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OZET

Her gecen giin artan rekabet ortaminda kuruluslar, kalite bilincine sahip olarak
bir sistem ve standart iginde calismak zorunda kalmislardir. Kalite anlayisi stirekli
degisim gostermistir. Kalite kavraminin olusumunu ve gelisimine yer verilerek tarih
icinde ne gibi anlayis farkliliklar1 i¢inde gelismis oldugu bu ¢alismada genis bir bi¢imde
yer bulmustur. Giinlimiizde kalite anlayisinin yam sira kalite yonetim sistemleri de
kuruluglara 6nemli bir altyap1 saglayabilmektedir. Bu ¢alismada ISO 9001:2000 kalite

yOnetim standartlari, genis bir bigcimde aciklanmis ve 6rnek bir modelle desteklenmistir.
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ABSTRACT

Organizations that have a quality conscious, have to work within a system and
a standard process in a growing competition environment every day. Quality
understanding indicates continual variation. Constitution and improvement process
besides understanding differences in historical development process of quality consept
is scrutinized. Nowadays together with quality understanding, also quality management
systems can obtain important structure for organizations. In this study, ISO 9001:2000
Quality Management Standards are clarified on a large scale and supported with an

sample model.
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GIRIS

Kalite, miisteri istek ve beklentilerine uygunluktur. Miisteri istek ve
beklentileri ne kadar ¢ok karsilanirsa kalite o kadar artacaktir. Kaliteye giden en kisa
yol ise standarttan gegcmektedir. Bu ihtiyac1 gidermek ve tiim diinyada gegerli olacak bir
organizasyonun kurulmasi fikri, ISO’nun (International Organization for
Standardization) olusturulmasina basamak olmustur. ISO standartlarin1 uygulayan
diinyanin her tarafindaki binlerce kurulug ISO standartlarinin sagladigi faydalarla,
ulusal ve kiiresel diizeydeki rekabet yarisinda 6ne gegmenin miicadelesini vermektedir.
Ancak kalitenin uzun bir yolculuk oldugu unutulmamalidir. ISO standartlari, bu
caligma da goriilecegi gibi uzun kalite yolculugunun ilk basamaklarindan sadece birini

olusturmaktadir.

ISO 9001:2000, diger adiyla kalite yonetim sistemi iilkemizde uzun yillardir
bilinmektedir. Bilinmesine karsin pek de uygulanmayan ISO 9001:2000 kalite yonetim
sistemi bu calismada incelenmis ve farkli bir bakis acis1 sunmaya c¢aligilmistir.
Tiirkiye’deki kuruluslarin kalite yonetim sistemini anlayamamalar1 ve uygulamadaki
eksiklikleri, kalite yOnetimi sisteminin anlagilma ihtiyacim1 dogurmaktadir. Kalite
yonetim sistemi, istendigi takdirde oldukg¢a etkili bir yonetim tarzi olusturmaya
yardimc1 olmaktadir ve gevre yonetim sistemi, is¢i giivenligi yonetimi, finansal yonetim
veya risk yonetimi gibi bircok yonetim sistemiyle uyumludur. Ayrica diger yonetim
sistemleriyle ayni cizgiye gelebilmekte ve bu farkli sistemlere entegre olabilmektedir.
Bu farkli sistemlerle beraber uygulanabilen kalite yonetim sistemi, bu sistemlerin
kuruluglara sagladigi faydalari engellememekte ve bu sistemlerin daha dinamik bir
sekilde uygulanmasina yardime1 olmaktadir. Kuruluslarin yapilarinin farkli olmasindan
dolayr standart bir kalite yonetim sisteminden bahsetmek miimkiin olmamaktadir.
Dolayistyla her kurulusun kendine 6zgii bir kalite yonetim sistemi vardir. Bu ¢alismada
kalite yOnetim sisteminin, her yoOniiyle incelenmesi amaclanmaktadir ve kalite
yolcugunun 6nemli unsurlarindan biri olan toplam kalite yonetimi anlayisi da ana
unsurlart ele alinarak incelenmektedir. ISO 9001:2000 kalite yonetim sisteminin biitlin

ayrintilartyla ele alindigr bu ¢alismada kalite kavraminin gelisimi, kalite yonetimi ve



ISO 9001:2000 kalite yonetim sisteminin genel yapisinin yani sira, sistemin Onceki

revizyonu olan ISO 9001:1994 ile olan iliskisine de deginilmektedir.

ISO standartlar1 dort temel {izerine kurulmustur. Bunlar; yonetimin
sorumlulugu, kaynak yonetimi, iirlin gerceklestirme ve dlgme, analiz ve iyilestirme
olarak dort ana baglikta toplanabilir. Bu ¢aligmada, ISO 9001:2000 sistemi, standartlari
ve kuruluslardan neleri istedigi de incelenmektedir. Standart maddelerinde belirtilen
sartlarin karsilanmasi ig¢in farkli metotlar kullanilabilir ve ISO 9001:2000 standardi,
temel sartlar1 karsilandig siirece buna izin vermektedir. Standart bir kalite sisteminden
ziyade, standardi karsilayan bir sistem olusturmak esastir ve ISO 9001:2000 kuruluslari
kokli degisikliklere sevk edecek bir sistemdir. ISO 9001:2000 standardi kuruluglarin

kendilerini gelistirip bir diizen ve disiplin i¢inde ¢alismalarina katki yapmaktadir.

Tiirkiye’deki bircok kurulusun baslica sorunlari, miisteri memnuniyeti,
maliyetlerin yliksekligi, ¢calisanlarin memnuniyetsizligi ve israf gibi sorunlardir. Kalite
yonetim sisteminde bu temel sorunlarin ¢éziimii ve olusumlarinin Oniine gecilmesi
miimkiindiir. Kalite yonetim sistemi 6zellikle istatistiksel ¢aligsmalar tesvik etmektedir.
Istatistiksel ¢alismalar, sorunlarin tespitine, gerekli diizenlemelerin yapilmasina olanak
vermektedir. Ciinkii tiim iyilestirmeler ancak verilerin toplanmasiyla miimkiindiir. Bu
cok cesitli verilerin toplanmasinin, incelenmesinin ve yorumlanmasinin kuruluslara

uzun vadede onemli katkilar saglayacagi muhakkaktir.

Bu calismada, Tirkiye’de faaliyet gosteren bir kurulugs ornek olay olarak
incelenmektedir. Ornek olayda sistemin nasil uygulandig: ortaya konulacaktir. Ornek
olay caligmasinin bu ¢alismada kullanilmasinin temel nedeni, standartlarin nerede, nasil
uygulanacaginin en iyi bu sekilde ortaya konulacagina olan inanctir. Kalite yonetim
sisteminin sartlarindan olan dokiimanlar, ¢alisma talimatlari, formlar, el kitab1 gibi
kayitlarin 6rnekleri de bu ¢alismada bulunmaktadir ve 6rnek olay kapsaminda igerikleri
genis bir sekilde gosterilmektedir. Ornek olay calismasi ISO 9001:2000 kalite yonetim
sistemini uygulamak isteyen kuruluslara sistemin gerekliliklerini ve neleri yapmalari
gerektigini gosterecektir. Bu ¢alismanin temel amaci, Tiirkiye’deki her tiirli kurulusun
bu 6rnek olaydan faydalanmasi ve kurulus yapilarina gore kiiciik degisikliklerle sistem

gerekliliklerini uygulayabilmesidir.



BIRINCi BOLUM
GENEL OLARAK KALITE YONETIM SISTEMI
1.1. GENEL OLARAK KALITE

1.1.1. Kalitenin Tanim

En genel anlami ile kalite, sartlarin yerine getirilmesidir.! Literatiir
incelendiginde kalite kavraminin degisik tanimlarinin bulundugu goriilmektedir. Bu

tanimlardan bazilar1 sdyledir. 2
- Kalite, kullanima uygunluktur.
- Kalite, sartlara uygunluktur

- Kalite, bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya dogabilecek

gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan 6zelliklerin toplamidir.
- Kalite miikemmeli arayisin sistematik bir yaklagimidir.

- Kalite, iirlin veya hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici

isteklerine cevap veren bir liretim sistemidir.

- Kalite kontrolii uygulamak, en ekonomik, en kullanigh ve tiiketiciyi
daima tatmin eden kaliteli liriinii gelistirmek, tasarimini yapmak, iiretmek ve

satis sonrasi hizmetlerini vermektir.

Kalite onciileri, bir kurum veya kurulusta, toplam kalite yonetimi anlayisiyla
kalitenin gelistirilmesini bir kiiltiir degisikliginin amacglanmasina ve bu yonde
girisimlerde bulunulmasina baglamislardir. Bugiin i¢in genel olarak kabul edilen

tanimin, miisterilerin mal ve hizmetlerden beklediklerinin karsilanmasi, hatta daha

' KOVANCI Ahmet, Toplam Kalite Yonetimi Fakat Nasil? , Sistem Yaymcilik, Istanbul, 2001, s. 1.
2 GENCYILMAZ Giines ve ZAIM Selim, “Egitimde Toplam Kalite Yénetimi”, stanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi Dergisi, C:28, Say1:2/Kasim, 1999, s. 9-35.



fazlasinin verilmesi seklinde oldugu soOylenebilir’ Kalite, kar igin c¢aligsin veya
caligmasin bir kurulusun c¢aligmalarinin her yoniine niifuz eden siirekli bir islev, bir
iriinlin (mal veya hizmetin) kullanicinin (miisterinin) beklentisini kargilamadaki
uygunlugu ve miisteri tatminidir.* Tiim bu tanimlan kisaca Ozetlemek gerekirse
denilebilir ki: Kalite, bir lirlin ya da hizmet hakkinda miisteri ya da kullanicilarin

yargisidir.
1.1.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite kavrammn insanoglunun karsisina ilk olarak M.O. 2150 yilinda
Hammurabi yasalarinda ¢iktigi kabul edilmektedir. Ev yapiminda dikkat edilmesi
gereken hususlarin belirtildigi bu sartname, gerekli sartlara uyulmamasi halinde
cezalandirmanin nasil olacaginin belirlendigi bir kayit olarak tarihe ge¢mektedir.’
Romalilarin beton ile imal edilen bina yapimini, sehir planlamaciligini, trafik
sikigikligini, sarni¢ ve su kanallarinin imalatini  sartname biciminde yasalarla
diizenledigi bilinmektedir.® Siirekli iiretimin olmadigi ve kisilerin genelde siparis
vererek mal veya hizmetlerden yararlandiklar1 donemlerde kalite, mali lireten usta ile
faydalanan miisteri arasindaki yiiz yiize iliskiler seklinde ortaya ¢ikabilmekteydi. Malin

kalitesi tanimlanirken o mali lireten kisinin ustalig1 da géz oniine alinmaktaydi.”

Kalitenin sanayi devrimiyle birlikte gelisim silirecine girdigi kabul
edilmektedir. Bu siirecin en 6nemli getirisi, kontrol etkinliginin yanina, miisteri kavrami
ve miisteri memnuniyeti kavramlarini da getirerek kalite kavraminin gelismesine katki
yapmis olmasidir. 19.Y{izyilin ikinci yarisindan itibaren, endistriyel sistemin dogmasi
ve liretimde biiyiik artislar meydana gelmesi, kaliteyi bir anda 6n plana ¢ikarmis ve bu
alanda onemli gelismelerin dogmasina yol agmistir. Kalite kavramina ger¢cek anlamda
en fazla sahip ¢ikan, uygulayan iilke, Ikinci Diinya Savasi sonrasi siirecte Japonya
olmustur. Bu déonemde ABD’de dogmasina ragmen gelisme imkanini Japonya’da bulan

“Toplam Kalite Yonetimi” felsefesi, kalite kavramina ¢ok genis boyutlar katmis, onu

3 KOCEL Tamer, Isletme Yoneticiligi, 9.Baski, Istanbul, 2003, s. 379.

*PEKER Omer, “Toplam Kalite Yénetimi ve Kamu Hizmetlerinde Toplam Kalite”, Cagdas Yerel Yonetimler
Dergisi, C:5, Say1:2, Mart, 1996, s. 15.

5. BOZKURT Ridvan ve ODAMAN Aynur, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, MPM Yayinlari, Yayin No:549,
Ankara, 1995, s. 26.

6 SALE Ismail, ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Uygulamalari, Ankara, 2004, s. 21.
"GENCYILMAZ ve ZAIM, a.g.e, s. 9-35.



teknik bir kavramdan 6te adeta var olmay1 ve saglikli yasami sekillendiren her kavramla
O0zdeslestirmistir.® 1970’li yillarin ardindan mal ve hizmet {retiminde kaliteyi
hedefleyen Japonya’nin ardindan ABD ve Avrupa ililkelerinde toplam kalite yonetimi

uygulanmaya baglanmistir.’
1.1.3. Kalitenin Tiirkiye’deki Gelisimi

Cumbhuriyetin ilk yillarindan itibaren, biliyiikk ve kiiciik 6lgekli kuruluslar, ic
pazara hitap ettiklerinden dolayr uluslararasi pazarda ve rekabet kosullarinda nelere
dikkat edilmesi gerektiginin pek de farkinda degildiler. Tirkiye’de kaliteye duyulan
ilginin 1950 sonrasinda serbest ekonomiye gecisle hiz kazandigi goriilebilecektir.
Biiyiik sanayi kuruluslarinin yabanci iilke kuruluslariyla yaptiklart ortak yatirimlar
sonucu Tiirkiye’de tiiketicilerin beklentileri de artmistir. Tiiketiciler kaliteli tirtinii yerli
iireticilerden de talep etmeye baslamistir. Bu siirecte Tiirkiye’deki yerli kuruluslar
yiizlerce uluslararasi marka ile nasil rekabet edebilecekleri iizerine arastirmalara

baslamislardir.

Ulusal pazarlar kuruluslarin verimli bir sekilde {iretim ve satis yapmalarini
saglamaya yeterli olmadigindan, kuruluglar uluslararasi ticaretteki paylarini arttirma
cabast icine girmislerdi.” Bu gelisime ayak uyduramayan kuruluslar i¢ ve dis pazarda
hizla artan rekabet yariginda geri kalacaklart agiktir. Bu durumda kuruluglarin hayatta
kalabilmesi ic¢in kalitenin kuruluslarda yasam tarzi olarak benimsenmesinin geregi
ortaya c¢iktr. Tiirkiye’nin Avrupa Birligi’ne girmek istemesi, yabanci {iriin ve
hizmetlerin Tiirtk pazarina girmesi, Tiirk girisimcilerin yurtdist pazarlara agilmak
istemesi, miisteri istek ve beklentilerindeki degisiklerin Tiirkiye’deki kalite bilincinin

gelismesinde onemli rol oynadigi goriilebilecektir.

Her yil binlerce sirketin kuruldugu Tiirkiye’de kaliteye olan ihtiya¢ ve inancta
artmaktadir. Kuruluglar iiriin veya hizmetlerinde basarili olmak icin kaliteyi
benimsemenin zorunlu oldugunu ve uluslararasi pazarlarda kalici olmanin 6n kosulunun

kalite oldugunun farkina varmiglardir. 1980 sonrasi biiyiik holdingler ve biiyiik 6l¢ekli

$KOVANCI, a.g.e,s. 13.

°PEKER Omer, “Toplam Kalite Yonetimi”, Amme Idaresi Dergisi, Cilt:1, Say1:26, Mart, 1993, s. 197.

'"CAVUSGIL Tamer, “Internationalization of Business and Economic Programs” , Business Horizons, November-
December, 1991, s. 92.



kuruluglar bu dénemde kalite giivence sistemi kurmaya baglamiglardir. 1991 yilinda
KalDer kuruldu ve Tiirkiye’deki isletmelere kalite konusunda yol gdstermeye basladi.
Tiirkiye’de ise toplam kalite yonetimi konusunda Dokuz Eyliil Universitesi, Baskent
Universitesi, Marmara Universitesi Miihendislik Fakiiltesi’nin ¢alismalar1 gibi bazi

tiniversitelerimizde bu gibi ¢caligmalar baslatilmigtir."
1.1.4. Kalite Kavraminin Kuruluslarda Gelisimi

Kalite, kuruluslar i¢in 6nemli bir rekabet aracidir ve hem mal hem de hizmet
iireten kuruluslar i¢in stratejik bir 6nem tasimaktadir. Kuruluslar diinyada yasanan hizli
degisim ve gelisime ayak uydurabilmek icin kaliteyi artirarak rekabet giicli kazanmak
yoluna gitmektedirler.”” Hizla gelisen teknoloji, uluslararasi ticaret ve hizli sermaye
hareketleri giinlimiizde kuruluslarinin rekabet kavramini siirekli glindemde tutmalarini
zorunlu kilmaktadir. Kuruluslarin amaci, tiiketicilerin satin alma giiciinden daha fazla
pay almaktir. Bu ise daha iyi kalite, diisiik maliyet ve siirekli gilivenilirligin saglanmasi
ile miimkiindiir. Kalite kavraminin iiretim kadar uzun bir ge¢misi oldugu sdylenebilir.

Bu siirecte liretim sistemi ve anlayisinda da 6nemli degisimler yasanmistir.

Uretici ve tiiketicinin karsilikli iletisim kurabildigi kiiciik kuruluslardan,
giiniimiizdeki dev kuruluslarin iiretim sistemlerine geciste onemli degisim ve gelisim
olmustur. Bu siirecte kalite kontrol kavrami, 1900’lii yillarin baginda énemle iizerinde
durulan bir kavram olmustur. Kalite kontrolii iyi veya kotii iirliniin ayrimiyla
baslamistir. Bu donemde ustabasi olan kisiler, gerekli malzemenin tedariki, liretimin
planlanmasinin yaninda kalite kontrolii sorumlulugunu da tstlenmislerdir. 20. yiizyil
baslarinda atdlyelerin yerini biiyiik O6lcekli fabrikalar alinca, geleneksel atolye
yonetiminin yaklagimlar1 yetersiz kaldi ve bu durum verimliligi arttirma basta olmak
lizere, iiretim sisteminin daha iyi yonetilmesine iliskin arayislara ve bu ¢ercevede bircok
aragtirmanin yapilmasina neden oldu.” Birinci Diinya Savasi’nin ortaya ¢ikardigi

kosullar, imalat sistemini eskiye gore daha karmasik hale getirmis ve kalite kontrol

I KALDER, Ulusal Kalite Hareketinde Bir ilk, Once Kalite, Kalder Yayinlari, Aralik—Ocak, Say1:29, 1999, s. 8—
13.

2UYGUC Nermin, Hizmet Sektériinde Kalite Yéonetimi Stratejik Bir Yaklasim, izmir, Dokuz Eyliil Yaymlar:.
1998, s. 83.

13 YENERSOY Goniil, Toplam Kalite Yonetimi, Rota Yaymlari, Istanbul, 1997, s. 44.



islevinin bu alanda uzmanlasmis kisiler tarafindan yerine getirilmesi zorunlu olmustur.

Bu asama “muayene” olarak nitelendirilmektedir.

Diinya ¢apinda kalite, ulusal ve uluslararasi1 pazarlarda rekabet edecekler igin
onemlidir. Kuruluslar, iiriin kalitesinin ve uzayan garanti siirelerinin satig1 artiran
faktorler olduklarimi fark etmis durumdalar. Tiiketiciler, {iriinlerini gelistiren sirketlerin
tirinlerine daha ¢ok ragbet etmektedirler. 1930’lu yillara gelindiginde, istatistik, kalite
kontrolii sirasinda kullanilmaya baglanmistir. Bu dénemde uygun olmayan
hammaddenin smirli kaynaklar1 bosa harcadigi bilincine varilarak girdi kontroliine de

Onem verilmistir.

Ikinci Diinya Savast yillarinda imalatin artmasina bagimli olarak “Istatistiksel
Kalite Kontrol” metodlar1 gelistirilmis ve bu sekilde de muayene kontrol maliyetlerinin
diisiiriilmesine ¢alistlmistir. Ikinci Diinya Savasi sonrasinda asil gelisme Deming ve
Juran’in galigmalari ile Japonya’ da yasanmustir. Istatistiksel proses kontrolii, muayene
yolu ile yiizde 100 kalite giivencesinin saglanamamasindan dolay1 ortaya ¢ikmistir.
Burada amag, iiriinli kontrol etmekten ziyade, {iriinii {ireten sistemi yani prosesi kontrol
etmektir. Uretilen iiriiniin 6zellikleri onu iireten prosesin bir fonksiyonudur. Daha
degisik bir ifade ile prosesle iiriin arasinda bir sebep-sonug iligkisi vardir. Eger tiim
proses degiskenleri kontrol altina alinabilirse iiriiniin Ozellikleri de kontrol altina

alinabilir demektir."

