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Kitap Hakkinda

Bu kitapta anlatilan siiregler, yazarin MASFED MYM Personel Belgelendirme Kurulusunda
gorev yaptig1 donemde edindigi bilgi ve saha deneyimlerine dayanmaktadir.

Motorlu Arac Saticilar:1 Federasyonu (MASFED), Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK)
tarafindan Motorlu Kara Tasitlar1t Alim Satim Sorumlusu (Seviye 5) Ulusal Yeterliligini
hazirlamakla gorevlendirilmistir. Bu yeterlilik kapsaminda sinav ve belgelendirme
faaliyetlerini yiiritmek tizere ilk yetki almis kurulus, MASFED MYM Personel
Belgelendirme Kurulusu olmustur.

Kurulus, sonraki yillarda farkli ulusal yeterliliklerde de yetkilendirilerek faaliyet kapsamini
genisletmis ve personel belgelendirme hizmetlerini stirdiirmustiir.

Bu kitapta yer alan tablo, sema, form ve 6rnek dokiimanlar ger¢ek uygulamalardan edinilen
deneyimler esas alinarak yeniden olusturulmustur. Higbiri herhangi bir kurulusa ait orijinal
dokiimanin birebir kopyasi1 degildir.

Bu ¢alismanin amaci belirli bir kurulusu tanitmak degil; biiyiik 6l¢ekli bir personel
belgelendirme sisteminin nasil tasarlanabilecegini, yonetilebilecegini ve siirdiiriilebilecegini
yasanmis deneyimler lizerinden paylasmaktir.

Bu kitapta acgiklanan yontemler, siirecler ve yonetim yaklagimlari; kaynak gosterilmesi
kosuluyla izin alinmaksizin uygulanabilir, uyarlanabilir ve ticari faaliyetlerde kullanilabilir.
Ancak kitabin metinleri, gorselleri ve 6zgiin semalarmin telif hakki Serhat SOYLEMEZ'e
aittir.

Kitapta yer alan faaliyet istatistikleri ve sayisal veriler; yazarin gorev yaptigi doneme ait
kurum kayitlarinin yani sira, ayn1 donemde kamuoyu ile paylasilmis ve sektorel yayinlarda
yayimlanmis bilgiler esas alinarak hazirlannistir. Bu kapsamda OTONOMI Dergisi (Mart—
Nisan 2018, Sayfa 28-31) ile MARMAS Galerici Dergisi (Say1 13, Ocak 2020, Sayfa 16—
17) baslica referans kaynaklar arasinda yer almaktadir.






Bolum 1

Bir Ihtiyac Nasil Biiyiik Bir Sisteme Doniistii?
Bugiin geriye doniip baktigimda, insanlarin ilk dikkat ettigi sey genellikle sonug oluyor.
On binlerce aday...

Yiizlerce sinav organizasyonu...

Tirkiye'nin farkli illerinde yiiriitiilen faaliyetler...

Kurulan sistemler...

Haklilar, ¢iinkii goriinen kisim bunlar.

Oysa goriinmeyen tarafta bambagka bir hikaye vardi.

Bu hikaye biiyiik sayilarla baslamadi.

Biiytik bir biitceyle de baslamadi.

Hazir bir organizasyonla hi¢ baglamadi.

Her sey, dogru zamanda olusan énemli bir firsatla baslad.

Tiirkiye'de personel belgelendirme alaninda yeni bir donem sekilleniyordu. Mesleki Yeterlilik
Kurumu tarafindan ulusal yeterliliklere dayali belgelendirme programlar1 hazirlaniyor, bu
programlarin sahada uygulanmasini destekleyen diizenlemeler hayata gegiriliyordu.

Bir tarafta uygulanmaya hazir belgelendirme programlari vardi.
Diger tarafta bu belgelere ihtiya¢ duyan sektorler olusuyordu.

Motorlu kara tasitlar1 sektorii de bu doniisiimiin 6nemli alanlarindan biriydi.

Benim Sansim

Tam da bu iki gelismenin kesistigi noktada, MASFED (Motorlu Arag¢ Saticilari
Federasyonu) biinyesinde Sinav Hizmetleri Sorumlusu olarak gérev almamdi.

Motorlu arag saticilarini iilke genelinde temsil eden bu federasyon, farkl: illerde faaliyet
gosteren dernekleri ayni ¢ati altinda bulusturan giiclii bir organizasyon yapisina sahipti.

MASFED'in bu siirecte yer almasi biiyiik bir avantajdi. Ciinkii federasyon yalnizca bir
merkezden ibaret degildi. Ulke geneline yayilmuis teskilat yapisi sayesinde farklr illerdeki
dernekler ayni hedef dogrultusunda birlikte hareket edebilecek giiclii bir organizasyon ag1
olusturuyordu.
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Bu nedenle elimizde yalnizca uygulanmaya hazir bir belgelendirme programi degil... Ayni
zamanda bu programi iilke geneline ulastirabilecek gii¢lii bir teskilat yapisi da varda.

Ancak burada kritik nokta suydu.

Bu ag kendiliginden bir sisteme doniismezdi.
Federasyonun kollar1 vardi.

Dernekler vardi.

Sektor temsilcileri vardi.

Adaylara ulagabilecek yerel yapilar vardi.
Ama biitlin bunlarin ayn kalite anlayisiyla...
Ayni kurallarla...

Ayni1 hedef dogrultusunda caligsmasi gerekiyordu.

Bugiin geriye doniip baktig@imda

Bunun gercekten biiyiik bir sans oldugunu sdyleyebilirim.

Fakat yillar i¢cinde 6grendigim en 6nemli sey suydu.

Sans yalnizca kapiy: acar.

O kapinin arkasinda siirdiirtilebilir bir sistem kurmak ise bambaska bir istir.
Bugiin birc¢ok kisi bana ayni soruyu soruyor.

Bu kadar biiyiik bir organizasyonu nasil yonettiniz?

Aslinda dogru soru belki de bu degil.

Ciinkii organizasyon, goriinen sonugtur.

Asil merak edilmesi gereken soru sudur:

O firsat nasil siirdiiriilebilir bir sisteme doniistiiriildii?

Bu kitap boyunca cevaplamaya ¢alisacagim soru da tam olarak budur.

Ancak ikinci boliime gegmeden 6nce, okuyucunun da benim yillar sonra kendime sordugum
soruyla bas basa kalmasini istiyorum.

Bu siiregte yer almak elbette bir sansti.

Peki sadece sans, bu kadar biiyiik ve siirdiiriilebilir bir sistemi kurmaya yeter miydi?
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Bolum 2

IIk Toplantida Cevap Aramadik, Dogru Sorular1 Aradik

Birinci boliimiin sonunda su soruyla bas baga kalmistik.

Peki sadece sans, bu kadar biiyiik ve siirdiiriilebilir bir sistemi kurmaya yeter miydi?
Hayir.

Sans bize yalnizca bir firsat sundu.

Bu firsat1 stirdiiriilebilir bir sisteme doniistiirmek ise tamamen bizim verecegimiz kararlara
bagliydi.

[k adimimuz biiyiik organizasyon planlar1 yapmak olmadi.

Yiizlerce kisilik sinav takvimleri hazirlamak da olmada.

Hatta prosediir yazmaya bile baslamadik.

Ciinkii heniiz neyi yonetecegimizi tam olarak bilmiyorduk.

Once aym hedefe bakmamiz gerekiyordu.

Bu nedenle ilk is olarak bir Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantisi yaptik.
Amacimiz mevcut bir sistemi degerlendirmek degildi.

Heniiz ortada degerlendirecek bir sistem yoktu.

Amacimiz, kuracagimiz sistemin temelini olusturmakti.
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IIk toplantida kendimize dort basit soru sorduk...
Biz kimiz?

Neyi amagliyoruz?

Basarili oldugumuzu nasil anlayacagiz?

Bu sistemi hangi prensipler lizerine kuracagiz?

YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI (YGG)
BREHT S = ALC Ll e |

1 Biz kimiz?  (Kurulusun amac, faaliyet alani, varlik nedeni)

2  Neyi amacliyoruz? (Vizyon, misyon, stratejik hedefler)

3  Basanlioldugumuzu nasil anlayacagiz? (Gostergeler, dlgiitler, performans kriterleri)

4  Bu sistemi hangi prensipler iizerine kuracagiz? (Tarafsizlik, seffaflk, gizlilik, adil olma, yetkinlik, strekli iyilestirme vb.)

ALINAN KARARLAR ORTAK DUSUNCE - YOL HARITASI

-

Ortak dusiince olusturulacak ve tiim siireglerin temeli @ Ortak Diistince Olusturulacak
bu diisiinceye dayanacaktir. i
ISO/IEC 17024 ve ilgili mevzuatlara uygun, strdiiriilebilir Ortak Dil Gelistirilecek
bir belgelendirme sistemi kurulacaktir. T
Risk temelli yaklagim siireglerde esas alinacaktir. @ Streg Tasarimi Yapilacak
Tarafsizlik ve givenilirlik en temel ilke olarak iy v )
benimsenecektir. _!-’; Organizasyon Yapisi Belirlenecek
v
Surekli iyilestirme kiiltirt kurumun tiim faaliyetlerine
yansitilacaktir. @ Hedeflere Ulasmak Igin Calisilacak |

Sekil 2.1Yonetimin Gozden Gegirmesi
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Boliim 3

Aym Dili Konusmadan Aym Sistemi Kuramazsiniz

[k Yénetimin Gozden Gegirmesi toplantisindan sonra artik sistemi tasarlamaya
baglayabilirdik.

Ancak daha ilk adimda 6nemli bir gergekle karsilastik.
Oniimiizde yalnizca ISO/IEC 17024 Standardi yoktu.
Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK) dokiimanlar1 vardi.
Tiirk Akreditasyon Kurumu (TURKAK) rehberleri vard.
Y 6netmelikler vardi.

Tebligler vardi.

Rehber dokiimanlar vardi.

Her biri kendi agisindan dogruyu anlatiyordu.

Fakat hepsi ayni1 dili konusmuyordu.

Bir dokiimanda "Siav Yapan" olarak tanimlanan gorev, baska bir dokiimanda
"Degerlendirici" olarak ifade ediliyordu.

