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KALITE YONETIM SISTEMINDE OPERASYON PLANI VE UZUN DONEM PLAN (iS PLANI)

1.0 Genel

ileri seviye ticari yapilanmalarin, gelismislik seviyelerine erigimlerinde israrla baz aldiklari “is Plani (OP
— Operasyon Plani ve LRP — Uzun Dénem Plan)”, firma kararlarina igik tutacak Ust dlizey
“HEDEFLERIN YONETIMI” olup, kullandigi temel birim para olmak (zere, firmanin tim fonksiyonel
alanlarina yoénelik hedeflerin planlanarak yénetiimesini saglar.

is Plani ;

e Firmanin kimligi ve degerleri < —— > (Vizyon, Misyon,
Degerler, Cografya, ...),

e Guncel durumunu - — (Olgiilerek tespit edilen
bugUlnkl gercek durum),

¢ Gelecekte ne ve nerede olmak istedigini <,———— > (Gelecek tahminleri —
Strateji, Amag, Politika,
Hedef, Kilometre Tasi),

e Olmak istenilen yere nasil gelinecegini agiklayan <> (Planlama)

Ve firma kaynaklarinin yonetimi fonksiyonunu Ustlenen tepe yonetim onayli dokiman olup, kisaca, Biz
Kimiz? Neredeyiz? Nerede Olmak Istiyoruz? Olmak Istedigimiz Yere Nasil Geliriz? Sorularina cevap
arar.

Operasyon Plani (OP), yukaridaki sorularin 1-2 yil sonraki; Uzun Dénem Plani (LRP) ise, yine
yukaridaki sorularin 3-5 yil sonraki cevabi olan parasal ve/veya oransal hedeflerin ve bu hedefleri
gercgeklestirmeye ydnelik plan ve programlarin tariflenmesidir.

2.0 is Planr’ nin Kalite Yénetim Sistemi icerisindeki Yeri

Operasyon Plani ve Uzun Dénem Plan (Is Plani), Kalite Yénetim Sistemi’ nin alt cimlesi olup,
dokimantasyon sisteminde Kalite El Kitabi, Prosedlr ve/veya Talimat tarafindan kontrol edilebilen /
yOnetilebilen uygulama safhasinin dokiiman yapisidir.

is Plan’ nin Kalite Yénetim Sistemi icerisindeki yeri Sekil 1'de verilmistir.

Dokuman icerigi, genellikle diger kalite yonetim sistemi dokimanlarina bolustirlGimuslik yapisinda
dizenlenir. Bu, Tepe Yoénetim’ e hitap eden Is Plani’ nin misteri odakli ¢alisan ¢ok disiplinli ¢capraz
fonksiyonel ekipler tarafindan olusturulmasi gerektiginin en 6nemli géstergelerinden biridir. Yani ;

e Vizyon, misyon, strateji, amag, politika, stratejik hedefler ve tim alanlara iligkin politikalar,
musteriler, rakipler, Urtnler, degerler, teknoloji, cografik yerlesim ve lay-out vb. gibi kimlige ve
degerlere iliskin temel bélimler “Kalite El Kitabi” kapsaminda ele alinir. Bu bdlimler,
musterilere, tedarikgilere ve/veya diger dis kuruluglara tanitim amaci ile sunulur.
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MUSTERi MEMNUNIYETI

Sekil 1. is Plan’ nin Kalite Yénetim Sistemi igerisindeki Yeri (GURSOY, M., 30 Agustos 2002).
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e Mausteri beklentileri dogrultusunda olmak Uzere, sirekli gelistirme ile misteri memnuniyetini
artan seviyelerde karsilamaya yoénelik olarak tayin edilen d&lgilebilir kalite metriksleri, QOS
(Kalite igletim Sistemi) kapsaminda ele alinir ve ayri bir dokiiman (el kitabi, sistem proseduirii,
is prosediri, talimat vb. gibi) yapisi sz konusudur. i¢c ve dis misteri istek ve beklentileri
dogrultusunda surekli glincel tutulur.

e Pazarlamaya iligkin konular (strateji, reklamasyon, mdusterilerin simdiki ve gelecekteki
beklentilerinin tayini, global pazar, pazar bdélimi, pazarin egilimi vb. gibi), pazarlama
departmani tarafindan olmak Gzere ayri dokimanla(larla) yonetilir.

