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KAL �TE YÖNET�M S�STEM�NDE OPERASYON PLANI VE UZUN DÖNEM PLAN ( ��  PLANI)  
 
 
 
1.0 Genel 
 
�leri seviye ticari yap�lanmalar�n, geli� mi� lik seviyelerine eri� imlerinde �srarla baz ald�klar� “ ��  Plan� (OP 
– Operasyon Plan� ve LRP – Uzun Dönem Plan)”, firma kararlar�na �� �k tutacak üst düzey 
“HEDEFLER�N YÖNET�M�” olup, kulland�� � temel birim para olmak üzere, firman�n tüm fonksiyonel 
alanlar�na yönelik hedeflerin planlanarak yönetilmesini sa� lar. 
 
��  Plan� ; 
 

·  Firman�n kimli� i ve de� erleri    (Vizyon, Misyon,  
De� erler, Co� rafya, …),  

·  Güncel durumunu       (Ölçülerek tespit edilen  
bugünkü gerçek durum),   

·  Gelecekte ne ve nerede olmak istedi� ini   (Gelecek tahminleri –  
Strateji, Amaç, Politika, 
Hedef, Kilometre Ta� �),  

·  Olmak istenilen yere nas�l gelinece� ini aç�klayan  (Planlama) 
 
Ve firma kaynaklar�n�n yönetimi fonksiyonunu üstlenen tepe yönetim onayl� doküman olup, k�saca, Biz 
Kimiz?  Neredeyiz? Nerede Olmak �stiyoruz? Olmak �stedi� imiz Yere Nas�l Geliriz? Sorular�na cevap 
arar. 
 
Operasyon Plan� (OP), yukar�daki sorular�n 1-2 y�l sonraki; Uzun Dönem Plan� (LRP) ise, yine 
yukar�daki sorular�n 3-5 y�l sonraki cevab� olan parasal ve/veya oransal hedeflerin ve bu hedefleri 
gerçekle� tirmeye yönelik plan ve programlar�n tariflenmesidir. 
 
 
2.0 ��  Plan�’ n�n Kalite Yönetim Sistemi �çerisindeki Yeri 
 
Operasyon Plan� ve Uzun Dönem Plan (��  Plan�), Kalite Yönetim Sistemi’ nin alt cümlesi olup, 
dokümantasyon sisteminde Kalite El Kitab�, Prosedür ve/veya Talimat taraf�ndan kontrol edilebilen  / 
yönetilebilen uygulama safhas�n�n doküman yap�s�d�r .  
 
��  Plan�’ n�n Kalite Yönetim Sistemi içerisindeki yeri � ekil 1’de verilmi� tir. 
 
Doküman içeri� i, genellikle di� er kalite yönetim sistemi dokümanlar�na bölü� türülmü� lük yap�s�nda 
düzenlenir. Bu, Tepe Yönetim’ e hitap eden ��  Plan�’ n�n mü� teri odakl� çal�� an çok disiplinli çapraz 
fonksiyonel ekipler taraf�ndan olu� turulmas� gerekti� inin en önemli göstergelerinden biridir.  Yani ; 
 

·  Vizyon, misyon, strateji, amaç, politika, stratejik hedefler ve tüm alanlara ili� kin politikalar, 
mü� teriler, rakipler, ürünler, de� erler, teknoloji, co� rafik yerle� im ve lay-out vb. gibi kimli� e ve 
de� erlere ili� kin temel bölümler “Kalite El Kitab�” kapsam�nda ele al�n�r. Bu bölümler, 
mü� terilere, tedarikçilere ve/veya di� er d��  kurulu� lara tan�t�m amac� ile sunulur. 
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� ekil 1.  ��  Plan�’ n�n Kalite Yönetim Sistemi �çerisindeki Yeri (GÜRSOY, M., 30 A� ustos 2002). 
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·  Mü� teri beklentileri do� rultusunda olmak üzere, sürekli geli� tirme ile mü� teri memnuniyetini 
artan seviyelerde kar� �lamaya yönelik olarak tayin edilen  ölçülebilir kalite metriksleri, QOS 
(Kalite �� letim Sistemi) kapsam�nda ele al�n�r ve ayr� bir doküman (el kitab�, sistem prosedürü, 
i�  prosedürü, talimat vb. gibi) yap�s� söz konusudur. �ç ve d��  mü� teri istek ve beklentileri 
do� rultusunda sürekli güncel tutulur. 

