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NE ISTIYORSUN!

SIZE NASIL YARDIMCI
OLABILIRIM ?




BEN (BUROKRASI)
GUCLUYUM!

VATANDASI iSTERSEM
EZERIM!




BU BU iS ICIN
SU EVRAK




iSINiziN
TAMAMLANMASI iCiN
DUZ DUVARA

TIRMANIN!

ZORLUK!
ZORLUK!
ZORLUK!




BUGUN GIT
NE ZAMAN ISTERSEM
O ZAMAN GEL!




SONUC

VATANDASLARIN KAMU KURUMLARINA
OLAN GUVENI:

+  BIKTIRICI ve

*  ANLAMSIZ BUROKRAS]
SEBEBIYLE GIDEREK AZALMAKTADIR.
KAMU KURUMLARININ:

* VATANDASA VERDIGI HIZMETIN
KALITES],

*  ELDE EDILEN SONUCLAR ve
*  VATANDASIN‘TATMINI
YETERSIZDIR.




YONETICILER GENELLIKLE
YANGINLARI SONDURMEKLE
UGRASIRLAR




HATALI HIZMET TAVIRLARI

BIZE BOYLE SOYLENDI, ELIMDEN
BIRSEY GELMEZ.

KUSURA BAKMAYIN, YINE BILGI IS-
LEMDEKILERIN, MUHASEBEDEKILERIN
PERSONELDEKILERIN HATASI.

KURALLARI BEN YAPMIYORUM, BEN
SADECE EMIR KULUYUM,
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TABII, ISTERDIM AMA BU BENIM iSiMiN
SINIRLARI DISINA CIKIYOR.

BEN BU ISTEN SORUMLU DEGILIM.




SASKINLIK! GUVENSIZLIK!

o

KIZGINLIK!




VATANDAS
DEVLETTEN
NE ISTiYOR?

KENDILERININ DINLENMESI.
KALITELI HIZMET.
ISTEDIKLERI iSIN DOGRU YAPILMASI.

ISTEDIKLERI ISIN HIZLI YAPILMASINI
VEYA EN AZINDAN NE KADAR ZAMANDA
BITECEGINI BILMEK.

BILGILI VE GUVENILIR KISILER ILE
MUHATAP OLMAK.

ISINI BIR DEFADA BITIRMEK VEYA BIR
YERDEN ISLERINI BITIRMEK.

EGER PROBLEM OLURSA, TEKRAR NE-
REYE MURACAAT EDILECEGINI BILMEK.

HIZMETLERI ALMAKLA ILGILI SECE-
NEKLER, BUNLARIN NEREDEN TEMIN
EDILECEGI.




NE YAPMALI?

VATANDASLARA DAIMA
NE ISTEDIKLERINI NAZIK
VE SAYGILI BIR SEKILDE
SORAN,
SOYLEDIKLERINE ITIBAR

EDEN VE HIZMET STANDARTLARINI ESAS
ALAN

1 MILYON ISLEMDE EN FAZLA
3 HATAYA iZIN VEREN
ALTI SIGMA UYGULAMASI




ALTI SIGMA

»  SIGMA, ISTATISTIKTE BIR DEGISKENLIK
OLCUSU OLAN STANDART SAPMAY!
GOSTERIR.

SIGMA, AYNI ZAMANDA VERILERIN NE
OL(;UDE BIRBIRLERINDEN FARKLI VEYA
BENZER OLDUKLARINI ANLATAN BiR
KAVRAMDIR.

SIGMA SEVIYESININ YUKSEK OLMASI,
BIR URETIM VEYA HiZMET SURECINDE
DAHA AZ SAYIDA HATA OLMASI ANLA-
MINA GELIR.

ALTI SIGMA NEDIR?

KISA VADEDE, BIR KURULUSUN AMACLARI
VE VIZYONU ISTIKAMETINDE, EN KRITIK
SURE(;LERINI DAHA VERIML] VE ETKIN
HALE GETIRMEK AMACIYLA:

PROBLEM COZME,
ISRAFI ONLEME,
MALIYET DUSURME VE
HATA AZALTMAYA
YONELIK BIR YONETIM ANLAYISIDIR.
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» HER URUN, HIZMET, SUREC VE ISLEM-
DEN HATALARIN TUMUNE YAKINININ
ELENMESINI HEDEFLEYEN,

BIR ISRAFI ONLEME YONETIMI YAKLASIMI-
DIR.

