cimde
yOnetilir.

d. Teknoloji, stratejinin yasama gegirilmesini destekleyecek bicimde yonetilir.

e. Bilgi ve bilgi birikimi; etkili kararlar verilebilmesine destek olacak ve kurulusun

yetkinligini gelistirecek bigimde yonetilir.

3.3.3.5 Siirecler, iiriinler ve hizmetler (5. Kriter)

Miikemmel Kuruluslar, 6zellikle miisterilerine ve bununla birlikte diger paydaslar igin
artan bir deger iiretmek tlizere siirecleri, tirlinleri ve hizmetleri tasarlamakta, yonetmekte
ve siirekli iyilesimini saglamaktadir. Siiregler, tiriinler ve hizmetler kriteri kapsaminda

asagidaki dort alt kriter goz oniinde bulundurulmahidir: (EFQM, 2013, s. 19).

Siiregler paydaslara en uygun degeri saglamak amaciyla tasarlanir ve yonetilir.

Uriin ve hizmetler miisterilere en uygun degeri yaratmak amaciyla gelistirilir.

T &

Uriin ve hizmetler etkili bir sekilde tanitilir ve pazarlanir.

o o

Uriin ve hizmetler iiretilir, sunulur ve ydnetilir.

e. Misteri iligkileri yonetilir ve gelistirilir.
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3.3.3.6 Miisterilerle ilgili sonuclar (6. Kriter)

Miikemmel kurulusglar, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayan veya agan miikemmel
sonuglara ulagsmakta ve bu sonuglar1 siirdirmektedir. Miisterilerle ilgili sonuglar Kriteri

kapsaminda asagidaki iki alt kriter gz 6niinde bulundurulmalidir:

a. Algilama Olgiimleri

b. Performans Gostergeleri

3.3.3.7 Calisanlarla ilgili sonuclar (7. Kriter)

Miikemmel kuruluslar, calisan ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasiyla ilgili kapsaml
performans, algilama gostergeleri kullanmakta ve bu beklentileri saglayan sonuglar
stirdiirmektedir. Calisanlarla ilgili sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter goz

oniinde bulundurulmalidir:

a. Algilama Olgiimleri

b. Performans Gostergeleri

3.3.3.8 Toplumla ilgili sonuglar (8. Kriter)

Miikemmel kuruluslar, toplumun ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasiyla ilgili
kapsamli performans, algilama gostergeleri kullanmakta ve bu beklentileri saglayan
sonuglari stirdiirmektedir. Toplumla ilgili sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki alt

kriter gbz onilinde bulundurulmalidir:

a. Algilama Olgiimleri

b. Performans Gostergeleri
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3.3.3.9 Is sonuclar (9. Kriter)

Miikemmel kuruluslar, paydaslarin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasiyla ilgili
kapsamli performans, algilama gostergeleri kullanmakta ve bu beklentileri saglayan
sonuglar siirdiirmektedir. s sonuglar ile ilgili sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki

alt kriter g6z 6niinde bulundurulmalidir:

a. Algilama Olgiimleri

b. Performans Gostergeleri

3.4 OZDEGERLENDIRME

Bir kurulusun faaliyetlerini ve g¢alismalarini, Miikkemmellik Modeli gibi bir modelle
kiyaslayarak, kapsamli, planli, sistemli ve diizenli olarak gézden ge¢irme ¢aligmalarina

“0zdegerlendirme” ad1 verilmektedir (Basim ve Sesen, 2007, s.204).

Kuruluglar bir dizi nedenlerden dolay1 kendi kendilerini degerlendirmeye ya da baskalari
tarafindan degerlendirilmeye karar verirler. Ozdegerlendirme, kuruluslara, ¢alisanlarin,
slireglerin ve sonuglarin arasindaki iligkiye bakarak kuvvetli yonler ile iyilestirmeye agik
alanlar1 gercek¢i bigimde belirleme olanag:i verdigi gibi izlenmesi gerekli TKY
programlarinin da ilerlemesine imkan saglamaktadir. Ozdegerlendirme insanlarin
kurumlarina iliskin siireclerin ve sonuclarin diizenli ve sistematik gézden gecirilmesine

katilimini saglamaktadir (Kaymaz, 2002, s. 43).

Ozdegerlendirme siirecinde anahtar siirecler dogru bir sekilde, net, kisa ve ozet bir
bicimde tanimlanmalidir. Kilit siire¢lerin tanimlanmasi miisteri gereksinimlerine dayali
olarak yapilmalidir. Destek ve Kkilit siireglerin tanimlanmasi igin kesinlikle

dokiimantasyon sistemi olusturulmus olmalidir (Li and Yang, 2002, s.168).

Siireklilik arz eden degerlendirme, siirekli olarak giiclii yanlarimizi ve iyilestirmeye acik

alanlarimizi tanimlamamiza 11k tutmakta, boylece gelismemize imkan tanimaktadir
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(Anonymous, 1993, 5.16). EFQM, degerlendirmeyi RADAR adin1 verdikleri metoda gore
yapmaktadir. Radar modelinin bilesenleri sunlardir (Kalder Yayinlari, 2003):

Results - Sonuglar

S

Approach - Yaklasim

o

Deployment - Yayilim

o

Assessment - Degerlendirme

e. Review - Gozden Gegirmek

En genel bakis acistyla RADAR bir kurulusun asagidaki boyutlar1 dikkate almasi
gerektigini belirtmektedir:

a. Stratejik bir yap1 olarak, gereken sonuglari belirlemek,

b. Beklenen sonuglart hem mevcut, hem de gelecekte gergeklestirmek igin herbiriyle
biitiinlesik yaklagimlar planlayip, olusturmak,

c. Calismalan glivence altina almak amaciyla yaklasimlari sistematik bir sekilde
yaymak,

d. Sonuglarin izlenmesine, analizine ve siirekli 6grenme faaliyetlerine dayanarak

degerlendirmek ve iyilestirmek,

Ozdegerlendirme modelde belirtilen kriter ve alt kriterlere gére RADAR mantigiyla
puanlandirilmaktadir. Buradaki puanlandirmada calismalarin stireklilik gostermesi
istenmektedir. Kurum sonuglarimin stratejinin bir pargas1t oldugu ve yaklagimlarin
gerekgeleri, hedeflerin ulasilabilirligi, performanslarin analizi istenmektedir. Yayilimin

sistematik bir sekilde yapilmasi, iyilestirme faaliyetleriyle desteklenmesi istenmektedir.
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4. GIRDI KRITERLERINDEN ELDE EDIiLEN BULGULAR

4.1 LIDERLIK

IBB 153‘te liderler, calisanlari vizyon, misyon ve stratejileri dogrultusunda
yonlendirmektedirler. Kurum i¢indeki tiim faaliyetlerde temsil ettigi gruba rehberlik

etmekte; islerin planli bir bicimde yapilmasi i¢in gerekli es giidiimii saglamaktadirlar.

Liderler karar alirken ortak akil yaklagimini benimsemektedir. Alinacak kararlarda
calisanlarin goriislerini almakta, onlara danismaktadir. Liderler basta iBB 153 Miidiirii,
Sefleri, Sorumlulari, Uzmanlaridir. Sefler, Sorumlular ve Uzmanlar olmak iizere

Iyilestirme takim ¢aligmalar1 igerisinde yer alan takim ve grup liderleridir.

4.1.1 Kurulusun Stratejik Kurallarinin Olusturulmasi

4.1.1.1 Kurum stratejik yapisi

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 1994 yilinda daha verimli ve etkin bir ydnetim
saglanmas1 amaciyla yeni bir yapilanma siirecini uygulamaya koymustur. Bu siireg ile
birlikte belediyeye ait bir kisim birimler sirketlestirilerek A.S. haline getirilmistir. Bu
yapilanmanin neticesinde istirak olarak adlandirilan bu birimler ve IBB biinyesinde kalan
birimlerinin bir kismi kendi biinyelerinde ¢agri merkezleri ve CRM altyapilar

olusturmuslardir (IBB 153. 2016. Oryantasyon El Kitab:. Subat. Istanbul)

Kurumun vizyonu, stratejik amag¢ ve hedefi stratejik yoniinii gostermektedir. Bu

yolculugun stratejik temelleri 2012 yilina dayanmaktadir;

IBB Halkla Iliskiler Miidiirliigii Ust Y&netimince yapilan SWOT analizi sonucu ortaya
c¢ikan bilgiler temel alinarak IBB 153’{in gelecegine odaklanilmis, temel amag ve ana
hedefler belirlenmis, bu hedeflere ulagsmak i¢in izlenecek stratejik yol ve uygulama

kurgusu tasarlanmistir. Yapilan toplant1 sonrasinda amiral gemi olan Istanbul Biiyiiksehir
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Belediyesi ile ortak Vizyon, Misyon ve Degerler benimsenmis ve tiim calisanlara da
duyurulmustur. Yine burada alinan kararlar dogrultusunda IBB 153 Projesi’nin hayata
gecirilmesi kararlastirilmis, bu dogrultuda calismalara baslanilmistir (IBB 153. 2015.
Kalite Kiiltiirii El Kitabi. Kasim. Istanbul.)

IBB 153 Projesi ile Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi biinyesindeki birimlerde ve baglh
istiraklerde cesitli ihtiyaglara gore farkli zamanlarda kurulmus 48 adet ayr1 ¢agr1 merkezi
yapilarinmn, birlestirilerek vatandaslarin istanbul smirlar1 dahilindeki her tiirlii talep,
sikayet ve yardim basvurular1 igin iIBB 153 numaras1 altinda tek bir temas noktasina
ulagsmalar1 amaclanmstir. Projenin uygulanmasindan énce Istanbullularin ve istanbul’u
ziyaret edenlerin kentle ilgili temizlik, altyapi, ulasim, sosyal yardim ve daha birgok farkli
belediye ve diger kamu kurumlar1 hizmetleri ile ilgili farkli ¢cagri merkezi veya yardim
masasi numaralarin1 aralamalari gerekmekteydi. Bu numaralara ulasabilenler ise
planlama, yatirnm ve kapasite problemlerinden o6tiiri ¢ogu zaman karsilarinda bir
muhattap bulmakta zorlanmaktaydi. Bu proje ile birlikte vatandaslar kentle ilgili tim
taleplerini tek bir numaraya ulasarak ¢6zebilecek ve etkin bir vaka yonetimi altyapisi ile
birlikte bu basvurulara bagli siireglerdeki asamalarin izlenmesi ve hizmetlerin kalitesinin
sistematik bir sekilde dlciilmesi saglanmaktadir (IBB 153. 2016. Tanitim EI Kitab:. Mart.
Istanbul).

2012 yilinda aliman bu kararlar dogrultusunda ‘“vatandas odakli” amaclanan kalite
yapisina ulagsmak amaciyla ilerletilen tiim siirecleri, prosediirleri ve kurum prensiplerini
iceren bir sistem olusturulmasi, globallesen diinyada kurumumuzu daha iist seviyelere
tasiyabilmek ve kurulan Sistemleri bir sistem ¢atis1 altinda yonetmek amaciyla; ISO
9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ¢aligmalarina baglanmis ve 6 ay gibi bir siirede, 2013
yilinda bu yap1 hayata gegirilmistir. 2015 yilinda IBB iist yonetiminin aldig1 kararlar
dogrultusunda kurumun vizyon, misyon ve degerleri lizerinde gilincellemeler yapilmistir

(IBB 153. 2015. Kalite Kiiltiirii El Kitabi. Kasim. Istanbul).

Yenilenen vizyon, misyon ve degerler dogrultusunda stratejiler yeniden ele alinmig ve
vizyona ulasmak igin alt hedefler ve stratejiler ile bu stratejileri yasama gegirmek

amactyla siire¢ yonetimi ¢aligmalar1 IBB 153 yoneticilerinin liderliginde baslatilmustir.
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2014 yilinda vatandasa verilen hizmeti beklentilerin 6tesine tasiyabilmek amaciyla; ISO
10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi (MMYS) calismalar1 baslatilip, sistem
kurulumu tamamlanmistir. MMY'S kurulurken Vatandas Odakli Yaklasim temel olmak
tizere 9 yaklasim tizerinde durularak seffaf, siirekli erisilebilir, cevap verilebilir, objektif,
maddi amag¢ gozetilmeyen, gizlilik ilkesi, hesap verilebilir ve siirekli iyilestirilen bir
sistem tasarlanmustir (IBB 153. 2015. Kalite Kiiltiirii El Kitabi. Kasim. Istanbul).

2015 yilinda IBB 153 calismalarini ¢agri merkezi sektoriindeki kalite standartlarida
konumlandirarak, sistematik bir yapi iizerinde yapilan islerin kalitesini daha da
artirabilmek amaciyla; EN 15838 Cagri Merkezi Yonetim Sistemi (CMY'S) kurulmustur
(IBB 153. 2015. Kalite Kiiltiirii El Kitabi. Kasim. Istanbul).

Yine 2015 yilinda kurum siirdiiriilebilir bir gelecek yaratmak i¢in ISO 14001 Cevre
Yonetim Sistemi (CYS) ve calisan sagligi ve bilincini saglamak amaciyla; OHSAS
18001 Is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi (ISGYS) kurulmustur (BB 153. 2015.
Kalite Kiiltiirii El Kitabr. Kasim. Istanbul).

4.1.1.2 Toplam kalite ve miikemmellik kiiltiirii

Liderlerin onderliginde, siirekli iyilestirme anlayist ile kaliteyi yiikseltmek, verimliligi
arttirmak ve rekabet giiclinii korumak amaciyla; “Toplam Kalite Yonetim Sistemi” is
yapma bi¢imi olarak benimsenmistir. Ozellikle, IBB Daire Baskani tarafindan 10.12.2015
tarihinde “ Ulusal Kalite Hareketi Iyi Niyet Bildirgesi ” imzalanmis ve Tiirkiye Kalite
Dernegi’nin (KalDer) yasam kalitesini yiikseltmek amaciyla baslattigr “ Ulusal Kalite
Hareketine (UKH)” katilim saglanmistir. Bu imza ile IBB 153, EFQM Miikemmellik
Modeli’ni is yapma bicimi olarak sectigini ilan etmistir (IBB 153. 2015. Kalite Kiiltiirii
El Kitab1. Kasim. Istanbul).

IBB 153 Miidiirii olmak iizere sefler, sorumlu ve Uzmanlarm katilimiyla gerceklestirilen
toplantida kurumun IBB’nin vizyon, misyon ve kurum degerleri dogrultusunda daha
onceki kalite politikalar1, “Miikemmellik Politikasi1™ adi altinda Toplam Kalite Y 6netimi
(TKY) anlayisina uygun olarak katilime1 bir galismayla revize edilmistir. Bu ¢alismalarin
tim IBB 153 Ailesi’ne duyurulmasi igin, tiim IBB 153 calisanlarina konuyla ilgili
bilgilendirme maili atilmis ve periyodik olarak yapilan haftalik toplantilarda IBB 153
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Miidiirii tarafindan yayilimi saglanmistir. Bu doniisiim siirecinde; yenilenmis TKY
kiiltiiri ve bu kiiltiirlin getirdigi degisim konulari paydaslarla gerceklestirilen ziyaretlerde

de bizzat aktarilmistir.

UKH ile birlikte baslatilan ve EFQM Miikemmellik Modelini temel alan Kurumsal
Gelisim Calismalar c¢ergevesinde, oncelikle Departman Sefleri, sorumlulari ve uzman
liderlerin katilimiyla KalDer’den miikemmellik modeli ve siire¢ egitimleri alinmustir.
Yapilan 6zdegerlendirme ¢alismasi sonucunda iyilestirmeye acgik alanlar arasindan
oncelikli 6 alan belirlenmis, liderlerin 6nderliginde 3 Proje Miikemmellik Asamalari
calismasi i¢in ilk baslatilan projeler olmustur. Her bir projeye bir lider 6nderlik etmistir.

Bir proje de IBB 153 Miidiirii tarafindan y&netilmistir.

4.1.1.3 Kurum kiiltiirii

EFQM Miikemmellik Modelini benimsemis olan IBB 153 Liderleri, siirdiiriilebilir bir
performans ve degisimi etkin yonetmek igin; toplam kalite felsefesi ile Kurumsal
Degerleri yogurarak kurum kiiltiiriinii saglamlastirmaktadirlar (IBB 153. 2015. Kalite
Kiiltiirii El Kitabi. Kasim. Istanbul).

I.  “Saydamlik” Degeri, “Dogruluk”
ii.  “Adalet” Degeri, “Adalet”
iii.  “Giliven” Degeri “Tarafsizlik”

iv. “Katim” Degeri “Sorumluluk” evrensel etik degerleri ile ifade edilmektedir.

7 Degerin etik kurallar1 da igerecek sekilde tanimlanmasi, biitlinsel ve tutarhi liderlik
davraniginin sergilenmesini glivence altina almaktadir. Ayni sekilde “Saydamlik” Degeri

toplumsal sorumluluk konusunda kurumun davranisini sekillendirmektedir.

Organizasyonda giiven ve agiklik kiiltiiriiniin saglamlastirilmasi igin etik kurallarin ve
degerlerimizin hayata gecirilmesinde kurumdaki liderler, liderlik degeriyle, gerekli
sistemleri devreye almakta, organizasyonel yapiy1 gelistirmekte ve davranislariyla 6rnek

olmaktadirlar.
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Vatandasa sunulan hizmetlerde Istanbul’un ve Istanbul halkinin ihtiyaclarini, belediyenin
kaynaklarimi etkin, verimli ve tutumlu bir sekilde, verimlilik ve kalite degerlerini bir arada

kullanirken kaliteli bir sekilde karsilamay1 6n planda bulundurmaktadir.

IBB 153’iin vizyon, misyonu dogrultusunda belirlemis oldugu hedefleri, stratejileri ve
projeleri, yillik faaliyet planlarinin olusturulmasinda st yonetim kadrosu ve bagli

calisanlar1 6nemli rol almaktadir.

4.1.1.4 Liderlik davranislarinin etkinliginin gozden gecirilmesi ve iyilestirilmesi

Diizenlenen Calisan Memnuniyeti Anketlerinde (CMA) liderlik etkililigini gbzden
gecirmeye yonelik sorular konularak liderlerin g¢alisanlar tarafindan degerlendirilmesi
saglanmaktadir. Liderlerin katilimi ile ger¢eklestirilen 6zdegerlendirme ¢alismalarinda 1
no’ lu kriter ele alinirken elde edilen bulgular da bir degerlendirme ve gdzden gegirme
araci olarak kullanilmaktadir. CMA’ dan ve 6zdegerlendirme’den elde edilen sonuglar
degerlendirilerek liderlik yaklagimlarinin gelistirilmesine yonelik birgok faaliyet
gerceklestirilmistir: (BB 153. 2016. Tanitim El Kitab1. Mart. Istanbul)

i.  Mayis 2014°te kurum biinyesindeki yoneticiler i¢in Cagr1 Merkezi Sektoriindeki
bir danismanlik firmasi tarafindan “Etkin Liderlik” konulu egitimler verilmistir.

ii. Nisan 2015°te ISMEK’le yapilan ortak bir ¢alisma sonucunda kurum
blinyesindeki yoneticiler icin MEB onayli “Liderlik” egitimleri verilmis ve egitim
sonunda smav yapilarak sinavda basarili olan yoneticilere sertifika verilmistir.

iii. Kasim 2015°te 4 giin sliren Cagr1 Merkezi sektoriinde deneyimli egitmenler
tarafindan kurum biinyesindeki yoneticiler i¢in “Cagri Merkezinde Liderlik”
konulu egitimler diizenlenmistir.

iv.  Eylil 2015 yilinda Egitim Sefi liderliginde kurum biinyesindeki bayanlar i¢in
“Kadin Liderlik Gelisimi” konulu konferanslara katilm programlari
diizenlenmistir.

V. 2015 ve 2016 yillarinda Halkla iliskiler Akademi biinyesinde olusturulan
“Yonetici Gelisim Akademisi” kapsaminda 3,5 ay siiren lider gelistirme egitimleri

2015 yilinda ilki yapilmis. 2016 yilinda da 2. grup egitimlere devam etmektedir.
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Bu egitimlere IBB 153 calisanlariin basar1 kriterleri dogrultusunda katilimi saglanmistir.

4.1.2 Liderlerin Kurulusun Yoénetim ve Performans Sistemini Olusturmasi

Stirdiiriilebilir bir performans i¢in kurulusun gerekli sistem donanimin saglanmasi ve

etkin igletilmesi i¢in kurumda liderler goriiniir bir sekilde yer almaktadirlar.

4.1.2.1 Kurumsal performans yonetimi

Organizasyonda yon birliginin saglanmasi ve gelecegin saglamlagtirilmasina yonelik

olarak Stratejik Yonetim Sisteminin kurulmasinda liderler etkin rol oynamislardir. 2012

yilindan itibaren siirekli gelistirilen Stratejik Y&netim siirecinde; (IBB 153. 2016.

Stratejik Planlama Y®&netim Prosediirii. Mart. Istanbul).

Paydas beklentilerine yonelik olarak; yillar itibariyle zenginlestirilmis ve
iyilestirilmis bilgi kaynaklariyla miisteriler, ¢alisanlar, tedarikgiler ve toplumun
gereksinim ve beklentileri sistematik olarak toplanmakta ve stratejik planlamaya
girdi olusturmaktadir. Paydas analizi kapsaminda kullanilan bu bilgi
kaynaklarmin toplanmasinda Operasyon Sefleri, Operasyon Sorumlulari, Kalite
Yonetim Sistemleri Sefi, Konusma Kalitesi Sefi, Idari Isler Sorumlusu
sorumluluk tstlenmislerdir. “Paydas Analizinden hareketle SWOT analizinin
yapildig: stratejik planlama ¢alismasina tiim yoneticiler katilmaktadirlar. SWOT
analizinin “Kuvvetli Yénleriyle” liderler IBB 153’iin temelinde yatan yetenekleri
anlar ve yetkinliklerini belirler.

Stratejik amag ve hedeflerimiz dogrultusunda hazirlanan “Birim Karneleri” ile
paydaslarin gereksinim ve beklentilerinin dengeli bir sonuglar biitiinii i¢inde
karsilanmasi giivence altina alinmaktadir. “Birim Karneleri’nin sahibi ilgili birim

yoneticileridir.
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4.1.2.2 Kurumsal yonetim sistemi

2012 yilinda IBB Halkla Iliskiler Miidiirii liderliginde baslayan Kalite Yonetim Sistemi
(KYS) calismalari, 2013 yilinda miidiirlik bilinyesinde kurulan Kalite Birimi’nin
olusturulmasi ile sistematik bir yapiya kavusmustur. 2013’te hizmet sunumundaki
siireclere tiim IBB 153 tarafindan ulasilabilirliginin saglanmasi igin siirecler elektronik

ortama alinmistir.

Ust yonetim kararlar1 ve degisen sartlar dogrultusunda uygulamada olmasi gereken
degisiklikler dokiimantasyona (prosediir, talimat, yonetmelik, gorev tanimi vb.)
yansitilarak kalic1 hale getirilmekte ve ilgili personel ile 2013 yilindan itibaren “Kalite
Portal1” aracilig1 ile paylasilarak uygulamada farkliliklarin olusmasi 6nlenmektedir. 2015
yilinda mevcut sistemin ihtiyaglar1 karsilamadaki eksikliklerinden dolayr “Kalite
Yonetim Sistemi Programi - QDMS” alinarak, kurum igerisinde kullanilmaya

baslanilmistir.

2015 yilinda EFQM Miikemmellik Modeli’nin iskeletini olusturan Siireglerle Yonetim
Yaklagim, liderler tarafindan, IBB 153’iin kurumsal gelisimi ve doniisiimii calismas1 ana
yOnetim sistemi olarak benimsenmistir. Siire¢ YOnetim ¢ercevesinin ¢izilmesini takiben
organizasyonel yapilanma da Siire¢ Yonetimi yaklasimi kapsaminda ele alinmistir.

Siireglerle Yonetim, verilerle yonetim yaklasimini desteklemistir.
4.1.2.3 Verilerle yonetim ve karar destek sistemleri

Liderler, yarinlara yonelik karar verebilmek icin gerceklere dayali glivenilir bilgileri esas
alan ve yillar itibariyle gelistirilmis veri-bilgi temelli karar destek sistemlerini etkin
olarak kullanmaktadirlar; (IBB 153. 2014. Cagri Merkezi Bilgi Kaynaklar: Céziimleri I¢
Iletisim Talimati. Subat. Istanbul).

a) Vatandas Iliskileri Yonetim Sistemi (VIYS) : Vatandasin IBB ALO 153’
aradiginda temsilcilerin talep, bilgi, sikayet Onerilerini aldigi ve ilgili birimlere
yonlendiren CRM sistemi, (2013)
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b) Oracle BI: Birimlerin esnek raporlama aracini kullanarak verilerden anlamli raporlar
olusturmalart ve bu raporlar1 yorumlayarak verimliligi artirmalar1 hedefiyle veri ambari
teknolojisi iizerine Oracle uygulamasi kullanarak Is Zekasi uygulamasi devreye

alimmistir. (2014)

) Performans Yonetim Sistemi (PYS): Calisanlarin performansinin gozlemlenebildigi

sistem, (2015)
¢) Bilgi Portali: Calisanlarin sik sorulan sorulara ulastigi portal, (2015)

d) Jira: Bilgi Islem Miidiirliigiinden yazilim ve santral taleplerinin yapildig portal,
(2013)

e) Performans Takip Sistemi (PTS): Calisan bilgilerinin kayit edildigi insan Kaynaklar
programi, (2013)

) Kalite Yonetim Sistemi Program (QDMS): Kalite Yonetimi kapsaminda kullanilan

dokiimanlarin tiim calisanlar tarafindan ulasabildigi bir ydonetim programai, (2015)
g) Sinav Portahi: Temsilcilere yapilan sinavlarin yaymlandig portal, (2015)

g)Raporlama Portali: Kurum igindeki departmanlarin ve birimlere yapilan

raporlamalarin kaydedildigi portal, (2016)
4.1.2.4 Risk yonetimi

Vatandas Odakli hizmet kalitemizi artirmak amaciyla; kurumumuz biinyesinde siireg
bazli organizasyonel diizenlemeler yapilmistir. Vizyona giden yolda Ust Yoénetim

liderliginde stratejilerin hayata gegirilmesi kapsaminda yeni siire¢ yapilarinin yapilan
toplantilar araciligiyla tiim ¢alisanlara anlatilmasi, mevcut durum iletisimine drnek olarak
verilebilir. Oncelikle operasyonel miikemmellik hedeflenen operasyon temel siirecinde

yapilan iyilestirmeler yeni is yapis bi¢imlerine 6rnek verilebilir.

2015’te gergeklestirilen 6z degerlendirme sonucunda Siire¢ Yonetim Sisteminin (SYS)
kurulmasi caligmalarina karar verilmistir. Bu ¢alismanin ilk adimlar1 2015 yilinda yapilan
Siire¢ Calistayi’nda atilmistir. Liderler tarafindan Miikemmellikte Kararlilik Belgesi

basvurusu ¢ercevesinde Yonetim Sisteminin yeniden yapilandirilmasit amaciyla, SYS
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kurulma ¢alismalart baglatilmistir. Ana siiregler, miidiir ve sefler tarafindan
sahiplenilmistir. Her sef kendine ait olan ana siirecin alt siireglerini ve sahiplerini
belirlemistir. Siireglerin girdileri, ¢iktilari, kaynaklari, siire¢ sahipleri, performans
gostergeleri, izleme ve Olgme yoOntemleri, risk alanlart ve kontrol noktalar

tanimlanmustir. Siire¢ performans gostergeleri PYS’de bireysel hedeflere indirgenmistir.
4.1.2.5 Ozdegerlendirme

IBB 153 Miidiirii tarafindan sahiplenilen Stratejik Planlama Ana Siirecinin bir alt siireci
“Mevcut Durum Analizi Alt Siireci” kapsaminda, kurum igerisindeki tiim yaklagimlar 3
yildir gézden gegirilmekte ve iyilestirme firsatlar1 ortaya konmaktadir. Bu firsatlar,
iyilestirme projeleri olarak 2015 —2019 yillar1 arasina planlanmistir. Bu 6zdegerlendirme
siireci’ne ek olarak Miikkemmellik Asamalar1 basvurumuzun geri besleme raporu da
Stratejik Planlama Siirecinin i¢ ¢evre analiz sonuglar1 olarak girdi teskil etmistir. 2015
yili 6zdegerlendirmesi liderlerce iyilestirme Onceliklerinin belirlenmesi amaciyla
yalnizca iyilestirmeye acik alanlara odaklanilmasi karar1 alinmis ve uygulanmistir (IBB

153. 2016. Stratejik Planlama Yénetim Prosediirii. Mart. Istanbul).