e insan kaynaklarina iliskin konular (personel politikalari, nitelikler, egitim vb. gibi), insan
kaynaklari departmani tarafindan olmak tizere ayri dokiimanla(larla) ydnetilir.

e Maliyet muhasebesi ve genel muhasebeye iligskin konular (birim Gretim maliyetleri, iscilikler,
malzeme giderleri, amortismanlar, alacaklar, borglar ... vb. gibi), muhasebe departmani
tarafindan olmak Gzere ayr sistem yapisi ile yonetilir.

e Tedarik kaynaklarina iligkin konular (kaynak politikalari, seg¢im, onay, degerlendirme,
gelistirme ... vb. gibi), yine farkh bir sistem yapisi igerisinde yonetilir.

e Vb. gibi diger konu alanlari.

2.1 Kalite Yénetim Sistemi Dokiimantasyonu
is Plan’’ nin Kalite Yénetim Sistemi dokiimantasyon yapisi icerisindeki yeri Sekil 2'de verilmistir. Bu

yap! itibari ile, is Plani, diger Ust seviye dokiimanlarla kontrol altina alinip yénetilmektedir. Fakat,
icerigi itibari ile Ust ve alt seviye tim dokUmanlarla iligkilidir ve hatta igerigi paylagimlidir.

CEVRE YONETIM EL KITABI

|:JL‘> ORGANIZASYON EL KITABI

Qs

INSAN KAYNAKLARI EL KITABI

KALITE EL KITABI
(Politika Tanimi)

YONETIM PROSEDURLERI
(Kim, Ne Zaman, Nerede, Ne
Sorularinin Cevabi)

IS TALIMATLARI \

(Nasil Sorusunun Cevabi)
PLANI (OP - LRP). .....

KP, FMEA, OT, Sy,
(Planlar, Kontrol Listeleri, ...

Sekil 2. Is Plan’ nin Kalite Yénetim Sistemi dokiimantasyonu igerisindeki yeri (GURSQY, M., 30
Agustos 2002).

Herhangi bir kalite yénetim sistemi olmayan kuruluslarda, is Plani, “is Plani El Kitabi” olarak
dizenlenebilir. Bu durumda, Kalite El Kitaplari, Prosedurler, Talimatlar ve/veya Kayitlara dagiimis olan
icerik tek bir dokiiman igerisinde toplanmis olur.

KAYITLAR, VERILER
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3.0. is Plani Hazirlama

is Plani hazirlama, farkli disiplinlerden olusturulacak ekiplerin bir ekip lideri organizatérliigiinde
yUritecegdi faaliyetleri gerektirdiginden dncelikle ekibin olusturulmasi gerekir. Ekip lideri, genellikle tepe
yOnetim icerisinden segilir. Zira, Ust dizey politika ve hedefler tayini s6z konusudur.

Ekip Gyeleri; pazarlama, satis, satinalma, kalite, maliyet muhasebesi, yatirim, tasarim, proses, rin,
finansman, planlama, insan kaynaklari gibi tim fonksiyonel birimlerden secilmis uzman ve/veya
ybneticilerden olusur.

is Plani, QS 9000:1998'de de deginildigi iizere ;

Pazara iliskin konular,

Finansal planlama ve maliyet,

Blylme tahminleri,

Fabrika/tesis planlari,

Maliyet hedefleri,

insan kaynaklarinin gelistiriimesi,

Arastirma ve Geligtirme planlari, tahminleri ve uygun sekilde butgelendirilmis projeler,
Tahmini satis rakamlari,

Kalite hedefleri,

Musteri memnuniyeti,

Onemli i¢ kalite ve performans gdstergeleri ve,
Saglik, emniyet ve ¢cevre konularini kapsayabilir.

Dolayisi ile proje ekibinin, yukaridaki konularla ilgili veri toplamaya ydnelik bilgi akis ve veri toplama
sistemini tanimlamis olmasi gerektir.