1950’11 yillarda ise sadece iiretim, muayene ve kalite kontrol boliimlerinin
degil her boliimiin kalite kontrolden sorumlu oldugu goriisii 6ne siiriilmiis ve bu goriis
kuruluglarca benimsenmistir. Kalite kontrol kavramima 1960’11 yillarda yeni bir boyut
eklenmis ve kurulus ¢apinda kalite kontrol denilmistir. Kurulus ¢apinda kalite kontrolde
hem tiim boliimler, hem de tiim c¢alisanlar kaliteden sorumlu hale gelmistir. Bunun
disinda kalite ¢emberi kavrami gelistirilmis ve uygulanmigtir. Japonya’da basari ile
uygulanan “Kalite Cemberleri” ile ¢alisanlar1 da olaya katan ve motive eden bir sistem
gelistirilmistir. Bu kavramdan sonra, Avrupalilar konularin temeline inen ve saticilar1 da
sisteme katan “Entegre Kalite Kontrol Kavrami™ni1 gelistirmislerdir. Bu gelismelerin

sonucu olarak kalite kontrol islemleri, iiretim bolimiiniin sorumlulugundan ayrilarak

'Y GENCYILMAZ ve ZAIM, a.g.e, s. 9-35.



bagimsiz bir birim halinde isletme orgiitii iginde yerini almistir.” Kuruluslar 1980-
1990’Ih yillara gelindiginde {iriin kisiligi ile miisteriyi hayran birakacak tasarimlar
gelistirme amacina yonelmislerdir. Giinlimiizde kuruluslarda, takim ¢alismasi her gegen
giin biraz daha yayginlasmaktadir. Yani kiiglik bir grup isci birlikte calismakta,
sorunlar1 ¢ozmekte, tespit ettikleri hatalar1 gidermekte, bazen iiretim takvimini
belirlemekte, iscilerin ¢alisma ve izin donemlerini saptamakta, malzeme siparisi ve
tamir hizmeti talep etme gibi idari isleri yiiklenmektedirler.'® Giinlimiizde ise ¢alismalar

cevre ve insan sagligi iizerinde yogunlasmaya baglamistir.
1.2. KALITE YONETIMI

Yonetimle ilgili degisik tanimlar bulunmaktadir. Bu tanimlardan bazilar
sOyledir: Yonetim, amaglarin etkili bir sekilde gergeklestirilmesi i¢in ¢alisan arasinda
isbirligini ve koordinasyonu saglamaya yonelik ¢alismalarin tiimiinii ifade eder. Bir
diger tanim da, yoOnetim, insanlarin ortak amaclar olarak belirledigi hedeflere en kisa
zamanda ve en iyi bigimde ulagmalar1 i¢in grup halinde eyleme ge¢meleridir seklinde
tanimlanmistir.” Bu tanimlarin 1s1¢inda genel bir tanim yapmak gerekirse soyle
denilebilir; Yonetim, belirli bir takim amagclara ulasmak i¢in basta insanlar olmak {izere
parasal kaynaklari, donanimi, demirbaslari, hammaddeleri, yardimci malzemeleri ve
zamani birbiriyle uyumlu, verimli ve etkin kullanabilecek kararlar alma ve uygulatma

siireclerinin toplam olarak tanimlanabilir."®

Kalite yonetimi ise kurulusun hedeflerinin siirekli bir iyilestirme gayreti i¢inde,
tiim c¢alisanlarin potansiyellerinin en iist diizeye ¢ikarilmasiyla, etkin ve diisiik maliyetle
karsilamay1 hedefleyen bir yonetim felsefesidir. Kalite yonetim sistemi organizasyon
siireclerinin kayit altina alinarak stirekli gelistirilmesi, 1iyilestirilmesi, hedeflerin
gergeklestirilmesine yonelik c¢agdas, katilimci, miisteri memnuniyetini esas alan
kuruluslart hedeflerine gotiirmede temel aractir denilebilir. Kalite yonetimini basari ile

uygulamanin temelinde kisileri motive etme, yonlendirme, rotasyon, is zenginlestirme

'S TEKIN Mahmut, Uretim Yénetimi, Detay Yayinlari, Ankara, 2004, s. 70.

' UNAL Ayse, Performansa Dayali Ucret, Kamu-is Yaymi, Ankara, 1998, s. 22.

"7 SABUNCUOGLU Zeyyat ve TOKOL Tuncer, Isletme, Uludag Universitesi, I.I.B.F. Yaymlari, Bursa, 1997, s. 3.
¥ EREN Erol, Yonetim ve Organizasyon, Beta Basim Yayin, 5.Baski, Istanbul, 2001, s. 3.



gibi insan faktoriinii gelistirme ve 6n planda tutan sistemler yatmaktadir. Kurulus kalite

yonetim sistemini uygulayabilmek icin, asagidaki hususlari yerine getirebilmelidir.
Bunlar:"
- Kalite yonetim sistemi i¢in gerekli siiregleri tanimlamak,
- Bu siireglerin sirasini ve birbirleriyle etkilesimini belirlemek,

- Stireglerin etkin isleyisini ve kontroliinii saglamak icin gerekli kriterleri

ve yontemleri belirlemek,

- Stiregleri 6l¢mek, izlemek, analiz etmek, planlanmis sonuglar1 ve siirekli

iyilestirmeyi elde etmek i¢in gerekli faaliyeti yiirtitmek.

Kuruluslar bu hususlar1 yerine getirebilmelidir. Bu hususlarin disinda kalite
yonetim sisteminde, gliclii bir liderlik altinda calisanlarin bilgilerini, yenilik yaratma
arzularini degerlendirmek ve problemlerin rasyonel yollardan ¢oziilmesini saglamak 6n
plana c¢ikan kavramlardan bazilaridir. Kalite yonetim sistemi kurulusa etkinlik,
verimlilik ve kalite gibi unsurlar1 igeren bir yonetim anlayis1 getirmektedir. Bu sistemde
iletisim ¢ok yiiksek seviyededir. I¢ ve dis miisterinin memnuniyeti tespit edilerek
sorunlar analiz edilebilir. Tespit edilen sorunlar diizeltici ve onleyici faaliyetlerle siirekli

giderildiginden siirekli gelisen bir kurulus yapilanmasinin tesis edilmesini saglar.

Ust yonetim, kalite yonetim sistemine uygun bir davranis gerceklestirmek

istiyorsa bazi eylemleri yerine getirebilmelidir. Bunlar:®
- Ortak bir gorev anlayisi ve vizyon yaratmak,

- Karsiliklr etkilesim halinde bulunan bir orgiitii tasarlamak, yonetmek ve

bu etkilesimi kontrol etmek,

- Insanlar yetkilendirmek,

! NATO/ Bio Tasnif Dis;, AQAP 2000 Omiir Devri Boyunca Kaliteye Biitiinlesik Sistemler Yaklasimina iliskin
NATO Politikasi, 1.Baski, 2003, s. 9.

20 LEE Thomas, “Toplam Kalite Yonetimi ve Liderlik”, Ceviren: PAZARCIK Orhan, Verimlilik Dergisi, Toplam
Kalite Ozel Sayisi, MPM Yaym, 1996, s. 17-24.



- Sorun ¢6zmek,

- Stirekli 6grenen bir orgiit yaratmak, egitime destek vermek ve ¢alisanlari
gelecege yonelik egitmek, diyebiliriz. Kalite yonetim sistemiyle, tasarim agamasindan
baslayarak siirecin tiim asamalarinda oOrgiitsel ve teknik yontemlerle sistematik ve

planli bir yap1 amaglanmaktadir.

Kalite yonetim sisteminde bir kurulusun biitiin birimleri birlikte ¢alismalidir.
Kurulusun biitiin birimleri isbirligini kolaylastiracak sistemleri yaratmak, standartlar
hazirlamak ve uygulamak i¢in c¢aba harcamalidir. Bu da ancak; istatistik, teknik
yontemler, standartlar, kurallar, bilgisayarli yontemler, otomatik kontrol, cihazlarin
kontrolii, 6l¢li kontrolii, yoneylem arastirmasi, endiistri mithendisligi, pazar arastirmasi
gibi teknik bilgilerin tam olarak kullanilmasi ile saglanabilir. Ancak son zamanlarda bu
tanim i¢ine kurulusun biitlin birimleri ve personelin, ulagsmis olan kalite diizeyinin daha

da iyilestirilmesi i¢in devamli suretle ¢aba harcanmasi da eklenmektedir.”!

Kalite yonetim sisteminde i¢ miisteri en Onemli kavramlardan biridir. Bu
kavram orgiit icinde ¢alisanlar1 kapsar. Ust ydnetimi ve en alt birimleri icine alir. Ig
miisteri kavrami, bir Orgiitiin liretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan son
derece Onemlidir. Cilinkii bu sayede calisanlarin ihtiyaglarinin karsilanabilmesi ve
faaliyetlerin orgiit icerisinde devam ettirilebilmesi miimkiin olabilmektedir. Ornegin bir
orglitte iiretim biriminde bir elemana ihtiya¢ duyuldugunda iiretim birimi yoneticisi
gerekli istemi, insan kaynaklari birimi ydneticisine bildirecektir. Bu durum insan
kaynaklar1 birimi ydneticisini miisteri konumuna gegirecektir. Insan kaynaklari birimi
yoneticisi gerekli bilgileri, iiretim birimi yoneticisine iletmesi durumunda bu kez {iretim

birimi yoneticisi miisteri konumuna gececektir.”

Kalite yonetim sistemiyle, tasarim asamasindan baslayarak siirecin tiim
asamalarinda teknik yontemlerle sistematik ve planli bir yapinin olusturulmasi
amaglanmaktadir. Kalite, bu isle ilgili uzmanlarin goérevi olmaktan c¢ikarak, tiim

calisanlarin ortak hedefi ve sorumlulugu haline gelmektedir. Siirecteki yapilan hatalar

2! OZGEN Hiiseyin ve SAVAS Halil, “Verimlilik ve Kalite Arasindaki iliskinin Toplam Kalite Yénetimi Anlayisi
Acisindan Analizi”, Standart Ekonomi{c Dergi, Sayt: 422, Subat, 199.7, s. 83. )
22 ERSEN Haldun, Toplam Kalite ve Insan Kaynaklar1 Yonetimi Iliskisi, 2. Baski, Istanbul, 1997, s. 25.
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ayiklamak yerine, dogrudan hatanin kaynagina yonelmek ve onu ortadan kaldirmak,
kalitenin her asamada olugsmasina giivence saglamak, hedefler arasindadir.” Bir sistemin
bozuk c¢iktisin1 sonradan diizeltmeye kalkmak, ekonomik ve rasyonel olmadigi gibi
orgiitsel acidan da oldukg¢a zordur. Hatay: ilk anda fark edip 6nlemini almak gerekir.
Bu, alt sistemlerin ¢aligmasini da aksatmayacak bir durum yaratir. Bunun i¢in yonetim
bireysel grup davraniglarim1 onemsemeli ve bu iliskileri gelistirmek i¢in ¢aba sarf
etmelidir. Yeter ki Orgiitiin biitlin iiyeleri bir takim ruhu olusturup ortak kiiltiiriin
gelismesine katkida bulunma isteginde olsunlar. Kurulusun gelisimi i¢in her kademede
calisanlarin fikirlerinin oldugu ve calisanlarin kurulusu gelistirmeye istekli olduklar1 da
unutulmamalidir. Fakat ¢aliganlar, 6nceki deneyimlerinden ya da sozlerinin dinlenmeme
riskinden dolay1 fikirlerini paylasmak istemeyebilirler. Bu yiizden yonetici, yaraticiligi

ve katilim1 saglayabilmelidir. Katilim i¢in ortam ve olanaklar yaratmalidir.*
1.3. TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam kalite yonetimi bir kalite kavrami degildir; bunun ¢ok 6tesinde bir
yonetim yaklasimi, bir diisiince ve yasam tarzini ifade etmektedir.® Toplam kalite,
miisterinin en diisiik maliyetle en yiiksek tatmin sagladigi isletmenin yaratilmasi ve
kiiresel stratejinin organize edildigi, yontem ve ilkeler biitiiniidiir. Ciinkii bir¢ok konuda

giiclii bir performans faktorii olmaktadir.
Bu faktorler:*

- Kalite yoOnetiminin biitiin isletmeyi kapsamasi, bir¢cok degisikligi

beraberinde getirmektedir.
- Gecmisteki hatalarin nedeni, sistemli bir yaklasimin olmamasidir.

- Organize kalite yonetiminin yerlestirilmesinde en temel basamak kalite

komitelerinin olmamasidir.

» PEKER, a.g.e, s. 48.

24 AYDIN Mustafa, Egitim Yonetimi, Hatipoglu Yaymevi, Ankara, 1992, s. 84.

 PEKER, a.g.e, s. 51.

%6 ARDAHAN Faik, Toplam Kalite Yonetimi Dersi Calisma Notlar1, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Meslek
Yiiksek Okulu, Antalya, 1997, s. 16-17.
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- Zayif kalitenin yol agtifi kronik maliyetler, kalite amaclarmin hatali

secildiklerini gosterir.

- Kontrol islevleri, her firmanin ihtiyacina gore 0©zel olarak

hazirlanmalidir.

- Odiil sistemi, temel islevi olan insan performansinin édiillendirilmesinin

yaninda, herkesin yonetimin oncelikleri hakkinda bilgi sahibi olmasini saglar.

Klasik yonetim yaklagiminin amaci belirli bir standardi olusturmanin yani sira
bu standart iizerinden iiretimi gerceklestirmek ve denetim altina almaktir. Toplam kalite
yonetimi ise, hicbir standardi kabul etmeyen ve siirekli gelistirmeyi, iyilestirmeyi
amaclayan, dogru tretimi ilk defasinda yapmay1 ve bunu her defasinda tekrarlamay1
hedefleyen, orgiitiin bir biitiin olarak etkinligini ve gerekli esneklige ulagsmasini saglayip
kaliteyi arttirarak rekabet giliciinii gelistirmeyi hedefleyen cagdas bir yonetim bigimi
olarak tanimlanabilir.”” Toplam kalite yonetimi, hizmet ve iirliniin tretildigi siireci
gelistirmek icin takim caligmasinin kullanimi anlamina gelir. Buna gore kaliteyi
gelistirmede en biiyiikk degisim, iiriinden ¢ok silire¢ iizerinde odaklagmadir. Etkili
takimlarin olusturulmasi, olusturulan takimlarin egitimi ve gelistirilmesi, stiregleri
tanima, stirekli gelistirme arzusu yaratma ve etkinliklerini 6lgme yolunu saglayan
toplam kalite yOnetimi, ayni zamanda miisteri tiizerinde yogunlagmayr da

gerektirmektedir.?®

Toplam kalite yonetimi kurulusun kalite istegi ile olusmaktadir. Kurulus,
karlilik ve verimliligini iirlinlerinden memnun olan miisterilerinin sayisinin artmasinda
gordiigii zaman {iretim siireglerini de bu anlayisa gore degistirmek zorunda kalacaktir.
Kurulusta bir takim ruhunun olusturulmasi, kararlarin verilere dayali olarak alinmasi,
diiriistlik ve yanlis yapmama gibi Ozellikler her tiirli iliskinin temelini
olusturmaktadir.”” Toplam kalite yonetiminin diger klasik sistemlerden en 6énemli farki
miisteri kavramina getirmis oldugu yeni bakistir. Bu bakis miisteriyi i¢ miisteri ve dis

miisteri olarak ayirmis ve gerekli yatirrm agirhgmi bu iki miisteriye yapmayi

“"PEKER, a.g.e, s.49-50.
28 AKSU Mualla Bilgin, “Toplam Kalite Y6netimi”, Egitim Yonetimi Dergisi, Say1:2, Bahar, 1995, s. 33.
2 OZDEMIR Servet, Egitimde Orgiitsel Yenilesme, PEGEM, Ankara, 1996, s. 39.
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hedeflemistir. Bu iki miisteri kavraminin igerigine bakildiginda toplam kalite yonetimi
anlayisinin neden bu denli basarili oldugu gériilebilir. I¢ miisteri, kurulusun galisanlarini
tanimlar. D1s miisteri ise kurulustan {iriin ya da hizmet satin alan tiiketiciyi ifade eder.
Toplam kalite yonetimi bu iki miisterinin tatmini hedefler. Bu tatmini saglamak i¢in
kuruluglar farkli yontemler izler. Bu ydntemlerin baslicalari; anketler, istatistik

verilerden faydalanma, miilakat ve iletisim kanallarinin kullanimi olarak belirtilebilir.

Toplam kalite yonetiminin bir diger temel tas1 stirekli gelismedir. “Kaizen”
felsefesi de denen bu yaklasim, miikemmellik arayis1 ve sifir hata hedefinin temelini
olusturmaktadir. Siirekli iyilestirme; yonetim ve is hayati ile ilgili oldugu kadar, bir
yasam felsefesi ve tarzin1 da ifade etmektedir. Kuskusuz giinlik yasaminda bunu
gergeklestiremeyen bireyin, is yasaminda siirekli daha iyiyi aramasi beklenemez. Bu
nedenle toplam kalite yonetimi anlayisinda siirekli gelistirme felsefesi kadar, 6nce insan
ya da diger bir deyisle birey kalitesi de son derece 6nemlidir.*® Toplam kalite yonetimi

anlayisinin kapsami ve amagclar1 genel olarak asagidaki gibi belirtilebilir:*'
- Onlemeye dayali kalite
- Yiiksek kalite ile diisen maliyet
- Sifir stok
- Hedeflere uygun iiretim
- Olasi sorunlar diisiiniip bunlar1 6nleyen yonetim
- Isbirligi ile sistem gelistirme yaklasimi
- Isin ideal bigimde yiiriitiilmesine dayal1 esnek kalipli organizasyon

- Sifir hatay1 hedefleyen iiretim

Onurlu ¢aligmaya ve bunun takdir edilmesine dayali motivasyon

30Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi, Toplam Kalitenin Amac ve Felsefesi, Uniform Matbaacilik,
Istanbul, 1994, s. 49.

3 TAKAN Mehmet, Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi, Tiirkiye Bankalar Birligi, Yaym No:217, istanbul,
2000, s. 7.

13



- Miisteri tatminine dayali 6ncelikler

- Karsilikli anlayis ve giivene dayal tedarik sistemi

- Yiiksek kaliteyi saglamay1 hedefleyen giidiillenme

- Miisteri beklentisine cevap veren iiriin kalitesi

- Tiim ¢aligmalarin ve yonetimin sorumlulugunda kalite glivencesi
- Tlm iiretim ve satis fonksiyonlarinin da katkisi olan iiriin gelistirme
- Sifir fire veya yeniden isleme

- Sadece 1. kalite iiretim

- Devrimsel hizla gelisme

- Yeni {iriin tasarimi ile saglanan randiman artislar

- Isbasi egitimi kadar, temel egitimlerle gelistirilen bilgi ve beceri

- Kaliteyi gelistirilen her uygulama ve yatirimi benimseyen yoOnetim

anlayist

- Ise en yakin olanin o isi en iyi bildigine inanan ydnetim anlayist

- Calisanlarin ~ fikirlerinden yararlanarak hatalar1  6nleyen yoOnetim
yaklagimi

- [statistik analizlere dayal1 yonetim kararlari

- Iyilestirme igin insan kaynaklarindan en yiiksek diizeyde yararlanma
hedefi.

Toplam kalite yonetimi tanimi1 ve uygulamalar1 kisilere ve kuruluglara gore
farkliliklar ~ gosterirken, anahtar Ozellikleri hakkinda ise genel bir wuzlasma

bulunmaktadir. Fakat baz1 6zellikler 6ne ¢ikmaktadir.
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Bu ozellikler sdyle siralanabilir:*
- Toplam kalite yonetimi, bir 6rgiitiin uzun donemli taahhiidiinii gerektirir,
- Toplam kalite yonetimi, bir yonetim hamlesidir,

- Toplam kalite yonetimi, insanlar iizerine odaklasir ve amaci kaliteye

dayal1 bir kiiltiir yaratmaktadir,

- Toplam kalite yonetimi, bir Orgiitteki insanlarin genel bir amaca dogru

motivasyonuna ihtiyag¢ gosterir,

- Toplam kalite yonetimi, takim calismast ve grup calismasi odaklidir.
Kalite ¢emberleri olusturulabilir. Bu anahtar ozellikler toplam kalite yonetimini
kuruluglarda uygulamak isteyen {ist yoOnetime uygulama ac¢isindan yardimci

olabilmektedir.
1.4. KALITE YONETIM SiSTEM PRENSIiPLERI

Kalite yonetim prensipleri, bir kurulusu yonetmek ve yonlendirmek amaci ile
kullanilan karmasik kurallar biitiinii olarak tanimlanabilir. Bdylece uzun donemde
miisterilerin ve diger is ortaklarinin ihtiyaclarn ile 1ilgili performansin stirekli

gelistirilmesi amaclanir. Kalite yonetim prensipleri 8 ana baslikta toplanmistir.
Bunlar: *
1.4.1. Miisteri Odakhhk

Kuruluglar miisterilerine bagimlidirlar, bu nedenle onlarin mevcut ve gelecek
ihtiyaclarin1 anlamali ve beklentilerini asmaya ¢alismalidirlar. Miisteriler, bilgili, istekli,
giivensiz, fiyat bilincine sahip ve gii¢lii duruma gelmektedir.** Bu da ikna edilmelerini
giiclestirmektedir. Miisterilerin sunulan hizmet kalitesinden tatmin diizeyleri ile

calisanlarin isten tatmin olma diizeyleri arasinda iliski oldugu sdylenebilir. Miisterilerin

32 KOSEOGLU Mustafa, “Toplam Kalite Yonetim Sistemi Uygulanmasmnin Arkasindaki insan Faktorii”, Verimlilik
Dergisi, MPM Yayini, Say1:1994/4, s. 22.

33 Kalite Yonetim Prensipleri, http://www.tse.org.tr/Turkish/KaliteY onetimi/9000bilgi.asp, (10 Eyliil 2006).

3% GRONSTEDT Anders, Miisteri Yiizyili, Ceviren: KALKAY Tanju, Media Cat Kitaplari, Istanbul, 2000,s. 25.
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ve calisanlarin birbirleriyle olan etkilesim siirecinde her iki kesimin duygu ve

diisiinceleri, gosterecekleri tutum ve davraniglar {iriin kalitesinde 6nemli rol oynar.