4.1.3 Liderlerin Dis Paydaslarla iliskileri Yiiriitmesi

Paydaslar; Beklenti ve Gereksinimleri Alma, lyilestirme ve Yenilesim Faaliyetlerine

Katilimi saglar.

IBB 153’te dis paydaslarin beklenti ve gereksinimlerini alma ydniinde pek ¢ok iletisim
mekanizmas1 mevcuttur. Liderler tarafindan sahiplenilen bu siireglerde alinan beklenti ve
gereksinimlerin karsilanmas: yine bizzat liderler tarafindan saglanmaktadir. (IBB 153.
2014. Kurumsal Iligkiler Prosediirii. Mart. Istanbul.)

Liderlerin “DEGISIM 2016” slogamyla Vizyon-Misyon, Stratejik Amag¢ ve
Hedeflerimizi de i¢eren yol haritasi ile gegen 2 yilda yapilan iyilestirmeleri paylasmak ve
performans degerlendirmeleri sonucundaki birey-ekip ddiillendirmeleri ile kidem yili

odiillendirmelerini  gerceklestirmek amaciyla diizenlenen “YILIN ENLERI”
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toplantilarinda, giiniin yaris1 iletisimin ve karsilikli kazanimlarin artirilmasi igin

birimlere, miisteriler, tedarik¢ilere diger yaris1 da ¢alisanlara ayrilmistir.

4.1.3.1 Miisteriler

Liderler, her il yapilan bireysel VMA’larin hazirlanmasi, yiiriitiilmesi ve
degerlendirilmesi konulari ile bizzat ilgilenmekte, vatandas memnuniyetini saglamak i¢in

projeler gelistirerek aktif katilimi tesvik etmektedirler.

2012 yilindan itibaren her yil diizenli olarak miisterilere, niteligine goére Vatandas
Memnuniyet Anketleri yapilarak, anket sonuglar1 Coziim Sefligi Liderliginde diizenlenen
gbzden gecirme toplantilarinda ve Coziim Calistaylari’nda Birimlerle goriisiilerek ele
alinmakta ve gerekli aksiyonlar planlanarak gerceklestirilmektedir (IBB 153. 2014.
Kurumsal Iligkiler Prosediirii. Mart. Istanbul).

Coziim Sefligi liderliginde 2015 yil1 itibari ile Paydas memnuniyet 6l¢iimii kapsaminda
vatandas memnuniyet algi Ol¢iimlerinin disinda, vatandaslarla derinlemesine birebir
goriismeler yapilmis, daha detayli l¢iimlenmeye baslanmistir (IBB 153. 2014. Kurumsal
Iliskiler Prosediirii. Mart. Istanbul).

Miikemmellik Politikasindan bir tanesi olan “Vatandas Odaklilig1’” agiklayan

2

“Vatandaglarimiza Miikkemmeli Sunariz.” Liderler tarafindan temel prensip olarak
benimsenmistir. Miisterilerden, VMA ‘lardaki sorular, web adresi vb kanallarla yeni
Onerileri alinmakta yenilesim ve/veya iyilestirme saglayabilecek uygulamalar liderler

tarafindan desteklenmektedir.

4.1.3.2 Tedarikciler

Tedarikgilerle iligkilerin yonetiminde birgok yaklasim bulunmaktadir. Bu kapsamda,
birimlerle iliskilerde; Coziim Sefi, Denetleyici Birimler Sorumlusu, Uygulayict Birimler

Sorumlusu tarafindan planlanan ve yiiriitiilen, y1lda 2 defa yapilan “Coziim Calistaylar1”,
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Birimlerle yapilan periyodik toplantilar, Birim Ziyaretleri, “BMA (Birim Memnuniyet
Anketleri)” gibi ¢esitli kanallarla siirekli geri bildirim alinmakta ve iyilestirmeler yine
bizzat kendilerinin liderliginde gerceklestirilmektedir (IBB 153. 2014. Kurumsal Iliskiler
Prosediirii. Mart. Istanbul).

Birimler, Liderler tarafindan bu iletisim kanallar1 araciligiyla “Vatandas Memnuniyet
Sistemi” ve diger tiim siireclerin gelisimi i¢in yeni fikir tiretmeleri konusunda
yonlendirilmektedir. Ornegin, “Bir birim tarafindan Céziim Calistayr’'nda onerilen
“Birimlerin kendilerine ait ay sonu simiilasyonu ve diger detaylar1 gorebilecekleri bir
birim raporlama ekran1” yapilmasi Onerisi getirilmistir. Bu Oneri Cozim Sefligi

liderliginde is zekas1 uygulamasinda tasarlanmis ve 2015 yilinda hayata gegirilmistir.

IBB 153 isbirligi ortaklari icerisinde en dnemli yer tutan birimler, operasyonel siireglerin
birebir uyguladig:i is ortaklaridir. Vatandas Memnuniyetini kazanmak prensibi ile
olusturulan ortaklikta kontrollerimiz dis1 etkenlerden kaynaklanan olumsuz durumlarda
dahi liderler birimlerle birlikte ortak problem ¢dzme calismalarini yiiriitmektedirler.
Liderler birimlerin performansini kisisel olarak degerlendirme ve takdir etme kapsaminda

“Birim Degerlendirme ve Odiillendirme” siirecini isletmektedirler.

Birimler digindaki diger isbirlik ortaklarinin gereksinim ve beklentilerinin alinmast, ilgili

stire¢ sahibi liderler tarafindan gesitli galismalarla gergeklestirilmektedir.

4.1.3.3 Toplum

Toplumla iliskilerin yonetiminde karsilikli gelismeye zemin saglayacak igbirlikleri
yuriitilmektedir. Toplumsal paydaglarin beklentileri ve gereksinimleri yiiz yiize
goriismelerle direkt olarak alimmaktadir. 2012 yilindan itibaren hareketle yapilan
degerlendirme ve gozden ge¢irme sonucunda, Stratejik Planlama Daire Basgkanligi
liderliginde daha yapisal bir geri bildirim mekanizmasimin kurulmasi ve toplumun

bireylerinden de geri bildirim alinmas1 amaciyla; Toplum Algisi Anketi (TAA) yapilmaya
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baslanmustir. 2013 yilinda bu anket IBB Halkla iliskiler Miidiirliigii’ne ge¢mis olup,
“Anket Departmani” iizerinden TAA yapilmaya baslanmistir.

Liderler Kurum Degerleri arasinda yer alan “Katilim” dogrultusunda tiniversiteler, sivil
toplum kuruluslari, ¢esitli kongre ve seminerler araciligiyla i¢inde bulundugu topluma
katki saglamaktadir. Liderlerin katilim sagladig1 paylasim ortamlarina dair baz1 6rnekler

asagida verilmistir (IBB 153. 2016. Yillik Etkinlik Plani. Haziran. istanbul).

i. 2015 yilinda IBB 153 Miidiiriiniin katildigi Cagr1 Merkezi Zirvesi'nde “Cagri
Merkezi” konulu konferansa bilgi ve deneyimlerini aktarmak i¢in katilmistir.

ii. 2015 yilinda IMI Call Center Expo’da, IBB 153 stand1 agilarak yapilan faaliyetler,
projeler tanitilmig, fuardaki diger katilimeilarla bilgi alisverisi yapilmistir. Cagri
Merkezi kurmak isteyen Belediyelere yonlendirmelerde bulunulmustur.

iii. 2015 yilinda 17-18 Kasim tarihlerinde kurum liderlerinin de eslik ettigi 24.Kalite
Kongresi Fuari’na katilmigtir.

iv. 2015 yilinda 7-15 Kasim tarihlerinde liderlerin de eslik ettigi Tiyap Kitap
Fuari’na katilmistir.

V. 2016 yilinda 14 Nisanda CCR tarafindan diizenlenen 3. Call Center Teknoloji
Zirvesi'nde IBB 153 standi1 agilarak yapilan faaliyetler, projeler tanitilmus,
zirvedeki diger katilimcilarla bilgi aligverisi yapilmistir.

vi. 2016 yilinda 4 Mayis’ta Nice Medya tarafindan diizenlenen IBB 153 Miidiiriiniin
katildigr 4. Call Center Miisteri Hizmetleri Zirvesi’'nde “Yerel Yonetim
[letisiminde Dijital Kanallar” konulu seminerde bilgi ve deneyimler aktarilmus,
IBB 153 stand1 agilarak yapilan faaliyetler, projeler tanitilmus, zirvedeki diger

katilimcilarla bilgi aligverisi yapilmistir.

Kurumsal doniisiim caligmalari kapsaminda tiim paydaslarini dengeli mutlu etmeyi
amaglayan IBB 153 liderleri “Katilim” Degerinin itici giiciiyle ve cevreyi, icinde
bulundugu toplum ve ekolojik ¢evre seklinde tanimlayarak pek ¢ok calismaya dnderlik
etmislerdir. Ornegin; Miidiir, sefler ve sorumlularin, yakin ilgisi sonucu pek ¢ok kurumsal
sosyal sorumluluk projesi baslatilmis olup, siirdiiriilmektedir. Kurumda engellilerin

kurdugu “Diyalog Kuliibii” liderliginde gevreye verilen zararlart minimize etmek igin
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Orman Bakanhgiyla “IBB 153 Hatira Ormanlar” kurulumu kapsaminda isbirlikleri
yapilmustir (IBB 153. 2016. Yillik Etkinlik Plam. Haziran. Istanbul).

24 Kasim Ogretmenler Giiniinde Liderlerimizin istirakiyle 1.200 6gretmenin katilimryla
etkinlik diizenlenmistir. Yine Ogretmenler Giiniinde Istanbul’da 30 ilgedeki okullar
ziyaret edilerek 2.100 dgretmenin ziyaret edilmesi igin rezervasyon calismalar IBB 153

tarafindan saglanmstir (IBB 153. 2016. Yillik Etkinlik Plani. Haziran. Istanbul).

Liderlerin onciiliigiinde “Miikemmel Hayat’a Dair Seminerleri” diizenlenerek STK larin,
saglik, kalite kurumlar1 IBB 153’e davet edilerek calisanlara bircok sosyal sorumluk
projeleri hakkinda bilgi verilmekte ve ortak ¢alisilacak projeler hayata gegirilmektedir.
Cevrenin korunmasi ve topluma katki amaci ile liderler tarafindan yonlendirilen pek ¢ok
sivil toplum kurulusuyla isbirligi kurulmustur (IBB 153. 2016. Yillik Etkinlik Plan:.

Haziran. Istanbul).

Kurumsal itibar ve imaj; Yenilik¢ilik yaklasimiyla gelistirilen hizmetler vatandas
memnuniyetinin artirilmasi ve devamliliginin saglanmasinda onemlidir. Liderler bu
yaklagimdan hareketle yeni hizmete 6zel ¢Oziimlerin gelistirilmesini bizzat katilim
saglayarak desteklemekte ve bunun performansa etkisini algi 6l¢iimleri i¢ performans

gostergeleriyle izlemektedir.

Ishirlikleri; Liderler tarafindan stratejik ama¢ ve hedefler dogrultusunda miisterilere,
birimlere ve i¢inde yer aldig1 topluma katma deger yaratacak pek ¢ok isbirligi ortakliklar
kurulmaktadir. Bu isbirlikleri belirlenirken kurumsal ve stratejik gereksinimler g6z

oniinde bulundurulmaktadir.

Miisteriler igin; Cozlim oranlarinin artirilmasi stratejik amaci dogrultusundaki en 6nemli
hedeflerden biri hizmet kalitesinin artirilmasidir. Bundan hareketle “Saha Coziim
Ekipleri” artirilarak, hizmet kalitesi iyilestirilerek hem vatandas memnuniyetinin
artirtlmas1 hem de ilgili performanslarin iyilestirilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda

Operasyonun daha etkin hale getirilmesi i¢in ¢alismalar yapilmistir.
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Birimler icin; IBB Birimleri stratejik ama¢ ve hedeflere ulasilmasinda IBB 153’iin
birincil isbirligi ortaklaridir. Bu nedenle liderler, birimlere isin gerceklestirilmesi

noktasindaki tiim ¢alismalarda destek olmaktadir.

Toplum igin; IBB 153’iin “Katilim” degerinden hareketle yillar itibariyle liderler
tarafindan birgok stratejik isbirligi olusturulmustur. icinde yasanilan toplumun en biiyiik
sorunlarindan biri olan issizlik sorununda saglanilan istihdamla, kurumsal sosyal
sorumluluk projeleri ve ¢evre diizenlemeleri kapsaminda birimlerle yapilan ortak
caligmalarla, belediyelerle, dogal yasamin korunmasi amaciyla Orman Bakanligi’yla, staj
uygulamalar1 kapsaminda okullarla, Ogretmenler giinii gibi 6zel giinlerde yapilan
etkinliklerle, Huzurevi ziyaretleri bu yaklasima iliskin baz1 érneklerdir (IBB 153. 2016.
Yillik Etkinlik Plam. Haziran. Istanbul).

4.1.3.4 Paydaslar; paydas beklentilerine yonelik raporlamalarin yapilmasi

Vatandaslar icin; Liderler, paydaslarin beklentilerini kargilamaya yonelik raporlamalarin

seffaf bir bi¢imde yapilmasini giivence altina alir.

Vatandaslarin yaptiklari bagvurulari takip edebilmesi i¢in web adresi iizerinde olusturulan
“Bagvuru Takip Sistemi” ile bagvurularin ne durumda oldugunu her an adim adim

izleyebilecekleri bir yapiya donistiirilmistiir.

Isbirligi Ortaklari/Tedarikgiler igin; Yillar itibariyle teknolojik gelismeleri siirekli takip
eden raporlama birim liderlerinin onciiliigiinde gelistirilerek, bugiin isteyen her birime
0zel kendi ihtiyaglarina yonelik esnek ve seffaf raporlama yapilabilmektedir. Bununla

birlikte detayli, anlik raporlama isteyen birimlere is zekas1 uygulamasi saglanmaktadir.

Birimler disindaki isbirligi ortaklar1 i¢cin KYS c¢alismalar1 dogrultusunda baglayan
“Tedarik¢i degerlendirmeleri”, 2012 yilindan itibaren, “Tedarik¢i Degerlendirme
Performanslar” gereken noktalarda iyilestirmeler yapilabilmesi ig¢in tedarikgilerle

paylasilmaya baglanmstir.
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Toplum i¢in; Iginde bulundugumuz cevre ve topluma olan sorumlulugumuzu yerine
getirmek amaciyla resmi kurumlara raporlamalar yapilmaktadir; (V.OZTASKIN, yazili

goriisme)

a. Sosyal Giivenlik Kurumu: Ihale sonuglanmasina miiteakiben 10 giin icerisinde
ihale ile ilgili bilgilendirici yazi1 yazilmakta, kesin teminatin iadesi i¢in ilisiksizlik
belgesi aliminda, personel ihaleleri ile ilgili konularda yazisma yapilmaktadir.

b. Kamu ihale kurumu: fhaleler ile ilgili itiraz s6z konusu oldugunda cevaben yazilar
yazilmaktadir.

c. Sayistay Baskanligi: Gergeklestirilen ihalelerde harcama yetkilisine zimmet

¢ikarilan durumlarda cevaben yazilar yazilmaktadir.

4.1.4 Liderlerin Miikemmellik Kiiltiiriinii Kurulusun Cahsanlariyla

Saglamlastirmasi

IBB 153’te misyon, vizyon, degerler (MVD) ve stratejiler liderler tarafindan birebir
goriismeler ve toplantilar araciligiyla galisanlara aktarilmaktadir. Ayrica, organizasyonel
yapinin genis olmasi, yapilan isin dinamikligi ve siirekli-hizl1 iletisim kurma ihtiyaci g6z
ontinde bulundurularak liderler tarafindan tiim birimler aras1 agik iletisimi destekleyen
birgok kanal olusturulmustur. 24 saat agik mobil telefonlar, her bilgisayar kullanicis1 i¢in
kurum i¢i mail adresleri, “Acik Kap1” politikasi prensibi, yonetici ve ¢alisanlar i¢in ortak
yemekhane ve dinlenme odasi paylasimi, ¢esitli sosyal faaliyetlerle bir araya gelmesi

ornek olarak gosterilmektedir.

Stratejik amaglar ve hedefler performans yonetim sistemi kapsaminda ¢alisanlara Kisisel
olarak iletilmektedir. Hedeflerin olusturulmasi1 asamasinda tiim sef ve sorumlulara bagh
calisanlariyla birlikte kendi birim ve boliim hedeflerini olusturmaktadir. Yilda 2 kez
gerceklestirilen degerlendirmeler ile liderler ekiplerindeki bireylerin sahip olduklari
yeteneklerin ve iyilestirmeye acik yonlerinin gelistirilmesi i¢in egitim planlart
olusturulmasinda ve gergeklestirilmesinde katki saglamaktadirlar. Bu yoniiyle bireylerin
Kisisel amaglarinin gergeklestirilmesine de katki olusturmaktadir (Cagri Merkezi

Akademi, egitimler vb.).
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Ust diizey yoneticiler tarafindan 2012 yilinda faaliyete gecirilen “Cagri Merkezi

Entegrasyon Projesi” igin gergeklestirilen ziyaretlerde TKY kiiltiirii ve bu kiiltiiriin

getirdigi degisim konulari, paydaslara bizzat iletilmistir. Bunun son &rnekleri 2014

yilinda uygulamaya alinan ve yilda 2 defa yapilan “Yilin En’leri Toplantilaridir.”

Liderler, is igerisinde “Katilim” degerini pekistirmek amaciyla olusturulan “Kaizen

Ekipleri” disinda, ¢alisanlarin iliskilerinin daha pekismesi i¢in sosyal faaliyetlere katilimi

desteklemektedir.

Liderler, is hedeflerini gergeklestirmek i¢in olusturduklar1 “Kaizen Ekipleri’ne” bizzat

katilarak ¢alisanlarin katilimi konusunda 6rnek olmakta ve onlari tesvik etmektedir;

Seflerin Onderliginde 2013 yilindan itibaren pek cok iyilestirme c¢alismasi
baslatilmistir. Ornegin; Liderlerin katilimiyla gerceklestirilen kilit siirecler
bazindaki “Siireg lyilestirme Toplantilar” kararlar1 projelendirilerek iyilestirme
faaliyetleri gerceklestirilmistir.

2012 yilmin 2.yarisinda Ust Yonetim tesviki ile “Performans Yonetim Sistemi
Projesi” (PYS) hayata gecirilmistir. PYS’ deki hedeflendirme sonucunda ekip
calismasint  6zendirme konusunda performansi arttirict  faaliyetlerde
bulunulmaktadir.

Kurulusun ¢alisma bigimini siire¢ temelli yapiya donistiirmek iizere sefler ve
sorumlularin katilimiyla baglatilan SYS ¢alismalar i¢in fonksiyonlar arasi bir
takim kurulmustur.(2015)

Kurumsal D0niisiim kapsaminda {ist yonetim tarafindan finansal destek
verilmektedir. (Model Egitimleri, Siire¢ Yonetimi Egitimleri, Sosyal Medya
Egitimleri, Cagri Merkezi Akademi, Proje Yo6netimi Egitimi, Y6netici Gelistirme

Akademisi Egitimleri vb.)

Basta 6zdegerlendirme ¢iktilar1 sonucu yapilacak iyilestirmeler ve SWOT c¢alismasi

sonucu tiretilen 5 yila yayilmis stratejiler ve projeler olmak tizere, liderler iyilestirme

caligmalarinda 6ncelik saptamakta ve bu 6ncelikleri proje planlarina doniistiirmektedirler.
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Sahiplenme; liderler, verimli bir ¢alisma ortami yaratmak i¢in ¢alisanlarin yaptiklari isleri
sahiplenmesinin ¢ok kritik oldugu bilincindedir ve buna yonelik yillar itibariyle bir kiiltiir
olusturulmustur. Yapilan toplantilarda tiim lider ve ¢alisanlarimizla paylasilan prensipler
arasinda yer alan “Goniilden Calisma” liderlerin bu konudaki yaklasiminin agik bir

kanitidir.

Islerin gerceklestirilmesi asamalarinda da calisanlarin katilimi tesvik edilmekte ve alian
kararlar dogrultusunda gerekli yetkelendirme yapilmaktadir. Bdylece calisanlarin gercek

bir isbirligi ruhu igerisinde yaptiklari igi sahiplenmeleri saglanmaktadir.

Teknolojik degisimleri de beraberinde getiren iyilestirmelerde, yasanacak degisime karsi
olas1 direncin Oniine gegilmesi i¢in ¢alisanlarin goriisleri alinir ve iyilestirmelerin buna
gore ilerlemesine 6zen gosterilir. Siireglerin revizyonu ve sonrasinda QDMS (Kalite
Yonetim Sistemi Programi’na” aktarilmasi asamalarinda ¢alisanlarin, “Kaizen Ekipleri”
calismalarinda goriis ve Onerilerinin alinmasi konuya iligkin bazi 6rneklerdir. Bunun gibi
cesitli calismalarda galisanlarin fikirleri alinarak gelistirilmesi liderlerin sahiplenme

konusuna verdigi dnemi gostermektedir.

2015 yilindan itibaren yapilan kurumsal doniisiimle birlikte baglanan EFQM
Miikemmellik Modeli ¢alismalart kapsaminda, ¢alisanlarin yetkelendirilmesi yaklagimi
liderler tarafindan 6n plana ¢ikartilmistir. Bu dogrultuda yapilan caligmalara birkag¢ 6rnek

asagida belirtilmistir; (IBB 153. 2016. Egitim Plan:i. Subat. Istanbul).

i.  Siire¢ Yonetimi ¢aligmalari 6ncesinde olusturulan ekibe Siire¢ Yonetimi Egitimi
aldirilmig (2015). Liderler daha etkin bir Siire¢ Yonetim Sistemi olusturulmasi
icin alt yap1 destegi ihtiyaci oldugu sonucuna varmis ve bu dogrultuda “QDMS”
yaziliminin alinmasina kaynak ayrilmasmi saglamistir. (2015) SYS’ ni
saglamlastirmak amaciyla “Siire¢c Yonetimi Egitimi” ekibe yeni katilanlar igin de
egitim kurum i¢i kaynaklarla tekrarlanmistir (2016).

ii.  Stratejik hedefler dogrultusunda onceliklendirilen iyilestirme projelerinde

calisacak gruba “Proje Yonetimi Egitimi” aldirilmistir. (2016)

35



Ana faaliyet alanlarinin disindaki alanlarda da isbirligi ortakliklari kurulmaktadir.
Liderlerin bu konudaki yaklasimi ¢alisanlara 6rnek olmakta ve bunun gelisimi egitimlerle

desteklenmektedir.

4.1.4.1 lyilestirme cahsmalarina kisisel katihmin saglanmasi

Liderler, kurum ¢apinda iyilestirme planlarinin uygulanmasi ve istenilen is sonuglarinin
elde edilmesi i¢in siireglere, fonksiyonlara, ¢alisanlara stratejiler dogrultusunda hedefler
vermekte; iyilestirme faaliyetlerinde de aktif olarak gorev almaktadirlar. Liderlerin aktif
cabalariyla TKY uygulamalart siirdirilmektedir. TKY kapsamindaki iyilestirme
calismalar1 6rneklerinden olan “Siireg lyilestirme Toplantilar” liderlerin aktif katilimlar

ile 2013’te baslatilmastir.

Liderler stratejik amag ve hedefler dogrultusundaki birgok iyilestirme projesine liderlik
etmeye devam etmektedirler. (Kaizen Ekipleri ¢alismalari, siireg iyilestirme faaliyetleri,

kuliip faaliyetleri, strateji calistayindan ¢ikan iyilestirme projeleri vb.)

4.1.4.2 Tyilestirme calismalarina katthmin tesvik edilmesi

2013 yilinda liderler tarafindan Temsilci seviyesine indirilen “Hedeflerle Yonetim
Sistemi” olusturulmustur. Bu sistem, PY'S kapsamina alinmistir. Bu sistem kapsaminda
lyilestirme ¢aligmalarina katilim ve takim g¢aligsmalar tesvik edilmektedir. Kurum ana
stratejileri dogrultusunda iist yonetim katilimi ile belirlenen performans kriterlerine gore
basaril1 boliim, departman ve Kisilere 6diiller verilmektedir. iist yonetimi, miitkemmellik
kiiltiirinlin ¢alisanlarla saglamlastirilmasinda tanima, takdir ve tesvik mekanizmalari
olarak baz1 yontemler kullanmaktadir (IBB 153. 2016. Kalite Kiiltiirii El Kitab1. Subat.
Istanbul).

Ust Yonetim tarafindan gergeklestirilen Degerlendirme Toplantilari, Departman

Yoneticilerinin katilimiyla gergeklestirilen Sef Toplantilari, Departman Y éneticilerinin
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personelini bilgilendirme amacli gergeklestirdigi periyodik (haftalik-aylik) toplantilar
araciligiyla MVD, amag ve hedefler ¢alisanlara iletilmektedir.

Calisanlarin iyilestirme calismalarina katilimini desteklemek amaciyla; 2012 yilinda
oneri sistemi hayata gegirilmistir. Oneriler ilgili siire¢ sahibi ve degerlendirme kurulu

tarafindan degerlendirilmektedir.

Sef ve sorumlularin ¢aba ve istekleri ile ¢alisanlar portal {izerinden iyilestirme Onerileri
gondermek lizere tesvik edilmektedirler. Aylik olarak degerlendirilen en iyi Onerilerin

sahipleri liderler tarafindan ¢esitli hediyeler ile ddiillendirilmektedir.

Liderler, kurumun ve bireysel basarilarina daha fazla katkida bulunabilmeleri igin
calisanlar1 2013  yili  itibariyle  “Degerlendirme  Merkezi”  kapsaminda
degerlendirmektedir. Bu degerlendirmeler kapsaminda belirlenen kuvvetli yonleri ve
gelisime agik alanlar dogrultusunda egitim planlar1 olusturulmaktadir.  Bdylece
calisanlarin tiim potansiyelleri ile calisabilmeleri i¢in gerekli zemin hazirlanmaktadir.
Liderler “Katilim” degeri ile ¢alisanlarin ve kurumun siirekli bagarisin1 desteklemektedir.
Bu dogrultuda calisanlarin is hedeflerini gergeklestirmeleri igin verilen destegin Gtesinde
Kisisel hedefleri gergeklestirmeleri icin tesvik edici yaklasimlar gelistirilmistir. Calisanlar
arasinda lisans egitimini tamamlamak, master/doktara yapmak, yabanci dil egitimi almak

isteyenler bu yonde desteklenmektedir.

4.1.4.3 Tanima ve takdir sistemi

Liderler, ¢alisanlarin gabalarini zamaninda ve uygun bigimde takdir etmek amaciyla

formal ve informal yaklasim gelistirmistir.

2012 yilinda kurulan “Oneri Sistemine” ¢alisanlar tarafindan yapilan 6neriler, Oneri
Degerlendirme Kurulu” tarafindan degerlendirilir. Kurul iiyeleri tarafindan onerilere

olumlu-olumsuz mutlaka geri déniis saglanmaktadir. Odiiliin takdim edildigi ana ait
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fotograflar, e-kart araciligiyla tim c¢alisanlara duyurularak, o6diill alan c¢alisanlar

onurlandirilmaktadir.

2013 yilinda baslanan “Yilin Enleri” Raporlama departmani tarafindan belirlenmis olup,
kurulus yil doniimii kutlamalar1 sirasinda odiilleri g¢alisanlarin huzurunda takdim
edilmistir. Her yil ISO denetimleri sonrasinda, denetimi basariyla tamamlayan,

calisanlara takdir belgeleri verilmektedir.

Liderler, bu yaklasimlarin diginda galisanlariyla yemekler, dogum giinii ve yeni yil

kutlamalari, evlilik, dogum tebrikleri vb. ¢alisanlarinin énemli giinlerini kutlamaktadir.