Bir yerde "Belgelendirme Programi" olarak gecen kavram, baska bir kaynakta farkli ifadelerle
aciklaniyordu.

[lk bakista bunlar birbirinden farkli kavramlar gibi goriiniiyordu.

Oysa biraz daha derine indigimde, farkli kelimeler kullanilmasina ragmen ayni siirecin
anlatildigin fark ettim.

Iste bu noktada ¢alisma yontemimi degistirdim.
Standartlar1 tek tek okumay1 biraktim.

Onlar birbirleriyle konusturmaya bagladim.
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Kavramlarin Ortak Dilini Aramak

Artik her kavram i¢in ayn1 soruyu soruyordum.

ISO/IEC 17024 bu kavrami nasil tanimlryor?

MYK aynu1 siireci nasil ifade ediyor?

TURKAK bu konuya nasil yaklastyor?

Y 6netmelikler ne soyliiyor?

Biitiin bu kaynaklarin ortak amaci ne?

Amacim yeni tanimlar tiretmek degildi.

Amacim, farkli kurumlarin kullandig dili tek bir yonetim dili haline getirebilmekti.

KAVRAM ESLESTIRME TABLOSU (ORNEK)

ISO/IEC 17024 MYK TURKAK MASFED
Belgelendirme Ulusal Yeterlilik Personel Belgelendirme
Programi Belgelendirme Programi

Programi
Sinav Yapan Degerlendirici Sinav Yapici Degerlendirici
Program Sahibi Sorumlu Kurum Program Sahibi / Program Uretici
Atama Organi
Belge Mesleki Yeterlilik Belge Mesleki Yeterlilik
Belgesi Belgesi
Yeterlilik Bilgi, Beceri ve Yetkinlik Yeterlilik / Yetkinlik
Yetkinlik

Sekil 3.1 — Kavram Eglestirme Tablosu

Baglangicta bu calisma yalnizca kendi notlarimi diizenlemek i¢in hazirladigim basit bir
tabloydu.

Fakat zamanla ¢ok daha 6nemli bir gorevi listlendi.

Artik farkli kurumlarin dokiimanlarini okurken siirekli kavram ¢evirmiyordum.
Hepsini ayni bakis acistyla degerlendirebiliyordum.

Bu yalnizca okumay1 kolaylastirmadi.

Sistemi tasarlamay1 da kolaylagtirdi.

Ciinkii artik herkes farkli kelimeler kullansa bile ayni siireci anlattigini gorebiliyordum.
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Ortak Amacg

Zamanla sunu fark ettim.

ISO/IEC 17024...

MYK...

TURKAK...

Yonetmelikler...

Tebligler...

Rehber dokiimanlar...

Hepsi aslinda ayni temel amaca hizmet ediyordu.

Gegerli...

Giivenilir...

Tarafsiz...

Izlenebilir...

Ve siirdiiriilebilir bir personel belgelendirme sistemi olusturmak.
Iste o giin anladim ki farkl1 goriinen biitiin kurallar, aslinda ayn1 yapimnin farkli parcalartyd.
Bizim yapmamiz gereken, bu pargalar1 ezberlemek degil...

Dogru sekilde bir araya getirmekti.

Boliim Sonu

Bugiin geriye doniip baktigimda, kurdugumuz sistemin temelini prosediirler degil, ortak bir
kavram dili olusturdugunu diisiiniiyorum.

Clinkii insanlar kelimeler iizerinden tartisabilir.

Ama iyi tasarlanmis sistemler, ortak amag iizerinden insa edilir.
Artik ayni dili konusuyorduk.

Siradaki adim ise ¢ok daha 6nemliydi.

Konustugumuz bu dili, ¢alisan bir hizmet sistemine nasil doniistiirecektik?
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Bolum 4

Biz Ashinda Ne Yapiyoruz?

Ucgiincii boliimiin sonunda artik ayn1 dili konusmaya baslamistik.
Kurallar1 anlamistik.

Artik sira sistemi tasarlamaya gelmisti.

Tam bu noktada kendime c¢ok basit goriinen bir soru sordum.
Biz aslinda ne yapiyoruz?

[k cevap ¢ok kolaydi.

"Sinav yapiyoruz."

Fakat bu cevap beni tatmin etmedi.

Ciinki sinav, yaptigimiz isin yalnizca goriinen kismrydi.
Bir aday bize bagvuruyordu.

Bilgileri dogrulantyordu.

Sinav planlamasi yapiliyordu.

Siava alimiyordu.

Karar siireci isletiliyordu.

Belgesi hazirlaniyordu.

Belgesi teslim ediliyordu.

Kayaitlar arsivleniyordu.

Biitiin siirece bir arada baktigimda sunu fark ettim.

Biz sinav yapmiyorduk.

Biz bir hizmet sunuyorduk.

Ve bu hizmet, birbirini besleyen siireclerden olusan biiyiik bir zincirdi.
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Hizmetin Merkezinde insan Vardi
Bu hizmet zincirinin en 6nemli 6zelligi ise insandi.
Basvuruyu yapan insandi.

Sinava giren insandi.

Sinavi yapan insandi.

Karar1 veren insandi.

Belgeyi teslim alan da insandi.

Bu sistemin en 6nemli girdisi de insandi.

En 6nemli kaynag1 da.

En biiyiik riski de.

En biiytik giicii de.

Iste bu nedenle sistemi tasarlarken yalnizca prosediirleri diisiinmek yeterli degildi.
Insan1 da anlamamuz gerekiyordu.

Insan yorulabilirdi.

Bekleyebilirdi.

Hata yapabilirdi.

Yanlis anlayabilirdi.

Vazgecebilirdi.

Biitiin bunlar siirecin dogal bir parcasiydi.

Dolayistyla tasarlayacagimiz sistem, yalnizca ideal sartlarda degil, ger¢ek hayatin i¢inde de
calisabilmeliydi.
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Siireci Gormeye Basladik

Bu noktadan sonra artik hizmeti tek parca olarak degil, birbirine bagl siiregler olarak

degerlendirmeye basladim.
Her siirecin bir girdisi vardu.
Bir faaliyeti vardi.

Bir ¢iktis1 vardi.

Ve her ¢ikti, bir sonraki siirecin girdisini olusturuyordu.

Basvuru...
Planlama...
Siav...

Karar...
Belgelendirme...

Arsiv...

Her biri kendi i¢inde ayr1 bir siiregti.

Ama higbirisi tek basina anlam ifade etmiyordu.

Hepsi birlikte tek bir hizmeti olusturuyordu.
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|
Adayin | Bagvurunun Sinavin yeri, Adayin bilgi, beceri Dedgerlendirme Basarih aday igin Tiim kayitlann
bagwurusunun sartlara uyguniugu zamani, sinav ve yetkinliklerinin sonuglanna gore belgenin MevZuata uygun
alinmasi ve ve gerekli ekibi ve kaynaklann ilgili yontemlerle kanita dayal diizenlenmesi sekilde arsivienmesi
kayit altina dokiimanlanin planlanmasi. degerlendirilmesi. | belgelendirme ve adaya v korunmasi.
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Sekil 4.1 Personel Belgelendirme Hizmet Stireci
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Bugiin Geriye Doniip Baktigimda
Aslinda en dogru kararlarimizdan birinin bu bakis agis1 oldugunu diisiiniiyorum.
Ciinki biz sinavi yonetmeye ¢alismadik.

Siireci yonetmeye calistik.

Siire¢ dogru tasarlandiginda;

planlama da,

sinav da,

karar da,

belgelendirme de,

arsiv de

dogal olarak birbirini desteklemeye basladi.

O giin heniiz buna "proses yaklagim1" demiyorduk.

Ancak bugiin geriye doniip baktigimda, kurdugumuz yapinin tam olarak bu anlayis tizerine
insa edildigini gorebiliyorum.

Boliim Sonu

Bir hizmeti siireclere ayirmak énemliydi.

Ancak stiregleri tanimlamak tek basina yeterli degildi.

Her siirecin arkasinda onu yiiriitecek insanlar vardi.

Ve ayni sistem iginde herkesin dogru gorevi tistlenmesi gerekiyordu.

Ciinki en 1yi tasarlanmus siire¢ bile, dogru insanlarla desteklenmedigi siirece siirdiiriilebilir
degildir.

Iste bir sonraki béliimiin konusu da buydu.

Dogru isi, dogru Kkisiye, dogru zamanda nasil emanet ettik?
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Bolim 5

Sistemi Siirecler Degil, Insanlar Calistirir
Dordiincii boliimde hizmeti siireglere ayirmistik.

Ancak kisa siire i¢inde onemli bir gercekle karsilagtim.
Higbir siire¢ kendi kendine iglemiyordu.

Her siirecin arkasinda bir insan vardi.

Bagvuruyu alan...

Planlamay1 yapan...

Smav1 gerceklestiren...

Karar veren...

Belgeyi hazirlayan...

Dolayisiyla kuracagimiz sistemin basarisi, yalnizea siireclere degil, o siiregleri yiiriitecek
insanlara bagliydi.

Yetkinlik Yeterli Degildir

[k zamanlarda teknik bilginin en énemli unsur oldugunu diisiiniiyordum.
Zamanla bunun tek basina yeterli olmadigini gérdiim.

Yetkinligin yaninda;

yetki,

sorumluluk,

disiplin,

iletisim,

tarafsizlik

ve kurum kiiltiiri de ayn1 derecede dnemliydi.

Gergek performans, bunlarin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikiyordu.
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Dogru insan, Dogru Gorev

Siireg biiyiidiikge herkesin ayni isi ayni1 basariyla yapamayacagini gordiim.
Bazilar1 planlamada,

bazilar1 sahada,

bazilar1 karar verme siirecinde daha basariliydi.

Bu nedenle insanlar1 ise uydurmaya calismak yerine, gorevleri insanlarin giiclii yonlerine gore
planlamay1 tercih ettim.

MASFED MYM

Personel Belgelendirme Siirecinde Temel Roller

@ Kalite Yonetim Temsilcisi o Belgelendirme Miidiirii

Sistemin uygunlugunu izler, “ Sistemin etkinliginden sorumludur,

iyilestirir ve gelistirilmesini saglar. stratejik kararlari verir ve onaylar.