3.1 Baslangi¢ Tanim ve Planlari
Kalite Yoénetim Sistemi olmayan veya yeni kurulmus tim kuruluslardaki baslangi¢ tanim ve planlari ;

e Firmanin Tanitimi

o Firma mdlkiyeti, ticari kimligi ve kurulus tarihgesi,

o Faaliyet alanini segis nedenleri,

o Yoénetim ekibi (Oyeler, bilgi birikimi ve deneyimleri, yetenek ve becerileri, yetersizlikleri
—finans / yénetim / ....),

o Pazar analizleri ile toplanmis veriler 1s1ginda “Satis Hacimleri”, “Bliyime Marji”, “Net
Fayda’nin gorstergelerle analizi,

o Pazardaki davranis bicimi (is stratejisi), faaliyet se¢iminde gliven saglayici unsurlar.

e Pazara sunulacak drin ve hizmetler (Uriin ve hizmet tanimi),

e Gelecekteki Urin ve hizmetler (mUsterilerin gelecekteki ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi,
rekabet edebilir Grlin ve hizmetlerin belirlenmesi, sunum sekillerinde diizenlemeler, Griin /
hizmet aksesuarlari, internet ve web Uzerinden sunumlar)

e Kalite stratejileri (kalite anlayisi, kalite bilgisi, kalite sistemi, kalite yatirimi, ...),

Rekabetg¢i kiyaslama (rakipler ve Grinleri),
Pazar analizi 6zeti,
o Rakamlarla (para - miktar birimlerinde) pazarin simdiki durumu ve boyutu,
o Mevsimsel degisimler,
o Rakamlarla (para - miktar birimlerinde) pazarin gelecekteki muhtemel durumu ve
boyutu,
o Pazar bélimu (hitap edilecek misteriler, misteri durumu ve boyutu),
o Hedef pazar b6lima stratejisi (kalite, termin, maliyet ve fiyat - etik degerler, duristlik
ve glvenilirlik - rakiplerin daima ilerisinde olma),
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o Pazarin ihtiyaglan (ihtiyag tespit ve ydnlendirme stratejisi - servis, fiyat, stoklar,
piyasada bulunabilirlik - hedef kitlelerin ihtiyaclarini tam anlama ve karsilamaya
odaklanma stratejisi),

o Pazarin egilimleri,

= Gecgmis verilerden yararlanarak gelecek egilimlerinin tespiti (medyanin etkileri,
kullanimdaki yasal diizenlemelerin etkileri,..),

= Gelecekteki nifusa (populasyona) olan etkisi ve misteri potansiyelindeki
degisim egilimi,

= Gelecek jenerasyonun gelecekteki olanaklari ve sunulacak Uriine olan
egilimleri,

o Pazarlama stratejisi (reklamasyon, bayilikler, internet kullanimi, ambalaj ve Urlin ve
ambalajda logo kullanimi),

o Fiyatlandirma stratejisi (muUsterilerin fiyata karsi duyarliliklarinin  tespiti, son
kullanicilarin fiyat duyarlili@i, ge¢cmis tecriibe ve bilgiler, endistrideki genel durum,
rekabet edebilir fiyatlar — gerekgeli fiyatlar, kalite maliyetleri, bliyliime hedefleri),

o Promosyon stratejisi,

o Dagitim stratejisi (teslimat yeri ve sekli ile sorumluluklar),

o Satis stratejisi (mUsteri saygisi ve begenisini kazanmak, servis ve destek saglamak),

EndUstri analizleri,

o Dinyadaki durum,

o Etkilenen ve etkileyen Griin / hizmetlerin simdiki ve gelecekteki olasi durumlari,

o Farkli endistri kollarindaki tiketim analizleri,

o Servis pargalari ve servis analizi ile servis pargalarinin boyutu / talebi,

o Endustri istirakgilerinin tanimlanmasi ve 0rin / hizmete olan etkisinin tayini (Ureticiler,

saticilar, pazarlamacilar, etkileyen ve etkilenen Gr(in / hizmet sunanlar).

Alicilar ve rekabette Ustlnlik yaratacak politikalar,

o Servis ve elde edilebilirlik igin politikalar,

o Servis ve elde edilebilirlikte rakiplerle kiyaslama (rekabet avantajlari)