Saglikli yasamak icin viicudun biitiin organlarinin ahenkle ¢aligmasi gerekir.
Kuruluslarin biitiin organlar1 da ahenk i¢inde olmalidir. Yoksa kiiciik rahatsizliklar biiyiik
hastaliklara sebep olmaktadir. Bu ahenk saglanamazsa miisteri sartlar1 karsilanamaz ve
miisteri memnun edilemez.* Diinya iizerindeki tiim miisterilerin, kalite, hizmet,
uygunluk, kolaylik ve siiratlilik konularinda giderek daha secgici olduklar

gozlemlenmektedir.
1.4.2. Liderlik

Liderlik; sirketin amag, yoOnetim ve i¢ islerinde birligi olusturur. Liderler,
calisanlarin kurulus amagclarin1 gergeklestirebilmesi ve kurulus gelisimine katkida
bulunmalarini saglayabilmelidir. Liderligin amaci, kisilerin hatalarini bulmak degil,
hatalarin nedenlerini ortadan kaldirmaktir. Liderlik, giic ve statii yerine goérev ve
ihtiyaglara dayanir. Degisim i¢in mutlaka giicli bir rehber gereklidir. Kurulusun
basindaki kisi giiclii degilse degisim ve yenilik gerceklesemez.** Kalite liderleri,
yaratici, duyarli, maiyetindeki insanlara gerektiginde yetki ve sorumluluk verebilen,
vizyon sahibi insanlar olmalidir. Liderler degisimi vurgulayan, degisime inanan, orgiitte
yonlendirici bir rol oynayan ve siirekli degisime ayak uyduran kisilerdir.”” Liderler,
gorev ve yetkileri ¢alisanlara agik bir bi¢imde bildirirler, yol gosterirler ve denetim

faaliyetlerini gergeklestirirler.
1.4.3. Cahisanlarin Katilimi

Bir kurulusun biitiin diizeylerindeki tiim c¢alisanlar kuruluslarin en Snemli
degerleridir ve siirece tam katilimlari, kurulusun ¢ikarlar1 dogrultusunda kabiliyetlerini
ortaya c¢ikarir. Takim c¢aligmasi, sorumluluk paylasimi, tam katilm ve stirekli
iyilestirme, bireyin kalitesinde diigiimlenmektedir ve bunlar motivasyonu artiran énemli

yapt taslarin1 olusturmaktadir. Calisanlarin yonetime katilimi, iilkeden iilkeye degisen

35 GASSON Herbert, Zorluklarla Miicadele, Ceviren: APUHAN Recep Siikrii, Timas Yayinlari, Istanbul, 1994, s.
89.

3¢ {ZGOREN Ahmet Serif, Gelecegin Organizasyonunu Yaratmak, 4.Baski, Elma Yaymevi, Ankara, 2001, s. 206.
37 Liderlik, http://w3.gazi.edu.tr/~buluc/Kalite.doc, (23 Eyliil 2006).
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farkl1 uygulamalariyla ortaya c¢ikmaktadir. Yonetime katilim, cesitli diizeylerde ve
cesitli kurulus calisanlarinin yonetime katilimlar1 vasitasiyla gergeklestirilmektedir. Bu
katilm sekillerinin birer ydntem haline geldigi soylenebilir. Uretilen hizmet ve
tirtinlerin kalitesinin artirilmasinda bireyin ortaya koydugu performans ve verimlilik
onemli 06l¢iide rol oynamaktadir. Daha nitelikli {iretimin yapilabilmesi ancak yiiksek
performansa sahip bireylerin, siirece aktif olarak katilmasi ile saglanabilir. Giiniimiizde
her kademe ve diizeydeki personelin performans artirmaya yonelik ¢abalar1 giderek
daha da artmaktadir. Bu da kuruluslardaki personelin performans artirict egitim ve

gelistirme faaliyetlerine katilmalar1 sonucunu dogurmaktadir.’
1.4.4. Proses Yaklasimi

Bir araya geldiklerinde miisteri i¢in bir katma deger olusturacak etkinlik
dizisidir. Etkinlik dizisi ve aktiviteler bir proses gibi yonetildigi zaman istenilen sonuca
daha etkin ulagilabilir. Girdileri alan ve bunlar1 ¢iktilara doniistiiren herhangi bir faaliyet
proses olarak diisiiniilebilir Bir kurulustaki proseslerin sistematik olarak belirlenmesi ve
yonetimi ile bu prosesler arasindaki etkilesimler proses yaklasimi olarak

adlandirilmaktadir. Siirece iliskin basit bir 6rnek, asagida verilmektedir.

GO -G

Sekil 1: Siire¢ Ornegi

Kaynak: SOYLU Kaan, SUER Ahmet vd, Toplam Kalite Yonetimi Sozliigii — Terimler ve Tanimlar, Beyaz
Yaynlari, Istanbul, 1998, s. 142.

Sistem bdliinmez bir biitiindiir ve agik ya da kapali bir bigimde goriilebilir.
Acik sistemler girdi-siireg-¢cikt1 seklinde bir seyir izlemektedir.” Kuruluslar basarili

olmak i¢in tiim prosesleri etkin bir sekilde yonetmelidirler. Biitliniin pargalar1 bagimsiz

3 {ZGOREN, a.g.e, s. 206. )
3% AKIN Besim, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Uygulamadan Ornekler, Isletme
Ek Dizisi 74, Yaymn No:805, 1.Baski, Istanbul, 1998, s. 12.
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ve birbiriyle iliskilidir. Kuruluslar da ayni sekilde calisan bir sistemdir. Kurulus
capinda, tanimli prosesleri yararli hale getirmenin, tahmin edilebilir sonuglara,
kaynaklarin daha i1yi kullanimina, zamanin daha iyi kullanimina ve daha az maliyete yol
acacagl sOylenebilir.* Siirecin degerlendirilmesine girdilerden baglanir. Girdiler gesitli
tedarikcilerden ya da kuruluslardan satin alman iiriin veya hizmeti belirtir. Uriin ya da
hizmet stiregte sekil degistirebilir ve son kullaniciya bir deger olusturulmus sekilde
sunulur. Dis degisimlerin siirekli izlenmesi ve daha iyi performans, siireclerle yonetim
anlayisinin temelleridir.* Kuruluglar performanslarini, degisen dis kosullara gore siirekli

tyilestirme imkani bulabilmektedirler.

Kalite yonetim sisteminde kullanildiginda, proses yaklasimi, sartlarin
anlagilmasini ve yerine getirilmesini ifade etmektedir. Bunun yani sira proses yaklasimi,
proseslerin katma deger acisindan degerlendirilme gereksinimini, proses performans
etkinligini, sonug¢larimin elde edilmesini ve objektif Ol¢lime dayanarak proseslerin
stirekli iyilestirilmesini ifade etmektedir. Sartlarin girdi olarak tanimlamasinda miisteri
onemli bir rol oynamaktadir. Miisteri memnuniyetinin izlenmesi ile ilgili bilgilerin,
kurulusun miisteri sartlarim1 karsilayip karsilamadigi agisindan degerlendirilmesini
gerektirmektedir. Proseslerin incelenmesinde, Deming, PUKO c¢evrimi olarak da
adlandirilan sistemi yOnetim biliminin hizmetine sunmustur. ISO standardi, kalite
yonetim sisteminin gelistirilmesini, uygulanmasini ve miisteri sartlarinin karsilanmasi
yoluyla miisteri memnuniyetinin arttirilmasi i¢in proses yaklasimini tesvik etmektedir.
Kurulusun etkin caligmas1 ig¢in, kurulus yonetimi bir¢cok baglantili faaliyetleri
belirleyebilmeli ve yoOnetebilmelidir. Proses yaklasiminin faydalarindan bazilar

sunlardir:*

- Sartlarin anlagilmasi ve yerine getirilmesi,
- Proseslerin katma deger agisindan degerlendirilmesi,

- Siire¢ performans ve etkinliginin sonuglarinin elde edilmesi,

“0 Tiirk Standartlar1 Enstitiisii, TS"EN 1SO 9001:2000, Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar, Ankara, 2001 s. 34.
4 KIRIM Arman, F arklihgimz1 Olgebildiginiz An, Sistem Yayincilik, 7.Baski, Istanbul, 2003, s. 109.
2 Tiirk Standartlar1 Enstitiisii, a.g.e,s. 4.
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- Objektif ol¢lime dayanarak proseslerin stirekli iyilestirilmesi, psoses

yaklagiminin avantajlarindan bazilaridir.

Tablo 1: Proses Tabanli Kalite Yonetim Sistemi Modeli.

Kalite Yonetim Sistemi
Sirekii Iyilestirme

Yonetimin
M g sorumlulugu M
[ 1] e L]
Ul- m U
e e
S k Olgtim m s
) n
T ! Kaynak ybnetimi analiz = —Tu T
i iyilestirme " n
E|! | E
y
R| : g R
Urlin e
| .
. - (velveya hizmet) % . -t .
| | e iretilmesi hizmet [
r
— Katma deger saglayan faaliyetler

----- > Bilgi Akist

Kaynak: BAS Tiirker, ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, 2.Baski, Sistem Yaymcilik, Istanbul, 2003, s. 11.
PUKO ¢evrimi asagidaki ifadeleri igerir. ©

Planlama: Miisteri sartlar1 ve organizasyonun politikasi ile uyumlu sonuglarin
ortaya ¢ikmasi i¢in gerekli hedeflerin ve proseslerin olusturulmasini igerir. Planlama her

isin ve faaliyetin temelidir.
Uygulama: Proseslerin uygulanmasini igerir.

Kontrol: Proseslerin ve {riiniin, politikalar, hedefler ve fiiriin sartlarina gore

izlenmesi ve 6l¢iilmesi ve sonuglarin raporlanmasini igerir.

43 BAS Tiirker, ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, 2.Bask1, Sistem Yaymecilik, Istanbul, 2003, s. 12.
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Onlem: Proses performansim siirekli iyilestirmek icin faaliyetler baslatilmasini

igerir.

Stiregte kalite, tepeden tirnaga kadar kurulus fonksiyonlarinda yer alan ve her
bir hiyerarsik basamagin kurulusa katkisiyla istenilen hedefler dogrultusunda etkili bir

sekilde calismasini ifade etmektedir.*
1.4.5. Sistem Yaklasimi

Verilen bir hedefin gerceklestirilmesi i¢in birbirleri ile bagimli proseslerden
olusan sistemin belirlenmesi, anlasilmasi ve yonetilmesi, kurulusun etkinligine ve
verimliligine yol ag¢maktadir. Verimlilik genel olarak {iiretim siireci sonunda elde
edilenlerle bu sonucu elde etmek i¢in liretim siirecine alinanlar bir bagka deyisle
ciktilarla girdiler arasindaki, bir orani ifade etmektedir. Diger bir deyisle, ciktilarla
girdiler arasindaki oranin fiziksel ya da parasal ifade edilisidir.* Sistem yaklagiminin
temelinde verimlilik, kavrami bulunmaktadir. Verimlilik, dogru olan isleri, dogru bir
bicimde ve ekonomik bir ¢alismayla gerceklestirmeyi hedefleyen akilci bir yasam

bi¢imi olarak tanimlanabilir.*
1.4.6. Siirekli Iyilestirme

Kurulusun tiim performansinin siirekli sekilde iyilestirilmesi kurulusun kalic
hedeflerinden biri olmalidir. Iyilestirme, iiriiniin karakteristik ve 6zelliklerini artirmanin
yani sira bunu iiretmek i¢in kullanilan prosesin etkinlik ve verimliligini artirmak igin
yapilan faaliyetleri de kapsayabilmektedir. Kuskusuz olgiilemeyen bir sey
gelistirilemez. Bu nedenle, oOl¢iim ve istatistik toplam kalite’nin vazgecilmez
unsurlarindan biri halindedir. Boyle bir ortamda miisteri tarafindan belirlenen “kalite”
siirekli degismektedir. Kiiresel rekabet ortaminda isletmenin rekabet giicli agisindan
anahtar rolii oynayan en onemli unsur, “kalite-maliyet-termin” T{gcliisiinde {istiinliik

saglamaktir. Buna bagli olarak maliyet ve termin unsurlar1 da kuruluglar1 hizli degisime

# Kalite, http://www.canaktan.org/politika/kamuda-kalite/ozdemir.pdf, (21Aralik 2006).
4 USTA Perihan, “Verimlilik Artiric1 Tekniklerin Daha Yaygmn Kullanilmasi igin Tedbirler”, dk¢imentosa Aylik

Iletisim Dergisi, Say1: 9, Eyliil, 1996, s. 28. B
46 AKAL Zuhal, isletmelerde Performans Ol¢iim ve Denetimi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, Ankara,
2002, s. 24.
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ayak uydurmaya ve siirekli iyilestirmeleri uygulamaya zorlamaktadir.” lyilestirme
caligmalar1 kuruluglarin hi¢ bitmeyen bir faaliyeti olmalidir ve bu faaliyeti
gergeklestirebilmek icin iyilestirme gruplart kurulabilir. Son donemde yaygin olarak

kalite iyilestirme gruplar1 ¢ok farkli yapidaki kuruluglarda faaliyet gostermektedir.
1.4.7. Karar Vermede Gerg¢ekci Yaklasim

Etkin kararlar, veri ve bilgilerin yapilan analizlerine dayanirlar. Kurulusun
biitiin kademelerindeki yoneticiler, kurulusun hedeflerinin karsilanmasini saglayacak
sekilde kurulusun yoniine etki edecek kararlar vermelidirler. Verilecek kararlar kurulus
politikalarina uygun olmali ve firsatlarin kagirilmamasina 6zen gosterilmelidir. Karar

verici konumundaki kisiler, ¢alisanlarin da bu kararlara katilimini saglamalidirlar.
1.4.8. Karsihkh Yarara Dayah Tedarikgi Iliskileri

Kurulusglar ve tedarikgileri birbirlerinden bagimsizdirlar ve karsilikli ¢ikarlar
taraflarin deger yaratma kabiliyetini artirmaktadir. Tedarik¢iden gelen malzemeler
miisteriye sunulan {irlinlerin en Onemli parcalarint olusturmaktadir. Kurulus ile
tedarik¢isi arasindaki iliskilerin artirilmas1 ve gelistirilmesi; misterinin kalite ve
giivenilirlik agisindan yararina oldugu sdylenebilir. Uretim siirecinde, olusturulan
miisteri ile tedarik¢i arasindaki iligkisi sayesinde son mamulde arzulanan kalitenin

c¢ikma olasilig1 yiikselmektedir.*
1.5. KALITE YONETIM SIiSTEMINDE EGIiTiM

Kalite yonetiminin en c¢ok vurguladigi uygulama ilkelerinden biri, isgiicii
kaynaklariin stirekli olarak gelistirilmesidir. Bu gelisimi saglamanin tek yolu egitimdir.
Glinlimiizde kuruluslarin yasamlarini siirdiirebilmeleri, onlarin ¢ok hizli bir sekilde
degisen cevre kosullarina; degisim hiziyla ayn1 veya degisim hizina ¢ok yakin bir hizda
ayak uydurabilmelerine baghdir. Boyle hizli gelisen bir ¢evrede yasamini siirdiirebilme
cabast kuruluglar1 biiyiik sorunlarla da karst karsiya birakmaktadir. Degisime uyum

saglama ise, bilgiye sahip olmaktan ge¢mektedir. Siirekli iyilestirme ilkesi kisisel ve

4T KAVRAKOGLU ibrahim, “Toplam Kalite Y6netimi ve Kisisel Bir Yorum”, Gériis Dergisi, Kasim, 1994, s. 33-
37.
8 OZEVREN Mina, Toplam Kalite Yonetimi, Alpa Basim Dagitim, istanbul, 2000, s. 40.
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kurumsal diizeyde hizli1 bir 6grenme siirecini gerektirmektedir. © Parasal veya dogal
kaynaklar ne denli biiyiilk olursa olsun, nitelikli insan giici olmadan ne iilke
ekonomisinin ne de kuruluslarin uzun vadede kalic1 bir basariya ulasmasi diisiiniilemez.
Bu nedenle insan giiciiniin egitimi ve Ogrenimine yapilan yatirimlar, son derece
Oonemlidir ve kalkinmanin vazgegilmez bir unsuru durumundadir. Bir kurulusun,
miisterilerinin gereksinimlerini karsilama yetenegi, temelde o kurulusun sahip oldugu
insan kaynagina, kalite konusundaki biling diizeylerine ve bunu uygulamaya

yansitabilmelerine baglidir.”

Egitim, kuruluslara sorunlarin1 belirleyerek ¢6ziim {iretmelerine, iletisim,
toplant1 yonetimi, yetki devri, ig ahlaki, kalite ve miisteri tatmini gibi konularda
kendilerini gelistirmelerine de yardimci olmaktadir. Egitimde verimin saglanabilmesi
i¢cin ¢alisanin moralinin yerinde ve motivasyonunun yiiksek olmasi1 6nemlidir. Morali
yiikseltmek i¢in alinmasi gereken 6nlemlerin basinda, yoneticilerin ¢aligsanlar i¢in iyi bir
ornek olmalari, bilingli bir sekilde calisanlarda hizmet duygusunu uyandirmalar
gelmektedir.”! Yoneticilerin egitim saatlerini mesai saatleri i¢inde planlamalari,
calisanlarin moralini yiikseltir. Aksi halde, is yiikiinden sikilan personel kendine
ayiracagl zamani egitime ayirdigr takdirde, hem kurulusa bagliligi azalacaktir hem de
motivasyonu diisecektir. Egitim anlayisinin 6nemli bir yapr tasi da egitimcilerdir.
Egitimciler egitim esnasinda moralli, istekli ve heyecanli olmalidir. Yorgun, isteksiz ve
kiiskiin insanlarin verimli olamayacaklar1 aciktir. Egitimcilerin, personele verecekleri
egitime iyi hazirlanmalar1 yetmeyecektir. Egitimler, miisteri odakli, kaliteli ve verimli
tiretmenin teknik ve yontemlerini 6grenmenin yan sira ¢alisanlarin ve yoneticilerin
kurulusa ve dis cevreye bakis acilarim1 amaca uygun olarak degistirmeyi de
amaclamalidir.> Egitimcilerin morali, egitim verilen c¢alisanlara da yansiyacaktir.
Bundan dolayr egitimci biitlin sorunlarin1 geride birakip egitime yliksek moralle
cikmalidir. Egitimci yaptigr isi sevmeli ve her defasinda ayni heyecan iginde egitimi

surdirmelidir.

4 KOKEL Dilek, “Ogrenen Organizasyon iliskilerinin, Kurum Kiiltiirii Ile iligkisi”, Human Resources, 1999, Y1l:3,
No:2, s. 33-64.

*» DOGAN Elife, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Academyplus Yaymnevi, Ankara, 2002, s. 72.

S TUTUM Cahit, Personel Yénetimi, Tiirkiye ve Ortadogu Amme Idaresi Enstitiisii Yayinlari, No:179, Ankara,
1979, s. 184.

32 AKAL Ziihal, “Toplam Kalite Y®6netimi ve Performans Olgme ve Degerleme Sistemleri”, Verimlilik

Dergisi, Toplam Kalite Ozel Sayis1, 1995, s. 86-87.
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IKiNCi BOLUM
I1SO 9001:2000 KALITE YONETIM SiSTEMIi

2.1.1SO 9001:2000 KALITE YONETIM SIiSTEM SARTLARI

ISO Latince esit ya da diizenli anlamina gelen “isos” kelimesinin kisaltilmig
halidir. Bilinenin aksine Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitiiniin kisaltilmas1 degildir.
Uluslararas1 alanda standardizasyonu saglamak amaciyla 23 Subat 1947 tarihinde
kurulmustur. Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitiiniin merkezi Isvigre’nin Cenevre
kentidir.”® ISO teknik komitelerinin aktif iiyeleri; ABD, Ingiltere, Kanada ve Fransa’dir.
Uye iilkeler teknik komitelerde temsil edilme hakkina sahiptir. Bir yaymin uluslararasi
standart olarak kabulii, iiyelerin en az ylizde 75’nin “olur” vermesiyle miimkiin
olmaktadir.>* Kalite standartlar1 bir¢cok farkli sekilde yorumlanarak ¢ok eski tarihlerden
beri var olmakla beraber, ger¢ek anlamda ilk ortaya cikisi, Ikinci Diinya Savasi’na
rastlar. Amerikan ordusu, Ikinci Diinya Savas1 sirasinda, ordu icin yaptigi malzeme
satin alimlarinda, belli kalite diizeyini tutturabilmek ve satin alinan malzemelere bir
standart getirebilmek amaci ile standartlar konusundaki caligmalar1 baglatmistir.”® Bu
caligmalarin sonucunda ortaya, Amerikan Askeri Standartlar1 ¢ikmis, bu standartlarla
birlikte istatistiksel kalite kontrol sistemi de gelismistir. [ISO’nun web sitesinde yer alan
bir agiklamaya gore, 2004 sonunda diinyada 670,399 adet ISO 9001:2000 belgesi

verilmistir.*

ISO 9001 standartlar1 serisi, kuruluslarin i¢ ve dis kalite giivencesi
ihtiyaclarinin karsilanabilmesi amaciyla kalite yonetimi ve giivencesi modelleri ile
bunlara iligkin temel sartlar1 tanimlar. Her ne kadar adinda “standart” sézciigli bulunsa
da, ISO 9001 serisinin amaci, kuruluslara standardize edilmis kalite yonetimi ve
giivencesi modelleri vermek degildir. Zaten bu, pratik olarak da pek miimkiin degildir.

Her kurulusun, kendi yapisina, iiretim tiiri ve sekline, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine

> Kalite Ofisi, ISO 9001 Firsati, Kalite Ofisi Yayinlari, Ocak, 2003, s. 20.

> GENCEL Ufuk, “Yiiksekogretim Hizmetlerinde Toplam Kalite Yénetimi ve Akreditasyon”, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:3, Say1:3, 2001, s. 185.

55 1SO Kalite Giivence Sistemi Tarihce,http://www.kosgeb.gov.tr/Ekler/Dosyalar/Yayin/10%5CIS0%209000.doc,
(22 Ekim 2006).

> ISO Belge Sayist, http:/www.iso.org/iso/en/ISOOnline.frontpage, (11 Kasim 2006).
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uygun olarak kalite sistemini kurmasinin ve gelistirmesinin daha uygun olacagi

sOylenebilir.”’

ISO, bugiin diinya iizerinde yapilan ticaretin saglikli bir sekilde yiirtitiilebilmesi
icin hemen her alanda standartlar hazirlamaktadir. Bu amag¢ ve hedefler gercevesinde
calisan kurumun, diinya tizerinde 130’dan fazla {ilkede faaliyet gosterdigi bilinmektedir.
Bu durum, uluslararasi is yapan herhangi bir kurulusun ISO 9001:2000 kalite yonetim
sistemini se¢mesi icin yeterli sebeptir. Benzer sekilde uluslararasi kalitede bir iirlin ya
da hizmet isteyen miisteriler de, ISO 9001:2000 kalite yoOnetim sistemini bu

kuruluslardan istemektedirler.

Standartlar en az 5 yilda bir gézden gecirilmektedir. ISO standartlarinin dort
hedefi vardir.

Bunlar: *

- Standartlarin evrensel kabul gormesi,
- Diger dokiimanlara uyum saglamasi,
- Az revizyon geregi géstermesi,

- Esnek olmasidir.

ISO 9000 terimi bir seri kalite standardi ile ilgilidir. ISO 9000:2000, ISO
9001:2000, ISO 9004:2000 olmak iizere ii¢ farkli standardi igermektedir. “ISO
9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Kavramlar, Terimler ve Tarifler”
dokiimani kalite yonetim sistemlerinin temel kavram ve terminolojisini igermektedir.
“ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar” dokiimani ise kalite yOnetim
sisteminin sartlarin1 tanimlamaktadir ve kurulusun miisteri gereksinimlerini ve {iriinle
ilgili yasal ve mevzuat sartlarim karsilama yeterliligini gostermek ig¢in
kullanilmaktadir. “ISO  9004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Performans

Iyilestirmeleri i¢in Kilavuz” dokiimani1 da miisteri gereksinimlerini karsilayacak etkin

37 PESKIRCIOGLU, Nurettin, “ISO 9000 Uygulama Siireci ve Sonras1”, Verimlilik Dergisi, Kalite Ozel Sayisi,
Ankara, 1995, s. 143.
8 GENCEL a.g.e, s. 185-186.
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bir kalite yonetim sistemi olusturulmasi, yonetimi ve siirekli iyilestirilmesi konusunda
rehberlik yapma amaciyla hazirlanmigstir. ISO 9001:2000 standartlarinin 6tesine gegcmek

isteyen yoneticilere yardimel olmak amaciyla hazirlanmistir.”