Y Y

~
D Ig Dogrulayici &v  Karar Verici
Siireglerin dogrulugunu ;\ Belgelendirme kararini verir
kontrol eder ve dogrular. ve onaylar.
4
... Sinav Hizmetleri Sorumlusu
r“ Sinav organizasyonunu planlar,
koordine eder ve yonetir.

' v }

Ofis Personeli © Degerlendirici & Gozetmen
Basvuru, evrak, kayit, arsiv ve & *¥ Adaylar degerlendirir, sinavi ‘ Sinavlarda diizeni saglar,
idari islemleri yaritur. uygular ve raporlar. kurallara uyumu denetler.

Sekil 5.1 Organizasyon Semasi
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Yillar sonra fark ettim ki
Aslinda bu, yalnizca bir zaman planlamasi degildi.

Bu c¢alisma ayni zamanda;

. insan kapasitesini,

. organizasyon kapasitesini,
. kaynak ihtiyacini

. ve hizmet kalitesini

ayni anda yonetebilmemizi saglayan basit ama etkili bir aragti.

Boliim Sonu

Dogru siirecleri olusturmustuk.

Dogru insanlar1 da belirlemeye baglamistik.

Ancak sistem biiyiidiik¢e bagka bir soru ortaya ¢ikti.

Tekrarlayan isleri gercekten insanlar mi1 yapmahydi?

Yoksa teknoloji, insanlarin yerine degil; onlara destek olmak icin kullanilabilir miydi?

Iste bir sonraki boliimde bu sorunun cevabini arayacagiz.
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Boliim 6

Teknoloji Insanlarin Yerini Almadi, Onlara Destek Oldu
Besinci boliimde siiregleri yonetecek insanlar1 konusmustuk.

Dogru insanlar1 dogru gorevlere yerlestirmek 6nemliydi.

Ancak sistem biiytidiik¢e bagka bir sorun ortaya ¢ikmaya basladi.

Ayni bilgiler tekrar tekrar yaziliyordu.

Ayni belgeler tekrar tekrar hazirlantyordu.

Ayni1 hesaplamalar tekrar tekrar yapiliyordu.

Her tekrar, yalnizca zaman kayb1 degil, ayn1 zamanda yeni bir hata ihtimali demekti.
Iste o giin kendime su soruyu sordum.

Gergekten biitiin bunlari insanlarin m1 yapmasi gerekiyordu?

Insanlarin Zamanim Daha Degerli Islere Ayirmak
Benim i¢in teknolojinin amaci hi¢bir zaman insanin yerini almak olmadi.
Tam tersine...

Insanlarin tekrar eden mekanik islerden kurtulmasini saglamakti.

Bir bilgi sisteme yalnizca bir kez girilmeliydi.

Daha sonra ihtiya¢ duyulan biitiin siireglerde ayn1 veri kullanilmaliydi.

Ciinkii ayni1 bilgiyi her defasinda yeniden yazmak, hem zaman kaybina hem de veri
tutarsizliklarina neden oluyordu.
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Kurumsal Kaynak Planlama

Bu diislince zamanla bizi kendi kurumsal kaynak planlama sistemimizi gelistirmeye yoneltti.
Bagvuru...

Planlama...

Smav...

Karar...

Belgelendirme...

Arsiv...

Artik bunlar birbirinden bagimsiz islemler degildi.

Her siireg, ayn1 veriyle besleniyor ve bir sonraki siireci destekliyordu.

e MASFED MYM ERP - Ana Ekran = O X

= Menii

B Basvurular = Belgelendirme
Sinav Planlama D Belge Takip
E Organizasyonlar m Raporlar
B Degerlendiriciler Muhasebe
a Aday Takibi a Ayarlar
Kullanici: admin Yetki: Yonetici Tarih: 20.03.2017 Saat: 10:15 @ Sistem Durumu: Aktif

Sekil 6.1 Kurumsal Kaynak Planlama Yazilimi (ERP)
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Ayni Veri, Birden Fazla Siire¢

Bir adayin kimlik bilgisi yalnizca bagvuru sirasinda kullanilmiyordu.

Ayn bilgi,

. siav planlamasinda,
. yoklama listelerinde,
. karar asamasinda,

. belge basiminda,

. raporlamada

. ve argiv yonetiminde

yeniden kullaniliyordu.
Veri degismiyordu.
Sadece kullanildig: siire¢ degisiyordu.

Bu yaklagim hem hatalar1 azaltti hem de organizasyonu 6nemli 6l¢iide hizlandirdi.
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Teknoloji Sahada da Devam Etmeliydi

Teknoloji yalnizca ofis i¢inde kullanilan bir arag olarak kalmamaliydi.

Saha uygulamalarinda da ayn1 anlayisi siirdiirmeye ¢aligtik.

Bunun en giizel 6rneklerinden biri teorik sinavlarda kullandigimiz mobil optik okuyucu

sistemiydi.

Sinav tamamlandiktan sonra cevap kagitlari cep telefonu ile okunabiliyor, sonuglar birkag

dakika i¢inde sisteme aktarilabiliyordu.

Bu yalnizca zaman kazandirmiyordu.

Manuel puanlama sirasinda olusabilecek hatalar1 da biiyiik 6l¢iide azaltiyordu.

Daha da d6nemlisi, karar vericilerin zamanini hesaplama yapmak yerine degerlendirme

yapmaya ayirmasini sagliyordu.

OPTIK FORM ADAY DEGERLENDIRICI
TASARIMI FORMU DOLDURUR MOBIL OKUR

n

ABCOD
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_ 10 oD n

10BCE u
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. L ] pim W
_1emEDm »
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Optik form sablonu Aday, sinav sirasinda Degerlendirici, cep telefonu

sistemnde hazirlamr ve
sinavda kullambir,

optik formu doldurur.

veri dijitallestirilir.

Sekil 6.2 Mobil Optik Okuyucu
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MOBIL OPTiK OKUMA i$ AKISI

kameras ile optik formu
okutur, Gorlintd islenerek

(4]

VERI ERP
SISTEMINE AKTARILIR

@ MASFED MYM ERP

Aday Senuglan

AR
2 C

18
o ¥ Veri Bagarryla
Aktanilds

Okunan veriler ERP sistemine

otomatik olarak aktanlir ve
aday sonuglan kaydedilir,

(5

DEGERLENDIRME VE
KARAR SURECI

*

B swnav Skoru
Teorik Puan
Uygunhuk

[ Diger Kriterier

BELGELENDIRME
KARAR SURECINE DAHIL

Sonuglar degerlendirilir ve
belgelendirme karar siirecine
dahil edilir.



Zaman icinde sunu daha net gordiim

Gelistirmeye c¢alistigimiz seyin yalnizca bir yazilim degildi.

Asil hedefimiz;

. tekrar eden isleri azaltmak,

. insan hatasini en aza indirmek,

. izlenebilirligi artirmak,

. ayni1 veriyi giivenilir sekilde yonetmek

. ve insanlarin zamanini gercekten uzmanlik gerektiren iglere ayirabilmekti.

Teknoloji bizim i¢in higbir zaman amag olmadi.

Iyi tasarlanmis bir yonetim sisteminin dogal bir pargasi oldu.

Boliim Sonu

Tekrar eden isleri biiyiik 6l¢iide azaltmistik.

Veriyi daha giivenilir yonetebiliyorduk.

Stirecler daha hizli ¢alisiyordu.

Ancak cevaplanmasi gereken dnemli bir soru hala vardi.

Biitiin bunlarin sahada gerc¢ekten planlandig gibi yiiriidiigiinden nasil emin olacaktik?

Ciinkii 1yi tasarlanmais bir sistem, ancak dogru planlanmis bir organizasyonla hayata
gecirilebilirdi.

Iste bir sonraki béliimde artik organizasyon planlamasinin sahadaki uygulamalarina
gececegiz.
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Boliim 7

Sinav Degil, Organizasyon Planladik

Altinc1 boliimde teknolojiyi siireclerin dogal bir pargasi haline getirmistik.
Artik elimizde c¢alisan bir sistem vardi.

Ancak kisa siire i¢inde sunu fark ettim.

Iyi tasarlanmus bir sistem, kendi kendine basarili organizasyonlar olusturmazdi.

O sistemi, Tiirkiye'nin farkli illerinde, farkli ekiplerle ve ayni kalite anlayisiyla
uygulayabilmek gerekiyordu.

Iste bu noktada organizasyon planlamas1 hayatimizin merkezine yerlesti.

Organizasyon, Sinavdan Cok Daha Fazlasidir

flk bakista planlanan sey sinav gibi goriiniiyordu.

Oysa planlanan sey ¢ok daha biiyiiktii.

Her organizasyonda dnceden cevaplanmasi gereken onlarca soru vardi.
Kag aday sinava girecekti?

Hangi degerlendiriciler gorev alacakt1?

Sinav alan1 hazir mrydi1?

Gerekli ekipmanlar eksiksiz miydi?

Evraklar hazirlanmis miydi?

Ulasim ve zaman planlamasi yapilmis miydi?

Sinav giinii yapilan is, aslinda bu sorularin giinler 6ncesinden cevaplanmig haliydi.
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Insam1 ve Zamam Birlikte Planladik

Planlamanin merkezinde yalnizca sinav yoktu.

Insan vardi.

Adaylar kendi islerinden zaman ayirarak sinava geliyordu.

Degerlendiriciler glin boyunca dikkatlerini korumak zorundaydi.

Gozetmenlerin ve diger gorevlilerin de kendi sorumluluklari vardi.

Bu nedenle yalnizca sinav saatlerini degil, insanlarin zamanini da planlamaya basladik.
Her aday sinava hangi saatte baglayacagini,

yaklasik ne kadar siirecegini,

ne zaman ayrilabilecegini dnceden biliyordu.

Ayni sekilde degerlendiricilerin ¢aligma siireleri, hazirlik zamanlar1 ve molalar1 da
organizasyonun dogal bir pargas1 haline geldi.

Ciinki iyi bir organizasyon yalnizca zamani degil, insan kapasitesini de yonetebilmelidir.

IIk bakista bu yalnizca bir saat cizelgesi gibi goriinebilir.

