TESIS YONETIMINDE PERFORMANS SOZLESMESIi METODOLOJISi (SLA/KPI)

Taylan Artag — YKS Operasyon Muduru

Service Level Agreement ve Key Performance Indicators sdzculklerinin bas harflerinden
olusan SLA ve KPI yurtdisinda hizmet alim anlagsmalarinda son yillarda agirlikli olarak
kullaniimaya baglanan bir metoddur. Bir Urin satin almadan 6nce bu Urandn teknik
Ozelliklerine yonelik tum bilgilerin bulundugu sartnameler hazirlanmakta ve daha sonra
uranuin bu sartnameye uygun Uretilip Uretiimedigi test edilebilmektedir. Buna oOrnek
vermek gerekirse; bir otomobil almaya karar veren kimse alacagdi aracin tum teknik
Ozelliklerini yazili olarak satici firmadan alir. Bu 6zellikler motor hacmi, rengi, klima
sisteminin Ozellikleri, guvenlik paketi vb. olabilir, ara¢ teslim edildiginde ise aracin bu
Ozelliklere sahip olup olmadigi incelenir hatta gerekirse test edilebilir. Hizmet sektérinde
ise alinan elle tutulur bir meta olmadigi i¢in bagka tanim metodlari kullaniimaktadir. Arag
orneginde teknik 6zellikler Hizmet Seviyesi Anlasmasi’na (SLA), inceleme ya da test ise
Ana Performans Gostergeleri'ne (KPI) karsilik gelmektedir. Hizmet sektorinden bir 6rnek
vermek gerekirse, pizzayr 20 dakika icinde vyerine ulastirmak bir SLA ve eger
ulasmamigsa bir pizza da bedelsiz vermek bir performans taahhtdudur.

Rekabet sartlarinin iyice keskinlestigi ginimuzde firmalar hem kendilerini ayristirmak
hem de musteri memnuniyeti ve paralelinde sadakati saglamak igin bu tur uygulamalar
yapmaktadirlar. Bu Ozellikle piyasaya giris kosullari agisindan buyudk yatirimlar
gerektirmeyen bazi hizmet sektorlerinde “ ben de ayni hizmeti veririm” demeyi zorlastiran,
ancak kendine guvenen firmalarin yapabilecekleri ama yapamadiklari takdirde de
bedeline katlandiklari yeni bir anlayisi temsil etmesi agisindan 6énemlidir. Bu durumda
kazanan musteridir, cinkl tanimsiz bir hizmete verilen 10 ve 20 TL'lik teklifleri hangi
kritere gore degerlendirecegini bilmeksizin karar vermektense bunlarin hangi hizmet
seviyelerini tarif ettigini bilerek ve gerekiyorsa yine de ucuz olana vermek daha akilci ve
hesap verilebilir bir karar olacaktir.

YKS olarak kurumsallagsma slrecinde vyaptigimiz sektorel arastirma ve mausteri
memnuniyeti analizlerinde Ozellikle teklif slrecinde hizmetin taniminin yapilmadigini
sadece calisacak insan sayisi bazinda bir kargilastirma yapilabildigini ve gorece olarak
daha az sayida elemanla teklif veren firmalarin sansinin ylksek oldugu ortaya ¢ikti. Bu
sistemde hizmetin tanimi olmadigi gibi modern yonetim modellerinin kabul ettidi
sorumluluk, yuritme ve denetim konularinin kimler tarafindan, nasil ve ne siklikta
yapilacagl da belirsizdir. Bu durumda uygulamada mdusteri ¢ogunlukla mutsuz yada
sunulan hizmete kayitsiz kalmakta, hizmet veren firma c¢ok ¢aba da goOsterse bunu
taahhlt tanimsiz oldugu icin objektif olarak ortaya koyamamaktadir.
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YKS olarak deneyimlerimiz sonucu teknik, guvenlik, temizlik, genel yonetim, denetim ve
egitim SLA’ leri gelistirdik.

Teknik;

e Projenin ozelliklerine uygun ekipman listesinin hazirlanmasi, ekipmanlara verilecek olan;
isletme, planli bakim onarim, acil onarim hizmetlerinin belirlenmesi ve bunlarin musteri
talepleri
dogrultusunda; proje, YKS, musteri, aralarinda paylastiriimasi.

« Verilmesi taahhit edilen bu hizmetlerinin gunlik, haftalik, aylik, 3 aylik, 6 aylik, yillik planl
bakim adam saatlerinin hesaplanarak, ilgili projedeki toplam teknik is gucunun
saptanmasi olacaktir.

