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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Saglik Sektériinde Akilh s Siire¢c Yonetimi (iBPM): Bir Ozel Hastane

Uygulamasi

Mahmut SAYAR

Gediz Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah

isletme Programm

Canlilarda gomiilii olan yasam yonetim sistemlerine bakildiginda; gercek
zamanh ve siirekli veri akislarinin oldugu goriilmektedir. Hata ve aksakhklar
olduklar1 anda tespit edilmektedir. Gercek zamanh iyilestirmeler yapilip;
sonraki durumlar i¢in tedbirler alinmaktadir. Sistemde mevcut her unsur
birbirleriyle siirekli iletisim halindedir. Bir birimin karsilastig1 sorun, digerleri
tarafindan sistem sorunu olarak algilanip; aym1 amag¢ ugruna her birim, iistiine
diisen akilli davramslar hizlica tiiretmektedir. Sistem, diizeltme ugruna yapilan
her aksiyonun sonucunu kendisine tekrar girdi olarak alip; bir sonraki davrams
seviyesinin tiiriine ve siddetine karar vermektedir. Ayrica 6grenen organizasyon
yontemiyle; gecmis davranislarimi gelecekte karsilasabilecegi sorunlar icin kayit
altina almaktadir.

Ulkemizde akill yonetim modeli ve sistem iyilestirme faaliyetleri olarak
ERP ve Yalin Alti Sigma gibi uygulamalar goriilse de; ekonomik gostergeler bu
calismalarin yeterli nitelikte gerceklesmediklerini gostermektedir. Bircok
kurumumuzun iyilestirme uygulamalar1 departman veya is bazinda olup,

biitiinii tamamen kapsayacak nitelikte yapilmamaktadir. Ayrica simulasyon



aract etkin bir sekilde kullamlmamaktadir. Boylece kurumlarimizda cogu
zaman fark edilemeyen biiyiik kayiplar yasanmaktadir.

CRM ve ERP gibi yonetim modellerini kapsayan, biinyesinde “Gercek
Zamanh Yaln Alti Sigma” aracimi barindiran, yonetim sistemlerinin son
halkas1 “Intelligent Business Process Management (iBPM)” yani “Akilh Ts
Siire¢ Yonetim Sistemi” canhlardaki akillh yonetim sistemini taklit etmeyi
hedeflemektedir. Kamu ve 6zel sektorde iBPM doniisiimiiyle; harcamalarimiz
ve cari acigimiz azalacaktir. Yatirnmlarimiz, AR-GE fon kaynaklarimiz ve yeni
is-istihdam olanaklarimiz artacaktir. Ayrica azalan giderler neticesinde
vatandaslarimizdan toplanan vergiler azalacaktir.

Bu cahsmada Akilh Is Siire¢c Yonetimi (iBPM) metodolojisi iizerinde
durulmaktadir. Ardindan devlet harcamalarimizda cok biiyiik bir paya sahip
olan saghk sektoriindeki giderlerimizin bu yontem kullamlarak nasil

azaltilabilecegi hakkinda bir 6zel hastanede 6rnek olay uygulamasi yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Akilh is Siirec Yonetimi (iBPM), Gercek Zamanh Yahn
Alt1 Sigma, Simulasyon, Saghk Sektorii, CRM, ERP



ABSTRACT

Master’s Thesis

Intelligent Business Process Management (iBPM) in Healthcare: Case

Study in a Private Hospital

Mahmut SAYAR

Gediz University
Graduate School of Social Sciences
MBA, Department of Business

When we look at the life management systems, it is seen that there is real
time and constant data transfers. Real time improvements are made and
precautions are taken for future. Flaws or hitches are fixed once they come
about. Every part of the system is in perpetual connection with the rest. Any
complication that a unit comes across is recognized as a problem of the system
and for the same intention every unit creates smart behaviors quickly. System
decides on the kind of level and intensity by taking all actions against the
complication as input. Moreover with learning organization method, system
records previous behaviors for possible future complications.

Although ERP and lean six sigma are seen as smart management model
in our country; economic data shows that these practices are not performed at a
sufficient quality level. Recovery applications of many institutions are
department or work centered and do not cover the whole. Besides simulation
tool is not used efficiently. As a result, most of the time our institutions suffer
unforeseen big loss.

Intelligent Business Process Management (iBPM) which covers
management models like CRM and ERP, contains “real time lean six sigma”

aims copying smart management system in living beings. Via iBPM in

Vi



government and private sectors spending and current deficit will decrease. Thus
investments, R&D funds and employment opportunities will increase.
Furthermore as a result of decreasing spending, collected tax amount will
decrease.

On this study Intelligent Business Process Management (iBPM)
methodology is elaborated. An example event implementation on a private
hospital is made in order to show how we can reduce costs in health sector

which has a great portion in national spending.

Keywords: Intelligent Business Process Management (iBPM), Real Time Lean
Six Sigma, Simulation, Healthcare, CRM, ERP
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GIRIS

Giliniimiiz diinyasinda bircok kamu ve 6zel sektdr sistemlerinin yonetim
stratejileri ile yonetimlerinde kullanilan araglar; sagladiklari tirtin ve hizmet ¢esidi
kadar yiiksek 6nem arz etmektedirler. Ciinkii sistemlerin sahip olduklar1 yonetim
stratejilerinin ve yonetim araglarinin nitelikleri; iretilen iriin ve hizmeti dogrudan
etkilemektedir. Ulkemizde basta kamu kurumlari olmak iizere; bircok kurum ve
kurulus biinyesinde bu farkindalik yeterli seviyelere heniiz ulagsmamustir.

Canlilarin tamaminda goémiilii olan yasam yOnetim sistemlerine bakildiginda;
gercek zamanli ve siirekli veri akislarinin oldugu goriilmektedir. Meydana gelen hata
ve aksakliklar olduklar1 anda tespit edilmekte ve degerlendirilmektedir. Gergek
zamanl iyilestirmeler yapilip; sonraki olasi durumlar icin tedbirler ivedilikle
alinmaktadir. Ayrica canli sistemde var olan her unsur siirekli birbirleriyle iletisim
halindedir. Herhangi bir birimin karsilastigi sorun, digerleri tarafindan sistem sorunu
olarak algilanmaktadir. Boyle durumlarda biitiinciil yaklasilip; ayn1 amag ugruna her
birim istline diisen akilli davraniglart anlik olarak tiiretmektedir. Sistem, diizeltme
ugruna yapilan her aksiyonun sonucunu kendisine tekrar girdi olarak kabul edip; bir
sonraki davranis seviyesinin tiirline ve siddetine karar vermektedir. Sistem bunlar
yaparken Ogrenen organizasyon yontemiyle; ge¢mis davraniglarini gelecekte
karsilasacagi durumlardaki operasyonlari igin kayit altina almaktadir.

Ulkemizde kamu ve o6zel sektdr sistemlerinin birgogunda; veriler geg
toplanmakta ve ge¢ analiz edilmektedir. Bu yiizden verilerin analiz asamasinda
giincelliklerini kaybetmis olduklart gozlenmektedir. Veriler toplanirken ¢ogu zaman
giinii kurtarmaya yonelik, kurumsal hafizanin olusturulmasindan uzak ve plansiz bir
sekilde davranildigi goriilmektedir. Bu nedenle kurumlarimizda toplanan verilerden
tilkemiz adina kisa, orta ve uzun dénem planlamalar i¢in maalesef istenilen diizeyde
verim alinamamaktadir. Ayrica elde edilen ciktilar siirekli iyilestirme felsefesine
uygun olarak tekrar sistem simulasyonu girdileri olarak kullanilmamaktadir.
Ozellikle kamuda bu sikintinin fazlahig hissedilmektedir. Bu durum devlet
harcamalarina istenmeyen ¢ok agir yiikler yiiklemektedir.

Ozellikle saglik, savunma, enerji gibi devlet harcamalarinin iist seviyelerde

oldugu alanlarinda yapilabilecek etkin iyilestirmeler ile tilkemiz; kaynaklarin1 daha



verimli bir sekilde kullanip; vatandaslarindan daha az vergi toplayabilecektir. Bunun
yaninda ARGE faaliyetleri basta olmak {izere pek ¢ok alanda daha fazla yatirim
yapabilecek konuma ulasacaktir. TUIK verilerine gore 2013 yilinda iilkemizde 84
milyar 390 milyon TL saglik harcamasi yapilmistir. Bilindigi gibi bu harcamalar
vatandaslardan toplanan vergilerden karsilanmaktadir.

Yazilm ve donanim alanlarindaki teknolojik gelismeler, sistemlerin
yonetiminde “Ol¢iilemeyenin yonetilemeyecegi” anlayisindan bir iist versiyona adim
atilmasina olanak saglamaktadir. Bu imkanlarin erken farkina varildig: iilkelerin
gelecegin diinyasinin liderleri olmalar1 kagiilmazdir. Mevcut durumda iilkemizdeki
bu durumun farkindaligi ne kamu sistemlerinde ne de 6zel sektor sistemlerinde
maalesef diinya ile rekabet edecek diizeyde degildir. Rekabetei bir iilke olabilmek
icin lilke icindeki {irlin veya hizmet lireten ya da gelistiren her sistem ve unsurun
akilli yonetim modelleriyle donatilmasi gerekmektedir.

Yonetim kalitesinin list diizeye cikarilmasi i¢in; isletmelerin kisa, orta ve
uzun donem hedefleri dogrultusunda isleyislerinin her asamasinda verilerin belli bir
sistematikle gergek zamanl (anlik) toplanmasi ve sonrasinda bu veriler kullanilarak
gercek zamanli uygulamalarin yapilmasi gerekmektedir. Son olarak elde edilecek
sonuglarin tekrar sisteme anlik girdiler olarak dondiiriilmesi gerekmektedir.

Ulkemizde akilli ydnetim modeli ve sistem iyilestirme faaliyetleri olarak ERP
ve Yalin Alt1 Sigma (Lean Six Sigma) gibi uygulamalar goriilse de; ekonomik
gostergelere bakildiginda bu ¢aligmalarin yeterli sayida ve diizeyde gerceklesmedigi
anlasilmaktadir. Bir¢ok kurum ve kurulusumuzun iyilestirme uygulamalar1 sadece
departman veya is bazinda olup, bitini tamamen kapsayacak nitelikte
yapilmamaktadir. Ayrica simulasyon araci etkin bir sekilde kullanilmamaktadir.
Durum boyle olunca sozii edilen, canlilardaki akilli  yonetim  sistemi
uygulanamamaktadir. Bdylece sistemlerde istenmeyen ve ¢ogu zaman fark
edilemeyen biiyiik kayiplar yagsanmaktadir.

Etkinlik bakimindan CRM ve ERP gibi yonetim modellerini kapsayan,
yonetim sistemlerinin son halkasi olarak literatiirde yerini alan, orijinal adiyla “iBPM
(Intelligent Business Process Management)” yani Akilli Is Siire¢ Yonetim Sistemi

yukarida sozii edilen canlilardaki akilli yonetim sistemini birebir taklit etmeyi



hedeflemektedir. Ulkemizde kamu ve 6zel sektérde iBPM ile doniisiim bizleri
gelecegin lider iilkeleri arasina konumlandiracaktir.

Kaynaklarin ~ verimli ~ kullanilmasi,  israflarin  azaltilmasi,  siireg
degiskenliklerinin kontrol altina alinmasi, iiretilen iirlin veya hizmet kalitesindeki
hedeflerden sapmalarin azaltilmasi ve tiim bunlar yapilirken sistemin anlik ve siirekli
miudahalelerde bulunmasi; devlet harcamalarimizin biitiinsel bazda azaltilmasi
anlamina gelmektedir. Ayrica “iBPM” ile biitiinsel doniisiim; cari a¢igimizin
azalmasi, devlet yatirimlarimizin artmasi, yeni is-isttihdam olanaklarmin artmasi,
devletin AR-GE fon kaynaklarinin artmasi ve vatandaslardan toplanan vergilerin
azalmas1 anlamina gelmektedir.

Bu calismada Akilli Is Siirec Y&netimi (iBPM) metodolojisi iizerinde
durulmaktadir. Ardindan devlet harcamalarimizda cok biiyiik bir paya sahip olan
saglik sektoriindeki maliyetlerimizin bu yontem kullanilarak nasil azaltilabilecegi

hakkinda bir 6zel hastanede 6rnek olay uygulamasi yapilmaistir.



BIiRINCi BOLUM

AKILLI i$ SUREC YONETIMI (iBPM-INTELLIGENT BUSINESS
PROCESS MANAGEMENT )

Bu calismanin konusu olan “Akilli Is Siire¢ Yénetimi (Intelligent Business
Process Management)” ifadesi; literatiirde gecen Ingilizce kelimelerinin bas harfleri
kullanilarak belirlenen kisaltmasi olan “iBPM” sekliyle anilacak olup; kisaltma
notasyonunun bas harfinde bulunan “i” harfi kiiciik karakter kullamlarak ingilizceye

uygun olarak yazilmistir.

1.1. AKILLI IS SUREC YONETIMI (iBPM-INTELLIGENT BUSINESS
PROCESS MANAGEMENT ) NEDIR?

iBPM, organizasyonlarin siirekli iyilestirmelerle, siirdiiriilebilir performans
yonetimi ve siirdiiriilebilir ana siire¢ denetimleriyle hedeflerine ulagmalarini saglayan
bir yonetim disiplinidir (Jeston and Nelis, 2014, s. 3-21). iBPM miisteri isteklerinin
tiim proseslerin kalbine yerlestirildigi doniisiimdiir. iBPM sadece olagan bir gérev ve
is faaliyeti degil; ayni zamanda dinamik bir bilgi yOnetim sistemidir. Giiniimiiz
isletmelerinin bu akilli ve hizli adaptasyon 6zelliklerine sahip olmamalar1 onlarin
bliylik zararlarla karst karsiya kalmalarina neden olmaktadir. iBPM isleri
otomasyona bagladig1 gibi aym1 zamanda 6grenen ve Ogrendigine adapte olan bir
sistemdir (Khoshafian, 2014, s. 19-21).

BPM, aktif olan is siireglerinin dizayni, slirdiiriilmesi, analizi ve kontroliinii
saglayan, metotlar, araclar ve teknolojiler kiimesidir. BPM performans iyilestirilmesi
icin bilgi teknolojileri ile siireglerin ve denetim mekanizmalarinin birlestirildigi siireg
odakli yaklasimdir. BPM efektif, ¢evik ve seffaf is siirecleri i¢in c¢alisanlar ile bilgi
teknolojilerinin  igbirligi esasina dayanmaktadir. BPM; insanlar, sistemler,
fonksiyonlar, isler, miisteriler, tedarik¢iler ve tiim paydaslarin ayn1 havuzda bir araya
getirildigi yapidir. Giiniimiizde BPM sistemi, deneyim, diisiince ve profosyonel
gelisimin geldigi son noktadir. Bu sistemde miisteri Onceliktir. Sistem is odaklidir

(Garimella, Lees ve Williams, 2008, s. 5-10).



IBPM ile;

e Yoneticiler operasyonel proseslerini her yoniiyle direkt 6l¢me, aninda
cevap alma ve kontrol etme firsati bulurlar.

e [T yoneticileri yeteneklerini ve kaynaklarin1 daha etkili bir sekilde is
operasyonlar1 {izerine uygulama firsat1 bulurlar.

e Personel ve calisanlar organizasyonda gayretlerini daha iyi sergiler;
kisisel verimliliklerini ve performanslarini artirirlar.

e Kurum bir biitliin olarak degisimlere ¢ok cabuk cevap verebilir ayrica
amag ve hedeflerin zorluklar1 daha kolay asilabilir (Garimella, Lees ve
Williams, 2008, s. 5-34).

1.2. iBPM TARIHCESI

1980'lerde kalite diisiincesine dikkate deger bir odaklanma goriilmiistiir.
llerleyen zamanlarda bu durum yoneticilerin dikkatini Toplam Kalite Yonetimi
(TQM), Alt1 Sigma, ISO ve Kaizen teknikleri iizerine yogunlastirmistir. Proses
odakl1 diisiincenin temelleri Frederick Taylor zamanina dayanmaktadir. Siire¢ odakli
diistince 1990'lh yillarda BPR (Business Process Reengineering) ile desteklenmis;
denetim ve hata tespit yetenekleriyle ileri seviyeye yilikselmistir.

1990 ortalarinda otomasyonun baslangiciyla ERP (Enterprise Resource
Planning) sistemlerinin temelleri atilmig; ERP'nin organizasyonel odaklanma 6zelligi
ile siire¢ yonetiminde daha ileri seviyeye gelinmistir. Ancak; organizasyonlarin siire¢
yonetimi ve iyilestirilmeleri ile ilgili gereksinimlerine ERP ile tam olarak cevap
verilememistir.

1990 sonlarinda ve 2000'li yillarin basinda kapsamli bir sekilde miisteri goriis
ve deneyimlerini merkeze alan CRM (Customer Relationship Management)
sistemleri ortaya ¢ikmistir. CRM ile 6n gorevler iyi bir sekilde icra edilirken geri
gorevlerin 1yilestirilmesinde yetersizlikler goriilmiistir. CRM, otomasyonun is
akislarinda ve is mekanizmalarinda etki alaninin artmasiyla BPMS (Business Process
Management Systems) ' e doniismiistiir.

BPMS belge yonetim sistemi gibi bir¢cok teknolojik araci kapsamaktadir
(Jeston ve Nelis, 2014, s. 11). Is cevrelerinde gitgide artan rekabet ortami; isletmeleri



maliyet azaltict ve miisteri memnuniyetini artirict inovatif gelismeler bulmaya
yonlendirmektedir. Son zamanlarda isletmeler hayatta kalmak igin is siireg
inovasyonunun Oneminin farkina vararak; silire¢ odakli kurumsal bilgi sistem
yapilandirmalar1 basta olmak tizere gesitli yontemlere adapte olmaktadirlar (Bae, Lee

ve Moon, 2014, 357-369).

Sekil 1: BPM Entegrasyonu Oncesi ve Sonrasi
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Figure 1
Kaynak: BPM Basics Learning Center, Appian, s. 11.

Stire¢  yonetimi giiniimiiz diinyasinda son olarak Cloud Computing
caligmalari ile ¢ok degerli bir sistem haline doniismiistiir. iBPM (Intelligent Business
Process Management) olarak adlandirilan siire¢ yonetim sistemi c¢alismalar1 halen
devam etmektedir ve teknolojik gelismeler arttikga organizasyonlar {izerindeki etki

alan1 daha da artacaktir.

1.3. iILKE VE YONTEMLER

Is kavrami, bilindigi gibi ilke ve ydntemlerin bir araya gelerek olusturdugu
biitiin olarak tanimlanmaktadir. Bu ilke ve yontemler ile iBPM arasindaki iliskiye
bakacak olursak:

e Organizasyon igerisinde operasyonlarin paylasimi sirasinda her
asamada ilke ve yontemlere ihtiyag duyulmaktadir. iBPM olmadan
caligsanlar bu ilke ve yontemlerin dokiimanlarini takip etmek zorunda

kalacak; sonug olarak maliyet ve hatalar devreye girecektir.



e Genellikle isletmelerde ilke, yontem ve kurallara hakim olan ve
atanan uzmanlar veya yetkili kisiler bulunmaktadir. iBPM ile yontem
ve kurallar kisilerden bagimsiz islemekte; bu kisiler otomatik ve
dinamik siire¢lere katkida bulunmaktadirlar.

e isletmelerin kendilerine 6zgii is kiiltiirleri bulunmaktadir. Isletmeye
gomilii baz1 ilkeler goriilmeyebilir ve isletmenin kiiltiiriinde
kemiklesmis yapiya dontisebilmektedir. Bu yapilarin degisimi oldukga
zor olmaktadir. Is kiiltiitlerinin  modernize  edilmesi  ve
ceviklestirilmesi igletmeler agisindan ¢ok dnemlidir. iBPM sayesinde
isletmeler bu 6zelligi elde edeceklerdir.

e Misteri davranislari, isletmelerin veritabanlarinda yigin veriler
halinde adeta gizli halde bulunmaktadir. Veri madenciligi teknikleri
ve miisteri davranisi tahmin modellemeleri sayesinde bu gizli veriler
kullanilabilir forma doniistiiriilebilmektedir. iIBPM bu avantaji
kurumlara kolaylikla saglamaktadir.

e Modelleme ile kurumlarin mevcut durumlar1 ortaya g¢ikarilmakta ve
ileride olmasi gereken modeller iizerinde ¢alisilmaktadir.

e iBPM ilke ve yontemleri iizerinde barindirmakla kalmayip; bu
modelleri otomatiklestirmekte, isletmekte, sonuglarini gergek zamanli

raporlamakta ve iyilestirmektedir (Khoshafian, 2014, s. 19).

1.4. YONETIM BOSLUGU VE iBPM

Kurumsal iletisim ve verimlilik diizeyinin istenilen seviyede olmayisi,
isletmelerin karsilastiklar1 en biiyiik sorunlarin basinda gelmektedir. Kurumlarin
biinyelerindeki her birimin, kurumsal ortak hedefe goére ve birbirleriyle anlik

iletisime gecgerek faaliyetlerini diizenlemeleri gerekmektedir.



Sekil 2: Kurum Hedefleri ile Sistemler Arasindaki Dinamik Iliski
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s. 21.

Glinlimiizde bir¢ok organizasyonda kurum hedefleri ve yonetim aktiviteleri
arasinda uyusmazliklar goriilmektedir. Her departman kendi hedefi dogrultusunda
hareket etmeyi tercih etmektedir. Ik bakista kurum i¢in herhangi bir sorunun varlig
goze carpmamaktadir. Ancak kurumsal hedefler departman hedeflerinin golgesinde

kalarak feda edildiklerinde ¢ok tehlikeli yonetim bosluklarina neden olunmaktadir.
Isletmeleri tehdit eden bu soruna ¢ok dikkat edilmelidir.

1.5. iBPM’ DE iS TANIMI (B-BUSINESS)

Isletmeler belirli hedefleri olan yapilardir. Hasilati artirmak, maliyetleri
azaltmak, miisteri memnuniyetini artirmak ve hedeflerin gerceklestirilme durumlarini
takip etme amaciyla KPI (Key Performance Indicator) yapilar1 belli noktalara entegre
edilip; isletmelerin anlik durumlar1 gozlemlenebilmektedir. iBPM yapilar ile KPI

yapilart otomasyona baglanip; siireclerin anlik izlenmesi ve kontrol edilmesi
saglanmaktadir.



Sekil 3: Isletme ve Giincel Gereklilikler

Kaynak: Khoshafian, 2014, s.22.

iBPM ile

e s ihtiyaclarinin ¢ok kisa zamanda farkina variimaktadir.

e s degerlerine katkida bulunulmaktadir. Mesela her miisteriye, kendini
0zel hissettirecek sekilde etkili ¢oziimler sunulabilmektedir.

e Inovasyon ve degisime katkida bulunulmaktadir. Isletmeler igin
rekabet ortaminda her zaman degisim zorunlulugu bulunmaktadir.
Pazar durumunun gereksinim ve taleplerine isletmelerin ¢ok hizli bir
sekilde cevap vermeleri gerekmektedir. iBPM sayesinde isletmeler,
ihtiyaclarina hizli cevap verebilme yeteneklerini gelistirmektedir.
Ayrica igletmeler IBPM ile, degisen isletme hedeflerine, degisen
misteri davraniglarina ve degisen pazar durumlarina hizli adaptasyon

saglayabilmektedirler (Khoshafian, 2014, s. 21-22).

1.6. iBPM’ DE PROSES TANIMI (P-PROCESS)

BPM, islerin otomasyonu ile siire¢lere odaklanmaktadir. Giiniimiizde isler,
web sunuculari, telefon, mail, mobile uygulamalar, web servisleri ve diger kanallar
gibi ¢esitli mecralar vasitasiyla gelmektedir. Sonrasinda iBPM, isleri sistemlere ve
insanlara; yeteneklerine, is yiiklerine, onceliklerine ve seviyelerine gore atamaktadir.
iIBPM, dinamik olan ortamda kritik olan islere Oncelik verilerek yonetimi
saglamaktadir. Ayrica iBPM ile siire¢ aktivitelerinin, gdérevlerinin ve ¢dziimlerinin

anlik kayitlar tutulup; gercek zamanli raporlamalar yapilmaktadir. Bu durum igletme



hedeflerinin gerceklestirilme asamalarinda uygulanan operasyonlarin koordinasyon

ve kontroliiniin gorsellestirilmesi acisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Sekil 4: Miisteri Merkezli Yonetim

3 o \
faytessnn 8,

Anticipatory Retrieval ...

Adaptive Analytics

Skill Based X
) . Tailored
Routing 1 Y | Interactions

6287

Next-Best-Action

Cases &
Folders

System-Driven

= Automated
Telephony Transactions rocessing
i1}
Multi-Channel c

Web Services

Guided Processing

Kaynak: Khoshafian, 2014, s. 23.

iBPM araglart ihtiyag duyulan verileri en iyi kaynaklardan dinamik olarak
toplayip kayit altina almaktadir. Hedef {izerindeki iliskileri tahmin ve adaptasyon
tekniklerini  kullanarak saglamaktadir. Miisteri iliskileri ¢er¢evesinde mevcut
durumdan faydalanarak bir sonraki en iyi aksiyonu yani optimal aksiyonu tavsiye
etmektedir. iBPM, islerin en iist diizeyde otomatiklestirilmesini saglamaktadir. insan
veya operator faktorii igeren tiim kisimlarda iBPM, paydaslarin etkilesimine yardim

etmektedir (Khoshafian, 2014, s. 23).

1.7. iBPM’ DE YONETIM TANIMI (M-MANAGEMENT)

iBPM” deki yonetim kavramini {i¢ ana baslik altinda incelenebilmektedir.

1.7.1. Performans Yonetimi

Kurumsal silire¢ otomasyonu sayesinde isletmeler operasyonlarini gergek

zamanli olarak goriintiileyebilmektedir. iBPM sayesinde isletme bilinyesinde atanan

10



gorev ve hedefler gerceklestirilirken, siireclerin, operatorlerin ve c¢alisanlarin
performanslar1  belirlenen kabul araliklarina gore etkin bir sekilde takip
edilebilmektedir. Isletmeler belirledikleri KPI (Key Performance Indicator)’ lari
sayesinde erken miidahalelerde bulunabilir; yeniden gorevlendirme gibi onlemler
alabilmektedirler. Boylelikle ilgili gorev i¢in en uygun personelin ve ydntemin
secilmesi firsat1 yakalanabilmektedir (Khoshafian, 2014, s. 24).

1.7.2. Degisim Yonetimi

IBPM ile organizasyonlar, degisen firma politikalar1 ve prosediirlerine ¢ok
kolay bir sekilde cevap verebilmektedirler. Siire¢ akislari, yonetim kurallari, kisitlar,
kullanic1 arayiizleri ve entegrasyon gibi bazi degerlerdeki direkt degisimler, ¢ogu
zaman isletmelere ¢ok biiyiik faydalar saglayabilmektedir. iBPM, artan degisimlere
cevap vererek isletmeyi giiclendirmekte; calisma zamaninda, isleri aksatmadan
ihtiya¢ duyulan degisimlerin etkin bir sekilde igletme biinyesine yayilmasina olanak

saglamaktadir (Khoshafian, 2014, s. 24).

1.7.3. Is Coziimlerinin Siirekli Iyilestirme ve Ceviklik Prensipleriyle

Yonetilmesi

IBPM, isletme faaliyetlerini hizli gelistirilebilecek anlamli pargalara veya
gruplara ayirmaktadir. Bu gruplar otomatik ve hizli bir sekilde siirekli iyilestirme
dongiistiyle 1iyilestirilmektedir. IT teknolojilerinin hizli iyilestirmelere ve siireg

otomasyonlariin performanslarina olan katkilar1 hayati 6nem arz etmektedir.

11



Sekil 5: iBPM Calisma Metodolojisi
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s.25.

1.8. iBPM’ DE AKILLI TANIMI (I-INTELLIGENT)

IBPM sistemi icerisinde “intelligent” teriminin varligmin birgok nedeni

bulunmaktadir.

e iBPM planlanmis, yapilandirilmis akislar1 ve dinamik vakalari
desteklemektedir. Dinamik vakalar, sosyal davranig, isbirligi ve

sorumluluk gibi birgok alani biinyesinde barindirmakla kalmayip;

Monitorng
Reporntng & B1

ayrica belli hiyerarsi diizeninde goérevler barindirmaktadir.

e iBPM c¢oOzlimleri sosyal araclart giiclendirip; sosyal aglar ve

igbirliklerini desteklemektedir.

Sekil 6: iBPM Aglar ve isbirlikleri
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iIBPM organizasyonlarin biitiiniiniin mobil araglarla sorunsuz bir
sekilde otomatiklestirilmesini saglamaktadir. Bunu yaparken anlik
vaka galismalari ve igbirliklerini saglamaktadir.

Isletmelerin, uygulamalarmi bulut {izerinde gerceklestirmeleri
kendileri agisindan ¢ok onemlidir. Bunun sayesinde ilgili kullanicilar
tarafindan istenilen zamanda istenilen verilere anlik ve giincel bir
sekilde bulut {izerinden ulasilabilmektedir. iBPM platformlar,
islemlerini bulut teknolojisi (cloud) iizerinden gerceklestirmektedir.
Isletme kural ve prosediirleri iBPM platformunu yonlendirmektedir.
Karar agaclari, karar tablolari, kisitlar ve ifadelerle isletme biinyesinde
bu kurallar uygulanmaktadir. Is zekasi ¢oziimleri vasitastyla bu
kurallarin yiiriitilme zamanlari, metotlar1 veya gereksinimlerinin
miimkiin oldugunca uygun seviyelerde olmasi beklenmektedir. iBPM
coziimleri sayesinde tahmin model teknikleriyle isletme kurallar
modellenip bu modeller etkin bir sekilde operasyon anlaminda icra
edilebilmektedir.

iBPM ozellikle biiytik veri yiginlarinin etkin bir sekilde toplanmasina
ve analiz edilmesine olanak saglamaktadir. Organizasyon igerisinde
var olan; fakat anlamlandirilamayip kullanilamayan dijital veri
yiginlari iBPM sayesinde anlamlandirilmaktadir. Tahmin modelleri
olusturulup; organizasyona somut faydalar kazandirilmasina katkilar
saglanmaktadir. Ayrica toplanilan verilerle sistem, 6grenen bir yapiyla
islemlerine devam ettirilmektedir. Organizasyonun anlik ve gergek
zamanli kararlar almasini saglamaktadir. iBPM giinliik dinamik olan
ortamda siirekli olarak bir sonraki en iyi davranisin ne olacagina karar

verilmesine yardimei olmaktadir (Khoshafian, 2014, s. 25-26).
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Sekil 7: iBPM Proses Bilesenleri
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s. 27.
1.9. iBPM’ DEN FAYDA SAGLAYAN PAYDASLAR

IBPM tiim paydaslarina katkilar saglamayr hedeflemektedir. Bunlar

misteriler, isletme, operasyonlar ve bilgi teknolojileridir.

1.9.1. Miisteri ve Miisteri Deneyimlerinin Doniisiimii

Gliniimiizde tiim isletmeler miisteri odakli olduklarini iddia etmektedir.
Ancak ¢ok az isletme gergek hayatta bu iddialarii gergeklestirebilmektedir. iBPM
sayesinde sayisal ve niteliksel miisteri beklentileri ile organizasyon igerisindeki
stireclerle direkt baglant1 kurulmaktadir. Boylece miisteri talepleri {iriin ve hizmet
olusumu agamalarina gergek zamanli ve giincel olarak entegre edilebilmektedir.

Sosyal medya kanallar1  vasitasiyla, misterilerin  Onceden  hig
karsilagsmadiklar1 tedarik¢ilere kolay bir sekilde ulasabilmeleri; organizasyonlarin
iiriin odakli stratejiler yerine miisteri odakli stratejiler gelistirmeye baslamalarini
gerekli kilmaktadir. iBPM &ncesi ortaya ¢cikan CRM (Miisteri Iliskileri Yonetimi)
platformunun pazarlama otomasyonu, satis giicli otomasyonu ve miisteri servis-

destek bilesenleri basliklar1 altinda ii¢ ana bileseni bulunmaktadir. iBPM’ in
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destegiyle birlikte bunlara ek olarak biitiinsel seffaflik, gorsellik ve siire¢ otomasyon
desteginin cevikligine katkilar saglanmaktadir. Isletmeler tarafindan CRM
proseslerinin  her  yoniinde degisiklikler ve  Ozellestirmeler kolaylikla
yapilabilmektedir. Miisteri deneyimlerinin optimizasyonlari, dinamik yapilarina
ragmen kolaylikla ve hizli bir sekilde yapilabilmektedir. Kiiltiirel degisimlerimizle
birlikte degisik miisterilerin birbirinden farkli olan talepleri her gegen giin daha fazla
artmaktadir. Kompleks yapilardaki bu talepler, isletmelerin alternatif iiriin ve servis
saglamalarim1 gerekli kilmaktadir. Miisteri talep ve goriislerinin, isletmelerin tim
stireglerine gercek zamanli ve uzun soluklu bir sekilde entegrasyonu CRM (Miisteri
Mliskileri Yonetimi)’ in etkinligi agisindan ¢ok &nemlidir. isletmeler bu durumdan
inovasyon, miisteri beklentilerine cevik cevaplar ve miisteri sadakat derecesinin

artmasi gibi ¢ok yonlii firsatlar elde etmektedirler (Khoshafian, 2014, s. 31-34).

Sekil 8: iBPM ile Sosyal Medya Entegrasyonu

Jeolok gflo

Kaynak: Khoshafian, 2014, s. 34.

IBPM oOnemli bazi ozellikleri ile CRM doniisiimiinii etkin bir sekilde
desteklemektedir.

» Gergek zamanh duyarlilik analizi ile sosyal medya islemlerinin ger¢ek
zamanli doniigimi saglanmaktadir. Sosyal medya misterilerin iriin ve
hizmetler ile ilgili yorumlarinin yer aldigi 6nemli kanaldir. iBPM” deki siireg
ve vaka otomasyonu sayesinde organizasyonlar, veri madenciligi ve miisteri
beklentilerini goriintiileme-analiz etme imkani bulmaktadirlar.

» Miisteri taleplerinin hizli ele alinabilmesi igin biitiinsel, 6zel amagli ve
dinamik yapilarin kullanilmasi.

» (Capraz kanallar ile deneyimlerin tutarliliklarinin analizi.

* Misteri odaklilik, her miisteriye ve her duruma Ozgii davraniglar

gelistirebilme (Khoshafian, 2014, s. 31-34).
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1.9.2. Operasyonlarin Optimizasyonu ve Cahsanlara Saglanan Faydalar

iBPM ile organizasyonlar daha verimli yapilara kavusturulmaktadir. iBPM’
in gesitli 6zellik ve yetenekleri sayesinde organizasyonlar oncelikle deger katsayisi
yiiksek olan iglere yonelmektedir.

Geleneksel is siireglerinde arastirma, gorev, karar, is mantigi, kagit {izerinden
onaylar gibi birgcok 6nemli asama dogrudan insan faktoriine bagimliyken iBPM
sayesinde bu siiregler insan faktoriinden mimkiin oldugunca arindirilip,
otomatiklestirilerek; karsilagilabilecek olumsuz durumlar en aza indirilmeye
calisilmaktadir. Ayrica iBPM’ deki “Intelligent” faktorii sayesinde siire¢ler devam
ederken c¢esitli kaynaklardan elde edilen verilerin gergek zamanli olarak
degerlendirilme imkani bulunmaktadir.

IBPM sayesinde operatdrlere atanan gorevlerin kural ve prosediirleri daha
anlamli ve uygulamaya doniikk vaziyete doniismektedir. Kural ve prosediirler
otomatiklestirildigi gibi operatdor de yonlendirilerek daha az hataya sebebiyet
verilmektedir.

iBPM sayesinde operasyonlar, siire¢ miikemmelligi ve optimizasyonu
hedefleri yerine getirilerek hizli bir sekilde tamamlanmaktadir. iBPM bunu
basarirken israflar1 yok eden yalin felsefe (Lean) ile siiregleri siirekli kontrol altinda
tutan, sapmalar1 en aza indirgeyen ve kaliteyi iyilestiren altt sigma (Six Sigma)
felsefeleri ger¢ek zamanli olarak kullanmaktadir. Ayrica mevcut ve gegmis
donemlere ait veriler kullanilarak bir sonraki en iyi durum i¢in hedefler ve

operasyonlar belirlenmektedir (Khoshafian, 2014, s. 34-36).
1.9.3. Isletmeye Saglanan Faydalar
iBPM, isletmeleri ¢eviklestirmekte ve isletmelerin miisteri talepleri ile pazar

taleplerine; yeni tiirlin, yeni inovasyon veya optimize edilmis miisteri deneyimleri

gibi 6rneklerle hizl bir sekilde cevap verebilmelerine olanak saglamaktadir.
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Sekil 9: iBPM ile Diger Yazilim Projeleri Entegrasyonu Farki
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s. 36.