4.1.4.4 Firsat esitligi ve cesitliligin saglanmasi

Ise alma, Kkariyer gelistirme, gorev degisikligi ve terfi konularinda adalet ve firsat
esitliginin saglanmasi i¢in bir¢ok yaklasim gelistirilmistir. 2012 yil1 itibariyle kurulmus
olan PYS bu yapmin en temel saglayicilarindandir. Liderler tarafindan yapilan
performans degerlendirmeleri sistemin yapisi geregi “objektif” bir sekilde
gerceklesmektedir. Ayn1 zamanda liderlerin de yetkinlikleri ve almalar1 gereken egitimler
belirlenirken PY'S sonuglarindan yararlanilmaktadir. PYS ile liderlerin gelistirilmeye agik
yonleri belirlenip, gerekli egitimlerin tiim liderler tarafindan alinmas1 saglanmaktadir. 4
yildir gerceklestirilen “Degerlendirme Merkezindeki” atama ve terfilerde objektif ve adil

bir yap1 olusturulmustur.

4.2 STRATEJI

IBB 153’te ilk temel stratejik altyapt c¢aligmalari 2012 yilinda “Cagri Merkezi
Entegrasyon Projesi” kapsaminda iist yonetimce yapilan SWOT analizi sonucu ortaya
cikan bilgiler temel alinarak belirlenmis olan temel amag¢ ve hedefler dogrultusunda
izlenecek stratejik yol tasarlanmistir. Bu dogrultuda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ile
ortak MVD benimsenmis, tiim calisanlara da yaymlanmistir. Bu plandaki kararlara gore

“Cagr1 Merkezi Entegrasyon Projesi” adim adim hayata gecirilmesi kararlastirilmas,
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calismalara baslanilmistir. Bu siire¢ igerisinde “Yillik Faaliyet Planlar1” tizerinden
Stratejik Planlama calismalari yiiriitiilmiistiir (IBB 153. 2016. Oryantasyon El Kitab.
Subat. istanbul).

2015 yilinda IBB’nin MVD yenilemesi iizerine; IBB 153 te miidiir, sefler, sorumlular ve
uzmanlarin katilimiyla gerceklestirilen Stratejik Planlama Calistayinda politika ve
stratejiler TKY felsefesine uygun olarak gozden gegcirilip giincellenmistir. Yapilan
gozden gecirme sonucunda bu planlama cevriminde ilk kez belirlenen stratejiler
dogrultusunda siire¢ yonetimi yaklasimi benimsenmis ve bu dogrultuda siirecler

tanimlannustir (IBB 153. 2016. Stratejik Planlama Yonetimi Prosediirii. Subat. Istanbul).

2015 yilinda gerceklestirilen stratejik planlama calismasinda; (IBB 153. 2016. Stratejik

Planlama Yénetimi Prosediirii. Subat. Istanbul.)

i.  "Stratejik Planlama Siireci" Yonetsel Siire¢lerden biri olarak tanimlanmig ve
prosediir olarak yaymlanmastir.

ii.  Stratejik Planlama ¢alismasma girdi olusturan dis ¢evre ve i¢ performans
bilgilerinin daha yapisal bir sekilde stratejik planlamaya girdi olusturulmasi
yaklagimi gelistirilmistir.

lii.  Vizyona erismek icin stratejilere yon veren stratejik amag ve hedef belirleme
yaklasimi gelistirilmistir. Bu kapsamda hizmet kalitesinin artirilmasi stratejik
amact tanimlanmis ve hedefleri belirlenmistir. Stratejik hedefin tiim
organizasyona acik bir yon goOstermesi i¢in ise yaratict yaklagimla
sloganlastirilmis ve "1453" stratejik hedef olarak ifade edilmistir. "1453" ; 2015
yilindan baglayarak; sehrin “1 Numarasi olarak” 4 y1l i¢inde 5 kat basvuru alip, 3
kat daha hizli ¢6ziim elde ederek ‘“Vatandas Memnuniyeti’ni” artirmayi
hedeflenmektedir.

Iv.  "1453" i hayata gecirmek icin izlenmesi gereken makro gostergeleri tanimlayan
"Kurumsal Karne" yaklasimi gelistirilmistir.

V. 4 yillik belirlenen stratejilere yonelik olarak detayl: is plan1 hazirlama yaklasimi

ilk kez uygulanmastir.
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IBB 153 Stratejik planlama siireci 4 alt siirecten olusmaktadir. (IBB 153. 2016. Stratejik

Planlama Yénetimi Prosediirii. Subat. Istanbul.)

i.  Mevcut Durum Analizi
ii.  Stratejilerin olusturulmasi
lii.  Stratejilerin yayilimi

iv.  Izleme ve Degerlendirme

4.2.1 Strateji, Paydaslar-Dis Cevrenin Gereksinim, Beklentilerinin Anlagilmasi

Mevcut durum analizi, dis ¢evre ve i¢ performans analizini kapsamaktadir. Dis ¢evre
analizi i¢in Pazar Analizi, Rakip Analizi, Paydas Analizi ve Pest Analizi yapilmaktadir.
Bu analizlerin yapilmasina yonelik gerekli dis ¢evre bilgileri zenginlestirilmekte ve
iyilestirilmektedir (IBB 153. 2015. Stratejik Planlama Yénetimi Prosediirii. Subat.
Istanbul).

4.2.1.1 Pazar analizi

Pazar arastirmalar1 ve miisteri degerlendirmelerinden edinilen verilerin analiziyle pazarda
karsilanmamis beklenti ve ihtiyaclarin tespiti ve bu alanlara yonelik iriin/hizmet
gelistirme caligmalar1 yapilabildigi gibi, mevcut {iriin ve hizmetlerin gelisime agik yonleri
de tespit edilebilmektedir. Bu anlamda Pazar analizi marka ve/veya iirlinleri i¢in, degisen
pazar dinamikleri dogrultusunda, olas1 konumlandirma degisikliklerinde kilavuz gérevi
tistlenmektedir. Pazar analizi ayn1 zamanda sektoriin gelecegine yonelik ongoriilerde,
ileriye doniik yatinmlarmm ve is modellerinin sekillendirilmesinde etkin olarak

kullanilmaktadir.

IBB 153’iin saha yapilanmasi olan Coziim Ekipleri calisma alanlarina ait ¢alisma
portfoyleri olusturularak potansiyel siirdiiriilebilir ve yenilik¢i ¢oziimleri belirlemektedir.
Pazarlarda potansiyel c¢oziimler icin detayli Pazar analizleri yapilmaktadir. Pazar

analizlerine yonelik ise cesitli bilgi kaynaklar1 kullanilmaktadir. Yapilan Pazar
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Arastirmalarinin verimli bir sekilde analizi i¢in 2015 yilinda Raporlama Birimi ¢aligan
sayist 4’e ¢ikarilmistir. Bununla birlikte, programin daha etkin ¢alismak iizere yeniden

yapilandirilmistir. Pazar Arastirmasi I¢in Bilgi Kaynaklar1 tablo 4.1'deki gibidir.

Tablo 4.1 Pazar Arastirmasi i¢in Bilgi Kaynaklar:

Pazar Arastirmasi ve Misteri Profili Cahsmalan

{2013) Gizli misteri uygulamas:

{2015) Cok Basvuruda Bulunan Misteri Raporian
[2015) Vatandas Memnuniyet Anketleri

[2015) Vatandas Sikayet Kék Meden Analizleri

[2018) ¥z yize ghrilsme, kurumsal milsteri derinlemesine gariisme

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 5.

4.2.1.2 Rakip analizi

Pazar arastirmalari kapsaminda yiiriitiilen;

I.  Cagri Merkezi Sektoriinde Yerli/Yabanct Kurum Analizleri,

ii.  Gizli Misteri Uygulamast,
iii.  Uluslararasi kritik bagar1 faktorlerine gore karsilastirmali analizi,
iv.  Marka/Imaj Arastirmast,

V.  Cagr1 Merkezi sektorii basin yansimalarinin diizenli takibi

ile rakipler detayli analiz edilmektedir.

4.2.1.3 Paydas analizi

Miisteriler, ¢alisanlar, tedarikgiler ve toplum gereksinim ve beklentileri sistematik olarak
yapilan algi 6l¢timleri yillar itibariyle gelistirilmistir. Toplanan algi 6l¢iimleri analiz

edilmekte ve stratejik planlamaya girdi olusturmaktadir.
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4.2.1.4 Miisteriler

IBB 153’iin miisterileri Istanbul’da yasayan ve 5393 sayil1 yasaya bagl olarak yapilmas1
gereken c¢alismalardan faydalanan, bu calismalardan etkilenen vatandaslardir. IBB
153’tn asli gorevi vatandastan gelen basvurularin ilgili birimlere aktarilarak

¢Oziimlendirilmesi, bu ¢éziimiin cevabinin ise vatandasa iletilmesidir.

IBB 153 miisterilerinin mevcut ve gelecek beklentileri; Vatandas memnuniyeti anketleri
(2012), vatandastan cesitli iletisim kanallariyla gelen basvurular (2012), pazar
arastirmalar1 (2013), vatandas (muhtar, hastane) ziyaretleri (2012) ile miisterilerin

gereksinim, beklenti ve sikayetleri alinmaktadir.

4.2.1.5 Cahsanlar

Calisan memnuniyeti anketi (2012), 6neri sistemi (2012), performans yonetim sistemi
(2013) her seviyede yapilan birim/bolim degerlendirme toplantilari ile mevcut ve

gelecekteki beklentiler alinmaktadir.

Organizasyonun biiyiikliigii (450 galisan) ve kurum olarak hizmet verilen balge (Istanbul)
g6z Oniinde tutuldugunda calisanlardan etkin geri bildirim alinmasi kurum ig¢in ¢ok
onemlidir. 2012 yilindan bu yana IBB 153 Yonetimi tiim calisanlarla her toplantida,

etkinliklerde bir araya gelmekte ve onlarin geri bildirimleri ve beklentilerini almaktadir.

4.2.1.6 Tedarikgiler & isbirligi ortaklar:

Stratejiler saptanirken tedarikcilerle uzun vadeli ve siirekli maliyet ve Kkalite

Iyilestirmelerine Onciiliikk eden bir ortaklik iliskisi esas alinmaktadir.
[BB’nin birimleri en énemli ana isbirligi ortagidir. Bu nedenle birimlerle iliskilerin

yonetimiyle Coziim Sefligi aktif olarak ilgilenmektedir. (2012) ve Coziim Sefligi
tarafindan planlanip, yilda 2 defa yapilan “C6ziim Calistaylar1”, Aylik Birim Toplantilari,
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Birim Ziyaretleri, “Birim Memnuniyet Anketleri (BMA)” vb. cesitli kanallarla siirekli
geri bildirim alinmaktadir. (IBB 153.2014. Coziim Yonetimi Prosediirii. Nisan. Istanbul.)

Birimler disinda cesitli tedarikei, isbirligi ortaklarida mevcuttur. Tim bu isbirlikleri
icerisinde, tedarikgilerle yapilan anlasmalar dahilinde PRIZMA, PEYTEM, INNOVA,
SMARTIKS, SISTAS ile hizmet kalitesini arttirarak ve ¢oziim siirelerini kisaltarak
miisteri memnuniyetinin siirekli iyilestirilmesine ¢alisilmaktadir. Halkla iliskiler
Akademi biinyesinde {iniversiteler ve bir¢ok egitim kurumu ile ¢alisanlarin gelisimi ve
yetkinliklerinin arttirilmasi igin isbirlikleri kurulmustur. Tim bu tedarikgilerle
gereksinim ve beklentileri protokol ve sézlesme asamalarinda belirlenmekte ve ilgili

dokiimanlara yansitilmaktadir.

4.2.1.7 Toplum

Toplum ve ¢evresel boyutta gesitli kuruluslarla ve iiniversitelerle karsilikli gelismeye
zemin saglayacak isbirlikleri de yiiriitiilmektedir. Ornegin; 2016 yilinda Orman Bakanlig
ile isbirligi kapsaminda agag¢ dikilmesi g¢aligmalar1 siirdiiriilmektedir. Bu toplumsal
paydaslarin beklentileri ve geri bildirimleri yiiz yiize goériismelerle direkt olarak ve
algilama lgiimleriyle endirekt olarak alinmaktadir. (IBB 153. 2016. Yillik Etkinlik Plani.

Haziran. Istanbul.)

4.2.1.8 Pest analizi

Ulusal ve uluslararas1 alanda ekonomik, demografik, politik ve teknolojik gelismeler
yakindan izlenmekte ve stratejik plan, biitge ¢aligmalarina temel girdi olusturmaktadir.
2015 yilinda yapilan degerlendirme sonunda bu kapsamdaki verilerin daha yapisal analizi
icin “Pest Analizi” uygulamasma gecilmistir. (IBB 153. 2015. Stratejik Planlama

Yénetimi Prosediirii. Subat. Istanbul.)

Ekonomik ve demografik gostergeler; Merkez/Diinya Bankasi, Tiirkiye Istatistik

Kurumu, Diinya Gazetesi vb. kaynaklarindan veriler, izlenmekte ve
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degerlendirilmektedir. Bu veriler, SWOT’a girdi olmasinin 6tesinde, finansal planlarin

ve bilit¢enin olusturulmasi ¢aligsmalarinda temel varsayimlari olusturmaktadir.

Bununla birlikte iginde bulunulan ¢agri merkezi sektoriinii etkileyen Cagri Merkezi
Sektorii, Halkla Iliskiler Dernekleri, Calisma ve Sosyal Giivenlik, Maliye Bakanliklar,
yerel yonetimler politikalarindan direkt etkilenmektedir. Dolayisiyla bu politikalar ilgili
departmanlar tarafindan yakindan izlenmekte ve stratejik yoniin belirlenmesinde

belirleyici rol oynamaktadir.

4.2.1.9 Dis cevre analizi ve SWOT

Dis ¢evre analizi kapsaminda yapilan ve yukarida 6zetlenen tiim analiz sonuglar1 (Pazar
Analizi, Rakip Analizi, Paydas Analizi ve Pest Analizi) mevcut durum analizi olan
SWOT’a (Sekil 4.2) temel girdi olusturmaktadir.

Sekil 4.1 SWOT

C KUVVETLI YONLER ) C ZAYIF YONLER D)
1- Vatandag Odakl Hizmet 1- Hizmet sunumundaki aksakliklar
2- Bilgi, Teknoloji, insana Yapilan Yatirnm 2- 3 farkli lokasyondan hizmet verilmesi
3- Yenilige agiklik 3- Teknik Donanim Eksiklikleri
4- Kalite Yonetim Sistemleri Altyapisi 4- Kaynak yetersizligi
C FIRSATLAR ) C TEHDITLER D)
l-aS:::d?:IT:an;:eklplermm 1- Birim ve Diger kamu kurumlanyla
yaprandiril ) koordine eksikligi
2- Universitelerle baglanilan projeler > Yasal diizenlemeler
3- Benchmarking galismalarinin p -
3- Sektor turnoverinin yiiksek olmasi
arunimas 4- Bolgedeki terdr olaylar
4- Elde edilen bagar ve odiiller 9 Y

Kaynak: IBB 153 KYS SWOT Analizi, 2016, s.4.

4.2.2 Strateji, i¢ Performans Ve Yeteneklerin Temel Alinmasi

Mevcut Durum Analizi kapsaminda yiiriitiilen i¢ performans analizi ise; agirlikli olarak
Kurumsal Performans Analizini kapsamaktadir. Bunun disinda, isbirliklerine yonelik
analizleri ve teknolojik gelismelere yonelik analizler de yapilmaktadir. Ozdegerlendirme

i¢ performans analizi i¢in 6nemli bir girdi olmustur. Mevcut durum analizi SWOT un
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“Kuvvetli Yonler” ve “Zayif Yonleri’ni olusturmaktadir. Belirlenen “Kuvvetli Yonler”

IBB 153’iin temel yetkinliklerini gdstermektedir.

Bu analizlerin yapilmasina yonelik gerekli bilgi kaynaklar1 yillar itibariyle

zenginlestirilmis ve iyilestirilmistir.

4.2.2.1 Kurumsal performans analizi

Kurumsal performans analizini baz alan 2 grup bilgi kaynagindan (VIYS ve CCPulse)
elde edilen detayli ve ¢esitli performans raporlar1 periyodik olarak izlenmektedir VIYS
ve CCPulse programlarindan alinan veriler Oracle BI-Is zekas: sisteminde konsolide

edilmektedir.

Yillar itibariyle ihtiyaclar dogrultusunda yapilan degerlendirmede raporlarin etkin olarak

kullanilirlig1 géz Oniine alinarak yalin ve yeterli bir raporlama yapisi olusturulmustur.

Kurumsal Performans ile ilgili y1l icerisinde yayinlanan periyodik raporlar ilgili yonetim
kademelerinde diizenli olarak degerlendirilmekte, aksiyonlar alinmakta ve izlenmektedir.

Yillik degerlendirme raporlart ise stratejik planlamaya girdi olusturmaktadir.

4.1.2.2 isbirliklerine yonelik analizler

IBB 153’iin birincil isbirliklerinden en énemlisi olan birimlerin temel yetkinlik ve
yeteneklerine iliskin bilgiler aylik olarak Ol¢iilmektedir. “Kurumsal Karneler” iginde
birimlerinde KPI verileri bulunmakta ve kurumumuz i¢in yapilan biitiin analizler birimler

icinde yapilmaktadir.

Birimlerin disindaki tedarikgilerin analizleri ise 1SO 9001 KYS kapsaminda kurulmus

olan “Tedarik¢i Degerlendirme Performanslar1” ile takip edilmektedir.
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4.2.2.3 Teknolojik gelismelere yonelik analizler

Teknolojik gelismeler Kalite Yonetim Sistemleri Sefligi tarafindan izlenmektedir;
internet tizerinden iiye olunan alinan bilgiler temelinde “Sektorel Arastirma Raporlar1”
hazirlanmaktadir. Sektorel ve bilisim fuarlarina diizenli katilinmakta ve yeni teknolojiler

takip edilmektedir. (IBB 153. 2014. Teknoloji Yonetimi Prosediirii. Haziran. Istanbul.)

4.2.2.4 Ozdegerlendirme

2015 yilinda UKH’ ne katinilmasina paralel olarak her y1l 6zdegerlendirme yapilmakta ve
belirlen “Kuvvetli Yon” ve “lyilestirmeye Acik Alanlar” iyilestirme faaliyet planlarina

ve stratejik plana girdi olusturmaktadir.

4.2.2.4 i¢ performans analizi ve SWOT

I¢ performans analizi kapsaminda yapilan ve yukarida dzetlenen tiim analiz sonuclari
(Kurumsal performans analizi, isbirliklerine yonelik analizler, teknolojik gelismelere
yonelik analizler, 6zdegerlendirme) mevcut durum analizi olan SWOT’a temel girdi

olusturmaktadir.

2015 yilinda da yapilan SWOT calismalar1 sonucunda elde edilen bilgiler stratejik
planlama siireci igerisinde stratejilerin {iiretilmesinde temel girdileri olusturmustur.
Belirlenen zayif yonler ise iyilestirilmistir. (Organizasyon yapisi giincellenmistir,

teknolojik alanda yatirimlara kaynak yaratilmistir, saha ¢6ziim ekipleri olusturulmustur.)

4.2.3 Strateji Ve Stratejiyi Destekleyen Politikalarin Olusturulmasi, Géozden

Gecirilmesi Ve Giincellenmesi

IBB 153’te Stratejik Planlama Siirecinin 2. Admm1 “Strateji Olusturma”dir (Sekil 4.2) .
Bu alt siirece gore; MVD Giincellenmesi amiral gemi IBB tarafindan yapilmaktadir.

(Sekil 4.3)
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Sekil 4.2 Strateji Olusturma Siireci

( STRATEJi OLUSTURMA SURECI )

I MEVCUT DURUM ANALIZi SURECI I
IBB'NIN VIZYON, MISYON ve
DEGERLERI
[STRATEJIK AMAG / STRATEJIK HEDEF|
BELIRLENMESi
KRITIK PERFORMANS
GOSTERGELERININ BELIRLENMES]

FONKSIYON BAZLI STRATEJIK
3|  HEDEF ve AMAGLARIN
OLUSTURULMASI

aaaaaaaa

FONKSIYON BAZLI
FAALIYET PLANLARININ
OLUSTURULMASI

Olumiu

FONKSIYON BAZLI
FAALIYET PLANLARININ
ONAYLANMASI

STRATEJININ YAYILIM SURECI

Kaynak: IBB 153 KYS Stratejik Plan Siire¢ Kart1, 2016, 5.2

Sekil 4.3 Vizyon, Misyon ve Degerler
C ViZYON D ————

Siirdiiriilebilir ve Yenilikgi goziimlerle hayati kolaylagtiran,
sehircilik ve medeniyet adina kiiresel deger iireten marka
kentin yerel yonetimi

C MISYON —

“Agiga ihtiyaclar karsilay k hi leri, 21. Yiizyihn
yerel yonetim anlayisina uygun sekilde sunmak, belediye
hizmetlerini kurumsal bir anlayigla miik irirken

sehrin kiiltirel kimligini yasatmak”

C DEGERLER )

1. Adalet
2. Gliven 5. Verimlilik
3. Saydamlik 6. Katihm
4. Kalite 7. Liderlik

Kaynak: http://www.ibb.istanbul/tr-TR/kurumsal/Vizyonllkeler/Pages/VizyonMisyonllke.aspx

4.2.3.1 Stratejik amac ve hedefin belirlenmesi

2015 yilinda revize edilen iIBB 153 vizyonu baz alinarak olusturulan “Kiiresel Degerler
Diizeyinde Vatandas Memnuniyeti’ni Artirma” stratejisi, ana stratejik amac ve “1453”
sloganiyla tanimlanan ana stratejik hedef olarak ifade edilmektedir. 2015 yilinda stratejik
plan tekrar gézden gecirilmis ve stratejik amag (Vatandas Memnuniyeti’ni Artirma) 3

baslik altinda kirilimlandirilmasi kararlagtirilmistir: Yonetimsel, Marka ve Operasyonel
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Miikemmeligi saglamak (IBB 153. 2015. BB 153, 2015-2019 Stratejik Plami. Subat.
Istanbul).

Strateji  belirlemenin (Stratejik Amag¢ ve Hedef) oOtesinde, stratejilerin  hayata
gecirilmesinde dikkate alinmasi gereken iist seviyede normlar1 tanimlayan politika
belirleme yaklasimi “Kalite ve Insan Kaynaklar1 Politikalari”yla sinirlidir. Bunun

Otesinde tiim politikalar ilgili prosediirlerde tanimlanmaktadir.

4.2.3.2 Kurumsal karne ve kritik performans gostergelerinin (KPI) belirlenmesi

Stratejik ama¢ ve hedef dogrultusunda kritik performans gostergelerini (KPI) iceren
kurumsal karne olusturulmaktadir; 2013 yilinda olusturulan “Kurumsal Karne” miisteri,
finans, siire¢ boyutlariyla birlikte Insan Kaynaklar1 boyutu takip edilmektedir. Toplumsal
paydasa yonelik ise, ayr1 bir boyut eklenmesi yerine potansiyel miisteri Kitlesi ayni
zamanda toplumsal paydasi olusturdugu igin “Miisteri Boyutu”, “Miisteri ve Toplum
Boyutu” olarak ele alinmistir. Sonug olarak “Kurumsal Karne” toplumsal paydas dahil
olmak tiizere tiim paydaslarinin gereksinim ve beklentilerini dengeli bir sekilde
karsilamay1 hedeflemektedir ve ¢alismanin sonug kriterlerinde goriildiigii gibi, her bir
paydasa yonelik sunulan performans sonuglart kapsaminda izlenmekte ve
degerlendirilmektedir (IBB 153. 2014. Performans Degerlendirme Talimati. Subat.
Istanbul).

Kurumsal Karne ve Stratejik Faaliyetler, dolayisiyla Stratejik Plan, ekonomik
stirdiirtilebilirligi giivence altina almanin Gtesinde “Miisteri ve Toplum Boyutu’yla” ve
bu boyut kapsaminda yiiriitilen faaliyetlerle toplum ve c¢evre agisindan da
stirdiiriilebilirligin giivence altina alinmasi hedeflenmektedir. Toplum ve ¢evre agisindan
stirdiiriilebilirligin giivence altina alinmasina yonelik olarak Kalite Yonetim Sistemleri
Sefligi 2015 yili hedefleri arasinda yer alan ISO 14001 ve 18001 Yonetim Sistemleri
kurma c¢alismalarini tamamlanmustir  (IBB 153. 2014. Performans Degerlendirme

Talimati. Subat. Istanbul).
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4.2.3.3 Stratejik faaliyetlerin belirlenmesi

“Kurumsal Karne”de belirlenen hedefler dogrultusunda stratejik faaliyet plam
olusturulmaktadir. Stratejik faaliyetler asagidan yukariya olusturulmaktadir; Birim-
Bolim faaliyet taslaklart olusturulmakta ve kurumsal faaliyet plani i¢inde konsolide

edilmektedir.

4.2.4 Strateji Ve Stratejiyi Destekleyen Politikalarin Duyurulmasi, Uygulanmasi,

izlenmesi

4.2.4.1 Stratejilerin yayilmasi

Stratejik Planlama siirecinin 3. Adimi “Stratejilerin Yayilimi”dir.

Kurumsal Karne ve faaliyet planindan hareketle ve organizasyonun tiimiinii kapsayacak
sekilde, IBB 153’iin her bir sefligi icin “Departman Karneleri” olusturulmaktadir.
Boylece tiim departmanlarimizda “Departman Karneleri”yle stratejilerin  yayilimi
saglanmaktadir. 2013 yilinda uygulamaya alinan bireysel performans yonetim sistemi
(PYS) yetkinlik degerlendirmesinin yaninda c¢alisan is performansini da dikkate
almaktadir. Is performans kriteri ise “Departman Karnesi”ndeki hedefleri
gergeklestirmeyi baz almaktadir. Bu yapi igerisinde stratejiler “Departman Karneleri”yle
departmanlara indirgenmektedir. Sonug olarak, biiyiik bir dagilimi olan organizasyonda,
stratejilerin PYS icerisinde tiim calisanlara indirgenmektedir. (IBB 153. 2014.

Performans Degerlendirme Talimati. Subat. Istanbul).

4.2.4.2 Stratejilerin duyurulmasi

IBB 153’te yillar itibariyle gesitlendirilen ve gelistirilen iletisim kanallariyla MVD ve
Stratejiler paydaslara duyurulmaktadir.(tablo 4.2)
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Tablo 4.2 Stratejilerin Paydaslara Duyurulmasi

e | s | 2| €
iletisim Kanali yil Bilgilendirme Kapsami %" % E %_

|l s | e |8
“IBBALO 153" internet Sitesi 2013 MVD X X X X
Afisler 2013 Politikalar X X X X
iletisim Panolari 2014 Stratejik Amag ve Hedef X X X X
Toplantilar 2014 Stratejik Plan X X
Sosyal Aglar (Facebook, Twitter vb.)(Surekli) 2015 M.V.D X X X X
Degerlendirme Toplantilari 2015 Stratejik Plan X X

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 6.

4.2.4.3 Organizasyonel yapi ve siirecler

Yillar itibariyle gelistirilen SYS’nde tanimlanan kademe yapilari siire¢ hiyerarsisine gore
yapilmaktadir. Ana Siiregler ve Alt Siiregler stratejilerle iliskili olarak sorgulanmakta ve
ihtiyaca gore siire¢ yapisi (stire¢ gergevesi) giincellenmektedir. Benzer sekilde stratejilere
bagimli olarak organizasyon yapisinda da gerekli degisiklikler yapilmaktadir. (IBB 153.
2014. Siire¢ Yonetim Sistemi Talimati. Subat. Istanbul.)

SYS’nde tiim siireclerin siire¢ kartlart mevcuttur ve siire¢ kartlarinda siirecin performans
gostergeleri de tanimlanmistir. Departman Karnelerin de stratejik amaclara yonelik
stratejik hedefler ve KPI’lar belirlenirken ilgili siireglerin performans gostergeleri baz
alinmaktadir. Boylece stratejilerin KPI’lar ile siire¢ yapist igerisinde yayilimi

saglanmaktadir. (IBB 153. 2014. Siire¢ Yonetim Sistemi Talimati. Subat. Istanbul.)