Guvenlik;

e Prosedur ve sistem geligtirme, genel kontrol hizmetleri, gevre guvenligi, guvenlik
sistemleri isletimi, kayit ve raporlama konularinda sorumluluk ve yurutme esaslarinin
proje, YKS ve musteri arasinda paylastiriimasi

Temizlik;

e Projedeki alanlarin doluluk orani, kullanim yogunluguna, projedeki yuzeylerin nitelik ve
niceliklerine gore analiz edilmesi, yuzeylerde uygulanacak temizlik tekniklerinin ve uygun
kimyasallarin secilmesi ve temizlik adam/saat standartlari ile projedeki temizlenecek
alanlarin, temizlik sikliklarina gére adam sayilarinin belirlenmesi.

Genel yonetim;

e Tesisin yonetimi ile ilgili genel yonetim hizmetlerinin; sorumluluk, yartitme, denetim,
esaslarinin belirlenmesi ve bunlarin musteri talepleri dogrultusunda; proje, YKS, musteri
aralarinda paylastiriimasi.

Denetim;

e Projenin Ozelliklerine uygun denetim basliklarinin olusturulmasi, gunduz periyodik, ginduz
habersiz, gece habersiz, kapsamli, denetim sikliklarinin saptanmasi ve bu denetimler
sirasinda kontrol edilecek olan konularin ve sistemlerin belirlenmesi.

e Acil Durum Yo6netim Sistemi (ADYS) tatbikatlarinin sikhklarinin belirlenmesi.
Egitim;

e Projenin ozelliklerine uygun egitim basliklarinin belirlenmesi; teknik, guvenlik, temizlik,
mausgteri iligkileri egitim sikliklar1 ve surelerinin saptanmasi

Yukarida belirlenen hizmet gergevesi musteri tarafindan uygun bulundugu takdirde Ana
Performans Gostergeleri isin uygulama asamasinda devreye girerek her ay musterinin
firmanin performansini denetlemesi olasi olabilmektedir.

Buna gore belirlenen 12 adet APG ay sonunda ay boyunca girilen degerler Gzerinden veri

tabaninda hesaplanarak ilgili aya iligkin performans % olarak hesaplanir ve musteri
tarafindan kontrol edilebilir.
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YKS’de kullandigimiz APG’ler sunlardir;

1.Arizaya mudahale suresi (aylik ortalama)
2.Arizayi giderme suresi (aylik ortalama)
3.Teknik egitim

4. Tatbikat adedi

5.Guvenlik egitimi

6.Hijyen olgumu

7. Temizlik egitimi

8.Butce performansi

9.Mali denetim

10.Mali raporlama

11.Periyodik saha denetimi

12.Habersiz saha denetimi

13.Kapsamli saha denetimi

14.Habersiz gece denetimi

Bu APG’leri arttirmak, yeni bir takim ise 6zel performans gdstergeleri kurgulamak |,
bunlarin toplam uUzerindek agirliklarini musteri talepleri dogrultusunda degistirmek de
olasidir.Kisacasi yaptimiz igin dlgulebilir ve denetlenebilir kisimlarinin teklif asamasinda
taahhidia SLA (HSA) , is surecinde de bunlarin 6rnegin aylik bazda ne élgtide yapildiginin
firma tarafindan yada direkt musteri tarafindan denetlenmesi ise KPI (APG) olarak
tanimlanmaktadir.

Bu sistematigin uygulanmasi igin;

1. kolay ulagilabilir ve dinamik bir raporlama sistemi;

2. sirket merkezinde eldeki projelere uygun kalite ve sayida insan kaynagi,

3. sonuglari siklikla takip edip sorgulayan bir Ust yonetim

olmasi gerekmektedir. Firmanin tim kararliligina karsin sistemin is yapma felsefesi olarak
tam oturmasi ise en az 2-3 yil almaktadir. Bu agidan bakildiginda SLA/KPI aslinda bir
performans degerlendirme metodu kadar musteri sadakati saglamaya yonelik bir arag
olarak da kullanilabilmektedir.

Tesis yonetimi gibi dogasi geregi varligi cok farkedilmeyen ama yoklugu soruna ve

sikayete neden olan bir sektdrde bu sistem;

e musterinin ilgisini gekmek,

e verilen hizmetin kendisine 6zel oldugu konusunda inandirici olmak,

e performans degerlendirmeyi musterinin belirledigi kriterlere gére yapmak,
acisindan 6nem kazanmakta ve firmayi rakiplerinden ayristirmaktadir.
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