ALTI SIGMANIN AMACI

ALTI SIGMANIN EN ONEMLI AMACLARI
ARASINDA;

HATALARIN, YANLISLARIN VE KUSURLARIN
AZALTILMASI GELIR.

= HATALI URUN URETIMINDEN, HATALI
SURECLERDEN VE HATALI HIZMET-

LERDEN KACINMAK,

CEVRIM SURESINI AZALTARAK AZALAN
TOPLAM MALIYETI SAGLAMAK,

ARTAN HIZMET KALITESI VE GUVENIR-
LILIGI SAGLAMAK,

YONETIMDE ISRAFI ONLEMEK,
VATANDASA DEGER SAGLAMAK.




DENETIM iSRAFTIR

UNLU KALITECI DEMING SOYLE DIYOR:
“KALITEYI ARTIRMAK ICIN %100
KONTROL YAPMAK, KUSURLU HiZMET
URETMEY! PLANLAMAKLA, SURECIN
SPESIFIKASYONLARA UYGUN OLMADI-
GINI KABUL ETMEKLE AYNI | SEYDIR.

KALITEYI ARTIRMAK ICIN KONTROL HEM
COK GECTIR, HEM DE ETKISIZ VE
MASRAFLIDIR. BIR URUN SATICININ KA-
PISINDAN CIKTIKTAN SONRA, ARTIK
ONUN KALITEST HAKKINDA BIR SEY
YAPILAMAZ.

KALITE KONTROLLE DEGIL, URETIM

SURECININ GELISTIRILMESIYLE SAG-
LANIR. KONTROL, HURDA, YENIDEN
ISLEME GIBI HUSUSLAR SURECI DUJ-
ZELTICI EYLEMLER DEGILDIR,

DENETIMDE TEPKISEL KALITE SISTEMi
ESAS ALINDIGINDAN; ONCE HATA O-
LUSUR, SONRA HATA ANALIZI YAPILIR
VE GERCEKLESEN HATALARI DUZELT-
MEK ICIN GEREKLI OLANLAR YAPI] -
MAYA CALISILIR.

ONLEYICI KALITE SISTEMINI ESAS AL AN
ALTI SIGMA YAKLASIMINDA iSE; ONCE
POTANSIYEL HATA CESITLERI BELIR-
LENIR. POTANSIYEL HATA CESITLERI-
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NIiN ANALIZ YAPILIR. POTANSIYEL ET-
KILER OLCULUR VE SON OLARAK PO-

TANSIYEL HATALARI ONLEYICI FAALI-
YETLER YAPILIR.

ALTI SIGMA NE YAPAR?
MALIYETLERI AZALTIR.
VERIMLILIGI IYILESTIRIR.
VATANDAS SADAKATINI ARTIRIR.
CEVRIM SURESINI AZALTIR.
HATALARI AZALTIR.

KULTURU DEGISTIRIR.
¢ URUN / HIZMETLERI IYILESTIRIR.

ALTI SIGMANIN FAYDALARI

SURDURULEBILIR BASARI.

HERKES ICIN ORTAK BIR PERFORMANS
AMACI OLUSTURMASI.

MUSTERIYE SUNULAN DEGER] ARTIR-
MASL.

GELISIM HIZINI ARTIRMASI.
OGRENMEYE ONEM VERILMESI.

STRATEJIK DEGISIMI GERCEKLESTIR-
MESI
18




PERFORMANS STANDARDI
OLARAK ALTI SIGMA

ALTI SIGMA YAKLASIMI, URETIM / Hiz-
MET SURECLERININ YETERLILIGIN]
ANALIZ EDERKEN, DAGILIMIN ORTA-
LAMASINDAKI KAYMAYI DIKKATE ALIR.
BIR HEDEF DEGERDEN SAPMA ANLA.-
MINA GELEN DAGILIMIN ORTALAMA-
SINDAKI KAYMA, VATANDAS IGIN -
NEMLI BIR SIKAYET KAYNAGI OLARILIR.