Oysa bu plan ayn1 anda;

. aday zamanini,

. degerlendirici kapasitesini,
. sinav alanlarini,

. ekipman kullanimin,

. hazirlik siirelerini

. ve organizasyon akisini

birlikte yoneten bir organizasyon planiydi.

Artik tek bir program sayesinde hem insan kaynagini hem de mevcut kaynaklar1 dengeli
bi¢cimde yonetebiliyorduk.

Sayfa 21 /56



MOTORLU KARA TASITLARI ALIM SATIM SORUMLUSU
SEVIYE 5 TASLAK SINAV PROGRAMI

‘ Sinav ili: Tarih: [ ‘
‘ Sinav Turii: Alternatif Senaryo: I:l Evet |:| Hayir ‘
Sira Sinav Asamasi | Baslangig ‘ Bitis ‘ Siire LGET
1 1 |
e e e e 09:00 09:30 30dk | e,
kontrollerinin yapilmasi |
2 Teorik sinav 09:30 10:20 50 dk Teorik Adaylar
- s vk ) e i 10:20 10:25 . | o
ihtiyag molasi
4 Performans sinavi / Aday (A2) 10:25 11:15 50 dk
g | Sovkirneipnmasive 11115 11:20 5k | e,
ihtiyag molasi
6 Performans sinavi / Aday (A2) 11:20 12:10 50 dk
7 ISerav icin hazirlanmasi ve 12:10 12115 - ST e
ihtiyag molasi
8 Performans sinavi / Aday (A2) 12:15 13:05 50 dk
9 Oglen yemegi molasi 13:05 14:00 L5, | IR e
10 Performans sinavi / Aday (A2) 14:00 14:50 50 dk
Sinav igin hazirlanmasi ve ) ;i
N = 14:50 14:55 7 (TS | B
ihtiyag molasi
12 Performans sinavi / Aday (A2) 14:55 15:45 50 dk
19 | RN R TR 15:45 15:50 Bl | s
ihtiyag molasi
14 Performans sinavi / Aday (A2) 15:50 16:40 50 dk
s | SFgEEkaniaplaniad 16:40 17:00 " TR (PR
ve gorevlilere teslimi
Degerlendirici: Gozetmen:
Adh Soyad: / Imza Adi Soyadi / Imza

Not:

360° ortam kaydi + Kimlik kontroll + Sinav kurallarinin okunmasi: 10 dakika
Adaya taninan sinav uygulama stresi: 40 dakika

Sekil 7.1 — Taslak Simav Programi

Not: Sinav organizasyonu igin gerekli 50 dakikalik siire, 10 dakikalik hazirlik (360° ortam kaydi, kimlik
kontroli ve sinav kurallarinin okunmasi) ile 40 dakikalik performans sinavini kapsamaktadir.
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Planlama, Organizasyon Giiniinde Yapilmaz
Yillar i¢inde 6grendigim en 6nemli derslerden biri buydu.
Basaril1 organizasyonlar sinav giinii kurulmaz.

Masa basinda kurulur.

Organizasyon giinii yapilan is, aslinda giinler 6nce verilen kararlarin uygulanmasindan
ibarettir.

Iyi planlannis bir organizasyonda insanlar ne yapacagim bilir.
Kaynaklar hazirdir.
Beklentiler nettir.

Stire¢ dogal akisi iginde ilerler.

Boliim Sonu

Planlarimiz1 yapmustik.

Insan kaynagimizi hazirlamistik.

Kaynaklarimizi organize etmistik.

Artik organizasyonlarimiz daha 6ngoriilebilir hale gelmisti.
Ancak sahada 6grendigim 6nemli bir gercek daha vardi.
Higbir plan, ger¢ek hayatin tamamini 6ngéremez.
Beklenmeyen durumlar her zaman ortaya ¢ikabilir.

Iste o giin kendime su soruyu sordum:

Planlarimiz bozuldugunda sistemi nasil ayakta tutacaktik?
Bu soru beni zamanla en ¢ok 6nem verdigim konulardan birine gotiirdii:

Risk tabanh diisiinme ve hazirhklh olma kiiltiirii.
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Boliim 8

Planlar Bozuldugunda

Yedinci boliimde iyi bir organizasyonun nasil planlandigini anlatmistim.
Ancak sahada gecirdigim yillar bana 6nemli bir gergegi ogretti.

Hicbir plan kusursuz degildir.

Ne kadar ayrintili hazirlanirsa hazirlansin, gercek hayat her zaman yeni bir degisken ortaya
cikarabilir.

Iste bu nedenle zamanla plan yapmaktan daha énemli bir sey dgrendim.
Plan bozuldugunda ne yapacagimizi planlamak.
Bugiin buna risk tabanli diistinme diyoruz.

Ben ise bunu uzun yillar yalnizca hazirlikli olmak olarak gériiyordum.

Risk, Sorun Ciktiginda Baslamaz
[lk zamanlarda riskleri, ortaya ¢iktiklarinda ¢6zmeye calistyordum.
Zamanla bunun dogru yaklasim olmadigini gérdiim.

Clinkii 1yi yonetilen organizasyonlarda risk yonetimi, sorun yasandiginda degil, organizasyon
baslamadan once baslar.

Bir degerlendirici rahatsizlanabilir.

Kamera arizalanabilir.

Elektrik kesilebilir.

Internet baglantisi kopabilir.

Soru kitapgiklari eksik gelebilir.

Hatta basit goriinen bir kalem bile unutulabilir.

Bu nedenle zamanla riskleri tek tek diisiinmek yerine, organizasyondan once sistematik olarak
kontrol etmeyi tercih ettim.

Hazirladigimiz kontrol listeleri yalnizca eksik malzeme aramak i¢in degil, organizasyon
baslamadan 6nce olasi riskleri ortadan kaldirmak i¢in kullaniliyordu.
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PERFORMANS SINAV KONTROL LiSTESI

Ulusal Yeterlilic: Portal ID’si:

Sinav Yeri / Adi: Sinav Tarihi:

Sinav Yeri Adresi: Sinav Gorevlileri:

A. SINAV ONCESi KONTROL ADIMLARI EVET HAYIR | G.D.
1 Adaylarin ve denetim ekiplerinin sinav yapilan yeri rahat bulmalarini saglayacak yonlendirici D D

tedbirler alinmigtir.

2 Sinav alaninda kurulus logosu ile akreditasyon ve yetkilendirme markalarim igeren
géranur materyal yer almaktadir.

3  Sinav alaninda gerekli tim guvenlik tedbirleri alinmigtir.

4 Ses, 151k, havalandirma, temizlik, ergonomi ve konfor kosullan saglanmstir.

5 Sinav gereci olmayan makine, ekipman ve malzemeler alandan kaldirilmistir.

6 Acil cikislar, yangin sénduriicu ve ilk yardim ekipmanlan erigilebilir durumdadir.

7 Adaylarin gorebilecedi bir konumda saat bulunmaktadir.

Oogago| o
1 i i

0

8 Engelli veya itina gerektiren adaylar igin gerekli nlemler alinmigtir.

B. SINAV EKIPMAN VE MALZEME KONTROLU | EVET HAYIR

Kamera O O Yedek Batarya O O

Tripod / Sabitleyici J J Yedek Disk / Hafiza Karti £l |

Goranti / Ses Materyali = = Uyan Materyalleri Seti J 5]

Yangin Séndurtct / Ekipmam J = ik Yardim Gantasi / Ekipmani O O B
Saat ] 3] Diger: =] =]

C. SINAV MATERYALLERI KONTROLU EVET | HAYIR | G.D.
Kapal Sorular Zarfi D D Performans Sinav Yeri Kontrol Formu D D

(Senaryo Metinleri, Kontrol Formlar) (Her giin igin ayn ¢ikartihr.) ==
Performans Sinavi Katilimei imza Formu O [  Performans Sinav Kurallari Formu [E Ii5]
Performans Sinavi Senaryo Ekleri Seti O [[J  Performans Sinav Sonuglari Raporu O =l —
D. SINAV SONRASI KONTROL VE TESLIM EVET HAYIR G.D.
Sinav evraklari ve kayitlar eksiksiz olarak toplanmigtir. =] [l

Sinav alam eski diizenine getirilmis ve guvenli sekilde kapatilmistir. D D

Ekipmanlar kontrol edilerek depoya teslim edilmistir. D |:|

Kontrol Eden Sinav Gérevlisi: Teslim Alan Sinav Gérevlisi:

Adi Soyadi: Adi Soyadi:

Tarih / Saat: Tarih / Saat:

Imza: Imza:

Not: "Gerekli ise” ibaresi bulunan adimlar zorunlu adim clup gergeklestiriimemesi halinde sinav yerinin sinav yapmaya uygun olmadigi
anlam tagimaktadir.

Sekil 8.1 — Organizasyon Oncesi Risk Kontrol Listesi
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Hazirhkh Olmak

Zamanla sunu 6grendim.

Risk tabanli diistinme, olumsuz senaryolar iiretmek degildir.

Sistemin devamliligini saglayacak alternatifleri dnceden hazirlamaktir.

Iyi plan yapanlar basarili olabilir.

Ancak i1yi hazirlanmis organizasyonlar, beklenmeyen durumlarda da ¢alismaya devam eder.
Iste gergek fark burada ortaya ¢ikar.

Bu nedenle organizasyon hazirliklar1 yalnizca sinav programi hazirlamakla sinirli degildi.
En yakin kirtasiyenin konumu dnceden belirleniyor,

Acil ihtiyagta gorevlendirilecek yedek degerlendiriciler planlantyor

ve acil durumlarda iletisim kurulabilmesi i¢in sorumlu kisiler 6nceden belirleniyordu.
Amag, her ihtimali tahmin etmek degildi.

Beklenmeyen bir durum yasandiginda organizasyonun durmasini 6nleyecek hazirligi 6nceden
yapabilmekti.

Bugiin Geriye Doniip Baktigimda

Goriiyorum ki, o yillarda elimizde "Risk Tabanli Diisiinme" baslikli bir standart maddesi
yoktu.

Biz buna yalnizca iyi hazirlanmak diyorduk.

Ancak sahada gelistirdigimiz bir¢ok uygulama, yillar sonra standartlarda agik¢a tanimlanan
yaklasimin dogal bir pargasi olarak karsima ¢ikt.