Yukaridaki gorselde de goriildiigli iBPM sayesinde isletmelerin farkli aksiyon
ve faaliyetleri ortak platformda yonetilerek; yonetimde verimlilik ve etkinlik
saglanmaktadir. Geleneksel durumda siire¢ iyilestirme ve implementasyonunda bir
istek yerine getirilirken her fazin kendine ait dokiimantasyon ve detaylariyla ayr1 ayri
ugrasilmaktadir. Her 6zellestirme icin farkli modiillerde farkli kodlar yazilmaktadir.
Siireclerdeki veya miisteri beklentilerindeki degisiklik mevcut olan kodlarin
degismesini veya yeniden yazilmasini gerekli kilmaktadir. Bu durum isletmelere ¢ok
blyiik yiikler yiikleyerek, isletmelerin c¢evik bir yapiya kavusmalarini
zorlagtirmaktadir.

IBPM ile hedefler ve stratejiler direkt olarak yakalanmakta; degiskenlikler
hizli bir sekilde firmaya entegre edilebilmektedir. Entegrasyon sirasinda zamandan,

emekten ve harcamalardan minimum diizeyde tiiketim yapilmaktadir.
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Sekil 10: iBPM Caligma Prensibi
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s.61

iBPM  c¢oziimleri, isletme  stratejilerin  Ol¢limii,  aktivitelerinin
gorsellestirilmesi ve raporlanmasina olanak saglamasiyla 6nem arz etmektedir.
Ciinkii  yonetimin etkinligi, genel isletme hedeflerinden 06zel proseslere,
organizasyonlara, hatta bireysel ¢alisanlarin performanslarina kolay ulasilabilirlik
diizeyiyle yakindan ilgilidir. Ciinkii bazi durumlarda kurumlardaki ¢ok kiigiik ve
basit olan bazi ayrintilarin aksamasi, biiyiilk hedeflerin gerceklestirilmese engel
olabilmektedir. Isletme proseslerinde bilgi teknolojilerinin  kullamim  diizeyi
Olclistinde, isletmenin genelden Gzele her noktasindan anlik raporlar
alinabilmektedir. Herhangi bir agamada yapilan degisikligin farkli yonlerden neyi ne
kadar etkiledigi iBPM ile goriintiilenebilmektedir. Boylece genelden Ozele tim
darbogazlar tespit edilip; gerekli iyilestirmeler gergek zamanl yapilabilmektedir.

iBPM sayesinde organizasyonlar, kendilerini yeniden gbézden gegirme ve
kendilerinde gerekli doniisiimleri yapma firsatt bulmaktadirlar. Déniistimlerin,
inovasyon, miikkemmelliyet merkezi, kiiresellesme ve miisteri deneyimleri
etkinliginin artirilmast gibi degisik c¢esitleri olabilmektedir. iBPM ¢6ziimleri,
kurumsal kaynak planlama ¢éziimlerinin (ERP) sundugu olanaklardan daha akilli ve
daha cevik versiyonlar olarak isletmelere cok yonlii faydalar saglamaktadirlar

(Khoshafian, 2014, s. 36-38).
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1.9.4. Verimlilik Kazamimlar: ve Bilgi Teknolojilerine Olan Katkilar

iIBPM sayesinde verimlilik alaninda bilgi teknolojileri (IT), kurumlara ¢ok
biiyiik katkilar saglamaktadir. Ozellikle ileri diizey programlama alanindaki
ilerlemeler isletmelere ¢ok biiyiik faydalar saglamaktadir.

iBPM ile isletme biinyesinde ortak kullanilan ¢ok boyutlu kurumsal veri
merkezi olusturulmaktadir. Bu veri merkezi isletme bilinyesinde var olan tiim siireg
ve operasyonlarin kayitlarinin dinamik ve gercek zamanli depolandigi kisimdir.
Isletmenin tiim kayitlarinin ortak merkezde olusu hem siireclerin izlenmesine hem de

hizl1 degisikliklerin yapilmasina olanak saglamaktadir.

Sekil 11: iBPM’ e Kadar Olan Programlama Gelisimi
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s.39.

iBPM ile ayrica SOA (Service-Oriented Architecture)’'nin daha basarili
yonetilmesi saglanmaktadir. iBPM, bilgi teknolojilerinin (IT) gercek isletme
degerleriyle is ¢oOziimleri destegini saglayan servislere odaklaniimasma ve
Ozellestirilmesine olanak tanimaktadir. Bunu yaparken hem servislerin miisterisi hem
de servis treticisi konumunda yer almaktadir. Bilesik uygulamalar1 {iretip

yayinlamaktadir (Khoshafian, 2014, s. 38-40).
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IKINCi BOLUM

AKILLI iS SUREC YONETIMI SISTEMININ (iBPM) BASARISI iCIN
BILESENLER

iBPM basarisi igin bir¢ok bilesene ihtiyag duyulmaktadir. Bu bilesenlerden
iBPM teknolojisi ve platformu hayati onem tasisa da tek baglarina yeterli
olmamaktadir. iBPM isletmenin yapisini ve kullanilan ¢oziimleri pozitif yonde
degistirmektedir. Insan yapis1 ve geleneksel yontemlerle ydnetilen kurumlar
genellikle degisimlere karst direng gostermektedir. Ancak biiylik diisiiniip kiigiik
yapilardan degisime baslamak bu direncin kirilmasinda en biiyiik etkenlerin baginda

gelmektedir.

Sekil 12: iBPM Bilesenleri
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s.43

Organizasyon igerisindeki birimlerin giinliik olaylarda yasamis olduklar
belirsizlik durumlarmi birbirleriyle gergek zamanli paylagmalari ve degisimlere hizl
cevaplar vermeleri kurumlar acgisindan ¢ok biiyilk 6nem tasimaktadir. Ayrica
kurumlar tarafindan iBPM platformlarinin basarili bir sekilde yonetilmesi i¢in ¢

anahtar bagliga dikkat edilmesi gerekmektedir (Khoshafian, 2014, s. 43-44).
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2.1. KURUM HEDEFLERINE ODAKLANMA

Organizasyonlarda gorevli her c¢alisanin, sorumlu oldugu siire¢ ve siire¢
kurallar1 hakkinda en fazla bilgi sahibi oldugu bilinmektedir. Yani bir isi icra edenin
o isi en iyi bilenin oldugu sdylenebilmektedir. Bu nedenle saglikli bir iBPM
entegrasyonunun saglanabilmesi i¢in slireclerin gercek hayat sahiplerinin
goriiglerinin direkt olarak sisteme aktarilmasi biiyiik 6nem arz etmektedir.

Isletme hedefleri kurumlarin biitiinsel ydnetim iglemlerinin yonlendirilmesine
katki saglamaktadir. Ozel bir pazara niifuz etme ve sosyal pazarlama iyilestirmeleri
ornek olarak verilebilmektedir. Stratejiler ise isletme hedeflerini destekleyen ve
hedeflerin gerceklestirilmesini  kolaylastiran gorevler {stlenmektedir. Hedefler
gerceklestirilirken kritik noktalara entegre edilen performans gostergeleri (KPI)
mevcut basarinin 6l¢iilmesinde bizlere yardimei olmaktadir. Hedefler ve stratejiler
“ne” sorusuna yogunlagirken; iBPM teknolojileri ve girisimleri “nasil” sorusuna

cevaplar aramaktadir.

Sekil 13: iBPM Siirekli Iyilestirme Adimlar

Continuous
Improvement of

Kaynak: Khoshafian, 2014, s.44

iBPM’ de kullanicilar prosesleri kolay dizayn edebilmektedir. Onemli olan
islerin kurallarini olusturan ve uygulayan gergek sahipleri ile analistlerin, bilgi sistem

gelistiricilerinin ve diger tiim paydaslarin aym platformu gergek zamanlh
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kullanmalaridir. IT ve isletme isbirligiyle iBPM uygulamalari hizli bir sekilde
yayilmakta ve kurumsal degisimler hizli bir sekilde uygulanabilir olmaktadir.

iBPM uygulamalar yayildik¢a isletme igerisinde goriintiileme ve raporlama
seviyesi de o oranda artmaktadir. Isletme mevcut durum ve gecmis verileri gercek
zamanli raporlayabilmektedir. Giicli ve gergek zamanli goriintiileme yetenegi
sayesinde darbogazlar kolaylikla tespit edilebilmektedir. Prosesler seffaflasarak
kolaylikla otomatiklestirilmekte; problemler onem sirasina gore genelden oOzele
ger¢ek zamanli kolaylikla ¢oziimlenebilmektedir.

Inovasyon sayesinde organizasyonlar miisterilerine yeni {iriin ve hizmetler
sunmaktadirlar. Isletmelerin varliklarini siirdiirmeleri i¢in inovasyona gereken
Oonemin verilmesi beklenmektedir. Bu asamada iBPM in yeni uygulamalara veya var
olan uygulamalarin degisimlerine hizli bir sekilde izin vermesi kendisini ¢ok onemli

kilmaktadir (Khoshafian, 2014, s. 45-46).

2.2. SUREKLI IYILESTIRME METODOLOJISI (CONTINUOUS
IMPROVEMENT METHODOLOGY)

Stirekli  iyilestirme  metodolojisi  iIBPM  metodolojisinin  yapitasi
konumundadir. Ciinkii iBPM’ den fayda saglanmasi siirekli iyilestirme yasam
dongiisiinlin etkinligiyle dogru orantilidir. Darbogazlarin ortadan kaldirilmasi1 iBPM
uygulamalarinin kurum igerisindeki yayginlagsmasi anlamina gelmektedir. Siirekli
iyilestirme metodolojisi rolleri, fazlari, proje yonetimini ve Yyinelemeleri
ozellestirmektedir (Khoshafian, 2014, s. 46).

2.3. MUKEMMELLIK MERKEZI (CENTER OF EXCELLENCE)
Biiyiik ve orta oOlgekli tiim kurumlara basarili iBPM projelerinin
yayginlasmasi amaciyla iBPM Mikemmellik Merkezinin kurulmasi zorunlu

olmaktadir. Bir¢cok fonksiyonu bulunan miikemmellik merkezi, rekabet merkezi

olarak da adlandirilabilmektedir.
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Sekil 14: Miikemmellik Merkezi, Siirekli Iyilestirme
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Kaynak: BPM Basics Learning Center, Appian, s. 24.

e Mikemmellik merkezi katilimecilari, g¢alisanlarin manuel yaptiklari
isleri ve iBPM projelerinin fazlarini1 tanimlamaktadir.

e Miikemmellik merkezi, iBPM projelerinin giivencesi olarak; rol bazli
yetki-prosediir tanimlamalarini, standartlari, kararlart ve yayilimi
etkin bir sekilde saglamaktadir.

e Mikemmellik merkezi, iBPM projeleri igerisinde siire¢ devam
ederken gergek zamanli olarak yeniden kullanilabilir isletme
degerlerini tespit etmekte ve proje ekibinin tecriibelerinin projeye olan

katkilarini iist diizeye ¢ikarmaktadir.

Sekil 15: iBPM Gelisim Grafigi
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s.47
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Miikemmellik merkezi kurumsal standartlar1 yonettigi gibi entegrasyon ve

yapisal standartlara da odaklanmaktadir. Higbir girisim, yonetisim olmadan basarili

olamamaktadir. Mikemmellik merkezi de bunlardan biridir.

iBPM’ in milkkemmellik merkezini giiglendiren 6zellikler sunlardir:

Yeniden kullannm ve sirketlerin kurumsal veri havuzlarinin
Ozellestirilmesi.

iBPM  gelistirme  c¢alismalarinin  tutundurma, alistirma  ve
sertifikasyonu yetenekleri

Proje yonetimi anlayist

Modern i mimarisi anlayist

Kurumsal dijitalizasyon yonetimi (cloud computing-bulut bilisim)

(Khoshafian, 2014, s. 46-48).

2.4. iBPM ILE BASARI YONTEMI

Y ontem Ve araglar bakimindan iBPM ile basarinin yakalanmasi 6zetle asagida

belirtilen maddeler kapsaminda saglanabilmektedir (Khoshafian, 2014, s. 49).

Isletmelerin ve IT (bilgi teknolojileri) birimlerinin modelleme ve otomasyon

i¢in kural-prosediir dillerinin ortak olmasi saglanmalidir. Isletmelerin ve bilgi

teknolojileri birimlerinin, oOlgiilebilir stratejiler, birlestirilebilir prosediirler,

genisletilebilir ¢6ziim sistemleri ve kabul edilebilir platformlar gibi anahtar

deger noktalar1 belirlenmelidir. Isletme icerisinde yetenekler artirilirken ayni

dil konusulurken; karar verme, kisitlar, ifadeler, iliski kurallar1 ve servis

asamalar1 gibi farkli islere ait farkli prosediirler uygulanmaktadir. iBPM,

isletme proseslerinin, bilgi sitemlerinin ve organizasyon modellerinin iletisim

halinde olmasini, gelistirilmesini ve yayillimimi fazladan yazilim kiilfeti

getirmeden saglamaktadir.
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Sekil 16: iBPM’ de Ust Yonetimden Tabana Performans Iyilestirme
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s.49

Isletmelerin siirekli iyilestirme ile ritim yakalamasi saglanmalidir.
Isletmeler, hasilati artirmak, ek pazar paylasimlari, yeni pazarlar,
maliyet kazanimlari, inovasyon ve uyum gibi performans hedeflerine
odaklanmaktadir. iBPM genelden 6zele isletme hedeflerini ele alarak;
hizli degisim yonetimi ve siirekli iyilestirme prensibiyle isletme
degerini artiran platformdur. Anahtar performans gostergeleri (KPI)
otomatiklestirilmis kural ve prosediirlerin denetimini etkin bir sekilde
saglamaktadir. Tlim gercek zamanl isletme aktivite goriintiilemeleri,
gecmis zaman veri havuzlar1 anahtar performans gostergeleri ve kural-
prosediir degisimleriyle benchmarking karsilastirmalari yapilmaktadir.
Son olarak iBPM, COE (Center of Excellence-Miikkemmellik
Merkezi) ile proje yonetim ve denetimleri ¢evik ve tekrarli (gercek
zamanli) bir sekilde yapilmaktadir. En iyi uygulama, paylasim ve
yeniden kullanim yapilabilmekte; ayrica kurallar ve prosediirler

gercek zamanli olarak yeniden diizenlenebilmektedir.



2.5. iBPM BASARISINI ENGELLEYEN GiZLi TEHLIKELER

iBPM projeleri bazi gizli nedenlerden dolay1 basarisiz olabilmektedir. Bu
nedenler biiyiik 6lgekli iBPM doniisiimlerini engelleyebilmektedir. Yaygin olan gizli
tehlikeler ~ genel olarak yedi ana  bashk  altinda  toplanmaktadir
(Khoshafian, 2014, s. 49).
e Ust yonetim desteginin yetersiz olusu
e Yanlis proje se¢imi
e 1BPM takimlarmin siirdiiriilebilir takimlardan olusturulamamasi
e Insan odakli manuel modellere odaklanilip; pazar firsatlarinin
kagirilmasi
e Mevcut durumda sorunsuz c¢alisan uygulama ve teknolojilerin
yenilenmelerinin istenmesi
e Degisime sahip ¢ikilmasindaki aksakliklar

e Doniisiim korkular1
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UCUNCU BOLUM

iBPM ve SERVIS ODAKLI MiIMARI (SOA-SERVICE ORIENTED
ARCHITECTURE)

3.1. SOA NEDIR?

Servisler birbirleri 1ile iletisime gecebilen yapilardir. SOA, islevleri
birbirinden farkli olan servislerin belli bir diizen igerisinde birlikte ¢alisabilmesi
yaklagimidir. SOA sayesinde, bir servis birden fazla yerde kullanilabilir durumda
tasarlanmakta ve uzun donemli entegrasyon maliyetlerinin Oniine ge¢ilmis
olunmaktadir. SOA’ da servisler digerlerinin c¢aligmasina bagli olmadan

calismalarina devam edebilmektedirler.

3.2. iBPM ILE SOA ARASINDAKI ILiSKI

iBPM ile SOA arasindaki iliskiye bakildiginda iBPM’ in SOA’ y1 daha etkin
bir konuma doniistiirdiigii gorilmektedir. iBPM, organizasyonlarin servislerinin
yonetilmesini  ve ¢esitli  birimlerin  servis degerlerinden faydalanmasini
saglamaktadir. Servis tabanli kurumsal mimarilere bakildiginda IT servis yapisinin
insan kaynaklari, finans, ERP gibi alt sistemler ile baslangi¢-son sistemleri arasinda
aracilik yaptigi goriilmektedir. Son sistem olarak isletme hedeflerine gore

performans yonetimine sahip olunmaktadir.
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Sekil 17: iBPM ile Servis Tabanli Kurumlar
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s.70.

iBPM kurumsal igletme hedefleriyle tiim IT servisleri arasinda koprii gérevini
tistlenmekte ve bu platformlara destek vermektedir. iBPM ile SOA’ nin basarisi
isletme degerlerinin artmasini, degisim adaptasyonunun c¢evikligini ve insan
etkilesimlerinin otomasyonunu saglamaktadir.

iIBPM, bir servis miisterisi olmanin yaninda ayn1 zamanda bir servis tireticisi

konumundadir.

Sekil 18: iBPM ve SOA
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s.71.
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Herhangi bir proseste servisler, verilerin yeniden elde edilmesi,
giincellenmesi veya uzaktaki servise miidahale edilmesini saglarken benzer sekilde
iBPM c¢oziimleri de bu servisler gibi davranmaktadir.

iBPM, isletme ile IT departmani arasindaki diizeni saglamaktadir. iBPM
sayesinde hem isletme hem de IT ortak iBPM dilini konusmaktadir. iBPM, isletme
hedef ve gereksinimlerinin otomasyonunu saglamaktadir. SOA da gii¢lii bir teknik
mimarinin kurulumuna odaklanmaktadir. iBPM direkt olarak IT biriminin SOA
kisminin gesitli yonlerden O6zellestirilmesine odaklanirken direkt olarak isletme
degerleriyle baglanti kurmaktadir.

iBPM igerisinde yeniden kullanilabilen varliklar; siire¢ akislarindan, farkl: is
prosediirlerinden, organizasyonel rollerden, vaka tiirlerinden ve servislerden
olugsmaktadir. iBPM, yeniden kullanilabilen servisler igin is siire¢ kaynagini
saglamaktadir. ~ Servisler  potansiyel olarak  birgok iBPM  ¢o6ziimiinde
kullanilmaktadirlar.

iBPM ile kiigiik bir adimla baglanip basar1 yakalanmakta ve gelisilmektedir.
Isletme paydaslar1 ve IT hizli bir sekilde somut kazanglarin ve sonuclarin farkina
varabilmektedir. Genellikle SOA” lar teknik kurulumlarin yeniden yapilanmasi gibi
cok bliyiik projelerin baslangicina zemin hazirlamaktadirlar. Yeniden miihendislik
calismalarinin sonuglarinin elde edilmesi uzun siirmektedir. Kiigiik adimlarla somut
sonuclar zor olabilmektedir. Uzun dénem i¢in yeniden mimari olusturma istenen bir
durum olarak kabul edilmektedir.

iBPM ¢o6ziimleri ile degisim ve c¢eviklik st diizeyde desteklenmektedir. Veri
yiginlarindaki degisimler sadece servisler tarafindan degil; aym1 zamanda iBPM
tarafindan da etkin bir sekilde yapilabilmektedir. Bu degisimler iBPM ile fazladan
kod yazma kiilfeti getirmeden saglanabilmektedir. SOA’ da ise degisim ve ¢evikligin
saglanabilmesi i¢in dikkate deger bir karmasik yap1 karsimiza ¢ikmaktadir. SOA’ nin
iBPM’ e katilmasiyla servis implementasyonlarinin iyilesmesi ve degisime
adaptasyonu daha hizli olmaktadir.

iBPM hem insan hem de servislerin barindig1 otomasyonu etkin bir sekilde
desteklemektedir. Proses otomasyonlari yapilandirilmis siire¢ler ve servisler gibi

yapilart barindirirken; iBPM bunlar haricinde akilli mekanizmalarin yuriittigi
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isletme kurallar1 ve karar verme tabanli analizler gibi bir¢cok yapiyr biinyesinde
barindirmaktadir.

Ozetle iBPM c¢oziimleri kurumsal sistemler ve ticari partnerler gibi aktif
katilimin oldugu yapilar1 blinyesinde barindirmaktadir. Bu sistemlere, veritabanlari,
ERP uygulamalari, is kiiltiiriinden miras seklinde gelen uygulamalar, belge yonetimi
veya herhangi kurumsal uygulamalar 6rnek olarak verilebilmektedir. Bu sistemlere
erisim, kesif, mesaj doniisiimii, endiistri standartlarin1 saglayan birbirine yakin servis
ciftlerinin iletisimini saglayan SOA tarafindan saglanmaktadir. iBPM, asir1 derecede
kompleks olan igerikleri barindiran SOA i¢in isletme performansi ve IT arasinda
koprii olarak mitkemmel bir yapiyt meydana getirmektedir. iBPM, SOA’ dan ¢ok
daha kapsamli ve SOA’ y1 da kapsayacak gorevleri fazladan kiilfet olugturmadan
yerine getirmektedir (Khoshafian, 2014, s. 65-74).
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DORDUNCU BOLUM

SOSYAL AGLAR ve MOBIL iBPM

Glinlimiiz diinyasinda hemen her alanda sosyal aglarin etkisi altinda
oldugumuz bilinmektedir. Kurumlar da bu etkiden nasibini alarak; anlik iletisim,
seffaflik, igbirligi gibi konularda ilerlemeler kaydetmektedirler. Artan bir sekilde
organizasyonlar sosyal alanlara baglantilarini  mobil cihazlar iizerinden
yapmaktadirlar. Genel olarak sosyal aglar, Facebook, Youtube, LinkedIn, Google+
ve Twitter aracihg ile gelismektedir. ilk jenerasyonda statik web siteleriyle islem
yapilirken; son zamanlarda sosyal medyaya odaklanilmistir.

Insanlarin bilgiye Diinyanin herhangi bir yerinden gergek zamanli ulagmalar
artik bir ihtiya¢ haline doniismiistiir. Insanlar hem bilgisayarlarindan hem de mobil
cihazlarindan ger¢ek zamanli bilgilere ulagsmak istemektedirler. Bu noktada cloud
computing (bulut bilisim) bu ihtiyaca cevap vermektedir (Khoshafian, 2014, s. 77-
89).

Sekil 19: iBPM, Sosyal Aglar ve Mobilite
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Kaynak: Khoshafian, 2014, s.71
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4.1. BULUT BILiSIM (CLOUD COMPUTING)

Bulut bilisim (Cloud computing) veya islevsel anlamiyla ¢evrim i¢i bilgi
dagitimi; bilisim aygitlar1 arasinda ortak bilgi paylasimini saglayan hizmetlere
verilen genel isim olarak bilinmektedir. Bulut bilisim bu yoniiyle bir iriin degil,
hizmettir. Ayrica temel kaynaktaki yazilim ve bilgilerin paylasimi saglanarak,
mevcut bilisim hizmetinin bilgisayarlar ve diger aygitlardan elektrik dagiticilarina
benzer bir bigimde bilisim ag1 (genel olarak Internet) iizerinden kullanilmasidir
(Vikipedi, 21.12.2014).

Bulut bilisim istek {izerine rahat ulagilabilir, kullanilmaya hazir,
yapilandirilabilen bilgisayar kaynaklarinin paylasildigi havuza ag baglantis1 saglama
modelidir. Isletme maliyetini diisiirmesine ek olarak bulut teknolojileri radikal is
buluslari, yeni is modelleri ve bilisimi kullanan herkes i¢in kullanisliligi, gozle
goriilir verimliligi saglamak icin temel haline gelmistir. Bulut servisleri ve
modelleri; kamu ve 6zel sektoriin is ihtiyaglarina gore giivenli, esnek ve her zaman
ulagilabilir bilisim kaynagi sunmaktadir. Kullanim senaryolarina baktigimizda
esneklik ve ulasilabilirligin yaninda bilisim maliyetlerinde diisiis ve yOnetim

kolaylig1 6n plana ¢ikmaktadir (Sanli, 2012).

Sekil 20: Bulut Bilisim
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Kaynak: Vikipedi, 2014, http://tr.wikipedia.org/wiki/Bulut_bili%C5%9Fim, (21.12.2014)
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http://tr.wikipedia.org/wiki/Bili%C5%9Fim_teknolojileri
http://tr.wikipedia.org/wiki/Bili%C5%9Fim
http://tr.wikipedia.org/wiki/Elektrik_%C5%9Febekesi
http://tr.wikipedia.org/wiki/Bilgisayar_a%C4%9F%C4%B1
http://tr.wikipedia.org/wiki/%C4%B0nternet

Bulut bilisim sayesinde yeni donanim satin almadan ve yazilim lisanslarina
para 6demeden, is giicii ve yetenekleri ve kapasitesi ¢ok diisiik maliyetlerle
arttirilabilir. Son birkag yil igerisinde, bulut bilisim, bilgi teknolojileri diinyasinda her
alanda hizla yayginlasmakta ve kullanilmaktadir. Ozellikle bulutun sagladig
depolama hizmetleri ¢ok yaygin olarak kullanilmaktadir.

Bulut bilisimde kullanicilar, verilerini servis saglayici veri merkezleri
lizerinde barindirmakta ve bu verilere her yerden erisebilmektedir. Ayrica bulut
bilisim  sayesinde  baz1  servis  saglayicilarin  sundugu  uygulamalari
calistirabilmektedir. Google firmasinin sundugu online ofis uygulamasi buna 6rnek

olarak gosterilebilmektedir (Aksu, 2013).
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BESINCI BOLUM

GERCEK ZAMANLI YALIN ALTI SIGMA (REAL TIME-LEAN SIX
SIGMA)

Giliniimiizde hem {iretim hem de hizmet sektoriinde birgok organizasyon
kalite yonetiminin 6nemini kavramaktadir. Kurumlar, siireglerini iyilestirmek igin
farkli stratejileri ve yenilikleri uygulamaya calismaktadirlar. Yalin Alti Sigma
felsefesine gore her noktada miisteri baz alinarak; israf ve maliyetlerin azaltilmasi,
verimliligin arttirilmasi ve Kaliteli iiriin veya hizmetlerin iiretilmesi ve bu basarimin
siirdiiriilebilir olmas1 amaglanmaktadir (Ozveri, 2012, s. 17).

Tiim bunlar yapilirken; tipki canlilarin yasam fonksiyonlarinda oldugu gibi
kurumlarin, verileri anlik toplamasi, anlik degerlendirmesi ve anlik iyilestirmelerde
bulunmasi ve bu yetenegin koruma altina alinmasiyla gercek zamanli yalin alt1 sigma

basarisi elde edilmis olacaktir.

5.1. YALIN YONETIM

Yalin yonetim, sistemdeki israflari ortadan kaldirmak ve siirekli olarak sistem
etkinligini arttirmak temeline dayanan biitiinsel bir yaklasimdir. Uriin veya hizmet
olusturma siirecinin israflardan armndirilip sadelestirilmesi mevcut degeri
miikemmellestirmektedir.

Yalin yonetim, tedarik¢ilerden nihai miisteriye kadar olan siirecin tamamini
kapsamaktadir. Yalin yonetim; daha iyi, daha hizli ve daha ucuz; daha az mekana,
bulusa ve caligma saatine ihtiya¢ duyan; israfli uygulamalar1 ortadan kaldiran bir
sistemdir.

Yalin diisiince, Japon kiiltiiriiyle gelisen, miisteri odakli degeri temel alan ve

israflardan kurtularak stirekli daha iyiye ulagsma cabasidir.
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5.1.1. Deger-Deger Akiminin Tanimlanmasi ve Akis Haline

Doniistiiriilmesi

Yalin diislincenin basglangi¢ noktasi olan “deger” kavrami, miisterinin 6demek
istedigi ve ihtiyaclarini belirli zaman diliminde, belirli fiyattan karsilayan, belirli
Ozelliklere sahip belirli bir {iriin ve/veya hizmet olusturulmasi olarak
tanmimlanabilmektedir (Rother, M. ve Shook, J, 1998, s. 13-15).

“Deger akis1” ise her iiriin i¢in esas olan temel akislar boyunca bir iirlinii
meydana getirmek i¢in ihtiya¢ duyulan, katma deger olusturan ve olusturmayan
faaliyetler biitiiniidir. Hammaddeden miisteriye iiretim akist ve iriin gelistirme
siireci, her bir {irlin i¢in gecerli olan temel akislar olarak tanimlanabilmektedir
(Rother, M. ve Shook, J, 1998, s. 13-15).

Deger akisi, lirlin veya hizmet i¢in kullanilan girdilerin temininden itibaren,
miisteriye sevkiyat asamasina kadar gegen siire¢ boyunca katma deger olusturan ve
olusturmayan faaliyetlerin toplami olarak tanimlanmaktadir.

Deger akist haritalandirma, yalin yOnetimin Onemli konularindan ve
araglarindan biridir. Bu sistemin temelleri Taichii Ohno (Ohno, T, 1988) ve Shiego
Shingo (Shingo, S, 1985) tarafindan atilmig, daha sonra sistem Womack, Jones
(Womack, J. ve Jones, D., 2002) ve Yalin Enstitii Dernegi goniilliileri tarafindan
gelistirilmistir. Tedarik, imalat, servis, hizmet ve misteriye sevkiyati gibi tiim
birimleri kapsayan bir akis i¢inde, mamiil-yart mamul veya hizmet-Servis igin
malzeme ve bilgi akis siireglerin haritalarinin = ¢ikarilmas:  “deger akisi
haritalandirma” olarak bilinmektedir (Seth, D. ve Gupta, V, 2005). Deger akisi
haritalandirma yontemi, tiim ¢alisanlarin isletmelerdeki israf kaynaklarimi
gormelerini  kolaylastirarak bu israflarin  azaltilmasini saglayan yontemlerin
gelistirilmesine olanak saglamaktadir.

Deger akis1 haritalari, mevcut akis ilizerinde katma deger olusturmayan
faaliyetlerin tespitini ve degerin kesintisiz akiginin saglanmasi i¢in nelerin yapilmasi
gerektigini belirtmektedir. Haritalandirma isleminden sonra, yeni sistemi hayata
gecirmek icin ilgili kurum iginde iyilestirme faaliyetleri belirlenip uygulamaya
gecilmektedir.

Deger akisi haritalari, biitiin akisin nasil igleyeceginin tasarlanmasina yardim

ederek yalin uygulama i¢in bir plan olusturmaktadir. Katma deger olusturmayan
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adimlar, temin siiresi, kat edilen mesafe, stok seviyesi gibi sayisal degerler iiretilen
birgok nicel teknikten ve yerlesim plani hazirlamaktan daha faydalidir. Deger akisi
haritalandirma, akisi olusturmak i¢in isletmenin nasil ¢alistirilmasi gerektiginin ¢ok
detayli bir sekilde tanimlanmasini saglayan gorsel bir aractir (Rother, M. and Shook,
J, 1998, s. 19).

5.1.2. Mevcut Durum ve Gelecek En Iyi Durumun Belirlenmesi

Gergek zamanli yalin alt1 sigma uygulamasi yapilirken; kurumlarin ortak veri
merkezine tiim veri toplama kanallarindan gelen, tim departmanlara ait olan gegmis
veriler ve mevcut veriler 1s181inda gilincel durumun belirlenmesi; sorunlarin tespiti ve
yapilacak iyilestirmelerin ilk adimi 6zelligini tasimaktadir. Sonrasinda miisteri odakl
degerlendirmelerle davranilmasi ve mevcut duruma gore bir sonraki en iyi gelecek

durumun belirlenmesi adimi 6nem tagimaktadir.

5.1.3. Miikemmelligin Hedeflenmesi

Kurumlar tarafindan siirdiiriilebilir bir sekilde miikkemmelligin hedeflemesi ve
stirekli iyilestirme prensibinin benimsenmesi giiniimiiz rekabet ortaminda hayatta
kalmanin en Onemli unsurlar1 haline gelmistir. Gergek zamanli yalin alti sigma
uygulanirken tek projeyle kalinmayarak bu 6nemli yonetim fonksiyonunun siirekli
hale getirilmesi miikemmellik yolunda kurumlarin hedeflerine ulasmalarini

saglamaktadir.

5.2. ALTI SIGMA

Belirli kosullarda olusan degerler arasinda farklilasma biiyiidiikce standart
sapma biiylimekte ve farklilagsma azaldikga kii¢clilmektedir. Sigma degerinde iyilesme
saglandik¢a maliyet ve ¢evrim zamani azalmakta ve aynmi zamanda miisteri

memnuniyeti de artmaktadir (Oztiirk, 2009, s. 449-450)
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Sekil 21: Alt1 Sigma Fazlar

63

Kaynak: http://isissr.com/news/2014/06/dma|c—|s—the—solutlon, (20.06.2014)

Alt1 Sigma kavrami ilk kez Jack Welch ve arkadaglar tarafindan popiiler hale
getirilmis, hatta Amerikan Hiikiimetinin terorle miicadelesinde kullanilmis bir kalite
teknigidir (Dirgo, 2006:57). 1980’lerde Motorola firmasinda Alti Sigma ’nin
onciiliigiinii tstlenmis olan Harry ve Schroeder, Alt1 Sigma’ y1 “iliretim ve hizmet
stireglerinde kusur ve hatalarin nedenlerini bulmaya, ortadan kaldirmaya, islemlerin
maliyetini ve c¢evrim zamanlarini azaltmaya, verimliligi arttirmaya, miisteri
beklentilerini daha iyi sekilde karsilamaya, daha yiiksek isletme aktif kullanimi ve
yatirnmlarin geri doniisiiniin basarilmasina odaklanan bir is iyilestirme yaklagimidir”
seklinde tammlamstir (Ozveri, 2012, s. 18).

Alt1 Sigma yontemini uygulayan sirketler, siireclerinin verimliligini sigma
seviyesi ad1 verilen bir endeksle izlemektedirler. Sigma seviyesiyle; iirlin basina hata,
kalitesizlik maliyeti, cevrim zamani ve verimlilik gibi karakteristikler arasinda yakin
bir iligki bulunmaktadir. Bir milyon firsattaki hata sayis1 (DPMO- defects per million
opportunities), bir Alt1 Sigma gostergesidir. Bu gosterge ile bir milyon ¢iktidaki
hatali iiriin adedi hesaplanmakta ve Alt1 Sigma ’nin amaci olan DPMO’nun (milyon
firsatta hata sayisi) 3,4’ ten diisiikk olmasi i¢in ¢alismalar yapilmaktadir. Bir siirecin
Altt Sigma kalite diizeyinde olmasi demek, elde edilen {iriin veya hizmette bir
milyonda en fazla 3,4 adet hataya rastlanmas1 demektir. Ozet olarak ifade edilirse
Alt1 Sigma, daha siki1 caligmak i¢in degil, daha akillica ¢calismak i¢in gelistirilen bir is
stratejisidir (Wyper ve Harrison, 2000, s. 722).

Alt1 sigma, proseslerin dnceden belirlenmis kalite karakteristiklerine (CTQ-
Critical to Quality) gore kontrol altinda tutulmasini saglayan ¢ok 6zel bir istatistiksel

uygulamadir. CTQ, alt1 sigmanin baglangicinda belirlenen isletmelere 6zel bir dl¢iit
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olarak tanimlanmaktadir. Bu karakteristik; birim, zaman ve para birimi gibi siirecleri
Olcebilen veya tanimlayabilen tiim araglarla 6l¢iilebilmektedir. Alt1 sigma ile ilgili en
popiiler metodoloji DMAIC (Define, Measure, Analysis, Improve and Control)
olarak bilinmektedir. Gelencksel olarak alt1 sigma projelerinin fazla zaman almasi ve
kompleks yapida olmasi karakteristik 6zelligidir. “Measure” fazi Six Sigma’ nin en

ugrastirict kismidir.