Birbirini tamamlayacak sekilde tasarlanan ISO 9001 ve ISO 9004’iin giincel
yayinlari, birbirleriyle uyumlu olacak sekilde gelistirilmesine ragmen birbirinden
bagimsiz olarak kullanilmalar1 miimkiindiir. Bu iki uluslararas1 standartlar farkli
kapsamlara sahip olsa da, uygulamalarin uyumlulugunu kolaylastirmak i¢in benzer
yapilara sahiptirler. ISO 9001, kurulus tarafindan igerde uygulanabilecek veya
belgelendirme amagl kalite yonetim sistemi igin sartlar1 belirtmektedir. ISO 9004, ISO
9001’in sagladigindan daha genis anlamda kalite yonetim sistemi hedeflerini
saglamaktadir. Bu hedefler, bir kurulusun etkinligi kadar performans ve siirekli
tyilestirilme icin de konulmustur. ISO 9004, ISO 9001 sartlarinin otesine gegmek
isteyen {iist yonetimin kuruluslar igin performansin siirekli iyilestirilmesi arayisi

konusunda bir rehber olarak Onerilir.

ISO 9001:2000’in igeriginde yapilan degisiklikler, standardin daha kolay
anlagilmasimmi ve kurulus proseslerine daha kolay uygulanabilmesini saglamistir.
Dolayistyla, uyumlulugu saglayacak, gereksiz uygulama harcamalarina gerek kalmadan
standardin gerekliliklerinin saglanabilmesi artitk miimkiindiir. ISO 9001:1994, ISO
9002:1994 ve ISO 9003 standartlar1 kaldirilmistir. Belgelendirmeye esas tek standart
ISO 9001°dir.® ISO 9000 standartlar ilk olarak 1987 yilinda basilmis ve 1994 yilinda
kiigiik bir revizyona ugramistir. 2000 yilinda ise gilincellestirilerek tekrar basilmistir.
ISO'nun temel amaci, tiim insanlarin anlayacagi ve kabul edecegi tek bir standart

yaratarak, uluslararasi ticareti kolaylastirmaktir.®

ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi sartlarini karsilamanin farkli yollar
bulunmaktadir. Standart, kalite yonetim sistemini olustururken farkli yollara
basvurulmasina izin vermektedir. Standardin temel sartlar1 karsilandig siirece, kurulus,
istedigi kalite yonetim sistemini segmekte serbesttir. Amag standart bir kalite sistemi

degil, standardi karsilayan bir kalite sistemi olusturmaktir. Kalite yOnetim sistemi

59 BAS, a.g.e,s. 1.
60 SALE, a.g.e,s. 28.
1 SOZER Alper, “Toplam Kalite Y&6netiminde ISO 9000 Kalite Standartlart™, Polis Dergisi, Say1:30, 2002, s. 70.

25



kuruluslarin nereye, nasil gideceklerini 6grenecekleri bir sistem niteligindedir. 1980°1i
yillarin sonuna dogru standartlar1 saglamanin ve kaliteye ulasmanin tek basina yeterli
olmadigi, kaliteyi yonetmenin ve bunu bir yasam standardi haline getirmenin daha
onemli oldugu anlasilmigtir. Bu amagla ¢aligmalar baslatilmis ve yonetim sistemleri i¢in

uluslararasi bir standart gelistirilmistir.

ISO 9000:2000, bir firmanin kalite sistemini siirekli iyilestirmesini,
belgelemesini, c¢alistirilmasini  ve kontrol edilmesini ister ve kalite yOnetimi
uygulamalarinin tiimiini kapsar. ISO 9000:2000 modeli standartlara dayali kaliteli bir
yonetim sistemi i¢in bir dizi sartlar getirmekte ve uygulama i¢in gerekli bilgileri
vermektedir. ISO 9000:2000 standardinda kullanilan terimlerden, uygulama siirecinde
ne anlagilmasi gerektigini tanimlayarak agiklar. Bu yaklasim, standart uygulamasinda
cikabilecek yanlis anlamalar1 ortadan kaldirmaya yonelik ve anlayista birligi
gelistirmeye onemli katkilarda bulunacak bir yaklagim olarak degerlendirilebilir. Ayrica
standartta terimlerin basliklar altinda verilmesi, hem anlagilmay1 hem de yorumlamay1

kolaylastirmaktadir.

ISO 9000:2000 ile kurulusun yapisi, kaynaklar, sorumluluklar, iiriin ve
hizmetin gerceklesmesi, 6lgme, izleme ve gelistirme gibi ana unsurlar {izerine insa
edilmektedir. Sorumluluklardan kastedilen yonetimin sorumlulugudur. Ust ydnetim
siirecin her asamasinda calisanlara onderlik edebilmelidir. Kurulusta ¢alisan herkesin
yonetime katkida bulunabilecegi bir seyler vardir. Sistemde mevcut potansiyel
katkilardan azami 0l¢iide yararlanilmalidir. Bu “katilimer yonetim” kavramidir. Buna
gore, isglicliniin tiim diizeylerinde sorumluluk, yetki dagitilir ve 6diillendirme yapilir.
Boylece daha az yonetici ile daha yiikksek kalite ve verimlilige ulasilacag
vurgulanmaktadir. ISO 9000:2000 sisteminde kullanilan terimlerin tanimlar
yapilmistir. Bununla birlikte ISO 9000:2000 standartlarini tek basina bir kurtaric1 ya da
can simidi olarak gérmek dogru degildir. Bir kalite hareketinde ya da yolculugunda,
ISO 9000 standartlarinin tek basina bir liderlik gorevi gormesi neredeyse imkansizdir.
Bu standartlar serisi, bir isletmenin biitiin sistemlerinde kaliteyi tamamen kontrol altina

alarak i¢ ve dis miisterileri tatmin etmeyi amaglamaktadir. ISO 9001:2000 kalite

2 BOZKURT Ridvan, “Toplam Kalite Yonetim Sistemi”, Verimlilik Dergisi, Say1:23, 1994, s. 26.
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yonetim sistemi belgesine sahip olmanin ragbet kazanmasi kuruluglarin bu sisteme ilgi
duymalarina ve dikkate almalarina sebep olmustur. ISO 9001:2000 kalite yonetim
sistemi belgesini almak i¢in c¢aligma baglatan bircok firma, yap1r ve isleyisi
kuruluslarinda yerlestirmekten ziyade, sadece belgeyi almayr amacladiklar1 da

gozlemlenmektedir.®
2.1.1. Kalite Yonetim Sistemlerinde Dokiimantasyon ve Akreditasyon

Kalite yonetim sisteminin en can alic1 noktas1 dokiimanlardir. Diizgiin kayitlar
olan kuruluslar i¢in ISO 9000 siireci rutin bir igslem olurken, disipline edilmis bir sistemi

olmayan kuruluslarin ise ciddi bir performans sergilemeleri gerekir.

Bir organizasyonda kalite yonetim sistemi iginde baslica dokiimanlar

sunlardir:*
1. Kalite el kitab1
2. Prosediirler
Kalite yonetim sisteminde 6 zorunlu prosediir vardir. Bunlar:
- Dokiiman ve veri kontrolii prosediirti,
- Kayaitlarm kontrolii prosediirt,
- I tetkik prosediirii,
- Uygun olmayan {iiriin kontrolii prosediirii,
- Diizeltici faaliyet prosediirti,
- Onleyici faaliyet prosediirii.

3. Talimatlar

8 KARPUZOGLU Ebru, Aile Sirketlerinde Kurumsallasma, Hayat Yayncilik, Istanbul, 2004, s. 193.
8 AKGUL Aziz, “TS EN 9000 Standartlar1 Serisi”, Yeni Tiirkiye Dergisi, Kalite Ozel Sayisi, Sayr: 26, Mart-Nisan,
1999, s. 78.
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4. Kalite kayitlar1 (formlar, ¢izelgeler, dosyalar)

Kalite el kitabi yazmanin bir standardi yoktur. Her kurulusun kendi
dokiimantasyon sistemine uygun bir kalite el kitab1 yazilabilir. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta, kalite el kitabina biirokrasiyi artiracak uygulamalari eklememektir.
Kalite el kitabi, kurulusun yapisina ve biiyiikliigiine gore, tim birimlere ait bilgileri
icerebilir veya her birim i¢in ayr1 ayri olabilir. Ancak her durumda 6nemli olan, kurulus
isleyis biciminin aynen kalite el kitabinda yazildigi sekilde olmasidir. Degisiklik
oldugunu fark eden bir denet¢i, kurulusun ISO 9000 kalite yonetim sistemi belgesi

almay1 hak etmedigine karar verebilir.

Kalite sistemi performansinin anahtar gostergesi kayitlardir ve kalite yonetim
sisteminin kanitlanmasinda ilk kontrol edilendir. Kalite yonetim sisteminde en temel
sorunlardan biri dokiimantasyon islemleridir. Calismalarda genelde bilgiyi kaydetme ya
da kayit tutma aligkanligi cogu kurulusta bulunmamaktadir. Bu nedenle yapilanlarin
kayit altina alinmas1 ve rapor edilmesi, kuruluslarin oncelik siralamasinda oldukca
gerilerdedir. Bir¢ok kurulusun bu dokiiman ve raporlamalara kirtasiyecilik tanimi i¢inde

baktig1 da bilinmektedir.

Kuruluslarda s6z konusu olan belgeler arasinda yazigsmalar, raporlar, talimatlar,
mektuplar, istatistiki ¢izelge ve tablolar, kisi ve kuruluslarin iligkileri sonucu olusan
cesitli doklimanlar goriilmektedir. Bu tiir belgelerin hacminin kabarikligi nedeniyle
onlar1 kontrol etmek belge yoOnetiminin onemli boyutunu olusturmaktadir. Kalite
yonetim sisteminin temelini olusturan prosediir, yonetmelik, form ve talimatlarin
diizgiin bir sekilde yazilmasmin ve takip edilerek uygulanmasinin sorun olusturdugu,
ayrica ¢alisanlarin okuma aligkanliklarinin yetersizligi nedeniyle yazilan prosediir ve

talimatlarin bir kenara atilip, ¢calisanlarin isi bildikleri gibi yaptiklar1 bilinmektedir.*

Dokiimanlarin denetimi, dokiimanlarin olusturuldugu zamanda baslamali ve
kullanildiklart siirece devam etmelidir. Kalite sisteminin etkin isleyisi icin gereken tiim

dokiimanlarin kontrol edilebilmesi gerekmektedir. Etkin bir dokiiman kontrolii i¢in

% OZEVREN, a.g.e, s. 36.
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sorumluluk alanlar1 agik¢a tanimlanmalidir. Dagitim, saklama, diizeltme ve imha igin

kesin prosediirler belirlenmelidir.*

Akreditasyon, bir test veya belgelendirme kurulusunun verdigi belgenin
giivenirliliginin, tarafsizligimin ve dogrulugunun taninmasidir seklinde tanimlanabilir.
Kurulusun iirettigi iiriin veya hizmeti, kalite sistemini veya personeli test eden,

belgelendiren kuruluslar, akreditasyon kurulusu tarafindan belgelendirilir.®’
2.1.2. Kalite Yonetim Sisteminde Uyumluluk ve Denetim

ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi belgesini almak isteyen kurulusun
yapmasi gereken en Onemli ig tlim yasal ve mevzuat sartlarimi yerine getirmektir,
diyebiliriz.®* ISO 9001:2000 standardi, 6zellikle ¢evre yonetim sistemi, is¢i sagligi ve
giivenligi yonetimi, finansal yonetim veya risk yonetimi gibi diger yonetim sistemlerine
0zel sartlar icermez. Bunun yani sira, bu uluslararasi standart kurulusun kendi kalite
yonetim sistemini ilgili yonetim sistemi sartlariyla ayni ¢izgiye getirilmesi veya entegre

etmesine olanak vermektedir.

Kurulus, mevcut yonetim sistemlerini, bu uluslararas1 standardin sartlarina
uygun bir bigimde, kurabilir, denetleyebilir ve ayr1 bir bigcimde belgelendirebilir. iki tiir
denetim vardir. Bunlar, i¢ denetim ve dis denetimdir. I¢ denetim, kurulusun kendi
sistemini denetledigi denetimlerdir. I¢ denetimlerde kurulus kendi calisanlarindan iki
veya daha fazla calisani i¢ tetkik¢i olarak gorevlendirir. Bu calisanlarin faaliyetleri,
dokiimantasyonu ve sistem sartlarin1 denetlemeleri gerekmektedir. I¢ tetkikgiler

belirlenen uygunsuzluklari raporlar ve diizeltici faaliyeti baslatirlar.

Dis denetim ise belgelendirme islemini yapacak olan kurulug tarafindan
yapilmas1 gereken bagimsiz denetlemelerdir. Kalite ve belge sistemi kurulduktan sonra,
kalite sisteminin tam olarak uygulanip uygulanmadigini, gézden ge¢irme gereksinimi

olup olmadigini ve kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigini belirlemek amaci ile

6 BAGRIACIK Atila, Belgelerle Uygulamalh ISO 9000 Nedir? Nasil Kurulur? Bilim Teknik Yaymevi, Istanbul,
1995, s. 83.

87 {stanbul Ticaret Odasi, CE Rehberi, 2.Baski, Yayin No:2004-36, s. 33.

%8 Kalite Ofisi, a.g.e, s. 45.
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gerek kurulus igindeki gorevliler tarafindan, gerekse ISO 9001:2000 kalite yonetim

sistemi belgesini verecek dis kurulus tarafindan denetimler yapilmalidir.

I¢ denetimlerde kurulus, kendi icinden belirleyecegi ve denetci olarak egitecegi
kisiler tarafindan diizenli olarak denetlenmeli ve sonuglari belgelendirmelidir. ISO
9001:2000 standartlarinda 8.2.2. maddesi i¢ denetimi zorunlu kilmistir. Kurulusun
belirledigi bu i¢ denetgiler kendi yapmis olduklarin1 denetleyemezler. Tespit edilen
uygunsuzluklarin sorumlu yonetimler tarafindan, vakit kaybedilmeden diizeltilmesi ve
calisir hale getirilmesi gerekmektedir. Standart, i¢ kalite tetkiklerinin planlanmasi,
gerceklestirilmesi ve sonuglarinin rapor edilmesi i¢in dokiimante edilmis bir prosediir

bulunmasini 6zellikle sart kogsmaktadir.”

Di1s denetimlerde, kurulusla, denetimi yapacak kurulus arasinda gerceklesecek
tetkikin hafta, giin ve tetkik¢ileri karsilikli olarak teyit edilmesi gerekmektedir.
Belirlenen giin ve saatlerde kurulusta tetkik gerceklesir. Tetkikgiler kendi aralarinda
gbrev bolimi yapar, bir kisi bas tetkik¢i gorevini yiiriitiir. Bulunan olumsuzluklar ve
aksakliklar “uygunsuzluk™ olarak adlandirilir. Uygunsuzluklar major (biiyiik) ve mindr
(kiiclik) uygunsuzluk olarak ikiye ayrilir. Eger ¢ok oOnemli eksiklik, yani maj6r
uygunsuzluk bulunmazsa kurulusa “kurulusta kalite yonetim sistemi uygulandigina

dair” belge verilmesi karar1 alinir.™

Kurulus tetkik ve belge iicretini yatirdiktan sonra, sézlesme formunu imzalayip
belgesini teslim alir. Belge ii¢ yil i¢cin gegerli olup, her yil tetkikin yapilmasi zorunludur.
Kurulusun taahhiit ettigi sistemde biiyiik bir uygunsuzluk olursa, denetleyen bagimsiz
kurulus, gergeklestirdigi tetkiklerde belgeyi askiya alma (durdurma) veya tamamen iptal
etme yetkisine sahiptir. Gergeklesecek tetkiklerin tlicreti kurulus tarafindan karsilanir.
Kurulus kendi i¢inde denetim kosullarini olusturup dis denetim 6ncesinde ve sonrasinda
stirekli denetimleri yapmalidir. Kalite denetimleri, kalite sistemlerinin gelistirilmesine

kurulusun hedeflerine ulasmasina yardimci olmaktadir.”

% ERKOC Zafer, Kalite Yonetim Sistemleri I¢ Tetkik Rehberi, 1. Baski, Istanbul, 2004, s. 435.

™ Denetim, http://www.kocaeli.poLtr/bilim/1 1IEMNIYET TESKILATINDA TOPLAM KALITE YONETIMLdoc,

(14.09.2006)

" DALAK Giildem, “Denetim ve Kalite Denetimi”, Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:1,
Say1:1, 2000, s. 66.
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2.2.1SO 9000:1994 ILE ISO 9000:2000 ARASINDAKI FARKLAR

1994 wyilinda yayimlanan ISO 9000:1994 standardinin uygulamaya
sokulmasindan birkag y1l sonra, standardin yeterli olmadig1 goriilmiis, yeniliklerin takip
edilemedigi anlagilmig ve uygulamada bazi aksakliklar meydana gelmistir. ISO
9000:1994 standartlar1 kalite sistemleri agisindan ¢ok Onemli olan asagidaki bazi

fonksiyonlar1 yerine getirememistir. Bunlar soyle belirtilebilir:™
- Kalite maliyet analizi ve uygulamalari,
- Motivasyon,
- Diisiik maliyet,
- Az dokiiman,
- Yapilan islerden zevk alinmasi ve gurur duyulmasi,
- Katilimin saglanmasi,
- Tek tedarikgi ile uzun siireli ve giivene dayanan iligki,
- Yenilikeilik,
- lscisaghg ve is giivenligi,

15 Aralik 2000 tarihinde ISO 9001:2000 siiriimii yayimlanarak yiirtirlige
girmistir.” ISO 9001:2000 standardinin esnek ve yeni gelismelere acik bir yapiya sahip
olmasi hedeflenmistir. Diger standartlar ile uyumlu, uygulamas: ve kullanimi kolay,
dokiimantasyonu artirmayan, kolay anlasilabilir ve siirekli olarak gelistirilebilir bir yeni
standart olusturulmustur. En 6nemli degisiklikler miisteri tedarik¢i tanimi, prosesler ve
stirekli iyilestirme kavramlarinda olmustur. ISO tarafindan 1997 yilinda, bir sonraki
revizyonda neler yapilmasi gerektigini belirlemek amaciyla genis c¢apli bir anket

uygulanmistir. Bu anket sonuclari, kullanicilarin standardi; hantal, kullanigsiz, asiri

21SO 9000:1994, http://www.ba.metu.edu.tr_/~manq!ub/yayinlar/ glokal/op_yonet/tky.html, (11Ekim 2006).
NATO/Bio Tasnif Disi, Yazhm I¢in Omiir Devri Boyunca Birlestirilmis NATO Kalite
Gereksinimleri, Orijinal Metin, AQAP—-160, 1.Baski, 2001, s. 4.
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fonksiyonel ve hizmet sektoriine uyumsuz bulduklari ve biitlinciil bir yaklasim igin
gerekli metotlar1 bir araya getirmede basarisiz oldugunu diisiindiiklerini gostermistir.
ISO Teknik Komitesi, bu bilgileri goz oniine alarak, dokiimantasyon sartlarin1 azaltarak,
miisteri tatmini ve siirekli iyilestirme kavramlarini 6n plana c¢ikarmistir. Ayrica,
standardin giris boliimiinde, siire¢ yaklagimi ana hatlart ile agiklanarak, kuruluslar, bu

yaklasimi benimsemeye tesvik edilmistir.™
2.3. KALITE YONETIM SISTEMI — SARTLARA ACIKLAYICI BAKIS
ISO 9000:2000 serisi ii¢ standard1 igermektedir. Bunlar: ™
- ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Kavramlar
- ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar

- ISO 9004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Performans Iyilestirmeleri

Icin Kilavuz

9000, 9001 ve 9004, kalite yonetim sisteminde kullanilan kavramlari
aciklamak, uygulamada yonlendirici ve yardimeci olmak amaciyla hazirlanmisg, rehber
olarak kullanilabilecek dokiimanlardir.” Bununla birlikte kalite yonetim sisteminin
benimsenmesi kurulusun uzun vadeli bir karari olmalhidir. Kalite yonetim sisteminin
yapisindaki benzerlik veya dokiimantasyonunun benzer yapida olmasi ISO standardinin

amaci degildir.

Standartta belirtilen kalite yonetim sistemi sartlari {iriin veya hizmet sartlarini
tamamlayict niteliktedir. ISO  9001:2000 kalite yonetim sistemi standardi,
belgelendirme kuruluslari, kurulusun kendisi ve farkli kuruluslar tarafindan belirlenen
sartlarin yerine getirilmesinde kuruluglara yardimci olmaktadir. Kalite yonetim sistemi,
sirekli gelismeye ve degisiklige acik bir sistemdir. Kurulan sistem siirekli olarak
gozden gecirilmeli, eksiklikler varsa giderilmeli ve yeni tekniklerin uygulanabilirligi

konusunda kuruluslar ¢calisma yapilmalidir.

™ BAS, a.g.e,s. 10.

75 a.ge, s. L.

76 Tiirk Standartlart Enstitiisti, TS-ISO 9000 Kalite Giivencesi ve Yonetimi Egitim Notlari, Ankara, TSE Yaymlari,
1991, s. 13-15.
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2.3.1. Kalite Yonetim Sisteminde Terimler ve Tanimlar

Giliniimiizde kuruluglarin ISO 9001:2000 belgesini istemelerinin sebeplerinden
biri de pazar yapisidir. Belgeli kuruluslar arasinda yapilan arastirmalar ISO 9001:2000
kalite yonetim sistemi belgesinin satiglarda yiizde 15 ile 20 arasinda artis sagladig
belirlenmistir.” ISO standardi i¢in, ISO 9000 de verilen temel kavramlar ve
tanimlamalar gecerlidir. Asagidaki terimler, tedarik zincirini agiklamak i¢in ISO 9001

yayininda kullanilmistir.

Tedarikgi Kurulus Miisteri
_> _> _>

Sekil 2: Tedarik¢inin Yeri

Kaynak: American National Standard, 13485:2003 Medical Devices-Quality Management Systems-
Requirements for Regulatory Purpose, American National Standarda Institute, 2003, s. 16.