UC SIGMA YETERLILIGI TARIHI STAN-
DART OLARAK KABUL EDILIRKEN, CARi
STANDART OLARAK DORT SIGMA VE
YENI STANDART OLARAK YONETIMDE
ALTI SIGMA YETERLILIGI KABUL EDIl-
MEKTEDIR,

BIR SURECIN UC SIGMA YETERLILIGINE
SAHIP OLMASI, YAKIN ZAMANA KADAR
TATMINKAR SAYILIYORDU.

TIPIK BIR URETIM SURECININ ORTALA-
MASININ MERKEZDEN 1.5 SIGMA KAY-
DIGINI VARSAYDIGIMIZDA, BiR 3 SIGMA
SURECI MERKEZDEN 1.5 SIGMA SAGA
VEYA SOLA KAYDIGINDA NORMAL EG-
RININ SADECE %93.32’Si KONTROL Li-
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MITLER{ ARASINDA KALACAKTIR.

1- 0.9332 = 0.0668 OLDUGU ICIN,
SPESIFIKASYONLARIN DISINDAKI URUN
VEYA HIZMETLERIN SAYISI MILYONDA
66,800 OLACAKTIR.

DORT SIGMADA BU SAYI 6,210 IKEN,
5 SIGMADA 233 VE 6 SIGMADA
3.4’'DUR.

ALTI SIGMANIN HEDEFLERI

»  URUNLERDE VE HIZMETLERDE MIL-
YONDA 3.4 HATANIN ALTINA DUSUL-
MES],

VATANDASLARIN ISTEKLERINI IFADE
ETMELERINDEN HIZMETIN KENDILERI-
NE ULASMASINA KADAR GECEN TOP-
LAM CEVRIM ZAMANININ AZALTILMA-
SIDIR




ALTI SIGMA UYGULAMA
PLANININ AMACI

¢ DEVLETIN MEVCUT ISLEYISI,

¢ CALISANLARIN CALISMA
SARTLARI VE VATANDASLARA
HIZMET VERME BICIMININ
RADIKAL OLARAK
DEGISTIRILMESIDIR.

ROL DEGISiMi

ESKi TARZ YENI TARZ

YONLENDIRME DESTEKLEME
DIKTE ETME KOLAYLASTIRMA
YARGILAMA YARDIMCI OLMA
DISIPLINE SOKMA DANISMA
RAKABET ETME ISBIRLIGINE GIRME
KONUSMA DINLEME
NICELIGE NITELIK
KORKMA GUVENME
GIZLILIK ACIKLIK
ONUN ICIN CALISMA ONUNLA BIRLIKTE CA-
LISMA
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BIRIMLER ARASINDAKI
ENGELLERI KALDIRIN




URETKENLIGI ARTTIRMAYA

YONELIK SLOGANLARDAN,

OGUTLERDEN VE POSTER-
LERDEN KURTULUN.

CALIS Ki

KAZANAS!N

HEDEFiZ4iZ GONDE||
500 PARCA




CALISANLARIN
OLUMLU VE OLUMSUZ
BAKIS ACILARI:
ZIHNIYET DEGISIMI

OLUMLU BAKIS

OLUMSUZ BAKIS

YASANTIMDAN
MEMNUNUM.

HERSEY KOTU G-
DIYOR.

iSI YAPMAK ICIN
ZAMAN BULURUM.

COK MESGULUM,
BENDEN ZAMAN
AYIRMAM NASIL
BEKLENIR?

EVET ISI YAPARIM.
HAYIR YAPAMAM.

BIR BAKALIM.. EVET..
BELKI

EGER BIR DAHA
GECIKECEK OLUR-
SAN, LUTFEN BANA
BILDIRIR MISIN?

YINE GEC KALDIN,
NEREDEYDIN?

SU MESELENIN
OZUNE BAKALIM.

TAM OLARAK BIR
YORUM YAPMAK

KENDIMI TAM OLA-
RAK IFADE EDEME-
DIM.

ZOR.
ANLAMIYORSUN KI..

BU KONUDA FARKLI
DUSUNUYORUZ.