Standartlar bize yeni bir diislince 6gretmedi.

Yasayarak gelistirdigimiz yonetim anlayigina ortak bir isim kazandirdu.
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Boliim Sonu

Organizasyonlarimiz artik daha dayanikli hale gelmisti.
Ancak organizasyon tamamlandiginda geriye yalnizca basari kalmiyordu.
Kararlar kaliyordu.

Video kayitlar kaliyordu.

Sinav evraklar1 kalryordu.

Belgelendirme dosyalar1 kaliyordu.

Yillar sonra bile ulagilabilmesi gereken kayitlar kaliyordu.
Ciinki yapilan isi unutabilirsiniz.

Ama kayitlar unutmaz.

Ve iyi yonetilen bir sistem, hafizasin1 sansa birakmaz.
Iste bir sonraki boliimde artik sistemin hafizasini;

kayitlarin, kanitlarin ve kurumsal hafizanin nasil yonetildigini ele alacagiz.
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Boliim 9

Hafizas1 Olmayan Sistem Yasayamaz

Sekizinci boliimde organizasyonun beklenmeyen durumlarda nasil ayakta kalabilecegini
anlatmigtim.

Organizasyon tamamlandiginda adaylar evlerine doner.
Sinav alan1 toplanir.

Gorevler sona erer.

Ancak sistem i¢in siire¢ heniiz bitmemistir.
Ciinki yapilan her faaliyet geride bir iz birakir.
Bagvuru kayaitlari...

Sinav evraklart...

Video kayaitlart...

Karar formlarz...

Belgelendirme kayaitlari...

itirazlar...

Sikayetler...

Bunlari tamami kurumun hafizasini olusturur.
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Bir Dosyanin Yolculugu

Zamanla sunu fark ettim.

Bir aday dosyasi yalnizca arsive kaldirilan birkag evraktan ibaret degildir.
O dosya, basvuruyla baglayan ve belgelendirme siireci boyunca biiyiiyen yasayan bir kayittir.
Her islem dosyaya yeni bir kayit ekler.

Basvuru alinir.

Incelenir.

Smav planlanir ve gergeklestirilir.

Karar verilir.

Belge diizenlenir.

Ve sonunda dosya arsivde yerini alir.

Aslinda arsive kaldirilan sey yalnizca bir klasor degil, tamamlanmis bir hizmetin biitiin
kanitlaridir.

s B R A G

BASVURU ORGANIZASYON ; KURUMSAL
ADAY iINCELEME PLANLAMA A KARAR ~ BELGELENDIRME ARSIV
Dedgerlendirici Karar Verici i
Karsilama Kayit ve Arsiv
Personeli Personeli

5
Ly
|
!
T
|
?,_
Ly

Pmmm————

Sekil 9.1 — Bir Aday Dosyasinin Yolculugu
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Arsiv Bir Depo Degildir

Bir stire sonra arsivin yalnizca klasorlerin saklandig1 bir oda olmadigini fark ettim.
Arsiv, kurumun hafizastydi.

Iyi bir arsiv sistemi yalmzca dosyalar1 saklamaz.

Bilginin dogru siiflandiriimasini,

Ihtiya¢ duyuldugunda birkag dakika i¢inde bulunmasini,

ve yillar sonra bile ayn1 giivenle kullanilabilmesini saglar.

Bu nedenle yalnizca aday dosyalarini degil, kalite yonetim sistemi kayitlarini, sinav
kayitlarini, mali kayitlar1 ve dijital kanitlart da birlikte yonetmeye basladik.

Ciinkii kurumsal hafiza yalnizca aday dosyalarindan olusmaz.

Kurumu ayakta tutan biitiin kayitlarin birlikte yonetilmesiyle olusur.

.
MUHASEBE DIGER

Kali&ﬁﬂ?im Mali iler Genel Dosyalar |

Sekil 9.2 — Kurumsal Hafizayr Olusturan Kayit Yapisit (Her klasore bir renk kodu verildi.)
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Kayittan Kanita

[k zamanlarda kayit tutmann yeterli oldugunu diisiiniiyordum.
Sonra sunu 6grendim.

Kayit olusturmak baska,

kanit olusturmak baskaydi.

Bir kayit;

gerektiginde bulunabiliyorsa,

dogrulanabiliyorsa,

ve alinan bir kararin dayanagini gosterebiliyorsa,

artik gergek anlamda bir kanita doniisiiyordu.

Iste kurumsal hafiza da bu kanitlarin dogru yonetilmesiyle olusuyordu.

Bugiin Geriye Doniip Baktigimda

Yillarca kurmaya calisti§imiz seyin yalnizca bir personel belgelendirme sistemi olmadigini
goriyorum.

Aslinda kurmaya calistigimiz sey, insanlar degisgse bile yasamaya devam edecek bir kurumsal
hafizaydi.

Clinkii insanlar unutabilir.

Ancak iyi tasarlanmis sistemler unutmaz.
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Boliim Sonu

Artik kayitlarimiz vardi.

Kanitlarimiz vardi.

Kurumsal hafizamiz vardi.

Fakat zamanla bagka bir gercegi daha 6grendim.

Bir sistemi gii¢lii yapan yalnizca ge¢misini hatirlamasi degildir.
Gec¢misinden 6grenebilmesidir.

Iste bir sonraki béliimde artik sistemi gelistiren mekanizmaya gececegiz.

Ayni hatay ikinci kez yasamamak.
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Boliim 10

Her Olay Bir Sonraki Organizasyonu Gelistirdi

Dokuzuncu boliimde kayitlarin ve kurumsal hafizanin neden 6nemli oldugunu anlatmistim.
Ancak zamanla sunu fark ettim.

Kayit tutmanin tek basina higbir degeri yoktu.

Asil 6nemli olan, o kayitlardan 6grenebilmekti.

Ciinkii ayn1 sorun tekrar yasaniyorsa, yalnizca kayit olusturmus olmak sistemi gelistirmeye
yetmiyordu.

Iste bu nedenle zamanla farkl1 bir yaklasim benimsedik.
Karsilagtigimiz her 6nemli olay1 yalnizca ¢oziip gegmedik.
Yasanan durumu...

Alinan dersi...

Yapilan iyilestirmeyi...

Ve bu iyilestirmenin bundan sonraki organizasyonlarda nasil standart bir uygulamaya
doniisecegini de kayit altina almaya bagladik.

Bdylece her yeni olay, yalnizca ¢oziilen bir problem olmaktan ¢ikti;

kurumun bilgi birikimine katk1 saglayan kalic1 bir 6grenmeye dontistii.

Sayfa 33 /56



Her Olay Bir Ogretmendi

Bazen aday bilgilerinde beklenmeyen bir sorunla karsilasiyorduk.
Bazen smav gorevlisinde son dakika degisikligi oluyordu.

Bazen kullanilan bir ekipman arizalantyordu.

Bazen de organizasyon sirasinda daha 6nce hig¢ karsilasmadigimiz yeni bir durum ortaya
cikiyordu.

[lk zamanlarda her olay icin yeniden ¢6ziim iiretiyorduk.
Zamanla bunun verimli olmadigimi gordiik.

Her olaydan ¢ikardigimiz dersi kayit altina almaya, yapilan iyilestirmeyi standart ¢aligma
yontemlerimize eklemeye basladik.

Bdylece benzer bir durum tekrar yasandiginda ¢6ziimii yeniden iiretmiyor, daha dnce
edinilmis kurumsal bilgiden yararlaniyorduk.

KURUMSAL OGRENME KARTI (ORNEK)

Yasanan Olay Alinan Ders Yapilan lyilestirme Standart Uygulama
Kamera bataryasi Kritik ekipmanlar tek Organizasyon kontrol TUm organizasyonlarda
performans sinavi noktadan bagimli listesine yedek batarya ekipman kontroli sinav
sirasinda tikendi. olmamalidir. eklendi. oncesi zorunlu adim

héline getirildi.
Degerlendirici Kritik gorevler icin Yedek degerlendirici plani Organizasyon planlarinda
organizasyon glini alternatif personel olusturuldu. alternatif gérevlendirme
mazeret bildirdi. onceden belirlenmelidir. standart uygulama oldu.
Performans sinav Saha hazirlig Sinav Yeri Kontrol Listesi ~ Sinav alani kontrollerinin
alaninda eksik ekipman organizasyon gliniine glncellendi. uygulanmasi daha
tespit edildi. birakilmamahdir. sistematik hale getirildi.

Sekil 10.1 — Kurumsal Ogrenme Kart:

Kiiciik Problemler, Bilyiik Gelisimler Sagladi

Gergek gelisim cogu zaman biiyiik projelerle degil, kiiciik problemlerin dogru yonetilmesiyle
gerceklesti.

Bir organizasyonda yasanan kiiciik bir aksaklik, sonraki organizasyonlarda zaman kazandiran
yeni bir uygulamaya dontistii.

Bir adayin yasadig1 sorun, yeni bir kontrol adiminin eklenmesini sagladi.
Teknik bir aksaklik, alternatif bir calisma yonteminin gelistirilmesine neden oldu.

Her yasanan olay, sistemi biraz daha olgunlastirdi.
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Bugiin Geriye Doniip Baktigimda

En degerli bilgi kaynagimizin kitaplar degil, yasadigimiz tecriibeler oldugunu goériiyorum.
Ciinkii yasanmis her olay bize yeni bir sey 0gretti.

Yasadigimiz her olay ¢oziildii.

Ama daha 6nemlisi, her olay sisteme islendi.

Onemli olan hata yapmamak degildi.

Onemli olan, ayn1 hatayi ikinci kez yasamamakti.

Iste siirekli iyilestirme benim i¢in tam olarak buydu.

Boliim Sonu

Zamanla sistem yalnizca caligsan bir yapiya doniismedi.

Ayni1 zamanda kendi deneyimlerinden 6grenen bir yapiya dontistii.
Ancak zamanla bir ger¢egi daha fark ettim.

Kurumsal 6grenme yalnizca kendi yasadigimiz olaylardan olusmuyordu.
Denetgiler...

Adaylar...

Degerlendiriciler...

Miisteriler...

Ve diger paydaslar...

Her biri sisteme farkli bir pencereden bakiyordu.