“Kurulus” terimi ISO 9001:1994’te kullanilan “tedarik¢i” teriminin yerini ald
ve ISO 9001:2000 standardinin uygulandigr boliimii gosterir. Kurulus tedarikc¢iden
baslayan ve miisteride sonlanan siirecler kiimesi olarak yeniden tanimlanmistir.
Gorevlerin icrasi igin siire¢lerde takimlar olusturulmustur. Ayn1 zamanda, “tedarike¢i”

terimi “tageron” teriminin yerini almistir.”® ISO standardinin metni i¢inde, “iirlin

teriminin gectigi yerlerde, “lriin” ayn1 zamanda “hizmet” anlamina gelebilmektedir.”

Kurulus, kalite yonetim sistemini standardin sartlariyla baglantili bigimde
olusturmali, dokiimante etmeli, siirekliligini saglamali ve siirekli iyilestirmelidir. Kalite
yonetim sistemi ic¢in ihtiya¢ duyulan prosesler ve bu proseslerin kurulusta nasil
uygulanmasi gerektigi belirlenmelidir. Bu gereklilikler prosediirler, talimatlar ve kalite
el kitabinda belirlenebilir. Proseslerin siralamasi ve etkilesimi belirlenmeli, kontrol
etkinliginin giivence altina alinmasi i¢in ihtiya¢g duyulan metotlar belirlenmelidir.

Kuruluslar bu prosesleri izlemeli, 6lgmeli, analiz etmeli ve planlanan sonuglara

"7 SALE ismail, Adim Adim Toplam Kalite Uygulamalari, Seckin Yaymcilik, Ankara, 2001, s. 47.

78 BAS, a.g.e, s.23.
7 TSE, a.g.e, s. 3.
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ulagilmas1 icin gerekli iyilestirme faaliyetlerini uygulayabilmelidir. Prosesler ISO
9001:2000 standardinin sartlar1 ile baglantili olarak kurulus tarafindan hazirlanmali ve

uygulanmalidir.
2.3.2. Kalite Yonetim Sisteminde Dokiimantasyon ve Kalite El Kitabi

Kuruluslarin esas yogunlagmasi gereken nokta, karmasik bir dokiiman kontrol
sistemi degil, sistemin etkin sekilde uygulanmasi olmalidir ve kalite yonetim sistemi,
sistem doklimantasyonu, kalite politikas1 ve kalite hedefleri kuruluslar tarafindan
belirlenmelidir.* Kalite el kitabi, ISO 9001:2000 standardinin gerektirdigi sekilde
hazirlanmali ve dokiimante edilmis prosediirler olusturulmalidir. Ayrica s6z konusu
standardin gerektirdigi kalite kayitlarin1 icermelidir. Kurulusun biytkligi ve
faaliyetlerinin 6zelligi, proseslerin karmasikligi ve birbirlerine etkileri belirlenmelidir.
Uygulanmayan faaliyetlerin detaylar1 ve kanitlart da gerekli tiim ayrintilariyla

belirtilmelidir.

Kalite yonetim sisteminin gerektirdigi tiim dokiimanlar siirekli olarak kontrol
edilmelidir. Dokiimante edilmis prosediir, yayinlanmadan o©nce dokiimanlarin
yeterlilikleri i¢in onaylanmasi, dokiimanlarin gozden gecirilmesi, gerektiginde
giincellenmesi ve tekrar onaylanmasi gerekmektedir. Dokiimanlarda degisikliklerin ve
giincel revizyon durumunun belirlenmesinin giivence altina alinmasi1 gerekmektedir.
Ilgili dokiimanlarin uygun revizyonlarmm kullanim noktalarinda bulundurulmasinin
giivence altina  almmasi, dokiimanlarin okunabilir olmast ve kolaylikla
belirlenebilmesinin giivence altina alinmas1 gerekmektedir. Kurulus yazili, elektronik
gibi ortamlarda kurulugla ilgili ve kurulusa yon veren bilgileri olusturmali ve

stirekliligini saglayabilmelidir.®

Dis kaynakli dokiimanlarin belirlenmesi, dagitimi ve kontroliiniin glivence
altina alinmasi da gerekmektedir. Glincelligini yitirmis dokiimanlar kullanilmamalidir.
Herhangi bir amagla saklanmalart durumunda, gerekli kontrolleri tanimlamak

gerekmektedir. Kalite kayitlari, kalite yonetim sisteminin sartlarina uygunlugun delilini

8 Tiirk Standardi, TS EN ISO 14001, Cevre Yonetim Sistemleri-Sartlar ve Kullanim Kilavuzu, 2005, s. 16.
81 js Saghg1 ve Is Giivenligi Tetkik Serisi, OHSAS 18001:1999, is Sagh ve is Giivenligi Yonetim Sistemi
Spesifikasyonu, 2000, s. 15.
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saglamak i¢in olusturulmali ve gerektiginde gilincellenmelidir. Kalite kayitlariin
okunabilir, depolanabilir, korunabilir ve tekrar ulasilabilir olmas1 gerekmektedir.
Saklama siiresi ve elden c¢ikarilmasi i¢in gereken kontrollerin gerceklestirilmesi ve

uygulanmasi i¢in prosediirler olusturulmalidir.
2.3.3. Kalite Yonetim Sisteminde Yonetim Sorumlulugu

Yonetim, amaclarin etkili ve verimli bir sekilde gergeklestirilmesini
saglayabilmelidir. Bunun yan1 sira ¢alisanlarda isbirligini ve koordinasyonu saglamaya
yonelik ¢alismalarin tlimiinii planlar.® Yonetimin daha etkin ve verimli hale getirilmesi,
tiim diinya iilkelerinde, iizerinde durulan &nemli bir konudur.® Ust yonetim, kurulusa,
belirleyici ve diizenleyici sartlar da dahil olmak iizere miisteri sartlarinin yerine
getirilmesinin oneminin iletmelidir. Yonetim yaraticiligi ve yaratici olmaya calisan
bireyleri siirekli desteklemelidir.** Yonetim kalite politikasint olusturmak ve kalite
hedeflerinin olusturulmasini giivence altina almak zorundadirlar. Yonetim gbézden
gecirme toplantisin1  yaparak, kaynaklarin mevcudiyetini giivence altina almak
zorundadir. Kalite yonetim sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve etkinliginin siirekli

tyilestirilmesi gerekmektedir.
Yonetim kademesinde bulunan her ferdin iki temel gorevi vardir. Bunlar:®
- Kurulusun performansini yiikseltmek ve gelistirmek,
- Mevcut sistemi, belirlenen hedeflere uygun ¢alistirmaktir.

2.3.4. Kalite Yonetim Sisteminde Miisteri Odakhhik

Ust yonetim, miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ve miisteri sartlarmin
belirlenmesini saglamalidir. Giiniimiizde miisterinin sesi dnem kazanan bir kavram
haline gelmistir. Miisterinin sesi, miisterilerin beklentileri, istekleri ve algilamadigi

ihtiyaclaridir. Miisterinin sesi, yiiz yiize goriisme, anketler, gézlemler, saha raporlari,

82 ALPUGAN Oktay, Kiiciik isletmeler; Kavramm, Kurulusu, Yonetimi, Karadeniz Teknik Universitesi IIBF
Yaynlari, No:125, Trabzon, 1988, s. 159.

8 BARBAROS Ibrahim, “Milli Egitim Sisteminde Y&énetimi Gelistirmek™, Egitim Yonetimi Dergisi, Say1:2, Bahar
1985, s. 227.

8 KOVANCI Ahmet, “Yaraticihk”, Hava Harp Okulu Biilteni, Cilt:14, Say1:37, Ekim, 1994, s.15.

8 EFIL Ismail, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Alfa Yayinlari, 1999, s. 141.
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garanti uygulamasindan elde edilen veriler, miisterilerin {irlin veya hizmet ile ilgili
gorlslerinin kaydedilmesi gibi ¢esitli yollarla elde edilmektedir. Miisteri odaklilik
miisteri ne isterse saglamak degildir. Kurulusun stratejileri ¢ercevesinde, miisterinin
mutlu edilmesi, misteriye keyifli bir deneyim yasadiginin hissettirilebilmesidir.*
Miisteri ile ilgili verilerin saglanmasinda piyasa arastirmalar1 6nemli rol oynamaktadir.
Piyasa arastirmalar1 siirekli yapilmalidir, miisterinin ihtiyaclari, beklentileri, miisteri ile

iliskilerin siirekliligi ve benzeri konular degerlendirilmelidir.
2.3.5. Kalite Yonetim Sisteminde Kalite Politikas1 ve Kalite Hedefleri

Kalite politikas1 olusturulmasi ve duyurulmasi iist ydnetimin isidir. Ust
yonetim, kalite politikasinin amacina uygunlugunu, etkinligin stirekli iyilesmesi
taahhiitlerini icermesini, kalite hedeflerinin olusturulmasin1 ve bir cerceve gorevi
gormesini saglamalidir.”” Hedeflerin belirlenmesi, her bir calisanin, hangi rolii
istlenmesi ve oOrgiitiin tiim etkinliklerine en yiiksek diizeyde katkida bulunmak ig¢in
hangi sonuglara ulagmasi gerektigini bilmesinin saglayan yonetim siirecidir. Oziinde,
kurulustaki bireylerin, kendilerinden ne beklendigini, performanslarinin ve katkilarinin
hangi dl¢iitlere dayanilarak degerlendirilecegini dnceden bilmeleri vardir.®® Ust ydnetim,
iirtin veya hizmet sartlarinin yerine getirilmesi igin gerekli olanlar da dahil olmak iizere,
kalite hedeflerinin kurulusun her biriminde olusturulmasini saglamalidir. Kalite
hedefleri oOlciilebilir ve kalite politikasiyla uyumlu olmalidir. Kalite hedefleri

belirlenirken miisteri istekleri de dikkate alinmalidir.*
2.3.6. Kalite Yonetim Sisteminde Planlama, Sorumluluk, Yetki ve letisim

Kuruluslar, kalite hedefleri ile birlikte kalite yonetim sisteminin planlanmasini
yapmalidir. Kalite yonetim sistemine yonelik degisiklikler planlandiginda, kalite
yonetim sisteminin biitlinliigii yonetim tarafindan saglanmalidir. Planlamada tiim

calisanlarin katkis1 6nemli bir faktordiir. Bu katki miisteri beklentilerinin iiriin veya

8 URAL Aydin, Aile Sirketlerinde Kurumsallasma Sendromu, Sistem Yaymcilik, Istanbul, 2004, s. 80.

8 BOZKURT Ridvan ve ASIL Niliifer, “Kalite Politikas: Olusturma Siireci”, Verimlilik Dergisi, Say1:95/3, 1995, s.
36.

8 CANMAN Dogan, insan Kaynaklar1 Yonetimi, Yargi Yaymevi, Ankara, 2000, s. 141.

% TUTUNCU Ozkan, Konaklama Isletmelerinde Kalite Giivence Sistemi Icinde Kalite Maliyetlerinin Analizi,
Doktora Tezi, izmir, 1998, s. 90.
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hizmete yansitilabilmesi igin gereklidir. Ust yonetim, sorumluluklari, yetkileri, yetki

devirlerini ve karsilikli gorevleri tanimlayarak ¢alisanlara duyurmalidir.

Ust yonetim, kalite yonetim sistemi igin gerekli proseslerin kurulmasi,
uygulanmasi, siirdiiriilmesi, kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirme i¢in
ihtiyaglart raporlamalidir.”® Kurulug, miisteri sartlarinin bilincinde olunmast ve
yayginlastirilmasinin saglanmasini i¢in, sorumluluk ve yetkiye sahip yonetim temsilcisi
atamalidir. Yonetim, kurulusta uygun iletisimin gergeklestirilmesi ve iletisimin kalite
yonetim sisteminin etkinligi ile baglantili yapilmasini saglamalidir. Kuruluslarin
ekonomik, sosyal, kiiltiirel cevre ile siirekli ve diizenli iliski kurmasi ¢agdas bir
anlayisin irliniidiir. Kendi igerisinde olumlu ve diizenli iliskiler kuramayan bir
kurulusun dis ¢evre ile iyi iliskiler igerisinde olmasi beklenemez.” Ust ydnetim,
planlanmig araliklarla gozden gecirme toplantilar1 yapmalidir ve gézden gecirmelere
iligkin kayitlart muhafaza edebilmelidir. Bu gozden gegirme toplantilari, iyilestirme
firsatlarinin degerlendirilmesini, kalite politikast ve kalite hedefleri de dahil olmak

tizere kalite yonetim sistemindeki degisiklik ihtiyacini icermelidir.

Yonetimin denetimlerinde, denetim sonuglari, miisteriden gelen bilgiler iiriin
uygunlugunu icermelidir. Ayrica dnleyici ve diizeltici faaliyetler siirekli uygulanmalidir.
Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek planlt degisiklikler ve iyilestirme i¢in oneriler
denetimlerde dikkate alinmalidir. Kuruluslarda, gézden gecirme standardinin

karsilanabilmesi i¢in ig ve liretim hakkinda yonetimin bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir.

Yonetimin gézden gecirme faaliyetinin sonucunda, kalite yonetim sistemi ve
stireclerin iyilestirilmesi, miisteri sartlariyla ilgili iriiniin iyilestirilmesi, kaynak
ihtiyaglari ile ilgili kararlar1 ve eylemleri igermelidir. Insanlarin bir arada yasamalarinin
temelinde iletisim vardir. Hi¢ kusku yok ki insanlarin ortak bir anlayista birlesebilmeleri
ve ihtiyaglarim1 karsilayacak organizasyonlar kurabilmeleri ancak iyi bir iletisimle
gerceklesebilir.” Hicbir grup, topluluk iletisim olmadan ve iiyelerinin arasinda anlam

aktarimi olmadan var olamaz. Bilgi, fikir, diisiince aktarimi ancak bir kisiden digerine

90
TSE, a.g.e,,s4

' SABUNCUOGLU Zeyyat, Calisma Psikolojisi, Uludag Universitesi Yaymlari, Yaymn No: 3-042-0116, Uludag

Uniyersitegj Bas1me\{i, Bursa, 1984, s. 9. )

2 DICLE Ulkii, Bir Iletisim Araci Olarak Orgiitsel Haberlesme, Ankara, M.P.M. Yayinlari, 1974, s. 14.
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anlam aktarimi sayesinde gerceklesir. Ancak iletisim sadece anlam aktarimi degildir,
aynt zamanda bu anlamin anlagilmasi gerekir.”® Kuruluslar iletisim i¢inde olmak

zorundadirlar ve bu iletisim anlasilir olmalidir.
2.3.7. Kalite Yonetim Sisteminde Kaynak Yonetimi ve Insan Kaynaklar

Kuruluslar canli bir organizmadir denilebilir, dis ¢evre sartlarinda meydana
gelen degismelerden etkilenir ve devamli gelisir.” Bu ylizden, kalite yonetim sisteminin
uygulanmasi, siirdiiriilmesi ve etkinligi siirekli iyilestirmelidir. Miisteri sartlarinin
yerine getirilmesiyle miisteri memnuniyetinin arttirilmas1 i¢in gerekli kaynaklar
belirlenmeli ve saglanmalidir. Miisteri memnuniyeti i¢in hedef birligi i¢inde olma,
yiiksek diizeyde istekli ve katilimci olunmalidir. Bilgi temelli, planl yonetim, miisteri

odakli olmalidir.”

Kuruluslarin en 6nemli kaynaklarindan biri de ¢alisanlaridir. Uriin kalitesini
etkileyen isleri yapan personel, uygun 6grenim, egitim, beceri ve tecriibe yoniinden
yetkin olmalidir. Egitim, kalite yonetim sisteminin temel taslarindan biridir. Bu nedenle
kuruluglar calisanlara siirekli egitim vermelidirler. Egitimin amaci, siirekli bir
dayanigma ve is birligi olmalidir. Bu bir zorunluluktur ve egitim yonetimine 6zgiinliik
kazandirmaktadir.” Kaliteyi saglamada donanim, uygulama ve insan, {i¢ 6nemli yapi
tasin1 olusturmaktadir. Ancak, insan 6gesi yerine oturtuldugunda diger ikisinden sz

edilebilir. Insan kalitesinin iyilestirilmesi ise egitim ydnetiminin ana hedefidir.”

Kurulus, iiriin kalitesini etkileyen isleri yapan personel i¢in gerekli yetkinlikleri
belirlemelidir ve ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in egitim saglamali veya diger faaliyetleri
baslatmalidir. Baglatilan  faaliyetlerin  etkinligini  degerlendirmeli, personelin,
faaliyetlerinin uygunlugunu denetlemelidir. Kurulus lider ve yoneticileri, degisen diinya

diizeninin ortaya cikardig1 rekabet ortaminda eriyip kaybolmak i¢in degil, yeni diizeni

% PAKSOY Mahmut, Cahsma Ortaminda insan ve Toplam Kalite Yénetimi, Cantay Kitapevi, Istanbul, 2002, s.
117.

% ALAYOGLU Nihat, Aile Sirketlerinde Yonetim ve Kurumsallasma, Miisiad Yaynlari, 1990, Istanbul, 2003, s.
117.

% PEKER Omer, “Toplam Kalite Yonetiminin Egitim Sistemine Uygulanabilirligi”, 4mme Idaresi Dergisi, S:27,
Haziran, 1994, s. 78.

% AYDIN, a.g.e, s. 169—170.

T PEKER, a.g.e, s. 67—68.
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yonlendirmek icin rol oynamalidir.”® Uriin veya hizmet sartlarmin yerine getirilmesi igin
gerekli altyapr saglanmali ve 1iyilestirmeler yapilmalidir. Altyapiya ornek olarak;
binalar, ¢aligsma alan1 ve ilgili yardime tirtinler gosterilebilir. Proses ekipmani, donanim
ve yazilim, ulasgtirma veya iletisim gibi destekleyici hizmetlerde bu kapsamda
degerlendirilebilir. Kurulus iirlin veya hizmet sartlarinin uygunlugunu saglamak i¢in
gerekli calisma ortamini hazirlamali ve amaca hizmet eder duruma getirmelidir.

Calisma ortami kurulusun i¢inde bulunan her tiirlii demirbas ve techizati kapsamaktadir.
2.3.8. Kalite Yonetim Sisteminde Uriin Gerceklestirme ve Tasarim

Rekabet dolu bir ortamda konusunda lider bir kurulus olabilmek i¢in bir
kurulusun rakiplerinden daha iyi bir durumda olmasi gereklidir. Daha iyinin anlami,
daha iyi iirlin, daha iyi fiyat ve {iriiniin daha kolay bulunabilmesidir.”” Bu nedenle
iriinlin veya hizmetin gerceklestirilebilmesi igin gerekli siire¢ler planlanmali ve
gelistirilebilmelidir. Uriin gerceklestirme planlamasi kalite yonetim sisteminin diger
sartlariyla ve kalite hedeflerine uyumlu olmalidir. Uriin ve hizmetler, miisterilerin

gereksinim ve beklentileri temel alinarak tasarlanir ve gelistirilebilir olmalidir.'®

Uriin gergeklestirme planlamasinda, kurulus gereklilikleri belirlemelidir.
Kurulus kalite hedefleri ve {iriin i¢in sartlari, proseslerin, dokiimanlarin olusturulmasi ve
tirtine 6zel kaynaklarin saglanmasi i¢in ihtiyag duyulan materyallerin saglanmasi
planlanmalidir. Bu planlamanin ¢iktis1 kurulusun yontemlerine uygun olmalidir.
Kuruluslar 6nceden goriilemeyen risklerin en aza indirilmesini saglayacak, akilct ve
uzag1 goren yonetim stratejilerinin 6nemi kavramali ve {irlinti gergeklestirebilmelidir.'
Tasarim Ozelliklerin iiriin 6zelliklerine doniistiiriildiigii asamada, miisteri beklentilerinin
gergekten {irtine yansitilip yansitilmadigi, iizerinde Oncelikle durulmasi gereken bir
konudur. Kurulus, teslim ve teslim sonrasi i¢in sartlar da dahil olmak iizere miisteri
tarafindan Dbelirtilmis sartlar1 karsilayabilmeli ve aninda gerekli diizeltmeleri

yapilabilmelidir.

% CAFOGLU Zuhal, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Avni Akyol Umit Kiiltiir Vakfi Yayinlari, Istanbul, 1996,
s. 2.

% BOZKURT Ridvan, “Orgiitsel Miikemmellik Anlayisi, Toplam Kalite Yonetimi”, Verimlilik Dergisi, MPM
Yayini, 2001/1, s. 63.

1% Toplam Kalite Y 6netimi, http:/www.maliye. gov.tr/kalite/menu/yonerge/yonerge.htm, (3 Ekim 2006).

" SETSUO Mito, Honda Yénetim Kitabi, Ceviren: DOGAN Alperen, Academyplus Yaymevi, Ankara,
2000, s. 62.
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Uriinle ilgili sartlar gdzden gegirilmelidir. Bu gdzden gecirme, kurulusun
miisteriye iiriin veya hizmeti temin etme taahhiidiinden oOnce gergeklestirmelidir.
S6zlesmenin kapsami, igerdigi sartlar1 yerine getirmek igin neler yapilabilecegi
arastirilmalidir. Uriin sartlarinin tanimlanmasini, daha 6nce belirtilenlerden farkli olan
sOzlesme veya siparis sartlarmmin ¢oziimlenmesini, kurulusun belirlenen sartlart
karsilama yeterliligine sahip olmasini saglamalidir. Miisteri sartlari, kurulug tarafindan
kabul edilmeden dnce dogrulanmalidir. Uriin sartlarmin degismesi durumunda, kurulus
ilgili dokiimanlarin diizeltilmesini ve ilgili personelin bu degisen sartlardan haberdar
edilmesini saglamalidir.'” Kurulus, {iriin veya hizmetle ilgili degisiklikler, bagvurular,
sOzlesmeler ve miisteri sikayetleri de dahil olmak iizere, miisteriden elde edilen bilgiler
ile ilgili miisterilerle olan iletisim icin etkin diizenlemeleri belirlemeli ve uygulamalidir.
Miisteri odakli olmak siirekli olarak miisteri ile birlikte yasamak ve kendisini miisterinin
yerine koymak anlamina gelmektedir. Miisteri odaklilik, miisteri gereksinmelerinin
anlasilmas1 ve bu gereksinimleri karsilayacak iiriin ya da hizmetin sunulmasi i¢in

gerekenlerin yapilmasini amaclayan bir stiregtir.'®

Uriiniin tasarim1 ve gelistirilmesi planlanmalidir. Tasarim ve gelistirme
planlamasi siirecinde dogrulama ve gegerlilik faaliyetleri de belirlenmelidir. Tasarim ve
gelistirme icin sorumluluk ve yetkiler, gerekiyorsa gorev tanimlar1 agik bir sekilde
belirlenmeli ve duyurulmalidir. Etkin iletisimi ve sorumluluklarin agik sekilde tahsisini
saglamak Onemlidir. Tasarim ve gelistirmenin gerceklestirilmesi sirasinda her tiirlii
etkilesim i¢indeki birimler iyi bir sekilde birlestirilmeli ve yonetilmelidir. Her faaliyetin

baslamasinda planlama en 6nemli kavramdir.