FIKRIMI DEGISTIR-
MEM..
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OLUMLU DAVRANIS OLUMSUZ DAVRANIS

[YIYIM, ANCAK KEN-
DIMI GELISTIRECEK
ALANLAR VAR.

DICERLER] KADAR
KOTU DEGILIM.

BUNUN NASIL OL-
DUGUNA TEKRAR
BAKALIM,

BUNU DEFALARCA
SOYLEDIM.

BUNUN DAHA IYI BIR
YOLU OLMALI

BUNU HER ZAMAN
BOYLE YAPARIZ.

DAHA ESNEK OLA-
BILIRIZ.

ANCAK, TALIMAT
DIYORKI...

UST YONETIME SU-
NULACAK BIR TEKLIF
UZERINDE CALISA-
LIM.

YONETIM BUNU KE-
SINLIKLE KABUL
ETMEZ.

INSAN HERGUN YEN]
BIR KONU OGRENIR.

BENIM BUNCA YIL-
LIK TECRUBEM VAR.

ARTIK BU ISI COZE-
LiM.

YENIDEN DENEME-
NIN BiR ANLAMI
YOK.

BU MUTHIS BIR
FIKIR.

NE DIYE DURMADAN
BIRSEYI DEGISTIR-
MEYE CALISIYOR-
SUNUZ?




OLUMLU DAVRANIS

OLUMSUZ DAVRANIS

DAHA FAZLA CALI-
SIR, DAHA COK ZA-
MAN OLUSTURUR.

HER ZAMAN COK
MESGUL.

PROBLEMIN USTUNE

GIDER.

PROBLEMIN ETRA-
FINDA DOLASIR.

SOZUNU TUTAR.

SOZUNU TUTMAZ.

NE ZAMAN SAVASIP,
NE ZAMAN GERI
CEKILECEGINI BILIR,

ONEMLI DURUM-
LARDA GERI
CEKILIR, VEYA
MUCADELE EDIL-
MEMESI GEREKEN
DURUMLARDA US-
TUNE GIDER.

DOSTCA HISLER
BESLER.

NADIREN DOSTCA
DAVRANIR. ZAMAN
ZAMAN YOK YERE
KIRICI OLUR.

BASKALARINI GUC-
LU YONLERINE
SAYGI DUYAR.

BASKALARININ ZA-
YIF YONLERI UZE-
RINDE DURUR.

BASKALARINDAN
BIRSEYLER OGRE-
NiR.

BASKALARINDAN
BIRSEYLER OG-
RENMEMEK IGIN Di-

RENIR.




OLUMLU DAVRANIS OLUMSUZ DAVRANIS

| ACIKLAMA YAPAR.

BAHANELER BULUR.

HATA YAPMAKTAN
KORKMAZ.

HATA YAPMAKTAN
VE BASKALARININ
NE DIYECEGINDEN
KORKAR.

COZUMLER VE [H-
TIMALLER UZERIN-
DE DURUR,

PROBLEM VE CO-
ZULEMEYECEK ME-
SELELER UZERINDE
DURUR.

BASKASINI GOSTEREN
PARMAGI KENDINIZE

CEVIRINiz!




EGER ‘A’ FIRMASININ
MUSTERISININ
FIRMAYA GUVENSIZLiGi
OLUSURSA,
SADECE ‘A’ FIRMASI
ZARAR GORUR.

ANCAK,
VATANDASIN DEVLETE
GUVENI AZALIRSA,
TUORKIYE
ZARAR GORUR.




DEVLET SORGULAYICI DEGIL,
YONLENDIRICI,
YOL GOSTERICI VE YARDIMCI
OLMALIDIR.




I
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MUKEMMELLIGE DOGRU
TURKIYE PROGRAMININ

AMACI
KAMU YONETIM SISTEMININ MEVCUT
ISLEYISININ,
CALISANLARIN CALISMA SARTLARI VE

3. VATANDASLARA HIZMET BICIMINI,
1 MILYONDA EN FAZLA 3 HATAYA {ZIN
VERECEK SEKILDE

RADIKAL OLARAK
DEGISTIRILMESIDIR.

NASIL?

VATANDASLARA
DAHA AZ YUK YUKLEYEREK,
DAHA ivi,
DAHA HIZLI VE
SIFIR HATAYLA

HiZMET VERILMELIDIR.