·  Pazarlamaya ili� kin konular (strateji, reklamasyon, mü� terilerin � imdiki ve gelecekteki 
beklentilerinin tayini, global pazar, pazar bölümü, pazar�n e� ilimi vb. gibi), pazarlama 
departman� taraf�ndan olmak üzere ayr� dokümanla(larla) yönetilir. 

·  �nsan kaynaklar�na ili� kin konular (personel politikalar�, nitelikler, e� itim vb. gibi), insan 
kaynaklar� departman� taraf�ndan olmak üzere ayr� dokümanla(larla) yönetilir. 

·  Maliyet muhasebesi ve genel muhasebeye ili� kin konular (birim üretim maliyetleri, i� çilikler, 
malzeme giderleri, amortismanlar, alacaklar, borçlar … vb. gibi), muhasebe departman� 
taraf�ndan olmak üzere ayr� sistem yap�s� ile yönet ilir. 

·  Tedarik kaynaklar�na ili� kin konular (kaynak politikalar�, seçim, onay, de� erlendirme, 
geli� tirme … vb. gibi), yine farkl� bir sistem yap�s� içerisinde yönetilir. 

·  Vb. gibi di� er konu alanlar�. 
 
 
2.1 Kalite Yönetim Sistemi Dokümantasyonu  
 
��  Plan�’ n�n Kalite Yönetim Sistemi dokümantasyon yap�s� içerisindeki yeri � ekil 2’de verilmi� tir. Bu 
yap� itibar� ile, ��  Plan�, di� er üst seviye dokümanlarla kontrol alt�na al�n�p yönetilmektedir. Fakat, 
içeri� i itibar� ile üst ve alt seviye tüm dokümanlarla ili� kilidir ve hatta içeri� i payla� �ml�d�r. 
 

ÇEVRE YÖNET�M EL K�TABI

KAYITLAR, VER�LER

�NSAN KAYNAKLARI EL K�TABI

ORGAN�ZASYON EL K�TABI

��  TAL�MATLARI

(Nas�l Sorusunun Cevab�)

KP, FMEA, OT, SL, ��  PLANI (OP - LRP) , …..

(Planlar, Kontrol Listeleri, …)

KAL�TE EL K�TABI

(Politika Tan�m�)

YÖNET�M PROSEDÜRLER�
(Kim, Ne Zaman, Nerede, Ne 

Sorular�n�n Cevab�)

 
� ekil 2.  ��  Plan�’ n�n Kalite Yönetim Sistemi dokümantasyonu içerisindeki yeri (GÜRSOY, M., 30 
A� ustos 2002). 
Herhangi bir kalite yönetim sistemi olmayan kurulu� larda, ��  Plan�, “��  Plan� El Kitab�” olarak 
düzenlenebilir. Bu durumda, Kalite El Kitaplar�, Prosedürler, Talimatlar ve/veya Kay�tlara da� �lm��  olan 
içerik tek bir doküman içerisinde toplanm��  olur. 
 
 
 
 
 



 

 

 
��  PLANI 

Doküman No 
Tarih 
Revizyon 
Sayfa 

KTP 0013 
30.08.2002 
A 
     /  7 

 

HAZIRLAYAN 
 
 

KONTROL ONAY 
 

F  006 (Rev. A) 

 

4 

3.0. ��  Plan� Haz�rlama 
 
��  Plan� haz�rlama, farkl� disiplinlerden olu� turulacak ekiplerin bir ekip lideri organizatörlü� ünde 
yürütece� i faaliyetleri gerektirdi� inden öncelikle ekibin olu� turulmas� gerekir. Ekip lideri, genellikle tepe 
yönetim içerisinden seçilir. Zira, üst düzey politika ve hedefler tayini söz konusudur. 
 