Tasarimin da ilk olarak planlanmasi gerekmektedir. Tasarim ve gelistirme,
degisim gosterdikce degiseme uygun bir sekilde giincellenmelidir. Uriin veya hizmet
sartlartyla ilgili girdiler belirlenmeli, kayitlar tutulmali ve muhafaza edilmelidir. Bunlar,
performans sartlarin1 ve diizenleyici sartlar1 icermelidir. Girdiler, yeterlilik agisindan
gozden gecirilmelidir. Sartlar, gerekliligi tam saglamali, belirsiz ve birbirleriyle ¢elisir

olmamalidir. Tasarim ve gelistirme ¢iktilari, tasarim ve gelistirme girdi sartlarini

102 TQE, a.ge,s. 7-8.
1% BOZKURT Ridvan, “Toplam Kalite Uygulamasinda Performans Ol¢iimii”, Once Kalite Dergisi, KalDer Yaym1
Say1:26, 1996, s. 33.
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karsilamali, satin alma, iiretim ve servis sunumu i¢in uygun bilgiyi saglamalidir. Yeni
iiriin gelistirme calismalar1 yapan isletmeler genellikle biiyiik, finansal olanaklar1 iyi ve
yenilige agik yoneticilere sahip kuruluslardir.” Uriiniin giivenli ve uygun kullanimi i¢in
onemli gereklilikleri tanimlamalidir. Uygun asamalarda, sistematik tasarim ve

gelistirme gozden gecirmeleri yapilmalidir.

Tasarim ve gelistirme sonuglarinin sartlar1  gergeklestirme kabiliyetinin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu tasarim degerlendirmeleri herhangi bir problemin
belirlenmesi  ve gerekli faaliyetlerin  Onerilmesi i¢in yapilmalidir. Tasarim
degerlendirmeleri yapilmazsa kaliteli bir {irlinden s6z etmek olanaksiz olacaktir.'®
Gozden gecirme sonuglarinin kayitlari, dogrulama ve gerekli faaliyetlerin sonuglarinin
kayitlar1 muhafaza edilmelidir. Tasarim kalitesini gelistirecek boliimler olusturulmasi
faydali olacaktir. Genelde kuruluslarda tasarim kalitesini gelistiren boliim, pazarlama

boliimiiniin yardimiyla miithendislik boliimiidiir.

Tasarim ve gelistirme gecerliligi, nihai {irliniin belirlenmis veya amaclanan
kullanim i¢in sartlar1 karsilayacak yeterlilikte oldugundan emin olmak i¢in, planlanan
diizenlemelere uygun olarak yapilmalidir. Uygulanabilir durumlarda, gegerlilik
teslimattan veya irliniin kullanilmasindan 6nce tamamlanmalidir. Gerekli faaliyetlerin
sonuclarinin  kayitlart muhafaza edilmelidir. Tasarim ve gelistirmede yapilacak
degisiklikler belirlenmeli ve kayitlar kontrol altinda tutulmalidir. Uygulanmadan 6nce,
degisiklikler, uygun olduk¢a gozden gecirilmeli, dogrulanmali, gegerli kilinmali ve
onaylanmalidir. Tasarim ve gelistirme degisikliklerinin gézden gecirilmesi, teslimati
yapilmig  {rlin ~ veya {rlinli  olusturan  pargalar {izerinde degisikliklerin
degerlendirilmesini de igermelidir. Degisikliklerin gbézden gecirilmesinin ve gerekli

faaliyetlerin sonuclar ile ilgili kayitlar saklanmalidir.
2.3.9. Kalite Yonetim Sisteminde Satinalma, Uretim ve Servis Sunumu

Satin alinan iiriiniin belirlenmis satinalma sartlarin1 kargilamasi Onemlidir.

Tedarik¢iye ve satin alinan {irline uygulanan kontroliin tipi ve kapsami satin alinan

104 MUCUK ismet, Pazarlama ilkeleri, 14.Basky, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 2004, s. 133.
195 K AGNICIOGLU Hakan, “Uriin Tasariminda Kalite Fonksiyon Yayilinn”, Uludag Universitesi, Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:16, Say1:1, 1998, s. 177-178.
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iirtiniin birbirini izleyen iiriin gergeklestirmesi veya nihai {iriin iizerindeki etkisine bagl
olmalidir. Tederakg¢ilerin, kurulus sartlarimi karsilayan iirlin veya hizmet saglama
yeterliliklerini 6lgmek ve degerlendirmek gerekmektedir. Se¢me, degerlendirme ve
tekrar degerlendirme standartlar1 olusturulmalidir. Degerlendirmelerin sonuglar1 ve
gerekli faaliyetlerin sonuglar kayitlar altina alinmali ve muhafaza edilmelidir. En iyi
tedarik¢iyi se¢gmek basar1 olasiligimi artiracaktir. Ozellikle alis fiyatinin Stesinde,
ekonomik Omriin toplam maliyetine bakarak degerlendirme yapilmalidir. Kurulus,
tedarikcilere iletilmelerinden once, belirlenmis satinalma sartlarinin yeterliligini
saglamalidir. Daha sonra, tedarik¢ilerin hangi 6zelliklere sahip olmalari konusunda
karar verilmelidir.'” Satin alma bilgisi satin alinan {irlinii tanimlamal1 ve asagidakilere

uygun olmalidir;'”
- Uriin, prosediirler, prosesler ve techizat ile ilgili onay sartlarini icermeli,
- Personel nitelikleri i¢in sartlarini icermeli,
- Kalite yonetim sistem sartlarini icermelidir.

Kurulus, satin alinan iirtiniin belirlenmis satinalma sartlarin1 karsilamasi igin
gerekli muayene veya diger faaliyetleri olusturmali ve uygulamalidir. Kurulus veya
misterisi, tedarik¢inin yerinde dogrulamanin yapilmasini talep ettiginde, organizasyon
satinalma bilgilerinde, talep edilen dogrulama diizenlemeleri ve {iriiniin serbest

birakilma metotlarini belirtmelidir.

Uretim yonetimi, isletmenin elinde bulunan insan giicii, makine ve malzeme
gibi beseri kaynaklari, belirli miktarda mamuliin istenilen kalitede en diisiik maliyetle
iretilmesini saglamak iizere biraraya getirilmesi yolundaki sistemli ¢abalardir.'®
Kurulus iiretimin ve servis sunumunu planlamali ve miisteri sartlarina uygun bir
bicimde yiiriitmelidir. Kontrollii sartlar, iiriin karakteristiklerini, ¢caligma talimatlarini,
uygun ekipman kullanimini, izleme ve Olgme cihazlarinin kullanimini, izleme ve

6l¢gmenin uygulanmasini, teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerin uygulanmasini igerir.

16 KOVANCI, a.g.e, s. 113.
107 TSE, a.g.e, s. 8. . )
108 MUCUK Ismet, Modern Isletmecilik, Tiirkmen Yayinlari, Istanbul, 2000, s. 203.

42



Uriin veya hizmetin yetersizligi durumunda “iiretim ve servis sunumu
prosesleri” harekete gecirilmelidir. Servis sunumu triin kullanilmaya baslandiktan veya
servis sunulduktan sonra ortaya cikar. Uzerinde durulmasi ve olmasi gereken de
iiretimde hatalar1 ayiklamak yerine hata yapmamak fikri olmalidir." Uriiniin durumu
ozellikleri, tasarim1 ve kullanilabilirligi belirlenmelidir. Kurulus kendi tarafindan
kullaniliyorsa miisteri miilkiine 6zen gostermelidir. Kullanim1 veya iiriin olusturacak
sekilde birlestirmek i¢in saglanan miisteri miilkii belirlenmeli, dogrulanmali, korunmali
ve gilivenligini saglanmalidir. Herhangi bir miisteri miilkii kaybolur, hasar goriir veya
kullanima uygun olmama durumunda ise, bu miisteriye raporlanmali ve kayitlar
muhafaza edilmelidir. Son zamanlarda iizerinde durulan bir baska gelisme de, miisteri

miilkiyeti kavraminin, fikri haklar kapsamina girdiginin kabul edilmesidir."°

Kurulus, firma i¢inde ve teslimat yerine kadar {iriiniin uygunlugunu muhafaza

etmelidir. Bu muhafaza;'"!

Tanimlama

- Tasima

- Ambalajlama

- Depolama

- Koruma, maddelerini igermelidir.

Uriiniin muhafazas1 iiriinii meydana getiren tiim parcalar1 kapsamaktadir. Bu
muhafaza; ayn1 zamanda iiriinii olusturan parcalara da uygulanmalidir. Uriin veya
hizmet kalitesi, lirlin veya hizmet yerine girig kolaylig1, haberlesme araglarinin agikligi,
hizmet sunanlarin nezaketi, gorevlilerin uzmanlik ve empatisi, hizmetin miisteri
ihtiyaclarina ne olglide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve

cabuklugu ile ilgilidir. Yiritiilecek izleme, Olgme ve iirliniin belirlenen sartlara

1% TUMER Sumru, “Toplam Kalite Yonetiminde Kurulus ve Organizasyon Yapis1”, Verimlilik Dergisi, Toplam
Kalite Ozel Sayisi, 1995, s. 44.

10TSE EN ISO 13485, Tibbi Cihazlar - Kalite Yonetim Sistemleri- Mevzuat Amaclar1 Bakimindan Sartlar,
Ankara, 2004, s. 14.

m SALE, a.g.e, s. 176.
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uygunlugunu delille kanitlamak icin gerekli kalibrasyon faaliyetleri ve Ol¢limleri
belirlenmelidir.'? Kurulus basar1 performansinin degerlendirilmesine, misteri ve
calisanlarin memnuniyetini, pazar payini, uzun doénemli karlilik durumunu, kalite
diizeyini ve verimlilik durumunu 6lgebilmelidir. Olgiimler veri toplanarak ve istatistik

analiz yapilarak tespit edilebilir.

Olgme cihazlari, belirlenmis zaman araliklarinda veya kullanimdan o6nce
uluslararast veya ulusal Olgme cihazlariyla ve standartlariyla kalibre edilmeli veya
dogrulanmalidir. Uriin belirtilen standartla uymuyorsa, kalibrasyon ve dogrulamada
esas alinan hususlar kaydedilmelidir. Gerektiginde tekrar ayarlanmali, kalibrasyon
durumunun belirlenebilmesi i¢in tanimlanmali, 6l¢lim sonuglarini gegersiz kilabilecek
ayarlamalardan korunmalidir. Uriiniin, tasinmasi, bakimi ve depolanmasi sirasinda
olusabilecek hasar ve bozulmalara dikkat edilmelidir. Cihazlar ve donanim sartlara
uygun olmadig1 zaman kurulus 6nceki 6l¢iim sonuglarinin gegerliligini degerlendirmeli

ve kaydetmelidir. Kalibrasyon kayitlari muhafaza edilmelidir.'”
2.3.10. Kalite Yonetim Sisteminde Ol¢me, Analiz, Denetim ve Siirekli Iyilestirme

Kurulug, problemleri belirmeli, teorik bilgileri toplamali, dnceden yapilmis
arastirmalart incelemeli, ¢oziim i¢in gerekli verileri toplamali, bu verileri diizenlemel,
istatistik teknikleri kullanabilmeli ve elde edilen sonuglar1 yorumlayabilmelidir.'* Kalite
yonetim sistemi performansinin Slgiimlerinden biri olarak, kurulus, miisteri sartlarini
yerine getirip getirmedigine dair miisteri algilamasiyla ilgili bilgileri izlemelidir.
Kurulus bilgilerin elde edilmesi ve kullanilmast i¢in gerekli metotlar1 belirlemelidir.
Ayrica karhilik ve verimliligi {irlinlerinden memnun olan miisterilerinin sayisinin
artmasinda gordiigii zaman {iretim siireclerini bu anlayisa gore degistirmenin zorunlu

oldugunun da farkina varacaktir.

Gecmis performanslart  incelemek kuruluslar i¢in  Onemlidir. Planlari
tahminlere degil, gergeklere dayandirmak gerekmektedir. Her yil kaynaklarin daha iyi

kullanimim1 planlamak gerekmektedir. Yiizde 20'lik bir sirket biiyliimesi planlaniyorsa

"2 GULTEKIN Yildiz, isletmelerde Toplam Kalite Yonetimi, Kaliteye Gegiste Stratejik Bir Yaklasim, Sakarya
Universitesi Yayini, Yayin No:10, 1994, s. 4.

13 TSE, a.g.e,s. 11.

114 GAVCAR Erdogan, statistik Teknikler I, Mugla Universitesi Basimevi, Subat, 2001, s. 9.
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yiizde 20 daha cok insan veya ylizde 20 daha ¢ok makineye ihtiya¢ yoktur, biiylime

kurulusa ekonomik yararlar da saglamalidir.'”

Denetim, faaliyetlerin uygulanip uygulanmadiginin, sistemli ve tarafsiz olarak
incelenmesi anlamina da gelmektedir. Denetim programi, dnceki denetim sonuglar1 da
dahil olmak ftizere denetim yapilacak alanlarin durumu ve 6nemi dikkate alinarak
planlanmalidir. Denetimde ¢ikan uygunsuzluklar agiklanmali ve son degerlendirme
sonrasinda tanimlanacagi denetlenen tarafa iletilmelidir. Denetimin kapsami, siklig1 ve
metotlar1 tanimlanmalidir. Bir uygunsuzlugu ¢agristiran durum séz konusu oldugunda

not edilmeli ve arastirilmalidir.

Denetgiler kendi islerini denetlememelidirler. Denetimin planlanmasi,
yiiriitiilmesi, sonuclarin raporlanmasi, kayitlarin muhafaza edilmesi i¢in sorumluluklar
tanimlanmalidir. Kalite yonetimi siirekli iyilestirme siireci ile iiretilen mal veya
hizmetin kalite kontroliinii en son noktada yapmak yerine, tiim ¢alisanlarin katilim ile
baslangicindan itibaren, her asamasinda kaliteli {irlin veya hizmete 6zen gdstermeyi
gerekli kilmaktadir. Denetim yapilan alandan sorumlu yonetim tespit edilen
uygunsuzluklarin ve nedenlerinin ortadan kaldirilmasi igin gereksiz gecikmelerden

kaginarak faaliyetlerin baglatilmasini saglamalidir.

Denetimin tamamlanmasi igin bir kapams toplantisi yapmak gerekir. Ig
denetimler dis denetimler kadar resmi degildir. Kapanis toplantilar1 resmi olsun yada
olmasin raporlanmalidir."® Denetim sonrasi takip faaliyetleri baslatilmalidir. Takip
faaliyetleri, baglatilan faaliyetlerin dogrulanmasint ve dogrulama sonuglarinin
raporlanmasini icermelidir. Denetim siirecinde, verilen cevaplarin igerigine gore
bulunan uygunsuzluklar veya uygunsuzluga doniisebilecek konular not edilmelidir.
Amag denetimin yapilmasi degil, sistemin diizgiin bir sekilde caligmasini saglayarak
kalitenin giivence altina alinmasidir. Burada sistemin siire¢ temelli kurulmasi geregi
ortaya ¢ikmaktadir. Prosesler, planlanan sonuglara ulasabilme yetenegini gostermelidir.

Kurulus, iirliniin karakteristiklerini izlemeli ve ol¢gmelidir. Bu, iiriin gerceklestirme

115 COLEMAN Ron and BARRIE Giles, Yéneticinin Kilavuzu, Ceviren: HARMANCI Mehmet, 4.Baski, Remzi
Kitabevi, Aralik, 1997, s. 20.
"6 ERKOC, a.g.e, 5.183
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prosesinin uygun asamalarinda planlanan diizenlemelere uyumlu bir bigimde

yapilmalidir.

Olgiimiin planlandig1 gibi gerceklesmesi igin is talimatlarinin hazirlanmasi
gerekmektedir. Kurulus, iiriin veya hizmet sartlarina uymayan {irlin veya hizmetin
yanliglikla kullaniminin veya teslimatinin Onlenmesini, belirlenmesini ve kontrol
edilmesini saglanmalidir. Bu kontroller ve uygun olmayan iiriiniin ele alinmasiyla ilgili

sorumluluklar ve yetkiler dokiimante edilmis prosediirde tanimlanmalidir.

Istenen Ozellikleri tasimayan {iriiniin teslim edilmesinin oniine gegilmesi
gerekmektedir. Bu yasal olarak da zorunluluktur. Tiiketicinin korunmast hakkindaki
kanunun 4. maddesi ii¢lincii fikrasinda bu zorunluluk belirlenmistir. Bu yasaya gore
satict veya 1Uretici, ayipli maldan sorumludur ve malin verdigi zararlardan da
sorumludur."” Kuruluslar tespit edilen uygunsuzlugun ortadan kaldirilmasi i¢in faaliyet
baslatarak, tedbir almak zorundadirlar. Uygunsuzlugun ve birbirini izleyen faaliyetlerin
kayitlart muhafaza edilmelidir. Uygun olmayan iiriin diizeltildiginde, sartlara

uygunlugunu gostermek icin tekrar dogrulanmalidir.

Teslimden veya kullanilmaya baglandiktan sonra uygun olmayan iiriin tespit
edildiginde, kurulus, uygunsuzlugun sonuglarina uygun faaliyeti baslatmalidir. Kurulus,
kalite yonetim sisteminin uygunlugunu ve etkinligini gostermek igin gerekli verileri
toplamali ve analiz etmelidir. Miisteri memnuniyeti, liriin sartlarina uymak, onleyici
faaliyetler i¢in firsatlarda dahil olmak {izere proseslerin ve iiriinlerin karakteristikleri ve
egilimleri, tedarikgiler ile ilgili bilgileri saglamalidir. Bir problemin, bir digeriyle nasil
bir iligki i¢cinde oldugunu gérmek, sorunun en énemli parcalarini belirlemek ve en kolay
nasil  ¢oOziilebileceklerini  belirtmek  basit istatistiksel teknikler kullanilarak

yapilabilmektedir.

ISO standartlarinda siirekli iyilestirme, sistemi yonetme sekli olarak ele
alimmustir. Kuruluslar, kalite politikasi, kalite hedefleri, denetim sonuglari, veri analizi,
diizeltici ve Onleyici faaliyetlerini kullanmak yoluyla kalite yoOnetim sisteminin

etkinligini siirekli iyilestirmelidir. Diizeltici ve 6nleyici faaliyetleri gerceklestirmek i¢in

" DUGIMER, Kobi Yonetimi Egitimi, Dicle Universitesi Girisimeilik Merkezi, 2006, s. 181.
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kalite ¢emberleri organize edilebilir. Kalite ¢gemberleri, bir grup calisanin kurulusun
tiretim ve verimliligini artirmak amaciyla periyodik olarak toplanarak kalite ile ilgili

problemleri tartismasi, gelistirmesi ve ¢oziim liretmesidir.

Diizeltici faaliyet, saptanan bir uygunsuzlugun sebebini veya diger istenmeyen
durumu yok etmek i¢in yapilan faaliyettir. Bir uygunsuzlugun birgok sebebi olabilir,
diizeltici faaliyetle yapilamak istenen eylem bir daha ayni uygunsuzlukla karsilagmamak
olmahidir. Tespit edilen sorunlar diizeltici ve Onleyici faaliyetlerle siirekli
giderildiginden dolay1 siirekli gelisen dinamik bir kurulus yapilanmasinin tesis edilmesi
saglanmaktadir."® Stirekli gelisen kurulusun temelinde hatalari ayiklamak yerine hata
yapmama yaklasimi vardir ve her yoniiyle disiiniilmiis, kapsamli, titiz dogru bir
planlama c¢alismasi ile sonradan olusabilecek hatalarin ¢ok biiylik bir bolimii daha
ortaya c¢ikmadan oOnlenebilmektedir.'” Sadece siirecteki yapilan hatalar1 ayiklamak
yerine, dogrudan hatanin kaynagia yonelmek ve onu ortadan kaldirmak, kalitenin her
asamada olugmasina giivence saglamak, olusturulacak kalite hedefleri arasinda

olmalidir.'

Rekabet kosullar1 ve ortam siirekli degismektedir. Degisimi yakalamanin yolu
ise miisteriye sunulan {iriin ve hizmetin kalitesini siirekli olarak gelistirmeyi hedef alan
degisiklikleri yapabilmektir.””! Degisim faaliyetleri karsilagilan uygunsuzlugun
etkilerine uygun olmalidir. Kurulus tekrarini onlemek amaciyla uygunsuzluklarin
nedenini ortadan kaldiracak diizeltici faaliyetleri uygulamaya calismalidir. Degisim i¢in
gereken faaliyetlerin  diizenlenmesi ve uygulanmasi Onemlidir. Degisimin
gerceklesmesinde, onemli rol iistlenen tim calisanlarin baglilikla ve iistlendikleri
sorumlulugun bilinciyle ¢alismalar1 gerekmektedir. Aksi takdirde, planlanan degisimin
ger¢eklesmesi zor olacaktir.'”? Degisim siirecinde, calisanlar arasinda yetkilerin ve

iligkilerin 6nemi de ayrica vurgulanmalidir.

"8 SOZER, a.g.e, s. 71.

"9 PEKER, a.g.e, s. 200-202.

120 pEKER, “Toplam Kalite Yonetimi ve TS-ISO9000Standartlar1”, Verimlilik Dergisi, Ozel Say1, 1993, s. 48.

2 DUGIMER, a.g.e, s. 39.

122 ATES Ozgiir, Aile Sirketleri: Degisim ve Siireklilik, Ankara Sanayi Odas1 Yayimi, Yayin No:56, Ankara, 2005,
s. 33.
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UCUNCU BOLUM

I1SO 9001:2000 KALITE YONETIM SIiSTEMININ TURKIYE’DE
UYGULAMA ORNEGI

3.1. ORNEK SISTEM KURULUMU

ISO 9001:2000 kalite yonetim sisteminin kuruluslarda nasil uygulanacagini bu
caligmada ayrintili olarak incelenecektir. Bu 6rnek ¢alismada gosterilen faaliyetler ISO
9001:2000 sistemini kuruluslarinda uygulamak isteyen her ¢esit kurulusun
uygulayabilecegi sekilde hazirlanmistir. Bu 6rnek calismada, uygulanmasi zorunlu olan
kalite el kitabi, kalite politikast ve prosediirler gibi kayitlar tiim ayritilariyla

agiklanmustir.