Tablo 1: Alt1 Sigma Fazlari

Six Sigma Road Map

D M A | Cc
Develop a | Collect baseline Create focused | Create possible | Develop &
. data on defects problem statement | solutions forroct | document
vision and possible causes standard practices
cause
Map the Plot defect data Explore potential | Select solutions | Train staff teams
over time & causes

process analyze for
special causes

Understand | Create & stratify Organize potential | Develop plans Monitor

frequency plots & causes performance
customer | g5 pareto analysis Pilot plans
needs L) Collect data Create process for
P updating
| niat
Calculate starting Use siatistical mplementation procedures
Ay MEMhOTS 10 QUANTY | ) cacuire results
cause & effect Summarize and
Creale detailed relationship communicate
process maps Evaluate results

Recommend
future plans

Kaynak: http://www.sixsigmamk.com/six-sigma-man.htm, (15.01.2015)

5.2.1. Alt1 Sigma’ da Roller ve Sorumluluklar

Alt1 Sigma da gorev alan bireylerin farkli sorumluluklari bulunmaktadir. Alt1
Sigma da bagarinin saglanmasi amaciyla her sorumluluk sahibinin gorevini kendisine
tanimlanan c¢ercevede yerine getirmesi gerekmektedir. Altt Sigma calisan ekibi,

sorumluluk alanlarina gore kusak renkleriyle tanimlanmaktadir.
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Sekil 22: Alt1 Sigma Takimlar ve Genel Faaliyetler

Leadership Council Members

Deployment Champions L1: Create the infrastructure
and culture

Master Black Belts

Blue Belts (Projects Sponsors) L2: Support the projects

Black Belts/Brown Belts
Green Belts/Purple Belts L3: Do the projects

Yellow Belts

2009 iplgi

Kaynak: http://iplgi.com/leadership/lean-six-sigma.html, (11.01.2015)

Ust Yénetim (Ust Kalite Konseyi):

Ozellikle biiyiik capli isletmelerde iist kalite konseyinin olusturulmas: ¢ok
faydali olacaktir (Bas, 2003, s. 24).

Alt1 Sigma“da basariya st yonetimin acik ve katilimer liderligi ile

ulasilabilir. Ust yonetim, Alt: Sigma“nin isletme icinde bagar1 saglamasi igin gerekli

olan giicii, yonlendirmeyi ve koordinasyonu saglamaktadir. Gitlow ve Levine’ e gore

(aktaran Cakir ,2011, s. 46)

Alt1 Sigma uygulamalarinin kapsamini belirler.

Alt1 Sigma organizasyonunu ve bu organizasyonda yer alan kisilerin
yetki, sorumluluk ve gorevlerini belirler.

Altt Sigma uygulamalarinin kapsamini degisen ihtiyaglara ve
isletmenin alt1 sigma Konusunda ulastigi olgunluk diizeyine gore
genisletir ve organizasyon yapisinda buna uygun diizenlemeler yapar.
Alt1 Sigma projeleri i¢in gerekli kaynaklari saglar, proje takimlarinin
karsilastiklar1 biiyiik problemleri ¢oztiimler.

Alt1  Sigma projelerini  takip eder ve gerektigi durumlarda
miidahalelerde bulunur. Elde edilen olumlu sonuglarin ve iyi

uygulamalarin tiim sirkette yayginlagmasini saglar.
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Sekil 23: Alt1 Sigma Roller Organizasyon Semasi

LEADERSHIP COUNCIL

Deployment Champion

Ak M —
% O N *%m i

A A
% My

Work Groups

e

Process Improvement Teams &
Process Design Teams

Kaynak: http://iplgi.com/leadership/infrastructure.html, (21.12.2014)

Sampiyon:

Alt1 sigmada bir sampiyon kara kusaklarin hedeflerine ulagsmasinda
destekleyici rol oynamaktadir. Islevsel, finansal, kisisel ve diger engelleri ortadan
kaldirmaktadir. Boylece kara kusaklar islerini kolayca yapabilmektedirler (Brue,
2002, s. 83).

Gitlow ve Levine’ e gore (aktaran Cakir, 2011, s. 47); sampiyonlar, alt1 sigma
projelerinin yiiriitilmesinde ve uygulanmasinda ¢ok aktif sponsorluk ve liderlik
gorevi almaktadirlar. Sampiyon, yliriitme komitesi iiyesi ya da en azindan yiiriitme
komitesinin bir tiyesine dogrudan rapor veren giivenilir bir kisi olmalidir. Sampiyon,
kaynaklar1 saglamada veya sinirlar1 kaldirmada, organizasyonda daha yukariya
gitmesine gerek kalmayacak etkiye sahip olmalidir. Sampiyonlar, projelerin seyrinde
yiiriitme komitesiyle, projelere atanan proje liderleriyle (kara kusaklarla) ve uzman
kara kusaklarla (kara kusaklarin danigsmanlariyla) daha yakin ¢alismaktadirlar

e Organizasyonel kontrol paneli (dashboard) {zerinde projenin
tanimlanmasini saglar.

e Yiiriitme komitesi ile proje amacinin gelistirilmesi ve goriisiilmesini
saglar.

e Proje takimina onderlik etmesi i¢in kara kusagin se¢imi yapar. (veya

basit projeler i¢in yesil kusagin se¢imi)
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Alt1 Sigma projesine engel olan politik sinirlar1 veya kaynak kisitlarini
kaldirir.

Proje takimlar1 ve yiirlitme komitesi arasindaki iletisim baglantilarinin
gelismesini saglar.

Takim iyelerine kaynaklarin1 yonetmesinde ve biitce icinde
kalmasinda yardimer olur.

Zaman ¢izelgesine uyulmasi hakkinda proje siirecini gozden gegirir.
Yon gostererek ve rehberlik ederek, takimin proje iizerinde
odaklanigini korur.

Alt1 Sigma metotlarinin ve araglarinin projede kullanilmasini saglar.

Alt1 Sigma projeleri i¢in asama gdzden gegirme siirecine katilir.

Uzman Kara Kusak:

Kara kusaklar arasindan segilen, isletmelerde Alti Sigma konusunda teknik

danigman gibi calisan uzmanlardir. Uzman kara kusaklar, alt1 sigmanin mantigini,

amagclarini, kapsamini ve uygulamasini derinligine kavramis ve alt1 sigma ile ilgili

her konuda en iist diizey teknik bilgiye sahip kisilerdir (Cakir, 2011, s. 47-49).

Uzman kara kusaklar bir danigman gibi diger ekip iyelerine Onciiliik

etmektedir. Uzman kara kusaklar, temel kara kusak egitimlerini tamamlamis ve

birgok kez projeler i¢inde yer almis kisilerdir. Boylece projelerin yoniinii saptamada

ve sonuglarin ortaya konmasinda uzmanlasmislardir (Greg, 2006, s. 54).

Bas’ a gore (aktaran Cakir, 2011, s. 48);

Projeyi yliriitecek takima basta istatistiki yOntemlerin se¢imi ve
kullanim1 olmak tizere her konuda teknik destek saglar.

Sampiyonlara projelerin tamamlanma siirelerinin belirlenmesinde
yardimci olur.

Projelerden elde edilen sonuglari yonetim temsilcisi i¢in bir araya
getirir ve Ozetler.

Alt1 sigma konusunda ¢aliganlara egitim verir.

Calisanlar1 bilgilendirmek suretiyle alti sigmanin organizasyon

capinda benimsenmesine katki saglar.
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Uzman kara kusaklar, ileri istatistik, liderlik, sunus teknikleri, egitmenlik,
iletisim yOnetimi, motivasyon teknikleri ve zaman yoOnetimi gibi egitimleri de

almaktadirlar (Cakar, 2011, s. 48).

Sekil 24: Alt1 Sigma Personel Kademeler

Executive Black Belt
BU Executive population

Silver Belt
Middis Managers and Senicr Manager population

¥ 3 | | ¥ X

Yellow Belt
Project Team members, Supervisors, New Recruits population
Kaynak: http://www.productivity-engineering.eu/trainings/lean-six-sigma-training/,
(09.11.2014)

Kara Kusak:

Kansoy ve Dirgar’ a gore (aktaran Cakir, 2011, s. 49) kara kusaklar
iyilestirme takimmin lideridir. lyilestirme projelerinin segimi, yiiriitiilmesi ve elde
edilecek sonuglardan birinci derecede sorumludurlar. Kara kusak gorevini yiiriiten
kisiler asli gorevlerini, proje tamamlanincaya kadar bir bagkasina devretmektedirler.
Proje bitiminde ise ayn1 goreve devam edebilecekleri gibi daha iist bir goreve de terfi
edebilirler. Kara kusaklar, alt1 sigma araglarini etkin bir sekilde kullanarak, isletme
sorunlarina hizli ve kalic1 ¢oziimler getirebilecek yeterlilikte olmalidirlar:

e lyilestirme projesini belirler ve sponsora teklif eder.

e lyilestirme projelerinin konu ve kapsam degisliklerini sponsora teklif
eder.

e Takim iiyelerini belirlemek ya da belirlenmesinde sponsora yardimci

olur.
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e Takim tiyeleri arasinda is/gérev dagilimini yapar.

e lyilestirme projesini ydnetir ve projenin zamanmnda tamamlanmasini
saglar.

e Bilgi ve kaynak ihtiyag¢larini belirler ve bu talepleri sponsora bildirir.

Takim iiyelerine Alt1 Sigma araglarinin kullanimi ve proje gorevlerinin yerine
getirilmesi sirasinda teknik destek saglar.

Pande ve Holpp’ a gore (aktaran Cakir, 2011, s. 50); kara kusaklar olmadan
alt1 sigma takimlar1 genellikle etkili olamamaktadir. Kara kusaklar; problem
¢Ozmeyi, verileri toplama ve analiz etme yetenegini, liderlik, kocluk ve yoneticilik
vasiflarin1 igeren becerilere sahip olmalidir. Dahasi, proje yonetimi konusunda

deneyimli olmalidir.

Yesil Kusak:

Oztiirk’ e gore (aktaran Cakir, 2011, s. 49-50); alt1 sigma araglarindan daha
¢ok Ol¢iim araglarini iyi bilen ve diger araglar konusunda da temel bilgileri olan yesil
kusaklar, kara kusak projelerinde takim elemani olarak calismaktadirlar. Yesil
kusagin roli, takima yerel siire¢ bilgisi saglamak ve takimin veri elde etme
faaliyetlerini ve beyin firtinasim1 kolaylagtirmaktir. Yesil kusaklar gilinliik islerini
yaparken, alt1 sigma projelerinde de ¢aligirlar ve islemsel gorevlerini geride birakan
Kara kusaklara benzemezler.

Gitlow ve Levine’ e gore (aktaran Cakir, 2011, s. 51) yesil kusak, karmasik
projelerde proje iiyesi olarak veya daha basit projelerde proje lideri olarak yari
zamanlt (%25) calisan kisidir. Yesil kusaklar, alt1 sigma projelerinin “yiik beygirleri”
dir. Olgunlagmis alt1 sigma organizasyonlarindaki ¢ogu yonetici yesil kusaktir. Yesil
kusak sertifikasyonu, alt1 Sigma organizasyonunda daha iist yonetime gelebilmek i¢in
kritik 6n kosuldur. Yesil kusaklar daha basit projelere onderlik ederken asagidaki
sorumluluklart bulunur:

e Proje amacinin tanimlar.
¢ Proje amacinin projenin sampiyonu ile birlikte gézden gegirir.

e Proje icin takim iiyelerini seger.

Projenin tiim asamalarinda, sampiyon, uzman kara kusak, kara kusak

ve siireg sahibiyle iletisim kurar.
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e Takim tiyelerine, projenin her asamasinda kolaylik saglar.

e Toplantilar diizenler ve lojistigi koordine eder.

e Projenin biitiin asamalarinda verileri analiz eder.

e Projenin her asamasinda Alt1i Sigma araclarinin ve metotlarinin

kullanilmasinda takim {iyelerini yetistirir.

Sekil 25: Alt1 Sigma Konseyi

Alt Sigma Konseyi

Uzman
Kara Kusak

Egitim Ekibi

Kara Kusak|
(Kog)

Kara Kusak|
i

Kara
Kusak

Yéneticisi) Departmanj |Departman|
Kara Kusak| |Kara Kusak| ©
Ye%” Yesil Vegﬂ
Siire¢ Sahibi m M Rasole| FESEE
(Boliim
Eklp Ek'p Ek|p uuuuuu
Uvesl Uyeﬂ Uveg

Yoneticisi/Lideri)
Kaynak: Ho, Chang ve Wang’ e gore (aktaran Cakir ,2011, s. 52)

5.2.2. Alt1 Sigma Iyilestirme Modeli ve Asamalar

Alt1 Sigma iyilestirme modeli olarak DMAIC yontemi; Define (Tanimlama),
Measure (Olgme), Analyse (Analiz), Improvement (Iyilestirme) ve Control (Kontrol)
fazlarindan olugmaktadir. Alt1 Sigma uygulamalarma DMAIC ile baslanip;
sonrasinda ihtiya¢ duyulmasi halinde Design for Six Sigma (DFSS) yontemi ile yeni

iiriin veya proses gelistirmeleri yapilabilmektedir (Finn ve Reynard, 2006).
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Sekil 26: Alt1 Sigma Fazlar ve Adimlar

} N X #
..
seae
g
L]
Prahlem Problem Assessed Root Causes Process Changed Process Gains
Validated & Focused Verified & Evaluated Maintained
Draft Charter Process Polential Causes Possible Solutions Process Changes
Approved Mapped Brainstormed Brainstormed Documented
sIPOC Baseline Date Potential Causes Solutions Process Changes
Completed Collected Organized & Selectail Prioritized & Selected Supported
voc Time Data Cause-Effect Data Plans Process Dashboard
Collected Plotted & Analyzed Planned & Collected Developed Initiated
CT0s Frequency Data Roat Causes Plans Lessons Learned
Identified Plotted & Analyzed Verified Piloted Summarized
Project Categorical Data Pilots Evaluated & Future Plans
Planned Plotted & Analyzed Plans Revised (if...) Recommended
Process Sigma Full Scale Plans
Calculated Initiated
Problem Statemant Results
Focused Evaluated

S2009 iplqi

Kaynak: http://iplgi.com/methodologies/dmaic.html, (21.12.2014)

5.2.2.1. Tamimlama (Define) Fazi

Alti Sigma projelerinin odak noktasinin misteri memnuniyeti olmasi,
projelerin baslangic noktasina miisteri ihtiyaglart ve beklentilerinin alinmasini
zorunlu kilmaktadir. Voice of Customer (VOC) olarak tanimlanan “miisterinin sesi”
kavraminin belirlenmesi, bu projelerin ilk asamasidir. Miisteri agisindan énemli olan
her parametre CTQ (Critical to Quality) ¢atis1 altinda toplanmaktadir.

Tanimlama fazi adimlar1 asagidaki sekilde siralanmaktadir.

e Proses problemlerin tanimlanmasi

e Proses sorumlusunun /sponsorunun belirlenmesi

e Proje anlasmasinin baslatilmasi

e Proje takiminin toplanmasi

e Miisteri verilerinin toplanmasi ve projeden etkilenecek miisterilerin
belirlenmesi

e Misteri beklentilerinin (VOC) Olgiilebilir amaglara (CTQ)

doniistiiriilmesi
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e Problemin raporlanmasi

e Problem nedir?

e Prosesin mevcut durumu nedir?

e Prosesin degistirilebilmesi igin nelere ihtiyag vardir?

e Yayilim i¢in ne tiir gorevlere ihtiya¢ duyulmaktadir?

e Projenin 6l¢iitiiniin belirlenmesi

e Gerekli kaynaklarin belirlenmesi

¢ Proje planinin hazirlanmasi

e Irtibat planinin hazirlanmasi

e Tanimlama asamasinin tamamlanmasi/Denetlemeler

Tanimlama fazinda kullanilan bazi ara¢ ve tekniklere; proje tanimlama formu,

stire¢ haritas1 (SIPOC), miisterinin sesi analizi (VOC), yakinlik diyagrami, kano
modeli, kritik kalite karakteristikleri (CTQ), sebep - sonu¢ diyagrami O6rnek
verilebilmektedir (Polat, Comert ve Aritiirk, 2005, s. 86-88).

5.2.2.2. Ol¢gme (Measure) Faz

Glirsakal’ a gore (aktaran Cakir, 2011, s. 57); 6lgme asamasinda Oncelikle
proje durum raporu doldurularak sponsor, termin ve hedefler belirlenmektedir.
Ardindan proje ekibi se¢ilir ve bu ekipte siiregten, tedarik¢ilerden ve miisterilerden
temsilcilerin bulunmasma dikkat edilmektedir. Siirecin akis diyagrami gizilirken,
girdiler ve c¢iktilar isaretlenmektedir. Problemi olusturan siirecin ¢iktilart ile
girdilerinin bir listesi hazirlanarak, sebep-sonu¢ diyagrami, sebep-sonu¢ matrisi ve
hata tiirii ve etkileri analizi (FMEA) gibi araclarin kullanimi ile sebep-sonug iliskileri
tartisilmaktadir.

Olgme fazi adimlar1 asagidaki sekilde siralanmaktadir.

e Uriin/Prosesin kalite i¢in kritik 6zelliklerinin belirlenmesi
e Siire¢ ¢iktilarin performans standartlarinin belirlenmesi

e Siireg girdilerinin belirlenmesi

e Olgiim sisteminin girdiler ve ¢iktilara gére dogrulanmasi
e Veri toplanmasi

e Siireg ¢iktilari igin sigma seviyesinin belirlenmesi
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¢ Olciim asamasimin tamamlanmasi/Denetlemeler
Olgme fazinda; grafiksel analizler, hata tiirii ve etkileri analizi, histogram,
kontrol Grafikleri, kosum diyagrami, 6lgiim sistemleri analizi (Gage R&R ), siireg
yeterliligi analizi (Cp, Cpk), taguchi kayip fonksiyonu, tanimlayici istatistikler,
toplam siire¢ verimliligi, liriin basina hata / toplam siire¢ verimliligi, veri toplama

plan1 ve yeterlilik analizleri araglar1 kullanilmaktadir (Polat, Comert ve Aritiirk, 2005
s. 89-90).

5.2.2.3. Analiz (Analyse) Fazi

Analiz fazinda, veri analizleri, istatistiksel hipotez testleri ve ANOVA ile
siiregleri etkileyen tiim faktorler tespit edilip; iyilestirme asamasina hazirlik
yapilmaktadir (Polat, Comert ve Aritiirk, 2005, s. 103).

Pyzdek’ e gore (aktaran Cakir, 2011, s. 60); Sistemin ya da siirecin mevcut
performansi1 ile arzu edilen hedef arasindaki boslugu ortadan kaldirmak icin
yontemleri saptamak adma sistem analiz edilmektedir. Mevcut ana hatlar
belirlenerek ise baglanmaktadir. Veriyi anlamaniza yardimci olmasi igin kesif¢i ve
betimsel veri analizler kullanilmaktadir. Analizlere rehberlik etmesi amaciyla
istatistik araglar1 kullanilmaktadir.

Analiz faz1 adimlar1 asagidaki sekilde siralanmaktadir.

e Problemin nerede oldugunun belirlenmesi

e Aralarinda iliski kurulacak olan boliimlerin tanimlanmasi

e Problemi agiklayan sorular sorulmasi ve varsayimlar yapilmasi

e Varsayimlarimizin denenmesi i¢in kullanilacak tekniklere karar
verilmesi

e Olgiim asamasinda elde edilen veriler ile varsayimlarimizin test
edilmesi

e Sonuclarin analiz edilmesi ve karara varilmasi

e Varsayimimizin dogrulanmasi

e Analiz asamasinin tamamlanmasi/Denetlemeler

Analiz fazinda; Anova Testi, Ayrintili Siire¢ Haritasi, Beyin Firtinasi, F Testi,

Hata Tiirii ve Etkileri Analizi, Hipotez Testi, Istatistiksel Proses Kontrolii, Kalite
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Kontrol Semalari, Kiyaslama (Benchmarking), Ki Kare Testi, Kontrol Grafikleri,
Olgme Sistemleri Analizi, Sebep - Sonu¢ Analizi, T Testi, Veri Toplama Formu,

Verimlilik Degerlendirilmesi araglar1 kullanilmaktadir.

5.2.2.4. lyilestirme (Improvement) Faz

Iyilestirme faz1 adimlar1 asagidaki sekilde siralanmaktadir.
e Siirecin girdi ve ¢iktilar1 arasindaki iligkileri belirlenmesi
e lslem girdileri igin toleranslar1 belirlenmesi
e Varyasyonu ve israfl azaltmak i¢in pilot ¢oziimler gelistirilmesi
e Sonuglarin dogrulanmasi
e Olgiim sisteminin uygunlugunun dogrulanmasi
e lyilestirme asamasinin tamamlanmasi/Denetlemeler
Iyilestirme fazinda; 2 K Faktoriyel Deneyler, Anova Testi, Cevap Yiizeyi
Metodu, Coklu Regresyon Analizi, Deney Tasarimi, Faktor Analizi, Hata Tirl ve
Etkileri Analizi, Istatistiksel Siirec Kontrolii, Kesirli Faktoriyel Deneyler, Pilot
Calisma, Rassal Bloklama, Regresyon Analizi, Risk Yo6netimi, Sebep-Sonu¢ Analizi,
Tam Faktoriyel Deneyler, Yakinlik Diyagrami araglari kullanilmaktadir (Polat,
Comert ve Aritiirk, 2005, s. 113-115).

5.2.2.5. Kontrol (Control) Fazn

Stireg iyilestirmesinin basarist dogrulanmali ve zaman i¢inde iyilestirmenin
stirekliliginden emin olunmalidir. Yeni siirecin kontroliinii saglamak i¢in once slireg
belgelendirilmektedir. Yapilacak islem; insana dayali yanlislart gidermek, giincel
egitimi saglamak ve kontrol prosediirlerini giincellestirerek ve degismenin o6zel
nedenlerini yok ederek yeni siirecin istatistiksel siire¢ kontrolii altina alinmasidir.
Yeni siire¢ kararli oldugunda elde edilen gercek is degerleri belgelendirilmektedir.
Eger hedefler karsilanmaz ise diizeltici faaliyet olarak DMAIC donglisii tekrar
baslatilmaktadir (Oztiirk, 2009, s. 461).

Kontrol fazi adimlar1 asagidaki sekilde siralanmaktadir.

e Siiregelen siirecin izlenmesi i¢in uygun metodun belirlenmesi
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e Kontrol planinin hazirlanmasi

e Kontrol kabiliyetinin analiz edilmesi

e Kontrol siireci ve denetleme planinin dogrulanmasi

e Miisteriden geribildirimlerin alinmasi

e Egitim ve irtibat plan1 kurulmasi

e Projenin sahipliginin kuruma verilmesi

e Ogrenilen sonuglarin tespit edilmesi

e Kontrol asamasinin tamamlanmasi/Denetlemeler

Kontrol fazinda; Cok Degiskenli Analizler, Dokiimantasyon ve

Standartlastirma, Giivenilirlik, Istatistiksel Proses Kontrol, Kontrol Plani, Lojistik
Regresyon, Risk Yonetimi, Sonuglarin Degerlendirmesi, Tolerans Analizi araglari

kullanilmaktadir (Polat, Comert ve Aritiirk, 2005, s. 124-126).

5.3. GERCEK ZAMANLI YALIN ALTI SIGMA

Gergek zamanli yalin alt1 sigma; yalin yonetim ve alt1 sigma isbirligine ek
olarak, sistem biinyesine anlik operasyonlarin (ger¢ek zamanli) yapilabildigi yonetim
tarzi olarak tanimlanabilmektedir. Sistemde verilerin gercek zamanli toplanmast,
degerlendirilmesi ve operasyona doniistiiriilmesi esastir. Geri bildirim de yine anlik

olarak gerceklesmektedir.

Sekil 27: Yalin Y6netim ve Alt1 Sigma Entegrasyonu

Low Cost 4
;‘ seanenn Jix Sigma
— -] ean
Froducer ; -
Viewpoint S — e [ 204l
2 Six Sigma
High Cost >
Low Value High Value

Customer Viewpoint

Kaynak: Arnheiter ve Maleyeff, 2005, s. 5-18
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Sekil 28: Yalin Yonetim ve Alt1 Sigma Yaklasimlari

Cisi | Clsi

3 Sigma Process

oy

-

Kaynak: http://iplgi.com/leadership/lean-six-sigma.html, (11.01.2015)

5.3.1. Ger¢ek Zamanh Yalin Alt1 Sigma Tanimlama Faz

Gergek zamanli tanimlama fazi islemleri ve araglari Tablo 2’ de yer

almaktadir.

Tablo 2: Gergek Zamanli Tanimlama Faz1 ve Kullanilan Araglar

Tammlama Faz islemleri Araglar
Miisteri ve ihtiyaglarin tanimlanmasi Proje bildirisi
Problemin, hedefin ve faydanin tanimlanmasi Siireg akislar
Sampiyonun, siire¢ sahibinin ve takimin tanimlanmasi SIPOC diyagramlari
Kaynaklarin belirlenmesi Paydas analizi
Kurumsal destek birimlerinin belirlenmesi DMAIC is yapis1 analizi
Proje planlamast CTQ analizi
Genel siire¢ haritalarinin ¢ikarilmasi VOC toplama

5.3.1.1. Projenin Secilmesi

Giimiisoglu ve Tiitek’ e gore (aktaran Cakir, 2011, s. 75); Proje, belirli bir isin
tamamlanabilmesi i¢in yapilmast gereken iligkili aktiviteler kombinasyonu olarak
tanimlanmaktadir. Aktiviteler, mantiksal bir sira i¢inde birbiriyle iliski icerisindedir.
Paralel aktiviteler, ayn1 zamanda gergeklestirilebilmektedir. Seri aktivitelerin ise biri

tamamlanmadan digerine baglanamamaktadir.
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Alt1 sigma projelerinde organizasyona en ¢ok finansal faydayr saglayacak
projelerin 6nceliklendirilmesi 6nemlidir. Kurumun is amaglarina ve stratejilerine
bagl olan projeler segilirken; segilen her projenin kurumun rekabet avantajini,
karliligin1 ve proses ¢evrim-zamanini gelistirmesi beklenmektedir (Sandal, 2008, s.
55).

Projelerin se¢iminde amag¢ ve kisitlar1 tanimlamak, proje takimimin neler
tizerinde ¢alismasi gerektigini gostermesi bakimindan 6nemlidir. Proje amaglar1 ve
hedefleri miisterilerden gelen kritik kalite karakteristiklerini yansitmalidir. Genellikle
secilen proje tipleri, kalite, islem hacmi, ¢evrim zamani ve kazang gibi rekabet
avantaji lizerinde biiyiik etkiler olusturmaktadir. Diger 6nemli projeler ise geleneksel
anlayisla ¢oziilemeyen problemlerin ¢6ziimlerini igermektedir (Ingle ve Roe, 2001, s.
278).

iBPM tarafindan gercek zamanli yalin alt1 sigma projelerinin segilmesi,
onceden hizmet almis miisterileri taleplerinin veri havuzlarinda olan kayitlar1 ve
sosyal ag araclarindan gercek zamanli iBPM sistemine aktarilan veriler 1s1ginda
gerceklesmektedir. iBPM platformu sayesinde, daha kisa siirede, daha az maliyetle
ve daha biiyiikk oranda deger saglayacak projelerin siralamasi yapilarak uygun olan
projeye karar verilmektedir.

5.3.1.2. Projenin Beyam

Proje beyani, proje planimin bir pargasi olan resmi bir belgedir. Proje
beyaninda, proje kesin ve net bir sekilde belirlenmis olmalidir. Proje beyani, proje
yoneticisi ile birlikte sorumlu olan proje sponsoru tarafindan yapilmaktadir (Pyzdek,
2003Db, s. 1).

Proje beyani, projenin neyi basarmayr umdugunu ve grubun sahip olabilecegi
kaynaklarin neler oldugunu belirten dokiiman ve dnemli bir iletisim aracidir. Proje
beyaninin amaci, yonetim ve takim arasinda bir bag olusturmak, takimin yapacagi

islere agiklik getirmek ve takimin kurumsal 6ncelikleri diizene sokmasini saglamaktir

(Can, 2006, s. 44)
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5.3.1.3. SIPOC Analizi

Yalin Alt1 Sigma’ nin en 6nemli ilkelerinden biri, miisterinin istemedigi, uzun
toplam siire, toplam siirede varyasyon, diisiik kalite ve yiiksek bedel gibi unsurlarin
ortadan kaldirilmasidir. Bu sorunlardan herhangi birine cevap verebilmek igin
atilacak ilk adim, isletmenin miisteri taleplerinin degerlendirildigi siiregleri
incelemektir. Yalin Alt1 Sigma yOnteminde siirecin iist seviyede haritasin1 ¢ikaran
aracin adi SIPOC*“tur (George, Rowlands ve Kastle, 2005, s. 65).

SIPOC miisteriye tirtin veya hizmetin nasil verildigine dair yapilan yiiksek

seviye bir haritalama yontemidir.

Sekil 29: SIPOC Analizi

Figure 1. SIPOC - understanding processes

Suppliers Inputs Outputs Customers
The provider  Materials, The The
of inputs to resources products recipient of
YOUr process or data or services the process
requined to that result output
eRacuUte your fram the
process process

o ﬂajnrh

Kaynak:http://mentorsonline.wordpress.com/category/leadership/#sthash. OWpyM9OR.dpuf,
(02.07.2014)

5.3.1.4. Miisterinin Sesi (VOC-Voice of Customer)

Bir isletmenin Oncelikli hedefi, para kazanmak i¢in misteri beklentileri
dogrultusunda {iriin ve hizmet liretmek olmalidir. Sirketin basaris1 mevcut miisteri
beklentilerini karsilama yetenegi ile dogrudan iliskidedir. Miisteriler {ireticiden, iirlin
veya hizmetleri zamaninda, hatasiz ve en diisiik fiyatla almak istemekte; tireticiler ise
miisteri beklentilerine cevap verebilmek icin minimum maliyetle, hatasiz ve

minimum ¢evrim siireleri ile {irlin veya hizmet liretmeye calismaktadirlar. Bu uyum
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ne kadar kuvvetlendirilse o kadar saglikli, katma degerli is iiretilebilir. Dolayistyla
misteri beklentilerini dogru ve dinamik olarak algilamak basarinin 6nemli bir

anahtaridir (K6se, 2009, s. 57-58).

Sekil 30: Kurumsal Miisterinin Sesi Modeli

Enterprise “Voice of the Customer” Model

Content

2012 KickStart Alliance © ﬁchhSun

Kaynak:http://www.emeraldinsight.com/case_studies.htm/case_studies.htm?articleid=84276
1, (02.07.2014)

Sekil 31: Miisterinin Sesi Veriler

360° View of Customer :

Historical Data

Support tickets

Order History Contact Data

Contract Information Lead Source

WinlLoss Evaluation <~ = Overil satistaction

Support Experience 1 Event Feedback

Product Enhancement Feedback

Voice ofthe CustomerData

Kaynak: http://survey.cvent.com/blog/cvent-web-surveys-blog/what-is-voice-of-the-
customer, (02.07.2014)
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Evren’ e gore (aktaran Cakir, 2011, s. 80); alt1 sigma faaliyetlerinin son

tiriinleri sunlart icermektedir;

@~ O h W

[ Y
O R @R = O ©

e Misterilerin gereksinimlerini,

rakiplerin faaliyetlerini, pazardaki

degisiklikleri vb. siirekli olarak takip etmek ve giincellemek i¢in bir

strateji ve sistem- bir “Miisterinin Sesi” sistemi,

e Miisteriler tarafindan belirlenen her kilit ¢ikt1 i¢in 6zel, Olciilebilir
performans standartlari i¢in bir tanim,
e Miisterilerle olan kilit, ara yiizler icin incelenebilir ve Olgiilebilir
hizmet standartlari,
e Performans ve hizmet standartlarinin misteriler ve is stratejileri
iizerindeki etkilerine dayanan goéreceli 6nemin analizi.
Tablo 3: Miisterinin Sesi (VOC-Voice Of Customer ) Ornek Tablosu
Column Number 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10] 11|12} 13 [ 14| 15] 16| 17 | 18
3 o
ég 5 5 4 5 3 5 4 3 5 4 2 2 3 3 3 4 2
o ®
il}{
g £ el g & > 8 E
x P Bleld|a|2 213 £
8 = 5| & slel2|€|2|s el 5|2 g
S, 18| [El2] |5)|2|2|5]5|8| [£]¢]38| |g]¢2
gl 2|s Els|e|colz|2|2|E]|8]2]|%|<|s % | e
gls |3 z|s|8|&|&8|2|8|F|2|E|E|c|8 &l s
2l |s|5|e|2||8|E|E|&|e|lE|c|S|8|8]|alv]|2
Sl B a2 |8|Z|¢e|8|lelZ|E|s5|elelel=l2|2]S
g|d|&|8|als|s|2|F|E[5|a|8|s|2|5|8|&|a|¢
VOICE OF CUSTOMERS
Coffee Taste - flavor 4.433 9| 3 3 9 9| 9 207
Coffee Taste - freshness 4.467 3 9| 9 3 9| 1 3 173
Variety of coffee 3.700! gl 3 ] 1 9 3| 161
Promotions - seasonal/new drinks 3.033] 9| 3 9 9| 3 150
Efficiency and accuracy in fulfilling orde!| 4.267 9 9 9.3 3| 129
Variety of food and desserts 3.400 9 9| 3 9 123
Variety of beverages - other than coffee | 3.200 9| 3] 9| 3| 102
Politeness of servers 4.300 9 9 3 1 3| 101
Value for money 4.500 1 1 2 1 9 1 1 78
Accessibility of outlets 4.167] 3| 9| 9 63
Discount to loyal customers 4.000 1 9 9 59
Furnishings in outlet 3.867 3 9 3 36
Availability of browsing materials 3.400 9| 3 1 36
Ambience of outlet 4.000] 3| 1 3| 20
Choice of air-conditioning or al-fresco 3.933 3 18
182 160 131 118 89 88.3 86.7 85.6 B2.2 66 64.7 52 45 38.8 37.5 37.5 351 25.7

Desirable zone
Non-critical zone

Kaynak:http://www.emeraldinsight.com/case_studies.htm/case_studies.htm?articleid=84276
1, (02.07.2014)
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5.3.1.5. Deger Akisi

“Deger akis1” her {lriin i¢in esas olan temel akislar boyunca bir iirlinii
meydana getirmek ic¢in ihtiyag duyulan, katma deger olusturan ve olusturmayan
faaliyetler biitiiniidir. Hammaddeden miisteriye iiretim akist ve iriin gelistirme
stireci, her bir iiriin igin gegerli olan temel akislar olarak tanimlanabilir (Rother, M.
ve Shook, J, 1998, s. 13-15).

Deger akisi, iiriin veya hizmet i¢in kullanilan girdilerin temininden itibaren,
miisteriye sevkiyat agamasina kadar gecen siire¢ boyunca katma deger yaratan ve
yaratmayan faaliyetlerin toplami olarak tanimlanmaktadir.

Yalin felsefede degerin olusturulmasi ve akisinda misteri odakli

davranilmaktadir.

5.3.2. Ger¢cek Zamanh Yalin Alt1 Sigma Ol¢me Fazi

Miisteri beklentilerinin ve hedeflerinin tanimlandig1 fazdir. Bu fazda veriler;
teknolojik gelisimin sagladig1 aygitlar, sensorler ve sosyal medya gibi anlik
platformlar sayesinde ger¢cek zaman olarak toplanmaktadir. Toplanan veriler gegmis
verilerinde tutuldugu iBPM platformunun sagladigi ortak veri havuzlarina anlik

olarak aktarilmaktadir.

Tablo 4: Gergek Zamanli Olgme Faz1 ve Kullanilan Araglar

Ol¢me Fazi islemleri Araclar
Hata ve firsatin tanimlanmasi Siireg akislari
Ayrmtili siire¢ haritalarinin ¢ikarilmasi Veri toplama planlari
Deger akis haritasinin ¢ikarilmas: (VSM) Kiyaslama
Veri toplama planinin gelistirilmesi Olgiim sistemi analizi / Gage R&R
Olgiim sisteminin dogrulanmasi Siire¢ sigma hesab1

Veri toplanmas1 Y = f (x) iliskilerinin tanimlanmasi
Siirec yeterliliginin tanimlanmasi

Olgme fazi gercek zamanli yalin alti sigma projelerinin adeta temelini
olusturmaktadir. Ciinkii yanlis, kurumsal hedeften uzak veya amacina uygun
olmayan bir sekilde yapilan Slgiimler ger¢ek zamanli yalin alti sigma projelerini

etkisiz kilacaktir.
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Siireglerin Olciilebilir hale getirilmesi gercek zamanli yalin altt sigmanin
hedefidir. Ozellikle siireclerin gercek zamanli Sl¢iimii kurumlara cok biiyiik
avantajlar saglamaktadir.