Ekip üyeleri; pazarlama, sat�� , sat�nalma, kalite, maliyet muhasebesi, yat�r�m, tasar�m, proses, ürün, 
finansman, planlama, insan kaynaklar� gibi tüm fonksiyonel birimlerden seçilmi�  uzman ve/veya 
yöneticilerden olu� ur. 
 
��  Plan�, QS 9000:1998’de de de� inildi� i üzere ; 
 

·  Pazara ili� kin konular, 
·  Finansal planlama ve maliyet, 
·  Büyüme tahminleri, 
·  Fabrika/tesis planlar�, 
·  Maliyet hedefleri, 
·  �nsan kaynaklar�n�n geli� tirilmesi, 
·  Ara� t�rma ve Geli� tirme planlar�, tahminleri ve uygun � ekilde bütçelendirilmi�  projeler, 
·  Tahmini sat��  rakamlar�, 
·  Kalite hedefleri, 
·  Mü� teri memnuniyeti, 
·  Önemli iç kalite ve performans göstergeleri ve,  
·  Sa� l�k, emniyet ve çevre konular�n� kapsayabilir. 

 
Dolay�s� ile proje ekibinin, yukar�daki konularla i lgili veri toplamaya yönelik bilgi ak��  ve veri toplama 
sistemini tan�mlam��  olmas� gerektir. 
 
 
3.1 Ba� lang�ç Tan�m ve Planlar� 
 
Kalite Yönetim Sistemi olmayan veya yeni kurulmu�  tüm kurulu� lardaki ba� lang�ç tan�m ve planlar� ; 
 

·  Firman�n Tan�t�m�  
o Firma mülkiyeti, ticari kimli� i ve kurulu�  tarihçesi, 
o Faaliyet alan�n� seçi�  nedenleri, 
o Yönetim ekibi (üyeler, bilgi birikimi ve deneyimleri, yetenek ve becerileri, yetersizlikleri 

– finans / yönetim / ….), 
o Pazar analizleri ile toplanm��  veriler �� �� �nda “Sat��  Hacimleri”, “Büyüme Marj�”, “Net 

Fayda”n�n görstergelerle analizi, 
o Pazardaki davran��  biçimi (i�  stratejisi), faaliyet seçiminde güven sa� lay�c� unsurlar. 

·  Pazara sunulacak ürün ve hizmetler (ürün ve hizmet tan�m�), 
·  Gelecekteki ürün ve hizmetler (mü� terilerin gelecekteki ihtiyaç ve beklentilerinin belirlenmesi, 

rekabet edebilir ürün ve hizmetlerin belirlenmesi, sunum � ekillerinde düzenlemeler, ürün / 
hizmet aksesuarlar�, internet ve web üzerinden sunumlar) 

·  Kalite stratejileri (kalite anlay�� �, kalite bilgisi, kalite sistemi, kalite yat�r�m�,  …), 
·  Rekabetçi k�yaslama (rakipler ve ürünleri), 
·  Pazar analizi özeti, 

o Rakamlarla (para - miktar birimlerinde) pazar�n � imdiki durumu ve boyutu, 
o Mevsimsel de� i� imler, 
o Rakamlarla (para - miktar birimlerinde) pazar�n gelecekteki muhtemel durumu ve 

boyutu, 
o Pazar bölümü (hitap edilecek mü� teriler, mü� teri durumu ve boyutu), 
o Hedef pazar bölümü stratejisi (kalite, termin, maliyet ve fiyat - etik de� erler, dürüstlük 

ve güvenilirlik - rakiplerin daima ilerisinde olma), 
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o Pazar�n ihtiyaçlar� (ihtiyaç tespit ve yönlendirme stratejisi - servis, fiyat, stoklar, 
piyasada bulunabilirlik - hedef kitlelerin ihtiyaçlar�n� tam anlama ve kar� �lamaya 
odaklanma stratejisi), 

o Pazar�n e� ilimleri, 
�  Geçmi�  verilerden yararlanarak gelecek e� ilimlerinin tespiti (medyan�n etkileri, 

kullan�mdaki yasal düzenlemelerin etkileri,..), 
�  Gelecekteki nüfusa (populasyona) olan etkisi ve mü� teri potansiyelindeki 