GENEL HiZMET STANDARDI

Kamu Yénetim Sisteminde calisan her sahis;
hizmet yaparken, kendi kendine su sorular sor-
malidir:

Miisterim (vatandag, calisma arkadast) icin iyi
midir?

Hukuki ve ahlaki midix?

Sorumluluk almak igin istekli miyim?

Kamu kurumunun gérevi ile uyumlu mudur?

Zamanimi akillica kullantyor muyum?

Eger biitlin bu sorulara verilen cevaplar EVET ise
hizmeti yapmak igin izin isteme. Bu yetkiye sa-
hipsin!

’

DERHAL YAP !

DEVLET’DE
YENI BiR ViZYONA
IHTIYAC VARDIR.




Kamu Yonetim Sisteminde

ALTI SIGMA UYGULAMASI

SIFIR HATA FELSEFESI iCIN
NEREDEN
BASLANMALI ?




HiZMET
STANDARTLARI
VE OLCULEBILIR
HEDEFLER KAMU
YONETIMINDE
OLUSTURULMALIDIR




ORNEK BAZI HiZMET
STANDARTLARI

Sirket kuruluglari ve ana sézlesme degisikligi
talepleri 1 saatte sonuglandirilir.

Tiiketici sorunlart 1 saat, en fazla 3 giinde
¢Ozlimlenir,

Kooperatif kurulug talepleri 1 saatte sonug-
landirilir.

Sirket ve kooperatif genel kurul talepleri 10
dakikada incelenir.

Sanayi sicil talepleri 2 saatte sonuglandirilir.

Olcti ve ayar muayeneleri 15 dakikada yapi-
lir.




ORNEK TELEFONA CEVAP
VERME STANDARDI

TELEFON, ORTALAMA 3+ 1 DEFA CALDIK-
TAN SONRA MUTLAKA ACILMALIDIR,

HALKLA ILISKILERDE ORNEK
STANDART

YONETICI YARDIMCILARI BERABER CALIS-
TIKLARI YONETICILERE HITAP EDERKEN
“BUYURUNUZ EFENDIM” SEKLINDE HITAP
ETMELIDIRLER.




VATANDASLAR,
AMACSIZ BIR SEKILDE,
BiR YERDEN DiGER YERE
EZIYETLI BiR YOLCULUGA
CIKARILMAMALIDIR.




VATANDASLARIN
ISTEGINI BiR DEFADA
YAPMAK

veya
BIR YERDEN iSLER|Nj
BITIRMEK GEREKIR.
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PERFORMANSA DAYALI
ORGANIZASYON

Kuruluglarin acik bir gorev tanimi olmalidir. Y6-
neticinin dogruyu ve gercegi gorebilmesi icin tek
kelime vardir:

Nicin?
Kurulusglarda bir performans degerlendirme
sistemi olusturulmalidir.

Bir fonksiyonu, Performansa Dayali Organi-
zasyona gegcirecek en (st sevigede yénetim
destegi saglanmalidir.




HIZMETTE

> HIZ
> MUESSIRIYET
> VERIMLILIK
» SIFIR HATA

ESAS ALINMALIDIR.




ALTI SIGMA YONETIM SURECI

Y VY

YV V V V

Kamu Yoénetim Sisteminde;

Performans sozlesmelerinin hazirlanmasi,
Hizmet standartlarinin hazirlanmast,

Vatandaglarimiza hizmet vermede nezaket,
saygt ve olumlu kisiligin gelistirilmesi,

Hizmet vermede seffafligin ve siireclerin
tanimlanmasi hedeflenmelidir.

Vergilerinin israf edilmemesi icin;
Hizli hizmete,

Hatasiz hizmete,

Strekli hizmete,

Nezakete ve

Saygiya

Ozen gosterilecegi konusunda

VATANDASLARIMIZA
SOZ VERILMELIDIR.




DEVLET MILLET
EL ELE!




NiHAI HEDEF




DAHA MUTLU,
DAHA MUREFFEH VE

DAHA SAYGIN
VATANDAS




Haynaklarm Rullammimda
80/20
Prensibi
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