Bazen igeride géremedigimiz bir ayrintiy1 digaridan gelen tek bir gézlem ortaya
cikarabiliyordu.

Cilinkii iyi tasarlanmig bir yonetim sistemi, yalnizca kendi deneyimlerinden degil;
paydaslariin deneyimlerinden de 6grenebilmelidir.

Bir sonraki boliimde ise, biitiin bu ¢aligmalarin aslinda tek bir amaca nasil hizmet ettigini ele
alacagiz:

Dogru ve savunulabilir karar verebilmek.
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Bolim 11

En Zor Siire¢c Sinav Degil, Karar Vermekti
Onuncu boliimde yasanan olaylardan nasil 6grendigimizi anlatmistim.
Zamanla sunu fark ettim.

Kurdugumuz biitiin sistem...

Hazirladigimiz biitiin planlar...

Topladigimiz biitiin kayitlar...

Aslinda tek bir amag i¢in vardi.

Dogru karar verebilmek.

i1k bakista belgelendirme karari oldukca basit goriiniir.

Aday basarih m?

Basarisiz m?

Oysa sahada ¢aligmaya basladik¢a bunun yalnizca puan hesaplamak olmadigint gérdiim.

Bir belgelendirme karart;

. kanita dayanmali,

. tarafsiz olmali,

. izlenebilir olmali,

. gerektiginde savunulabilmeliydi.

Karar veren kisi yalnizca son imzay1 atan kisi degildi.

Asil karar, o imzaya gelene kadar olusturulan biitiin sistem tarafindan hazirlaniyordu.
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Karar, Siirecin Sonucu Degildir

Belgelendirme karari tek bagina olusmaz.

Basvuru alinir.
Evraklar kontrol edilir.
Sinav gerceklestirilir.
Kayaitlar olusturulur.

Kanitlar degerlendirilir.

Gerekli dogrulamalar yapilir.

Bitiin bu adimlar tamamlandiktan sonra karar verilir.

Karar, siirecin son adimi degil;

1yi yonetilmis biitilin siirecin dogal sonucudur.

BELGELENDIRME KARAR
Ta

KARARA GIDEN YOL

2] 1. BASVURU BILGILERI
L: [e] Aday basvuru kayitlari
o kontrol edildi.
¥
2. EVRAK KONTROLU
Sinav evraklari ve gerekli
dokimanlar kontrol edildi.
v
o 3. SINAV KAYITLARI
o]

Teorik ve/veya performans
sinaviar planlandif sekilde
gergeklestirildi.

+

3

¥
n 5. i¢ DOGRULAMA
I¢ dogrulama yapilds, bulgular
degerlendirildi
+
6. GEGMIS SINAV KAYITLARI

Adayin énceki sinav kayitlar
ve sonuglari incelendi.

il

4. SES VE GORUNTU KAYITLARI
Ses ve goruntlll kayitlar @
orneklem yontemiyle incelendi.

@ M
©
©

©

@ J

&

BELGELENDIRME
KARARI

Tdm kontroller tamamlandi ve

belgelendirme sartlan sagland:

KARARIN DAYANAKLARI
@ Kanita dayanmalidir.

@ Tarafsiz olmalidir.

& izlenebilir olmalidir.

@ Savunulabilir clmalidir.

!

GEREKLI ISE:
— BELGELENDIRME TAKIP KARARI
® iigili sonuglarda 8nemli bir degisiklik olmas:

halinde belge geri gekilir.

!
RAA A

Sekil 11.1 — Belgelendirme Karar Siireci

Sayfa 37 /56

KARARIN KALITE OZELLIKLERI
(17024'UN TEMEL GIKTILARI)

TARAFSIZLIK

Kararin higbir gikar gatismasindan
etkilenmemesi saglanir.

ADIL OLMA

Her adaya esit firsat sunulur
ve hakkaniyet gozetilir.

GEGERLILIK
Olgtilmek istenen yetkinlik
gergekten dlgiliir.

GUVENILIRLIK

Ayni sartlarda benzer sonuglar
elde edilmesi saglanir.



Karar Vermek, Kontrol Etmektir

Yillar i¢inde karar verme yaklasimim da degisti.

Eskiden karar vermeyi "onay vermek" olarak goriiyordum.
Bugiin ise karar vermeyi "dogrulamak" olarak gdriiyorum.
Karar vermeden 6nce kendime hep ayni sorulari soruyorum.
Basvuru kayitlar1 tamam mi?

Sinav evraklar1 eksiksiz mi?

Video kayitlar1 yeterli mi?

I¢ dogrulama tamamland1 n?

Kanitlar birbirini destekliyor mu?

Karar gercekten savunulabilir mi?

Bu sorularin tamamina giivenle "evet" diyemiyorsam, karar vermeye de hazir degilim
demektir.

Kararin Kalitesi Sonucta Degil, Siirecin I¢cindedir
ISO/IEC 17024'te giiven yalnizca belgeyle olusmaz.

Giiven;

tarafsizlik,

adil olma,

gecerlilik

ve glivenilirlik ilkelerinin biitiin slire¢ boyunca korunmastyla olusur.
Bu nedenle karar, yalnizca bir sonug degildir.

Sistemin ne kadar dogru ¢alistiginin en goriiniir gostergesidir.
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Bugiin Geriye Doniip Baktigimda

Iyi bir personel belgelendirme sisteminin aslinda iyi tasarlanmis bir karar verme sistemi
oldugunu goriiyorum.

Dogru kararlar tesadiifen verilmez.
Iyi planlanmis siireglerin,

dogru insanlarin,

giivenilir kayitlarin

ve saglam kanitlarin dogal sonucudur.

Boliim Sonu

Kararlarimiz1 kayitlarla destekliyorduk.

Kanaitlarla dogruluyorduk.

Tarafsizlik ilkesiyle giivence altina almaya ¢alisiyorduk.
Ancak zamanla bagka bir ger¢egi daha 6grendim.
Verdigimiz her karar yalnizca kurumu ilgilendirmiyordu.
Aday etkiliyordu.

Isvereni etkiliyordu.

Toplumu etkiliyordu.

Ve en 6nemlisi...

Gtiveni etkiliyordu.

Iste bu nedenle bir sonraki boliimde, personel belgelendirme sisteminin en gériinmeyen ama
en degerli ¢iktisini;

giiveni ve paydaslarla kurulan iliskiyi ele alacagiz.
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Bolim 12

Giiven, Tek Basina insa Edilmez

On birinci boliimde giivenilir bir belgelendirme kararinin nasil olustugunu anlatmistim.
Ancak zamanla sunu fark ettim.

Dogru karar verebilmek tek basina yeterli degildi.

O kararin, Tiirkiye'nin farkl sehirlerinde de ayni giivenle uygulanabilmesi gerekiyordu.
Iste bu noktada yeni bir soruyla karsilastik.

Biiyiiyen bir organizasyonda kalite nasil korunacakt1?

Once Ortak Bir Kiiltiir Olusturduk

Tiirkiye'nin farkli illerinde sinav organizasyonlar1 yapmaya bagladigimizda artik yalnizca
kendi ekibimizle ¢alismiyorduk.

Yerel kurumlarla,

derneklerle,

isletmelerle

ve farkli paydaslarla birlikte hareket ediyorduk.
Ancak hi¢bir zaman ise gorev dagilimiyla baslamadik.
Once birlikte nasil calisacagimizi konustuk.
Tarafsizlik...

Gizlilik...

Sinav giivenligi...

Kayit disiplini...

Ciinkii ayni kiiltiirli paylagsmadan kurulan higbir is birliginin uzun émiirlii olmayacagini
biliyorduk.

Once ortak anlayis1 olusturduk.

Sonra organizasyonlari birlikte yiiriitmeye basladik.
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Gorevler Paylasilabilir, Sorumluluk Paylasilamaz

Sistem biiyiidiik¢e bazi faaliyetleri birlikte ¢alistigimiz kurumlarin destegiyle yiiriitmeye
basladik.

Ornegin;

. basvurularin organizasyonu,

. sinav alanlarinin hazirlanmasi,

. ekipmanlarin hazir hale getirilmesi,
. adaylarin karsilanmasi,

. belge teslim organizasyonlari

gibi destek faaliyetleri yerel paydaslarimizin katkisiyla gerceklestirilebiliyordu.
Ancak bu siirecte hi¢ degismeyen bir ilkemiz vardi.

Belgelendirme kurulusunun sorumlulugu devredilemezdi.

Belgelendirme kararlari...

Tarafsizligin korunmast...

Kayit ve kanitlarin biitiinligi...

Ve sistemin giivenilirligi...

Her zaman belgelendirme kurulusunun sorumlulugunda kald.

Gorevler paylasilabiliyordu.

Ancak sorumluluk paylasilmiyordu.
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ORTAK KULTUR —

T @ &

Tarafsizhk Gizlilik Esitlik Sinav Giivenligi Kayit Disiplini
Tim slreglerde Bilgi ve kayitlarin Tum adaylara esit Sinavlarin glivenli, Kayitlarin eksiksiz,
tarafsiz hareket. gizliligini koru. ve adil yaklagim. seffaf ve tutarh yarittimesi. dodru ve izlenebilir

: yonetilmesi.

Kurulus Tarafindan Yerel Paydaslar Tarafindan

Yirutilen Faaliyetler Desteklenen Faaliyetler

Bellglelen.dlrme.:(a.ra;l : — Basvuru Organizasyonu
= B..e g? gpdlrmeye |‘!$kln‘ arawannverimesl Aday bagvurularinin alinmasina destek verilmesi.
strdurilmesi, geri gekilmesi vb.
& Degerlendirme Sonuglarinin Gézden Gegirilmesi Sinav Alaninin Hazirlanmasi
B Sinav ve degerlendirme sonuglarinin incelenmesi Uygun sinav alanlarinin temin edilmesi
ve onaylanmasi. ve hazirlanmasi.
Tarafsizhgin Korunmasi Ekipman Hazirliklan
° Tarafsizliga yonelik tehditlerin belirlenmesi o Sinav igin gerekli ekipman ve materyallerin
ve yonetilmesi. saglanmasi.
Kayit ve Kanit Yénetimi o®o Adaylarin Kargilanmasi
ﬁ Tam kayitlarin olusturulmasi, saklanmasi #@®» Sinav glnl adaylarn karsilanmasi ve
ve butlinlaginin saglanmasi. yonlendirilmesi.
Q Sikayet ve itiraz Kararlan — Yerel Organizasyon Destedgi \
Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi Sinav organizasyonunun yerel dlizeyde
ve son kararin verilmesi. koordine edilmesi.
B Politika ve Prosediirler — Beloe Teslim G ) ‘
Sistemin geligtirilmesi, onaylanmasi G cge .es - rganlz'as.s'ro.nu e ‘
ve giincellenmesi. Belgelerin adaylara teslimi igin destek saglanmasi.
\ N

Sekil 12.1 — Biiyiik Olgekli Organizasyonlarda Is Birligi Modeli

Aym Kaliteyi Farkh Sehirlerde Saglayabilmek

Zamanla sunu gordiim.