Ornek calisma, Etika Damismanlik ve Egitim Limited Sirketinde hazirlanan
ISO 9001:2000 calismalar1 6rnek alinarak hazirlanmistir. Etika Danismanlik bu
calismalar1 kendi biinyesinde baglatmis ve belge almaya hazir hale getirmistir. Bu
kurulusta yiiriitiilen ISO 9001:2000 ¢alismalar1 baslangicindan itibaren yaklasik 3 ay
stirmiistiir. Bu siire zarfinda siirekli iyilestirmeler yapilmis ve eksiklikler giderilmistir.
Sistemin islerligi test edilmis ve bir aksama tespit edilememistir. Calismada ISO sartlart

kargilanmis ve gerekli olan biitiin dokiimanlar hazirlanmistir.

Calisma asamalari, hazirlanan c¢alisma plani iginde ele alinmistir. Calisma
planindaki programdan Once sistem i¢in zorunlu olmayan ama sistemin kurulusunda
oldukca faydali olan organizasyon el kitab1 hazirlanmistir. Organizasyon el kitabinin
icerigi bu caligmada ele alinmaktadir. Organizasyon el kitabinda kurulus ile ilgili
onemli sayilabilecek bilgilere yer verilmektedir. Igeriginde sirketin kurulus tarihi,
ortaklar1, merkezi gibi ii¢lincii sahislar agisindan énem arz eden bilgiler bulunmaktadir.
Ayrica kurulus calisanlarina yardimci olabilmesi i¢in organizasyon semasi, yetkiler ve
sorumluluklar tanimlanmis bir sekilde yer almaktadir. Organizasyon el kitabinda
kurulus ile ilgili iletisim bilgilerinin bulunmas1 énemlidir. Giiniimiizde organizasyon el

kitaplari, ihalelere girmek isteyen sirketlerden de istenebilmektedir.
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3.1.1. Organizasyon El Kitabi

ICINDEKILER

Tablo 2: i¢indekiler Sayfa Tablosu

No Bolim Sayfa
1 Girig

2 Organizasyon Yapisi

3 Vizyon, Misyon ve Kalite Politikas1

4 Genel Miidiir

5 Yonetici Asistani

6 Proje Ekipleri

7 Organizasyon Semasi

Kaynak: Etika Danismanlik Organizasyon El Kitabi, istanbul, 2006.

3.1.1.1. Sirket Tanitim

4528 sayt ile onayli imza beyannamesi ile 6762 sayili Tiirk Ticaret Kanunu
hiikiimlerine uygun olarak 07.03.2006 tarihinde kurulmustur. 13 Mart 2006 Tarih ve
6511 Sayili Resmi Gazetede Yayinlanan ve sicil numarasi 581074 -528656 olarak tescil
edilen ticaret unvani Etika Danigsmanlik ve Egitim Limited Sirketi olarak tescil

edilmistir. Sirket, Istanbul Uskiidar’daki merkezinde kalite ydnetimi ve egitim

danismanlig: faaliyetlerinde bulunmaktadir.
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3.1.1.2. Organizasyon Yapisi
Organizasyon i¢indeki pozisyonlar asagidaki gibidir.
1. Genel Miidiir.
2. Yonetici Asistani
3. Proje Ekipleri
3.1.1.3. Vizyon, Misyon, Kalite Politikasi
3.1.1.3.1.Vizyon

Tirkiye’de, kalite ve yonetim alanlarinda lider danismanlik sirketi olmanin
yaninda, Tiirkiye’de farkli sektorlerde faaliyet gosteren kuruluslara hizmet ederek onlari
gelisen diinyadaki gelismis kuruluslarin  uygulamalarindan haberdar etmek ve

gelismelerine katkida bulunmaktir.
3.1.1.3.2. Misyon

Gelisen diinyada, stirekli gelismeyi hedef alarak Tiirkiye’deki kuruluslar,
kalite ve yonetim sistemleri konularinda bilgilendirmek, kalite anlayisin1 benimsetmek,
yonetim sistemlerini uygulamalarina yardimci olmak, giivenilirligi 6n planda tutarak

miisteri memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikarmaktir.
3.1.1.3.3. Kalite Politikasi

Miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini siirekli iyilestirerek, takim ¢alismasi iginde

giivenli bir sekilde karsilamaktir.
3.1.1.4. Genel Miidiiriin Gorevleri
- Sirketin hizmet ve yonetim yoniinden 1. derece sorumluluk,

- Sirketi 3. sahislara kars1 dogrudan dogruya veya vekil tayin ederek temsil

etmek,
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- Sirket igindeki tiim personelin gorev ve sorumluluklarini, yetki ve

haklarin1 belirlemek, saglikli ve diizenli is koordinasyonu saglamak,

- Sirketin ihtiyact olan makine, tesis, malzeme, arag-gere¢ ve

demirbaglarin alinmasini onaylamak,

- Alinan islerin ihale/miisteri dokiimanlar1 ve sartnameleri dikkate alinarak
durum degerlendirmesi yapmak, iiretim/hizmeti gerceklestirmek {izere gerekli

talimatlar1 vermek,

- Firmanin yillik kdr — zarar durumunu takip etmek, gerekli tedbirleri

almak,
- Firmanin reklam politikasini yoneticilere sunmak ve yonetmek,
- Personel ihtiyacini tespit etmek, uygun elemanlari ise almak.
3.1.1.5. Yonetici Asistan1 Gorevleri

- Genel Midiir tarafindan olusturulan sirket hedef ve politikalarinin

gerceklestirilmesi ve uygulamasini saglamak,

- Sirket politika ve hedeflerini birim sorumlularina, onlar araciligiyla
hiyerarsi olarak daha alt kademelere, bilgi, agiklama ve talimat seklinde aktarimi temin

etmek,

- Sirket hedef, politika ve stratejilerinin tespitinde Genel Miidiir’e goriis ve
onerilerde bulunur, kisa, orta ve uzun vadeli plan teklifleri hazirlar ve Genel Miidiir’iin

onayina sunmaktir.
3.1.1.6. Proje Ekipleri

- Isletme igi toplanti diizeninin etkin isleyisini saglamak amaciyla
toplantilara bilfiil katilmak, katilimlarin diizenli ve verimli olmasin1 tesvik etmek, belirli
siirelerde toplantilar1 yapmak {izere ilgili personeli toplantilara g¢agirmak, alinan

kararlar1 ve neticeleri Genel Miidiire iletmek,
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- Sirketin tanitilmasint ve iyi bir imajin olugsmasini saglamak amaciyla
tanitim toplantilarina katilarak sirketini temsil etmek, gerektiginde bu nevi faaliyetlerin

diizenlenmesine onciiliik etmek,
- Genel Miidiir tarafindan verilen diger gorevleri de etkinlikle icra etmek.

3.1.1.7. Organizasyon Semasi

GENEL - GENEL
MUDUR MUDUR
\4
YONETICI - —
ASISTANI ' > | YONETICI
ASISTANI
PROJE PROJE PROJE PROJE
EKiP EKiP EKiP EKIiP

Sekil 3: Organizasyon Semast
Kaynak: Etika Danismanlik Organizasyon El Kitabi, Istanbul, 2006.
3.1.2. Formlar

Kuruluslar faaliyetlerini saglikli ve diizenli sekilde devam ettirmek i¢in ¢esitli
formlar kullanmak zorundadirlar. Bu formlar firmanin yapisina ve ¢alistigi sektdre gore
farklilik gosterebilmektedir. Formlarda kullanilmayan ya da anlagilmayan taraflar
stirekli 1iyilestirmeler neticesinde revizyona tabi tutulmaktadir. Formlar ilk olarak bir
araya toplanmig ve bu formlar form listesinde siraya konulmustur. Her forma bir
numara verilmistir. Yiriirlik tarihi belirtilmis ve revizyon numarasi verilerek, degisiklik
gecirip gegirmedigi  belirtilmistir. Bunun yam1 sira formlarda sirket logosu

bulunmaktadir ve form ismi yazilmistir.
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3.1.2.1. Form Listesi

Form listesinde sirket i¢inde kullanilan formlarin isimleri verilmektedir. Bu
formlar; “Hizmet Talep Formu, Miisteri Bilgi Formu, Miisteri Takip Formu, Proje Bilgi
Formu, Is Bagvuru Formu, Egitim Katilim Formu, Egitim Degerlendirme Anket Formu,
Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu ve Diizeltici/Onleyici Takip Formu” olarak

diizenlenmistir. Bu formlarin disinda kullanilacak her tiirlii form bu listeye eklenecek ve

numaralandirilacaktir.

Tablo 3: Form Listesi

2 TIKA ETIKA _
Darngmanhls we Editira Ltd. 51
—m FORDM LISTESI
Ho Dobinnan SHda Taribi e Tarihi
FOl | FORM LisTESI 07.03.2006 (00
2 | HIFMET TALEP FORWMIT 07032006 [ 00
FOZ | MTSTERD PILGI FORMIT 07.03.2006 [ o0
FO4 | BOT3TERI TAKD FORMIT 07.03.2006 (00
i | PROJE BiL G FORMIT 07032006 [ 00
Fos | ig BASVURD FORMMLT 07.03.2006 [ o0
F07 | EGITIM KATILIM FORM 07.03.2006 (o0
EGITI DEGERLEH DIFIAE
P08 | et 07032006 [ 00
FoR | DOF FORMLT 07.03.2006 [ o0
Flo | DOF TARID FORBIT 07.03.2006 (o0
FOL /07 03 2006 /00

Kaynak: Etika Danismanlik Formlar1, Istanbul, 2006.
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3.1.2.2. Hizmet Talep formu

Hizmet Talep Formu ile amaglananlar sunlardir; Bu formu dolduran taraf
istemis olduklarini belirtecek ve bir talep ortaya koymus olacaktir. Bu formda belirtilen

kriterler neticesinde talebe cevap verilecektir.

Tablo 4: Hizmet Talep Formu

2 TIKA ETIK &
Diarngranhl we Egitirn Tid. Sti.

— =

— Z HIZMET TALEP FORMU

1. Fona

Firma Tkara:

Tethili Vinetid (Crerel Madio)

Tethdli Vinetid (Falite Sonmmina f Madixiip

Eaclica LimvE fmet|la);

Sehtir

Methezde Cahean Szpa: Sibelade Cahean Szaa:

Tasarm hizmet iz ram? : Tasarmdabag ko cahaaror

Toplam Calkm Saper Eay Vardim calstnromans

2. Ratigivn Bl sileri

Aodres (merbex):

Telafore Fab=

Wi site: E-Fosty

Bimn, Sube medreya Teme e ilihler

|Bi'mm5|1u1a§t|ra.z?
1. T Ella, Hinnwe Birii
EURUMSATLLASTHA O | 509001200 O | IS014001 [m]
IS02x0n O | IS0 1649 O | IS0134285 [m]
OFEA45 12001 O | HACCR O | CE hiadcalama [m]

Lidtfen o1 fomrm indo @ etibiadaniaman il oot adresiie
LY
0216 3341322 noh fakis a gomderiniz.

Kaynak: Etika Danismanlik Formlari, Istanbul, 2006.
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3.1.2.3. Miisteri Bilgi Formu

Miisteri hakkinda bilinmesi gerekli olan bilgiler bu formda yer alir. Daha
sonraki zamanlarda miisterinin bilgilerine ihtiya¢ duyuldugunda bu formlardaki
bilgilere bagvurulur. Miisteri bilgi formlar1 saklanmali ve kolay ulasilir olmalidir.

Gerekli degisikler bu formda yapilabilmelidir veya yeni form olusturulmalidir.

Tablo 5: Miisteri Bilgi Formu

2 TIKA e

Dansmmanhik we EZtim Lid. Sti.
— Z MUSTERIBIL Gi FORMU

Tk Firt TehTi

B
N

Cant Fewize Farat TelhA

FOz 507 103 2006 500

Kaynak: Etika Danismanlik Formlari, Istanbul, 2006.
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3.1.2.4. Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu

Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu siirekli iyilestirme yapmak igin gereklidir.
Bu formda yapilan diizeltmeler, iyilestirilmeler goriilebilir. Diizeltici/onleyici faaliyet
prosediiriic de firmalar agisindan zorunludur. Alti zorunlu prosediirden biridir.

Diizeltmek kavrami bir uygunsuzlugu ifade etmektedir. Onlemek kavrami ise hatalar

olusmadan hatanin 6niine gegebilmeyi ifade etmektedir.

Tablo 6: Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu

TR ETIE &
E I I KA Darngroanhl we Editim Ttd. Sti.
— Z DUZELTICI) ONLEYICIFAALIYET FORMU
OOF HO - |
TARIH : l
OEETICT FAALTYET ONLEYICT FAALOTET
FooLIvET TORD O

Ty 1T B& 1N - DizEakeyven KEI: DNzEnkms Tarlkl:

I OEHETIM EILGILERT*

Lendmdes L‘lDI‘LI?LIlE‘I H?I"Krfll&r 5

[Dendgi/Oendgler H

Theqursuziugun bEﬁEI‘I‘I‘lESII‘IdE E=a= Minan Oooanan ;

UNGURNSUZLLGUN TAM I

O MOy

UygemsLoiug Tespll Eden Kl

Oy

Edchn e Kkl

DUZELTICIWOMNLEYICIFROLIYVET FLAMI

Planlanan Duzefc F Orleywicl Faalneet Tanm ; (0] E

Edihn e Klls]

TBEIF DEMETTMI S OHUC0
O (|

Wygurnrnduk Ekslksiz Claak Gdedlmli Il gyogunpuguk Kismen Glde dimilg i

O

Uygwmriuk Devan Emne kkedir

H« =ure H bl:ll'lLll;:

DOF FAPATMATARIHT

SDIHAY
i N ETIM TEMSILS k)

COZEL T P S HLEYIE FasllYET K APATMA SHAY]

SHAY
GEMEL MlDUR

* b DeEre W firEanrda g ure Lok R epl i edlimes] dunamlra 3 ool duna ssakir.

Kaynak: Etika Danismanlik Formlari, Istanbul, 2006.
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3.1.2.5. Miisteri Takip Formu

Miisteriler hakkinda bilgilerin goziiktiigii ve miisteriyle nasil baglanti
kuruldugu, goriisiiliip goriisiilmedigi bu formda goriilebilmektedir. Formlardan da
goriilecegi gibi, biitin bu formlar firma icinde bilgi aksini ve bilgiyi kullanmayi

kolaylagtirmaktadir.

Tablo 7: Miisteri Takip Formu

Tj KA FTIEA Damsnankk ve Egitim Led. Sti.
i) MUSTERT TAETF FORMU
TELET AL, FirRin TR WLALEAT WLIHT,
RO BOPLRME | FIRRAEN | myapimsaone| TELEFCRTAS s T | e B N O DS
B D703 2006 (00

Kaynak: Etika Danismanlik Formlar1, Istanbul, 2006.
3.1.3. Talimatlar
3.1.3.1. Alkol Tiiketimi Sigara ve Uyusturucu Madde Talimati

AMAC

57



Alkol kullanimi, sigara igilmesini (tiitlin) ve uyusturucu madde kullanimin

kurallara ve yasaklara uygun olarak denetlemek.
YONTEM
Alkol Kullanim1
- Calisanlarin igyerine, igkili olarak gelmeleri engellenecektir.
- Isyerlerinde hig bir durumda alkol kullanilmayacaktir.
Sigara Kullanimi1

- Calisirken, yemek yeme yerlerinde ve parlayici, patlayict ve yanici

maddelere yakin mahallerde sigara igmek kesinlikle yasaktir.
- Ortak kullanima agik ofis hacimlerinde sigara i¢ilmesi kesinlikle yasaktir.

- Tek kisilik ofislerde, ofiste calisanin tercihi dogrultusunda sigara

i¢ilebilir.

- Birden fazla kisilerin kullanimina agik ofis hacimlerinde sigara icenler ile
sigara igmeyenler ayr1 ofisleri kullanacaklar, boyle bir ofis ayirimi yapilmasi imkani

olmadig1 hallerde sigara i¢ilmeyecektir.
Uyusturucu Madde Kullanimi
- Calisma esnasinda ve sonrasinda, uyusturucu madde kullanimi, yasaktir.
Yasal Yaptirimlar

- Alkol ve uyusturucu madde kullanimiyla ilgili yasaklara uymayanlarin is

akitleri, fesih edilecektir.

Omekten de goriilecegi gibi bircok konu baslhiginda talimatlar
hazirlanabilir. Burada 6nemli olan firmanin sorun olan ya da sorun olmasi muhtemel

olaylarin yani sira firmanin i¢yapisini yonetmek icin gereken talimatlardir.
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3.1.3.2. Proje Ucretlendirme Talimati
AMAC

Etika Danmismanlik tarafindan gerceklestirilen yonetim sistemleri danigmanlik
ve egitim faaliyetlerinde uygulanacak olan iicretlendirmeyle ilgili sartlar1 ortaya

koymaktir
YONTEM

Yonetim sistemleri danismanlik ve egitim {icretleri projeden sorumlu genel

miidiir tarafindan yonetimin hedefleri dogrultusunda asagidaki faktorlere gore belirlenir:

Projenin uygulanacagi kurulugun ikamet ettigi bolge,

- Calisan sayist,

- Projenin siirecegi ortalama siire,

- Kurulusun istigal ettigi sektor,

- Proje ekibinin dngoriilen yol, yemek, konaklama vb giderleri,
- Ihtiyag olacak ekstra danisman ihtiyacinin belirlenmesi,

- Tespit edilen hizmet bedeli ilgili miisterilere * Danigsmanlik ve Egitim

Teklif Formu” ile Genel Mudir tarafindan sunulur.
3.1.4. Kalite El Kitabi

Kalite el kitabinin ilk sayfasinda kalite el kitabmin igerigi bulunmaktadir.
Kalite el kitabinda sayfalarin lizerindeki béliimde sirket logosu bulunmaktadir. Kalite el
kitab1 on sayfasinda “Kalite El Kitab1” yazis1 olmalidir. Ayrica kalite el kitabinda
“Dokiiman Kodu, Revizyon No, Yayn Tarihi, Sayfa No” gibi yazilmasi gereken
bilgiler olmalidir ve kalite el kitabinda kalite politikas1 yazili olmalidir. Bu 6rnek

caligmada kalite politikas1 belirtildigi icin kalite el kitabinda tekrarlanmamustir.
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3.1.4.1. icindekiler

Tablo 8: Kalite El Kitab1 igindekiler Sayfa Tablosu

BOLUM NO KONU SAYFA
A Icindekiler
B Revizyon Sayfasi
C Dagitim Sayfasi
1 Kalite El Kitab1 Kapsami
2 Kurum Tanitimi
3 Kalite Politikast
4 KALITE YONETIM SISTEMI
4.1 Genel Sartlar
4.2 Dokiimantasyon Kosullar1
5 YONETIMIN SORUMLULUGU
5.1 Yonetimin Taahhiidii
5.2 Miisteri Odaklilik
5.3 Kalite Politikast
54 Planlama
5.5 Sorumluluk, Yetki ve Iletisim
5.6 Yonetimin ~ Kalite  Sistemini  Gozden
6 KAYNAK YONETIMI
6.1 Kaynaklarin Saglanmast
6.2 Insan Kaynaklar
6.3 Altyap1
6.4 Calisma Ortami
7 HIZMETLERIN GERCEKLESTIRILMESI
7.1 Gergeklestirme Proseslerinin Planlanmasi
7.2 Miisteri ilgili Prosesler
7.3 Tasarim ve Gelistirme
7.4 Satinalma
7.5 Hizmet Temini
8 OLCME, ANALIZ VE IYILESTIRME
8.1 Genel
8.2 Izleme ve Olgme
8.3 Hizmet Uygunsuzluklarinin Kontrolii
8.4 Veri Analizi
8.5 Iyilestirme

Kaynak: Etika Danismanlik Kalite El Kitab1, istanbul, 2006.
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3.1.4.2. Revizyon Sayfasi

Etika Damigsmanlik tarafindan kalite el kitabi diizenlenmis, genel miidiir

tarafindan onaylanmistir.

Gerekli

degisiklikler “Dokiiman ve Veri

Kontrolu

Prosediiriine” gore yapilir. Tereddiitlii durumlarda kalite yoneticisinde bulunan kopya

esas alinir.

Tablo 9: Revizyon Sayfas1 Degisiklik Tablosu

Sira No | Degisiklik
Tarihi

Degisikligin Tanimlanmasi

Imza

Kaynak: Etika Danismanlik Kalite El Kitabi, istanbul, 2006.

3.1.4.3. Dagitim Sayfasi

Kalite el kitab1 kapak sayfasinda “Kontrollii/Kontrolsiiz Kopya” durumu

belirtilir. El kitabinin herhangi bir boliimiinde kalite yoneticisi’nden baskasi revizyon ve
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diizeltme yapamaz. Kalite yoneticisi, kalite el kitabinin kontrol altinda olmayan
kopyalarini istege gore giincellestirir. Kalite el kitabinin kopyalarinin verildigi Etika
Danismanlik personelinin ve ¢alisaninin adi bu sayfada belirtilir. Kalite el kitabi,
degisikliklerin kayit altina alinmasini saglamak amaciyla kalite yoneticisi tarafindan

yilda bir kez incelenir.

Tablo 10: Kontrollii Kopya Dagitim Listesi

KONTROLLU KOPYA DAGITIM LiSTESI

DAGITIMI YAPILAN . _
Kopya No . UNVANI Tarih
KISTLER

Kaynak: Etika Danismanlik Kalite El Kitab1, istanbul, 2006.

3.1.4.4. Kalite El Kitabinin Kapsam

Etika Danismanlik ve Egitim Sti. I¢in hazirlanmis olan bu el kitab1; kurumun
Istanbul/ Uskiidar’da bulunan “Genel Merkezi”ni kapsamaktadir. Belgelendirme bu

merkez dikkate alinarak denetlenecektir.
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3.1.4.5. Kalite El Kitab1 Kalite Yonetim Sistemi
3.1.4.5.1. Genel Sartlar

Etika Danigsmanlik kalite yonetim sistemi, ISO 9001:2000 standardina uygun
olarak tasarlanmis ve kaydedilmistir. ilgili dokiimanlarda bu bilgiler yer alacaktir. Etika
Danigmanlik, kalite yOnetim sistemi igin gerekli prosesler belirlenmistir. Gerekli
prosesler ile bu proseslerin birbirleriyle olan iliskileri asagida sematize edilmistir. S6z
konusu prosesler Etika Danigsmanlik tarafindan ISO 9001:2000 Standardinin sartlarina

uygun olarak yonetilmektedir.