Siire¢  Olgtimlerinin = saglikli  bir sekilde yapilmasi Glgiim  sistem
yeterliliklerinin saglanmasiyla miimkiin olmaktadir.

Olgiimleme sonucunda giivenilir veriler elde edebilmek icin dl¢iim sisteminin
giivenilir olmas1 gerekmektedir. Olgiim sistemi operatdrler ve dlgiim araglarindan
olusmaktadir. Olgiim sistemini olusturan operatorlerin ve dl¢iim araglarmin dogru
Olgiimler yapabilmelerini saglayan tiim Onlem, bakim ve egitimlere dikkat
edilmelidir (Ozveri, 2007, s. 4).

Olgme fazinda mevcut durumun gercek zamanli kontrol edilmesi, darbogaz,
bekleme, ara stok ve siire¢ verimliliklerinin hesaplanmasi ve deger akis haritalama
ile iyilestirme noktalarinin belirlenmesi gibi aktiviteler yer almaktadir. Gergek
zamanlt yalin alt1 sigma da yapilan tiim 6l¢iim islemleri ger¢ek zamanlhi ve iBPM
platformunun ortak veri havuzu kullanilarak yapilmaktadir. Boylece gergek zamanh
yalin alti sigma esnasinda ilgili proseslere uzaktan veya yakindan bagi olan tiim

departmanlarin etkilerinin etkin bir sekilde yansitilmasina sebep olunmaktadir.

5.3.2.1. Veri Toplama

Stiregler i¢in veri toplama plant gelistirmek, cesitli kaynaklardan hata
tirlerini, dlgiileri ve miisterilere iliskin tarama sonuglarinin eksikliklerini belirlemek
ve karsilagtirmak amaciyla temel siireglerin performanslari 6l¢tilmektedir (Kansoy ve
Dirgar, 2008, s. 18).

Olgme faziyla ulasilmak istenen siirecin gergek zamanli sigma seviyesi Ve
temel performansi i¢in; dogru verinin toplanmasi, dogru sekilde toplanmasi, dogru
kriterlerle toplanmasi, dogru gruplamalar ve ayrintilarla toplanmasi, proje sonuglarini
dogrudan etkilemektedir. Bu bakimdan veri toplama isleminde planlama yapma
hayati 6nem tagimaktadir.

Dogru verinin mevcut siireci anlamaya yardimci olmasi, bu fazin énemli bir
adimidir. Olgme asamasinin basinda siirecin gerekli temel o6lgiimleri diizgiin
tanimlanmamuissa, veri toplama  plam gelistirmenin bir anlami1

olmayabilmektedir(Ehrlich, 2002, s. 93).
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Siireglerin veri toplama plan1 gelistirme islemi sayesinde; ¢esitli kaynaklardan
hata tiirlerinin, Slgiilerinin, miisterilere iliskin tarama sonuglarinin, eksikliklerinin
belirlenmesi ve Kkarsilastirilmasi  amaciyla temel siireglerin  performanslar
6l¢iilmektedir (Kansoy ve Dirgar, 2008, s. 18).

Veriler elde edildikten sonra, bu verilerin bilgi kaynagi olarak kullanilmasi
amaciyla analiz edilirken gesitli istatistikse yontemlerden yararlanilmaktadir. Veriler
toplanirken; sorun ¢ézme siirecinin sonraki asamalarinda kolaylikla kullanilabilecek
sekilde diizenlenmelidir. Bu baglamda veri kaynagi onem kazanmaktadir. Veri
toplamada kullanilan kontrol grafiklerinin; amaca uygun verilerin toplanmasini
kolaylastirma ve verilerin  toplanirken diizenlenip sonrasinda  kolaylikla
kullanilabilecek duruma getirilme olarak iki temel amaci bulunmaktadir (Bozkurt,
2003, s. 176-177).

Veri toplama agamasindan Once uygulanmasi gereken bazi 6nemli adimlar
sunlardir:

e Gerekli yerlerde 6l¢iim sistemi analizlerinin yapilmasi

e Veri toplayicilarin belirlenmesi ve gerekli bilgilendirmelerin

yapilmasi,

e Veri toplama formlarinin hazirlanmasi,

e Veri kaydedicilerin nereye ne yazacaginin yazilmasi,

e Ornekleme planmin yapilmasi (S.P.A.C., 2003, Unite 12, s. 20).

iBPM’ in IT altyapisi sayesinde veriler gercek zamanli ve teknolojik

cihazlarla toplandigindan ve veriler c¢esitli yetkilerine tiim sistemin gore ortak
ulasabilecegi veri havuzunda depolandigindan; yukaridaki maddelerde belirtilen veri
kaydi ve yazimi gibi ig kilfeti gerektiren bazi asamalar daha kolay
gerceklestirilmektedir.

5.3.2.2. Olciim Sistemi Analizi
Olgiim sistemleri analizinin hedefi &lgiilere dayanan problemlerin
tamimlanmas: ve bu problemlerin ortadan kaldirilmasidir. Olgiim  sistemleri

analizinde ve Alt1 Sigma projelerinde sik¢a kullanilan o6lgiilerden olan

“tekrarlanabilirlik ve yeniden dretilebilirlik” (Gage R&R) olgiisii; Olgiilerin,
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kurallarin ve diger ol¢lim materyallerinin etkinligini 6lgmede kullanilmaktadir
(Pande ve Hollp, 2002, s. 57).

Olgiim sistemi yeterlilik analizi caligmasi igin bir plan yapilarak, ¢alisma
sistematik bir sekilde yiiriitiilebilmektedir. Olgiim sistemi analizi g¢alismasinda
yapilacak planlamanin asamalar1 genel olarak asagida siralanmistir (Ozveri, 2007, s.
13),

e Caligmanin amacinin, veri tipinin ve 6l¢lim yonteminin belirlenmesi,

e Verileri toplama yonteminin belirlenmesi,

e Verilerin toplanmasi ve kaydedilmesi i¢in uygun formlarin
hazirlanmasi,

e Verilerin hesaplama yonteminin belirlenmesi,

e Sonuglarin degerlendirilmesi,

e Gerekli ise diizeltici faaliyetin olusturulmasi,

e Analiz sonuglarinin raporlanmast,

e (Calismanin belirli bir siire sonra tekrarlanmasi.

Olgiim (Gage) varyasyon calismasi, yeniden iiretilebilirlik (reproducibility)
ve tekrarlanabilirlik (repeatability) analizlerini gerektirmektedir (Polat, Comert ve
Arntiirk, 2005, s. 95).

Yeniden dretilebilirlik  (reproducibility), ayni Olglimleri alan farkli
operatorlerden kaynaklanan sapmalar olarak tanimlanabilmektedir. Yani ayni iiriin
veya hizmet iizerindeki bir parametrenin farkli kontrol operatorleri tarafindan
defalarca olgiildigiinde ortaya ¢ikan degiskenliktir. Yeniden iretilebilirlik,
operatorlerin birbirleri arasindaki farklara gore hesaplanmaktadir (Cakir, 2011).

Tekrarlanabilirlik (repeatability), 6lciim cihazinin kendisinden kaynaklanan
sapmalar olarak tanimlanmaktadir. Ayni {irin veya hizmet iizerinde, bir parametrenin
aynt Ol¢iim cihazi kullanilarak ayni kontrol operatorii tarafindan defalarca
Ol¢iildiigiinde ortaya ¢ikan degiskenliktir. Tekrarlanabilirlk, her operatoriin kendi
igindeki tekrar edilebilirligini test etmektir (Cakir, 2011, s. 88).

Olgiimlerin dogrulugunun ve giivenilirliginin saglanmasinin akabinde siireg
yeterliliginin belirlenmektedir. Siire¢ yeterliliginin belirlenmesi icin siirece ait

(3

veriler, her bir kritik kalite 6zelliginin “kararliligini” ve “yeterliligini” belirlemek

icin toplanmaktadir (Eckes, 2005, s. 42).
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5.3.2.3. Pareto Semasi

Pareto, italyan asilli sosyolog ve ekonomist Vilfredo Federico Damaso Pareto
tarafindan gelistirilen ve gilinlimiizde ¢ok farkli alanlarda uygulanan, belli sonuglar1
doguran en onemli nedenleri bulmaya yarayan analiz teknigidir. Pareto, giinliik
yasamda asil problemlerin az sayida faktdrden kaynaklandigini ortaya ¢ikarmaktadir.
Pareto, Italya’ da gelir ve refahin %80-90" min, %20’ lik bir grup tarafindan kontrol
edildigini gézlemlemistir. Benzer dagilimlar1 ¢ok farkli alanlarda da gozlemlemis ve
bu bulgulara dayanarak %80’lik sonucun, %20’lik nedenden kaynaklandigini
belirtmistir. Bu orana (80/20) Pareto yasasi ad1 verilmistir. Pareto, isletmelerde cesitli
incelemeler yapmis ve elde ettigi sonuglar1 su sekilde genellemistir: Normal
dagilimda sebeplerin en 6nemli %20’ si, sonuglarin %80’ ini, sonra gelen %30’u,
sonuglarm  %]15” ini, geri kalan %50’ si ise, sonuglarin sadece %5’ ini
olusturmaktadir. (Coskun, 2009, s. 75).

Sekil 32: Pareto Analizi %80 - %20 Kurali

Pareto Principle

20% of the input (time, resources, effort)
accounts for 80% of the output (results, rewards)

Kaynak: http://www.sobreadministracao.com/as-sete-ferramentas-da-qualidade-diagrama-
de-pareto-e-folha-de-verificacao-utilizando-o-excel-2003-video-aula/, (08.07.2014)

Pareto analizi asagidaki sira ile olusturulmaktadir.

e Yogun islemlere iliskin sorun ve siire¢lerden baglanmalidir. Bu
nedenle, Pareto diyagraminin sebep-sonu¢ analizinden sonra
yapilmas1 faydali olacaktir. Sorunlarla ilgili veriler kategorize
edilmelidir.

e Toplanan verilerle elde edilen kategoriler azalan sirada diyagrama

yerlestirilmeli ve verilerin toplam i¢indeki ytlizdesi hesaplanmalidir.
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Diyagramin dikey eksenine Olgiilen olayin, Ol¢lim birimi veya adi
yazilmalidir. Eksen sifirdan baslayarak tiim olusumlarin toplaminin
kaydedilebilecegi esit araliklara boliinmelidir.

Diyagramin yatay ekseni esit araliklarla boliinerek her aralik degisik
kategorileri ifade edecek sekilde tanimlanmalidir.

En sik tekrarlanan kategori en solda yer alacak sekilde ve azalan seyir
ile saga dogru daha diisiik frekansh kategorilerle devam edilmelidir
(http://ramazangenc.com/pareto-analizi-nedir-nasil-yapilir-abc-
analizi/, (08.07.2014)).

Pareto analizi sayesinde dar bir daraltilmig bir alanla ¢ok biiyiikk sonuglar

alindigindan yalin alt1 sigma uygulamalarinda ¢ok dnemli bir yere sahiptir.

Pareto analizinin bazi faydalari asagida siralanmaktadir:

Problem {stiinde en Onemli etkiye sahip olan faktoriin ortaya
¢ikarilmasi.

Problemlerin  listelenmesi, sebeplerin  6nem  sirasina  gore
tablolastiriimasi ve her biri i¢in olusan hata sayisinin saptanmasi
Listedeki toplam hata sayisin1 belirlenmesi ve bir problemin
gosterdigi %’ lik oranlarin hesaplanmasi

Herhangi bir takim ¢alismasinda ortak bir karar alinmasi ve bir yolda
birlesilmesi (http://ramazangenc.com/pareto-analizi-nedir-nasil-
yapilir-abc-analizi/, (08.07.2014))

5.3.2.4. Kontrol Grafikleri

Kontrol grafikleri, zamana bagh siire¢ degiskenliklerini ortaya koymak ve

siire¢ degisimi ya da iyilestirilmesinden sonraki ilerlemeyi degerlendirme amaciyla

kullanilmaktadir. Siire¢ degiskenligini kontrol altina alan kontrol limitleri, genel ve

0zel sebep degiskenliklerini ayirt etmek igin siklikla kullanilmaktadir. Noktalarin

limitlerin disinda olmasi &zel sebeplerin varhgini gdstermektedir (Ozgen, 2006, s.

18).
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Sekil 33: Kontrol Grafigi Ornegi

Observation out of control

Variation due to
L assignable causes

UCL, ——— e Fecmeecfemmmmemasaaasa-
°
’ ’ N !
cL Variation due
- V to normal causes
: }
KL, @ — Y e
Variation due
Sample Number to assignable causes

Volume in ounces

Kaynak: Russo, Camargo and Fabris, 2012

Kontrol grafikleri sayesinde siire¢lerin mevcut durumlart ve degisimlerinin
kontrol altinda olup olmadigi; yani kabul edilebilir sinirlara goére durumlarn
gozlemlenmektedir. Bu gozlem sayesinde siirece miidahalelerde bulunulabilmekte,
kontrol disina cikan durumlarm nedenleri arastirilabilmektedir. Ozellikle iBPM
sayesinde degerlendirmeler ger¢ek zamanli ve anlik yapildigindan siireclerde ¢ok
biiyiik kayiplar yasanmadan sistem uyart vermekte ve ilgili onlemler c¢evik bir

sekilde alinabilmektedir.

5.3.2.5. Histogram

Tekrarli sayilardan olusan verileri gruplayip; bu gruplardaki verilerin
miktarlarmin (yogunluk) kullanilmasi ile elde edilen siitun grafiklerine histogram adi
verilmektedir. Diger bir deyisle biiyiik veri yiginlarinin gruplanarak belirli araliklarla
yeniden diizenlenip grafik olusturma islemine histogram adi verilmektedir.

Histogramlarda veri grubunun genislikleri belirlenirken; veri gruplarinin
aralik degeri, istenilen grup sayisina bdliinerek bulunmaktadir. Bolme islemindeki
boliime en yakin ve biiyilk olan tek sayr veri gruplarmmin genisligi olarak
alinmaktadir. Histogramlarda veri gruplarimi genislikleri azaldik¢a dagilim hakkinda

daha iyi fikir sahibi olunmaktadir.
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Sekil 34: Histogram Ornegi

MNumber of students

Final Scores

Kaynak: http://www.cgeacademy.com/cqe-body-of-knowledge/continuous-

improvement/quality-control-tools/histograms/, (09.07.2014)

5.3.3. Gercek Zamanh Yahn Alti Sigma Analiz Faz

Gergek zamanli analiz fazi iglemleri ve kullanilan araglar Tablo 5° te

gosterilmistir.

Tablo 5: Ger¢ek Zamanli Analiz Fazi ve Kullanilan Araglar

Analiz Fazi islemleri

Performans amaglarinin tanimlanmasi

Deger katan/katmayan adimlarin belirlenmesi

Varyasyona sebep olan kaynaklarin belirlenmesi

Kok nedenlerin belirlenmesi

Y = f (x) iliskisinde kritik “x” lerin belirlenmesi

Sistemin modellenmesi ve simiilasyonunun yapilarak dar

bogazlarin belirlenmesi

Araclar
Histogramlar
Pareto grafikleri
Zaman serileri / Run grafikleri
Dagilma grafikleri
Regresyon analizi

Sebep/sonug analizi

5 neden analizi
Simiilasyon

Siirec haritas1 analizi
Istatistiksel analizler
Hipotez testleri

Veri analizleri
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5.3.3.1. Detayh Siire¢ Analizi

Organizasyonlarda is siirec¢lerinin detayli olarak tanimlanmasi sayesinde
kurumlar; hedefler dogrultusunda siireglerin optimizasyonu, g¢esitli durumlara karsi
akilli modellemelerin gelistirilebilmesi, sistemlerin kolaylikla izlenebilmesi ve
iyilestirilebilmesi gibi bircok ayricalik elde etmektedir. Siire¢ analizi tanimlama
asamasinda yapilan SIPOC analizinin devami niteligini tasimakla beraber; proses
adimlarini da detaylandirarak siireci ¢ok daha iyi anlamamiza yardimc1 olmaktadir. Is
akis semalar1 cizilerek, katma deger olusturan ve katma degeri olusturmayan

adimlarin tespiti yapilmaktadir (Cakir, 2011, s. 94).

5.3.3.2. Sebep-Sonu¢ Analizi (S&S)

Sebep —sonug analizi araglarindan biri olan Sebep-Sonug¢ Matrisi; miisteriler
icin kritik olan konularin (CTQ) birbirleriyle olan iligkilerini incelemekte ve olasi
sorunlar1 onceliklendirmede kullanilmaktadir. Siire¢ haritasindan alinan CTQ’ lar
matrisin iist kismina, sebepler de sol kismina yerlestirilmekte ve dnem derecesine
gore siraya konulmaktadir. Sonrasinda CTQ’ lar ile sebepler arasindaki iliski kuvveti
puanlanir (Cakir, 2011, http://www.processma.com/resource/cause_and_effect
matrix.htm, 02.03.2011).
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Tablo 6: Sebep Sonug Matrisi Ornegi

Miisteri igin Onem
Derecesi
Sireg Adim 1 213]4]15]6]7]8
- '] ] =+ =] w P~ @
E|E (2|2 |2 |8 |2 |2
o lo lo lo lo lo |lo (o [Toplam
Sireg Adimi Sireg Girdisi
1 Girdi 1 0
2 Girdi 2 0
3 Girdi 3 0
4 Girdi 4 0
5 Girdi 5 0
5] Girdi B 0
7 Girdi 7 0
8 Girdi 8 0
9 Girdi 8 0
Ciktilar igin toplam sl=2]=]1=2]1=]1=]=]=
Alt Spesifikasyon Limiti
Hedef
Ust Spesifikasyon Limiti

Kaynak: www.csun.edu/~jnh05640/CEmatrix_template.xls, (10.07.2014)

Mliski kuvvetleri atamalar1 asagidaki tabloya gore yapilmaktadir.
0 = iliski yok

1 = Cok zayif iliski

3 = Orta diizeyde iligki

5 = Giiglii iligki

9 = Cok giiclii iliski

Tablo hesaplanirken; her bir sebebin miisteri kritikleriyle olan iligki puani ile
musteri kritiklerinin, misteri tarafindan verilen O©nem puanlar ¢arpilarak
toplanmaktadir. Sonrasinda pareto analiziyle en yiiksek puanli sebepler ortaya
cikarilmaktadir.

Sebep —sonug analizi araglarindan bir digeri olan Sebep-Sonu¢ Diyagrami
(Balikkilgig1 Diyagrami-Fishbone); problemin olast nedenlerini tespit etmek
amaciyla kullanilmaktadir. Siirecle ilgili olusturulan ekip iiyelerinin tiim fikirleri
beyin firtinasinda ortaya ¢ikarilip, probleme neden olan tiim fikirler diyagramda
belirtilmektedir.
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Sekil 35: Balik Kilgi1g1 Diyagram Ornegi

Fishbone Diagram - Causes of Low-Quality Output
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Machine Type
Technologies ve

Operation

Fatigue

Health 8ehavior at Wark
Quality of Parts
Coming from

Previous Operations

Tool Set Ailment

Deformation

Technolegy Machine Workers

Kaynak: http://www.conceptdraw.com/samples/fishbone-diagram, (10.07.2014)

5.3.3.3. FMEA (Hata Tiirii ve Etkileri Analizi)

Hata tiirii ve etkileri analizi; sistemde, tasarimda, proseste veya serviste
olusabilecek hatalarin degerlendirmesini yapmaktadir. Yaygin olarak yeni {iriin ya da
hizmet tasariminda, mevcut siire¢ igin kritik olan girdilerde ve siireg
degiskenlerindeki verilerde kullanilmaktadir. FMEA, risklerin belirlenmesi, tahmin
edilmesi, onceliklendirilmesi ve degerlendirilmesi i¢in kullanilan bir yaklasimdir
(Cakir, 2011, s. 97).

FMEA' nin amact olusabilecek hatalarin  miisteriye ulagmadan
engellenmesidir. Bu bakimdan FMEA bazi tahminlere ihtiya¢ duymaktadir. Bu
tahminler yapilirken, ge¢mis tecriibelerden yararlanilarak hata yapilabilecek her
nokta analiz edilmelidir. Bir FMEA c¢alismasinda genel olarak ii¢ temel hedefi
bulunmaktadir. Bunlar; (Baykasoglu, Dereli, Yilankirkan N. ve Yilankirkan A.,
2003, s. 157),
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e Bir iirlin, hizmet veya siiregteki olusabilecek hatalar1 ve hatalarin
sonuglarini algilamak ve degerlendirmek.
e Olusabilecek hatalarin olusma sansin1 azaltacak veya ortadan
kaldiracak aktiviteleri belirlemek.
e Siire¢ dokiimantasyonlarini hazirlamak.
FMEA’ da, her hata tiirii i¢in bir risk onceligi sayis1 (Risk Priority Number-
RTN) olusturulmaktadir. RPN degeri biiyiidiik¢e hatanin ciddiyet diizeyi artmakta ve
tasarim ¢abasi i¢inde bu hata ile ilgilenilmesi 6nem kazanmaktadir. Biiyilk RPN
degerine sahip olan hatalar Oncelikle tasarim sirasinda ortadan kaldirilmaya
calisilmali veya azaltilmalidir (Giirsakal, 2005, s. 188).
FMEA’ nin olusturulmast asamasinda asagidaki sira takip edilmektedir
(www.fmeainfocentre.com/tools/FMEA%20TOOLS2.xls, 11.07.2014):
e Sira numarasi verilmesi,
e Siirec basliginin verilmesi
e Siire¢ sorumlusunun belirtilmesi,
e Kimin tarafindan hazirlandiginin yazilmasi,
e Ilgili iiriin veya hizmetin belirtilmesi,
e Olusturma tarihinin belirtilmesi,
e Revizyon tarihinin belirtilmesi,
e Ekip tiyelerinin listelenmesi,
e Olasi hatalarn listelenmesi,
e Olasi hata etkilerinin listelenmesi,
e FEtkinin 6nem derecelerinin belirlenmesi,
e Siiflandirmalarin yapilmasi (SOP, kontrol edilebilir veya giiriiltiilii),
e Olas1 hata nedenlerinin belirlenmesi,
e Her sebebin olusma derecesinin belirlenmesi,
e Hata 6nleme/saptama i¢in mevcut siire¢ kontrollerinin listelenmesi,
e Hatalarin saptanabilirlik derecesinin belirlenmesi,
e Risk oncelik degerinin hesaplanmasi (Risk Oncelik Degeri (RPN)=
Hata Olasihig (OCC) x Etkinin Onem Derecesi (SEV) x Hatanin
Saptanabilirligi (DET)),
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e izlenecek yol i¢in Onerilerin sunulmast,
e Sorumluluklarin belirlenmesi,
e Yapilacak islemlerin belirlenmesi,

e Risk dncelik degerinin yeniden hesaplanmasi.

5.3.3.4. Hipotez Testleri

Hipotez testleri, istatistiksel analizlerin ve Kkarsilastirmalarin temelini
olusturmaktadir. Yalin alti sigma projelerinin analiz asamasinda da sikga
kullanilmaktadir. Istatistiksel olarak bir yargiya varilabilmesi igin bir hipotezin
ortaya atilmasi ve eldeki verilerin bu hipotezi ne kadar dogruladiginin incelenmesi
gerekmektedir. Genellikle alti sigma projelerinde ve endiistriyel uygulamalarda
alinmak istenen risk seviyesi %5 veya daha altinda olmalidir (Polat, Comert ve
Aritiirk, 2005, s. 105-106).

Istatistiksel hipotezlerin testinde, iki hipotez bulunmaktadir. Bunlar; “sifir
hipotezi” ve “karsit hipotez” olarak isimlendirilmektedir. Bu asamada, sifir
hipotezinin ve karsit hipotezin nasil ifade edilecegine asagidaki gibi Kkarar
verilmektedir (Yiizer, Agaoglu, Tatlidil, Ozmen ve Siklar, 2007, s. 216),

= Sifir hipotezi: Ho simgesiyle gosterilmektedir ve test edilmek istenen
hipotezi ifade etmektedir. Sifir hipotezi; parametrelerin 6nceden
belirlenmis ve bilinen degerlerinde higbir farkliligin beklenmediginin
ifade edildigi hipotezdir.

= HO hipotezinin test edilebilmesinde, bu hipotezden farkl: bir hipotezin
de ifade edilmesi gerekmektedir. Hi simgesiyle gosterilen bu hipoteze
"karsit hipotez" adi verilmektedir. Hi hipotezi, Ho hipotezinin belirli
bir olasilikla reddedilmesi durumunda kabul edilen ve genellikle
arastirma hipotezinin incelendigi hipotez olarak adlandirilmaktadir.

Herhangi bir problemde hangi hipotezin Ho ve hangi hipotezin H: alinacagi
konusunda uyulacak esas sOyledir: Eskiden beri gecerli kabul edilmis bir Oneri,
bunun aksi, yeni bir goriisle karsilastiriliyorsa, gegerli sayilmis 6neri Ho olmakita,

yeni goriis ise Hi olmaktadir. Eskiden beri gegersiz, siipheli sayilmig bir 6neri, bunun
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aksi yeni bir goriis ile karsilastiriliyorsa, yeni goriis Ho, eski dneri Hi olmaktadir (Cil,

2008, s. 214).

5.3.3.5. Korelasyon Analizi

Korelasyon yontem olarak; girdi ve ¢iktilar arasinda lineer bir iligki olmasi
durumunda kullanilabilmektedir. Birbiriyle sebep sonug iliskisinin olup olmadigi
hakkinda bilgi sahibi olunmayan iki veri arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmaktadir.
Korelasyon katsayis1 sayesinde bu veriler arasinda var olan lineer iligki ortaya
cikarilabilmektedir. Veriler arasinda lineer iliski derecesinin diismesi korelasyon
katsayisini diistirmektedir.

Popiilasyon korelasyon katsayisi “p” ve ornek korelasyon katsayisi “r” ile
gosterilmektedir. r, p'nin tahmin edicisi konumundadir. Korelasyon katsayisi, +1 ile -
1 arasinda degerler alirken; + 1 sayilabilen iki degisken arasindaki miikemmel
iligkiyi ifade etmektedir. +1 miikemmel pozitif, -1 ise miikemmel negatif iligkinin
gostergesidir. Korelasyon katsayisinin 0 olmasi ise degiskenler arasinda herhangi bir

iliskinin bulunmadigmi gostermektedir (Ozsoy, 2005:351)

n
_ 1 (xi=B)(y=7)
*y n—1 i=1 Ox-Oy
Y ® Y
®®
Y L A
X X
r=-1 r=0
Y
@
X
r=1

(Ozsoy, 2005, s. 351)

Yukaridaki grafiklerde X ve Y degiskenleri arasindaki iligkilerin +1 ve -1

arasindaki durumlarimi gosteren korelasyon katsayilari yer almaktadir. Korelasyon
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katsayisinin isareti, degiskenler arasi iliskinin yoniinii belirtmektedir (Unver ve
Gamgam, 2008, s. 228).

Iliski diizeyi rxy olarak alinirsa;

| Xy | < 0.20 ise iligski 6nemsiz,

| rxy | > 0.80 ise iliski dnemli olarak kabul edilmektedir.

Korelasyon Analizi ile iki degisken arasindaki dogrusal iliskinin hangi
dereceye kadar uyustugunu gosteren sayisal bir Ol¢ii birimi elde edilmektedir
(Oztiirkcan, 2006, s. 223).

5.3.3.6. Coklu Degisken Analizi

Coklu degisken analizi sayesinde, liriin veya hizmetin olusturuldugu siireg
gorsellestirilmektedir. Var olan mevcut veriler anlamli  Dbilgiler haline
dontistiiriilmektedir. Bir ya da daha ¢ok bagimsiz degisken ile bagimli degiskenler
arasindaki 1iliski ortaya konulmaya calisilmaktadir. Hatalarin olustugu siirecte
zamana bagli degiskenlikler, dogal degiskenlik kaynaklari, {riin veya hizmet
tizerindeki ve {iriiniin tiretildigi siire¢ tizerindeki degiskenlikler hakkinda bilgiler elde
edilmektedir (Polat, Comert ve Aritiirk, 2005, s. 105).

Coklu degisken analizi tek bir degisken ya da etken yerine cesitli etkenlerin
belirginligini tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Ayrica coklu degisken analizi
yontemlerinde nicel ¢iktilarla, nitel ve nicel girdilerin (6zellikle giiriiltii faktorlerinin)

iliskileri sorgulanmaktadir (Cakir, 2011, s. 102).

5.3.3.7. Coklu Regresyon Analizi

Giiltekin’ e gore (aktaran Cakir, 2011, s. 103); coklu regresyon analizi
sayesinde sayilabilen bir ¢ikt1 ile bir veya birden ¢ok sayilabilen girdi arasindaki
iligki tahmin edilebilmektedir. Coklu regresyon analizinde bagimsiz degiskenler ayni
zamanda bagiml degiskendeki degisimi agiklamaya ¢aligmaktadir. Coklu regresyon
katsayis1 “R” ise, bir bagimli degiskendeki degisim ile es zamanli ele alinan birden
fazla bagimsiz degiskendeki degisim arasindaki iliskinin derecesini gdstermektedir.
Yani, bagimhi degisken ile birlikte ele alinan bir grup bagimsiz degiskendeki

degisimin iliskisinin (korelasyonunun) bir gostergesidir.
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Y= (bg + b X; + b X+ b, X))+ e

Yi: bagiml degisken

bo: regresyon egrisinin y eksenini kesim noktasi

b1: ilk tahmin degiskeninin X1 katsayisi

b2: ikinci tahmin degiskeninin X2 katsayisi

ei: 1’ inci denek i¢in Y nin tahmin edilen degeriyle gézlenen degeri arasindaki
fark.

Bagimsiz bir degiskenin oldugu regresyon modelinde belirleme katsayisi (Y)
kiigiikse (sifira yakin); modelin anlamlilig1 i¢in yapilacak F testinde Fn de kiiciik
olacaktir. Bunun nedeni bagimli degiskeni agiklama giiciinde olan bazi bagimsiz
degiskenlerin model disinda kalmis olmasidir. Yj belirleme katsayisi kiigiikse modele
yeni bagimsiz degiskenlerin ilave edilmesi gerekmektedir. Ancak modelde var olan
bagimsiz degiskenler arasinda yakin iliskilerin olmasi arzu edilen bir durum degildir.
Omegin X1 ve X, arasindaki korelasyon 0.995 seviyesinde ise belirleme katsayisi
hem tek bagimsiz degiskenli modelde; hem de iki bagimsiz degiskenli modelde
birbirine ¢ok yakin durumdadir. Bu nedenle bagimsiz degiskenleri secerken kendi
aralarinda yakin iligki bulunmayanlar secilmelidir. Teorik olarak bagimli degiskeni
aciklayabilecek sonsuz sayida bagimsiz degisken diisiintilebilir. Ancak uygulamada 1
ya da 2, bazen 3 bagimsiz degisken bagimli de§iskendeki varyansin biiyiik bir
kismini agiklamaktadir. Belirleme katsayisinin 0.80 dolayinda olmasi yeterli kabul
edilmektedir (Unver ve Galgam, 2008, s. 323).

5.3.4. Ger¢cek Zamanh Yalin Alt1 Sigma lyilestirme Fazi

Gergek zamanli yalin alti sigma da iyilestirme fazi1 aslinda problemin
belirlendigi andan itibaren baslamaktadir. Bu fazda iyilestirme yoOntemlerinin
belirlenmesi  beklenmektedir. Iyilestirme asamasinda c¢ok ¢esitli araglardan
faydalanilmaktadir. Girdilerin birbirleri ile olan etkilesimleri ile ¢iktilarin olabilecek

en iyi durumlari, bu asama sonunda belirlenmektedir.
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Tablo 7: Gergek Zamanl lyilestirme Fazi ve Kullanilan Araglar

iyilestirme Faz1 islemleri Araclar
Deney tasariminin yapilmast Beyin firtinas1
Potansiyel ¢oztimlerin belirlenmesi Hata 6nleme

Potansiyel ¢ozlimlerin pilot olarak uygulanmasi ~ Deney tasarimi
Pilot uygulamanin dogrulugunun tespit edilmesi ~ Kalite evi (QFD)
Sistem iyilestirme Hata tiirii ve etkileri analizi (FMEA)

Simiilasyon

Bu fazdaki amagc; siire¢ degiskenligini olusturan 6nemli girdilerin diizey
seviyelerinin ayarlanmasi ve test edilmesidir. Alt1 Sigma projelerinin en 6nemli
ozelligi; siire¢ girdileri ile ¢iktilar1 arasindaki matematiksel modeller olusturmaktir.
Bu modeller % 100 dogru sonuglar vermese de, dogru hareket edebilmek i¢in
kullanilabilecek faydali modeller simifinda yer almaktadirlar (Polat, Comert ve

Arntiirk, 2005, s. 113).

5.3.4.1. Deney Tasarim

Deney tasarimi sayesinde siire¢ girdileri ile c¢iktilar1 arasindaki iligki
matematiksel modellerle ortaya cikarilmaktadir. Ileri diizey istatistiksel araglari
blinyesinde barindirmaktadir. Deney Tasarimi sayesinde kritik siire¢ parametreleri
optimum diizeye yaklastirilabildigi gibi; siireg ¢ikt1 diizeylerini artirmak i¢in yapilan
deneme yanilma yontemi yerine matematiksel modellerle ilgili is ve mali kiilfetlerin
tistesinden de gelinmektedir.

Deney tasarimi, siire¢ girdilerinin kontrol edilebilir degiskenlerinin
degistirilmesinde ve bu siire¢ degiskenlerinin ¢ikt1 iizerindeki etkilerinin analiz
edilmesinde kullanilan sistematik bir yaklasim olarak tanimlanmaktadir. Ayrica bu
yontem; siire¢ degiskenlerinin hangisi veya hangilerinin ¢ikti iizerinde etkisinin
oldugunun ve siire¢ ¢iktisinin optimize edilmesi i¢in bu degiskenlerin degerlerinin
diizeylerinin  belirlenmesinde  kullanilmaktadir. Deney tasarimlari, siire¢
yeterliliginden ¢ok genel imalat ve driin/siire¢ gelistirme problemlerinde
kullanilmaktadir. Deney tasarimlarinin kullanim alanlarindan en onemlisi; bir
stirecteki  degiskenligin kaynaklarinin belirlenmesi ve izole edilmesi olarak
belirtilebilir (Bozkurt, 2003, s. 162).
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Deney tasarimi, bir siirece ait girdi faktorleri iizerine istenilen degisikliklerin
sistematik bir sekilde yapilmasiyla cevap degiskeni Tlizerindeki degiskenligin
gozlenmesi ve yorumlanmasi olarak da tanimlanabilmektedir. Diger bir deyisle,
bagiml faktordeki degisikligin nedeni olan bagimsiz faktoriin etkilerinin 6lgiilmesi
isleminde kullanilan bir tekniktir (Sanyilmaz, 2006, s. 3).

Deney tasarimi, siirecteki sebep-sonug iliskisini belirlemek ve siireci
iyilestirmek igin; deneyleri tasarlayan, uygulayan ve analiz eden bir stratejidir.
Deney tasariminda izlenecek adimlar asagidaki gibi tanimlanmaktadir (Polat, Comert
ve Artiirk, 2005, s. 111):

=  Problemin tanimlanmasi,

= (Cikt1 verisinin se¢ilmesi,

=  Girdi verilerinin (faktorler) secilmesi,
= Faktor seviyelerinin belirlenmesi,

* Deney yonteminin se¢ilmesi,

= Veri analizlerinin yapilmasi,

= Sonuglarin yazdirilmasi.

Goriintiileme Tasarimlari: Onemli ancak miktarca az olan girdileri, dnemsiz
ama miktarca ¢ok olan girdilerden ayirmak igin ilk basta yapilan tasarimlardir.
Genelde ana etkiler hakkinda bilgi vermektedir. Bu tasarim etkilesimler hakkinda
bilgi vermemektedir.

Karakterizasyon Tasarimlari: Goriintiileme tasarimlarina gore daha az
sayidaki faktoriin ana etkilerini ve ikili etkilesimlerini gosteren tasarimlardir.

Optimizasyon Tasarimlari:  Karakterizasyon tasarimlarinda  bulunan
faktorlerin degisik diizeylerinde yapilip; gerekli etkilesimler sonucu faktdrlerin
optimize edildigi tasarimlardir.