o Musgteri ile birlikte blyume stratejileri.
Ana rakipler,

o Urlin / hizmet 6zellikleri,

o Tedarik kaynaklari ve durumlari,

o Pazardaki yerleri,

o Uretim / sunum &zellikleri (sunus, teknoloji, bilgi seviyesi, ...),

o Avantaj ve dezavantajlari (Urun ve yetenekler agisindan).
Cografik Yerlesim (yer segim kriterleri, yerlesim yeri avantaj ve dezavantajlar - isgilik, yatirrm,
musteri potansiyeli, reklamasyon, nakliye, rakipler, iklim).
Bina yapisi (Lay-Out) (acik — kapali alanlar, laboratuarlar, tasima / depolama alanlari, tretim
alanlari, ofisler, yardimci tnite ve tesisler, Uretim araglari, magaza — showroom ..),
Vizyon, misyon, strateji, amag, politika (basariya giden yollar — kilit politikalar), stratejik hedef
tanim ve tayini,
Satis literatirll — pazarlama (muUsteri katalogu olusturma, reklam katalogu olusturma ve
dagitim yéntemleri, satis promosyonlari tespiti),
Tedarik kaynaklarina iligkin hedef ve politikalar (se¢im, onay, degerlendirme ve gelistirme,
kalite hedefleri, nakliye, yatirrm, 6deme ve fiyat, servis, ..),
Teknoloji (Uretim teknolojisi, bilgi derleme / yazilim “ERP” — donanim, tagsima ve stoklama,
iade degerlendirme, musteri ve tedarikgilerle iletisim / siparis ydnetimi, yayin yonetimi, ..... )s
Organizasyon tanitimi,
Stratejik igbirlikleri (tedarikgiler listesi, antrepocular, ...)

Olup, bu tanim ve planlari daha énce yapmis kuruluslar bunlarn yillik olarak gbézden gegirerek
glncellerler.

Yukaridaki tespitleri miteakiben baslangi¢ 6zeti (baslangic maliyetleri ve kisa dénem borg / alacaklar /
sabit varliklar, yatirim) tablosu ¢ikartilr.
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3.2 Olciilebilir Metriksler icin Veri Toplama ve Degerlendirme

Musteri - tedarik¢i zincirindeki her halkada dogru bilgiye dogru zamanda ve givenilir bir sekilde
erisilebilecek bilgi akis sisteminin ekip tarafindan kurulmasi gerekir ki, bu da firma i¢i diger ekiplerle
ortak galismayi gerektirir. Yani kayit sisteminin olusturulmasi gerekir.

Bilgi akis sistemi kurulumunda dikkate alinacak &nemli bazi noktalar (Madde 3.0 ve 3.1'de
tanimlananlar bazinda veya ilave olarak);

Musteri odakli olmak Uzere, onun buginki ve gelecekteki beklentilerini saptamaya yonelik
organizasyonel yapi kurulmal ve sistem tanimlanmalidir.

ic ve dis misteri talepleri dogrultusunda kalite metriksleri (pazarlama, satis, (iretim, satinalma,
....), 6lcim birim ve yéntemleri belirlenmelidir.

Kalite metrikslerine dayall raporlama sistemi kurulmahdir (rapor formati / sekli, raporlama sekil
ve sikligr),

Raporlamaya uygun veri toplama ve degerlendirme sistem yapisi kurulmalidir.

Kurulan sistem itibari tanimlanan ydntemlerle veriler toplanmali ve tanimlanan sekil ve sikliklarda
raporlanmalidir.

3.3 is Planr’ nda Yapilacak Kabuller

is Plani hazirlanirken dikkate alinacak varsayimlardan bazilari ;

Satista vade, tahsilat terminleri ve 6deme kosullari (6deme terminleri),
Urlinlin pazardaki siirekliligi,

Musterilerin buginki ve gelecekteki beklentileri,

Mevsimsel degisimler itibari ile de aylik gbstergeler,

Kapital ve finansal yeterlilik,

Kar — Zarar tanimlari,

Yillara gére faiz oranlari, vergi oranlari, kredi faizleri, kazang oranlari, personel yik oranlari,
6grenme egrisi,

Amortisman baslangici,

Hurda orani, iade orani,

Lisans, royalti, degisken maliyet orani ve,

Sarf malzemesi maliyetleridir.

3.4 Finansal Ozetler

Veri toplama ve yapilan kabulleri miteakiben 6zet raporlar olan tablo ve gérsel raporlamalar ekip lideri
yOnlendirmeleri dogrultusunda olmak tzere ekip tarafindan gerceklestirilir.

Tahminlerin gergekgiligi, yapilan ¢calismalarin basarisi bakimindan olduk¢a 6nemlidir.