Stratejik amag ve hedefler dogrultusunda belirlenen ve faaliyet planinda yer alan stratejik
faaliyetlerin etkin olarak hayata gecirilmesi i¢in tiim birimler gerekli yetke ile
donatilmislardir; her kademe i¢in imza ve temsil yetkileri tanimlanmus, yetkilendirme

saglanmistir.

Amac¢ “Beklentilerin lizerinde, kaliteli ve farkli hizmetler sunmak”tir. Farkli hizmet
sunmak ise yenilik¢iligi gerektirmektedir. Bu nedenle de Yenilik¢ilik kiiltiiriiniin
organizasyon igerisinde kok salmasi ve misyonu hayata gegirmek icin ise IBB 153

stratejileri icerisinde yenilik¢ilige yonelik amag ve hedeflerin yer almasi saglanmaktadir.
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Yenilesim ve Stratejiler olusturulmustur. (IBB 153. 2014. Siire¢c Yénetim Sistemi
Talimat:. Subat. Istanbul.)

4.2.4.4 izleme ve degerlendirme

Stratejik Planlama siirecinin 4. Adimi “izleme ve Degerlendirme” dir.

Stratejinin etkin bir bi¢gimde hayata gecirilmesinde performansin ve gelismenin siirekli
izlenmesi igin raporlama mekanizmasi olusturulmustur; Departman Faaliyet Planlar1 ve
Departman Karnelerindeki gergeklesmeler aylik olarak yapilan Yonetim Toplantilarinda
gozden gecirilmektedir. Yapilan Stratejik Planlama Toplantisinda ise Kurumsal Karne ve
Faaliyet Planlan ile stratejilerin gergeklesme diizeyi degerlendirilmekte ve gerekli
giincellemeler yapilmaktadir (IBB 153. 2014. Siire¢ Yonetim Sistemi Talimati. Subat.
Istanbul).

4.3 CALISANLAR

IBB 153’te insan kaynaklarina iliskin politikalar, hizmet sektdriinde olunmasi ve yaygin
bir ag lizerinde c¢aligmanin bilinciyle iist yonetimin gerceklestirdigi 2012°de “Strateji
Toplantis1” sonucunda olusturulmus, 2015 yilinda ise gdzden gecirilmistir. Insan
kaynaklarma yonelik stratejiler, stratejik planlama ana siireci ¢ercevesinde belirlenmis
olan insan kaynaklarina yonelik alt amaclar ve hedefler dogrultusunda SWOT
calismalarinda IK ile ilgili basliklardan olusturulmustur (IBB 153. 2014. Siire¢ Yonetim
Sistemi Talimati. Subat. Istanbul). Onceliklendirme yapilirken kritik basar1 faktorleri ve
siirecler arasi iliskiler, uyum, kaynak dikkate alinmaktadir. PYS sonuglari, CMA ve
0zdegerlendirme caligmalar1 kapsaminda performans ve yaklasimlarin etkililigi gézden
gecirilip, iyilestirilmektedir. PYS’nin bir proje kapsaminda yeniden ele alinmasi
iyilestirmelere ornek verilebilir. Insan kaynaklar1 yonetimine iliskin ana siireg
sorumlulugu Insan Kaynaklar1 Sorumlusu ve ilgili birim c¢alisanlari tarafindan

istlenilmistir.

51



IBB 153’te Organizasyon Yapis1 ve Hiyerarsi; 3 Lokasyon, 11 Departman, 97 Birim, 70
kisilik beyaz yakali galisan tarafindan 450 kisilik uzman kadrosuyla her yil 10 milyon

vatandasla etkilesime gecilmektedir.

4.3.1 Cahsanlara Iliskin Planlarin Kurulusun Stratejisini Desteklemesi

IBB 153’iin insan Kaynaklar1 (IK) Politikas1, kurumun en énemli giiciiniin ¢alisanlar:
oldugunu benimseyen bir yaklasim lizerine kurulmustur. Stratejik Planlama siireci
kapsaminda, kurum hedefleri dogrultusunda insan kaynaklarmin yonetimi ve
gelistirilmesi ile ilgili stratejiler ve faaliyetler belirlenmektedir (IBB 153. 2014. Siire¢
Yonetim Sistemi Talimati. Subat. Istanbul). Bu faaliyet ve hedeflerden hareketle her
calisandan beklenen performans diizeyleri, PYS ve Gorev Tanimlari ile tanimlanmis ve

calisanlarla paylasilmaktadir.(sekil 4.4)

Insan Kaynaklar1 Politikalari, Insan Kaynaklar1 Yonetimi ve Gelisimi Ana Siireci
kapsaminda Personel Yonetmeligi ve Egitim Yonetmeligi ile calisanlarla

paylasilmaktadir.

Sekil 4.4 iK Vizyon, Misyon ve Politikalar

Tnsan Kaynaklari Vizyonumuz

Yaraticilik ve yenilikgiligi destekleyerek verimli ve mutlu ¢alisanlar yaratmak.
fnsan Kaynaklari Misyonumuz

Kurum performansini artirma hedefimiz dogrultusunda;

*Her bir ¢alisanin siirekli gelisimine destek olmak,

oIs siireclerini kolaylagtiran ve zenginlestiren entegre insan kaynaklari
sistemlerini olusturup, mevcut sistemleri daha verimli hale getirerek insana
yatirimin geri donisiinii saglamak,

*Caligsan motivasyonunu artirarak sonug ve performans odakli ekiplere sahip
olmaktir.

Insan Kaynaklar1 Politikast:

IBB 153%iin insan Kaynaklar1 Politikalari, kurumun en o6nemli giiciiniin
calisanlar1 oldugunu benimseyen bir yaklasim tizerine kurulmustur. Personel
ihtiyacimiz1 kargilamada, dogru ise dogru insan1 yerlestirme ilkesinden hareketle
tiim adaylara esit firsat taninmaktadir.

Insan Kaynaklari Politikalarimiz;

52



» Kurumumuza, egitim diizeyi yiiksek, yenilik ve degisimlere agik, girisimci,
dinamik, sonu¢ odakli, kendini ve isini gelistirmeyi hedefleyen insanlar
kazandirmak.

* Kurumun en &nemli varligi olan calisanlarin hem bireysel hem de mesleki
anlamda kendilerini gelistirebilmeleri i¢in huzurlu ve profesyonel bir ¢alisma
ortam1 yaratmak,

* Calisanlarin yeteneklerinden, giiciinden ve yaraticithgindan azami fayda
saglamak,

* Sektorde 6ncii olmamizda en onemli basari anahtar1 olduguna inandigimiz
personelimize siirekli yatinm yaparak, ¢alisan memnuniyetini en iist noktaya
¢ikarmayi amaglamak,

* Personelin, nitelik ve performanslar1 dogrultusunda kariyer yapmalarina olanak
saglamak,

¢ Gereksinim duyulan kadro igin, oncelikle kariyer planlamasi dogrultusunda
kurum biinyesindeki ¢alisanlar1 aragtirmak,

* Personelin iicret sistemi ve sosyal haklar agisindan mevcut imkanlar
cercevesinde en iyi sekilde tatmin edilmesini saglayarak, performansa dayali adil

bir icret politikas1 uygulamak.

Kaynak: IBB 153 Insan Kaynaklar1 Politikasi, 2016, ss.2-3

Stratejik Planlama siireci kapsaminda, kurum hedefleri dogrultusunda Insan
Kaynaklarinin Yonetimi ve Gelistirilmesi ile ilgili 2013, 2014 ve 2015 yilinda belirlenen
stratejilerden bazilar1 asagida verilmektedir: (IBB 153. 2015. — 2010-2014, 2015-2019
Stratejik Plani. Subat. Istanbul.)

2013 Yih

* PYS’ nin tiim calisanlara yayiliminin saglanmast,

» Universite mezunu istihdam oraninin artirilarak ise alimda dis kaynak kullanim,
2014 Yih

* Gelecegin yonetici adaylarini bugiinden belirleyip, kritik pozisyonlar1 yedekleme,

+ Oryantasyon sisteminin iyilestirilerek, hizmet kalitesini arttirtp, kurumsal sadakati

yiikseltme,
2015 Y1

* PYS’nin etkin bir sekilde yliriitiilmesini saglayarak, yliksek performansli ekipler
yaratmak,
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Insan Kaynaklarma iliskin strateji ve planlarinin olusturulmas: siirecinde calisanlarin
ve/veya temsilcilerinin dogrudan katilmalari s6z konusu olmamakla birlikte, CMA

yoluyla goriis ve beklentiler elde edilmektedir.

Insan Kaynaklar stratejik hedeflerinden biri olan siire¢ bazl1 organizasyonel yapilanma
hedefi dogrultusunda organizasyon yapisi ve mevcut unvan yapisi ile ilgili yalinlastirma
caligmalar1 yapilmistir. 2013 yilinda yapilan unvan yalinlagtirma caligmastyla unvanlar

degistirilmistir. (IBB 153. 2016. Entegre Yonetim Sistemleri El Kitabi. Subat. Istanbul)

IBB 153 olarak insan Kaynaklar1 Y&netimi bir ana siire¢ altinda 9 alt siirec ile

gerceklestirilmektedir. Sekil 4.5°de insan Kaynaklar alt siireglerini gdstermektedir.
(IBB 153. 2014. Siire¢ Yénetim Sistemi Talimati. Subat. Istanbul.)

Sekil 4.5 insan kaynaklar alt siirecleri

insan Kaynaklan Alt Siirecleri ‘
Insan Kaynaklan Flanlama ve Bitceleme Shreci
Sagme-Yerlestirme Sireci

Egitim we Geligim Sireci

Gzlik Isleri Strec

Performans Degerlendirme Soreci

Kariyer Planlama Sireci

Odillendinme ve Tanima-Takdir Streci

Cahzan Memnuniyetinin Yanstimi Sireci

isten Aynima,/Ayirma Sireci

Kaynak: BB 153 Siire¢ Yonetimi Siire¢ Karti, 2016, s.2

Tiim Insan Kaynaklari siirecleri 2015 yili basinda IK Yonetimi ve Gelistirilmesi ana
slireci  gozden gegirilip, glincellenmis alt siiregler aras1 iliskiler yeniden
degerlendirilmistir. IK Yonetimi ve Gelistirilmesi ana siireci altinda yer alan alt siirecler
de gbzden gegirilerek performans kriterleri ile siire¢ tanimlamalarinda giincellemeler

yapilmustir. (IBB 153. 2014. Siire¢ Yonetim Sistemi Talimati. Subat. Istanbul.)

IBB 153’te insan kaynaklarmin planlanmasi norm kadro alt-alt gergevesinde
yiiriitiilmektedir. Norm kadro planlamasi, yillik stratejik hedefler dogrultusunda, kurum

operasyonel verileri baz alinarak olusturulmustur.
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IBB 153’te ¢alisan personel i¢in Norm Kadro ¢alismasi yapilmaktadir. Bu ¢alisma, insan
Kaynaklar1 ve Kalite Yonetim Sistemleri Sefligi’nin, operasyonel kriterler ¢cergevesinde
yapmis oldugu degerlendirme sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Degerlendirme sonucunda
ortaya ¢ikan calisma, ilgili birim yoneticileri ile paylasilarak ve onlarin goriisleri de
alinarak son sekline getirilmekte ve duyurulmaktadir. Norm kadronun degistirilmesi ve
revize edilmesi Insan Kaynaklari ve Operasyon Miidiirliikleri’nin sorumlulugu altindadir.
Is hacmindeki donemsel degisimler géz 6niinde bulundurularak Norm kadro revize
edilmekte ve tekrar duyurulmaktadir. (IBB 153. 2014. Is Degerleme Prosediirii. Subat.
Istanbul.)

IBB 153 biinyesinde norm kadro ¢alismalar1 asagidaki sekilde yapilmaktadir (IBB 153.
2014. is Degerleme Prosediirii. Subat. Istanbul.)

-Tiim departmanlar bazinda mevcut personel sayilari tespit edilmesi,
-Personel biit¢esinin hesaplanmasi ve planlanmasinin yapilmast,
-Departmanlar bazinda operasyonel is yiikiiniin hesaplanmasinin yapilmast,
-Operasyonel is yiikiine uygun personelin planlanmasinin yapilmast,

-Mevcut personel sayisi ile hesaplan is yiikiine gore planlanan personel biitgesinin

karsilastirilmasinin yapilmas,
-Ilgili birim tarafindan ise aliacak personel i¢in ise alim takvimi kararlastirilmast,

-IK departmani tarafindan uygun personelin, zamaninda segilerek ise alim siirecinin

tamamlanmasi gergeklestirilir.

Ise alim siireci, ilgili birim tarafindan personel ihtiyacinin belirlenip, talep edilmesiyle
baslamaktadir. Bu talebin gelmesiyle birlikte IK departmani tarafindan norm kadro
dahilinde, taleplerin uygunlugu degerlendirilmektedir. Norm Kadroya uygunlugu
onaylandiktan sonra IK departmam 2 tip yontem izlemektedir. Bunlardan ilki uygun
bulunan talepler &ncelikli olarak i¢ kaynaklardan yararlamlarak karsilanmaya ¢ahisilir. ic
kaynaklardan karsilanma durumunda “Kariyer Planlama Siireci” islemektedir. (IBB 153.
2014. Atama ve Terfi Prosediirii. Subat. Istanbul.)
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I¢ Kaynaklardan faydalanamama durumunda ise; talebin dis kaynaklardan karsilanmasi
gerektigi durumda, gerekli arastirmalar yapilip, basvurularin degerlendirilerek ve
adaylarla goriisme siirecine gidilmektedir. Uygun bulunan aday birim ydneticisi ile
goristiirilmektedir ve pozisyona uygun bulundugu takdirde referans kontrolii yapilarak
olumlu sonuglar dogrultusunda adaya is teklifi yapilmaktadir. Uygun bulunan aday ise
giris evraklarmin tamamlanmasi ve 6zliik sicil dosyalarinin hazirlanmasi siirecinden
sonra oryantasyon siirecini tamamlayarak is bas1 yapmaktadir. (IBB 153. 2014. Atama ve
Terfi Prosediirii. Subat. Istanbul.)

Ise alim siireci isletilirken firsat esitligi ve adiliyet; IBB 153, IK politikasinda belirtilen
“Personel ihtiyacini Karsilamada, dogru ise dogru insan1 yerlestirme ilkesinden hareketle
tiim adaylara esit firsat tanimaktir” ilkesi dogrultusunda saglanmaktadir. (IBB 153.2014.

Insan Kaynaklar1 Se¢gme ve Yerlestirme Prosediirii. Subat. istanbul.)

IBB 153’te kariyer mimarisi; Kariyer Planlama siireci kapsaminda, her diizeyde calisanin
belirlenen yetkinliklerinin analiz edilmesi, gelisim ve egitim planlarinin hazirlanmasi

saglanmaktadir.

IBB 153’te kurumun hedef ve stratejileri dogrultusunda, personelin sergiledikleri
performansa gore IBB 153 biinyesinde yatay ve dikey kariyer yapma imkanlari

bulunmaktadir.

IBB 153’te siirekli verilen egitimler ve yapilan kariyer planlama calismalari ile kurum
kiltirtinii  6ztimsemis, kendini stirekli gelistiren her kademedeki c¢alisanlara

kariyerlerinde ilerleme firsatlar1 sunulmaktadir.

2013 yilindan bu yana PYS sonuglart dogrultusunda departman yoneticilerinin goriisleri
de alinarak belirlenen 26 potansiyel ¢alisan i¢in “Degerlendirme Merkezi” uygulamasiyla
bir iist pozisyonda degerlendirilmistir. Bu uygulamada her diizeyde c¢alisanin belirli

yetkinlikleri analiz edilerek, gelisim ve egitim planlar1 olusturulmustur.

Buradaki sonuglar, kisa ve uzun vadede kullanilacak sekilde planlanmaktadir. Sonuglar
sadece calisanlarin terfisine yonelik degildir. Ana amag; (IBB 153. 2014. Insan

Kaynaklar: Se¢cme ve Yerlestirme Prosediirii. Subat. Istanbul.)

-Calisanlarin yetenek ve yetkinliklerine uygun goérevlerde ¢alismasini saglamak,
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-Uygun alanlarda uzmanlagmasini ve yiikselmesini saglamak,
-Acik pozisyonlart agirlikli, i¢ kaynaklardan karsilamak,
-Calisanlara yeni firsatlar tanimak,

-Gerekli egitimleri almasini saglamaktir.

Uygulamaya katilan her ¢alisana gelismesi gereken yonleri ve basarili oldugu alanlar
hakkinda geribildirimler yapilmakta ve neler yapilacagi/yapilmast gerekliligi
paylasilmaktadir.

Ayrica, basarili personelleri belirleyerek c¢alisanlarin gelisimini saglamak i¢in Cagri
Merkezi Akademi kapsaminda 3,5 ay siiren egitimlerle “Yonetici Gelistirme Egitimleri”

gerceklestirilmektedir.

IBB 153’te Calisan memnuniyetinin 6lgiilmesi (CMA); Insan kaynaklarmna iliskin
politika ve stratejiler, siireglerin ve planlarin iyilestirilmesine yonelik c¢aligsanlarin
goriiglerinden yararlanmak amaciyla 2012 yilinda ilk defa olmak tlizere EFQM
Miikemmellik Modeli gerekliliklerini karsilayacak bir Calisan Memnuniyet Anketi
(CMA) her y1l tekrarlanmak {izere yapilmistir. Bu anket ¢alismalariyla birlikte ise Oneri
Sistemi 2012 yilinda kurulmus olup, ¢alisanlarin gériisleri alinmaya baslanmustir. (IBB

153. 2014. Memnuniyet Yonetimi Prosediirii. Subat. Istanbul.)

IBB 153, miisteri memnuniyetinin, ¢aligan memnuniyetiyle saglanacagina inanmaktadir.
Calisanlarinda kuruma duygusal bir baglilik s6z konusudur. Hizmet sektoriinde,
calisanlar kritik 6nem tasimakta; Ancak problemlerin ¢6ziimii konusunda ¢ok net yol
haritas1 ¢izilmesi sistemli bir yaklasim gerektirmektedir. Bu sistemli yaklagimin ilk

adiminin ¢aliganin sesini tam ve eksiksiz duymak oldugu bilinmektedir.

Boylece, ¢alisan memnuniyetini saglamaya ve personel devir oranini diigiirmeye yonelik
bu oran iizerinde etkili olan ana unsurlarin tespit edilmesi hedeflenmistir. Bu sayede
calisanlara yatirim yapilmasi, yapilan yatirimin geri doniisii icin zemin saglamaktadir.
Ozellikle de personel devir orani azaltilarak, yapilan yatirmmin bosa gitmesi

onlenebilmektedir. Her ne kadar egitimlerin bosa gitmeyecegi, bir nevi topluma katki
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olacagin1 diisiiniiyorsak da yeni ise alim ve egitim faaliyetleri isletme maliyetlerini

arttirmakta ve rekabet giiclimiizii olumsuz etkilemektedir.

IBB 153’iin iginde bulundugu mevcut durumun calisan bakis acisiyla analizini
yapabilmek ve kurumumuzun oniimiizdeki yillardaki stratejilerine ¢alisanlarimizi ortak
ederek; miisteri memnuniyetinde, ¢alisan memnuniyetinde tercih edilen marka olmasini
saglamak amaciyla 2012 yilinda ¢alisan memnuniyeti anketi diizenlenmistir. Kurulus
performansini etkileyen, calisanlar i¢in Onemli konularin anlasilmasini saglayan
sorulardan olusan ankette katilimcilarin kimliklerini belirleyecek bilgiler istenilmemistir.
Calisan Memnuniyeti Anketlerinin, 2012 yilindan itibaren yilda 2 defa olmak {izere her
yilim Ocak ve Temmuz aylarinda yapilmasi kararlastinlmistir. (IBB 153. 2014.

Memnuniyet Yonetimi Prosediirii. Subat. Istanbul.)

Cesitli yollarla yapilan tiim duyurulara ragmen bu ankete, toplam personelin % 66°s1
katilmistir. 2012 yilinda gergeklestirilen anket icin dis kaynak kullanilmis olup, basil
kagit ortaminda gerceklestirilen ankete katilim % 60 olmustur. Yillar itibariyle
gerceklestirilen CMA sonuglarina iliskin gerekli iyilestirme faaliyetleri hayata
gecirilmistir. ( tablo 4.3)

Tablo 4.3 CMA Sonuglari Dogrultusunda Hayata Ge¢cen Uygulamalar(6rnek)

CMA Memnuniyetsizlik Gergeklestirilen iyilestirme

Yih Konusu

2012 Yemek Yemek ile ilgili aylik 6deme yapiliyordu, iyilestirme
yapilarak yenilen yemek kadar 6deme yapilmistir.

2014 Calisilan Gln Sayisi Haftada 6 glin galisilmasi, diizenlenerek 5 glin yapiimistir.

2015 Servis Guizergahlari Servis guzergahlarinda diizenlemeye gidilmistir.

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 8.

4.3.2 Calhisanlarin Bilgi Birikimlerinin Ve Yeteneklerinin Gelistirilmesi

Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinliklerinin belirlenmesi ve smiflandirilmas: ve
bunlarla norm kadro ¢alismalarmin uyumunun saglanmasi “Ise alim siireci” kapsaminda
“Degerlendirme Merkezi” uygulamalariyla saglanmaktadir. ¢alisanlari ve yeni ise
alinacak personelin kurumun mevcut ve gelecekteki yetkinlik gereksinimlerine uygun
hale getirilmeleri amaciyla egitimleri, gelisimleri yillar itibariyle planlanmakta ve yillik

biitceler ¢ergevesinde uygulanmaktadir.

2013 yilindan itibaren kurum biinyesinde Siire¢ Gelistirme, Egitim, Raporlama, Bilgi

Islem ve Operasyon departman calisanlarmin katilimiyla, kurum stratejik hedefleri
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dogrultusunda projeler yapilmistir. Proje gruplar1 ve bazi proje ornekleri asagidaki

gibidir: (IBB 153. 2016. Kalite Kiiltiirii El Kitabi. Subat. istanbul.)
Proje Gruplarinin Katildig1 Bazi Projeler

Bilgi Sistemleri Projesi

I

Acil Durum Eylem Plan1 Projesi

Mutlu Vatandas Deneyimi Saglama Projesi

a o

Cagr1 Merkezi Ortamini Iyilestirme Projesi
En Iyi Cagr1 Merkezi Performans Gelisimi
En Iyi Cagr1 Merkezi Egitim Programi

En lyi Cagri Merkezi Egitmeni

o «Q —Hh o

En lyi Motivasyon Programi

I.  Sosyal Sorumluluk Projesi

Egitim ve Gelistirme Planlanmasi1 ve Uygulanmasi; Egitim ve gelistirme planlari, mevcut
hedefler ve stratejik amaglara ulagsma yolunda gelecekte gerek duyulacak yeteneklerin
kazanmlmasmi saglayacak yonde olusturulur ve gelistirilir (IBB 153. 2014. Egitim

Yonetimi Prosediirii. Mayzs. Istanbul).

Egitim ihtiyaclar1 analizinin gergeklestirilmesi ve yillik planlamanin yapilmasinda,

“Maliyet - Optimum Fayda * kriterleri esas alinmaktadir.

Egitim igeriklerinin belirlenmesi icin esas alman kriterler; (IBB 153. 2016. Tanitim EI
Kitabi. Mart. Istanbul.)

a. Kurum Stratejik Amac, Hedef ve Faaliyetleri,

b. Performans Verileri,

C. Degerlendirme Merkezi Sonuglari,

d. Kisisel gelisim ihtiyaglari,

e. Yasal Mevzuat,

f. Denetim Raporlari,

g. Vatandas Sikayetleri,

h. Bir dnceki yila ait Egitim Planinin degerlendirilmesi,
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I.  Departman Yoneticileri tarafindan belirtilen iyilestirilmeye yonelik talepler esas

alinarak belirlenir.

IBB 153’te mesleki gelisim egitimleri; Egitim Departmaninda yer alan uzman kadrolar
aracilig1 ile gergeklestirilmektedir. Egitim konulari, egitim igerigi, egitimciler, egitim
periyodu, katilimc1 profili ve egitim siirelerinin yer aldigi “Yilhk Egitim Plan1”
olusturulmakta ve IBB 153 Miidiir Yardimcisinin onayi ile yiiriirliige girerek
yayinlanmaktadir. Bu planlamada herhangi bir degisiklik oldugunda gerekgeleriyle
birlikte ertelenen tarih e-posta ile Egitim Departmani’na bildirilmektedir. Egitim
Departmani, yillik planlamayi Lokal Egitim Planlar1 dogrultusunda gergeklestirmekte ve
gerekli takip/kontrolii saglamaktadir. Yapilan ara degerlendirmelerle Egitim Planlarinda
gerekli revizyonlar gerceklestirilmektedir. (IBB 153. 2014. Egitim Yénetimi Prosediirii.
Mayis. Istanbul.)

2013 yilinda yapilan degerlendirme ve gozden gegirme sonucunda, ¢alisanlara verilen
tim egitimlerin sadece “ise dayali” oldugu, ancak kisisel gelisim egitimlerine de ihtiyag
oldugu tespit edilmis ve 2013 yilinda iinvan bazinda belirlenen “Yetkinlikler”
dogrultusunda 2014 yili yillik egitim planina “Kisisel Gelisim” egitimleri de dahil
edilmistir. Egitim kadrosu tarafindan tiim operasyon calisanlarina; “Iletisim”, “Stres
Ydnetimi” ve ¢ Zor Insanlarla Bagsa Cikma” egitimleri verilmistir. Egitimlerin etkinlikleri
katilmcilar tarafindan yapilan degerlendirme anketleri, egitmenlerin katilimer
degerlendirmeleri ve is basi performans verileri ile Olgiilmekte ve gerekli aksiyonlar

planlanarak hayata gecirilmektedir. (IBB 153. 2016. Egitim Plan:. Subat. Istanbul.)
Cagr1 Merkezi Akademinin Hedefi; (IBB 153. 2016. Tanitim El Kitabi. Mart. Istanbul.)

a.Kurumsal kiiltiirii ve stratejileri desteklemek,

b.Insan Kaynaklar siirecleri ile entegre edilmis bir yap1 kurmak,

c.Kurum gelisim programlarinin standardini olusturmak,

d.Kurum ig¢i iletisimin etkinligini arttirmak,

e.Olgiilebilirligi saglamak,

f. Calisanlar1 gelisime hazirlamak, siirekli 6grenme ve gelisimi bir yasam bigimi

haline getirmek,
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g.Geleneksel iiniversite egitim sistemini is diinyasina entegre ederek, bilimsel
bilgileri calisanlarla paylasmak ve teori ile uygulamayi biitiinlestirerek, ¢agri
merkezi sektoriinde etkin 6grenme siireglerini gelistirmek,

h.C6ziim ortaklar1 ve kullanilan egitim yontemleri ile ¢alisanlarimiza farkli egitim

secenekleri sunarak vizyonlarini genisletmektir.
Cagr1 Merkezi Akademi’nin Sundugu Imkanlar;

a.Hizla gelisen ‘galisan/boliim’ gereksinimlerine duyarli, genis bir e8itim programi
yelpazesi,

b.Sektor kosullari ve ¢agin ihtiyaglarina yonelik hazirlanmis egitim igerikleri,

c.Nitelikli, alaninda uzman, sektorel deneyimli akademik egitimci kadrosu,

d.MEB ile isbirligi,

e.Uzman ve akademisyenler tarafindan verilen egitimler ve sertifikalar,

2015 Cagr1 Merkezi Akademi doneminde sertifika programlart gergeklestirilmistir.
Egitim basliklarinda ve igeriklerinde kurum amag¢ ve hedefleri ile miikemmellik ve
liderlik yaklagiminin yayilimi esas alinmistir. 2015 ve 2016 yilinda 2 gruba 36 kisinin
katilimi ile toplam 1.100 saat egitim gerceklestirilmistir.