Bir organizasyonun basarili olmasi, yalnizca iyi planlanmasina bagh degildi.

Farkli sehirlerde gorev alan herkesin ayni kalite anlayisiyla hareket edebilmesine de bagliydi.
Iyi bir sistem, insanlarin birbirini tanimasina degil;

ayni kurallara,

ayn1 degerlere

ve ayni ¢aligma kiiltiiriine giivenmesine dayanir.

Iste bu sayede farkli ekiplerle yiiriitiilen organizasyonlar bile tek bir kurum tarafindan
gerceklestiriliyormus gibi ayni kalite anlayisiyla uygulanabiliyordu.
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Bugiin Geriye Doniip Baktigimda

Basarili organizasyonlarin yalnizca iyi prosediirlerle kurulmadigini gériiyorum.

Onlar giiglii yapan sey, ayni hedefe inanan insanlarin olusturdugu ortak ¢aligma kiiltiirtiydii.
Ciinkii gliven, gorev paylagimiyla olugmaz.

Ortak degerlerin paylasilmasiyla olusur.

Ve iyi tasarlanmis bir sistem, insanlar degisse bile ayni1 kalite anlayisiyla ¢alismaya devam
edebilir.

Boliim Sonu

Yillar iginde organizasyonlarimiz biiytidii.

Yeni sehirlerde sinavlar yaptik.

Yeni ekiplerle ¢alistik.

Ancak degismeyen bir ilkemiz vardi.

Once ortak kiiltiir...

Sonra gorev paylagimi...

Ve her zaman kurulusun sorumlulugu.

Bugiin geriye doniip baktigimda bunun yalnizca organizasyon yonetimi agisindan degil,

ISO/IEC 17024'in temel ilkelerini koruyabilmek ac¢isindan da en dogru yaklagim oldugunu
diisiiniiyorum.
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Boliim 13

Ashinda Bir Sistem Degil, Bir Diisiince Bicimi Kurmusuz

On ikinci boliimde giivenin yalnizca prosediirlerle degil, ortak bir kurum kiiltiiriiyle
olustugunu anlatmistim.

Kitabin basina dondiigiimde ise artik bambagka bir seyi gorebiliyorum.

Yola ¢iktigimizda amacimiz yalnizca bir personel belgelendirme kurulusu kurmakti.
Simavlar yapilacakti.

Belgeler diizenlenecekti.

Organizasyonlar gergeklestirilecekti.

[1k bakista biitiin hedef bundan ibaret goriiniiyordu.

Ancak yillar i¢inde fark ettim ki yaptigimiz is bundan ¢ok daha fazlasiydi.

Standartlar Bir Amac Degil, Bir Aractir

Zamanla ISO/IEC 17024'e bakisim da degisti.

[lk yillarda standardi uygulanmasi gereken kurallar biitiinii olarak goriiyordum.
Bugiin ise onu iyi tasarlanmig bir ara¢ kutusu olarak goriiyorum.

Arag kutusuna sahip olmak 6nemliydi.

Ama asil 6nemli olan,

icindeki araclar: ne zaman ve nasil kullanacagim bilmektir.

Ciinkii ayn1 standardi kullanan iki kurulus tamamen farkli sonuglar elde edebilir.
Farki olusturan sey standart degildir.

Standartlar1 hayata geciren diisiince bi¢cimidir.
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Sistemler Insanlarla Yasar

Bu kitap boyunca siireclerden bahsettim.
Risklerden bahsettim.

Teknolojiden bahsettim.

Kayitlardan...

Paydaslardan...

Fakat biitlin bunlarin ortak bir noktas1 vardi.
Higbiri tek basina sistemi yagatmiyordu.
Sistemi yagatan sey, ayni amaca inanan insanlardi.
Insanlar degisebilir.

Teknolojiler degisebilir.

Standartlar revize edilebilir.

Ama dogru diislince bi¢gimi devam ettigi siirece sistem de yasamaya devam eder.

Yolculuk Devam Ediyor

Bu kitab1 yazarken gegmisi anlatmaya calistim.

Ancak hi¢cbir zaman ge¢miste kalmak istemedim.
Ciinki yonetim sistemleri hi¢gbir zaman tamamlanmaz.
Her yeni organizasyon...

Her yeni denetim...

Her yeni geri bildirim...

Yeni bir 6grenme firsatidir.

Bugiin de 6grenmeye devam ediyorum.

Ciinkii gelisim, ulasilan bir hedef degil...

Siirekli devam eden bir yolculuktur.
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Son S0z

Bu kitap boyunca yasadigim deneyimleri paylasmaya ¢alistim.

Hazir regeteler sunmak icin degil...

Kendi yolculugumu anlatmak igin.

Eger bu satirlar, bir okuyucunun daha dogru sorular sormasina...

Bir yoneticinin sistemine farkli gézle bakmasina...

Ya da bir kalite uzmaninin yeni bir bakis agis1 kazanmasina katki saglayabilirse...

Amacina ulasmis olacaktir.

Tesekkiir

Bu yolculukta birlikte ¢alistigim tiim ekip arkadaslarima...
Birlikte ¢6ziim aradigimiz degerlendiricilere...

Paydaglarimiza...

Denetcilerimize...

Ve bana her zaman yeni sorular sorduran herkese tesekkiir ederim.
Ciinkii bu kitap, yalnizca benim hikayem degil.

Birlikte 6grenmenin ve birlikte gelismenin hikayesidir.
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EKLER

MASFED MYM SINAV MERKEZi SINAV iSTATISTIKLERI (2018-2019)

BELGE BELGE

SINAV SINAVA BELGE BELGE EDINME |BELGE YENILEME
YAPILAN iL GIREN ALAN ALAMAYAN |YUZDESi | YENILEYEN | YUZDESI
ADANA 51 46 5 90% 29 63%
ADIYAMAN 109 84 25 77% 67 80%
AFYON 11 7 4 64% 4 57%
AGRI 36 32 4 89% 26 81%
AMASYA 109 101 8 93% 72 71%
ANKARA 1935 1723 212 89% 1378 80%
ANTALYA 648 560 88 86% 394 70%
ARTVIN 73 66 7 90% 49 74%
AYDIN 281 257 24 91% 184 72%
BALIKESIR 72 62 10 86% 37 60%
BARTIN 10 10 0 100% 8 80%
BINGOL 3 3 0 100% 3 100%
BiTLIiS 17 17 0 100% 12 71%
BURDUR 94 84 10 89% 59 70%
BURSA 7 7 0 100% 5 71%
CANAKKALE 64 61 3 95% 35 57%
CORUM 225 178 47 79% 122 69%
DENizLi 317 288 29 91% 204 71%
DiYARBAKIR 171 140 31 82% 85 61%
ERZINCAN 84 80 4 95% 58 73%
ERZURUM 188 168 20 89% 97 58%
ESKISEHIR 213 203 10 95% 123 61%
GAZIANTEP 262 243 19 93% 167 69%
HATAY 531 465 66 88% 355 76%
IGDIR 47 43 91% 31 72%
ISPARTA 53 52 1 98% 39 75%
ISTANBUL AND. 1262 1176 86 93% 811 69%
iSTANBUL AVR. 2854 2550 304 89% 1811 71%
iZMIR 74 68 6 92% 55 81%
KAHRAMANMARAS 251 217 34 86% 140 65%
KARAMAN 25 24 1 96% 6 25%
KASTAMONU 220 215 5 98% 119 55%
KAYSERI 241 239 2 99% 164 69%
KOCAELI 186 170 16 91% 102 60%
KONYA 157 150 7 96% 99 66%
MALATYA 296 281 15 95% 156 56%
MANISA 6 6 0 100% 5 83%
MARDIN 96 83 13 86% 38 46%

Sayfal
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MASFED MYM SINAV MERKEZi SINAV iSTATISTIKLERI (2018-2019)

BELGE BELGE
SINAV SINAVA BELGE BELGE EDINME | BELGE YENILEME
YAPILAN iL GIREN ALAN ALAMAYAN | YUZDESi | YENILEYEN | YUZDESI
MERSIN 213 205 8 96% 143 70%
MUGLA 84 78 6 93% 59 76%
MUS 10 9 1 90% 7 78%
ORDU 119 108 11 91% 80 74%
OSMANIYE 26 24 2 92% 13 54%
RiZE 42 42 0 100% 34 81%
SAKARYA 39 33 6 85% 25 76%
SAMSUN 20 20 0 100% 12 60%
SiNOP 22 14 8 64% 10 71%
SiVAS 8 8 0 100% 7 88%
SIRNAK 28 26 2 93% 11 42%
TOKAT 299 287 12 96% 217 76%
TRABZON 321 284 37 88% 186 65%
VAN 395 359 36 91% 215 60%
YALOVA 45 40 5 89% 27 68%
TOPLAM 12950 11696 1254 90% 8195 70%

Sayfa 2

Ek 1 — MASFED MYM Sinav Merkezi Sinav Istatistikleri (2018 — 2019)

Not 1: "Belge Edinme Yiizdesi" ilk sinav basar1 orant anlamina gelmemekte olup adaylara sinav siiresi
icerisinde mevzuatin 6n gordiigii oranlarda siav hakki verilmesi iizerine adaylarin bu sinav haklarini
da kullanarak elde ettigi belgeler géz oniine alinarak hesaplanmistir.