de� i� im e� ilimi, 
�  Gelecek jenerasyonun gelecekteki olanaklar� ve sunulacak ürüne olan 

e� ilimleri, 
o Pazarlama stratejisi (reklamasyon, bayilikler, internet kullan�m�, ambalaj ve ürün ve 

ambalajda logo kullan�m�), 
o Fiyatland�rma stratejisi (mü� terilerin fiyata kar� � duyarl�l�klar�n�n tespiti, son 

kullan�c�lar�n fiyat duyarl�l� � �, geçmi�  tecrübe ve bilgiler, endüstrideki genel durum, 
rekabet edebilir fiyatlar – gerekçeli fiyatlar, kalite maliyetleri, büyüme hedefleri), 

o Promosyon stratejisi, 
o Da� �t�m stratejisi (teslimat yeri ve � ekli ile sorumluluklar), 
o Sat��  stratejisi (mü� teri sayg�s� ve be� enisini kazanmak, servis ve destek sa� lamak), 

·  Endüstri analizleri, 
o Dünyadaki durum, 
o Etkilenen ve etkileyen ürün / hizmetlerin � imdiki ve gelecekteki olas� durumlar�, 
o Farkl� endüstri kollar�ndaki tüketim analizleri, 
o Servis parçalar� ve servis analizi ile servis parçalar�n�n boyutu / talebi, 
o Endüstri i� tirakçilerinin tan�mlanmas� ve ürün / hizmete olan etkisinin tayini (üreticiler, 

sat�c�lar, pazarlamac�lar, etkileyen ve etkilenen ürün / hizmet sunanlar). 
·  Al�c�lar ve rekabette üstünlük yaratacak politikalar, 

o Servis ve elde edilebilirlik için politikalar, 
o Servis ve elde edilebilirlikte rakiplerle k�yaslama (rekabet avantajlar�) 
o Mü� teri ile birlikte büyüme stratejileri. 

·  Ana rakipler, 
o Ürün / hizmet özellikleri, 
o Tedarik kaynaklar� ve durumlar�, 
o Pazardaki yerleri, 
o Üretim / sunum özellikleri (sunu� , teknoloji, bilgi seviyesi, …), 
o Avantaj ve dezavantajlar� (ürün ve yetenekler aç�s�ndan).   

·  Co� rafik Yerle� im (yer seçim kriterleri, yerle� im yeri avantaj ve dezavantajlar� - i� çilik, yat�r�m, 
mü� teri potansiyeli, reklamasyon, nakliye, rakipler, iklim). 

·  Bina yap�s� (Lay-Out) (aç�k – kapal� alanlar, laboratuarlar, ta� �ma / depolama alanlar�, üretim 
alanlar�, ofisler, yard�mc� ünite ve tesisler, üretim araçlar�, ma� aza – showroom ..), 

·  Vizyon, misyon, strateji, amaç, politika (ba� ar�ya giden yollar – kilit politikalar), stratejik hedef 
tan�m ve tayini, 

·  Sat��  literatürü – pazarlama (mü� teri katalo� u olu� turma, reklam katalo� u olu� turma ve 
da� �t�m yöntemleri, sat��  promosyonlar� tespiti), 

·  Tedarik kaynaklar�na ili� kin hedef ve politikalar (seçim, onay, de� erlendirme ve geli� tirme, 
kalite hedefleri, nakliye, yat�r�m, ödeme ve fiyat, servis, ..), 

·  Teknoloji (üretim teknolojisi, bilgi derleme / yaz�l�m “ERP” – donan�m, ta� �ma ve stoklama, 
iade de� erlendirme, mü� teri ve tedarikçilerle ileti� im / sipari�  yönetimi, yay�n yönetimi, …..), 

·  Organizasyon tan�t�m�, 
·  Stratejik i� birlikleri (tedarikçiler listesi, antrepocular, …) 

 
Olup, bu tan�m ve planlar� daha önce yapm��  kurulu� lar bunlar� y�ll�k olarak gözden geçirerek 
güncellerler. 
 