Modelleme Tasarimlari: Onemli olan ve miktarca az olan faktorlerle sistemi

en iyi ifade edebilecek denklemin bulundugu tasarimlaridir.
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Sekil 36: Modelleme Tasarimi Ornegi

Garintileme Karakterizasyon Optimizasyon Modelleme
Tasanmlan Tasanmlan Tasanmlan Tasanmlan

N\

Kaynak: Polat, Comert ve Aritiirk, 2005, s. 111

Tam Faktoriyel Deney Tasarima:

Tam Faktoriyel Deney Tasarimi; deney sonucunu etkileyebilecek faktor
sayisinin birden fazla oldugu, ayrica bu faktorlerin ve tiim etkilesimlerinin
incelendigi durumlarda kullanilan bir yaklagimdir. Tam faktorlii deney tasariminda
tiim secenekler degerlendirilmeye calisilmaktadir. Deneye, tiim bilesenler bloklanmis
halde yansitilarak; blogun tiim 6zellikleri analiz edilebilmekte ve deneysel hatalarin
deneyi olumsuz etkilemesinin kolayca oniine gecilebilmektedir. Tam faktorlii
deneyler, en az iki faktoriin, yine en az iki diizeyde incelendigi deneyler olarak
tanimlanmaktadir(Karadas, 2010, s. 28).

Deneyde uygulanmak istenen seviye sayisi, faktor sayisi kadar carpilarak
bulunmaktadir. Deney sayisinin bu sekilde artmasi, deney sonucunun alinma
sliresinin uzamasina, maliyetlerin artmasina neden olmaktadir. Bir¢cok sanayi
uygulamasinda bu artis, kesirli faktoriyel yontemin tercih edilmesine sebep

olmaktadir (Cakir, 2011, s. 108).

Kesirli Faktoriyel Deney Tasarimu:

Deney maliyetleri ve siiresi tam faktorlii deneylerin yapilmasini zaman zaman
zorlastirmaktadir. Kesirli deney tasarimi da tam faktorlii deneyin, belirlenen kismi
uygulamasini icermektedir. Deney sayisi, kullanim kosullar1 ve etkilesime gore

degisebilmektedir. Deney sayisi, faktor ve seviye sayisina gore degismektedir. Deney
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stiresinin ve biit¢esinin kisitli oldugu durumlarda, tam faktorlii deneylerin sayisi,
etkinligi fazla etkilemeden azaltilmasi gerekebilmektedir. Bu durumda, Kkesirli
faktorlii deney tasarimi calismasi yapilmaktadir (Karadas, 2010:34).

Cok sayida parametre ayni anda incelenecekse, tam faktoriyel tasarim ile
yapilmast miimkiin olmayacak kadar fazla sayida deney yapmak gerekebilir.
Incelenecek parametre sayisi 11 ve her bir parametrenin seviyesi 3 alinirsa (311) yani
177147 adet deney yapmak gerekmektedir. Bu deney tasariminda, asil etkiler
hesaplanirken bazi bilesik etkiler ihmal edilebilmektedir. incelenen probleme bagli
olarak ii¢ veya daha fazla seviyeli faktoriyel tasarim da kullanilabilmektedir. Belli
oranda bilgi kayb1 olsa da; deneysel maliyetlerden saglanan tasarruf miktar1 ihmal
edilemeyecek diizeylere ulastigindan; genellikle kesirli faktoriyel tasarimi tam
faktoriyel tasarima tercih edilmektedir. Ayrica kesirli faktoriyel tasarim kullanilarak;
onemli parametreler belirlendikten sonra, tam faktoriyel tasarim kullanilarak; 6nemli
parametrelerin daha ayrintili sekilde analizleri yapilabilmektedir (Cakir’ dan, 2011,
Havuz, 2007, s. 20).

5.3.4.2. ANOVA Testi (Varyans Analizi)

Varyans analizi iki ya da daha fazla gruba ait ortalamalar arasindaki farkin
anlamli olup olmadig: ile ilgili hipotezleri test etmek igin kullanilmaktadir. Iki
grubun ortalamalar1 arasindaki farkin anlamli olup olmadig: i¢in t testi kullanilarak
incelenebilir. Eger ikiden fazla grubun ortalamalar1 karsilastirilacak ise F Testi diger
bir ismiyle Varyans Analizi (ANOVA, Analysis Of Variance) uygulanmaktadir.
Ikiden fazla grubun ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigin test
eden F testinin hipotezi asagidaki gibidir (http://spssanalizi.com/uygulama/f-testi-
varyans-analizi-anova, (17.07.2014)).

HO:pl=p2=p3=............... = uN (Ortalamalar arasinda fark yoktur.)

HA : Ortalamalardan en az ikisi arasinda anlamli fark vardir.

Varyans Analizi (ANOVA) bagimsiz degiskenlerin kendi aralarindaki
etkilesimlerini ve bu etkilesimlerin bagimli degisken iizerindeki etkilerini analiz
etmede kullanilan bir yontemdir. Varyanslar1 karsilastirmak i¢in kullanilan F testinin,
ikiden fazla ortalamayi karsilastirmak icin de kullanildig1 teste varyans analizi

denilmektedir.
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Varyans analizinin 6n kosullarindan biri; her bir grubun normal dagilim
sergileyen bir ana kiitleden rasgele se¢ilmis 6rnekler olmasidir. Ayrica her grubun
esit varyansa sahip olmasi da beklenmektedir. Analiz yapilirken olgiilen 6zellik tek
yonde siniflandirilirsa tek yonlii varyans analizi, Olgiilen 6zellik karsilikli ¢apraz bir
bicimde iki yonde smiflandiriliyorsa, yapilan analize ¢ift yonlii varyans analizi
denmektedir. Tek yonlii varyans analizi uygularken 5 kosula uymak
gerekmektedir(Oztiirkcan, 2006, s. 200),

Ornekleme kosullar

» Olgiimler farkl yiginlardan gelen rastlantisal drneklerden gelmelidir,
»  Ornekler bagimsiz olmalidir,
Y181in kosullart
* Yigin dagilimlari normal veya yaklasik normal olmalidir,
* Yigmlarm varyanslart ayn1 olmalidir. Bir bagka deyisle, biitiin yiginlar
icin 6l¢iimlerin degiskenligi ayn1 olmalidir.

Toplam Kosulu

= Bir yigmin 6lc¢timlere etkisi varsa, her bir yiginin 6l¢iimlere etkisinin
toplanacagl varsayilmalidir. Bir bagka deyisle, biitiin l¢iimler i¢in
toplam ortalamaya sabit bir sayr eklemek ve ¢ikarmak degeri
degistirmez.

Bagimsiz 6rneklemler i¢in tek faktorlii varyans analizinde tek bir bagimsiz
degisken ve bir bagimli degisken s6z konusu iken iki faktorlii varyans analizinde ise
iki bagimsiz degisken ve bir bagimli bir degisken bulunmaktadir. Bagimsiz
orneklemler icin iki faktorlii varyans analizi ile bagimsiz degiskenlerin bagimh
degisken tiizerindeki ortak etkileri belirlenirken, ayn1 zamanda ayri1 ayr1 her iki
degiskene iligkin gruplarin bagimli degiskene gore ortalamalarmin karsilastirilarak
ortalamalar arasindaki farkin belirli bir giiven diizeyinde (%95, %99 gibi) anlamli
(6nemli) olup olmadig: test edilmektedir. Iki faktorlii varyans analizinde temel amag;
bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken {iizerindeki ortak etkisini O6lgmektir

(http://www.istatistikanaliz.com/varyans_analizi.asp, (05.03.2011)).
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5.3.4.3. Ikili Lojistik Regresyon

Atan ve Catalbas’ a gore (aktaran Cakir, 2011, s. 111) lojistik regresyon
yontemi ileri diizey bir regresyon yontemidir. Lojistik regresyonun amaci, diger
regresyon yontemleri gibi bir ya da birden ¢ok bagimsiz degisken ile bagimli
degisken arasindaki iligkiyi modellemektir. Bir ya da daha fazla agiklayici degisken
ile ikili cevap degisken arasindaki bagintiy1 ortaya koymaktadir.

Lojistik regresyonda, dogrusal regresyon analizinde oldugu gibi bazi degisken
degerlerine dayanarak tahmin yapilmaya calisilmaktadir. Ancak bu iki yontem
arasinda ti¢ 6nemli fark bulunmaktadir (Elhan, 1997, s. 4):

= Dogrusal regresyon analizinde tahmin edilecek olan bagimli degisken
stirekli iken; Lojistik Regresyon Analizinde bagimli degisken kesikli
bir deger almaktadir.

= Dogrusal regresyon analizinde bagimli degiskenin degeri, Lojistik
Regresyon Analizinde ise bagimli degiskenin alabilecegi degerlerden
birinin ger¢eklesme olasiligi tahmin edilmektedir.

= Dogrusal regresyon analizinde bagimsiz degiskenin ¢oklu normal
dagilim gostermesi sarti aranirken; Lojistik Regresyon Analizinde
bdyle bir sart bulunmamaktadir.

Lojistik regresyonda kullanilan en 6nemli terim Tiirk¢ede farklar olarak
adlandirilan “ODDS” terimidir (S.P.A.C., 2003, Unite 13, s. 4). ODDS, olaymn
gozlenme olasiligiin gézlenmeme olasiligina béliinmesiyle elde edilen matematiksel
deger olarak tanimlanmaktadir. Olasilik O ile 1 arasinda deger alirken; ODDS sifir ve
daha biiyiikk pozitif degerler alabilmektedir. Sifir degerinde ODDS ve olasilik
birbiriyle aynidir, olasilik 0,5' e karsilik ODDS degeri 1'dir (0.5/0.5=1), fakat 0.5 ile
1 arasindaki olasilik degerleri igin ODDS 1 ile sonsuz arasinda degerler

alabilmektedir (Siit ve Senocak, 2007, s. 215).

Gozlenme Olasiligt

ODDS Degeri = — -
Gozlenmeme Olasilig:
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5.3.4.4. Cevap Yiizeyi Yontemi

Cevap Yiizeyi Yontemi (Response Surface Metodology, RSM) iki veya daha
fazla degisken yardimiyla tanimlanan yiizeylerin matematiksel ve istatistiksel
teknikler yardimi ile modellenmesi olarak tanimlanmaktadir.  Kalitenin
iyilestirilmesi, degiskenligin azaltilarak iiriin veya hizmet performansinin ve siirecin
iyilestirilmesi genellikle RSM kullanilarak basarilmaktadir. RSM, siire¢ agisindan en
iyl cevabin bulunmasi i¢in faktdrlerin belirlenmesini, siiregte etkin olan faktor
seviyelerinin bulunmasini, mevcut kosullarda elde edilen kalite diizeyinin {izerinde
bir iiriin kalitesi saglanabilmesi i¢in yeni Tlretim kosullarini belirlemeyi
saglamaktadir. Ayrica cevap ve nicel faktorler arasindaki iliskiyi bir modelle
tanimlamayi saglamaktadir (Goncii ve Ay, 2008, s. 163).

Cevap ylizeyi yontemi, siireclerin gelistirilmesi ve optimizasyonu i¢in gerekli
istatistiksel ve matematiksel tekniklerin birlikte kullanildigi bir yontem olarak
tanimlanmaktadir. Cevap yiizeyi yoOntemi; siire¢ degiskenlerinin deney kiimesini
arastirmak ic¢in deneysel stratejileri, sistemin tepkisini ve tiizerinde etkili olan
bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in kullanilan ampirik
modelleme optimizasyon tekniklerini igermektedir. Ayrica siire¢ degiskenlerinin
sistemin tepkisinde istenen etkiyi gosterdigi seviyelerinin bulunmasi i¢in de

kullanilan optimizasyon tekniklerini igermektedir (Eren, 2004, s. 18).

5.3.5. Ger¢ek Zamanh Yalin Alt1 Sigma Kontrol Faz1

Kontrol fazinda, siirekliliginin saglanmasi ve standartlastirma i¢in kritik
adimlar atilmaktadir. Siire¢ sahibiyle alt kademelerin, problemin varliginin yaninda
¢oziim yolunu da kabul etmeleri ve uygulamalar1 gerekmektedir. Bunun igin
problemin tanimlanmasindan, ¢6ziimiin bulunmasina kadar olan asamalarda siire¢
sahibi ve alt kademelerden miimkiin oldugunca ¢ok kisinin katiliminin saglanmasi
gerekmektedir (Chen ve Roth, 2005, s. 17).

Kontrol asamasinin amaci, elde edilen kazanimlarin kalici olmasini
saglamaktir. Bu da calisanlarin, bundan sonraki islerini gelistirmelerine yardimci
olacak prosediir ve is talimatlarini olusturmalari anlamina gelmektedir. EKibin,

Ogrendiklerini siire¢ sahibine aktarmasi ve o siirecte ¢alisan tiim bireylerin yeni,
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belgelenmis prosediirleri uygulama konusunda egitimli olmalar1 saglanmalidir.
Kontrol asamasinda yapilmasi gerekenler: (George, Rowlands ve Kastle, 2005, s.
19),

e Yeni, iyilestirilmis prosediirleri belgelendirilmesi,

e [Egitimin herkese yayilmasi,

e Kritik adimlarin izlenmesi icin prosediirlerin gelistirilmesi,

e Uygun olan yonetim islerinin, siire¢ sahibine aktarilmasi,

e Proje belgelendirilmesinin saglanmasi.

Tablo 8: Ger¢ek Zamanli Kontrol Fazi ve Kullanilan Araglar

Kontrol Faz: islemleri Araclar

Goriintiileme ve kontrol sisteminin tanimlanmasi  Siire¢ sigma hesaplamalar1

Standartlarin ve prosediirlerin belirlenmesi Kontrol grafikleri
Istatistiksel siire¢ kontroliin uygulanmasi Kontrol planlari
Siireg kapasitesinin belirlenmesi Masraf tasarrufu hesaplamalari

Transfer planlamasinin yapilmast
Faydanin ve finansal basarinin dogrulanmasi
Proje sunumlari

Proje kapanisi ve dokiimantasyonu

Bu fazda, gelecekteki siire¢ performansi kontrol edilmektedir. Projede elde
edilen kazanimlarin korunmasi, performans izleme mekanizmalar1 ve Glgtimleri ile
yapilmaktadir. lyilestirmeler sistemlerin modifikasyonu ve yapilar (personel, egitim,
tesvik) TUlzerinden kurumsallastirilmaktadir. Bu hareketle; izleme ve Kkontrol
mekanizmalarinin tanimlanmasi ve gegerli kilinmasini, standartlarin ve prosediirlerin
gelistirilmesini  ve faydalarin, maliyet tasarruflarinin, Ogrenilen derslerin
dogrulanmasini igermektedir. Bununla, Alt1 Sigma yaklasimi doniisler olusturmaya
baslamak i¢in harekete gegmekte; organizasyonun bir kisminda mevcut fikir ve
projeler, hizli bir sekilde organizasyonun baska bir kisminda uygulamaya
doniistiiriilmektedir (Hong ve Goh, 2003, s. 370).

Kontrol asamasinda yaygin olarak kullanilan diger araglar asagidaki gibidir
(Hoerl, 2001, s. 399),

= Akis diyagramlari,
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» Oncesi ve sonra kontrol igin frekans dagilimi, pareto analizi vb.
kartlar,
= Kalite kontrol karti,

= Standardizasyon

5.3.5.1. Standardizasyon

Standardizasyon, siirdiiriilebilir ve giivenli organizasyon yapilari agisindan
¢ok biiyiikk oneme sahiptir. Standardizasyon ile organizasyonlar uzun omiirli bir
yaptya kavugsmaktadir.

Standardizasyon, siire¢lerdeki ©nemli adimlarin en  uygun  sekilde
yapildiginin gostermektedir.  Standardizasyon;  bireyler ve gruplar arasindaki
degiskenligin azaltilmasini, yeni c¢alismaya baslayan kisilere temel olusturmayi ve
verilerin korunmasini hedeflemektedir.

Standardizasyon uygulanmasi sonucunda isletme genelindeki kazanimlar
sunlardir (S.P.A.C.,2003, Unite 10, s. 5):

=  Giivenilirligin artirilmasi,

= Maliyetin azaltilmasi,

= (Calisan performansinin artirilmast,

= Giivenligin artirilmast,

= Proseslerin kontrol altinda tutulmasi,

=  Siirekli 1yilestirmenin saglanmasi,

=  Miisteri ihtiyaglarina hizli cevap verebilme esnekliginin olugsmasi.

Degiskenlik kaynaklarinin iyi bir sekilde tanimlandigi durumlarda siire¢
giivenilirligi saglanirken; azalan degiskenlikle kalite maliyetlerinde azalmalar
goriilecektir. Siireglerde istenilmeyen degiskenliklere yol acan, genel ve ozel
sebeplerin izlenmesi ve Onlem alinmasi islemleri 6nemlidir (Polat, Comert ve

Artiirk, 2005, s. 126).

5.3.5.2. istatistiksel Proses Kontrol

Istatistiksel proses kontrol (Ipk) ile bir iiriin veya hizmetin en uygun sekilde

iiretilmesi saglanmaktadir. Ipk' da belirlenmis kalite karakteristiklerine uygunluk ve
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standartlara bagimlilik hedef alinmaktadir. Hatal1 iiriin veya hizmet iiretimini en aza
indirmek amaciyla istatistik prensip ve tekniklerin ipk tiim sathalarda
kullanilmaktadir.

Istatistiksel proses kontrol; bir siireci siirekli denetlemek ve siirecteki
degiskenligi olusturan kosullar1 belirlemede kullanilan ydntem veya aragtir. Ipk,
stireclerin aktif olarak denetlenmesi ve degiskenligi olusturan kosullarin belirlenmesi
sayesinde misteri isteklerinin yerine getirilip getirilmedigine karar vermeyi
kolaylastirmaktadir. Ipk, kaliteyi kontrol etmenin en etkin yontemidir (Erdogan,
2006, s. 34).

Herhangi bir siiregte degisim genel ve 6zel nedenlerden kaynaklanmaktadir.
Materyaller, makine ve insanlarla var olan dogal degisim, degisimin genel
nedenlerine yol agmaktadir. Kontrol grafiklerinin  bir amaci  degisimin  6zel
nedenlerini belirlemek ve eger miimkiinse ortadan kaldirmaktir. Kontrol
grafiklerinde bir nokta kontrol sinirlarinin  diginda distiigli zaman siireg

istatistiksel kontrol digidir diye tanimlanmaktadir (Spiegel ve Stephens, 2010,
s. 470).

5.3.5.3. Kontrol Grafikleri ve Mevcut-Sonraki Durum Analizi

Kontrol grafikleri; belirli ve esit zaman araliklarinda toplanan 6rneklerin
Olciim degerlerinin yine zaman igerisinde gosterdigi degisimlerin goézlendigi
grafiklerdir. Bilesenler olarak merkez ¢izgisi kontroliin hedef degerini, alt iist sinirlar
ise kontrol alanini gostermektedir. Kontrol alani genisligi olarak + 36  genisligi
secilmektedir. +3c st kontrol limitini (UKL); -3c alt kontrol limitini (AKL)
gostermektedir. Bu siirlarin disina ¢ikan noktalarin incelenmesi gerekmektedir.

Mevcut ve sonraki durum analizinde iyilestirmeden onceki ve iyilestirme
sonrast durumun karsilastirilmas:  islemidir. Bu analiz sayesinde yapilan

tyilestirmenin etkisi etkin bir sekilde raporlanabilmektedir.
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Sekil 37: Alt1 Sigma Once Sonra Grafigi ve Kontrol

Alt1 Sigma Oncesi Alt1 Sigma Sonras1 Kontrol Asamasi
300
200 h
100 i -
N A [ UKL =72.72
o W W I Ortalama=20.47
i AKL =3178
0 100 200

Kaynak: George, Rowlands ve Kastle, 2005, s. 79
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ALTINCI BOLUM

UYGULAMA

Bu c¢alismanin uygulama asamast 06zel bir saghk kurulusunda
gerceklestirilmistir. Tezin kapsami bakimindan saglik sektoriindeki iyilestirmeler;
hem insan hayati hem de saglk sektoriindeki maliyetlerin fazlaligi bakimindan
iilkemiz adina biiyiik 6nem arz etmektedir. Insan hayatin1 kurtarma ve erken tedavi
acisindan giin veya saatlerin degil; saniyelerin bile 6nemi biiyiiktiir. Ayrica kiimiilatif
olarak diislintildiglinde iilkelerin savunma, saglik ve enerji sektorlerindeki
harcamalari, en biiyiikk gider kalemlerini olusturmaktadir. Bu agidan bakildiginda
biiylik sistemlerdeki c¢ok kiigiik iyilestirmeler aslinda ¢ok biiylik maliyetlerden
tasarruf anlamina gelmektedir.

Saglik sektoriindeki iIBPM ve Gergek Zamanli Yalin Alti Sigma gibi
uygulamalarin artmasiyla lilkemiz daha fazla yatirim yapabilme imkani elde edecek;
AR-GE c¢alismalarina daha fazla kaynak aktarabilecek ve azalan giderler sayesinde
vatandaglardan toplanan vergilerde de azaltilma yoluna gidilebilecektir. Boylelikle
hem iilkemiz hem de vatandaslarimiz daha giiclii konuma ulasabilecektir.

Ulkemizin saglik harcamalarma gesitli grafikler asagida ayrintilariyla analiz

edilmistir.

Sekil 38: Tiirkiye’nin Yillara Gore ilag Sektorii Cari Agik Degerleri, 2006-2011

Sekil 19 - Tiirkiye'nin Yillara Gore ilag Sektérii Cari Agk Degerleri, 2006 - 2011
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Kaynak: TOiK
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Kaynak: Arastirmaci flag Firmalar1 Dernegi-PWC, (Agustos 2012)
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Ilag Endiistrisi Isverenler Sendikasmnin (IEIS) 2013 raporuna gére iilkemizde

kisi bast 23,21 kutu ilag tiiketilmis ve bu ilaglar i¢in kisi bas1 yaklasik 105,2 dolar

harcama yapilmistir. Bu rakamlarla Tiirkiye'de ilag pazar1 hastane satislari harig¢

iretici fiyatlariyla 15,4 milyar lira olarak gerceklesmistir. Ayrica kutu bazinda ithal

tiriinlerin payinin ylizde 23 oldugu ancak deger bazinda s6z konusunu oranin yiizde

50,6'ya ulasmaktadir (http://www.ajanshaber.com/154-milyar-liralik-ilac-tukettik-

haberi/48139, Anadolu Ajansi, (24.10.2014).

Sekil 39: Tiirkiye’de Kisi Basi ila¢ Harcamasi (US-$), 2007-2013

Turkiye'de Kisi Basi llac Harcamasi (US$)
Per Capita Pharmaceutical Expenditure in Turkey (US$)
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Kaynak - IMS, Fabrika gikig fiyatiar ile a*C:AIFD
Source : IMS, Ex Factory Prices .

gt

Kaynak: Arastirmaci ilag Firmalar Dernegi

http://www.aifd.org.tr/DataCenter/Graphic.aspx?p=264, (24.10.2014)

Yukarida sozii edilen rapora gore ililkemizin ila¢ tiiketiminin fazlaligi ve

tilketilen ilaglarin ithal olan kisminin deger bazinda yiiksek olusu; cari agigimizi

artiran kalemler arasinda, saglik giderlerini 6nemli bir konuma yerlestirmektedir.
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Sekil 40: Tirkiye’de Yillara Gére SGK Harcamalar1 (US-$), 2005-2011
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Kaynak: Arastirmaci ila¢ Firmalar1 Dernegi-PwC, Agustos 2012

Diger onemli olan konu ise hastalarin muayene ve tedavi siireglerinde
karsilastiklar1 beklemelerin fazlaligidir. Bu durum hem insan hayatini tehlikeye
atmakta; hem de kaynaklarin etkin kullanilamamasi nedeniyle maliyetlerin artmasi
bakimindan iilkemize zarar vermektedir. Akilli Is Siire¢ Yonetimi (iBPM) sayesinde

muayene ve tedavi siirelerinde kayda deger iyilestirmeler gergeklestirilebilmektedir.

Tablo 9: Tiirkiye’ de Yillik Toplam Hekime Miiracaat Sayisi

Tablo 7.1. Yillara ve Enmum Tiirlerine Gére Toplam Helime Miiracaat Sayiss, Tiim Sektarler, Tiddaye

2002 2009 2010 2011 2012
Saghk Ocag 69.103.517  123.851.458  84.629.163
Aile Hekimligi - 65.716.898  108076.049 240298753 221.672.029
Verem Savas Dispanseri 2.012 458 2.557.767 2.378.998 2.219.534 2.143.765
Ana Cﬂﬂkhﬂéﬂtﬂﬁile 2.980.481 5.707.593 3831659 944 842 630.583
Planlamasi Merkezi
TsW'ler Tarafindan Yapilan Diger ) i ) 10,035 242
Muayeneler
Ozel Poliklinikler 731132 2.387.515 2.497.352 882.973 655.432
Birinci Basamak Toplanm 74.827.588  200.221.251 202.313.421 244.346.102 235.137.151

Kaynak: Tiidaye Halk Saglhif Knmom, Saglik Hizmetlen Genel Midiligi

Kaynak: T.C Saglik Bakanhig1 Saglik Istatistikleri Y1lligi, 2013, s. 91
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Ulkemizde “2002, 2009, 2010, 2011, 2012 ve 2013” yillarina ait Saglik
Bakanlig1 verilerine gore herhangi bir saglik kurulusuna miiracaat eden toplam hasta
sayilar1 asagidaki Tablo 10’ da belirtilmistir. Tabloda, yillara gére miiracaat eden
hastalarin sadece 1’er dakika fazladan beklemelerini azalttigimiz takdirde elde

edilebilecek iyilestirmelerin sonuglari yer almaktadir.

Tablo 10: Tiirkiye’ de Yillik Toplam Hekime Miiracaat Sayisi ve Insan Omrii Cinsinden

Kayip Zamanlar

Muayene Siireclerinde 1’er Dakikalik Fazladan Beklemelerden Kaynaklanan
Toplam Kayiplar (Insan Omrii Cinsinden)

O Cilnlé?ﬁﬁe(n)néﬂ‘fhk
- Hekime Dakika Saat _Giin Ay il Zaman Kaybi
Miiracaat Cinsinden Cinsinden | Cinsinden | Cinsinden | Cinsinden A
Sevin (Omiir Or(algmam
60 Y1l I¢in)

2002 | 208966049 | 208966049 | 3482767,5 | 145115,3 4837,2 397,6 6,6
2009 | 527566394 | 527566394 | 8792773,2 | 366365,6 12212,2 1003,7 16,7
2010 | 539085967 | 539085967 | 8984766,1 | 374365,3 12478,8 1025,7 17,1
2011 | 611236345 | 611236345 | 10187272,4 | 424469,7 14149,0 1162,9 19,4
2012 | 621786297 | 621786297 | 10363105,0 | 431796,0 14393,2 1183,0 19,7
2013 | 628000000 | 628000000 | 10466666,7 | 436111,1 14537,0 1194,8 19,9

T.C Saglik Bakanligi 2013 Faaliyet raporuna gore; ililkemizde 2013 yili
icerisinde tiim saglik kuruluslarinda toplamda 628 milyon defa muayene hizmeti
alinmistir. Muayene olan hasta sayilari yukaridaki tabloda oldugu gibi zaman
birimlerine doniistiiriip iyilestirme baslig1 altinda diisiiniildiiglinde; hastalarin her biri
miiracaat ettikleri saglik kurulusunda sadece 1’er dakika daha az bekletildiginde,
2013 yili i¢in toplamda “628 milyon dakika = 436111,1 giin =1194,8 yi1l” insan
omriinden tasarruf edilmis olacaktir. Ulke olarak 2013 yilinda, 1‘er dakikalik
fazladan beklemeler neticesinde, ortalama 60 yillik 6mrii olan toplamda 19,9
vatandasimizin omrii kadar siireyi israf etmis durumdayiz . Yine tablodaki diger
verilere gore 2012 yilinda bu sayr 19,7 iken; 2011 yilinda ise 19,4 olarak
gerceklesmistir. Ayrica gelen hastalara refakat eden yakinlarinin da kendileriyle
birlikte  bekledikleri cok biiyiik  kayiplarin

diistintildtigiinde; yasandig1

anlasilmaktadir. Bekletme siirelerini 1’er dakikadan daha fazla azaltabilecek
iyilestirmeler disiiniildiigiinde iilkemiz ve insanlik adina 6nemli kazanimlar elde

edilebilecektir.
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En degerli sermayemiz zaman ve saglikken; giinliik hayatta hemen hemen
hepimizin karsilastigi saglik sektoriindeki bu tarz kayiplarin farkindaliginin
yetersizligi bizler agisindan olumsuz bir durumdur. Goriildigi gibi kiiclik bir
tyilestirme bile saglik sektorii gibi biiylik sistemlerde ¢ok degerli kazanimlar elde
etmemizi saglamaktadir. Bu nedenle iBPM ve Yalin Alt1 Sigma sistemlerinin devlet
kamu kurum ve kuruluglarinda ve ozellikle saglik sektoriindeki uygulamalarinin
iilkemiz adina ¢ok biiyiik katkilar saglayacagi apagik bir gercek olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu c¢alismada 6zel bir saglik kurulusunda gercgeklestirilen iyilestirme
calismalar1 hakkinda bilgi verilmektedir. Bu ve buna benzer iyilestirmelerin
tilkemizdeki saglik kuruluglarinin tamaminda merkezi devlet kontrolii olmak sartiyla

yayginlagtirilmasi, iilkemiz adina ¢ok degerli katkilar saglayacaktir.

6.1. KURUM BILGILERI

Istanbul Anadolu Yakasinda, uluslararas: standart ve kalitede hizmet veren
Emsey Hospital; 112 servis yatagi, 16 genel yogun bakim, 13 koroner yogun bakim,
8 KVC yogun bakim (Kardio Vaskiiler Cerrahi), 42 yeni dogan yogun bakim olmak
tizere 191 yatak kapasitesiyle genis bir hastane olanagi saglarken; akilli bina
otomasyon sistemiyle koordine edilen poliklinik agiyla hastalara tedavi imkani

sunmaktadir.

Pendik Kurtkdy'de D-100 karayoluna 2 dakika, Sabiha Gok¢en Havaalanina 5
dakika ve biiylik olgekli aligveris merkezlerine maksimum 4 dakika yakinliktaki
Emsey Hospital; hem sehir i¢i ulasim, hem de sehirleraras: ve uluslararast ulagim
yollarina yakin mesafededir. Rahat ulasim olanagi saglayan bir konumda yer

almaktadir.

6.2. AKILLI IS SUREC YONETIMI (iBPM) UYGULAMASI

Literatiirde caligmalar1 yeni olan ve Ozellikle saglik sektoriinde
uygulamalariyla biiyiik 6lcekli iyilestirmelere neden olan “Akilli Is Siirec Yonetimi
Sistemi (iBPM)” ile veriler sahadan anlik ve gercek zamanl olarak toplanmaktadir.

Toplanan tiim veriler ortak veri havuzlarinda depolanip yine tiim birimlerin ortak
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kullanimina yetki g¢er¢evesinde ulasilir olmaktadir. Depolanan bu veriler birimler
arast ortak katkilarla ger¢ek zamanli olarak degerlendirilmektedir. Bu
degerlendirmeler sistem olgunlastikca daha fazla bilgisayar tabanli faza
doniistiiriilmektedir. Boylece insan hatasi minimize edilebilmektedir. Degerlendirme
sonuclaria gore yine anlik ve gercek zamanli sistem midahaleleri yapilip, Sistem
iyilestirilmektedir. Elde edilen bu iyilestirmenin korunmasina ve siirekliliginin
saglanmasina ¢alisilmaktadir. Ayrica problemin nedenleri, diizeltme aksiyonlar1 ve
sonuglar sistem hafizasina kaydedilip ileride olusabilecek aksilikler i¢in sistem
tedbirleri alinmaktadir. Yani elde edilen her sonu¢ bir sonraki iyilestirmenin
baslangi¢ noktast (mevcut durumu) olarak kabul edilmektedir. Bu akilli yonetim
sistemiyle hem insan hayat1 ve sagliginin korunma becerisinin etkinligi artirilacak;
hem de iilkemizde var olan yiiksek meblaglardaki saglik harcamalarinin azaltilmasi

saglanacaktir.

6.2.1. Ger¢ek Zamanh Yalin Alt1 Sigma Uygulamasi

Uygulama projesi, iBPM sisteminin en 6nemli iyilestirme araci olan Yalin
Altt Sigma sisteminin gercek zamanli kullanilabilmesi amaci dogrultusunda
gerceklestirilmistir. Uygulama, hasta beklentilerinin karsilanmasi amaciyla DMAIC
(Tanimlama, Ol¢me, Analiz, lyilestirme ve Kontrol) adimlari takip edilerek
gerceklestirilmistir. Her bir adimda, uygulamaya uygun Yalin Alt1 Sigma teknikleri
secilmis ve adimlar, gercek zamanh bir sekilde yapilmaya calisilmistir. Yalin alti
sigma sisteminin gercek zamanl bir sekilde kurgulanabilmesi i¢in uygulama yapilan
sistemde RFID (Radio-frequency identification) sisteminin kurulu olmasi
gerekmektedir. Aksi halde anlik veri toplama islemi etkin bir sekilde
gerceklestirilememektedir. Uygulamanin yapildigi Ozel Emsey Hastanesi’nde RFID
sistemi heniiz entegre edilmemistir. Hastane yonetimi tarafindan en kisa zamanda
kurum biinyesine bu yatirimin yapilmasi planlanmaktadir. Bu ¢alisma ayni zamanda
kurgulanacak iBPM sisteminin ve hastaneye kurulacak RFID sisteminin altyapisi
olarak hazirlanmistir. Boylelikle hastane sistemindeki her siire¢ ve degisiklik anlik
olarak izlenebilip gerekli miidahaleler anlik olarak yapilabilecektir.

Bazi kurum ve kuruluglar tarafindan yapilacak iyilestirme caligmalari

maalesef; sadece BPM, ERP veya diger yazilimlarin satin alinmasma ve bu
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yazilimlarin entegrasyonuna baglanmaktadir. Bu durum duvarlarinda nemin,
piiriizlerin, ¢ikintilarin ve g¢ukurlarin oldugu evin piyasadaki en kaliteli boya ile
boyanmasina benzemektedir. Boya ne kadar kaliteli olursa olsun bir miiddet sonra
kabarmalarin goriilmesi kag¢milmaz bir durumdur. Oysa bir evin boyanma
asamasinda duvarlarin fazlalik olan kisimlar1 alinmakta ve bosluklar
doldurulmaktadir. Nem varsa giderilmektedir. Bu asamadan sonra duvarlar
boyanmaktadir. Ulkemizde bu sikint1 &zellikle yazilim projelerinde oldukga
yaygindir. Bu nedenle BPM ve ERP gibi yazilim projelerinin 6nemli bir kismi
maalesef basarisiz olmaktadir. BPM ve ERP entegrasyonlarinda da aynen boyama
islemi gibi hassas davranilmali; bu projeler 6zellikle gercek zamanli yalin alt1 sigma

uygulamalar1 esliginde hayata gegirilmelidir.

6.2.1.1. Gercek Zamanh Tanimlama

Gergek zamanli tanimlama asamasinda iBPM sistemine entegre olmus, anket,
sosyal medya gibi ¢esitli araglarin, iBPM sistemine gergek zamanli (anlik) veri
toplamasinin 6nemi biiyiiktiir.

Problemin tanimlama asamasinda, hem hasta hem de saglik sektori
tarafindan istenmeyen durumlarin giderilmesi hedeflenmistir. Boylece yapilacak olan
lyilestirmenin fayda maksimizasyonunun artirilmasi beklenmektedir.

Bilimsel arastirmalarda en c¢ok tercih edilen veri toplama yontemi olarak
"anket yontemi" kullanilmaktadir (Sushi, Verma, 2010, s. 172-178).

Gilinlimiizde saglik yonetim sistemlerinin yayginlagmasi, rekabetin artmasi ve
hastalarin daha fazla s6z sahibi olmaya baglamasi; memnuniyet Slgen anketlerinin
artmasina neden olmaktadir (Loblaw, 1999, s. 1931).

Calismanin gergek zamanli tanimlama asamasinda Oncelikle VOC Analizi
(misterinin sesi) ile hasta talepleri belirlenmistir. Hastalarin saglik hizmetinden
beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla Kano Modelinden faydalanilmistir.

Miisteri beklentilerini karsilayabilme derecesi ile tiiketici tatmini arasindaki
iliskiyi ortaya c¢ikaran kano modeli; bazi miisteri gereklerinde kiiclik bir gelisme
saglandiginda miisteri memnuniyeti son derece artarken, bunun aksine diger miisteri

gereklerinde biiyilik bir gelisme olmasina ragmen miisteri memnuniyet derecesinin
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nigin siradan bir artis gosterdigini agiklayan bir modeldir (Tan ve Shen, 2000 s.
1042).