Cagr1 Merkezi Akademide egitim siirecinin bir detay siireci olan oryantasyon siirecinde;
IBB 153’te ¢alismaya baslayan her calisan, “Oryantasyon Siireci” ¢ercevesinde; siiresi ve
pozisyonlarina gore degisen oryantasyon egitimine tabi tutulmaktadir. Daha sonra
calisacaklar departmanlarda gorevlerine baslatilmaktadirlar. 2014 yili sonunda Insan
Kaynaklar1 siireglerinin gdzden gecirilmesi sonrasinda oryantasyon siirecinin yeniden
yapilandirilmasi kararlastinlmistir. (IBB 153. 2016. Oryantasyon El Kitabi. Subat.
Istanbul.)

Degerlendirmeler sonucunda yetersiz oldugu belirlenen egitim siireleri artirilmas,
giincelligini yitiren egitim dokiimanlari revize edilmis ve katilimcilar i¢in de oryantasyon
egitim kitapgig1 olusturulmustur. Programin etkinligini 6lgmek ve degerlendirmek igin
katilimcilara program sonunda siav yapilmasinin yaninda 6nemli dersler i¢inde 6n test-
son test uygulamalar1 yapilmasina karar verilmistir. Yine ¢alismalar kapsaminda

egitmenlere becerilerini artirmak i¢in “Egitimcinin EZitimi” aldirilmistir.
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Agustos 2015 itibariyle e-egitim (e-learning) portalinin hazirlik ¢calismalar1 baglamistir.
Bu dogrultuda operasyon departmani igin 60 egitim videosu gekilmis ve devreye
alimmustir. Bu sistemle kullanicilara “kisisel gelisim” ve “hobi egitimleri” de verilmesi

planlanmaktadir.

Tedarikgilerden saglanan egitimler i¢in egitimci firma/kisi tespiti, “Egitim Departmani”

tarafindan ilgili departman yoneticilerinin goriisleri alinarak yapilmaktadir.

Egitimler, planlama siirecinde 6ngoriilen yontem ve igerik ile yapilmaktadir. Egitimci ve
egitim ortamu ile ilgili degerlendirme kurum personeli tarafindan verilen egitimler ile
kurum disindan tedarik edilen egitimlerdeki memnuniyet “Egitim Degerlendirme Anketi”
aracihiryla gerceklestirilmektedir. (IBB 153. 2014. Egitim Yénetimi Prosediirii. Mayzs.
Istanbul.) Tiim egitimler, Egitim Departmani tarafindan QDMS iizerinden takip edilip,

izlenmektedir.

Performans Yonetim Sistemi (PYS) ve hedeflerin yayilimi i¢in “Cagri Merkezi
Entegrasyon Projesi” kapsaminda 2013 yilinda i¢inde IBB 153’iin bulundugu degisim
siirecini destekleyerek, bireylerin ve takimlarin stratejiler dogrultusunda hareket
etmelerini saglayarak, ¢alisanlarin kisisel ve kariyer gelisimine destek olmak amaciyla
tasarlanan “Hedeflerle Yonetim ve Yetkinlik Bazli Performans Yonetim Sistemi”
uygulanmaya baslanmistir. Bu sistemin hayata gegirilmesi ile ¢alisanlarin yetkinlikleri
belirlenerek, Kisi bazinda verilen hedeflerle kurum ve ¢alisanlarin performanslarinin
belirli periyotlarla kontrol edilerek, arttirilmasi amaclanmaktadir. (IBB 153. 2016.
Oryantasyon El Kitabi. Subat. Istanbul.)

Vizyon ve stratejik plan dogrultusunda orta ve kisa vade hedeflerin yayilimi i¢in birey ve
ekip diizeyinde IBB 153 hedefleri ile uyumlu hedefler olusturulmaktadir. Bu hedefler
Performans Yonetim Sistemi (PYS) igerisinde oOl¢iiliip degerlendirilmekte, gdézden

gecirilmekte ve gerektiginde glincellenmektedir.

Yetkinlikler tiim Insan Kaynaklar1 fonksiyonlarinin temeli olmakta ve bireysel
performans ile is sonuglar1 arasinda bir koprii olusturmaktadir. Yetkinlikler ayni zamanda
“secme ve yerlestirme, performans yonetimi, licretlendirme, kariyer yonetimi ve egitim”
gibi tiim Insan Kaynaklari siireglerine girdi olusturmaktadir. ¢alisanlar1 igin asagida yer

alan 6 yetkinlik (Miisteri Odaklilik (ig-dis), Etkin iletisim, Kalite Odaklilik, Sonug
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Odaklilik, Ekip Calismas1, Yenilige Aciklik) temel yetkinlik olarak belirlenmistir. (IBB
153. 2013. Yetkinlik Bazli Performans Prosediirii. Subat. Istanbul.)

Temel Yetkinliklere ek olarak her bir fonksiyon igin “Fonksiyonel Yetkinlikler ve
yonetici pozisyonlar1” i¢in “Yonetsel Yetkinlikler” tanmimlanmistir. (IBB 153. 2013.
Yetkinlik Bazli Performans Prosediirii. Subat. Istanbul). Kurum hedefleri 6nce Is

Ailelerine, sonra is ailesindeki boliimlerdeki ilgili kisilere dagitilmustir.

Calisanlarin Yetkilendirilmesi i¢in yapilan planlarin gergeklestirilmesi asamalarinda da
calisanlarin katkilarinin en st diizeyde gergeklestirebilmeleri igin gerekli yetkiler gesitli
mecralarda (gorev tamimlari, yetki limitleri, yoneticiler i¢in vekaletnameler)
tanimlanmistir. Bu yetkileri kullanmada ve karar almada ihtiya¢ duyduklar1 araglar ve
yetkinlikler ise Biit¢e ve Egitim planlar1 dogrultusunda saglanmaktadir. (IBB 153. 2013.
Yetkinlik Bazli Performans Prosediirii. Subat. Istanbul.)

4.3.3 Calisanlarin Yon Birliginin Ve Katihminin Saglanmasi, Cahsanlarin

Yetkelendirilmesi

IBB 153’te, takim ruhu ve iletisimin kuvvetli olmasi miikemmellik hedefinin
vazgecilmez bir pargasi olmaktadir. Calisanlarin yon birligi i¢cinde olmasi, iletisimin ve
katilmin en genis oranda saglanmasi, faaliyet gosterilen sektoriin dinamik olmasi
acisindan son derece 6nem tagimaktadir. Bunda dolayr en genis oranda ¢alisanlarin

katilim1 saglanmaktadir.

IBB 153’te EFQM miikemmellik modeli ¢alismalarinin baslamasini takiben, yonetim
erkinin paylasilmasi, ¢alisanlarin yonetime ve iyilestirme g¢alismalarina birey ve ekip
diizeyinde katilmalarinin 6zendirilmesi ve desteklenmesi igin pek ¢ok girisimde
bulunulmustur. Yapilan ilk 6zdegerlendirme ¢alismasi (2015) sonrasinda, paydaslara
stireclere ve model kriterlerine yonelik ¢esitli boyutlarda ekipler olusturulmustur.
Ekiplere, caligmalarinda yardimci olmak iizere basta model egitimi, siire¢ yonetimi, PCT
olmak iizere gesitli egitimler verilmistir. Ozdegerlendirmeyi takiben, olusturulan proje
ekiplerinde ve ozellikle siire¢ iyilestirme c¢aligmalarinda her bolim calisanlarinin da
katilimi ile takim ¢aligmalari baglatilmistir. Bu amagla, tiim stireglerin ele alindig1 “Stireg
Iyilestirme toplantilarr” diizenlenmistir. 2013 yil1 2. yarisindan itibaren kurum stratejik

hedefleri ve iyilestirmeye acik alanlara yonelik temsilcilerinde katilimiyla olusturulan
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takimlarla bir¢ok iyilestirme faaliyeti gergeklestirilmistir. 2015 yili iginde baslatilan

lyilestirme ¢aligmalarina iliskin baz1 6rnekler;

a.En lyi Cagr1 Merkezi Egitim,
b.En Iyi Cagri Merkezi Egitmenligi,

¢.Mutlu Vatandas Deneyimi Saglama Projesi,

2013 yilindan bu yana PYS araciligiyla hedeflerin yayilimi saglanmaktadir. Liderlerin
hedeflerinin belirlenmesi asamasinda goriisleri alinmaktadir. Boylelikle hedeflerin ilgili
calisanlara sahiplendirilmesi, kurum hedefleri ile yon birligi icinde olmalar

saglanmaktadir.

Oneri sistemi, Siirec Iyilestirme Toplantilar1, gozden gegirme toplantilar1 gibi ortamlarda

calisanlarin katilimlarindan ve yenilik¢i yaklagimlarindan yararlanilmaktadir.

Memnuniyet Yonetimi Prosediirii ile tanimlanmis olan “Oneri Sistemi” ile calisanlarin
goriis ve O6nerileri dogrultusunda siirekli artan vatandas istek ve beklentilerini karsilamak,
isleyisteki hata ve cksikleri gidermek, yeni hizmetler gelistirmek, kurum igindeki
stirecleri ve uygulamalar1 gelistirmek ve bunlar1 yaparken calisanlari da yoOnetim
kararlarina katilim saglanmaktadir. (IBB 153. 2014. Memnuniyet Yonetimi Prosediirii.
Subat. Istanbul.)

“Oneri Sistemi” ile temsilcilerden yoneticilere kadar calisanlar kurumdaki tiim calisma
alanlar ile ilgili her tiirlii konuda ve vatandaslara talepleri dogrultusunda iyilestirilmesi
gereken hizmet alanlar1 ve yeni hizmet ihtiyaglar1 konusunda goriis ve Onerilerini
kolaylikla yonetime iletebilmektedir. Goriis ve onerilerini kurumla paylasmak isteyen
personelin portal sayfasinda yer alan “Oneri Formu” nu doldurmalar1 ve kaydetmeleri
yeterli olmaktadir. Oneri sisteminin galisanlar tarafindan farkindaliginin arttirilarak

katilimin saglanmasi i¢in e-kart vb. i¢ iletisim kanallar1 kullanilmaktadir.

Tiim hizmet 6nerileri her ay yonetim ekibinin iginde bulundugu “Oneri Degerlendirme
Kurulu” tarafindan degerlendirilerek, sonuclari personelle paylasilmaktadir. Her ayin en
iyi ilk 6neri sahibine diil verilmekte, ayrica IBB 153 Miidiiriiniin imzaladig1 “Tesekkiir

Belgesi” verilmektedir. Kurum i¢i e-kart uygulamalariyla tim g¢alisanlarin bilgi sahibi
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olmas1 saglanmaktadir. (IBB 153. 2014. Memnuniyet Yonetimi Prosediirii. Subat.
Istanbul.)

Kurumda diizenlenen motivasyon ve &diillendirme ¢alismalari; Ogretici Animasyonlar,
Teknik Geziler, Okuma Kuliibii, IBB 153 Tiyatro Kuliibii, IBB 153 Korosu, Fotograf
Kuliibii, Diyalog Kuliibii, ¢alisanlara psikolog ve engelli ¢alisanlara ergonomik ortam
donanim destegi, Istanbul Sohbetleri, Miikkemmel Hayat’a Dair Seminerleri, Akvaryum
ve Vialand oyun parki organizasyonlar1, yilin En lyileri plaketleri, prim uygulamalari,
calisanlarin tesvik edilmesi ve ayni zamanda yeteneklerinin kesfedilmesini saglamak
amactyla, dSnemli konuklarm konusmaci olarak katildigi Istanbul Sohbetleri, Miikemmel
Hayata Dair Seminerleri diizenlenmektedir. Ayn1 zamanda {ist yonetimin liderliginde
kurulus ici toplumsal projeler gergeklestirilip, katilimin O6zendirilmesi ve yayilimi

saglanmaktadir. (IBB 153. 2016. Yillik Etkinlik Plan:. Haziran. Istanbul.)

Liderler dahil olmak {izere ¢alisanlarin yaptiklari islerin daha etkin olmasi, yetkelendirme
icin bir¢ok egitim faaliyeti diizenlenmektedir. Bunun disinda yapilan islerin hizlilig1 ve
verimliligi géz dniinde bulundurularak teknolojik yatirimlarla desteklenmektedirler. (is

zekasi yazilimlari, vb.)
4.3.4 Cahsanlarin Kurulusun Tiimiinde Etkili Iletisim Kurmasi

IBB 153, 450 galiganiyla 3 Lokasyon, 11 Departman ile hizmet vermektedir. Bu yaygin
ag nedeniyle etkin iletisim ¢ok onemlidir. Calisanlarin iletisim gereksinimleri CMA ve
Oneri sistemi ile engelsiz iletisim zemininin imkanlariyla yukaridan asagiya, asagidan
yukariya ve yatay iletisim kanallar1 kullanilmaktadir. (Yiiz ylize goriismeler, toplantilar,
telefonlar, mailler, 6neri sistemi, CMA, gézden ge¢irme toplantilar1 vs.) Bu kanallar
kullanilarak iletisim gereksinimleri saptanmaktadir. Iletisim gereksinimlerine iliskin
politika, stratejiler ve planlarda bu saptamalar temel alinmaktadir. Iletisim kanallarinin
etkinligi CMA ile gézden gegirilmekte ve gerektiginde iyilestirilmektedir. (IBB 153.
2014. I¢ lletisim Prosediirii. Ocak. Istanbul.)

IBB 153, personeli ile arasinda hizli iletisim saglamak amaciyla her birimde destek
personeller hari¢ her personelin internet baglantis1 olan bir bilgisayar1 vardir. Kurum i¢i

duyurular, mail, resmi yaz1 ve sSms ile yapilmaktadir.
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Tim personelin kurum isleyisi hakkinda bilgi alabilecekleri ve her zaman internet
baglantis1 araciliyla ulasabilecekleri “QDMS” ad1 altinda bir yazilim mevcuttur. Islerini
gerceklestirirken ihtiyag duyduklari tiim prosediir, talimat, form vb. dokiimanlara buradan

istedikleri an ulasabilmektedirler.

Yine tiim personelin istedigi zaman ulasabilecegi ve kurumdaki gelismeleri takip

edebilecegi “ONERI” de bulunabilecegi bir portal mevcuttur.

Iletisim kanalarinin etkinligi CMA’da sorulan dogrudan ve dolayl sorularla dl¢iilmekte
ve gdzden gecirilmektedir. (IBB 153. 2014. Memnuniyet Yonetimi Prosediirii. Subat.
Istanbul.)

Calisanlar, VMD anlamalari, yon birliginin saglanmasi i¢in kurum stratejik hedeflerinin

neler olduguna iliskin gesitli iletisim kanallariyla bilgilendirilirler.
4.3.5 Cahisanlarin Takdir Edilmesi, Taninmasi Ve Gozetilmesi

Insan kaynaklar politikalar1 ile uyumlu olarak ise alim, isten ¢ikarma, {icretlendirme
konular1 4.1.3.1°de belirtilen siirecler cercevesinde vyiiriitiilmektedir. (IBB 153. 2014.

Insan Kaynaklar: Secme ve Yerlestirme Prosediirii. Subat. Istanbul.)

Ucret yonetiminde kurumdaki tiim is aileleri tamimlanarak her bir pozisyonun
organizasyondaki yeri ve siralamasi belirlenmis olup, isin gerektirdigi bilgi, sorumluluk,
biyiikliigiine gore {licret yapisi ¢ikarilmis olup, “Esit ise, esit {icret” politikasi
uygulanmaktadir. Ucret sisteminde, iicretler ve yan haklar her y1l gbzden gecirilmektedir.
Bu goézden gecirmeler dogrultusunda iicret artislari ve yan haklar belirlenmektedir.
Ayrica ¢alisanlarin iglerinin degismesi, genislemesi ve igeriginin farklilasmasi
durumunda yeniden is degerlendirmeleri yapilmakta ve is ailesi ve seviyesi degisikligine
gore gerekli diizeltmeler, iyilestirmeler yapilmaktadir. (IBB 153. 2014. Ucret Yonetimi
ve Ozliik Isleri Prosediirii. Subat. Istanbul.)

2013 yilinda devreye giren PYS’nin c¢iktilarina gore, PYS sonucunda {istiin basari
gosteren personel, agilan pozisyonlara bagvuru hakki kazanmakta ve “Degerlendirme
Merkezi’ne” basvurmakta, degerlendirme sonucunda yapilan siralama durumuna gore

terfiye hak kazanmaktadir. (IBB 153. 2014. Atama ve Terfi Prosediirii. Subat. Istanbul.)
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Performans Takip Sistemi, Insan Kaynaklar1 modiilii kullamlan 6zliik islerinde yasal
gereklilikler eksiksiz bir sekilde takip ve kontrol edilmektedir. Bu Insan Kaynaklar
modiilii sayesinde daha etkin bir yonetim s6z konusu olmustur. Daha fazla ve detayl

raporlar alma olanagi, kontrol edilmesi ve 6l¢iilmesi kolaylagsmustir.

Ise alinan personelin SSK kaydinin yapilmasiyla baslayan Ozliik Isleri, puantajlarm takip
edilmesi, bordronun yapilmasi, yillik ticretli izinlerin takip edilmesi, ¢ikis islemlerinin
yapilmasi, periyodik olarak yapilan yasal prosediirlerin yerine getirilmesi konularindan

sorumludur. (iBB 153. 2014. Ucret Yénetimi ve Ozliik Isleri Prosediirii. Subat. Istanbul.)

Calisan memnuniyeti, IBB 153’iin temel prensiplerinden biridir. Her y1l gdzden gegirilen
calisan beklentileri (CMA) ve rekabet unsurlari g6z 6niinde bulundurularak ¢alisanlar i¢in
iyilestirmeler hayata gecirilmektedir. (IBB 153. 2014. Memnuniyet Yénetimi Prosediirii.
Subat. Istanbul.) Mutlu ¢alisanlar yaratmada énemli bir unsurun da is yasam dengesinin
saglanmast oldugu yaklasimi, 2014 CMA sonucunda yapilan degerlendirmeler
sonrasinda, haftada 6 gilin calisilmasindan 5 giin c¢alisma diizeni uygulamasina
baslanmistir. Bir diger yaklasim da ¢alisanlarin sosyal ve kiiltiirel faaliyetlere katilimini
Ozendirecek, etkinlikler yapilmasidir. Bu ¢alismalar goniilliiliikk esasli soysal kuliipler
(Okuma Kuliibii, 153 Tiyatro Kuliibii, 153 Korosu, Fotograf Kuliibii, Diyalog Kuliibii),
Akvaryum ve Vialand oyun parki organizasyonlari, teknik geziler diizenlenmektedir.
Aym zamanda “Mikemmel Hayat’a Dair” seminerleri, Istanbul Sohbetleri

diizenlenmektedir. (IBB 153. 2016. Yillik Etkinlik Plam. Haziran. istanbul.)
4.3.5.1 Cahsanlarin is giivenligi ve saghgina dikkat edilmesi

Calisanlarin giivenligi ve sagh@ tamimlanmus siireclerle (Is Saghgi ve Giivenligi
Yonetmelikleri, Giivenlik Yénetmeligi vb) yonetilmektedir. (IBB 153. 2014. Is Saghg
ve Giivenligi Prosediirii. Ocak. Istanbul.) Kurum hizmetlerinin c¢alisanlar ve toplum
tizerindeki etkisine yonelik risklerin minimize edilmesi igin birgok yaklagim gelistirilmis

ve yillar itibariyle iyilestirilmistir.

IBB 153’te bulunan saglik odalarinda doktorlar belirlenen periyotlarda gorev
yapmaktadirlar. Cagr1 merkezi sektoriinde ¢alisanlar i¢in en 6nemli saglik riskleri stres

ve ofis hastaliklaridir. Bu nedenle ¢alisanlara ilgili egitimler verilmektedir.

67



Sosyal Sorumluluk Seminerleri; 2015 donemi basinda g¢alisanlarin yasam kalitelerini
arttirmak amaci ile “Miikemmel Hayata Dair” adi altinda “Bilinglendirme Seminerleri”
organize edilmistir. 2015 tarihi itibari ile Bilinglendirme Seminerleri ayda 1 defa planl
olarak gerceklestirilmektedir. Seminer konusu se¢iminde giincel ¢evre, saglik, sosyal
sorumluluk, kalite gibi konular tercih edilmektedir. (BB 153. 2016. Yillik Etkinlik Plan.
Haziran. Istanbul.)Ayrica 2015 yilinda OHSAS 18001 ve 14001 Cevre Yonetim

Sistemleri kurulmustur.
4.3.5.2 Takdir-tanima ve édiillendirme
Calisanlarin takdir edilmesi ve taninmasina iliskin bir¢ok uygulama mevcuttur.

Calisanlara yilda 2 defa “Yilin En’leri Tesekkiir Plaketi” yoneticiler tarafindan takdim
edilmektedir. Belirlenen Performans gostergelerinde basarili olan ¢aliganlara aylik olarak
prim 6diilleri verilip, basarilar taninmakta ve takdir edilmektedir. (IBB 153. 2016. Yillik
Etkinlik Plani. Haziran. Istanbul.)

2013 yilinda kurulan “Oneri Sistemi’ne” ¢alisanlar tarafindan yapilan &neriler, “Oneri
Degerlendirme Kurulu” tarafindan degerlendirilmektedir. Kurul iiyeleri tarafindan
onerilere olumlu-olumsuz mutlaka geri doniis saglanmaktadir. Oneri degerlendirme
kurulunda her boliim i¢in bir temsilci bulunmakta olup, kurul tarafindan degerlendirmeye
alinan éneriler arasindan uygun bulanan éneri sahibi ddiillendirilmektedir. Odiiliin takdim
edildigi ana ait fotograflar, e-kart araciligiyla tiim calisanlara duyurularak, 6diil alan
calisanlar onurlandirilmaktadir. (IBB 153. 2014. Memnuniyet Yonetimi Prosediirii. Subat.
Istanbul.) ISO denetimleri sonrasinda da, denetimi basariyla tamamlayan, calisanlara
takdir belgeleri verilmektedir. Haftanin en iyi performans sergileyen takimi mail ile
operasyona yazili olarak duyurulmakta, ayrica kurum i¢inde herkesin gorebilecegi

ekranlarda takima 6zel tesekkiir mesajlari yaymlanmaktadir.

Ayn1 zamanda 2014 yilindan itibaren ¢alisanlarin dogum giinti, evlilik giinii, calisanlarin
bebeklerinin dogmasi gibi etkinliklerde de 6zel tebrik mesajlar1 atilmaktadir. (IBB 153.
2014. Memnuniyet Yénetimi Prosediirii. Subat. Istanbul.)
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4.3.5.3 Dayamsma Kiiltiirii

IBB 153’iin temel yetkinlikleri olarak da tanimlanan kuvvetli yonlerinden biri de ¢alisan
sadakati, baghlig1 ve yine galisanlar arasindaki dayanisma kiiltiiriidiir. Ornegin; hastalik
vb. zor anlarda insan Kaynaklari Departmani tarafindan tiim departmanlara yapilan
duyurularla c¢alisanlar tarafindan gerekli olan goniilli maddi ve manevi destegin
saglanmasi i¢in olanak saglanmaktadir. Calisanlarin dogum giinlerinde diger ¢alisanlara

da bilgi verilerek yoneticileri tarafindan imzali kutlama e-kartlar1 gonderilmektedir.
4.4 1S BIRLIKLERI VE KAYNAKLAR

4.4.1 Isbirligi Yapilan Kuruluslar Ve Tedarikgiler Siirdiiriilebilir Yarar Saglama

IBB 153, Vizyon ve stratejik hedefler dogrultusunda miisterilere katma deger yaratan ve
diger paydaslarin dengeli mutlulugunu saglamay1 hedefleyen, karsilikli gelismeye ve
birlikte biiylimeye zemin hazirlayacak isbirligi prensibine dayali pek cok ortaklik
kurmustur. Isbirlikleri Birincil ve Ikincil isbirlikleri olarak ele alinmaktadir. Birincil
ishirlikleri, stratejik faaliyetlerle uyumlu olarak kilit siireclerinin etkin yonetilmesi i¢in
gerekli isbirlikleridir. ikincil isbirlikleri ise, etik anlayis ve temel degerlerle uyumlu
olarak, yasal gerekliliklerin ve toplumsal sorumluluklarin etkin olarak yerine getirilmesi
i¢in gerekli isbirlikleridir (IBB 153. 2013. Kaynak Yénetimi Prosediirii. Subat. Istanbul)
Bu geri bildirimden hareketle yapilan gézden gegirme sonucunda, IBB 153’e o6zgii
yenilik¢i bir yaklasimla, isbirliklerinin belirlenmesi yaklagimi stratejik planlama siirecine
entegre edilmistir. Yeni yaklasima gore; birim stratejik amag ve hedefler belirlendikten
sonra stratejik faaliyetler belirlenmeden once “Isbirligi  Gereksinimi” de
sorgulanmaktadir. “Isbirligi Gereksinimi” belirlenen stratejik amaca yonelik olarak ilgili

isbirliginin yonetimine yonelik faaliyetler planlanmaktadir (tablo 4.4 ).

Tablo 4.4 isbirlikler

Seviye isbirlikleri
Birimlerimiz

Yerel Yonetimler / Devlet Kurumlari

Birincil isbirlikleri
Teknoloji Ortaklari

Diizenli Uriin/Hizmet Alimi Yapilan Tedarikgiler

Sivil Toplum Kuruluslari

ikincil isbirlikleri

Egitim Kurumlar

Kaynak: IBB 153 Kaynak Yonetimi Prosediirii, 2014, s.4.
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4.4.1.1 Birincil igbirlikleri

a) Birimler (IBB Miidiirliik/istirakleri): IBB 153’e gelen basvurularin konusuna gore
iliskili olduklar1 IBB birimlerine yonlendirilmekte ve ¢oziime ulastirilan basvurular
cevaplarinin vatandaslara iletilmesidir. Gerektiginde ortak konularda birden fazla birimle
baglant1 kurarak ortak ¢alismalar yapilmasini saglamaktadir. (IBB 153. 2013. Kaynak
Yénetimi Prosediirii. Subat. Istanbul) IBB 153, yaptif1 bu calismalarla proaktif bir
yaklagim sergileyerek, vatandas odaklilik anlayisi ile servis hizmet kalitesini yiikseltip,

miisteri memnuniyetinin arttiritlmasi konusunda ¢alismalarina devam etmektedir.

b) Yerel Yonetimler / Devlet Kurumlari: Ana isbirligi ortagimiz konumundaki birimler
haricinde yerel yonetimler / devlet kurumlar isbirlikleri mevcuttur. Bunlardan bazilari

asagida belirtilmistir: (IBB 153. 2013. Kaynak Yénetimi Prosediirii. Subat. Istanbul)

Istanbul Ilce Belediyeleri; IBB 153’e gelen basvurularin “ilce Belediye” ile ilgili olan
basvurularin Ilge Belediyelere yonlendirilmesi, Ilge Belediyelere giden basvurulardan

IBB ile ilgili olanlarm IBB 153’e iletilmesi ¢alismalaridir.

Basbakanlik iletisim Merkezi (BIMER)/Cumhurbaskanhig: Iletisim Merkezi (CIMER);
BIMER/CIMER e giden basvurulardan IBB ile ilgili olanlarin IBB 153 ¢ iletilmektedir.
IBB 153’e gelen bagvurulardan Basbakanlik / Cumhurbaskanlikla ile ilgili olanlarin
BIMER/CIMER ¢ iletilmesi ve gelen cevabin vatandasa sunulmaktadir.

c) Teknoloji Ortaklar::

Smartiks: CRM ve is zekasi sisteminin kurulmasi ve gelistirilmesi agsamasinda destek
alinmaktadir. (2013)

SISTAS: Santral sisteminin ve is zekasi sistemine raporlamalarmn aktarilmasini saglayan
firmadir. (2015)

BIMSER: Dokiiman Yo6netim Sistemi’nin kurulmasi ve gelistirilmesi asamasinda destek

alinan firmalardir. (2015)
¢) Diizenli Uriin/Hizmet Alim Yapilan Tedarikgiler:

Personel Tedarigi, ilgili kurumlarla yapilan ihaleler dogrultusunda yapilan isbirlikleridir.
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4.4.1.2 ikincil isbirlikleri kuruluslar:

a. Sivil Toplum Kuruluslar:: 2015 yilinda KalDer ile “UKH Iyi Niyet Bildirgesi”
imzalanarak katilim saglanan UKH dogrultusunda Kurumsal Miikemmellik ve EFQM
Modeli uygulamalar1 konusunda isbirligi saglanmistir. Ayn1 zamanda Orman Bakanligi
ile birlikte IBB 153 Ormanlar1 Projesi (2016) siirdiiriilmektedir. Ayn1 zamanda cesitli
STK’larla “Miikkemmel Hayat’a Dair Seminerleri’ kapsaminda g¢aligmalara devam
edilmektedir. (IBB 153. 2013. Kaynak Y&netimi Prosediirii. Subat. Istanbul)

b. Egitim Kurumlari: “Hizmet kalitesini arttirmak, yonetici ve g¢alisanlarin meslek
gelisimlerine katkida bulunma” stratejik hedefleri dogrultusunda ¢esitli egitim
kurumlaniyla isbirligi ortakliklar1 kurulmaktadir. Cagr1i Merkezi Akademi bilinyesinde
2014 yilindan itibaren MEB onayl egitimler verilmektedir. (IBB 153. 2013. Kaynak

Yénetimi Prosediirii. Subat. Istanbul)

Tedarikgi Yonetiminde, tedarikgiler “KILIT” ve “DIGER” tedarikgiler olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Kilit tedarikgilerimiz; iiriin ve hizmet kalitesini direkt etkileyen ve “Kilit
Siiregler’e” girdi olusturan tedarik¢ilerdir. Diger tedarikgiler ise, tirtin ve hizmet kalitesini

direkt etkilemeyen, “Destek ve Yonetsel Siireglere” girdi olusturan tedarikgilerdir (Tablo
4.4).