Tdam Szetler 1-5 yillik olarak dizenlenmekte olup asagidaki raporlamalari gerektirir ;

Musteri dagilmi grafikleri, misteri ihtiya¢ tablolari, parasal satis degerleri tablolar, parasal
boyutta masteri dilimleri tablolari.

Blylme hedefleri ile orantili satis tahminleri — grafik ve tablo yapisi.

Uretkenligi maksimize ve isciligi minimize edecek ve satis artislarina / bilyiimeye bagh olarak
sayica arttirilacak sekilde yillar bazinda ve departmantal dagilim itibari ile personel plani —
personel sayisi ve giydiriimis tutarlar tablosu, egitim ihtiya¢ ve maliyetleri tablosu.
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e Maaglar, kira gibi tim maliyetlerin gdsterildigi tablolar ve dnemli maliyet dagihm grafikleri.

e Finansal gostergelerle blyime politikasi tablo ve/veya grafikleri,

e Kilit finansal gbstergeler — satislar tablosu, maliyet kontrol tablosu, artan kar marji tablosu,
blyime tablosu.

e Kar a gecis noktasi analizi — grafik ve/veya tablo yapida aylik tahmini sabit maliyetler ve
maliyet kalemleri ve pazardaki pay %’si itibari ile aylik satis hacimleri.

e Aylk dretim miktarlar, aylhik satis miktarlari, Griin basina net kar degisim tablolari, verimlilik
indirim tablolari, ortalama Uriin basina maliyet tablolari ve aylik sabit maliyet tablolari.

e Kar — zarar projeksiyonu — ekipman yatirimlari, dbnem sonu tahmini hasila, reklam ve
promosyon giderleri, sigorta giderleri, kira giderleri, vergiler, net kar, net karin satiglara orani
ve diger 6zet hedefler de dikkate alinarak yillara goére satislar, satis maliyetelri ve blylime
oranlari bazinda olusturulmus tablo yapisi.

e Nakit akisl projeksiyonu — dénemsel net nakit akisi, ddnemsel nakit dengesi, satis gelirleri,
harcamalar bazinda olusturulmus tablo ve/veya grafik yapisi.

e Bltce projeksiyonu — tablo yapisi.

e g oranlan — yillara goére satig bilyiimesi, stoklar, kisa ve uzun dénem varliklar, kisa dénem
borglar tabanl tablo yapisi.

e Kalite gistergeleri — iade, sikayet, hurda, yeniden iscilik, kalitesizlik maliyetleri, ... bazlarinda
tablo ve/veya grafikler.

3.5 Yayinlama, Onay, Dagitim ve Gilincelleme

Taslak olarak hazirlanan is Plani igerigi, yillik olarak diizenlenen Yénetimin Gézden Gecirmesi
Toplantilarina sunulan ve bu toplantida varilan kararlar neticesinde netlik kazanir.

Her yeni is dénemi baslangicinda taslagi hazirlanarak Yénetimin Gdzden Gegirmesi Toplantilarina
sunulur ve toplantidan hemen sonraki kisa bir ddnem icerisinde olmak Uzere sonraki dénemler igin
glncellenir.

Olusturulan dokliman, ekip lideri tarafindan Yoénetim Kurulu onayina sunulduktan sonra kontrolli
olarak yayinlanir.

Tayin edilen Ozetler itibari ortaya c¢ikan hedefler dikkate alinarak realizasyon plan ve programlari
olusturulur.

Bir kalite yénetim sistemine sahip kurulus, Madde 5.3 ve Madde 5.4’ te tanimh kabul ve 6zetleri bir
kitapcik haline déniistiirerek is Plani niteliginde yayinlar. Politika, hedef, strateji ve en genel plan Kalite
El Kitabi icerisinde gincellik kazanir. Ayrica, drnegin, kaliteye iliskin diger detaylar QOS yapisi
icerisinde guncellik kazanir.

4.0 Sonug¢

Sonug olarak, kalite yénetim sisteminin bir pargasi olan is Plani, sistem tarafindan dikey yapida
ybénlendirilir, fakat yatay ve dikey yapidan alinan verileri kullanarak yatay ve dikey yapidaki sistem
elemanlarini  ydnlendirebilir bir dinamige sahip olmasi nedeni ile misteri odakl olarak surekli
gelistirmeye yonelik en etkili ve Tepe Ydnetim onayli kalite aracidir.
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