Kurumdan hizmet almis ve almakta olan hastalar arasindan secilen 15 kisilik
bir grubun, verilen saglik hizmetleri konusunda goriisleri alinmistir. Daha sonra 50
hastaya belirlenen bashklar konusunda olumlu ve olumsuz sorular ekteki anket
seklinde yoneltilmistir. Hastalarin anketlere verdikleri yanitlara gore asagidaki tablo

olusturulmustur.

Tablo 11: Hasta Talepleri i¢in Kategoriler ve Frekans Degerleri

_ Must-be | .. One Attractive | Indifferent | Reverse :

Hasta Talepleri M) dimensional | Quality Quality | Quality | Q | Kategori
() GV (M (R)

Personel Davraniglari 42 7 1 M
Bekleme Siireleri 43 2 3 2 M
Tani ve Tedavi Yetenekleri 48 2 M
Odeme Kolaylig 40 4 2 4 M
Saglik Isletmesinin Fiziki Sartlar1 35 8 6 1 M
Saglik Isletmesine Ulasim Kolaylig 39 5 3 3 M

Yapilan degerlendirme sonuglar1 Tablo 11° de yer almaktadir. Hastalarin
anketlere verdikleri cevaplar degerlendirilerek, frekanslar1 ortaya konulmustur.
Kategori kisminda; verilen cevaplarin frekans degerlerine gore taleplerin siniflari
belirlenmistir. Sonug olarak Kano modeli ile hasta talepleri derecelendirilerek tatmin
diizeyleri ortaya cikarilmistir. Boylece hasta isteklerinin hangi yonden ve ne derece
onemli oldugu ortaya ¢ikarilmstir.

Belirlenen taleplerin Kano Modeli' ndeki sonuglarina gore frekanslari farkli
olsa da taleplerin timii "Must be (M)" kategorisinde yer almaktadir. Yani bu
taleplerin tiimiintin bir saglik kurulusunda olumlu yonde olmas: gerekliligi hastalar
tarafindan degerlendirilmistir. Aslinda saglik sektoriiniin  hizmet ettigi alan
bakimindan birgok ozellik ve talep, sektoriin dogasi geregi zorunluluk olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Elde edilen Kano Modeli' nin sonucu sektoriin 6zeti olarak
diistiniilebilmektedir.

Bu c¢alismada Kano Modeli' nden sonra proje se¢imi i¢in "Analitik Hiyerarsi
Prosesi (AHP)" yonteminden faydalanilmigtir. AHP Yontemi nitel ve nicel verilerin
bir arada degerlendirildigi bir yontem olarak bilinmektedir. Hasta talepleri niteldir.

AHP yonteminde nitel verilerin ikili karsilastirilmalar1 ve karsilagtirmalar yapilirken
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belirli tutarlilik seviyesine dikkat edilmesi ©Onemlidir. Karsilagtirmalarin nicel
verilerle yapilarak alternatiflerin 6nem derecelerine gore siralanmast AHP' yi hem
kullanim hem de etki bakimindan ayr1 bir yere tasimaktadir.

Calisma yapilan saghik kurulusunda problemlerin tespiti olarak hasta
memnuniyeti hedef alinmistir. Hasta ve hasta yakinlarima anketler yapilip; anket
sonuglarinin ortalamalariyla AHP yontemi uygulanmistir. Bu c¢aligmalarla birlikte
yapilan anket caligmalarinin gergcek zamanliligi ve siirekliligi iizerine bilgi islem
departmaniyla ortak ¢alismalar yapilmustir.

Bilgi sistemleri ve ek yazilimlar gelistirilerek sistem biinyesinde olusan veya
olusabilecek sorunlar anlik algilanip ger¢ek zamanli yalin alt1 sigma uygulamalarina
calisilmalidir. Problemlerin anlik tespitinde “RFID sistemleri (Radio-frequency
identification-Radyo frekans tanimlama)” hayati onem tagimaktadr.

AHP yonteminin amaci; verilen segenekler kiimesi i¢in baglantili dnceliklerin
bir skalaya oturtulmasidir. Ayrica karar vericinin sezgisel yargilarin1 ve karar verme
siirecindeki seceneklere ait karsilastirma tutarliligini dikkate alarak, karar verme
siirecinin en etkin sekilde tamamlanmasin1 saglamaktir. AHP yontemi sayesinde,
Kriter-alt kriter tstlinliiklerinin belirlenmesi ve sistematik olarak karsilastirilip
degerlendirilmesi saglanabilmektedir. Bu bilgiler temelinde en iyi segenegin segimi
ve alternatif sistemlerinin etkinliginin karsilastirilmas1 yapilabilmektedir (Ozyoriik,
Bahar ve Ozcan, 2008, s. 133-144).

Bu ¢alismada AHP yontemi uygulanirken toplam 6 adet ana ve 32 adet alt

kriter belirlenmistir. ilgili kriterler asagidaki Tablo 12’ de listelenmistir.
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Tablo 12: AHP Ana ve Alt Kriterler

No| ANAKRITERLER ALT KRITERLER
Doktor Davraniglarindan Duyulan Memnuniyet
Doktor Harici Personel Davraniglarindan Duyulan Memnuniyet (Hemsire, Hasta Danigmanlari,
Sekretarya)
Verilen Hizmetlerin Hizli ve Yeterli Siirede Olmasina Duyulan Memnuniyet (Doktor, Hemsire, Hasta
PERSONEL
Danismanlari, Sekretarya)
1 | DAVRANISLARINDAN : = : : : :
. Calisanlarin Hizmetlerini Zamaninda Yerine Getirmelerine Duyulan Memnuniyet
DUYULAN MEMNUNIYET §
Yardim Konusunda Calisanlarm Istekli Oluslarina Duyulan Memnuniyet
Personelin Verdigi Giivene Duyulan Memnuniyet
Hasta Mahremiyetinin Saglanmasma Duyulan Memnuniyet
Hasta Bilgilendirilmesine Duyulan Memnuniyet (Doktor, Hemsire, Hasta Danismanlari, Sekretarya)
Randevu Zamanina Uyulmasma Duyulan Memnuniyet
Muayene Oncesi Beklenilen Siirenin Az Olmasina Duyulan Memnuniyet
BEKLEME Doktor Muayene Siirelerinin Yeterli Olmasina Duyulan Memnuniyet
2 | SURELERINDEN Laboratuvar ve Diger Tibbi Hizmetlerden Yararlanma Siiresinin Az Olmasina Duyulan Memnuniyet
DUYULAN MEMNUNIYET | Muayene ve Tedavi Sirasindaki Beklemelerin Az Olmasina Duyulan Memnuniyet
Kayit ve Diger Ara Islemlerin Kolayhgiyla Sarf Edilen Siirelerinin Az Olmasina Duyulan
Memnuniyet
Doktor, Hemsire ve Diger Calisanlarin Mesleki Yeterliliklerine Duyulan Memnuniyet
Dogru Teshis ve Dogru Tedavinin Uygulanmasina Duyulan Memnuniyet
TANI ve TEDAVI Teshis ve Tedavinin Hizli Olmasina Duyulan Memnuniyet
3 | YETENEKLERINDEN Hasta Bilgilendirme Kalitesinin fyi Olmasma Duyulan Memnuniyet
DUYULAN MEMNUNIYET | Hasta Kayitlarinin Dogru Tutulmasma Duyulan Memnuniyet
Muayene ve Tedavi Siiresince Hijyene Dikkat Edilmesine Duyulan Memnuniyet
Gerekli Durumlarda Acil Miidahale Yeteneginin Fazla Olmasina Duyulan Memnuniyet
4 ODEME KOLAYLIGINDAN | Islem Ucretlerinin Uygunluguna Duyulan Memnuniyet
DUYULAN MEMNUNIYET | Odeme Seklinin Uygunluguna Duyulan Memnuniyet
Polikliniklerin Modern Ara¢ ve Donanima Sahip Olmasina Duyulan Memnuniyet
. . . . . . | Hizmet Sunulan Yerlerin Dizayni ve Ferahligina Duyulan Memnuniyet
SAGLIK ISLETMESI FIZIKI . : :
Bekleme ve Dinlenme Salonlarinin Dizayni ve Ferahligina Duyulan Memnuniyet
5 [ SARTLARINDAN
. Mekan ve Personel Temizligine Duyulan Memnuniyet
DUYULAN MEMNUNIYET
Hastane Ortaminim Giiriiltii Diizeyinin Uygunluguna Duyulan Memnuniyet
Kayit ve Diger Ara Islemlerin Kolayligina Duyulan Memnuniyet
SAGLIK HiZMETLERINE Saglik Tsletmesine Ulagim Kolayligina Duyulan Memnuniyet
6 | ULASIM KOLAYLIGINDAN | Randevu Alim Kolayligina Duyulan Memnuniyet
DUYULAN MEMNUNIYET | Cagri Merkezi Hizmetleri ve Miisteri Hizmetleri Servisine Duyulan Memnuniyet

Miisterinin sesi (VOC) analizi neticesinde hastalar tarafindan belirlenmis olan

ana ve alt kriterler arasindaki ikili degerlendirmeler, AHP paket programi olan

"Expert Choice 11" ile analiz edilmistir.
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Asagida ana kriterlere ait karsilastirma tablosu ve ana kriterlere ait

karsilastirma sonug tablosu yer almaktadir.

Tablo 13: AHP Ana Kriterler Karsilastirmalar Tablosu-Expert Choice 11 Veri Giris Ekrani

Maodel Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Mumerical Assessment

PERSONEL
DAVRANISLARINA

BEKLEME SURELERININ

DUYULAN MEMNUNIYET

Compare the relative importance with respect to: Goal: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERININ SIRALANMASI

2
|-I| MIKTARINA DUYULAN
u MEMNUNIYET

PERSONEL DAVR ANISLARINA DUYULAN MEMMUNIYET

BEKLEME SURELERININ MIKTARINA DUYULAN MEMNUNIYET

TANI ve TEDAVI YETEMEKLERINE DUYULAN MEMNUNIYET

SAGUK ISLETMESI FIZIKI SARTLARINA DUYULAN MEMMUNIYET
SAGUK HIZMETLERINE ULASIM KOLAYLIGINA DUYULAN MEMNUNIYET
ODEME KOLAYLIGINA DUYULAN MEMNUNIYET

PERSOMEL| BEKLEME § TANI ve TEl SAGLIK ISL SAG LUK HIZ ODEME KO
(3,00 (5,00 1,0 3,0 2,0

{3,0) 3,0 7.0 5,0

I N 7.0 7,0 7,0
I R 5,0 3,0

Belirlenen talepler arasinda Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi ile ikili

karsilagtirmalar  yapilmistir. Boylece miisteri talepleri Onceliklerine gore

siralanmistir. Asagidaki grafikte ana kriterlerin ikili karsilagtirmalar sonucunda
birbirlerine gore 6nem derecelerinin analizi yer almaktadir. Her bir ana kritere ait alt
kriterlerin birbirleriyle olan ikili karsilastirmalari ise ekler boliimiinde yer

almaktadir.

Sekil 41: AHP Ana Kriterler Ikili Karsilastirmalar Sonug Grafigi (Expert Choice 11 Sonug
Ekrani)

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Pricrities with respect to:
Goal: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERININ SIRALANMAST

TANI ve TEDAVI VETENEKLERINE DUYULAN MEMNUNIVET 478 I
BEKLEME SURELERININ MIKTARINA DUYULAN MEMNUNIVET .28

SAGLIK ISLETMESI FIZIKI SARTLARINA DUYULAN MEMNUNIVET 107

PERSONEL DAVRANISLARTNA DUYULAN MEMNUNIVET ,092

ODEME KOLAYLIGINA DUYULAN MEMNUNIVET 051

SAGLIK HIZMETLERINE ULASIM KOLAYLIGINA DUYULAN MEMNUNTY.. 034 [N

Inmnsistency = 0,04
with 0 missing judgments.

Yapilan arastirma ve kullanilan bilimsel tekniklerle hastalar goziiyle; “Tan1

ve Tedavi Islemleri” nin éneminden sonra “Beklemeler” hastalar agisindan biiyiik
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onem arz etmektedir. Hastane yonetiminden alinan bilgiler ve birimlerdeki bekleme
stirelerinin karsilastirilmasi sonucunda laboratuvarda sarf edilen siirenin, hastane igi
beklemelerin biiylik kismint olusturdugu goézlenmistir. Ayrica laboratuvar siireci
hemen hemen tiim muayeneleri etkilediginden buradaki beklemelerin azaltilmasi tim
hastane sistemindeki toplam beklemelerinin azaltilmasi anlamina gelmektedir.
Hastanede ozellikle laboratuvar siirecinin yogunlugu, tahlil sonucu bekleyen tim
birimlerdeki bekleme siirelerini artirmaktadir. 2013-2014 Yillar1 arasindaki verilere
gore; doktorlardan gelen tahlil isteklerinin %881 hastanede bulunan laboratuvarda
karsilanirken; %12’si hastane disindaki laboratuvarlardan hizmet alimi seklinde
karsilanmaktadir.

Hasta taleplerine gore CTQ (Critical to Quality) belirlenerek, hedefler
olusturulmustur. Proje beyaninda hedef olarak; bekleme siirelerinin azaltilmas1 yer
almaktadir. SIPOC Diyagrami ile ile saglik hizmeti tedarikgilerinin sagladigi
girdilerin hastalara hangi proseslerden gecerek ulastigi gosterilmistir.

Sekil 42: Hastane SIPOC Diyagrami

= Hastalar * Kayit Formlan = Saptanan Bulgu * Hastalar

* Hastane +Yazilim ve Tedavi +Hasta Yakinlar
Personeli « Musyenes * Regete

=T Departmani Yardimei

» YEnetin Persaneli

Departmany Farmu

N eyt . .
O EBE ©
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6.2.1.2. Ger¢cek Zamanh Ol¢me

Gergek zamanli 6lgme asamasinda yine RFID sistemi sayesinde iBPM sistemi
altyapisinda onceden kurulmus olan kriterlere gore Olglimler anlik olarak
gerceklestirilmektedir. Bdylece istenmeyen durumlarin etkisi, yasandigi andan
itibaren sistem tarafindan ger¢ek zamanli Olgiilebilmektedir. Verilerin iBPM
altyapisina dahil edilmis olan RFID ile anlik olarak veritabanina saglikli bir sekilde
kaydedilmesi gerekmektedir.

Uygulama yapilan Ozel Emsey Hastanesi’nde bilgi sistemi yazilimi olarak
Pusula HBYS sistemi kullanilmaktadir. Ayn1 yazilim Tiirkiye' de saglik alaninda
onemli oncii olan birgok saglik kurulusu tarafindan tercih edilmektedir. Uygulamada
kullanilan veriler; Pusula HBYS sistemi, veritabanindan 6zel raporlamalar ve
hastalara yoneltilen anket formlari ile elde edilmistir.

Yapilacak iyilestirme ¢aligmasinin etkinlik derecesinin arttirilmast amaciyla
hastane biinyesindeki birimlere gelen hasta sayilarinin Pareto Analizi yapilmistir.
Asagidaki tabloda 2013-2014 yillar1 arasinda hastaneye gelen hastalarin hizmet
aldiklar1 birimlere ait veriler bulunmaktadir. Sonrasinda verilere ait pareto analizi yer

almaktadir.
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Tablo 14: Boliimlere Gore Hasta Gelis Sayilar1 (Haziran2013-Haziran2014)

Boliimlere Gore Hasta Kiimiilatif

Boliimler Gelis Sayilar1 (Haz2013- | Kiimiilatif Yiizde

Haz2014) Degeri

Cocuk Saglig1 ve Hastaliklari 38317 38317 20,11
Kadin Hastaliklar1 ve Dogum 31004 69321 36,38
Acil Tip 16116 85437 44,84
I¢ Hastaliklart 11543 96980 50,89
Agiz ve Dis Sagligi 8584 105564 55,40
Kulak-Burun-Bogaz Hastaliklar 8343 113907 59,78
Medikal Onkoloji 8010 121917 63,98
Ortopedi ve Travmatoloji 7351 129268 67,84
Kardiyoloji 6713 135981 71,36
Fiziksel Tip ve Rehabilitasyon 6577 142558 74,81
Dermatoloji 5174 147732 77,53
Goz Hastaliklari 5089 152821 80,20
Genel Cerrahi 3650 156471 82,11
Uroloji 3528 159999 83,96
Psikiyatri 3330 163329 85,71
Gogiis Hastaliklart 3257 166586 87,42
Beyin ve Sinir Cerrahisi 2991 169577 88,99
Noéroloji 2984 172561 90,56
Gastroenteroloji 2616 175177 91,93
Beslenme ve Diyetetik 2582 177759 93,28
Kalp Damar Cerrahisi 2406 180165 94,55
Endokrinoloji ve Metabolizma Hastaliklar 1578 181743 95,37
Hematoloji 1460 183203 96,14
Cocuk Cerrahisi 1364 184567 96,86
Enfeksiyon Hastaliklar1 ve Klinik Mikrobiyoloji 1155 185722 97,46
Algoloji 800 186522 97,88
Plastik, Rekonstriiktif Ve Estetik Cerrahi 742 187264 98,27
Check-Up 614 187878 98,59
Neonatoloji 610 188488 98,91
Cocuk Psikiyatri 581 189069 99,22
Nefroloji 321 189390 99,39
Cocuk Norolojisi 307 189697 99,55
Cocuk Kardiyolojisi 298 189995 99,71
Psikoloji 289 190284 99,86
Tiip Bebek (IVF) 110 190394 99,91
Isyeri Hekimligi 77 190471 99,95
Podiatric 40 190511 99,98
Akapunktur 35 190546 99,99
Anestezi ve Reanimasyon 5 190551 100,00
Niikleer Tip 3 190554 100,00
Radyoloji 3 190557 100,00
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Asagidaki grafikte, bolimlere gore hasta gelis sayilarinin pareto analizi yer

almaktadir.

Sekil 43: Bolimlere Gore Hasta Gelis Sayilari-Pareto Analizi (Haz2013-Haz2014)
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e K {imiilatif Yiizde Degeri

Anestezi ve Reanimasyon

Niikleer Tip

Radyoloji

100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00
0,00

Pareto analizine gore hastane birimlerinin yaklasik %20’ si, gelen hastalarin

yaklagik %80’ ine hizmet veren birimler olarak gozlenmistir. Bu analiz, tek basina,

calisilacak birimin belirlenmesi amaciyla yeterli veri saglamadigindan dolayi; ayrica

birimlerden laboratuvara gelen is emirleri sayilar1 da Pareto Analizi yardimiyla

incelenmistir.

Asagidaki Tablo 15° te hastane birimlerinden laboratuvar birimine gelen is

emirleri bilgisi yer almaktadir.
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Tablo 15: Béliimlerden Laboratuvara Birimine Gelen Is Emri Sayilar1 (Haziran2013-
Haziran2014)

Boliimlerden N
Laboratuvara Kimilatf
Boliimler . . Kiimiilatif Yiizde
Gelen Is Emri . .
Sayilar Degeri
Cocuk Saglig1 ve Hastaliklar: 8358 8358 19,45
Kadin Hastaliklar1 ve Dogum 7412 15770 36,70
I¢ Hastaliklar 5988 21758 50,63
Acil Tip 3966 25724 59,86
Uroloji 2319 28043 65,26
Kardiyoloji 2295 30338 70,60
Endokrinoloji ve Metabolizma Hastaliklar1 1278 31616 73,58
Kulak Burun Bogaz 1208 32824 76,39
Gogiis Hastaliklar 1022 33846 78,76
Medikal Onkoloji 887 34733 80,83
Dermatoloji 767 35500 82,61
Genel Cerrahi 709 36209 84,26
Noroloji 683 36892 85,85
Ortopedi ve Travmatoloji 667 37559 87,41
Hematoloji 630 38189 88,87
Gastroenteroloji 591 38780 90,25
Enfeksiyon Hastaliklar1 ve Klinik Mikrobiyoloji 577 39357 91,59
Kalp Damar Cerrahisi 576 39933 92,93
Check-Up 533 40466 94,17
Beyin ve Sinir Cerrahisi 522 40988 95,39
Fiziksel Tip ve Rehabilitasyon 446 41434 96,42
Tiip Bebek (IVF) 389 41823 97,33
Neonatoloji 260 42083 97,93
Nefroloji 207 42290 98,42
Radyoloji 200 42490 98,88
Cocuk Cerrahisi 127 42617 99,18
Plastik,Rekonstriiktif ve Estetik Cerrahi 99 42716 99,41
Anestezi ve Reanimasyon 59 42775 99,54
Goz Hastaliklar 56 42831 99,67
Psikiyatri 53 42884 99,80
Ag1z ve Dis Saghgi 25 42909 99,86
Algoloji 23 42932 99,91
Beslenme Ve Diyetetik 12 42944 99,94
Cocuk Norolojisi 8 42952 99,96
Akapunktur 6 42958 99,97
Ayak Bakim Merkezi 5 42963 99,98
Cocuk Psikiyatri 5 42968 99,99
Cocuk Kardiyolojisi 3 42971 100,00




Sekil 44: Béliimlerden Laboratuvar Birimine Gelen Is Emirleri-Pareto Analizi (Haz2013-

Haz2014)
Boliimlerden Laboratuvara Gelen Is Emri Sayilari-Pareto Analizi
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Pareto analizine gore hastane birimlerinin yaklasik %20’ sinden is emirleri,

laboratuvara gelen toplam is emirlerinin yaklasik %80’ ine denk gelmektedir.

Hastane gelislerinin ve laboratuvara birimine diger birimlerden gelen ig emirlerinin

pareto analizleri incelendiginde “Cocuk Sagligi ve Hastaliklar1” birimi verileriyle

laboratuvar birimi iizerinde ¢alismak; hem kapsam hem de etki anlaminda daha

degerli sonuglar almamiza olanak tanimaktadir.
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Laboratuvar Departmani Detayl1 Siire¢ Haritas1

Sekil 45
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Laboratuvar departmani detayli siire¢ haritasi ¢ikarildiktan sonra deger akis
haritalama yoOntemi ile siiregte deger katan ve katmayan operasyonlar ortaya
cikarilmaya ¢alisilmistir.

Ozel Emsey Hastanesinde kullanilan ERP programi ile kritik olan veri
girislerinin ve onaylarin zaman kayitlar1 veritabaninda tutulmaktadir. Bu kayitlarin
varligt, hem veri toplamanin kolayligi hem de gergek verilerin kullanilmas1 agisindan
yapilan ¢alismayi etkin bir hale getirmistir.

Mevcut durum deger akis haritalama ile mevcut silirecin akisi rahatga
izlenebilmektedir. Telefonla randevu alindiktan sonra gelen hastalar yogunluk
durumuna gore ilk kayit islemi icin beklemektedirler. Kayitlarini yaptiran hastalar
muayene i¢in beklemekte ardindan muayeneye alinmaktadirlar. Muayene esnasinda
ilgili birim doktoru gerekli gordiigii takdirde tahlil istemini kullanilan ERP programi
tizerinden vermektedir. Doktorun yanindan ayrilan hasta numune vermek iizere ilgili
saglik personeli bankosuna gelmektedir. Yogunluga gore belli bir miiddet
bekledikten sonra kendisinden numune alinmaktadir. Alinan numune ilgili tiiplere
konulup barkodlanmaktadir. Barkodlanan numune pinomatik sistemle laboratuvara
gonderilmektedir. Numuneler laboratuvar teknisyeninin laboratuvar kabul onayim
beklemektedir. Test edilebilirlik sartin1  saglayan numunelere kabul onay:
verilmektedir. Kabul onay1 verilen numuneler laboratuvar personeli tarafindan test
islemine tabi tutulmaktadir. Test islemi biten numuneler laboratuvar teknisyen onay1
icin bekletilip; uygun olanlar1 onaylanmaktadir. Teknisyen onayindan gegen kayitlar
son olarak laboratuvar biyokimya doktorunun onayi ic¢in beklemektedirler. Uygun
goriilen tahlil kayitlar1 biyokimya doktorunun onayimin ardindan ilgili birim
doktoruna gonderilmektedir. Tiim kayit ve onay islemleri kullanilan ERP programi

tizerinden gerceklestirilmektedir.
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Sekil 46: Laboratuvar Birimi Mevcut Durum Deger Akis Haritalama

Pusula ERP
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Yapilan mevcut durum deger akis haritalamaya gére muayene toplam akis
stiresi ortalama 123,36 dakika stirmektedir. Bu siirenin iginde 62,17 dakika asil islem
stiresi ve 61,19 dakika olarak beklemeler yer almaktadir.

Beklemelerin azaltilmasi amaciyla hastane yonetimi ile ortak calisilarak
muayene siirecindeki kritik islem adimlar1 i¢in USL’ ler (Ust Spec Limit-Ust Kontrol
Limiti) belirlenmistir. Ger¢ek zamanli yalin alt1 sigma projesinin hedefi beklemelerin
azaltilmasi oldugundan ASL (Alt Spec Limit-Alt Kontrol Limiti) negatif deger
olamayacaktir. Bu nedenle ASL i¢in O (sifir) degerinin belirlenmesi anlaml
olacaktir.

iBPM sistemi gercek zamanli yalin alti sigma aract sayesinde belirlenmis
tolerans degerlerinden sapmanin oldugu an, sorunun ¢oziilmesi igin ilgili birimleri
devreye alacaktir. Bu asamada anlik Ol¢limler i¢in anlik veri toplamaya ihtiyag
bulunmaktadir. Bu nedenle RFID sisteminin veya teknolojinin ilerlemesi ile ileride
kullanilabilecek daha etkin bir anlik veri toplama sisteminin hastaneye entegre
edilmis olmasi ger¢cek zamanlilik agisindan hayati 6nem tasimaktadir.

Muayene ve laboratuvar siirecindeki proses yeterlilikleri incelenirken
hastanenin veritabaninda kayitli olan Haziran2013 ile Haziran2014 tarih araligindaki
veriler kullanilmigtir. Siirecin adimlar1 igin degiskenligin ve sapmanin en aza

indirgenmesi hedeflenmektedir.

Sekil 47: Sigma Hesab1
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Kaynak:http://www.elektrikport.com/sektor-rehberi/6-sigma-nedir-buyuk-sirketlerdeki-
uygulamalari-nelerdir-/8565#ad-image-0, (24.12.2014)
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Proseslerin sigma degerleri hesaplanirken EK 16° da yer alan sigma
tablosundan yararlanilmistir.

Doktor tahlil isteginden baslayip, laboratuvar biyokimya doktoru onayina
kadar devam eden laboratuvar siirecinin islem adimlarinin mevcut durum proses
yeterlilikleri  “Minitab17” programi ile analiz edilmistir. Veriler hastane
veritabanindan almnustir. {lgili proses yeterlilik analizleri adim adim asagidaki

grafiklerde gosterilmektedir.

Sekil 48: Tahlil istegi Ile Numune Alma Islemi Arasinda Gegen Siirelerin Dagilinn (Mevcut

Durum)

Process Capability Report for Tahlil Istegi—>Numune Alma (1)
Calculations Based on Exponential Distribution Model
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ProcessData f Overall Capability
LsL 0 ™ Pp 0,21
Target = | PPL 1.00
usL 30 PPU 0,12
Sample Mean 21,827 I Ppk 0.12
Sample N 3561
Meaf\ 21,827 : Exp. Overall Performance
Observed Performance | PPM > USL 25298033
PPM < LSL 0,00 PPM Total  252980,33

PPM = USL 19095760 M

S
T
|
|
|
|
| PPM < LSL 0.00
|
|
PPM Total  190957,60 |
|
|
|
|
|
|
|

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
|
0 25 50 75 00 125 150

USL=30, ASL=0, Ortalama=21,827
Sigma Degeri (c)=2.20
Ppk=0,12 < 1 oldugundan proses ortalamasi hedef degerden uzaktadir.
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Sekil 49: Numune Alma ile Laboratuvar Kabul Onay1 Arasinda Gegen Siirelerin Dagilimi

(Mevcut Durum)

Process Capability Report for Numune Alma-->Lab Kabul(1)

Calculations Based on Exponential Distribution Model

Process Data
LSL 0
Target
usL 13
Sample Mean 13,8481
Sample N 5958
Mean 13,8481
Observed Performance
PPM = LSL 0.00
PPM = USL 370090,63
PPM Total  370090.63

USL=13, ASL=0, Ortalama=13,848

Sigma Degeri (6)=1.80

LSL USL
T f Overall Capability
oo Pp 0.14
| | PPL 1.00
PPU 0,04
| | Ppk 004
Ity | Exp. Overall Performance
| | PPM < LS 0,00
| o PPM = USL 391113.80
| | PPM Total 391113.80
| |
| |
| L
| L
| L
[
I
I
I
I
I
|
0 16 80 96 112

Ppk=0,04 < 1 oldugundan proses ortalamasi hedef degerden uzaktadir.

Sekil 50: Laboratuvar Kabul ile I¢ Tetkik Sonuclanma Arasinda Gegen Siirelerin Dagilim

(Mevcut Durum)

Process Capability Report for Lab Kabul-->Ic Tetkik Sonuc(1)
Calculations Based on Exponential Distribution Model

Process Data
LsL 1]
Target
usL 90
Sample Mean 24,3415
Sample N 4972
Mean 24,3415

Observed Performance

PPM =< LSL 0.00
PPM = USL 14279,97
PPM Total  14279,97

USL=90, ASL=0, Ortalama=24,3415

Sigma Degeri (6)=3.50

LSL USL
I I Qverall Capability
| Pp 0,56
‘ PPL 100
PPU 0,51
| | ppk 051
‘ ‘ Exp. Overall Performance
| | PPM < LSL 0,00
| | PPM = USL 2478821
| | PPM Total 2478821
| (5N |
| |
| |
| L |
| |
\ \
\ \
\ \
\
\
\
0 90 120 150 180 210

Ppk=0,04 <1 oldugundan proses ortalamas1 hedef degerden uzaktadir.
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Sekil 51: Laboratuvar Kabul ile Dis Tetkik Sonuglanma Arasinda Gegen Siirelerin Dagilimi

(Mevcut Durum)

Process Capability Report for Lab Kabul-->Dis Tetkik Sonuc(1)

Calculations Based on Exponential Distribution Model

Process Data
LSL 0
Target
usL 1440
Sample Mean 242097
Sample N 849
Mean 242097

Observed Performance
PPM = LSL 0.00
PPM = USL 719670,20
PPM Total  719670.20

Al

Overall Capability

Pp 0,09
pPL 1,00
PPU 0,02
m Ppk 0,02

Exp. Overall Performance
= PPM < LSL 0,00
PPM > USL 55167136
PPM Total 55167136

0 1600

3200 4800 6400 8000 9600 11200

USL:1440 ASL=0, Ortalama=2420,97

Sigma Degeri (c)=1.40

Ppk=-0,02<1 oldugundan proses ortalamasi hedef degerden uzaktadir.

Sekil 52: Laboratuvar Kabul ile Genel Sonuglanma Arasinda Gegen Siirelerin Dagilimi

(Mevcut Durum)

Process Capability Report for Lab Kabul-->Genel Sonuc(1)
Calculations Based on Exponential Distribution Model

Process Data
LsL 1]
Target
usL 1440
Sample Mean 373,893
Sample N 5821
Mean 373,893

Observed Performance
PPM = LSL 0.00
PPM = USL 104964,78
PPM Total  104964,78

LSL usL

f Qverall Capability
| Pp 0,58
| PPL 100
— PPU 0,53

ppk 053

Exp. Overall Performance
PPM < LSL 0,00

S

I

|

|

|

I

I

| PPM > USL 2125058
| PPM Total 2125058
I

I

I

I

I

|

|

|

|

|

|

o

0 900

1800 2700 3600 4500 5400 6300

USL=1440 ASL=0, Ortalama=373,893

Sigma Degeri (6)=3.50

Ppk=-0,02<1 oldugundan proses ortalamasi hedef degerden uzaktadir.
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Sekil 53: Sonuglanma Ile Teknisyen Onay1 Arasinda Gegen Siirelerin Dagilimi (Mevcut

Durum)

Process Capability Report for Sonuc-->Teknisyen Onay (1)

Calculations Based on Exponential Distribution Model

Process Data Overall Capability

LSL 0 Pp 017
Target PPL 1.00

usL 13 PPU 0,08
Sample Mean 11,3723 Ppk 0,08
Sample N 2444

Mean 11,3723 Exp. Overall Performance

PPM < LSL 0,00
PPM = USL 31882133
PPM Total 31882132

Observed Performance
PPM = LSL 0.00
PPM = USL 202536,82
PPM Total  202536.82

100 150 200 250 300 350
USL=13, ASL=0, Ortalama=11,372

Sigma Degeri (c)=2.00

Ppk=0,08 oldugundan proses ortalamasi hedef degerden uzaktadir.

Sekil 54: Teknisyen Onay1 ile Biyokimya Uzmani Onay1 Arasinda Gegen Siirelerin Dagilinm

(Mevcut Durum)

Process Capability Report for Teknisyen-->Biyokim Dr Onay (1)
Calculations Based on Exponential Distribution Model

LSLUSL

Process Data f Qverall Capability
Lst 0 |
Target | PPL 100
usL 13 PPU 0,01
Sample Mean 16,9692 | Ppk 0,01
Sample N 2793
Mean 16,9692 Exp. Overall Performance

PPM < LSL 0,00
PPM = USL 46482538
PPM Total 46482538

Observed Performance
PPM = LSL 0.00
PPM = USL 34335840

S
I
m! Pp 0,12

|

|

|

|

|

|

PPM Total 34335840 |
|

USL=13, ASL=0, Ortalama=16,969
Sigma Degeri ()=1.60
Ppk=0,01 oldugundan proses ortalamas1 hedef degerden uzaktadir.
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Doktor tahlil isteginden baslayip, laboratuvar biyokimya doktoru onayina

kadar devam eden laboratuvar siirecinin islem adimlarinin mevcut durum “Process

Capability Sixpack” analizi “Minitabl7” programi ile yapilmistir. Veriler hastane

veritabanindan almmistir.  {lgili analizler adim adim asagidaki

gosterilmektedir.

Sekil 55: Process Capability Sixpack Analizi (Tahlil istegi Ile Numune Alma islemi

Arasinda Gegen Siire-Mevcut Durum)

Process Capability Sixpack Report for Tahlil Istegi-->Numune Alma (1)

Xbar Chart
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Exponential Prob Plot
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-
0,001 001 01 1 10 100 1000
Capability Plot
Overall Overall
Mean 2183
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PPM 25298033
Specs

grafiklerde
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Sekil 56: Process Capability Sixpack Analizi (Numune Alma ile Laboratuvar Kabul Onayi

Arasinda Gegen Siire-Mevcut Durum)

Process Capability Sixpack Report for Numune Alma-->Lab Kabul(1)

Xbar Chart Capability Histogram

UCL=33.69 LSL UsL
30 Specifications
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@
2 _ usL 13
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o
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&
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100 Mean 1385
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£ S0 ., . PPM 391113380
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Sekil 57: Process Capability Sixpack Analizi (Laboratuvar Kabul ile i¢ Tetkik Sonuglanma

Arasinda Gegen Siire-Mevcut Durum)

Process Capability Sixpack Report for Lab Kabul-->Ic Tetkik Sonuc(1)

Xbar Chart Capability Histogram
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Sekil 58: Process Capability Sixpack Analizi (Laboratuvar Kabul ile Dis Tetkik Sonu¢lanma

Arasinda Gegen Siire-Mevcut Durum)

Process Capability Sixpack Report for Lab Kabul-->Dis Tetkik Sonuc(1)

Xbar Chart Capability Histogram
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Sekil 59: Laboratuvar Kabul ile Genel Sonuglanma Arasinda Gegen Siirelerin Dagilimi

(Mevcut Durum)

Process Capability Sixpack Report for Lab Kabul-->Genel Sonuc(1)

Xbar Chart Capability Histogram
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Sekil 60: Process Capability Sixpack Analizi (Sonuglanma Ile Teknisyen Onay1 Arasinda

Gegen Siire-Mevcut Durum)

Process Capability Sixpack Report for Sonuc-->Teknisyen Onay (1)

Xbar Chart
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Sekil 61: Process Capability Sixpack Analizi (Teknisyen Onay1 ile Biyokimya Uzmani

Onay1 Arasinda Gegen Siire-Mevcut Durum)

Process Capability Sixpack Report for Teknisyen-->Biyokim Dr Onay (1)

Xbar Chart Capability Histogram
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Minitab17” programinin “Process Capability Sixpack” raporlarina gore;
mevcut durumda, laboratuvar siirecinin islem adimlarindaki beklemelerin 6nemli bir

kisminin kontroliimiiz disinda ve fazla oldugu anlagilmaktadir.