Tedarikgiler, ISO 9001 KYS kapsaminda “Satinalma Siireci’yle yonetilmektedir.
Tedarik¢i, “Tedarik¢i Segme ve Degerlendirme Prosediirii” de tanimlanmus Kkriterlere
gore secilmekte, satin almalar gergeklestirilmekte, yillik tedarik¢i degerlendirilme
sistemine gore degerlendirilmektedir. Ozellikle kilit tedarikgilerle ilgili, siirdiiriilebilir
deger artisin1 giivence altina almak igin; tedarikgilerin becerileri ve yetenekleri
gelistirilmekte, uzmanlik ve kaynak kullanimi agisindan karsilikli desteklenmekte ve
sonucunda triin/hizmet kalitesi siirekli gelistirilmekte ve operasyonel faaliyetlerin
etkililigi arttirilmaktadir. (IBB 153. 2013. Tedarik¢i Secme ve Degerlendirme Prosediirii.
Subat. Istanbul)

4.4.2 Finansal Kaynaklarn Siirdiiriilebilir Basariy1 Giivence Altina Alacak

Bicimde Yonetilmesi

IBB’nin bagka bir birimi tarafindan yonetildigi i¢in hari¢ tutulmustur.
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4.4.3 Binalar, Donanim, Malzemeler Ve Dogal Kaynaklarin Siirdiiriilebilir Bir

Bicimde Yonetilmesi
IBB’nin baska bir birimi tarafindan ydnetildigi igin hari¢ tutulmustur.

4.4.4 Teknolojinin, Stratejinin Yasama Gecirilmesini Destekleyecek Bicimde

Yonetilmesi

IBB 153’te teknoloji Bilgi-iletisim Teknolojileri olarak yonetilmektedir; Bilgi-iletisim
Teknolojilerinin kullanimi, yeni teknolojilerin izlenmesi, devreye alinmasi ve elden
cikarilmasini kapsayan teknoloji portfoyii, kurumsal performans, yetenekler ve ¢evresel
etki de dikkate alinarak, Siire¢ Gelistirme Boliimi tarafindan yonetilmektedir. Yeni
teknolojilerin devreye alinmasi g¢aligmalarina ilgili boliimlerdeki uzman ¢alisanlarin
yaninda isbirligi ortagi olarak tedarikgilerin katilimiyla gergeklestirilmektedir. Bu
perspektifte ilgili teknolojilerin ydnetimi asagida 6zetlenmistir; (IBB 153. 2013. Bilgi

Teknolojileri Yonetimi Prosediirii. Subat. istanbul)
4.4.4.1 Teknoloji ve sistem altyapisi

Bilisim ve Giivenlik altyapilari modernize edilerek, insan Kaynaklari altyapisini egitme
ve bilinglendirme siirecleri ile baslamistir. Kamuya hizmet veren, 6zellikle Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi gibi milyonlarca vatandasin hizmet aldigi kurumlarin bilgi
teknoloji altyapilari, is yiikiiniin agirligi altinda ezilmeden yiliksek bir performans
sergilemek ve 7 giin 24 saat kesintisiz hizmet sunmak zorundadir. Bu ¢alismalarin ilk
asamasinda tiim sistemin temelini olusturan bilgi teknolojileri altyapist modernize
edilerek; yiiksek performansli, verimli, dlgeklenebilir, kolay yonetilebilir ve stireklilik
saglayan bir yap1 olusturulmustur. Biitiin iletisim sistemleri tek ¢ati1 altinda toplanarak,
idari ve operasyonel tiim faaliyetler igin gereken sistemler konsolide edilmistir. Bu temel
tizerinde kurumlarin en degerli varligi olan bilginin etkin sekilde ydnetilmesi,
kullanilmasi, paylasilmasi ve korunmasina yonelik ¢oziimler gelistirilmis, i¢ ve dis
birimler arasinda koordinasyon en {ist diizeyde tesis edilerek, ekonomik hizmet {iretimi
yapilabilmesi icin gereken mekanizmalar olusturulmustur. Iletisim teknolojilerinin
sundugu tiim imkanlar her katmanda biitiinlesik ve entegre bicimde kullanilmistir. Bu

calismalarla IBB kamu hizmetlerinin etkin, seffaf, siirekli, giivenilir, tek kapidan ve farkli
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platformlardan sunuldugu, biitiinlesik bir e-devlet yapisin1 hedef almaktadir. (IBB 153.
2013. Bilgi Teknolojileri Yénetimi Prosediirii. Subat. Istanbul)

4.4.4.2 Bilgi teknolojileri sistem altyapisi

Tiim sistemlerin, herhangi bir tekil ariza noktasi olmayacak sekilde, yiiksek erisebilirlik
konfigiirasyonu igerisinde isletilmesine olanak saglayan bir yap: tasarlanmistir. Her-
hangi bir bilesendeki ariza (failover) durumuna kars1 sistemin tiim bilesenlerinin kiime-
lenmis (clustered) sunucularda ¢alismasini saglayan bir altyap: teskil edilmistir. Sistem-
lerde Olceklenebilir servisleri destekleyebilmek icin yiik dengeleme (load Balancing)
kabiliyeti kullanilnustir. (IBB 153. 2013. Bilgi Teknolojileri Sistem Altyapist Talimati.
Subat. istanbul)

Sistem Altyapisi Bilesenleri:

-Cluster Sunucu Sistemleri

- Veri Depolama Sistemleri

- Sanallastirma Teknolojileri ve Yonetim Yazilimlart
- Felaket Kurtarma Otomasyonu

- Cluster Yapida Veritabani Yonetim Sistemi

- Cluster Yapida Uygulama Sunuculari

- Bilgi Giivenligi Sistemleri

4.4.4.3 Santral ve ses sistemleri

Cagr1 merkezinde iletigsim teknolojilerinin en giincel 6zellikleri tagiyan ve tiim iletigim
metodlarin1 destekleyen bir santral donanimi1 alinmigtir. Kurulan teknoloji sayisal mima-
ride (IP) calismakta ve ¢agri karsilama, e-posta karsilama, web chat gibi temel 6zellik-
lerin yan1 sira IVR, CTI, TTS, ses tanima gibi ¢dziimleri de biinyesinde barindirmakta-
dir. Sistemde ¢agr1 karsilama 6zelliklerinin yaninda otomatik dig arama sistemi de mevcut

bulunmakta ve c¢agr1 takip siirecleri igerisinde otomatik dis arama uygulamasi
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kullanilmaktadir. (IBB 153. 2013. Bilgi Teknolojileri Sistem Altyapisi Talimati. Subat.
Istanbul)

Yeni yapilanma sonucunda ¢agr1 merkezi birimlerinin bir kismi dogrudan ¢agr1 merkezi
lokasyonunda ¢alismakta, bir kismi ise operasyonel dinamikler geregi teknik olarak 153

Cagr1 Merkezi'ne bagl bulunmakla birlikte farkli lokasyonlarda hizmet verebilmektedir.

Ses Sistemleri Bilesenleri; (IBB 153. 2013. Bilgi Teknolojileri Sistem Altyapisi Talimati.
Subat. istanbul)

-Santral (Analog, Digital, IP)

-IVR (Interactive Voice Response)

-CTI (Computer Telephony Integration)
-ACD (Automatic Call Distributor)

-ASR (Automated Speech Recognition)
-TTS (Text To Speech)

-Multimedia (Web-chat, E-mail)

-VRS (Voice/Call Recording System)

-Baz Istasyonlar1 ve Dect/IP Dect Telefonlar
-IP Telefon ve Softphone

4.4.4.4 Vatandas iliskileri yonetim sistemi

Iletisim merkezinde tiim siireclerin takip edilebilmesi amaci ile bir VIYS ¢oziimii kulla-
nilmaktadir. Bu ¢6ziim profesyonel halkla iliskiler yonetimi altinda sunulan hizmetlerle
ilgili is akisin1 diizenleyerek hizmet kalitesinin yiikseltilmesini saglamaktadir. Bir temas
yonetim sisteminde bulunmasi gereken tiim temel bilesenleri igermektedir. Sistem siire¢
tabanlidir. Problemlerin analizinde, ihtiyaglarin belirlenmesinde, hizmetlerin plan-
lanmasinda ve kaynaklarin yonetilmesinde tanimlanan siirecler devreye girmekte ve is

akisin1 yonlendirmektedir. Tamamu ile otomatize edilen modellenebilir siire¢ yonetimi
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sayesinde, kurum biinyesinde performansa dayali dlgiimleme yapilabilmektedir. (IBB

153. 2013. Bilgi Teknolojileri Sistem Altyapisi Talimat:. Subat. Istanbul)

VIYS Bilesenleri; (IBB 153. 2013. Bilgi Teknolojileri Sistem Altyapisi Talimati. Subat.
Istanbul)

-Vatandas Bilgileri Yonetim

-Temas Yonetimi

-Hizmet (Bilgi, Sikayet, Oneri, Talep) Y®6netimi
-Yazigsma YOnetimi

-Is Akis Yonetimi

-Vaka YOnetimi

-Atama/Onay Y 6netimi

-Mesajlasma

-iletisim Kanallar1 Y&netimi

-Sosyal Medya takibi

-Raporlama ve Analiz

Entegrasyonlar;

-CTI Entegrasyonu

-GIS Entegrasyonu

-Sosyal Medya Entegrasyonu

-IBB Portal1 Entegrasyonu

-Kamu Entegrasyonlar1 (KPS, AKS, vd.)

-Ilge Belediyeleri Entegrasyonlari
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4.4.5 Bilgi Ve Bilgi Birikiminin; Etkili Kararlar Verilebilmesine Destek Olacak Ve

Kurumsal Yetenekleri Gelistirecek Bicimde Yonetilmesi

Bilgi ve bilgi birikiminin IBB 153 politika ve stratejilerini destekleyecek sekilde
yonetilmesine iligkin olarak kurum stratejik ama¢ ve hedefiyle ve kurumsal karne

dogrultusunda Bilgi Islem Miidiirliigii faaliyet planlarin1 hazirlanmaktadir.

Bilgi Teknolojileri (BT) Yonetimi Siireci, organizasyonel gelisime de paralel olarak yillar
itibariyle siirekli iyilestirilmistir. 2013 yilindan 6nce BT talep yonetimi genel olarak sorun
odakl1 (reaktif) bir yaklagimla ele alinirken 2013’ten sonra organizasyonun edindigi bilgi
birikim ve tecriibeden kaynaklanan degisim sonucunda is analizi siirecinin Siireg
Gelistirme Departmani biinyesinde alinmasiyla proaktif talep yonetimine gegilmistir.
2013 yilinin basinda devreye alinan yardim masasiyla sistem destek siireci de proaktif
yaklasimla yonetilmeye baslanmis ve BT Yonetim Ana Siireci bugiinkii olgunluk
seviyesine gelmistir (Sekil 4.6). BT Yonetim Siirecinin de etkin yonetilmesiyle; VIYS
(2013), Oracle BI (2013) ve Moreum (2013) sistemlerinin devreye alinmasiyla “IBB 153
Bilgi Mimarisi” giiniimiize kadar siirekli gelistirilmistir. (IBB 153. 2013. Bilgi

Teknolojileri Yonetimi Prosediirii. Subat. Istanbul)

Sekil 4.6 BT Yonetim Siireci

| Sistem Degerlendirme I

l

| Konfigirasyon Yénetimi |

Kaynak: iBB 153 Bilgi Teknolojileri Yonetimi Siireg Kart1, 2016, s.2.
Veriden bilgi birikimine; bilgi mimarisi; basvuru ve santral bilgileri, vatandas bilgileri
(CRM), yonetim sistemleri bilgileri ile ilgili veriler “Siebel-VIYS” ve santral programi
tizerinde toplanmakta, analiz edilmekte ve raporlanmaktadir. Rapor sayilar1 yillar
itibariyle siirekli gelistirilmistir. 2013 yilinda yapilan degerlendirmede rapor kullaniminin
etkinliginin arttirilmast ve kullanicilarin kendi raporlarin1 olusturabilmesi ihtiyaci
goriilmiistiir. Oracle BI is zekas1 yonetimi programi devreye alinmig ve entegrasyonu

saglanmustir.
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Liderlere dogru ve yeterli bilgi verilmesi; Siebel VIYS ve santral yazilimi temelli bilgi ve
raporlamalar agirlikli olarak operasyonlar hakkinda zamaninda ve etkin karar verebilmek
i¢in yeterli sistemlerdir. Ote yandan Siebel VIYS ve ccpulse bazli bilgilerin raporlamaya
yonelik entegre edilebilmesi ve piyasa bilgileri gibi dis bilgilerin performans bilgileriyle
entegre edilebilmesi gelecekteki performansa yonelik daha saglikli bilgi edinilmesini
saglayabilmektedir. Bu nedenle 2013 yilinda devreye alian ve IBB 153’iin is zekasim
yonetmeye baslayan Oracle Bl ile IBB 153 liderlerinin IBB 153’iin gelecekteki

performansini1 daha dogru tahmin edebilmesi giivence altina alinmustir.
4.5 SURECLER, URUNLER VE HiZMETLER
4.5.1 Siireclerin Paydaslara En Uygun Degeri Saglamak Amaciyla Tasarlanmasi

2012 yilinda bagslatilan Kalite Yonetim Sistemi (KYS) kurma calismalari, 2013 yili ISO
9001 KYS faaliyetleri ile birlikte IBB 153’te siirecler ilk kez tanimlanmustir ve ISO 9001
KYS Belgesi alinmistir. Stratejik hedeflerimiz arasinda bulunan 2014 yilinda ISO 10002
MMYS, 2015 yilinda EN 15838 CMHS, ISO 14001 CYS, ISO 18001 iSGYS
kurulmustur (IBB 153. 2016. Kalite Kiiltiirii El Kitabi. Subat. Istanbul).

2013 yilinda ISO 9001-KYS kurulumu sirasinda Siire¢ Gelistirme Boliimii tarafindan

Operasyonel Siirecler ve daha sonra tiim siiregleri kapsayan performans gostergeleri

belirlenmistir (IBB 153. 2016. Kalite Kiiltiirii EI Kitabi. Subat. Istanbul).

2015 yilinda EFQM Miikemmellik Modelinde 6grenme sonucu, siire¢ yapisi gézden
gegirilerek daha biitlinsel bir Siireg Yo6netim Sistemi (SYS) kurulmustur. Bu kapsamda
2015 yilinda siire¢ hiyerarsi yapisi belirlenmis, siiregler yeniden tanimlanmis ve siire¢

kartlar1 olusturulmustur.

Siireg Yapist; Siiregler 5 kademeli hiyerarsik bir yapida olusturulmustur; Temel, Ana, Alt,
Alt-Alt ve Detay siirecler. Ik 2 kademeyi igeren siireg yapisi Tablo 4.5’te drnek olarak
verilmistir. (IBB 153. 2013. Siire¢ Yénetim Sistemi Prosediirii. Subat. Istanbul)

Ana Siirecler ve Alt Siirecler, her y1l “Stratejik Planlama Siireci’nde stratejilerle iliskili
olarak sorgulanmakta ve stratejilerin hayata gegirilmesi igin iist seviyede yonetilmesi
gereken siirecler belirlenmekte, dnceliklendirilmekte ve siire¢ yapisi (siireg gercevesi)

giincellenmektedir (Tablo 4.5).
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Tablo 4.5 Siirec¢ Yapisi

Yénetsel Siiregler

Kurumsal Gelisim Yonetim Stireci

Yénetim Sistemlerinin Yonetilmesi Siireci

Kurumsal Sosyal Sorumluluk Siireci

Yonetisim Sistemleri Sireci

Operasyonel Siiregler

Tanitim Sireci

Gozim Siireci

Memnuniyet Yonetim Streci

Destek Siiregler

insan Kaynaklari Yonetimi ve Gelisimi Siireci

Tedarik Yonetimi Stireci

Bilgi Kaynaklarinin Yénetimi Streci

Bina ve Tesis Yonetimi Stireci

Bitge Yonetim Sureci

Kaynak: IBB 153 Siire¢ Yonetimi Siire¢ Kart1, 2016, 5.2

Siireglerin Tanimlanmasi; Stire¢ Yapist ve Dokiiman Yapisi arasindaki iliski tablosunda
gorildigi gibi (tablo 4.6) tiim siireglerin “Siire¢ Kartlar1” olusturulmustur ve “Siireg
Kartlar1” siire¢ tanimlar1 sayfasin1 ve “Is Akis Diyagrami” sayfasini icermektedir. (IBB

153. 2013. Siire¢ Yonetim Sistemi Prosediirii. Subat. Istanbul).

Tablo 4.6 Siire¢ Karti

[L. Sireg Sahibi Inbound Operasyon $efi

b. Siirecin Uygulayicilan Inbound Operasyon

3. Sirecin Amac Mugteri hizmetimizi performans ve kalitesini artirmak,

4. Siirecin Kaynaklari Calzan, Teknoloji

[5. Siirecin Girdileri Potansivel/ Kismen galisilan miisteri

6. Sarecin Cikulan Basvuru

Kaynak: IBB 153 Inbound Operasyon Siire¢ Kart1, 2016, s.2.

[7. Surecin Tedarikgileri

Birimler

[B. Siirecin Masterileri

i ve dig misteriler

1. Sireg Perf. Gostergeleri

ACHT, ACW, Cagn karsilama performansi

[10. izleme ve Olgme Yantemi

Giinlik, haftalik ve aylik konsolide raporiar

[L1. Risk Alanlan

Hedef gerceklestirememe

[12. Kontrol Noktalan

Giinlik, haftalik ve aylik raporlamalar, alinan aksiyonlar

Stireglerin Sahiplendirilmesi: “Siire¢ Kartlari”nda her siirecin sahibi tanimlanmistir. SYS

ile siireclerin etkin bi¢cimde yoOnetilmesi i¢in “Ana Siirecler” Sef’ler tarafindan

sahiplenilmistir.

(IBB

153. 2013.

Stirec  Yonetim  Sistemi
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Istanbul).Siire¢ sahipligi organizasyonun hiyerarsisi ile ilintilidir. Siire¢ sahipleri,
stireclerin hedeflerini kurumun misyonuna, vizyonuna ve sahipligini ylrittiikleri
siireclerin amacima uygun olarak belirlerler. Kontrol noktalar1 ve siire¢ performans

gostergeleri siireg¢ sahibi tarafindan belirlenir.

Stire¢ Performans Gostergeleri: Siireg Kartlari’nda her siirecin silire¢ performans
gostergeleri de tanimlanmugtir. Siire¢ performans gostergeleri; siire¢ girdi gostergelerini,

stirec i¢i gdstergelerini ve/veya siireg ¢ikti/algt gostergelerini kapsamaktadir.

Siireclere iliskin yapilan iyilestirmelerin performans degerlendirmesi yine siire¢ sahibi

tarafindan yapilir.

Siireglerin lyilestirilmesi; “Siire¢ Yonetim Siireci”’ne bagl alt siire¢ olan “Iyilestirme

Siireci” ile yonetilmektedir.
4.5.2 IBB 153’te Siirec Iyilestirme

Siireg iyilestirme calismalari 2 ana baslik altinda ele alinmaktadir; (IBB 153. 2014. Siire¢
Dyilestirme Talimati. Subat. Istanbul)

1. Seviyesine gore; Stratejik ve Operasyonel

2. Etkisine gore; Kademeli ve Sigramali iyilestirmeler

Stratejik Seviyede Yapilan lIyilestirmeler; Strateji yayilim siireci iginde kurumsal
karne'nin igerisinde tanimlanan KPI'lar ile stratejik faaliyet planlari kapsaminda gerekli

stireg iyilestirmeleri gergeklestirilir.

Operasyonel Seviyede Yapilan Iyilestirmeler; asagidaki sekilde gerceklestirilmektedir;
(IBB 153. 2014. Siire¢ lyilestirme Talimati. Subat. Istanbul)

-KPI iyilestirmeleri; KPI'lar disinda diger siire¢ performans gostergeleri izlenerek
belirlenen iyilestirme firsatlarina yonelik hedefler konulur ve gerekli iyilestirmeler

gerceklestirilir.

- Oneri Sistemi Iyilestirmeleri; Calisanlar ve miisterilerden gelen neriler dogrultusunda

oneri degerlendirme ekibi tarafindan degerlendirilip, dnceliklendirilen iyilestirmelerdir.
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-Miisteri Onerileri; web adresi tizerinden alinmakta Kalite Yonetim Sistemleri

koordinasyonunda ilgili fonksiyonlarla gerekli iyilestirmeler gerceklestirilmektedir.

-Calisan onerileri; "Oneri Sistemi" kapsaminda portal araciligiyla tiim calisanlardan
alimabilmektedir. Gelen Oneriler aylik olarak, Kalite Yonetim Sistemleri Departmani
yonlendirmesi "Oneri Degerlendirme Kurulu" tarafindan degerlendirilmekte ve segilen

en iyi Onerinin sahibi 6diillendirilmektedir.

2012 yilindan bu yana uygulanan 6éneri sisteminde yillar itibariyle gelen Oneri sayilar
dikkat ¢ekicidir.

- Geri Bildirimlere iliskin lyilestirmeler; Paydaslara yonelik gerceklestirilen algilama
Olgtimleri ve misterilerden yansiyan geri bildirimler dogrultusunda gergeklestirilen

iyilestirmelerdir (CMA, VMA, sikayet, vb.).

CMA, Cumartesi Toplantilari, Grup Calismalar1 ve Oneri Sistemi, Gézden Gegirme
Toplantilar; calisanlarin yenilik¢i ve yaratict fikirlerinin 1iyilestirme firsatlarina

dontistiigii araglar olarak algilanmaktadir.

- Problemlerin ¢6ziimiine yonelik iyilestirmeler; Siiregler aras1 problemler ve siireglere
iliskin yapilan denetimler sonucunda ortaya ¢ikan uygunsuzluklar ve problemler

dogrultusunda gergeklestirilen iyilestirmelerdir.

- Kademeli lyilestirme; Stratejik ve operasyonel seviyede siire¢ iyilestirme faaliyetleri
agirlikli olarak kademeli iyilestirmelerdir. Sigramali iyilestirme gerektirmeyen tiim
operasyonel ve stratejik seviyelerde kademeli iyilestirme yapilmasi beklenmektedir ve

gecmis performans goz oniinde tutularak performans hedefi belirlenmektedir.
Sigramali iyilestirme ihtiyact;

-Rekabet Sartlar1 (Rakip Performansi)

-Tolere Edilemeyen Problem

-Vizyon ve Stratejik Amagtan kaynaklanabilir. (1453)

Sigramali iyilestirme, teknoloji yenileme faaliyetlerini ve/veya yenilikgiligi gerektirir. Bu

konudaki etkililigimizi arttirmaya yonelik ise organizasyonel ve islevsel yaklasimlar
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stirekli 1iyilestirilmektedir; Proje Yonetim Ofisi fonksiyonun kurulmasi (2016),

Miikemmelliyetciligi hedefleyen Cagr1 Merkezi Akademi uygulamasi (2014).

Yenilik¢ilik; “Liderlik” Degeri ile “Ag¢iga ¢cikmamis ihtiyaclar karsilayacak hizmetleri
sunmak’ misyonu dogrultusunda gergeklestirilen yenilik¢ilik yaklasimlar: agirlikli olarak
“yeni uriin/hizmet gelistirme” ve “sigramali siire¢ iyilestirme” faaliyetlerini

kapsamaktadir.

2012 yilinda kurulan Siire¢ Gelistirme Departmani’nin liderliginde iirlin/hizmetler yillar

itibariyle, miisteri beklentileri dogrultusunda iyilestirilmistir.

Benzer sekilde agirlikli olarak bilisim teknolojilerindeki yenilikleri kullanarak Kkilit

stireclerinin verimliliginde sigramali iyilestirme saglayacak uygulamalar gelistirilmistir.

Miidiir, Miidiir Yardimcisi, Sefler, Sorumlular ve uzmanlarin katilimiyla 2013 yilinda

IBB 153 Siireglerinin etkililigi siire¢ ¢alistayi ile gozden gegirilmistir.

2013’iin 2. yariyil ve 2014°lin 1. yartyilda Kritik Performans Gdstergeleri ile yapilan
olgiimlerin  aylik izlenmeleri sonucunda, Ust Yonetimin hedeflere ulasim
performanslarini degerlendirmesi ve dnceliklendirmesi ile bir¢ok siireg iyilestirme drnegi

hayata gegirilmistir.

Yeni ve degistirilmis siireclerde pilot ¢calismalarla 6n denemeler yapilmaktadir. Ornegin;
PYS’nin hayata gegirilmesi, VIYS programindaki versiyon degisiklikleri gibi.
Operasyonel siireclerde meydana gelen yenilikler ve degisiklikler Egitim Departmani
tarafindan verilen egitimlerle ¢alisanlara aktarilmaktadir. Yonetsel ve destek siireclerde

yapilan yenilikler ise verilen egitimlerle uygulayicilara aktarilmaktadir.

Siirec degisikliklerinde 6ngoriilen sonuglarin elde edilmesinin dogrulanmasi amaciyla; i¢
gostergeler ve kritik performans gdstergeleri (KPI) izlenmektedir. Istenilen sonuglara

ulasilamadigi durumlarda, alternatif iyilestirmeler degerlendirilmektedir.

2015 yilinda “Portal” yonetim sisteminin “A+ Kalite Yonetim Sistemi”’ne gegis
caligmalar1 baglatilmistir. Bu kapsamda yapilan degerlendirme sonucunda mevcut
yazilimin ihtiyaci kargilamamasi sebebiyle yeni bir yazilim alinmasina karar verilmistir.

Yazilim se¢iminde ise EFQM Miikemmellik Modelini uygulayan basarili sirketlerin
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uygulamalari1 degerlendirilmis ve bu dogrultuda QDMS- KYS yazilimi alinarak kurulum

caligmalar1 baglatilmigtir.

IBB Ana siirecleri, miisteri odakli siireclerdir ve nihai c¢iktilar miisteriler i¢in deger
yaratan hizmetlerdir. Yaratilan degerin arttirilmasi ve farklilagtirilmasi i¢in yeni {iriin ve
hizmet gelistirme faaliyetleri de yiiriitiilmektedir (IBB 153. 2013. Siire¢ Yonetim Sistemi
Prosediirii. Subat. Istanbul). Bu faaliyetler, 2013 yili 6ncesine kadar Operasyon
Miidiirligii’niin siire¢ sahipliginde yiiriitiilmiistiir. 2013 yilinda yapilan 6zdegerlendirme
ve SYS’ nin yeniden yapilandirilmast sonucunda yeni iriin/hizmet gelistirme
faaliyetlerinin daha etkin yonetilmesine yonelik olarak Siire¢ Gelistirme Departmani
kurulmustur. 2014 yilinda ise, Siire¢ Gelistirme ana siireglerinden biri olarak

tanimlanmistir. MMA” nin yeni tiriin/hizmet bilinilirligi 6l¢tilmesi eklenmistir.