Yukar�daki tespitleri müteakiben ba� lang�ç özeti (ba� lang�ç maliyetleri ve k�sa dönem borç / alacaklar / 
sabit varl�klar, yat�r�m) tablosu ç�kart�l�r. 
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3.2 Ölçülebilir Metriksler için Veri Toplama ve De � erlendirme 
 
Mü� teri -  tedarikçi zincirindeki her halkada do� ru bilgiye do� ru zamanda ve güvenilir bir � ekilde 
eri� ilebilecek bilgi ak��  sisteminin ekip taraf�ndan kurulmas� gerekir ki, bu da firma içi di� er ekiplerle 
ortak çal�� may� gerektirir. Yani kay�t sisteminin olu� turulmas� gerekir. 
 
Bilgi ak��  sistemi kurulumunda dikkate al�nacak önemli baz� noktalar (Madde 3.0 ve 3.1’de 
tan�mlananlar baz�nda veya ilave olarak); 
 

·  Mü� teri odakl� olmak üzere, onun bugünkü ve gelecekteki beklentilerini saptamaya yönelik 
organizasyonel yap� kurulmal� ve sistem tan�mlanmal�d�r. 

·  �ç ve d��  mü� teri talepleri do� rultusunda kalite metriksleri (pazarlama, sat�� , üretim, sat�nalma, 
….), ölçüm birim ve yöntemleri belirlenmelidir. 

·  Kalite metrikslerine dayal� raporlama sistemi kurulmal�d�r (rapor format� / � ekli, raporlama � ekil 
ve s�kl�� �), 

·  Raporlamaya uygun veri toplama ve de� erlendirme sistem yap�s� kurulmal�d�r. 
 
Kurulan sistem itibar� tan�mlanan yöntemlerle veriler toplanmal� ve tan�mlanan � ekil ve s�kl�klarda 
raporlanmal�d�r. 
 
 
3.3 ��  Plan�’ nda Yap�lacak Kabuller 
 
��  Plan� haz�rlan�rken dikkate al�nacak varsay�mlardan baz�lar� ; 
 

·  Sat�� ta vade, tahsilat terminleri ve ödeme ko� ullar� (ödeme terminleri), 
·  Ürünün pazardaki süreklili� i, 
·  Mü� terilerin bugünkü ve gelecekteki beklentileri, 
·  Mevsimsel de� i� imler itibar� ile de ayl�k göstergeler, 
·  Kapital ve finansal yeterlilik, 
·  Kar – Zarar tan�mlar�, 
·  Y�llara göre faiz oranlar�, vergi oranlar�, kredi faizleri, kazanç oranlar�, personel yük oranlar�, 

ö� renme e� risi, 
·  Amortisman ba� lang�c�, 
·  Hurda oran�, iade oran�, 
·  Lisans, royalti, de� i� ken maliyet oran� ve, 
·  Sarf malzemesi maliyetleridir. 

 
 
3.4 Finansal Özetler 
 
Veri toplama ve yap�lan kabulleri müteakiben özet raporlar olan tablo ve görsel raporlamalar ekip lideri 
yönlendirmeleri do� rultusunda olmak üzere ekip taraf�ndan gerçekle� tirilir.  
 
Tahminlerin gerçekçili� i, yap�lan çal�� malar�n ba� ar�s� bak�m�ndan oldukça önemlidir. 
 
Tüm özetler 1-5 y�ll�k olarak düzenlenmekte olup a� a� �daki raporlamalar� gerektirir ; 
 

·  Mü� teri da� �l�m� grafikleri, mü� teri ihtiyaç tablolar�, parasal sat��  de� erleri tablolar�, parasal 
boyutta mü� teri dilimleri tablolar�. 