6.2.1.3. Ger¢cek Zamanh Analiz

Gergek zamanli analiz asamasinda ger¢ek zamanlilik; yalin alti sigmanin
tanimlama ve Olgme fazlarinda oldugu gibi olduk¢a Onemlidir. Analiz islemi ne
kadar hizli olursa yalin alt1 sigmanin sonraki adimi olan iyilestirme fazi da o kadar
erken gergeklestirilecektir. Boylece kayiplar bliylimeden bertaraf edilmis olacaktir.
Bu nedenle bu fazda da RFID veya daha gelismis bir anlik veri toplama sistemi
Oonemlidir.

Gergek zamanli analiz  asamasinda, Olgme asamasinda yapilan
hesaplamalarin degerlendirme islemleri yapilmistir. Kontrol dist fazla beklemelerin
nedenleri arastirilmistir. Ayrica mevcut durumun, simulasyon paket programi olan
“Process Simulator (Promodel 2014)” yardimiyla sanal ortamda davranislar
aragtirtlmistir. Simulasyon sayesinde hastane ortami sanal ortamda gergek verilerle
calistirilmigtir. Promodel 2014 simulasyon programinda kullanilan veriler hastanede

kurulu olan ERP sisteminin veritabani kayitlarindan alinmigtir.

Sekil 62: Muayene ve Tahlil Siireci Simulasyon Akis1 (Mevcut Durum)

Hospital
Kayit Islemi Muayene Numune Numune Ic Tetkik Tahlil Biyokimya
Sureci Alinma ve Laboratuvar Sonuclanma Sonucu Doktoru
y y Y. Laboratuvara Kabul Onayi y Sureci £ Teknisyen Y. Onayi
‘> Lo/t >l Gonderim [+ .‘/ Lt Onayi .l/
I. / I‘_ £ I Sureci 7 I I_ y I / I
11k Kayit Muayene Numune Lab Kabul Sonuclanma Teknisyen Biyokimya Dr
@)
Kuyrugu hod Kuyrugu o Alma @ Kuyrugy % Kuyrugy o Onay, o Onay o
Kuyrugu Kuyrugy Kuyrugu

. _
o % o

\@ LL\ tﬂ

Kayit:

Ppersonel Teknisyeni Personeli Teknisyeni 2
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Tablo 16: Promodel 2014 Programi Simulasyon Mevcut Durum Cikti1 Ekrani (Hasta

Bekleme Siiresi)

' EnitySummany Y
B Current Quanti average minutes average minutes in Average Time average minutes Average Time
panc) Kot In Sysbém w n syslgem : mweglogic ’ Wail;gg (Min) n upiaﬁun ‘ B|DC:Egd (Min)
Client £511,00 5.155,00 46.555,75 400 2.864 50 124,05 4356319
Mevcut durumda hastalarin, tahlil islemleri dahil, hastane igerisindeki
operasyonda gecen ortalama bekleme zamanlarmin 124,05 dakika oldugu
gbzlenmektedir.
Tablo 17: Promodel 2014 Programi Simulasyon Mevcut Durum Cikt1 Ekrani (Kaynaklar ve
Kapasiteler)
Entity States - Baseline ax|( Resource States - B x|

[ % In Mave Logic [ % Waiting B % in operation B % Blocked

Client —

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 &5 90 95 100

Percent

Hemsire

Biyokimya Uzmani
Laboratuvar Teknisyeni 2
Laboratuvar Teknisyeni
Kayit Personeli

Doktor

M %muse B % dle Bl % Down

Single Capacity Activity States - Basell

ox

Numune Labaratuvar Kabul Onayi

Ic Tetkik Sonuclanma Sureci

Tahlil Sonucu Teknisyen Onayi

Biyokimya Doktoru Onayi

MNumune Alinma ve Laboratuvara Gonderim Sureci

Kayit Islemi

Deger akis haritalama ile ayrica; siirecte deger katan ve deger katmayan

operasyonlar ile beklemelerin oldugu noktalar tespit edilmistir.
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Tablo 18: Muayene ve Tahlil Siirecinde Deger Katan ve Deger Katmayan Islem Siireleri-

Stire¢ Cevrim Verimliligi

MEVCUT DURUM
Ka}mg Deger Siirecin Stire¢
Degerli .
. : Katmayan Toplam Cevrim
Islem Islem : . e
Siiresi Islem Gergeklesme | Verimliligi
L L 0
(dK) Siiresi (dk) | Siiresi (dk) %
Ik Kayit 5,00 5,00 10,00 50,00
Muayene ve Tahlil istegi Islemi 15,00 10,00 25,00 60,00
Nymung Alma ve Laboratuara 11,83 10,00 2183 54.19
Gonderim
Numune Kabul 3,00 10,85 13,85 21,66
1@ Tetkik Sonuglanma 21,34 3,00 24,34 87,67
Laboratuar Teknisyeni Onay 3,00 8,37 11,37 26,39
Biyokimya Uzmani Onay 3,00 13,97 16,97 17,68
Toplam | 62,17 61,19 123,36 50,40

Mevcut durum deger akis haritalama sonrasinda olusturulan Tablo18’ e gore

muayene siirecinde deger katan faaliyetler toplam 62,17 dk siirerken; deger katmayan

faaliyetler toplam 61,19 dk siirmektedir. Goriildiigii gibi neredeyse asil islemler

kadar olan siire beklemelerden 6tiirii israf edilmistir.

Genel olarak muayene siirecinde beklemelere neden olan islemler:

Ilgili birim ilk kayit islemi

Muayene oncesi hazirlik islemi

Muayene sirasindaki bekleme islemi

Hastanin hazirlanmasi

Hasta bilgilerinin programa Girilmesi

Tahlil numunesi verme sirasinda bekleme

Numunenin alinmasi

Numunenin ilgili tiipe konulma iglemi

Numune bilgilerinin ve hasta bilgilerinin sisteme girilmesi
Pinomatik sistemle numunenin génderilmesi

Numunenin dogru tiipe konulmamasi

Numune bilgi etiketinin yanlislig

Laboratuvarin yogunlugu

Hastane disinda yapilan tetkikler, dis tetkik i¢in tagima islemi

Tasima
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Tahlil sonuglart i¢in laboratuvarin siklikla aranmasi ve personelin
zaman kayb1
Sonuglarin ERP programina iglenmesi

Laboratuvar sonuglarinin pusula sistemine aktarilmasi

Mevcut durum deger akis haritalama ile siirecin iyilestirmeden Onceki

durumu rahat¢a analiz edilebilmektedir.

Telefonla randevu alindiktan sonra gelen hastalar yogunluk durumuna
gore ilgili birimde ilk kayit islemi i¢cin beklemektedirler.

Kayitlarin1 yaptiran hastalar, muayene icin beklemekte; ardindan
muayeneye alinmaktadirlar. Muayene odasina alinan hastalar kiyafet
hazirlik gibi nedenlerle bekleme yapabilmektedirler.

Muayene esnasinda ilgili birim doktoru gerekli gordiigii takdirde tahlil
istemini kullanilan ERP programi iizerinden vermektedir. Doktorun
yanindan ayrilan hasta numune vermek iizere ilgili saglik personeli
bankosuna gelmektedir. Yogunluga gore belli bir miiddet bekledikten
sonra kendisinden numune alinmaktadir. Numune alinmadan O6nce
hasta kiyafet diizeltme iglemini yapabilmektedir.

Numuneler tiiplere konulup barkodlanmaktadir. Numuneler yanlis
tiiplere konulabilmekte ve hatali barkodlanabilmektedir. Barkodlanan
numune pinomatik sistemle laboratuvara génderilmektedir.
Laboratuvara gelen numuneler, laboratuvar teknisyeninin laboratuvar
kabul onaymi beklemektedir. Test edilebilirlik sartin1 saglayan
numunelere kabul onayr verilmektedir. Yanlis tiiplere konulan
numuneler  yiiziinden  beklemeler  olabilmektedir.  Diizgiin
yapistirilmayan  veya yanlis yapistirilan  barkodlar  yliziinden
beklemeler olabilmektedir.

Kabul onayi verilen numuneler laboratuvar personeli tarafindan 1’ den
fazla tlipe boliinmekte ve test islemine tabi tutulmaktadir.

Test islemi biten numuneler laboratuvar teknisyen onayin
beklemektedir. Sonrasinda uygun olanlari onaylanmaktadr.

Teknisyen onayindan gecen kayitlar son olarak laboratuvar biyokimya

doktorunun onay1 i¢in beklemektedirler. Uygun goriilen tahlil kayitlar:
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biyokimya doktorunun onayinin ardindan ilgili birim doktoruna ERP

sistemi tizerinden gonderilmektedir.

Sekil 63: Muayene Siireci Beklemeleri Balik Kil¢ig1 Diyagrami

\Muayene Sureci Beklemeleri-Neden Sonug Diyagrami

Muayene Sirasindaki Beklemeler ‘

AN
\

‘ Muayene Oncesi Beklemeler ‘

N \_ilk Kayit Beklemesi )
AN Kayit Beklemeleri
AN Hazirlik Beklemeleri ———————————» P
Kontrol Beklemeleri —————————————p_ .
\ \ r
AN _~4——— cagn Merkezi Beklemeleri
\ \
Muayene Hazirlik i (Giysi vb) 12N \&
. Bnceki Muayenenin Beklenmesi A
\\ A
AN
N\
\
L MUAYENE
x \ <+ SURECI
Laboratuvar Numune Kabul .
Laborat. ot " R BEKLEMELERi
N Numune Verme Oncesi %

ooV . , Hasta Hazrlg  /
Biyokimya Uzmani . Numune Analiz /
Dis Tetkiklerin Onayi . _Beklemeleri ) — 3/
Beklenmesi . NN Onceki Hastanin |/
N NN Beklenmesi
Tahlil Siirecindeki Beklemeler ™
Y B . o T —/
Numunenin Tiiplere Konulmasi Numunenin Etiketlenmesi /
~ ve Paketlenmesi
Numunenin Alinma slemi ——»- Numunenin //
w_ Gonderilmesi /
Numune Verme Sirasindaki -
RESER R Numune Verme Sonras: ~_Senuslarin
Bilgilerinin Girisi ERP Sistemine

Girilmesi

Muayene Sonrasi Beklemeler

Hastanede yapilan go6zlemler neticesinde beklemelere neden olan genel

problemler su sekilde siralanabilmektedir.

Hastalarin bir kism1 muayene isleminden sonra numune verilecek olan
bankoyu arayabilmektedir. Bu durum hasta i¢in zaman kaybina sebep
olmaktadir. Tlgili bankoda dikkat ceken farkli bir renk kullanilabilir,
daha belirgin yon tabelalartyla hastalar yonlendirilebilir veya
katlardaki personel tarafindan yonlendirilebilir.

Numune alma ve laboratuvara gonderim siirecinde hastalarin numune
alma iglem sirasinin kendilerine gelmesinden sonra kiyafetleri ile ilgili
diizenlemeleri yaptiklar1 gozlenmistir. (Kan vermeye uygun sekilde

kiyafetlerin diizeltilmesi). Oysa kan alinan birimde yapilabilecek
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ekstra bir cep odada bir 6nceki hastanin numune verme iglemi devam
ederken bir sonraki hasta i¢in gerekli hazirliklar yapilabilecektir.
Laboratuvar numune kabul islemi sirasinda tiiplerde yeterli miktarda
numunenin olmamasi, tiiplere yanhs kapaklarin takilmis olmasi,
tiplere barkod etiketlerinin  diizgiin  yapistirtlmamast  veya
yapistirmanin unutulmasi gibi beklemeye neden olacak sikintilar
yasanmaktadir. Kan alma islemini yapan personel i¢in daha ayrintili
bir is taniminin yapilmasi bu sikintilar1 biiyiik 6l¢iide azaltacaktir.
Laboratuvar kabul isleminden sonra numunenin 2 tiipe ayrilma islemi,
laboratuvar personeli i¢in ekstra zaman alici, katma deger
olusturmayan bir islem olarak gozlenmistir. Bu islem, numunenin ilk
alindig1 sirada laboratuvar disinda gergeklestirilebilir aksiyondur.
Laboratuvar departmanina hastalara ait tahlillerin sonuglarin
sorgulamak iizere ilgili doktorlardan siklikla telefon gelmektedir.
Telefonlara bakma islemi laboratuvar personelinin hemen hemen
tamaminin islerinin gecikmesine neden olmaktadir. Bilgi islem
departmani veya ilgili yazilim firmasi tarafindan ERP sistemi {izerinde
numunelerin tahlil siirecinin hangi asamalarinda oldugunu doktorlara
gosteren modiil gelistirilebilir.

Hastane digindaki laboratuvarlara gonderilen numunelerin gidis ve
gelis siireleri olduk¢a fazla zaman almaktadir. Sabah 10:00 ve 6gleden
sonra 14:00 olmak tlizere numuneler, toplu halde giinde 2 defa ilgili
laboratuvarlara gonderilmektedir. Onceden gonderilen numunelerin
sonuglart da ayni kanalla hastaneye geri getirilmektedir. Gonderim
islem sayisin1 2 yerine 3’ e c¢ikarmak dis tetkiklerin sonuglanma
siirelerini kisaltacaktir. (2013-2014 Yillar1 arasindaki verilere gore;
doktorlardan gelen tahlil isteklerinin %88’1 hastanede bulunan
laboratuvarda karsilanirken; %12’s1 hastane disindaki

laboratuvarlardan hizmet alim1 seklinde karsilanmaktadir.)
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6.2.1.4. Gercek Zamanh lIyilestirme

Gergek zamanli iyilestirme fazinda RFID sistemi ve yazilim destegi Kritik
oneme sahiptir. Bu fazda analiz asamasinda tespit edilen sorunlar biiyiik Slgiide
giderilmistir. Yapilan iyilestirmelerden sonra muayene siirecindeki genel akisin,
simulasyon paket programi Process Simulator (Promodel 2014) yardimiyla tekrar
sanal ortamda davranislar1 arastirilmistir. Veriler hastanede kurulu olan ERP

sisteminin veritabani kayitlarindan alinmastir.

Sekil 64: Muayene ve Tahlil Siireci Simulasyon Akis1 (Iyilestirilmis Durum)

Hospital
Kayit Islemi Muayene Numune Numune e Tetkik Tahlil Biyokimya
Sureci Alinma ve Laboratuvar Sonuclanma Sonucu Doktoru
,’\\ Laboratuvara A Kabul Onayi A Sureci \ Teknisyen \ Onayi
»/1 > Gonderim > I (] -—;,l Onayi I HExitm
[ L L Sureci o - y .
1k Kayit Muayene Numune Lab Kabul Sonuclanma Teknisyen Biyokimya Dr
(©)
Kuyrugy [ P N ©) Ama |\ Kuyrugy |\ Koyrugs [\ onay Y ony &
Kuyrugu Kuyrugu Kuyrugy
] QA
\ ﬁu
N T
g ks l I
). ) J
Kayit Doktor Hemsire Laboratuvar kaboratunas Laboratuvar Biyokimya Uzmani
Personeli Teknisyeni Personeli Teknisyeni 2

Tablo 19: Promodel 2014 Programi Simulasyon Iyilestirilmis Durum Cikt1 Ekram (Hasta

Bekleme Siiresi)

Entity Summary a ﬂ
Name | Total Exite Current Quantity | average minutes | average minutes | Average Time average minutes | Average Time
2 EEE ] I System in system in move logic Waiting (Min) in aperation Blacked (Min)
Client 6.656,00 4.842,00 4448476 4,00 278194 101,93 41.576,90

Hastalarin, tahlil islemleri dahil, hastane igerisindeki operasyonda gecen
ortalama bekleme zamanlarinin 124,05 dakikadan 101,93 dakikaya diisiiriilmiis

oldugu simulasyon ¢iktilarinda gézlemlenmektedir.

117



Tablo 20: Promodel 2014 Programi Simulasyon lyilestirilmis Durum Cikt1 Ekrani

(Kaynaklar ve Kapasiteler)

Entity States - Baseline

=1 (

Resource States - Baseline

ox|

[ % In Move Logic [ % Waiting M % in operation M % Blocked

Client

Hemsire
Biyokimya Uzmani
Laboratuvar Teknisyeni 2
Laboratuvar Teknisyeni
Kayit Personeli

Doktor

LS LA LA LR R LA RN LA LM AR
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60

Percent

IR ERLRN LA LR R LR LR |
65 70 75 80 85 90 95 100

M %inuse B %dle B % Down

Percent

Single Capacity Activity States - Basel

Numune Laboratuvar Kabul Onayi
e Tetkik Sonuclanma Sureci

Tahlil Sanucu Teknisyen Onayi

Biyokimya Dektoru Onayi

Numune Alinma ve Laboratuvara Genderim Sureci

Hospital

M % Operation [ % Setup M % dle [ % Waiting I % Blocked M % Down

Doktor tahlil isteginden baslayip, laboratuvar biyokimya doktoru onayina

kadar devam eden laboratuvar siirecinin iglem adimlarinin, iyilestirildikten sonraki

proses yeterlilikleri “Minitab17” programi ile analiz edilmistir. Veriler hastane

veritabanindan almmustir. {lgili proses yeterlilik analizleri adim adim asagidaki

grafiklerde gosterilmektedir.
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Sekil 65: Tahlil istegi Ile Numune Alma Islemi Arasinda Gegen Siirelerin Dagilin
(lyilestirilmis Durum)

Process Capability Report for Tahlil Istegi-->Numune Alma (2)

Calculations Based on Exponential Distribution Model

LSL usL
Process Data Overall Capability

LSL 0 il Pp 0,20
Target PPL 1.00

usL 30 PPU 021
Sample Mean 15,3889 Ppk 021
Sample N 3312

Mean 15,3889 Exp. Overall Performance

I

|

|

|

|

| PPM < LS 0,00
Observed Performance | PPM > USL 14235114
PPM < LSL 0.00 PPM Total 14235114
PEM > USL 13043478 | ||
PPM Total 13043478 | ||

- - — e — — — — &

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
|
0

10 20 30 40 50 60 70

USL=30, ASL=0, Ortalama=15,3889, Sigma Degeri (c)=2.60
Ppk=0,21<1 oldugundan proses ortalamasi hedef degerden uzaktadir. Ancak

tyilestirmeden 6nceki durumuna goére daha kabul edilebilir bir seviyededir.

Sekil 66: Numune Alma ile Laboratuvar Kabul Onay Arasinda Gegen Siirelerin Dagilimi

(lyilestirilmis Durum)

Process Capability Report for Numune Alma-->Lab Kabul(2)

Calculations Based on Exponential Distribution Model

LSL uUsL
Process Data T f Overall Capability

LSL 0 | Pp 017
Target | | PPL 1.00
usL 13 PPU 0,08
Sample Mean 11,4244 I [ Ppk 0,08
Sample N 5599 | - |
Mean 11,4244 Exp. Overall Performance

I ML | PPM < LSL 0,00
Observed Performance | - | PPM > USL 320485,20
PPM = LSL 0.00 _ PPM Total 32048520
PPM > USL 328272,91 | ‘
PPM Total 32827291 | g |

I b

I by |

I il

I

| H1

| L

I

I

I

I

|

0 7 14 21 28 35 42 49

USL=13, ASL=0, Ortalama=11,4244, Sigma Degeri (5)=2.00
Ppk=0,08<1 oldugundan proses ortalamasi hedef degerden uzaktadir. Ancak

tyilestirmeden 6nceki durumuna gore daha kabul edilebilir bir seviyededir.
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Sekil 67: Laboratuvar Kabul ile I¢ Tetkik Sonuglanma Arasinda Gegen Siirelerin Dagilimi
(lyilestirilmis Durum)

Process Capability Report for Lab Kabul-->Ic Tetkik Sonuc(2)

Calculations Based on Exponential Distribution Model

LSL USL
Process Data T Overall Capability
LSL 0 Pp 0,61
Target PPL 1.00
usL 90 PPU 0,56
Sample Mean 22,4103 Ppk 0,56
Sample N 4857
Mean 22,4103 Exp. Overall Performance
PPM < LSL 0,00

Observed Performance

PPM < LSL 0,00 _ﬁ PPM Total  18024.85

PPM » USL 0,00 5 m

PPM Total  0.00 \

S|
I
I
I
I
I
I
| PPM > USL 1802485
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
|
0

14 28 42 56 70 84 98

USL=90, ASL=0, Ortalama 22,4103, Sigma Degeri (c)=3.6

Ppk=0,56<1 oldugundan proses ortalamasi1 hedef degerden uzaktadir. Ancak
tyilestirmeden 6nceki durumuna goére daha kabul edilebilir bir seviyededir.

Sekil 68: Laboratuvar Kabul ile Dis Tetkik Sonuglanma Arasinda Gegen Siirelerin Dagilimi
(lyilestirilmis Durum)

Process Capability Report for Lab Kabul-->Dis Tetkik Sonuc(2)

Calculations Based on Exponential Distribution Model

PPM < LSL 0,00
PPM = USL 474692.81
PPM Total 474692.81

Observed Performance
PPM = LSL 0.00
PPM = USL 645739,91
PPM Total  645739.91

LSL USL
Process Data T T Overall Capability

LSL 0 | Pp 011
Target | PPL 1.00
usL 1440 | PPU 0,01
Sample Mean 193266 I Ppk 0,01
Sample N 669 |
Mean 1932,66 | Exp. Overall Performance

I

I

I

N | e—

1200 2400 3600 4800 6000 7200 8400

USL=1440, ASL=0, Ortalama=1932,66, Sigma Degeri (c)=1.60
Ppk=0,01<1 oldugundan proses ortalamasi1 hedef degerden uzaktadir. Ancak

tyilestirmeden onceki durumuna gore daha kabul edilebilir bir seviyededir.
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Sekil 69: Laboratuvar Kabul ile Genel Sonu¢lanma Arasinda Gegen Siirelerin Dagilimi

(lyilestirilmis Durum)

Process Capability Report for Lab Kabul-->Genel Sonuc(2)

Calculations Based on Exponential Distribution Model

Process Data

LsL 0
Target

usL 1440
Sample Mean 250,66
Sample N 5641
Mean 250,66

Observed Performance
PPM = LSL 0.00
PPM = USL 7658217
PPM Total  76582.17

LSL usL

I ! Overall Capability

| | Pp 0.87

s | PPL 1,00

PPU 085

I Ppk 0,85
l Exp. Overall Performance
| PPM < ISL 0,00
| PPM = USL 319929
| PPM Total 319929
I
I

L I
I
I
I
I
I
I
I
I

L B
o] 400 800 1200 1600 2800

USL=1440, ASL=0, Ortalama=1932,66, Sigma Degeri (c)=4.30

Ppk=0,85<1 oldugundan proses ortalamasi1 hedef degerden uzaktadir. Ancak

tyilestirmeden 6nceki durumuna goére daha kabul edilebilir bir seviyededir.

Sekil 70: Sonuglanma Ile Teknisyen Onay1 Arasinda Gegen Siirelerin Dagilim

(lyilestirilmis Durum)

Process Capability Report for Sonuc-->Teknisyen Onay (2)

Calculations Based on Exponential Distribution Model

Process Data
LSL 0
Target
usL 13
Sample Mean 6,02645
Sample N 2117
Mean 6,02645

Observed Performance
PPM = LSL 0.00
PPM = USL 80302,31
PPM Total  80302.31

— - — — — &

3,6

712

10,8

14,4

Overall Capability

Pp 033
PPL 100
PPU 025
ppk 025

Exp. Overall Performance
PPM < LSL 0,00
PPM > USL 115653,54
PPM Total 11565354

25,2

USL=13, ASL=0, Ortalama=6,026, Sigma Degeri (c)=2.70

Ppk=0,25<1 oldugundan proses ortalamasi hedef degerden uzaktadir. Ancak

tyilestirmeden 6nceki durumuna gore daha kabul edilebilir bir seviyededir.
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Sekil 71: Teknisyen Onayi ile Biyokimya Uzmani Onay1 Arasinda Gegen Siirelerin Dagilim

(lyilestirilmis Durum)

Process Capability Report for Teknisyen-->Biyokim Dr Onay (2)

Calculations Based on Exponential Distribution Model

Process Data
LSL 0
Target
usL 13
Sample Mean 11,2471
Sample N 2574
Mean 11,2471

Observed Performance |

PPM = LSL 0.00

PPM = USL 285547,79 ‘
\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
|

PPM Total  285547.79

Overall Capability

Pp 017
PPL 100
PPU 008
ppk 0,08

Exp. Overall Performance
PPM < LSL 0,00
PPM > USL 31478830
PPM Total 31478830

0,0 7.5 15,0 225 30,0

45,0 52,5

USL=13, ASL=0, Ortalama=11,247, Sigma Degeri (5)=2.00

Ppk=0,08<1 oldugundan proses ortalamasi1 hedef degerden uzaktadir. Ancak

iyilestirmeden 6nceki durumuna gore daha kabul edilebilir bir seviyededir.

Tablo 21: Mevcut Durum ve lyilestirmeden Sonraki Durum Sigma Degerleri Tablosu

vevout | ITCEIERIEN | et
RS G Duru'm §|gma Durum Sigma | Arasindaki

Degeri () Degeri (o) Fark
Tahlil Istegi [le Numune Alma Islemi Arasindaki Siireg 2.20 2.60 0.40
Numune Alma ile Laboratuvar Kabul Onay1 Arasindaki Siireg 1.80 2.00 0.20
Laboratuvar Kabul ile I¢ Tetkik Sonuglanma Arasindaki Siireg 3.50 3.60 0.10
Laboratuvar Kabul {le Dis Tetkik Sonuglanma Arasindaki Siireg 1.40 1.60 0.20
Laboratuvar Kabul Ile Genel Sonuglanma Arasindaki Siireg 3.50 4.30 0.80
Sonuglanma Ile Teknisyen Onay1 Arasindaki Siirec 2.00 2.70 0.70
Teknisyen Onay Ile Biyokimya Uzmani Onay1 Arasindaki Siireg 1.60 2.00 0.40
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Tablo 22: Siirecin Mevcut Durum ve Iyilestirmeden Sonraki Durum Igin Toplam
Gergeklesme Siire Karsilastirmalari

YALIN ALTI SiIGMA | Siirecin Mevcut
MEVCUT DURUM | UYGULAMASINDA -Durum ve
N SONRAKI DURUM | lyilestirme
S(_)nras1 Durum
Rt Siirecin i Siirecin N
Degerli | oo | Degerli Toplam Gergeklesme
ISLEMLER islem P islem P Siireleri
". . | Gergeklesme .. | Gergeklesme Arasindaki
SUrest | “gresi (@) | S | Saresi(d) | Fark(dk
(dk) (dk) ark (dk)
Ik Kayit 5,00 10,00 5,00 10,00 0,00
Muayene ve Tahlil Istegi Islemi 15,00 25,00 15,00 25,00 0,00
Numune Alma ve Laboratuvara Gonderim 11,83 21,83 7,39 15,39 6,44
Numune Kabul 3,00 13,85 2,00 11,42 2,43
I¢ Tetkik Sonuglanma 21,34 24,34 21,34 22,41 1,93
Laboratuvar Teknisyeni Onay 3,00 11,37 2,00 6,03 5,34
Biyokimya Uzmani Onay 3,00 16,97 3,00 11,25 5,72
Toplam | 62,17 123,36 55,73 101,50 21,86
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Sekil 72: Gergek Zamanli Yalin Alt1 Sigma Uygulamas1 Sonras1 Deger Akist

3dk

8,25 dk

2dk

4,03 dk

20,34 dk

1,07 dk

Pusula ERP

2dk

9,42 dk

%
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§ @
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2
3
E
3
3
x
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6.2.1.5. Ger¢cek Zamanh Kontrol

Stirekli iyilestirme prensibinin entegrasyonu i¢in kontrol kartlar1 biiyiik
oneme sahiptir. Belirlenen tolerans araliklarini asan durumlar i¢in kontrol kartlari
sayesinde anlik tespitler yapilabilmektedir. Iyilestirmeden sonraki durumda siireg
degiskenlikleri daha kabul edilebilir bir seviyeye ulasmistir. Yapilan iyilestirmeyi
korumak ve daha da ileriye gotiirmek amaciyla; hastane yonetimi tarafindan, siireg
talimatlarinda Onleyici  gilincellemeler yapilmistir.  Yapilan iyilestirmelerin
devamliliginin saglanmasi amaciyla tedbirler alinmistir. RFID sistemi kurulana kadar
veritabanindan alinan veriler ile haftalik proses degerlendirmeleri yapilmaya
baglanmigtir. Hasta memnuniyet anketlerinin siirekli hale getirilmesine dair

calismalar baglatilmistir.

Sekil 73: Process Capability Sixpack Analizi (Tahlil Istegi ile Numune Alma Islemi

Arasinda Gegen Siire-lyilestirilmis Durum)

Process Capability Sixpack Report for Tahlil Istegi-->Numune Alma (2)

Xbar Chart Capability Histogram
30 LsL U.SL
| Tt v : Specifications
LISt o
usL 30

1| LCL=400 !
1 23 45 67 8 111 133 155 177 19 24 0 10 20 30 40 50 60 70

Exponential Prob Plot
AD: 114,629, P: < 0,003

Sample StDev

0,001 001 01 1 10 100
Capability Plot
. Overall Overall
. @ . e * . Mean 1539
o &' L Y ‘s + v Pp 030
@ .. . LI . - Ppk 021
3 L] L] s
R PR TR PSR PPM 14235114
.C'S _.!.I|8 H L 19, Specs
- -
ARERAARRT LR RARIARRRARRE
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Sekil 74: Process Capability Sixpack Analizi (Numune Alma ile Laboratuvar Kabul Onay1

Arasinda Gegen Siire- lyilestirilmis Durum)

Sample StDev Sample Mean

Values

Process Capability Sixpack Report for Numune Alma-->Lab Kabul(2)

30

15

Xbar Chart

UCL=22,96

X=1142

LC=-011

UCL=16,05

5=7,08

Capability Histogram

usL
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LsL o0
usL 13

Exponential Prob Plot
AD: 232,454, P: < 0,003
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1 38 75 112 149 186 233 260 297 334 371 0001 001 01 10 100
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.t . Overall Overall
' e ® HEP » - H .3 Mean 1142
. s & ' Cvg ¢ . : Pp 017
v 1 1] ee "Tpte 3 v Ppk opg ||
[N tgatc s, e :.;'l: PPM 32048520
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] |.| B |,|_. g0 « 13 pecs
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* [} [ H = by H
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Sekil 75: Process Capability Sixpack Analizi (Laboratuvar Kabul ile i¢ Tetkik Sonuglanma

Arasida Gegen Siire- lyilestirilmis Durum)

Sample Mean

Sample StDev

Values

Process Capability Sixpack Report for Lab Kabul-->Ic Tetkik Sonuc(2)
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Sekil 76: Process Capability Sixpack Analizi (Laboratuvar Kabul ile Dis Tetkik Sonu¢lanma

Arasinda Gegen Siire- lyilestirilmis Durum)

Sample StDev Sample Mean

Values

Process Capability Sixpack Report for Lab Kabul-->Dis Tetkik Sonuc(2)
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Sekil 77: Process Capability Sixpack Analizi (Laboratuvar Kabul ile Genel Sonuglanma

Arasida Gegen Siire- lyilestirilmis Durum)

Sample StDev Sample Mean

Values

Process Capability Sixpack Report for Lab Kabul-->Genel Sonuc(2)

Capability Histogram
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Sekil 78: Process Capability Sixpack Analizi (Sonuglanma Ile Teknisyen Onay1 Arasinda

Gegen Siire- lyilestirilmis Durum)

Sample StDev Sample Mean

Values

Process Capability Sixpack Report for Sonuc-->Teknisyen Onay (2)

Xbar Chart

LCL=-3,01
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Sekil 79: Process Capability Sixpack Analizi (Teknisyen Onay1 ile Biyokimya Uzmani

Onay1 Arasinda Gegen Siire- lyilestirilmis Durum)

Sample StDev Sample Mean

Values

Process Capability Sixpack Report for Teknisyen-->Biyokim Dr Onay (2)

Xbar Chart Capability Histogram
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LsL 0
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Exponential Prob Plot
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Specs

128



SONUC

Canlilarin tamaminda gomiilii olan yasam yOnetim sistemlerine bakildiginda;
ger¢ek zamanl ve siirekli veri akiglarinin oldugu goriilmektedir. Meydana gelen hata
ve aksakliklar olduklar1 anda tespit edilmekte ve degerlendirilmektedir. Gergek
zamanl iyilestirmeler yapilip; sonraki olasi durumlar icin tedbirler ivedilikle
alinmaktadir. Ayrica canli sistemde var olan her unsur, siirekli birbiriyle iletisim
halindedir. Herhangi bir birimin karsilastig1 sorun, diger birimler tarafindan sistem
sorunu olarak algilanmaktadir. Boyle durumlarda biitlinciil yaklasilip; aynt amag
ugruna her birim Ustline diisen akilli davraniglar1 anlik olarak tiiretmektedir. Sistem,
diizeltme ugruna yapilan her aksiyonun sonucunu kendisine tekrar girdi olarak kabul
edip; bir sonraki davranis seviyesinin tiirline ve siddetine karar vermektedir. Sistem
bunlar1 yaparken 6grenen organizasyon yontemiyle; gegmis davraniglarini gelecekte
karsilagacagi durumlardaki operasyonlari i¢in kayit altina almaktadir.

Bu calismada, canlilarin tamaminda gomiilii olan yasam yOnetim
sistemlerinin isleyis bakimmdan karsilig1 olan “Akilli Is Siire¢c Yénetim Sisteminin
(iBPM-Intelligent Business Process Management)” metodolojisi hakkinda bilgiler
verilmistir. Calismanin uygulama kisminda bu sistemin, kamu kurumlarimizda ve
0zel sektor isletmelerimizde uygulanabilirligi konusunda bir 6rnek hastane galismasi
yapilmistir. Ulkemizde merkezi devlet kontrolii ve merkezi veritabani sistemi olmak
sartiyla; Saglik Bakanligi ve diger Bakanliklar biinyesinde kurulabilecek iBPM
(Akilli Is Siire¢ Yonetim) sistemleri ile devlet harcamalarimz biiyiik 6lciide
azalacaktir. Ayrica devletin tim birimleri ger¢cek zamanl izlenebilecek, kaynaklar
optimum diizeyde yonetilebilecek ve yatirimlar i¢in gercek zamanli raporlamalar
aliabilecektir.

RFID (Radio-frequency identification) veya gelisebilecek yeni teknolojili
anlik veri toplama sistemleri, iBPM ve ger¢ek zamanli yalin alt1 sigmanin temelini
teskil etmektedir. Yapilan calismalarin ger¢ek zamanli olabilmesi i¢in RFID veya
benzeri anlik veri toplama sistemlerinin kurumlarimiza entegre edilmesi
gerckmektedir. Boylece sistemlere tanimlanmis olan kontrol limitlerini asan
durumlar; olduklar1 anda tespit edilecek ve bu durumlar igin gergek zamanl

tyilestirmeler uygulanabilecektir.
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Uygulama asamasinda, hastane biinyesinde yapilan analiz sonucunda “Cocuk
Saghigi ve Hastaliklar1” bolimii ile bolimlerin ortak olarak hizmet aldigi
“laboratuvar birimi” incelenmistir. Ozellikle laboratuvar biriminin iyilestirilmesi;
diger boliimlerde gerceklesen muayene siirelerini kisaltacagi i¢in 6nem tasimaktadir.

Ulkemizde “2002, 2009, 2010, 2011, 2012 ve 2013” yillarina ait Saglik
Bakanlig1 verilerine gore herhangi bir saglik kurulusuna miiracaat eden toplam hasta
sayilar1 Tablo 10’ da belirtilmistir. Asagidaki tabloda, yillara gére miiracaat eden
hastalarin sadece 1’er dakika fazladan beklemelerini azalttigimiz takdirde elde

edilebilecek iyilestirmelerin sonuglari yer almaktadir.