Misteri Geri Bildirimleri; Miisterilerin iiriin ve hizmetler konusunda beklentileri ve
tatmin diizeyleri ¢esitli araglarla 6l¢iilmektedir. 2012 yilindan itibaren yapilan anketlerle
Olglilmeye baslanmigtir. Miisterilerden elde edilen verilere dayanarak, yeni bir¢ok
Uriin/Hizmet yillar itibariyle hayata gegcirilmistir. Bu hizmetlerin, diizenli olarak

performans sonuglar1 Birim Raporlar iizerinden takip edilmektedir.
4.5.3 Uriin Ve Hizmetlerin Etkin Bir Bicimde Tamitilmas1 Ve Pazarlanmasi

Is Modeli ve Deger Onermesi; 1994 yilinda 40 metrekarelik alanda 6 Kisi ile calismaya
baslayan IBB 153, giiniimiizde 1.600 metrekarelik alanda 3 Lokasyon, 11 Departman, 97
Birim, 70 kisilik beyaz yakali ¢alisan tarafindan 450 kisilik uzman kadrosuyla her y1l 10
milyon  vatandasla etkilesime gegerek  miisterilerine  hizmet  sunumunu
gerceklestirmektedir (IBB 153. 2016. Tanitim EI Kitabi. Mart. Istanbul). Kurum Sehrin 1
numaras1 olmak stratejik amacindan hareketle 2012 yilindan itibaren “Cagr1 Merkezi
Entegrasyon Projesi” modeliyle hizmet sunulmasmna baslamistir. Bu dogrultuda

birimlerle ¢aligsmalar yogunlastirilmistir.

2013 yilindan itibaren SYS igerisinde tanimlanan Yonetsel, Kilit ve Destek Stireclerle
gerceklestirilmektedir. Siireglerin performanslart KPI ve PI’larin periyodik takibi ile
izlenmekte ve gerektiginde iyilestirmeler yapilmaktadir. (IBB 153. 2013. Siire¢ Yénetim
Sistemi Prosediirii. Subat. Istanbul)Temel vyetkinlikleri de tanimlayan “Kuvvetli

Yonler’le misyonda da belirtilen farkli hizmetler sunma anlayisi hayata gecirilmektedir.
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Standart hizmetin disinda siirekli gelistirilen yeni iiriin/hizmetlerle miisteri nezdinde de

katma deger yaratilmaktadir.

Miisteriler ve Pazar Konumlandirma; iBB 153’iin potansiyel miisterileri, istanbuldaki
tiim bireyler ve kurumlar/kuruluslardir. Dolayisiyla pazar tiim Istanbul’dur, yillar
itibariyle hizmet verilen birim sayisina paralel olarak ihtiya¢ bazli hedef miisteri/kitle de

cesitlenmektedir.

Hizmet sunum kanallari; vatandaslarin basvurularini iletebildigi ig¢in pek ¢ok iletisim
kanalindan yararlanmaktadir. Iletisim kanallarinin seciminde giiniimiiziin ihtiyaglari,
teknolojik yenilikler ve toplumun sosyokiiltiirel yapist dikkate alinmistir. Beyazmasa
basvuru kanallari: IBB 153, Beyazmasa Webform, 1530 SMS Hatti, BIMER, CIMER,
BEHAK, Sosyal Medya, Beyazmasa Mobil Uygulamas1 (I0S ve Android uyumlu), Posta,
Faks, E-posta, Sikayet siteleri, Saha Hizmetleri iletisim kanallarindan gelen bagvurular
IBB 153 personelleri tarafindan alinmaktadir. (IBB 153. 2013. Basvuru Yénetim Siireci
Talimat:. Subat. Istanbul)

Tanitim ve Pazarlama; Vatandas basvurularinin alinmasi konusunda verilen hizmetleri,
brostirler, kitapgiklar, web sayfasi, sosyal medya, basin yayin araglari (gazete, televizyon,
vb.), IBB biinyesinde bulunan istiraklerin araglar1 iizerinde (IETT, Otobiis A.S., vb.) ve
irlinlerin ambalajlarinda (Hamidiye, Halk Ekmek vb.) ve Vatandas Portali kisacasi
Istanbul halkimin rahathikla gorebilecegi ve farkindaligimi artiracak yerlerde
yayinlamaktadir. (IBB 153. 2013. Vatandas Memnuniyeti ve Sikayet Yonetimi EI Kitabu.
Subat. Istanbul)

Ayrica Coziim Siireci, IBB Halkla iliskiler Miidiirliigii Beyazmasa Vatandas Portall,
Halkla Iliskiler Miidiirliigii Kurumsal Web Sayfasi iizerinden vatandas ile
paylasilmaktadir. (IBB 153. 2013. Basvuru Yonetim Siireci Talimati. Subat. Istanbul)

4.5.4 Uriin Ve Hizmetlerin Uretilmesi, Sunulmas1 Ve Saglanmasi

IBB 153, vatandas memnuniyetini ve Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin hizmet kalitesini
artirmak amaciyla, bir¢ok iletisim kanali vasitasi ile vatandas basvurularimi (sikayet,
talep, Oneri, bilgi istemi) almakta ve kurum i¢i-kurum dis1 birimlere ileterek hizli ve etkili

bir sekilde ¢oziime kavusturulmasi yoniinde gerekli ¢alismalari yapmaktadir.
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IBB 153, vatandaslarin basvurularini iletebildigi icin pek ¢ok iletisim kanalindan
yararlanmaktadir. Iletisim kanallarindan gelen basvurular Beyazmasa personelleri
tarafindan degerlendirilerek kurum ici-kurum dis1 birimlere yonlendirmesi yapilir. Ayni
zamanda vatandaslarin basvurular1 ve vatandas bilgileri, Miisteri Iliskileri Y®6netimi
(CRM) yazilimi olan Vatandas Iliskileri Yonetim Sistemi (VIYS) tarafindan
kaydedilerek, tiim vatandas kayitlar1 ve bagvurularin tek bir sistem {izerinden yonetilmesi
amagclanmistir. (IBB 153. 2013. Vatandas Memnuniyeti ve Sikayet Yonetimi El Kitabu.
Subat. istanbul)

Coziimleme ve Yanitlama; Gelen basvurular, basvurunun igeriklerine gore belirli ¢oziim
stirelerine, Onceliklere ve gizlilik derecelerine sahiptir. Bagvurularin ¢oziim siireleri
sistemde basvuru konu ve igerigine gore tanimlanmustir. Basvurular, IBB 153 temsilcileri
tarafindan incelendikten sonra kurum igi-kurum dis1 birimlere yonlendirilerek belirtilen
stirelerde ¢oziilmesi i¢in calismalar yapilmaktadir. Miisteriye basvuru ve gilivenlik
numarasi, bagvurusu olusturulduktan sonra e-posta veya sms yoluyla iletilmektedir. Bu
sayede vatandas, basvurusunun durumunu https://crmweb.ibb.gov.tr/AppSearch.aspx
adresinden basvuru ve giivenlik numarasiyla veya IBB 153’ii arayarak basvuru
numarasiyla dgrenebilmektedir. (IBB 153. 2013. Basvuru Yénetim Siireci Talimati.

Subat. Istanbul)

Detayli arastirma ve bilgilendirme; 48 saat igerisinde ¢6ziilmeyen basvurularda, vatandas

basvurusunun ilgili birimlere iletildigine dair Sms veya e-posta ile bilgilendirilmektedir.

Siirekli Tyilestirme; Halkla Iliskiler Miidiirliigii, vatandas basvurularii basvuru konu ve
birimlerine gore raporlamakta ve ilgili midiirliik-istiraklere aylik olarak iletmektedir. Bu

faaliyet raporlar1 dogrultusunda, midiirliik ve istirakler hizmetlerini gelistirmektedir.
4.5.5 Miisteri Tliskilerinin Yonetilmesi Ve Gelistirilmesi

Miisterilerle iliskiler, “Vatandas Odaklilik” yaklasimiyla yiiriitiilmektedir. 2012 yilinda
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi kurma ¢alismalariyla sistematik bir yapiya doniisen
Miisteri iliskileri, “Miisteri iliskileri Yonetimi Kilit Siireci” ile ydnetilmektedir. (IBB
153. 2016. Kalite Kiiltiirii El Kitab1. Subat. istanbul.)
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Miisteriye dokunan yiiz olan telefon hatti ile miisterilere dogrudan hizmet sunulmaktadir.
Ayrica, misterilerle iligkiler 6 Kisi ile baslayan ¢alismalar galisan sayisi, yillar itibariyle
gerceklesen biiylimeye bagli olarak artirilmis ve 450 Kisiye ¢ikmis ve organizasyonel
degisikliklerle daha etkin hale getirilmistir. (IBB 153. 2016. Tamtim El Kitabi. Mart.
Istanbul.)

Miisteri  bagvurularinin  degerlendirilip, ¢o6ziime kavusturulmasinda iyilestirmeler
saglanmis ¢ozlim performansinda 2012 yilinda %86’lardan, 2013°te %88’ler seviyesine
cikartlmistir. 2014 yili i¢in verilen % 91 hedef tutturulmustur. 2015 yilinda %95

olmustur.

Miisteri iligkilerini daha etkin yonetebilmek i¢in 2012 yilinda baslayan iyilestirme
caligmalar1 sonucunda “Cagr1 Merkezi Entegrasyon Projesi” hayata gecirilmistir. Bu
projenin temel amaci, miisteri iligkilerini gelistirmek ve yonetmek, olarak tanimlanmustir.

(IBB 153. 2016. Tanitim El Kitabi. Mart. istanbul.)
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5. ARASTIRMADAN ELDE EDILEN SONUCLAR
5.1 MUSTERILER ILE ILGILI SONUCLAR

IBB 153’iin miisterileri; 5393 sayili kanun kapsaminda belirtilen ve IBB’nin birim ve
istiraklerinden hizmet alan ve bu kapsamda onlar i¢in talep, Oneri, sikdyet ve bilgi

isteminde bulunan vatandaslardir.

IBB 153 miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesini yiikseltmek igin; “Aradiginiz An
Coziim Baslar” slogani ile hizmet vermektedir. Misteriye hizmette miikemmellik
anlayisiyla yaklagirken yasal mevzuatlar, maddi imkanlar ve kurum politikalarina gore
hizmet vermeyi ilke edinmistir. Bu kapsamda yaptigi ¢calismalar1 miisteri gereksinim, algi
ve beklentiler olgiimlenip, siirdiiriilebilir iligkilerin oldugu gozlemlenmistir. Yerel
yonetimlerde yaptigi ¢alismalarla ilk olma 6zelligini tasiyarak miisteri memnuniyetini
siirekli artirmay1 kendisine hedef edinmistir. (IBB 153. 2013. Basvuru Yonetim Siireci
Talimati. Subat. Istanbul)

5.1.1 Algilama Olgiimleri

Kurumun sektorde basarili ve kalici olmanin yolunun, miisterilerin stirekli degisen ihtiyag
ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasiyla miimkiin olacagina inanan IBB 153’te
miisteri algisi 6l¢iilmektedir. VMA kurumu temsil edebilecek 6rneklem se¢ilmekte, aylik
olarak birim bazinda miisteri basvuru verileri dikkate alinarak IBB 153 biinyesinde
calisan “Di1s Arama Birimi” tarafindan yapilmaktadir. Bu 6l¢iimler kurumda yapilan
toplantilarda paylasilip, bunlara gore stratejik hedefler gozden gecirilmekte, gerektigi
noktalarda projeler hazirlanmakta, gerekli aksiyonlar alinmaktadir. Algilama ile ilgili

Ol¢timler tablo 5.1 de belirtilmistir.

Tablo 5.1 Algilama Olgiimleri

ALGILAMA OLCUMLERI Baslangig Tarihi Periyodu
VMA 2012 Ayhk
Toplantilar 2012 Surekli
Sikayetler/Oneri/Talepler 2012 Strekli
BMA (Birim Memnuniyet Anketi) 2015 2 Adet/YIl

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 10.
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Sekil 5.1 VMA-Genel Vatandas Memnuniyeti

76%
76%
74%

72% 71%
70%
67%
68%
659
66%
64%
62%
60%

58%
2012 2013 2014 2015

Kaynak: IBB 153 KYS Vatandas Memnuniyet Anketi Raporu, 2016, s. 3.

Sekil 5.2 VMA-Geri Doniis Yapilan Siireden Memnuniyet

70%
60%

61%
49% prea =

50%

a0%

30%

20%

10%

0%
2012 2013 2014 2015

Kaynak: IBB 153 KYS Vatandas Memnuniyet Anketi Raporu, 2016, s. 4.

Sekil 5.3 VMA-Alinan Cevaptan Memnuniyet

72%
70%

71%
68% 6
66%
64% P
62% 60%
60%
58%
56%

54%
2012 2013 2014 2015

Kaynak: IBB 153 KYS Vatandas Memnuniyet Anketi Raporu, 2016, s. 5.

Sekil 5.4 VMA-Vatandas Temsilcisinden Memnuniyet

94%

94%
92%

92%

90%

88% 87%

86% 85%

84%

82%

80%
2012 2013 2014 2015

Kaynak: IBB 153 KYS Vatandas Memnuniyet Anketi Raporu, 2016, s.6.
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Vatandas Memnuniyet Anketi, ¢esitli kirtlhimlarla dl¢iilmektedir. (Sekil 5.1, Sekil 5.2,
Sekil 5.3) Bununla birlikte Sekil 5.2.°de Basvuru geri doniiste yapilan siireden
memnuniyet ve Sekil 5.3.’de Alinan Cevaptan Memnuniyet ile ilgili alinan memnuniyet
oranlariin yillara gore artan bir egilim gostermesine ragmen diger kritere gore diisiik
olmasi vatandas basvurularinin ¢6ziimiiniin belediyenin ilgili birimleri tarafindan

yapilmasi gosterilmektedir.

Buradaki vatandas memnuniyetinin artirilmasi ig¢in “gok kapsamli”, tim kurumu
yonlendirecek iyilestirme ¢alismalarina gidilmistir. “Siire¢ gelistirme caligmalari

Dogrultusunda Saha Calismalarinda Beyazmasa Coziim Ekiplerinin Olusturulmasi, vb.)
5.1.2 Performans Gostergeleri

Kurum hizmetlerinin sunumu ile ilgili izlenen konular ve temel performans gostergeleri

asagida belirtilmistir.

1994 yilinda 6 kisi ile baglamis oldugumuz Beyazmasa birimi 2012 yilinda Cagri Merkezi
Entegrasyon Projesiyle gerek teknoloji, gerek Insan Kaynaklari yapisi ve gerekse
donanimsal olarak ¢agin gerekliliklerine uygun olarak yeniden diizenlenmistir. bu
donilisim projesiyle birlikte 2012 yilinda Toplam Kalite Calismalarina baglamis olup,
2013 yilinda ISO 9001 KYS’yi, 2014 yilinda ISO 10002 MMYS’ni, 2015 yilinda EN
15838 CMHS, ISO 14001 CYS, ISO 18001 ISGYS’ni kurarak belediyenin diger
birimleri arasinda bir rol model haline gelmistir. (IBB 153. 2016. Kalite Kiiltiirii El Kitabu.
Subat. Istanbul.)

Uriinlerin ve Hizmetlerin Sunumu; IBB 153 hizmetlerinin sunumu ile ilgili temel
performans gostergeleri bagvurularin alinmasi ve basvurularin ¢éziime ulagsmast ile ilgili
vatandas odakli hizmetlerimizle dogrultusunda SP dogrultusunda belirlenip, periyodik
olarak takip edilmektedir. (IBB 153. 2013. Basvuru Yénetim Siireci Talimati. Subat.
Istanbul)

Basvuru Sayilari; Vatandas tarafindan gelen bilgi, talep, oneri ve sikayetler basvuru
olarak izlenen gostergelerdir. Cagr1 Merkezi Entegrasyon Projesiyle birlikte bagvurularda

artis gozlemlenmistir. (sekil 5.5.)
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Sekil 5.5 Basvuru Sayilari

sl 2.618.051
2.500.000 2.320.467

2.000.000

1.500.000

1.000.000

500.000 210.372 289.393

2012 2013 2014 2015

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 12.

Sekil 5.6 Servis Seviyesi

73%

74% 72% HEDEF
72%
70%
68% 67%
66% 65%
64%
62%
60%

2012 2013 2014 2015

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 13.

Miisteri Hizmeti, Iliskileri ve Destegi; IBB 153’iin y1l bazinda hizmet verdigi birimlerin
sisteme entegre olmasiyla vatandagla daha fazla temas saglamaktadir. Bu temaslarin yillar
itibariyle performansi siirekli izlenen ve ¢oziim siirelerinin artmasi veya iyilestirme

calismalar1 kapsaminda ilgili hizmet verilen birimlerle toplant1 yapilmaktadir. (sekil 5.6)

Sekil 5.7 Temas Sayisi

12.000.000
10.088.241

10.000.000

8.000.000 HEDEF

6.000.000

3.558.280
4.000.000
2000000 ,o...s 738217
A
2012 2013 2014 2015

Kaynak: iBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 11.
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Sikayetler ve Ovgiiler; IBB 153’iin miist8erileri ile ilgili izledigi en Onemli
gostergelerden bir tanesi miisteri sikayetleridir. Olusan biitiin sikayetler kayit altina

alinmaktadir. Sikayetlerin bagvuru igerisindeki ortalamalar1 alinmaktadir. (sekil 5.7)

Sekil 5.8 Sikayet Basvuru Oranlari

60,0%

50,0%

36,9%  HEDEF

40,0%
W
20,0%
10,0%

0,0%
2012 2013 2014 2015

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 16.
Ayrica, miisterilerinden gelen geri bildirimlerin yine miisterilerine deger yaratmak i¢in
onemli bir firsat oldugunu bilen IBB 153, ¢esitli sikayet siteleri iizerinden sikayetlerini
bildiren miisterileri i¢in ¢6ziim tiretmek amaciyla sikayet sitelerini de takip etmektedir.
(Sikayet sitesine gelen basvuru sayisinin toplam gelen bagvuru sayisina boliniip, 10.000

ile garpilmasiyla olusmustur.) Sekil 5.8 ve sekil 5.9 bu durum gézlemlenmektedir.

Sekil 5.9 Sikayet Sitesi Bagvuru Oranlari

581 577
6,00
5,00
4,00 3,58  HEDEF
DYITOTD Y. -IIITIIEErY = TIELEERTReE
3,00
2,00
1,00
0,00
2012 2013 2014 2015

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 14.

Co6ziim Orani; Vatandas basvurularinda CRM sistemine kayit edilen basvurularin ilgili
birimlere gonderilip, ¢oziime ulastirilan basvurularin, toplam basvuru sayisina oranini

ifade eden performans gostergesidir. Bu durum sekil 5.10 ve tablo 5.2'de goriilmektedir.
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Sekil 5.10 Coziim Orani

95,0%

96,0%

L R, HEDEF
92,0% 91/0%

90,0% 88,0% |

88,0% 86,0%
86,0%
84,0%
82,0%
2012 2013 2014 2015

80,0%

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 9.

Cagr1 Merkezine Gelen Cagri1 Dagilimi: Gelen c¢agrilar, memnuniyetsizlikleri daha kolay
gorebilmek adina kategorilere ayrilarak izlenmektedir. Toplam gelen cagrilar arasindaki

sikayet yiizdeleri yillar itibariyle azalma géstermektedir (Tablo 5.2).

Tablo 5.2 Coziim Orani

2012 2013 2014 2015
Bilgi lst=mi 5.064 27.241 335234 1073401
Tal=p 26.769 10307 547764 630,693
Sikay=t 40515 158932 334567 863957

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 15.

Dis Kuruluslar Tarafindan Taninma; Yaptigi ¢alismalar dogrultusunda Cagr1 Merkezi
Entegrasyon projesi kapsaminda gerek ulusal, gerekse uluslararasi ayni yapiyr kurmak
isteyen belediyeler tarafindan bilgi alinir duruma gelmistir. Bu doniisiim siirecinde
sektdriinde tek olan “IMI Conferencess Cagri Merkezi Odiillerinde” 2014 yilinda “En
Ovgiiye Deger Teknoloji Odiilii'nii”, 2015 yilinda ise “En Ovgiiye Egitim Odiilii’nii”
almigtir. Alinan kalite belgesi adetleri, 6diil, plaket ve katilim saglanan fuarlar adetleri

tablo 5.3’te belirtilmistir. (IBB 153. 2016. Tanitim El Kitabi. Mart. Istanbul.)

Tablo 5.3 Yil Bazinda Alinan Kalite Belgesi, Plaket,

Odiil ve Katihm Saglanan Fuarlar

2013 2014 2015
Kalite Belgesi 1 1 3
Plaket 1 2 2
Odul 1 1
Fuar 3

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 17.
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IBB 153’iin yaptig1 calismalar ve hizmet verdigi alanlarm duyurulmasi dogrultusunda

medyada yer alma durumlar sekil 5.23°te belirtilmistir.
5.2 CALISANLAR ILE ILGILi SONUCLAR
5.2.1 Algilama Ol¢iimleri

Yaklasik 450 ¢alisan1 olan IBB 153, Vatandas Memnuniyetinin, ¢alisan memnuniyetiyle
saglanacagina inanmaktadir. Calisanlarinda kuruma duygusal bir baglilik s6z konusudur.
Ancak bunu sistematik bir yaklasimla besleyip gelistirmek istenildigi i¢in 2012 yili
itibariyla Calisan Memnuniyeti Anketi gergeklestirmeye baglanmistir.  Calisan
memnuniyetine yonelik hedef, gecmis yil verileri ile karsilagtirma yaparak “Siirekli

Iyilestirme” saglamaktir.

2012 yih CMA’s1 ilk defa yapildiginda katilim orani %60°ta kalmistir. Buna karsin
memnuniyet orant %60 olarak ¢ikmustir. 2013 yilinda ikincisi gergeklestirilen anket
sonucunda ortaya cikan katilim oraninin % 63 oldugu anket sonucunda, c¢alisan
memnuniyet diizeyinin %62 oldugu goriilmistiir. 2014 yilinda gergeklestirilen anket
sonucunda ortaya c¢ikan katilim oraninin % 65 oldugu anket sonucunda, calisan
memnuniyet diizeyinin %62 oldugu gorilmiistiir. 2015 yilinda c¢alisanlara yapilan
yatirimlar gézoniine alindiginda gergeklestirilen anket sonucunda ortaya ¢ikan katilim
oraninin % 66 oldugu anket sonucunda, ¢alisan memnuniyet diizeyinin %78 oldugu

goriilmiustiir. (sekil 5.11) (sekil 5.12)

Sekil 5.11 Calisan Memnuniyet Anketi Katilim Oram
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 20.
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Tablo 5.4 Soru Grubu Bazinda 2014-2015 Cahsan Memnuniyet Anketi

Genel Memnuniyet

Tatmin Katulim ve Baglik

Motivasyon ve Yetkilendirme

Liderlik ve Yonetim

Yetkinlik ve Performans Yonetimi

Egitim ve Kariyer Gelistirme

Etkili lletigim

Cahigma Kosullar:

Yoneticilerie lligkiler

Cahgan-Kurum Yatay Ve Dikey lletigim

Kanallan

Caligan-Politika, Vizyon, Misyon, Stratejilerin

Belirlenmesi, lyilestirme Cahismalanna Katiima

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 19.

IBB 153 tarafindan 2013 yilinda yapilan CMA nin geri besleme raporu dogrultusunda ve
mitkemmellik modelini tam olarak karsilayamamasi sebebiyle, 2014 yilinda dis kaynak
tarafindan soru gruplar degistirilerek daha detayli ve profesyonel ¢alisma yapilmistir.
Yillara géore CMA karsilastirmasi soru gruplarinin degismesi dolayisiyla ancak kisith
sekilde yapilmistir. (tablo 5.5)

Genel Memnuniyet; Yillar bazinda CMA degerlendirmeleri sonucunda belirlenen genel
memnuniyet oranlar1 Sekil 5.12'de belirtilmistir. Calisan memnuniyet anketlerinden elde

edilen veriler sekil 5.13, sekil 5.14, sekil 5.15'te ve sekil 5.16'da gézlemlenmektedir.

Sekil 5.12 CMA (Genel Memnuniyet Algisi)
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Kaynak: iBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 21.

93



Sekil 5.13 Tatmin, Katilim ve Baghhk
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 22.

Sekil 5.14 Liderlik ve Yonetim
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 23.

Sekil 5

.15 Egitim ve Kariyer Gelistirme
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Kaynak: iBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 24.

Sekil 5.16 Yoneticilerle Tliskiler
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Kaynak: iBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 25.

94



5.2.2 Performans Gostergeleri

IBB 153’iin Calisan Memnuniyetine yonelik izlenmis oldugu 6ncii gdstergelerin bazilari

asagida verilmektedir.

Is Giicii Devir Oran1: 2013 — 2015 yillar1 arasindaki isgiicii devir oranindaki egilim Sekil
5.17°de goriilmektedir. Sektore gore incelenildigi zaman calisana yapilan yatirimlar

dogrultusunda %50 daha az personel devir oraninin oldugu gézlemlenmektedir.

Sekil 5.17 isgiicii Devir Orani
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 26.
2013 ve 2014 yillarinda gerek “Personel Devir Oranlari” gerekse Calisan Memnuniyet
Anketleri degerlendirilerek iyilestirilmesi igin haftada 6 giin ¢alisma sisteminden haftada
5 giin ¢aligma sistemine, yemekhanedeki aylik ticret alinmasi yerine giinliik karttan ticret

alinmasi yapisina gegilmistir.

Personel Kidem: IBB 153 te siirekli artan ¢alisan kidem yil1 i¢in bir hedef konulmamistir,

ancak calisanlarin baghliginin artirilmas: konusunda 6nemli bir gdsterge oldugu i¢in

izlenmektedir. (Tablo 5.18)

Tablo 5.5 Kidem Profili

KIDEM PROFiLi 2012 2013 2014 2015 2016
0-6 ay 20 155 105 34 113
6 ay-1 YIL ARASI 25 55 58 31
1-1,5YILARASI 114 125 146
1,5-2,0 YIL ARASI 21 63 39
2-2,5 YIL ARASI 84 58
2,5-3 YIL VE UZERI 20 70
3 YIL VE UZERI

TOPLAM GALISAN SAYISI 20 180 295 384 457

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 27.
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Oneri Sayisi; IBB 153’te 2013 yili Agustos ayinda baslayan bireysel dneri sistemine
katilim i¢in bir hedef verilmemekle birlikte, katilim oranlari izlenmektedir. Gelen tiim
oneriler tek tek degerlendirilmekte ve uygun bulunanlar hayata gecirilmektedir. Ayrica,
odiillendirme ile Oneri sistemine katilim 6zendirilmektedir. Ayin Onerisi tiim ¢alisanlara
duyurularak, oOnerisi Odiillendirilen ¢alisanlarin  taninmast  ve takdir edilmesi
saglanmaktadir. Yillar itibariyle Oneri sistemine katilim sayilari Sekil 5.18’de

verilmektedir.

Sekil 5.18 Calisandan Gelen Oneri Sayilar
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 28.

Calisanlarin oneri sistemine katilim oranlar e-kart uygulamalar1 sayesinde yapilan
duyurular ve diizenli sekilde her ay yapilan degerlendirmeler tarafindan segilen ilk 3

Oneriye verilen odiiller sayesinde Oneri sistemine katilimda 6nemli bir artis saglanmistir.

Hedef Belirleme, Yetkinlik ve Performans Yonetimi; Performans Y O6netim Sistemi, 2013
yilinda yapilan degerlendirmeler sonucunda yapilmaya baslamistir. 2014 yilinda PYS
sonuglar1 dogrultusunda bazi egitim programlar1 gilincellenmistir. Bununla birlikte
Inbound Operasyon Biriminde 15 Kisilik bir “Dream Team Ekibi” kurulmus. Yapilan bu
calismada performans artis1 gozlemlendikten sonra diger ekiplere de yayilim
saglanmistir. Genel performans puani, Qelisimi gerekli olarak degerlendirilen
calisanlarimizin yoneticileriyle birebir gériigmesi saglanarak performanslarimi artirici

aksiyonlar alinmas1 hedeflenmistir. (sekil 5.19)
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Sekil 5.19 PYS Performans Degeri
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2016 Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 29.