·  Büyüme hedefleri ile orant�l� sat��  tahminleri – grafik ve tablo yap�s�. 
·  Üretkenli� i maksimize ve i� çili� i minimize edecek ve sat��  art�� lar�na / büyümeye ba� l� olarak 

say�ca artt�r�lacak � ekilde y�llar baz�nda ve departmantal da� �l�m itibar� ile personel plan� – 
personel say�s� ve giydirilmi�  tutarlar tablosu, e� itim ihtiyaç ve maliyetleri tablosu. 
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·  Maa� lar, kira gibi tüm maliyetlerin gösterildi� i tablolar ve önemli maliyet da� �l�m grafikleri. 
·  Finansal göstergelerle büyüme politikas� tablo ve/veya grafikleri, 
·  Kilit finansal göstergeler – sat�� lar tablosu, maliyet kontrol tablosu, artan kar marj� tablosu, 

büyüme tablosu. 
·  Kar’ a geçi�  noktas� analizi – grafik ve/veya tablo yap�da ayl�k tahmini sabit maliyetler ve 

maliyet kalemleri ve pazardaki pay %’si itibar� ile ayl�k sat��  hacimleri. 
·  Ayl�k üretim miktarlar�, ayl�k sat� �  miktarlar�, ürün ba� �na net kar de� i� im tablolar�, verimlilik 

indirim tablolar�,  ortalama ürün ba� �na maliyet tablolar� ve ayl�k sabit maliyet tablolar�. 
·  Kar – zarar projeksiyonu – ekipman yat�r�mlar�, dönem sonu tahmini has�la, reklam ve 

promosyon giderleri, sigorta giderleri, kira giderleri, vergiler, net kar, net kar�n sat�� lara oran� 
ve di� er özet hedefler de dikkate al�narak y�llara göre sat�� lar, sat��  maliyetelri ve büyüme 
oranlar� baz�nda olu� turulmu�  tablo yap�s�. 

·  Nakit ak�� � projeksiyonu – dönemsel net nakit ak�� �, dönemsel nakit dengesi, sat��  gelirleri, 
harcamalar baz�nda olu� turulmu�  tablo ve/veya grafik yap�s�. 

·  Bütçe projeksiyonu – tablo yap�s�. 
·  ��  oranlar� – y�llara göre sat��  büyümesi, stoklar, k�sa ve uzun dönem varl�klar, k�sa dönem 

borçlar tabanl� tablo yap�s�. 
·  Kalite göstergeleri – iade, � ikayet, hurda, yeniden i� çilik, kalitesizlik maliyetleri, … bazlar�nda 

tablo ve/veya grafikler. 
 
 
3.5 Yay�nlama, Onay, Da � �t�m ve Güncelleme 
 
Taslak olarak haz�rlanan ��  Plan� içeri� i, y�ll�k olarak düzenlenen Yönetimin Gözden Geçirmesi 
Toplant�lar�na sunulan ve bu toplant�da var�lan kararlar neticesinde netlik kazan�r. 
 
Her yeni i�  dönemi ba� lang�c�nda tasla� � haz�rlanarak Yönetimin Gözden Geçirmesi Toplant�lar�na 
sunulur ve toplant�dan hemen sonraki k�sa bir dönem içerisinde olmak üzere sonraki dönemler için 
güncellenir. 
 
Olu� turulan doküman, ekip lideri taraf�ndan Yönetim Kurulu onay�na sunulduktan sonra kontrollü 
olarak yay�nlan�r. 
 
Tayin edilen özetler itibar� ortaya ç�kan hedefler dikkate al�narak realizasyon plan ve programlar� 
olu� turulur. 
 
Bir kalite yönetim sistemine sahip kurulu� , Madde 5.3 ve Madde 5.4’ te tan�ml� kabul ve özetleri bir 
kitapç�k haline dönü� türerek ��  Plan� niteli� inde yay�nlar. Politika, hedef, strateji ve en genel plan Kalite 
El Kitab� içerisinde güncellik kazan�r. Ayr�ca, örne� in, kaliteye ili� kin di� er detaylar QOS yap�s� 
içerisinde güncellik kazan�r. 
 
 
4.0 Sonuç 
 
Sonuç olarak, kalite yönetim sisteminin bir parças� olan ��  Plan�, sistem taraf�ndan dikey yap�da 
yönlendirilir, fakat yatay ve dikey yap�dan al�nan verileri kullanarak yatay ve dikey yap�daki sistem 
elemanlar�n� yönlendirebilir bir dinami� e sahip olmas� nedeni ile mü� teri odakl� olarak sürekli 
geli� tirmeye yönelik en etkili ve Tepe Yönetim onayl� kalite arac�d�r.  
 