Not 2: "Belge Yenileme Yiizdesi" belge sahiplerinin meslegi devam ettirip mevzuat geregi besinci
senenin sonunda belgelerini yenilemek / stirdiirmek isteyenlerin tahmini yiizdeleri géz 6niine alinarak

hesaplanmustir.
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ISO/IEC 17024 Standardinda Sik Kullanilan Kisaltmalar (Tiirkge - ingilizce)

e e
UDK CAB Uygunluk Degerlendirme Kurulusu (Conformity Assessment Body)
AK AB Akreditasyon Kurumu (Accreditation Body)
BD LA Bas Denetci (Lead Auditor)
TU TE Teknik Uzman (Technical Expert)
KYS Qms Kalite Yonetim Sistemi (Quality Management System)
PUKO PDCA Planla — Uygula — Kontrol Et — Onlem Al (Plan—Do—Check—Act)
RTD RBT Risk Tabanli Diisiinme (Risk-Based Thinking)
U NC Uygunsuzluk (Nonconformity)
uT NCR Uygunsuzluk Tanimi / Raporu (Nonconformance Report)
iF OFI iyilestirme Firsati (Opportunity for Improvement)
KN RCA Kok Neden Analizi (Root Cause Analysis)
DOF CAPA Diizeltici ve Onleyici Faaliyet (Corrective and Preventive Action)
YGG MRM Yonetimin Gozden Gegirmesi (Management Review Meeting)

Ek 2 — ISO/IEC 17024 Standardinda Stk Kullanilan Kisaltmalar (Tiirkge - Ingilizce)
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Annex 3 — Management System Overview

Chapter 1 — How a Need Became a Large-Scale Management

System

Every large-scale management system has a starting point. In our case, it was not a large budget, a
mature organization, or a detailed strategic plan. It began with a unique opportunity created by
Tiirkiye's emerging national qualification system and the organizational network of the Motor Vehicle

Dealers Federation (MASFED).

This chapter explains how an initial opportunity evolved into the foundation of a nationwide personnel
certification system. More importantly, it introduces the central idea of this book: opportunities may
create the beginning, but only systematic thinking, common objectives, and disciplined management

can transform them into sustainable organizations.

Key Takeaway

Opportunity may open the door, but only a well-designed management system can keep it open.

Chapter 2 — Building the Foundation Before Building the System

Before developing procedures, forms, or operational documents, we first established a shared
understanding of the organization's purpose. Through the Management Review process, we defined

our objectives, responsibilities, priorities, and long-term vision.

This chapter demonstrates that an effective management system does not begin with documentation—
it begins with leadership, strategic thinking, and a common direction. Once these foundations were

established, every subsequent process became easier to design, implement, and improve.

Rather than asking "What documents do we need?", we first asked "What kind of organization do we

want to become?" That question shaped the entire management system described throughout this book.
Key Takeaway

A management system should be designed around a shared vision before it is documented through

procedures.
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Chapter 3 — Speaking the Same Language

One of the first challenges we encountered was not technical—it was linguistic. Different
organizations involved in personnel certification, including ISO/IEC 17024, the Turkish Qualifications
Authority (MYK), TURKAK, and sector organizations, often use different terms to describe similar

concepts.

This chapter explains how we developed a common terminology by comparing these concepts and
creating a unified management language. Rather than treating different documents as conflicting

requirements, we viewed them as complementary perspectives of the same system.

Establishing a shared language significantly improved communication, reduced misunderstandings,

and created a stronger foundation for consistent implementation across the organization.

Key Takeaway

A common management language is established before a common management system can exist.

Chapter 4 — Seeing Certification as a Service Process

Personnel certification is often perceived as a single activity: conducting an examination. However,
our experience showed that certification is a complete service process that begins long before the

examination and continues well after the certification decision.

This chapter introduces the process approach adopted in our management system. We identified every
stage—from application and review to planning, examination, certification decision, certificate
issuance, and archiving—as interconnected processes. Each output becomes the input for the next step,

creating a continuous and traceable service chain.

Viewing certification as a service process rather than an isolated examination helped us improve

consistency, accountability, and overall service quality.
Key Takeaway

A successful certification system is built by managing the entire service process, not just the

examination.
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Chapter 5 — Designing the Organization Around People

As the organization grew, we realized that an organizational chart alone could not ensure effective
operations. Clearly defining roles and responsibilities was essential, but equally important was

understanding the strengths of the people behind those roles.

This chapter explains how we designed an organizational structure that balanced responsibilities,
authority, and competence. Rather than forcing people into predefined positions, we sought to align
responsibilities with individual capabilities while maintaining impartiality, accountability, and

operational efficiency.

A well-designed management system depends not only on documented processes but also on placing
the right people in the right roles. Organizational structure should support people, and people should

strengthen the system.

Key Takeaway

Successful management systems are built by assigning the right responsibilities to the right people.

Chapter 6 — Technology as a Management Tool

As our certification activities expanded, manual processes became increasingly difficult to manage.
Repetitive data entry, paper-based workflows, and manual calculations not only consumed valuable

time but also increased the risk of human error.

This chapter describes how we integrated technology into our management system through an
Enterprise Resource Planning (ERP) system and mobile optical answer sheet reading. The objective
was never to replace people with technology, but to eliminate repetitive tasks and allow professionals

to focus on activities requiring expertise, judgment, and responsibility.

Technology became an integral part of the management system by improving efficiency, traceability,

and consistency, while keeping human decision-making at the center of the certification process.

Key Takeaway

Technology should support professional judgment—not replace it.

Page 52 /56



Chapter 7 — Planning Before Execution

Successful certification activities do not begin on the examination day. They begin during the planning

stage, where every detail is carefully considered before the first candidate arrives.

This chapter explains how structured planning became a critical part of our management system.
Examination schedules, personnel assignments, equipment availability, travel arrangements, and
resource allocation were all coordinated through integrated planning. By organizing these elements in
advance, we reduced uncertainty, improved operational efficiency, and created a more consistent

experience for both candidates and personnel.

Good planning is not simply about organizing activities—it is about creating the conditions for reliable

and sustainable service delivery.

Key Takeaway

Successful operations are built during planning, long before they begin in the field.

Chapter 8 — Preparing for the Unexpected

No matter how carefully an organization is planned, unexpected situations can still occur. Equipment
may fail, personnel may become unavailable, or operational conditions may change at the last minute.

The difference between disruption and continuity lies in preparation.

This chapter explains how risk-based thinking became an integral part of our management system.
Rather than focusing only on potential problems, we identified practical preventive measures and
alternative solutions before each certification activity. Checklists, backup equipment, substitute
assessors, emergency contacts, and even the location of the nearest stationery store became part of our

operational planning.

Risk-based thinking is not about expecting failure—it is about ensuring that the certification process

can continue with confidence when unexpected situations arise.

Key Takeaway

Prepared organizations do not avoid every problem—they are ready to manage them effectively.
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Chapter 9 — Building Organizational Memory

As our organization expanded, we realized that collecting records was not enough. Documents,
examination files, photographs, videos, and digital records only become valuable when they preserve

knowledge and support future decisions.

This chapter explains how we transformed documentation into organizational memory. Every
candidate file followed a structured and traceable journey—from application to final archiving—
ensuring that every decision could be supported by objective evidence. Physical and digital records

were managed together to protect traceability, accountability, and long-term continuity.

An organization without memory repeats its mistakes. A management system with a strong

organizational memory learns from its experience and continuously improves.

Key Takeaway

Records preserve evidence, but organizational memory preserves experience.

Chapter 10 — Learning from Every Experience

Every organization encounters unexpected situations. The real difference lies not in avoiding mistakes,

but in learning from them and preventing them from happening again.

This chapter introduces the concept of the Organizational Learning Card, a practical tool developed to
transform everyday experiences into lasting organizational knowledge. Instead of treating incidents as
isolated events, we documented what happened, identified the lesson learned, implemented

improvements, and integrated them into standard practices.
Continuous improvement became more than a management principle—it became a daily habit. Each

experience strengthened the system and contributed to a more resilient, consistent, and sustainable

certification process.

Key Takeaway

Experience becomes valuable only when it is transformed into organizational learning.
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Chapter 11 — Making Defensible Certification Decisions

Throughout the certification process, every activity ultimately serves a single purpose: making a fair,

impartial, and evidence-based certification decision.

This chapter explains that certification decisions are not based solely on examination scores. They are
the result of a structured verification process that considers the integrity of the entire certification
journey. Every decision must be supported by objective evidence, remain impartial, be fully traceable,

and withstand professional scrutiny whenever challenged.

The certification decision is not created at the moment of signature. It is prepared by the quality of

every process that precedes it.

Key Takeaway

A certification decision is only as reliable as the management system that supports it.

Chapter 12 — Building Trust Through Collaboration

As the certification system expanded across different regions, collaboration with local organizations
and stakeholders became essential. However, sustainable growth required more than operational

coordination—it required a shared understanding of quality, impartiality, and responsibility.

This chapter explains how a common service culture was established among certification personnel,
local partners, and other stakeholders. While operational tasks could be delegated, responsibility for
impartiality, certification decisions, record integrity, and the credibility of the system always remained

with the certification body.

Trust is not created by documents alone. It is built through consistent practices, clear responsibilities,

and a shared commitment to common principles.

Key Takeaway

Tasks can be delegated, but responsibility for trust can never be delegated.

Page 55 /56



Chapter 13 — Beyond a Management System

Looking back on this journey, I realized that what we built was more than a personnel certification
system. We established a way of thinking that connected people, processes, technology, risk

management, and organizational learning into a single management philosophy.

Over time, I also came to see ISO/IEC 17024 differently. It is not a goal in itself, nor is it merely a
collection of requirements. It is a well-designed toolbox. The real value lies not in possessing the
tools, but in knowing how and when to use them to build a reliable, sustainable, and trustworthy

certification system.

This journey does not end with procedures, certificates, or accreditation. It continues as organizations
learn, adapt, and improve. Management systems evolve, but the principles behind them remain

timeless.

Key Takeaway

A management system is not merely a collection of procedures—it is a way of thinking that transforms

experience into sustainable trust.

Further Reading
For the complete book, Executive Summary, and additional resources:

www.serhatsoylemez.net
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