Liderlik Performansi; 2013 yilinda Takim Lideri ve Siipervizorlere i¢ kaynaklarla liderlik
egitimleri verilirken, 2014 yilinda Cagr1 Merkezi sektoriine danigmanlik veren bir firma
tarafindan Takim Liderleri ve Siipervizorlere egitim verilmeye baslanilmistir. 2015
yilinda ISMEK tarafindan MEB Onayli Yoéneticilik Egitimleri 12 Takim Lideri,
Siipervizor ve uzmanlarimiza egitimler verilmistir. Yine 2015’te Yonetici Gelistirme
Akademisi (YGA) kurulmus olup, Operasyonda belirlenmis performans kriterlerine gére
secilmis 18 Kisiye 3,5 ay siiren egitimler verilmistir. Yine 2016 yilinda Y GA kapsaminda
yine 18 kisiye egitimler devam etmektedir. (sekil 5.20)

Egitim ve Kariyer Gelistirme; kurum vizyon, misyon ve degerleri, stratejik yonetim,
liderlik, iletisim egitimleri, ISO 9001, ISO 10002, EN 15838, ISO 14001, OHSAS 18001,
IBB Projeleri egitimleri gibi hizmet i¢i egitimler verilmektedir. Calisanlarin alan
egitimler ve kendi gelisim diizeyleri dogrultusunda kariyer planlari yapilmaktadir. Mesela
Cagr1 Merkezi Akademide basarili olan 2 kisi Vatandas Temsilciliginden, Takim Lideri
olarak atanmistir. (sekil 5.21)

Tablo 5.6 Egitim Bilgileri

YiL PERSONEL SAYISI ORT EGIiTiM SURESI EGiTiM ANKETi SONUCU
2013 178 6,4 86,1
2014 295 6,1 87,2
2015 384 6,2 96,0

Kaynak: IBB 153 Egitim Faaliyet Raporu, 2016, s. 2.
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Sekil 5.20 Egitim Adam/Saat
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Kaynak: IBB 153 Egitim Faaliyet Raporu, 2016, s. 3.

Sekil 5.21 Egitim Konu Sayis1
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Kaynak: IBB 153 Egitim Faaliyet Raporu, 2016, s. 4.

5.3 TOPLUMLA ILGILi SONUCLAR
5.3.1 Algilama Olgiimleri

IBB 153, topluma yararli olabilmek adina pek gok toplumsal ve cevresel sorumluluk
projesinde yer almaktadir. Toplumun iBB 153’{in kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili
algilamalari, ayn1 zamanda toplumsal boyutta hedef kitleyi temsil eden vatandaslarin
algilamalariyla 6lgiilmektedir. IBB 153’iin diger kuruluslardan farki, hizmetleri
sundugumuz kesim ayni zamanda toplumu olusturmaktadir. Bu sebeple asli olarak
yirittiigi ¢alismalar olan egitim, sosyal, kiiltlirel, spor, muhtaglara yardim ve ¢evre
konularindaki siirecler bu kapsamla birlikte degerlendirilmektedir. (IBB 153. 2016.
Tanitim El Kitabi. Mart. Istanbul.)

Toplumun IBB 153 ile ilgili algilamalari, 2012 yilindan itibaren yapilan anketler,
medyada ¢ikan haberler, fuarlarda yapilan anketlerle 6l¢iimlenmektedir. Anketler bu

konuda profesyonel ¢alisan tedarikgiler tarafindan yapilmaktadir. Bu yiizden demografik
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yap1 gozontlinde bulundurularak bolge, yas, gelir gruplari gibi kirilimlara gére dagilimlar

bulunmaktadir. (IBB 153. 2016. Kalite Kiiltiirii EI Kitabi. Subat. istanbul.)

Genel Hizmet Memnuniyet Algisi; Yapilan anketler sonucunda yillar itibariyle ¢ikan

sonuglar asagida belirtilmistir. (sekil 5.22)

Sekil 5.22 Genel Hizmet Memnuniyet Algisi
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s.30.

Odiiller ve Basinda Yer Alma; Alinan Odiiller: IBB 153’iin 2012-2015 yillar1 arasinda
cesitli kurumlardan aldig: 6diiller tablo 5.8’te belirtilmistir.

Tablo 5.7 Toplumsal Boyutta Alinan Odiiller

NO TARIH  NEREDEN iCERIK
1 2013 ISS PERFORMANS ODULU
2 2014 INNOVA EN BASARILI KAMU PROJESI
3 2014 ALBERK SOSYAL SORUMLULUK ALANINDA TESEKKUR
4 2014 iMi CONFERENCE EN OVGUYE DEGER TEKNOLOJi ODULU
5 2015 ALBERK EGITiM ALANINDA TESEKKUR
6 2015 iMi CONFERENCE EN OVGUYE DEGER EGiTiM ODULU
7 2015 BIRCOM iSBIRLIKLERI ALANINDA TESEKKUR
8 2015 iSTANBUL UNIVERSITESI |SOSYAL MEDYA ODULU

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s.31.

IBB 153, Cagr1 Merkezi Entegrasyon Projesi kapsaminda 2013 yilinda E-tr ddiillerine
katilmis. Finale kadar yiikselmistir. Cagr1 merkezi alaninda tek olan IMI Conference
tarafindan yapilan Cagr1 Merkezi Yarismasinda ise 2014’ten bu yana aday
gosterilmektedir. 2014 yilinda “En Ovgiiye Deger Teknoloji”, 2015 yilinda ise “En
Ovgiiye Deger Egitim” kategorisinde 6diil almistir. (IBB 153. 2016. Kalite Kiiltiirii EI
Kitabi. Subat. Istanbul.)
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Basinda Yer Alma; Medyada IBB 153 ile ilgili ¢ikan haberler takip edilip, kayit alta
alinmaktadir. (sekil 5.23)

Sekil 5.23 Basinda Yer Alma
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s. 18.

5.3.2 Performans Gostergeleri

Yerel istihdam ve yerel ekonomiye katki; 2012 yilinda 20 kisiyle IBB Cagr1 Merkezi
Entegrasyon Projesiyle ¢caligmalara baslayan, 2015 yilinda 450 calisana ulasarak istihdam
olanag saglayan ve 3 yil igerisinde temin ettigi mal ve hizmetlere 6dedigi bedel ile
tesislerin bulundugu alana yapmis oldugu katkilarin trendi agagida belirtilmistir. (sekil
5.24)

Sekil 5.24 Yerel Istihdam ve Ekonomiye Katki
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s.32.
Hizmetlerin Bilinirligi; Halkla Iliskiler Miidiirliigii, vatandas basvurularinin alinmasi
konusunda verdigi hizmetleri, brosiirler, kitapgiklar, web sayfasi, sosyal medya, basin
yaym araclar (gazete, televizyon, vb.), IBB biinyesinde bulunan istiraklerin araglari
iizerinde (IETT, Otobiis A.S., vb.) ve iiriinlerin ambalajlarinda (Hamidiye, Halk Ekmek

vb.) ve vatandas portali kisacasi Istanbul Halkimin rahathkla gorebilecegi ve
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farkindaligini artiracak yerlerde yaymlamaktadir (IBB 153. 2013. Vatandas Memnuniyeti
ve Sikayet Yénetimi El Kitabi. Subat. Istanbul) Bununla birlikte 2015 IMI Fuarinda, Cagri
Merkezi Zirvesinde ve Kalite Kongresinde stand acarak tanmirligi ve bilgi paylasimi
saglamaktadir. Katilimda bulundugu organizasyonlarda kurum faaliyetlerinin anlatildig

brosiirler, biiltenler dagitilarak bilgi yayilim1 saglanmaktadir.

Egitim; IBB 153, 2014 yilinda Halkla iliskiler Akademisi’ni kurmus olup, 2015 yilinda
da bu caligsmalarini daha da genisleterek Daire Baskanligi’na yayilimini saglamis olup,
burada da IDEA Akademi’nin kurularak egitimlerin tek ¢at1 altinda toplanmasina
onderlik yapmistir. Bu siire¢ igerisinde bu yapinin orada kurulmasi i¢in gerekli egitimleri
vermis ve proje takviminin yapilandirilmasi ve gergeklestirilmesini saglamistir. Ayni
zamanda Belediye Birim ve Istiraklerine Iletisim Egitimleri vermistir. Egitim verilen
Kisilerin sayilarin1 gosteren bilgiler asagida belirtilmistir. (IBB 153. 2016. Tamitim El
Kitabi. Mart. Istanbul.)

Atiklarin degerlendirilmesi; IBB 153’te “Cevreye Duyarlilik” bakis acis1 neticesinde,
iletisim noktalarina atik kagitlarin ve posetlerin degerlendirilmesi amaciyla “Geri
Dontisiim Kutulart” dagitilmistir. Bu uygulama ile atik kagitlarin ve posetlerin yeniden

degerlendirilmesi, dogal kaynaklarin korunmasi ve verimli kullanilmasi amaglanmaistir.

Cevresel sosyal sorumluluk bilinci kapsaminda ve dogal kaynaklarin verimli kullanim
cercevesinde naylon ambalaj atiklart bir bolgede toplatilarak geri  doniisiime

gonderilmektedir.

Toplumsal Faaliyetler (ishirlikler vs); Ust diizey yoneticilerinin yakin ilgisi sonucu IBB
153 genelinde pek ¢ok kurumsal sosyal sorumluluk projesi baglatilmis olup,
sirdiiriilmektedir. Basta egitim, kiiltiir, saglik ve spor olmak iizere ¢cok sayida proje ve
organizasyonda cesitli organizasyonlarda bulunulmaktadir. (IBB 153. 2016. Kalite
Kiiltiirii El Kitab. Subat. Istanbul.)

Toplum ve cevre degerleri isbirlikleri stratejisinden yola cikilarak, Yesilay, Kizilay,
PAGCEYV, Diinya G6z Hastanesi gibi kuruluslarla stratejik isbirlikleri yapilmaktadir.
Bununla birlikte, Fatih Sultan Mehmet Universitesi ile karsilikli gelismeye zemin
saglayacak isbirlikleri de baslatilmistir. Ayn1 zamanda 2013 yilinda yapilan ¢alismalarla
organizasyonel yapi igerisinde Saghk Birimi kurulmus olup, ISEM (Engelliler
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Midiirliigii), Psikolojik Danigmanlik Merkezi (PDM), KSM (Kadin Sagligi Merkezi)
basvurular1 alinip, hizmet talepleri gergeklestirilmektedir. Dig arama birimi tarafindan
akrabasi vefat eden veya yangindan magdur olan vatandaslara da “Geg¢mis Olsun”
mesajlari iletilmektedir. 2015 yilinda baslayan uygulamalarla Diinya Sanatgilar giiniinde

ve Ogretmenler giiniinde toplumun her kesimine kutlama mesajlari iletilmektedir. (IBB

153. 2016. Tamitim El Kitabi. Mart. Istanbul.)

Sekil 5.25 Saghk Birimleri Bagvuru Sayilari
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s.33.

Sorumlu Kaynak Temini; IBB 153, siirdiiriilebilir bir performans i¢in dogal kaynaklarin

etkin yonetimine yonelik yaklagimlar da iyilestirilmistir;

- Elektrik sensorleri kullanimi,

- Su tasarrufuna yonelik olarak ag-kapa bataryali musluklarin kullanima,
Elektrik, su, dogalgaz sistemlerinin kullaniminda da kontrol edilmektedir.
5.4 TEMEL PERFORMANSLA ILGILi SONUCLAR

5.4.1 Temel Performans Sonuglari

Finansal Ciktilar; iBB 153, kurumsal performans sonuglarma yénelik pek cok

parametreyi izlemektedir.

Mali gostergeler, kurumun dis ve i¢ cevre sartlarindan dolay1 endekslenmis sekilde yillar

itibariyle egilimi gostermektedir.
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Sunulan temel iiriin ve hizmetlere iliskin ¢iktilar; Is hacminin temel performans ¢iktisina
ait verileri Sekil 5.26’da gosterilmistir. Gelen basvurulardaki artis, Cagr1 Merkezi

Entegrasyon Projesinde birimlerin IBB 153’¢ katilmasindan kaynaklanmaktadir.

Sekil 5.26 Basvuru Sayilari

3.000.000 2.618.051
2.500.000 2.320.467
2.000.000
1.500.000
1.000.000
500.000 210.372 289-&
0
2012 2013 2014 2015

Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s.34.

Temel Siire¢ Ciktilari; Cagri merkezi entegrasyon stratejisi dogrultusunda birim sayisi

yillar itibariyle artmis, ¢agri karsilama oranida asagidaki gibi degismistir. (sekil 5.28)

Cagr1 Karsilama Orani1 (CKO); Vatandas tarafindan gelen bagvurularda cevaplanan ¢agri
sayisinin, gelen ¢agri sayisina oranini ifade eden performans gostergesidir. Hedefler

uluslararasi standartlar gdzoniinde bulundurularak verilmistir.

Sekil 5.27 Cagr1 Karsilama Oram
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Kaynak: iBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s.35.

Anlik C6ziim Orani1 (ACO);Vatandas bagvurularinda bagvuru sirasinda ilgili bagvurunun

¢oziime kavusturulmasidir. (sekil 5.29)
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Sekil 5.28 Anlik Coziim Orani
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s.36.

Ortalama Goriisme Siiresi (ACHT); Cevaplanan c¢agrilarda vatandag temsilcilerinin
hizmet verdigi siirelerin, cevaplanan ¢agri basina ortalama degeridir. Hedefler

uluslararasi standartlara gére belirlenmistir. (sekil 5.29)
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Kaynak: IBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s.37.

Cagr1 Sonrasi Siire (ACW); Bir ¢agriyr bitirdikten sonra vatandas temsilcisinin diger
cagriyt almaya hazir olana kadar gecen siiredir. 2014 yilinda yapilan birim
entegrasyonundan dolayt ACW de artis gozlemlenmis olup, yapilan caligmalarla

iyilestirme saglanmistir. (sekil 5.30)

Sekil 5.30. Cagr1 Sonrasi Siire
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Kaynak: iBB 153 KYS EFQM Model Faaliyet Raporu, 2016, s.37.
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Teknoloji, bilgi ve bilgi birikimine iliskin gostergeler; IBB 153’te hizmet kalitesini
etkileyen iriin/hizmet satin alimlarinda birlikte ¢alisilan Tedarik¢ilerin Performansi,
2013 yilindan itibaren “Kalite Yonetim Sistemi” kapsaminda izlenmekte ve

degerlendirilmektedir.

Devam eden iyilestirme ¢alismalarina ait sonuglari glinliik olarak 6l¢iimlenmektedir. Bu
Ol¢iimlemeler, kullanict ekranlarindan yapilan bir sorgulamanin iyilestirme oncesi 4,5
dakika siirerken iyilestirme sonrasi 3,5 dakikaya diismesi gibi sayisal degerlerle

yapilmaktadir.
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6. SONUC VE DEGERLENDIiRMELER

Gliniimiizde insanoglunun ihtiyaglar siirekli degismekte ve siirekli fazlalasmaktadir. Bu
degisim siireci vatandastan gelen hizmet kalitesinin arttirilmasi talepleri dogrultusunda
kamu kurumlar1 tarafindan da bu etki hissedilmektedir. Bunun farkinda olan
miikemmellige aday kamu kurumlar vatandasa daha iyi hizmet sunabilmek amaciyla
kiiresel degerler ve yeni diinya diizeni dogrultusunda siireglerini siirekli giincel tutmaya
calismak zorundadir. Kamu kurumlari, toplum ve vatandasa hizmet i¢in varoldugu
g0zoniinde bulundurularak, modelinde destekledigi gibi kurum en iyiyi, en milkkemmeli
arama, bulma ve onu icra etmeye calismalidir. Bu kisitlar1 da gézoniinde bulundurarak
IBB 153 calismalarini bir standart yap: cercevesinde sekillendirmek amaciyla “Toplam

Kalite” calismalarina baglamistir.

IBB 153 kalite yonetim sistemleriyle ilgili 2013 yilinda ISO 9001 ¢alismalarina baslamis
olup, 2014 yilinda ISO 10002 Misteri Sikayetleri Yonetim Sistemi, 2015 yilinda EN
15838 Cagr1 Merkezi Yonetim Standarti, ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi, OHSAS
18001 is Saghigi ve Giivenligi Yonetim Sistemleri ile kalite alaninda standartlara gére bir
yonetim modeli olusturmustur. 2015 yilinda KALDER ile “Ulusal Kalite Hareketi Iyi
Niyet Bildirgesi’ni” imzalamistir. Yaptigr bu calismalar kapsaminda Toplam Kalite
Yo6netimi anlayisi ile “is miikkemmelligi” alaninda ulasti1 asamalar1 ulusal platformlarda
tescil ederken, Tiirkiye’deki 6zellikle kamu kuruluslarina bu alanda basarinin adresi
olarak gosterip, yapacaklar1 calismalarda bir cergeve belirleyerek, yol gdstermeyi

amaglamaktadir.

EFQM Miikemmellik Modelinin temeli Toplam Kalite Y6netimi’ne dayanmakta olup,
liderlik, amac ve hedeflerin tutarliligi, sonug¢ ve miisteri odakliligi, siireclerle yonetimin
saglanmasi, caligsanlarin katilimi ve siirekli gelistirilmesi, siirekli 6grenme, iyilestirme,

isbirliklerinin gelistirilmesi, sosyal sorumluluk temel kavramlarini igermektedir.

Bu temel kavramlar EFQM’de 9 temel kriter olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miikemmellik
yolculugunda esas alinan bu 9 temel kriter agisindan IBB 153’iin yaklasimi ve
performansi verilerle anlatilmaktadir. Bu 9 temel, 32 alt kriterden liderlik, strateji,
calisanlar, kaynaklar, siirecler girdi kriterleriyle yapilan ¢aligmalari, sonug kriterleri de

girdi kriterleri sonucunda ortaya c¢ikan calisanlarla, miisterilerle, toplumla, temel
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performans sonug¢ gostergeleriyle ol¢iilmiis 4 yillik ilgili degerleri gostermektedir.
Modelin kendine o6zgii RADAR metodolojisiyle ¢ok boyutlu ve objektif bir
degerlendirmeyle kurumun gelisimi gozlemlenmistir. Boylece stratejilerin yeterince etkin
olup, olmadigi, hedeflenen sonuclara ulasilmasi i¢in biitlinlesik, saglam temelli
yaklagimlar olusturulmus, bu yaklasimlardan sistematik bir yayilim saglanarak, bu
yaklagimlar dogrultusunda diizenli olarak degerlendiren, gbézden geciren, iyilestirme

mekanizmasi olugsmasini saglamstir.

Yapilan uygulamada EFQM Miikemmellik Modelinin 6zel sektorde oldugu kadar, kamu
alaninda da etkili oldugu goriilmektedir. Model kurulmus sistemde, miikemmellik
yolculugunda kurumun yolun neresinde oldugunu objektif kriterlerle, cok boyutlu olarak
gostermektedir. Modelin sadece eksikliklerin tespit edilmesini degil, uygun ¢oziimler
bulunmasini da sagladig1 goriilmektedir. Modeldeki iyilestirme faaliyetleri kurumun
hedef ve stratejileriyle iliskilenmesini de saglayarak biitiinlesik bir yap1 olusturmaktadir.

Kurumda, tiim birimlerce paylasilacak ortak bir dil yapisinin olustugu gézlemlenmistir.

Siirec igerisinde modelin planl bir sekilde yiiriitiilen kalite yonetim siire¢leriyle kurumun
performansinin siirekli gelistigi, katilimer bir anlayisla; kalite, hizmet ve yenilik yarattigi,

paydas odakli, stratejik ve sistematik bir yonetim anlayisi olusturmustur.

Calismada yillar bazinda gerek performans verileri, gerekse yapilan anketler incelendigi
takdirde modelin yararlar1 gézlemlenmektedir. Modelin i¢ ve dis paydas memnuniyetini
saglayarak, siiregleri diizenleyerek, gerekli ol¢limlemelerin yapilmasina baslanmasini
sagladig, liderlik yeteneklerini gelistirdigi, stratejik altyapiyr saglayarak kurumun
gelecegini garanti altina aldigy, isbirligi kaynaklarinin gelismesini tesvik ettigi, ¢alisan
memnuniyetini  arttirdigl, topluma fayda saglayacak calismalari  arttirdigi
gozlemlenmistir. Yapilan iyilestirmeler dogrultusunda kurum temel performans

gostergelerini gelistirerek vatandas memnuniyetinin artmasina sebep olmustur.

EFQM’in kurulum siireglerinde {ist yonetimin modeli bir kurum kiiltiirii olarak
benimsemelerinin ve yapilan ¢alismalar1 desteklemelerinin onemi goriilmiistiir. Model
kurulumunda modelin 5 girdi kriterinden liderligin strateji, siirecler, calisanlar, igbirlikleri

ve kaynaklarinda giiclii etkisi goriilmektedir. Liderlerin destegiyle kurumun Misyon,
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Vizyon, Degerleri ve kurumun hedefleri dogrultusunda paydaslarin talepleri de

g6zoniinde bulundurularak Stratejik Plan olusturulmustur.

Liderlerin sahiplenmesiyle siire¢ altyapist model baz alinarak siirecler tasarlanmig ve
siire¢ performanslar1 Gl¢iimlenmistir.  Siireglerde kritik noktalar belirlenerek once
birimlere daha sonra da kisilere inilerek performans kriterleri olusturularak yapilan

calismalar 6l¢limlenmistir.

Kurum c¢alismalarimi ayni zamanda bu siire¢ altyapisini uluslararasi standartlarin
kullanildig1 kalite belgeleri iizerinde konumlandirmistir. Calisanlara etkin liderlik
egitimleri kurum i¢i ve digindan verilmesi kurumun liderlik yeteneklerini gelistirmistir.
Kurumsal yonetim sistemi programi ve bilgi temelli karar destek sistemleri kullanilarak
bilgi yonetiminin sistematik bir yapiya sahip olmasini saglamistir. Ayn1 zamanda dis
paydaslarla iligkileri yiiriitiirken onlarin beklenti ve gereksinimlerini almakta ve pek ¢cok
iletisim mekanizmasi olusturulmas: kurumun calismalarina 6nemli bir katma deger
katmaktadir. Bu c¢aligmalar1 yaparken paydas beklentilerine yonelik raporlar

olusturulmakta ¢aligmalarin verimliligi gézlemlenebilmektedir.

Insan kaynaklar1 faktériiniin kurumun en 6nemli giicii oldugunu benimseyen bir yaklasim
tizerine sistemin kurulmasi gerektigi goriilmektedir. Stratejik plan dogrultusunda

belirlenmis olan hedefler her seviyede calisana tanimlanmastir.

Her seviyede calisanlarin bilgi birikimlerini ve yeteneklerini gelistirmek amaciyla
projelerde katilimlarina yer verilmistir. Sivil toplum &rgiitleri, IBB nin birimleriyle
sosyal etkinlikler diizenlenerek saglik, spor, c¢evre, hayvanlar, kalite alanlarinda
calisanlarin bilgi sahibi olmalari, sosyallesmeleri i¢in etkinlikler diizenlenip, periyodik
Calisan Memnuniyet Anketleri diizenlenerek memnuniyet dereceleri gézlemlenip, Oneri
sistemiyle Onerileri alinarak, iyilestirmek i¢in ilgili aksiyonlar alinmasi c¢alisanlarin
kisisel ve yonetimsel gelisimleri saglanmaktadir. Vatandas memnuniyetinin ancak basta
calisgan memnuniyetiyle saglanacagi goriilmektedir. Calisan memnuniyet anketlerinin
artan bir trend’te olmasi ve gerekse ¢alisan turnoverlarindaki sektoriin altindaki degerlere

sahip, vatandas memnuniyetinde de yillar bazinda artis gozlemlenmektedir.

Egitimin calisanlarin gelisiminde 6nemli bir paydaya sahip oldugu bilinciyle; Cagri

Merkezi Akademi kurulup, egitim kadrosu artirilip, egitim konu bagliklarinin ihtiyaca
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gore diizenlenmesi kurumun stirekli gelisim yapisina sahip olmasini saglamaktadir.
Calisanlarin gerek oOneri sistemlerindeki Onerileri dogrultusunda, performansa dayali
olarak plaket ve prim odilleri verilerek tesvik edilmesi c¢alisma verimliligini

artirmaktadir.

Yapilan bu ¢aligsmalar kapsaminda ¢alisan memnuniyet anket katilim1 4 yilda %6 artmis
olup, ¢alisan memnuniyet anket oran1 %18 artmus, isgiicli devir oranlari ise %35 iyilesme

ulusal ortalamanin seviyesini gegmistir.

Isbirlikleri kurumda birincil ve ikincil isbirlikleri olarak ele alinmustir. Birincil isbirlikleri
stratejik faaliyetlerle uyumlu kilit siireglerin yonetilmesiyle ilgili gerekli olan
isbirlikleridir. ikincil isbirlikleri ise, kurum etik anlayis1 ve degerlerine uyumlu yasal
gerekliliklerin  ve toplumsal sorumluluklarinin yerine getirilmesi i¢in gerekli
isbirlikleridir. Bu isbirlikleri siniflandirilarak daha 1yi ve kolay yoOnetilmeye

baslanilmistir.

Teknoloji ve sistem altyap1 ise; tiim sistemin temelini olusturan bilgi teknolojileri
altyapis1t modernize edilerek; Biitiin iletisim sistemleri tek cat1 altinda toplanip, idari ve
operasyonel tiim faaliyetler konsolide edilmistir. Boylece performansi yiiksek, verimli,

Olceklenebilir, kolay yonetilebilir ve siireklilik saglayan bir yap1 olusturulmustur.

Siirecler 5 kademeli temel, ana, alt, alt-alt ve detay siirecler olmak {izere hiyerarsik bir
yapida olusturulmustur. Ana ve alt siirecler her y1l periyodik olarak kurum stratejileriyle
iligkili olarak sorgulanmakta, onceliklendirilmekte ve siire¢ yapisi giincellenmekte;

stirecler seviyesine ve etkisine gore iyilestirilmektedir.

Vatandastan gelen basvurular 4 yil onceye gore 11 kat artmasina ragmen vatandas
memnuniyetinde %11°1ik, servis seviyesinde %7°lik, bagvuru ¢6ziim oranlarinda %9’luk

lyilesme, vatandas sikayet bagvuru oranlarinda da %21,1 lik azalma gergeklesmistir.

Toplumla ilgili sonuglarda yillar bazinda artis gézlemlenmis olup, ALO 153 Ormanlar1
kurulmus, sektdrde fuarlara sponsor olarak katilmasi, ayn1 zamanda IBB’nin birimlerine
egitimler verilmekte, iiniversite kuliiplerinin diizenledigi seminerlere IBB 153 liderleri
katilmakta, IBB 153 calisanlar1 huzur evi, kimsesiz cocuk yurtlari, hastanelerde hasta

ziyaretlerine katilmaktadir. Yapilan bu g¢alismalarin ¢esitli basin organlarinda yer
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alinmasin1 saglamistir. Bu da yapilan hizmetlerin da toplum bazinda bilinirligi artirmigtir.
Bu dogrultuda genel hizmet memnuniyet algisini son 4 yilda %6,3, istihdama katkis1 ise

10 kat artmustir.

Benzer sekilde temel performans gostergelerine bakildiginda sektoriin temel metrikleri
olarak 4 yillik periyotta ¢agri karsilama oran1 %11,3, anlik ¢6ziim oran1 %16, ACHT de
%24, ACW lerde %29 iyilesme gozlemlenmesi yapilan ¢alismalardaki pozitif yararlari

g6zOniine sermektedir.

Biitiin bu ¢aligmadan elde edilen veriler dogrultusunda; kamu kurumlarinda hizmet
standartinin artiritlmasinda, miikemmellik modelinin sagladig1 etkileri yillar bazinda
gbozlemlenebilmekte, iyilestirmeye acik alanlar tespit edilmekte, ¢alisanlarin
uygulayabilecegi, yoneticilerin degisimi gozlemleyebildigi bir sistem olusturulmustur.
Miikemmellik model yapisinin kurumda yapilan ¢alismalarin faydalarinin bu yolculuga
katilan kurumlarin siirekli artmasmin topluma ve 6zellikle yerel yonetimlere degerler

katacagi goriilmektedir.
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