Tablo 10: Tiirkiye’ de Yillik Toplam Hekime Miiracaat Sayist ve insan Omrii Cinsinden
Kayip Zamanlar

Muayene Siireclerinde 1’er Dakikalk Fazladan Beklemelerden Kaynaklanan
Toplam Kayiplar (Insan Omrii Cinsinden)

Insan Omrii
Toplam S
Hekime Dakika Saat Giin Ay Yil Cirmsiele Vil
Yil N o L e . —— Zaman Kaybi
Miiracaat | Cinsinden | Cinsinden | Cinsinden | Cinsinden | Cinsinden A
Savisi (Omiir Ortalamasi
Y 60 Y1l igin)
2002 | 208966049 | 208966049 | 3482767,5 | 1451153 4837,2 397,6 6,6
2009 | 527566394 | 527566394 | 8792773,2 366365,6 12212,2 1003,7 16,7
2010 | 539085967 | 539085967 | 8984766,1 374365,3 12478,8 1025,7 17,1
2011 | 611236345 | 611236345 | 10187272,4 | 424469,7 14149,0 1162,9 194
2012 | 621786297 | 621786297 | 10363105,0 | 431796,0 14393,2 1183,0 19,7
2013 | 628000000 | 628000000 | 10466666,7 | 436111,1 14537,0 1194,8 19,9

T.C Saglik Bakanligi 2013 Faaliyet raporuna gore; ililkemizde 2013 yili
igerisinde tiim saglk kuruluslarinda toplamda 628 milyon defa muayene hizmeti
alinmistir. Muayene olan hasta sayilart zaman birimlerine dontstiiriildiigiinde ve
hastalarin her biri miiracaat ettikleri saglik kurulusunda sadece 1’er dakika daha az
bekletildiginde, 2013 yil1 i¢in toplamda “628 milyon dakika = 436111,1 giin =1194,8
y1l”” insan dmriinden tasarruf edilmis olacaktir. Bu rakam, iilkemizde ortalama 60 yil
yasayan toplamda 19,9 vatandagimizin dmrii kadar gereksiz beklemeler yasandigini
gostermektedir. Yine tablodaki diger verilere gore 2012 yilinda bu say1 19,7 iken;
2011 yilinda ise 19,4 olarak gergeklesmistir.
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Bu ¢aligmanin uygulama kismindaki elde edilen iyilestirme verileri Tablo 22’

de yer almaktadir.

Tablo 22: Siirecin Mevcut Durum ve Iyilestirmeden Sonraki Durum I¢in Toplam

Gergeklesme Siire Karsilastirmalari

MEVCUT DURUM J?éﬂf.ﬂﬁssllr\lc&?\l Meveut Durdm
SONRAKI DURUM Durum igin
Katma . Katma . Si(i;ecink’f: I::::,m
| Deerli [ Joeoh | Degerli | 3oon | gicter
LA LI L 08 éilreemm Gergeklesme éilre;; Gergeklesme Arasindaki
g | Stresi @) | St | Siresi (k) Fark (dk)
Ik Kay1t 5,00 10,00 5,00 10,00 0,00
Muayene ve Tahlil Istegi Islemi 15,00 25,00 15,00 25,00 0,00
Numune Alma ve Laboratuvara Génderim 11,83 21,83 7,39 15,39 6,44
Numune Kabul 3,00 13,85 2,00 11,42 2,43
1(; Tetkik Sonuglanma 21,34 24,34 21,34 22,41 1,93
Laboratuvar Teknisyeni Onay 3,00 11,37 2,00 6,03 5,34
Biyokimya Uzmani Onay 3,00 16,97 3,00 11,25 5,72
Toplam | 62,17 123,36 55,73 101,50 21,86

Goriildigii gibi ¢alismanin yapildigit Emsey Hastanesi” nde muayene
stirecinde %17,72’ lik bir iyilestirme ile beklemelerin bir kisminin 6niine gegilmistir.
%17,72 lik deger rakamsal olarak 21,86 dakikaya karsilik gelmektedir.

Tablo 10° a gore iilke genelinde muayene siireglerine yapilacak birer
dakikalik iyilestirmede, bir yilda toplamda 19,9 insan 6mrii kadar beklemeler ortadan
kalkmis olmaktadir (insan 6mrii 60 yil i¢in).

Bu calismada muayene siirecinde yapilan pilot iyilestirmeyi iilke geneline
yaydigimiz1 diislinlirsek; c¢aligmada yapilan toplam 21,86 dakikalik iyilestirmenin
iilkemiz genelinde bir yilda toplamda 19,9 * 21,86 = 435,014 insan Oomrii kadar
beklemenin engellenecedi sonucuna varilmaktadir. Iyilestirmede ayrica hastalarla
beraber yanlarinda gelen refakat¢ilari da unutulmamalidir. Cilinkii refakat¢ilarin da
vakitleri israf edilmektedir. Muayeneye gelen hastalar ile birlikte ortalama birer
refakatg1 da diigiiniildiigiinde; iilke olarak bir yilda toplamda 870 insan émrii kadar

stireyi israf ettigimiz gercegine ulasilmaktadir.
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Ayrica beklemelerden 6Gtiirii kaybedilen zamanin saglik personeli giderlerine
olan yansimalar1 incelendiginde; biiyiik kayiplarin oldugu gézlenmektedir. Tablo 23’
te yer alan Saglik Bakanligi 2014 Y1li Kurumsal Mali Durum ve Beklentiler Raporu’
na gore; 2014 yilmin ilk 6 aymnda 542.456.893,65 TL Personel Gideri ve
116.439.416,79 TL ve Sosyal Giivenlik Kurumlarina Devlet Pirimi Gideri olarak
toplamda 658.896.310,44 TL’ lik harcama yapilmistir. Bu harcama 12 aylik ayrilan
biit¢e olarak hesaplandiginda 1.236.094.000 TL’ lik bir tutara karsilik gelmektedir.

Tablo 23: Saglik Bakanlig1 Biitge Uygulama Sonuglar1 (Ocak2014-Haziran 2014)

BASLANGIC ODENEGI | OCAK-HAZIRAN DONEMI = HARCAMA ORANI

ACIKLAMA (TL) GERCEKLESME [TL) (%)
Personel Giderleri 1.017.133.000,00 542.456.893,65 53,33
Sosyal Giv. Kur. Dev. Primi 218.941.000,00 116.439.416,79 53,18

Giderleri

Mal ve Hizmet

Al Giderleri 175.042.000,00 73.293.533,27 41,87
Cari Transferler 32.635.000,00 20.470.142,00 62,72
Sermaye Giderleri 1.065.376.000,00 167.717.620,64 15,74
Sermaye Transferleri 20.446.000,00 1.597.804,12 7.81
TOPLAM 2.529.593.000,00 921.975.410,47 36,45

Kaynak: T.C. Saglhik Bakanligi 2014 Yili Kurumsal Mali Durum ve Beklentiler Raporu,
Temmuz 2014, s. 3

Tablo 10’ da 2013 yilina ait olan 628.000.000 muayene sayist 12 aylik toplam
harcamaya boliindiigiinde;

(1.236.094.000 / 628.000.000 = 1,968 TL)

2013 yilinda hasta muayenesi basina personel maliyetinin yaklasik 1,968 TL
tutarinda oldugu goriilmektedir (12 aylik donem i¢in).

Tezin uygulama asamasinda Ozel Emsey Hastanesi’ nde Yyapilan
iyilestirmenin Tablo 22’ de yer alan analizine gore; pilot calismada beklemelerden
yaklasik %17,72° lik bir azalma gergeklestirilmistir. Bu iyilestirme orami iilke
genelinde disiintildiigiinde;

1,968 * 17,72 /100 =0,348 TL
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hasta basina 0,348 TL personel giderlerinin azalmasi1 anlamina gelmektedir.
Hasta basina 0,348 TL’ lik personel giderlerindeki azalma; tilkemizde 2013 yilinda
gerceklesen tiim muayeneler i¢in diisliniildiigiinde;

0,348 * 628.000.000 = 218.544.000 TL
personel maliyetlerinden devlet tasarrufu gergeklesmis olacakti.
Yapilabilecek bu tasarruf ile devlet AR-GE yatirimlarina kaynak aktarilabilecek veya
tilkemizdeki vatandaglarimizdan 2013 yilinda kisi bas1 yaklagik

218.544.000/ 76.667.864 = 2,85 TL

daha az vergi toplanabilecekti.

Uygulama projesi, iBPM sisteminin en 6nemli iyilestirme araci olan Yalin
Altt Sigma sisteminin ger¢ek zamanli kullanilabilmesi amaci dogrultusunda
gerceklestirilmistir. Bu projede mevcut durum ve iyilestirmeden sonraki durumun
simiilasyonu sanal ortamda yapilmistir. Simulasyon sayesinde sistem davranislar
bilgisayar ortaminda ¢alistirilip raporlanmustir.

Uygulama, hasta beklentilerinin karsilanmas1 amaciyla DMAIC (Tanimlama,
Olgme, Analiz, lyilestirme ve Kontrol) adimlar: takip edilerek gergeklestirilmistir.
Her adimda, uygulamaya uygun Yalin Alti Sigma teknikleri secilmis ve adimlar,
gercek zamanl bir sekilde yapilmaya c¢alisilmistir. Yalin alt1 sigma sisteminin gercek
zamanl bir sekilde kurgulanabilmesi i¢in uygulama yapilan sistemde RFID (Radio-
frequency identification) sisteminin kurulu olmasi gerekmektedir. Aksi halde anlik
veri toplama islemi etkin bir sekilde gergeklestirilememektedir. Ozel Emsey
Hastanesi’ ne RFID sistemi heniiz entegre edilmemistir. Hastane yonetimi tarafindan
en kisa zamanda kurum biinyesine bu yatirnmin yapilmasi planlanmaktadir. Bu
caligma ayni zamanda kurgulanacak iBPM sisteminin ve entegre edilecek RFID
sisteminin altyapisi olarak hazirlanmistir. Boylelikle hastane sistemindeki her siire¢
ve degisiklik anhk olarak izlenebilip gerekli miidahaleler anlik olarak
yapilabilecektir.

Tezin kapsami bakimindan saglik sektoriindeki iyilestirmeler; hem insan
hayat1 hem de saglik sektoriindeki maliyetlerin fazlalig1 bakimindan {ilkemiz adina
biiyiik dnem arz etmektedir. Insan hayatin1 kurtarma ve erken tedavi agisindan giin
veya saatlerin degil; saniyelerin bile Oonemi biiyliktiir. Ayrica kiimilatif olarak

diisiiniildiigiinde iilkelerin savunma, saglik ve enerji sektorlerindeki harcamalari, en
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bliyiikk gider kalemlerini olusturmaktadir. Bu agidan bakildiginda biiyiik
sistemlerdeki c¢ok kiigiik iyilestirmeler aslinda ¢ok biiylik maliyetlerden tasarruf
anlamina gelmektedir.

Saglik Bakanlig1 ve diger Bakanliklar biinyesindeki devlet kurumlarimizda;
“iBPM (Akilli Is Siire¢ Yonetimi), Gergek Zamanli Yalm Alt1 Sigma ve Gercek
Zamanli Simulasyon” uygulamalarinin devlet kontrolii ile tek merkezden yonetilip
yayginlastirilmasiyla; tilkemiz daha fazla yatirim yapabilme imkani elde edecek ve
AR-GE c¢alismalarima daha fazla kaynak aktarabilecektir. Ayrica azalan giderler
sayesinde vatandaslarimizdan toplanan vergilerde de azaltilma yoluna
gidilebilecektir. Boylelikle hem tilkemiz hem de vatandaglarimiz daha giiclii konuma

ulasabilecektir.
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EKLER



EK 1: Hasta Talep Kategorilerinin Belirlenmesi (Anket Formu)

No

Sorular

Hoslanirim

Oyle
olmali

Fark
etmez

Olmasa da
Olur

Hoslanmam

Personel Davranislarinin Kalitesinin Artmasi Sizi Nasil
Etkiler?

Personel Davranislarinin Kalitesinin Azalmasi Sizi Nasil
Etkiler?

Bekleme Sirelerinin Artmasi Sizi Nasil Etkiler?

Bekleme Siirelerinin Azalmasi Sizi Nasil Etkiler?

Tani ve Tedavi Yeteneklerinin Artmasi Sizi Nasil Etkiler?

Tani ve Tedavi Yeteneklerinin Azalmasi Sizi Nasil Etkiler?

Odeme Kolayliginin Artmasi Sizi Nasil Etkiler?

Odeme Kolayhginin Azalmasi Sizi Nasil Etkiler?

Saglik isletmesinin Fiziki Sartlarinin lyilesmesi Sizi Nasil
Etkiler

Saglik isletmesinin Fiziki Sartlarinin Kétilegsmesi Sizi Nasil
Etkiler?

Saglik isletmesine Ulasim Kolayliginin Artmasi Sizi Nasil
Etkiler?

Saglik isletmesine Ulasim Kolayliginin Azalmasi Sizi Nasil
Etkiler?

EK 2: AHP Ana Kriterler Karsilagtirma Tablosu

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Numerical Assessment

PERSOMNEL
DAVRANISLARINA

BEKLEME SURELERININ
MIKTARINA DUYULAN

DUYULAN MEMNUNIYET

MEMNUNIYET

Compare the relative importance with respect to: Goal: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERININ SIRALANMASI

FPERSONEL DAVR ANIS LARINA DUYULAN MEMNUNIYET

EEKLEME SURELERININ MIKTARINA DUYULAN MEMNUNIYET

TANI ve TEDAVI YETENEKLERINE D'UYULAN MEMNUNIYET

SAGLIK ISLETMESI FIZIKI SARTLARINA DUYULAN MEMNUNIYET

SAGUK HIZMETLERINE ULASIM KOLAYLIGINA DUYULAN MEMNUNIYET

ODEME KOLAYLIGINA DUYULAN MEMNUNIYET

PERSONEL| BEKLEME JTANI ve TEL SAGLIK ISL SAGLIK HI2| ODEME KO

3.0 2,0
7.0 5,0
7.0 7,0
5.0 3,0

ekl




EK 3: AHP Ana Kriterler Karsilagtirma Sonug¢ Grafigi

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLER!I

Goak HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERININ SIRALANMAST

TANI ve TEDAVI YETENEKLERINE DUYULAN MEMNUNIVET 478
BEKLEME SURELERTMNIN MIKTARINA DUYULAN MEMNUNIYET ,238
SAGLIK ISLETMESI FIZIKI SARTLARINA DUYULAN MEMNUNIVET .107
PERSOMEL DAVRANISLARINA DUYULAN MEMNUNIVET 052
ODEME KOLAYLIGIMA DUYULAN MEMNUNIYET 051

SAGLIK HIZMETLERINE ULASTM KOLAYLIGINA DUYULAN MEMNUNIY.. 034
Inmnsistency = 0,04
with 0 missing judgments.

EK 4: Tani ve Tedavi Yetenekleriyle Ilgili Alt Kriterler Karsilastirma Tablosu

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Mumerical Assessment

Doktor Muayene 2 8 7 8 5 & 3 2 1
Surelerinin Yeterli ! ! ! 1 1 1 1 1 |

2
1

Olmasina Duyulan [
Memnuniyet S

Doktor, Hemsire ve Diger
Calisanlarin Mesleki
Yeterliliklerine Duyulan
Memnuniyet

Compare the relative importance with respect to: TANI ve TEDAWVI YETENEKLERINE DUYULAN MEMNUNIYET

Doktor Muayene Surelerinin Yeterli Olmasina Duyul
Doktor, Hemsire ve Diger Calisanlarin Mesleki Yete

Dogru Teshis ve Dogru Tedavinin Uygulanmasina [I___l 1,0

Teshis ve Tedavinin Hizli Olmasina Duyulan Memm

Muayene ve Tedavi Suresince Hijyene Dikkat Ediln-
Gerekli Durumlarda Acil Mudahale Yeteneginin Fazl

Doktor Mua| Doktor, Herl Dogru Tesh Teshis ve T| Hasta Bilgil Hasta Kayit Muayene ve Gerekli Dur,
[2.0) 1.0 1,0 3.0 . ] J
1,0 2.0 50 1,0 2.0 1,0

1.0 2.0 2.0)
2.0 1,0
2.0 1,0

Hasta Bilgilendirme Kalitesinin lyi Olmasina Duyula |5 0:| 13,00 15,00
Hasta Kayitlarinin Dogru Tutulmasina Duyulan Mem I o 1,0

ek2




EK 5: Tan1 ve Tedavi Yetenekleriyle ilgili Alt Kriterler Sonug Grafigi

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Priorities with respect to:
Goak HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERININ STRALANMAST
=>TANI ve TEDAVI YETENEKLERINE DUYULAN MEMNUNIVET

Doktor, Hemsire ve Diger Calisanlarin Mesleki Yeterlililderine Duyulan Memnuniyet ,180
Gerekli Durumlarda Acil Mudahale Yeteneginin Fazla Olmasina Duyulan Memnuniyet »152

I
]

Dogru Teshis ve Dogru Tedavinin Uygulanmasina Duyulan Memnuniyet pt

Teshis ve Tedavinin Hizli Dlmasina Duyulan Memnuniyet A37

Hasta Kayitlarinin Dodr Tutubmasina Duyulan Memnuniyet 37 I

Doktor Muayene Surderinin Yeterli Olmasina Duyulan Memnuniyet A1

Muayene ve Tedavi Suresinoe Hijyene Dikkat Edilmesine Duyulan Memnuniyet 034

Hasta Bilgilendirme Kalitesinin Iyi Olmasina Duyulan Memnuniyet .01

Inmnsistency = 0,02
with 0 missing judgments.

EK 6: Bekleme Siireleriyle lgili Alt Kriterler Karsilastirma Tablosu

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Numerical Assessment

Verilen Hizmetlerin Hizli
! 2 8 7 8 5 4 -
ve Yeterli Surede \ \ \ , \ . Randevu Zamanina

3
!
Olmasina Duyulan D Uyulmasina Duyulan

Memnuniyet (Doktor, Memnuniyet
Hemsire, Hasta

Compare the relative importance with respect to: BEKLEME SURELERININ MIKTARINA DUYULAN MEMNUNIYET

Verilen Hizr Randevu Z:J Muayene 1 Laboratuva Muayene ve| Kayit ve Dig

Verilen Hizmetlerin Hizli ve Yeterli Surede Olmasina Duyulan Memnuniyet (D 1,0 1,0 1,0

Randevu Zamanina Uyulmasina Duyulan Memnuniyet {2,0) {2.0)
Muayene Oncesi Beklenilen Surenin Az Olmasina Duyulan Memnuniyet _—_ 12,00 1,0
Laboratuvar ve Diger Tibbi Hizmetlerden ¥ ararlanma Suresinin Az Olmasina _—_ 1,0
Muayene ve Tedavi Sirasindaki Beklemelerin Az Olmasina Duyulan Memnuni 1,0
Kayit ve Diger Ara Islemlerin Kolawigiyla Sarfedilen Surslerin Az Olmasina C

ek3




EK 7: Bekleme Siireleriyle Ilgili Alt Kriterler Sonug Grafigi

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Priorities with respect to:
Goak HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERININ SIRALANMAST
>BEKLEME SURELERININ MIKTARINA DUYLULAN MEMNUNIYET

Werilen Hizmetlerin Hizli ve Yeterli Surede Olmasina Duyulan Memnuniyet (Doktor, Hemsire, Hasta Danismanlan, Sekreterya)
Laboratuvar ve Diger Tibbi Hizmetlerden Yaradanma Suresinin Az Olmasina Duyulan Memnuniyet
Muayene ve Tedavi Sirasindaki Bekd lerin Az Dlmasina Duyulan Memnuniyet
Kayit ve Diger Ara Islemlerin Kolayligiyla Sarfedilen Surelerin Az Olmasina Duyulan Memnuniyet
Muayene Dncesi Beklenilen Surenin Az Olmasina Duyulan Memnuniyet
Randewu Zamanina Uyulmasina Duyulan Memnuniyet
Inmnsistency = 0,02
with 0 missing judgments.

EK 8: Saglik Isletmesi Fiziki Sartlarla Ilgili Alt Kriterler Karsilastirma Tablosu

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Mumerical Assessment

Polikliniklerin Modern 2 3 T8
Arac ve Donanima Sahip | ' ! ! !
Olmasina Duyulan

Memnuniyet

Hizmet Sunulan Yerlerin
Dizayni ve Ferahligina
Duyulan Memnuniyet

Compare the relative importance with respect to: SAGLIK ISLETMESI FIZIK]I SARTLARINA DUYULAN MEMNUNIYET

Bekleme ve Dinlenme Salenlarinin Dizayni ve Ferahligina Duyulan Mernn.uni_\_—_
Mekan ve Personel Temizligine Duyulan Memnuniyet _—

Hastane Ortaminin Gurultu Dizeyinin Uygunluguna Duyulan Memnuniyet
Kayit ve Diger Ara Islemlerin Kolayigina Duyulan Memnuniyet

Folikliniklel Hizmet Sun| Bekleme ve Mekan ve P Hastane Grl Kayit ve Dig

Polikliniklerin Modern Arac ve Donanima Sahip Olmasina Duyulan Memnunit 5,0 50
Hizmet Sunulan Yerlerin Dizayni ve Ferahligina Duyulan Memnuniyet 3,0 15,00 1,0 13,00
(3.0

{5,0)

1,0 50 5,0
1,0

5,0

{3.0)
3,0

ek4




EK 9: Saglik Isletmesi Fiziki Sartlarla ilgili Alt Kriterler Sonu¢ Grafigi

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Priorities with respect to:
Goak: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERININ SIRALANMAST
=>SAGLIK ISLETMESI FIZIKI SARTLARINA DUYULAN MEMNUNIYET

Poliklinilderin Modern Arac ve Donanima Sahip Dlmasina Duyulan Memnuniyet +362
Mekan ve Personel Temizligine Duyulan Memnuniyet L3193
Kayit ve Diger Ara Islemlerin Kolayligina Duyulan Memnuniyet (137
Hizmet Sunulan Yerlerin Dizzyni ve Ferahligina Duyulan Memnuniyet 074
Hasmne Ortaminin Gurultu Diizeyinin Uygunluguna Duyu lan Memnuniyat ,038
Bekleme ve Dinlenme Salonlarinin Dizayni we Ferahlidina Duyulan Memnuniyat ,050
Inmnsistency = 0,05
with 0 missing judgments.

EK 10: Personel Davranislariyla Ilgili Alt Kriterler Karsilastirma Tablosu

Maodel Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

MNumerical Assessment

+ 2 a2 &4 s & 71 @& o | DoktorHarici Personel
, \ \ , \ , , \ , Davranislarina Duyulan
Memnuniyet (Hemsire,
Hasta Danismanlari,
Sekreferya)

Compare the relative importance with respect to: PERSONEL DAVRANISLARINA DUYULAN MEMNUNIYET

Doktor Davi Doktor Hari Calisanlann Yardim Kon Calisanlarir Hasta Mahr| Hasta Bilgil
Doktor Davranislarina Duyulan Memnuniyet 2,0 20 1,0 1,0 1,0 1,0
Doktor Harici Personel Davranislarina Duyulan Memnuniyet (Hei 1,0 1,0 12,0} 12,00 1,0
Calisanlann Hizmetlerini Zamaninda Yerine Getirmelerine Duyul___l 3,00 {2,0) 13,0) 13.0)

Yardim Konusunda Calisanlarin Istekli Oluslarina Duyulan Men _ 12,00 1,0

___ 1,0

Doktor Davranislarina ! ! ! ! ! ! !
Duyulan Memnuniyet

[N e [ Y

Calisanlarin Verdikleri Guvens Duyulan Memnuniyet
Hasta Mahremiyetinin Saglanmasina Duyulan Memnuniyet

Hasta Bilgilendirilmesine Duyulan Memnuniyet (Doktor, Hemsire

ek5



EK 11: Personel Davranislariyla Ilgili Alt Kriterler Sonug Grafigi

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Priorities with respect to:
Goak HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERININ SIRALANMASI
=>PERSONEL DAVRANISLARINA DUYULAN MEMNUNIYET

Hasta Mahremiyetinin Saglanmasina Duyulan Memnuniyet 235 I
Calisanlarin Verdikleri Guvene Duyulan Memnuniyet .85 I

Doktor Davranislarina Duyulan Memnuniyet 160 I

Yardim Konusunda Calisanlarin Istekli Oluslarina Duyulan Memnuniyet 133

Hasta Bilgilendirilmesine Duyulan Memnuniyet (Doktor, Hemsire, Hasta Danismanlan, Sekreterya) 121 I

Doktor Harid Personel Davranislarina Duyulan Memnuniyet (Hemsire. Hasta Danismanlari, Sekreterya) 97 I

Calismanlaryn Hzmetlerdni Zamaninda Yerine Getrmalerine Duyulan Memnuniyet 064

Inmnsistency = 0,03
with 0 missing judgments.

EK 12: Odeme Kolayligiyla Ilgili Alt Kriterler Karsilagtirma Tablosu

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Mumerical Assessment

[
]
=
=1

-

=

Islem Ucretlerinin ? Cdeme Seklinin
Uygunluguna Duyulan n Uygunluguna Duyulan
Memnuniyet U Memnuniyet

Compare the relative importance with respect to: ODEME KOLAYLIGINA DUYULAN MEMNUNIYET

Islem Ucret| Odeme Sek|
Islem Ucretlerinin Uygunluguna Duyulan Memnuniyet 3,0
Odeme Seklinin Uygunluguna D uyulan Memnuniyet

EK 13: Odeme Kolayligiyla lgili Alt Kriterler Sonug Grafigi

Maodel Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Priorities with respect to:
Goak HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERININ SIRALANMASI
>DDEME KOLAY LIGINA DUYULAN MEMNUNIYET

Islem Ucretlerinin Uygunluguna Duyulan Memnuniyet 750 I
Odeme Seklinin Uygunluguna Duyulan Memn uniyet 250
Inmnsistency =0,

with 0 missing judgments,

ek6




EK 14: Saglik Hizmetlerine Ulasim Kolaylhigiyla Ilgili Alt Kriterler Karsilastirma Tablosu

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Mumerical Assessment

. . g 8 7 8 5 4 3 2 1 2 3 4 5 8 T 8 49 )
Saglik Isletmesine s Randevu Alim
Ulasim Kolayligina n Kolayligina Duyulan

Duyulan Memnuniyet U Memnuniyet

Compare the relative importance with respect to: SAGLIK HIZMETLERINE ULASIM KOLAYLIGINA DUYULAN MEMNUNIYET

Saglik Islet Randevu Al Cagri Merkg

Saglik Isketmesine Ulasim Kolayligina Duyulan Memnuniyet 2,0 3,0
Randevu Alim Kolayligina Duyulan Memnuniyet 3,0
Cagri Merkezi ve Musteri Hizmetleri Servislerine Duyulan Memnuniyet _—

EK 15: Saglik Hizmetlerine Ulasim Kolayhigyla lgili Alt Kriterler Sonug Grafigi

Model Name: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERI

Priorities with respect to:
Goak: HASTA KALITE KARAKTERISTIKLERININ SIRALANMAST
>SAGLIK HIZMETLERINE ULASIM KOLAYLIGINA DUYULAN MEMNUNIY..

Saglik Isletmesine Ulasim Kolayligina Duyulan Memnuniyet 528 I
Randevu Alim Kelayligina Duyulan Memnuniyet ee 0 |
Cagri Merkez ve Musteri Hzmetler Servislerine Duyulan Memnuniyet 40 I

Inmnsistency = 0,05
with 0 missing judgments.

ek?



EK 16: Aynntili Siire¢ Sigma Hesap Tablosu

DPMO Sigma Short Term (Z;;) | Sigma Long Term {Z,7) Yield Cpk
2 5.00 4.50 99.999660 200

5 .90 4.40 99.999540 1.87

] 5.80 4.30 99.999150 1.93

13 570 4.20 99.995700 1.90
21 5.60 4.10 95.997900 1.87
32 5.50 4.00 99.996500 1.83
45 540 3.80 99.99:5000 1.80
72 540 3.80 99.993000 177
105 5.20 3.70 99.959000 1.73
159 5.10 3.60 99.954000 1.70
233 .00 3.50 99.5950000 167
337 4.80 3.40 998970000 163
453 4.80 3.30 99.9:50000 1.60
657 4.70 3.20 99.930000 1.57
968 460 310 99.900000 1.53
1,350 4.50 3.00 99.570000 1.50
1,566 4.40 2.90 95.510000 147
2,555 4.30 2.80 99.740000 1.43
3467 4.20 2.70 99.6:50000 1.40
4 661 410 2.60 99.500000 1.37
6,210 4.00 250 99.400000 1.33
5,198 3.90 2.40 99.200000 1.30
10,724 3.80 2.30 95900000 1.27
13,903 3.70 2.20 95600000 1.23
17,564 360 210 95200000 1.20
22,750 3.50 2.00 97.700000 147
28,716 3.40 1.90 97 100000 113
35,930 3.30 1.80 96 400000 1.0
44 565 3.20 1.70 95.500000 1.07
54,799 310 1.60 94 500000 1.03
6,507 3.00 1.50 93.300000 1.00
80,757 2480 1.40 S1.8900000 0.87
96,501 280 1.30 90.300000 0.93
115,070 270 1.20 §5.500000 0.90
135 666 260 1.10 56 .400000 0.57
158 555 2.50 1.00 §4.100000 0.53
154,060 240 0.50 §1.600000 0.50
211,855 2.30 0.50 7§.800000 077
241 964 2.20 0.70 75800000 0.73
274,253 210 0.50 72.600000 070
308,535 2.00 0.50 55.100000 0.67
344,578 1.90 0.40 65500000 0.63
352,089 1.80 0.30 £1.500000 0.60
420,740 1.70 0.20 57.8900000 0.57
460,172 1.60 010 54.000000 0.53
500,000 1.50 0.00 50.000000 0.50
539,528 1.40 -0.10 46.000000 047
579,260 1.30 -0.20 42100000 0.43
617,911 1.20 -0.30 35200000 0.40
695,422 110 -0.40 34500000 0.37
631,462 1.00 -0.50 30.900000 0.33
725,747 0.90 -0.60 27400000 0.30
758,036 0.50 -0.70 24200000 0.27
785,145 0.70 -0.50 21.200000 0.23
515,940 0.60 -0.80 1§.400000 0.20
G41,345 0.50 -1.00 1%5.900000 017
G64,334 0.40 -1.10 13.600000 013
554,930 0.30 -1.20 11.500000 0.10
903,199 0.20 -1.30 9.700000 0.07
919,243 010 -1.40 5100000 0.03
933,193 0.00 -1.50 6.700000 0.00

Kaynak: http://www.six-sigma-material.com/Tables.html_, (06.01.2015)
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EK 17: Boliimlere Hasta Gelis Sayilar1 (2013-2014 Yillar1 Arasi)

Genel
Topl
Topl Topl
Acil Tip 1669 | 1509 | 1597 | 1163 | 1099 | 1061 | 1611 | 9709 | 1587 | 943 | 1026 | 1007 | 914 | 930 | 6407 | 16116
‘S"fg‘lzlgvf IDify 449 | 504 423 595 | 601 | 622 718 3912 | 735 | 712 | 782 | 764 | 814 | 865 | 4672 8584
Akapunktur 3 1 4 4 1 13 1 3 4 5 8 1 22 35
Algoloji 76 74 67 72 55 62 56 462 | 79 | 49 | 63 | 53 | 43 | 51 | 338 800
Anestezi ve
Reanimasyon L & L B g
gf;'e‘igt’:‘f ve 143 | 122 97 130 | 94 | 129 140 855 | 146 | 117 | 231 | 402 | 465 | 366 | 1727 2582
g?’r':h‘i’; Sinit 1 900 | 225 | 205 | 252 | 215 | 233 | 268 | 1618 | 261 | 247 | 255 | 254 | 221 | 135 | 1373 | 2901
Check-Up 36 23 23 14 18 52 50 216 | 50 | 46 | 61 | 98 | 77 | 66 | 398 614
Cocuk Cerrahisi | 133 | 90 77 98 72 | 101 85 656 | 123 | 101 | 139 | 119 | 109 | 117 | 708 1364
Cocuk 19 | 2 25 45 7 18 24 159 | 18 | 26 | 31 | 17 | 23 | 24 | 139 298
Kardiyolojisi
Cocuk Norolojisi | 21 23 25 25 15 16 25 150 | 38 | 24 | 31 | 11 | 23 | 30 | 157 307
Cocuk Psikiyatri 12 49 47 73 61 242 | 58 | 67 | 69 | 77 | 68 339 581
g::;ﬁlsggri‘g‘ Ve | 2364 | 2237 | 2024 | 2633 | 2047 | 2866 | 4223 | 19294 | 4236 | 2991 | 3354 | 2052 | 2846 | 2644 | 19023 | 38317
Dermatoloji 348 | 565 352 | 447 | 383 | 361 | 420 | 2876 | 431 | 399 | 363 | 371 | 378 | 356 | 2298 5174
Endokrinoloji ve
Metaholizma 167 166 333 | 181 | 190 | 225 | 225 | 236 | 188 | 1245 1578
Hastaliklar1
Enfeksiyon
Efisntf‘k“kl*‘“ ve | 54 | 36 44 o | 37| = 94 338 | 214 | 110 | 143 | 135 | 118 | 97 | 817 1155
Mikrobiyoloji
Fiziksel Tip ve | 5y | 408 386 504 | 418 | 545 559 3271 | 578 | 494 | 571 | 601 | 533 | 529 | 3306 6577
Rehabilitasyon
Gastroenteroloji | 195 | 198 132 183 | 167 | 199 204 | 1278 | 221 | 203 | 191 | 235 | 254 | 234 | 1338 2616
Genel Cerrahi 273 | 254 | 243 | 274 | 250 | 264 237 | 1795 | 335 | 278 | 372 | 301 | 301 | 268 | 1855 3650
Gk 135 | 186 137 | 203 | 271 | 279 326 | 1537 | 441 | 305 | 266 | 288 | 218 | 202 | 1720 3257
Hastaliklar1
Goz Hastaliklart | 454 | 483 397 | 415 | 346 | 394 325 | 2814 | 379 | 151 | 358 | 446 | 490 | 451 | 2275 5089
Hematoloji 82 | 104 83 82 79 | 129 129 688 | 121 | 124 | 126 | 120 | 144 | 137 | 712 1460
I¢ Hastaliklar: 633 | 590 503 | 967 | 1040 | 933 988 | 5654 | 1126 | 857 | 1038 | 987 | 1012 | 869 | 5889 | 11543
Isyeri Hekimligi 10 6 15 10 8 11 7 67 10 10 7
Kadin
Hastaliklari ve | 2168 | 2377 | 2137 | 2393 | 2434 | 2495 | 2510 | 16514 | 2570 | 2137 | 2403 | 2400 | 2519 | 2461 | 14490 | 31004
Dogum
ég:fa'r?;;“ar 196 | 175 | 148 | 168 | 150 | 197 | 182 | 1216 | 202 | 238 | 176 | 193 | 212 | 169 | 2190 | 2406
Kardiyoloji 403 | 451 373 | 514 | 411 | 579 600 | 3331 | 606 | 626 | 608 | 520 | 484 | 538 | 3382 6713
Kulak-Burun-
Bogaz 714 | 600 445 | 589 | 503 | 646 620 | 4117 | 781 | 670 | 782 | 716 | 678 | 599 | 4226 8343
Hastaliklar1
'(\)":I‘(’(')'I‘f)‘l'l 720 | 792 615 | 582 | 579 | 465 588 | 4341 | 667 | 608 | 570 | 626 | 600 | 598 | 3669 8010
Nefroloji 20 19 22 23 10 20 31 145 | 32 | 33 | 24 | 27 | 28 | 32 | 176 321
Neonatoloji 72 79 76 94 90 75 47 533 | 37 | 22 3 8 7 77 610
Noroloji 207 | 206 206 165 | 189 | 270 216 | 1459 | 231 | 217 | 192 | 292 | 291 | 302 | 1525 2984
Niikleer Tip 1 1 2 1 1 8
Ortopedive, 389 | 441 355 721 | 662 | 591 504 | 3758 | 591 | 527 | 642 | 657 | 626 | 555 | 3598 7351
Travmatoloji
Plastik,
Rekonstriiktif Ve | 56 46 4 54 43 56 76 373 | 55 | 65 | 71 | 77 | 51 | 50 | 369 742
Estetik Cerrahi
Podiatric 6 9 10 4 10 1 40 40
Psikiyatri 256 | 238 134 | 284 | 220 | 303 309 | 1744 | 314 | 165 | 287 | 285 | 291 | 244 | 1586 3330
Psikoloji 23 23 15 22 25 25 26 159 | 33 | 25 | 18 | 18 | 28 | 8 130 289
Radyoloji 2 1 3 3
Tiip Bebek (IVF) | 3 3 62 12 1 1 82 5 | 18 | 3 2 28 110
Uroloji 255 | 279 197 188 | 196 | 331 305 | 4751 | 366 | 305 | 321 | 287 | 254 | 244 | 1777 3528
Toplam 13625 13398 | 11704 | 14019 13269 14606 | 16822 | 97497 1?5 14607 15979 15059 15137 1%37 93060 | 190557
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