Miisteri Beklentilerinin <
Degerlendirilmesi

Firma Analizi
|
Etiit-Planlama
|
Calisma Planmi
|

Hizmetlerin Verilmesi

Belgelendirme

KAYNAK YONETIMI

KATIITE YONETIMI SISTEMI

Miisteri Tatminin Olgiimii

Sekil 4: Proses Harita Ornegi

Kaynak: Etika Danismanlik Kalite El Kitaba, istanbul, 2006.
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3.1.4.5.2. Dokiimantasyon Kosullar:

Etika Danigsmanlik biinyesinde kaydedilmis bir kalite sistemi kurulmustur. S6z
konusu dokiimanlarda belirtilen esaslar, bu sistemin uygulanmasini ve siirekliligini
saglamaktadir. Uygulanmakta olan kalite sisteminin dokiimantasyon yapisi sematik
olarak asagida gosterilmistir. Etika Danigsmanlik vizyonu tiim ¢alisanlarin katilimi ile
olusturulmustur. Kalite politikasi tiim calisanlara duyurulmustur. Kalite el kitab1 ve

prosediirler hazirlanmistir. Diger dokiimanlar ¢alisanlarin hizmetine sunulmustur.

ETIKA
Vizyonu

Kalite
Politikasi

Kalite El Kitab1

Prosediirler

Formlar-
Talimatlar

Kalite Kayitlar1 ve Destek Dokiimanlar

Sekil 4: Dokiiman Tablosu
Kaynak: Etika Danismanlik Kalite El Kitabi, istanbul, 2006.

Etika vizyonu kurumun en temel dokiimamidir. Etika’nin disariya acgilan
penceresi ve vitrinidir. Biitlin amag¢ vizyonu ger¢eklestirmektir. Kalite politikas1 ikinci
seviye dokiimandir. Kurumun taahhiitlerini ifade etmektedir. Kalite el kitab1 ti¢lincii

seviye dokiimandir. Kalite ve sorumluluklar agisindan genel yonetim politikasini tarif
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etmektedir. Ozet olarak muhtelif boliimler ve fonksiyonlarda kalite hedeflerine ulasmak

i¢cin neler yapildigini ya da yapilmasi gerektigini ifade etmektedir.

Etika ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi standardinin uygulama
boliimiinde aciklanan muafiyetlere dahil olmak iizere, “Miisteriye Ait Mallar, Tasarim,
Olgiim Cihazlarinin Kalibrasyonu ve Servis Prosesleri”ni kapsam disi birakmustir.
Uciincii  seviye dokiimanlar kapsaminda igerisinde kurum calisanlarinin  gorev
tanimlarini1 ve organizasyondaki yerlerini gosteren “Organizasyon El Kitab1” Etika’nin
insan kaynaklar politikasin1 anlatan insan Kaynaklar1 El Kitab1” yer almaktadir. Kalite
sistemi kapsamindaki bir isi yapmak i¢in izlenecek yontemleri ve islem adimlarini,
yetki ve sorumlulugu da icerecek sekilde acgiklayan kalite prosediirleri, ilgili birimler
tarafindan hazirlanmis ve Genel Miidiir tarafindan onaylandiktan sonra yiiriirliige

konmustur.

Etika hizmet prosesi ile ilgili ve 6zellikle kaliteyi etkileyen biitiin iglerin nasil
yapilacagini; islem adimlar1 bazinda agiklayan, yapilmasi gerekli olan isleri mantiksal
bir sira izleyerek asamali olarak acgik bir sekilde tanimlayan kalite talimatlari, ilgili
birimler tarafindan hazirlanmis, Genel Miidiir tarafindan onaylanarak uygulamaya
konmustur. Uygulanmakta olan kalite dokiimanlar1 sonucunda ortaya ¢ikan kalite
kayitlar1 ilgili birimler tarafindan tutulmakta, saklama siireleri takip edilerek
arsivlenmektedir. Etika hizmet kalitesini etkileyen prosesler icin kullanilan destek
dokiimanlar da kalite yonetim sistemi iginde yer almaktadir. “Dokiiman ve Veri
Kontrolii Prosediirii” hizmet kalitesini ya da kalite sistemini etkileyen tiim dokiimanlar
icin kontrol bilgilerini kapsamaktadir. Dokiimanlar elektronik formatta ya da basili
sekilde saklanir. Elektronik ortamda saklanan verilere ulasim ve degistirme kalite

yoneticisinin yetkisi altindadir.

Kalite el kitabi, organizasyon el kitabi, insan kaynaklari el kitabi, prosediirler,
talimatlar, kontrol edilen dokiimanlardir. Tim dokiimanlar yayinlanmadan Once
uygunluk acisindan yetkili personel tarafindan gézden gegcirilir ve onaylanir. Kontrolli
dokiimanlarin revizyon durumunu gdsteren master liste gecgersiz dokiimanlarin
kullanimimi o6nlemek amaciyla kalite yoOneticisi tarafindan tutulur. Gegerli tim

dokiimanlarin kontrollii kopyalar ilgili birimlere dagitilir. Tiim ¢alisanlar kullandiklar
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dokiimanlarin giincel kopyalarint uygun yerlerde bulundururlar. Gegersiz tiim
dokiimanlar, istenmeyen kullanimlar1 onlemek iizere kullanim yerlerinden siiratle
kaldirilir. Dokiimanlarin okunakli olarak kalmasi ve uygun sekilde tanimlanmasi (kod
numaralar1 ile) saglanmigtir. Dokiimanlarla ilgili tim degisiklikler kalite yoneticisi
tarafindan talep edilmedikge orijinal dokiimani hazirlayan kisi tarafindan gbézden
gecirildikten ve onaylandiktan sonra yiriirliige girer. Etika’da kaliteye iliskin
caligmalarin gerceklestirildigini, kalite sisteminin etkili olarak isledigini gostermek ve
ileride yapilacak caligmalara veri olusturmak amaciyla kalite kayitlari ilgili birimler
tarafindan tutulur. Kalite kayitlar1 iizerinde yapilacak islemler “Kalite Kayitlarinin

Kontrolii Prosediirii”nde gosterilmistir.
3.1.4.6. Yonetimin Sorumlulugu

Etika’nin biitiin ¢alisanlar tarafindan da benimsenen temel ilkesi; miisterilerinin
istek ve beklentilerinin {izerinde hizmet sunmaktir. Bunun i¢in Etika iist yOnetimi
hizmetleriyle ilgili yasal kosullar da dahil olmak iizere hizmetlerin beklenen seviyelerde
gergeklesmesi i¢in gerekli tiim kosullar1 organizasyonunun ilgili birimlerinde
degerlendirmekte ve miisteri memnuniyetinin en iist diizeyde saglanmasina
caligmaktadir. Etika’nin istlendigi misyon, kurumsal vizyonu ve kalite politikasi {ist
yonetim tarafindan yayinlanmis, tiim c¢alisanlar tarafindan anlagilmasini ve
benimsenmesini saglamak icin tim personele duyurulmustur. Her departmanin yaptigi
isin Onemine, basit ya da karmasik olusuna gore Olciilebilir hedefler belirlenmis, tiim
boliim personelinin hedeflere odaklanmasini temin edecek motivasyon giiciinii
saglamistir. Kalite politikasinin giincelligi ile donemsel hedeflere ulasilip ulasiimadig:

ist yonetim tarafindan diizenlenen kalite toplantilarinda gozden gegirilmektedir.

Etika’da miisteri istek ve beklentilerini tespit edebilmek i¢in, yilda en az bir
kez iiye memnuniyet anketi diizenlemektedir. Anket sonuglari analiz edilmekte,
miisterilerin istek ve beklentilerinden daha fazla hizmet sunularak, miisteri
memnuniyetinin artirilmasi amaglanmaktadir. Miisterilerden gelen sikayet ve 6neriler de
kisa siire igerisinde degerlendirilerek sonuglandirilmaktadir. Etika iist yonetimi kalite

icin taahhiitlerini belirlemis ve uygulamaya koymustur. Kalite politikas1 belirlenirken;
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- Kurumun ge¢misi, listlendigi misyon,
- Kisa, orta ve uzun vadeli hedefler,

- Politikanin  giincelligi ve uygulanabilirligi icin siirekli goézden

gecirilmesi,

- Tiim galisanlar tarafindan anlasilmasi ve benimsenmesinin saglanmasi

kriterleri g6z oniinde bulundurulmustur.

Etika’nin hedefleri, yilda iki kez yapilan iist yonetimin kalite toplantilarinda
belirlenir. Ust ydnetimin kalite toplantilarindan bir ay énce mevcut hedeflere ulasma
durumu, revizyonlarla ilgili olarak her boliim kendi igerisinde bir toplant1 yaparak bir
sonraki déneme ait hedeflerini belirler. Ust ydnetimin kalite toplantilarinda hedefler
gorlstilerek nihai hale getirilir ve ilgili tiim boliim yoneticilerine yazili olarak bildirilir.
Biitiin hedeflerin sayisal olarak oOlciilebilir ve kalite politikasin1 destekler nitelikte
hazirlanmasina dikkat edilir. Miisteri memnuniyetinin artirtlmasi ve kalite yonetim

sisteminin siirekli iyilestirilmesi i¢in gerekli plan ve programlar yapilmaktadir.

Etika’da yer alan birimlerin sorumluluk, yetki ve is iliskilerini gosteren gérev
tanimlar1 “Organizasyon El Kitab1” halinde onaylanarak yayinlanmistir. Gérev tanimlari
her birimin bagli oldugu bir iist birimi, kendisine bagli olan birimleri, o pozisyonda
calisacak kisilerde bulunmasi gereken ozellikleri, gorev, yetki ve sorumluluklarini,
performans gostergelerini ve vekalet durumlarini igermektedir. Etika Danismanlik ve
Egitim Ltd, aralarindan bir ¢alisana kalite konusunda yetkiler vermis ve “Kalite
Yonetim Temsilcisi” olarak atamistir. Etika tiim ¢alisanlarinin kurumu ilgilendiren
konularda en yeni bilgilere kolaylikla ulasilabilmesi gerektigine inanir. Bu nedenle,
dikey veya yatay iletisim ya da koordinasyon ile tam bir bilgi akis1 hedeflenir ve resmi
oldugu kadar gayri resmi iletisim yontemleri de desteklenmeye calisilir. Tiim yonetim
kademeleri arasinda bilgi aligverislerini hizlandirmak, gelismelerden tiim personelin

haberdar olmasini saglamak i¢in kullanilan siirecler sunlardir.

a) Toplantilar
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Etika bilinyesindeki toplantilar asagidakilerle sinirli olmamakla beraber 3 ana
baslikta toplanir. Bu toplantilar degisik nitelikte olup, toplantilarda izlenecek yontem ve

toplant1 sonucu yapilacak islemler farklilik gosterir.
Toplant1 Cesitleri
- Y 6netimin Kalite Toplantilar
- Haftalik Yo6netim Kurulu Toplantilar
- Aylik Is Gelistirme ve Is Iyilestirme Toplantilari
b) Raporlar

Toplanti raporlarinin  tim katilimcilara dagitilmas1  farkli  boliimlerin

birbirlerinin faaliyetlerinden haberdar olmasin1 saglar.
¢) Yazili ve Sozlii iletisim Yontemleri

Etika’da, iletilecek mesajin igeriine gore en uygun yontem secilerek hem
yazili hem de s6zlii iletisimin avantajlarindan yaralanilmaya g¢alisilir. Etika’da kalite
sisteminin yeterliligini, uygunlugunu ve etkinligini degerlendirmek iizere yilda 2 kez
“Kalite Sistemini Go6zden Gegirme” toplantisi diizenlenir. Bu toplantilara; “Genel
Miidiirler, Yonetici Asistani, Kalite Yoneticisi, Yonetim Temsilcisi ve uygun goriilen
kisiler” katilir. Ust ydnetim, alman karalarm takibi igin periyodik toplanti zamanini
beklemeden kapsam disi toplantilar diizenleyebilir. YOnetimin gozden gecirme
toplantis1 i¢in giindem kalite yOneticisi tarafindan hazirlanir, tim katilimcilara yazili

olarak duyurulur. Giindem sinirli olmamakla beraber asagidaki maddelerden olusur:
- I¢ tetkik sonuglari,
- Miisteri memnuniyeti,
- Diizeltici faaliyetlerin sonuglari,

- Onleyici faaliyetlerin sonuglari,
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- Takip halinde olan diger faaliyetler,

- Iyilestirmeler icin oneriler,

- Kalite hedeflerine ulasma durumu,

- Kalite politikasinin giincelligi, maddelerinden olusur.

Yonetim tarafindan yapilan gozden gecirme toplantisi sonunda goriisiilen
konularla ilgili yapilacak olan caligmalari, sorumlular1 ve termin tarihini gosteren
tutanaklar hazirlanarak tiim katilimcilara dagitilir. Goézden gegirme toplantilarinin
kayitlar1 kalite yoneticisi tarafindan tutulur. Gézden gecirme toplant1 kayirlari en az 5

y1l saklanmalidir.
3.1.4.7. Kaynak Yonetimi

Etika tist yonetimi kendisine bagli olan bdliim yoOneticileri vasitasiyla kalite
sistemini uygulamak, siirdiirmek ve etkinligini saglamak amaciyla gerekli olan kaynak
ihtiyaclari tespit etmistir. Miisterilere yonelik hizmetlerin yerine getirilmesi igin
gerekli olan kaynak kapsami iginde; insan kaynaklari, uygun ¢aligma ortami, personelin
egitim ihtiyacglarini tespit ederek gerekli egitimlerin organize edilmesi yer almaktadir.
Etika kaliteyi etkileyen isleri yoneten personelin gerekli 6grenim diizeyinde olmasi,
yeterli becerileri tasimasi ve tecriibe agisindan yeterli olmasi i¢in insan kaynaklari

yonetimine dair kural ve kaideler belirlenmis olup, uygulamaya konmustur.

Etika’da ozellikle de kaliteyi etkileyen faaliyetleri yiirliten personel basta
olmak tizere sahip olmasi gereken nitelikler tanimlanmis olup, yeni ise alinacak
personelde tanimlanan bu ozellikler aranmakta, mevcut calisan personelin yeterlilik

kriterlerine ulagsmasi igin gerekli olan egitim ¢aligmalar1 planl olarak yiiriitiilmektedir.

Personelin yaptiklar1 isin sistem igindeki yeri ve Onemi, liyelere yansimasi
konusunda yeterli bilince ulagmasi i¢in plan dis1 egitim calismalar1 da organize
edilmektedir. Etika miisterilere yonelik hizmetleri gergeklestirmek amaciyla; gerekli

olan altyapiy1 belirlemistir.
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3.1.4.8. Hizmetlerin Gerc¢eklestirilmesi

Etika, miisteri talep ve beklentilerinin belirlenmesinden miisteri tatmininin
Olclimiine kadar gecen siire¢ icerisinde yer alan tiim prosesleri belirlemis ve
planlamistir. Planlama yapilirken bir prosesin diger proseslerin sartlari ile tutarh

olmasina dikkat edilmektedir. Siire¢ temel olarak asagidaki proseslerden olusmaktadir.

Miisteri ihtiyaclarinin tespit edilmesi

Planlama calismalar1

Hizmetlerin verilmesi

Miisteri tatmininin 6l¢iimii

Etika’da yapilacak olan miisterilere yonelik 6zel hizmetler, sosyal ve kiiltiirel
organizasyonlar, fuar organizasyonlari gibi ¢alismalarda hizmet prosesinin kontrolli
sartlar altinda yiirlimesini saglamak i¢in, kalite planlar1 hazirlanmaktadir. Hazirlanan
plana gore islem adimlarinin yerine getirilip getirilmedigi, kontrollerin yapilip
yapilmadigi is sorumlusu tarafindan kalite planina islenir. Kalite planina gore yapilmasi
gereken, ancak yapilmayan veya eksik kalan hususlar planda gosterilir. Planin her adimi
i sorumlusu tarafindan onaylanir. Hizmetin tamamlanmasini miiteakip, Genel Miidiir,
yOnetici asistani, kalite yoneticisi ve ilgili tiim boliim sorumlularinin katildigi hizmet
degerlendirme toplantis1 yapilir. Hizmetin verilmesi sirasinda yasanan sorunlar, eksik
kalan kisimlar bu toplantida irdelenir ve muhtemel sebepleri arastirilir. Ayni tiirden
bagka bir hizmette benzer sikintilarin yasanmamasi i¢in gerekli olan ¢6zlim Onerileri

tartigilir.

Etika’da, miisterilerin ziyaret edilmesi, miiracaatlarinin degerlendirilmesi,
standart miisteri hizmetleri ile ilgili tiim prosesler tanimlanmis, dokiiman haline
getirilmis ve uygulamaya konmustur. Etika, miisterileri ile iletisim kanallarini belirlemis
olup, bu iletisimi etkin olarak siirdiirmektedir. Her Etika calisan1 her tiirlii bilgiye ilgili
sektorlin masa sorumlularindan ulasabilmektedir. Ayrica sirketin web sitesinden en

giincel ve yeni bilgilere ulasmak miimkiindiir. Miisteriden gelen her tiirlii sikayet kayit
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altina alinarak ele alinir ve degerlendirilmektedir. Ayrica yilda en az bir defa yapilan

“Miisteri Memnuniyet Anketleri” ile miisteri memnuniyet derecesi 6l¢iilmektedir.

Etika’da hizmet tasarimi ve gelistirme faaliyetleri i¢in gerekli bilgiler
tanimlanmistir.  Yeni hizmet tasarimi ve gelistirme kapsaminda ele alinan tiim
faaliyetlerin takip ve koordinasyonundan Genel Midiir sorumludur. Genel Midiiriin
belirleyecegi boliim yoneticileri, sorumluluk sinirlart iginde bu faaliyetlerde yer alirlar.
Genel Miidiir yapilmasina karar verilen projeler i¢in boliim sorumlularini gérevlendirir.
Genel Midiir kontroliinde yapilan 6n ¢alismadan sonra tasarimin biitiin detaylar1 bir
plan haline getirilir. Tasarim planinda proje adimlari, gézden gegirme toplantilari,

sorumlular, kontrol ve onay noktalar1 tespit edilir ve yonetim kuruluna sunulur.
Etika projelerinde girdiler, genellikle asagidaki sartlar1 karsilamak i¢in yapilir.
- Tasarlanacak olan hizmet ile ilgili bilgilerin toplanmasi,

- Hizmet i¢in gereken kaynaklari, malzemeleri, personeli saglamak ve

ulastirmak,

- Eksik, yetersiz veya netlesmemis durumlar tamamlanmadan bir sonraki

adima gecilmez.

- Tasarim planinda belirtilen zamanlarda, tasarim ekibi tarafindan gozden
gecirme toplantilar1 yapilir. Bu toplantilarda bilgi eksiklikleri veya anlagilamayan

konular, varsa biirokratik engeller belirlenir.

- Tasarim ¢alismalari, ¢alisma planimma uygun olarak tamamlandiginda,
tasarim gecerliligini saglamak amaciyla tasarim sorumlulari, tasarim girdi bilgileri ile
tasarim sonucu bilgilerini karsilagtirarak uygunluk tespitini, gozden gegirme toplantisi
ile incelenerek ilgili bollimiin onayma sunulur. Tasarim sonucu ortaya cikan yeni
hizmetin 6rnek uygulamalarinda ortaya ¢ikan aksakliklar, Genel Miidiir tarafindan tespit
edilerek, gozden gecirme toplantilart diizenlenir. Tasarim degisiklikleri, tasarim
dosyasindaki ilgili kayitlarda tamamlandiktan sonra, tasarimin son halini incelemek ve

onaylamak i¢in tasarim ¢alismalari tekrar ilgili boliime sunularak onaylanir.
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Etika, satinalma faaliyetlerinde; hizmet kalitesini direkt veya dolayh
etkileyebilecek tiim iirlin ve hizmetleri “Onayli Tedarik¢i Listesinde” yer alan
tedarik¢ilerinden temin eder. Etika’da satin alinacak iirlin veya hizmetin tiim bilgileri
Yonetici asistan1 tarafindan tedarik¢iye bildirilir. Alinacak iiriin veya hizmetle ilgili
teknik bilgiler varsa eksiksiz olarak tedarik¢iye iletir. Verilen siparis kuruma geldiginde
ilgili boliim yetkilisi ile yonetici asistani tarafindan kontrol edilir. Gerekirse 6rnekler
aliir ve tiim malzeme hakkinda karar verilir. Kayit altina alinir. Istenen nitelikte ve

miktarda olmayan malzemeler, YOnetici asistan tarafindan tedarik¢iye iade edilir.

Kalite yonetim sistemi icerisinde yapilan tiim hizmet {iretim faaliyetlerinin
istenilen kalite seviyesinde olmasi, siirekliliginin saglanmast ve gelistirilmesi, tim
prosesin kontrol altinda olmasim1 gerektirmektedir. Etika’da iiretilen hizmetler
tanimlanmakta ve izlenmektedir. Kalite planlar1 hazirlanarak tanimlanir. Kalite
planlarinda tanimlanan her adim, sorumlu kisiler tarafindan yerine getirilir, herhangi bir
olumsuzluk durumunda kay1t edilir ve giderilir. Etika i¢in hazirlanmig olan 6zel faaliyet

takip yazilimi verilecek olan rutin hizmetlerin tanimlanmasini saglamaktadir.
3.1.4.9. Ol¢me, Analiz ve Tyilestirme

Etika tarafindan verilen hizmetlerin musterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini hangi
diizeyde karsiladigini tespit etmek i¢in yapilmasi gereken g¢aligmalar Genel Miidiir
tarafindan yiiriitiiliir. Ancak konu ile ilgili tim birimler gerekli destek hizmetlerini
verirler. Bunun i¢in calisanlar her ay en az 1 defa toplanir. Toplantida miisterilerin
Etika’nin hizmetleri ile ilgili diisiinceleri, beklentileri ve sikayetleri konusulur. Elde
edilen sonuglar bir rapor haline getirilerek genel miidiire verilir. Miisterilere anketler
gonderilerek geri bildirimler toplanir. Ziyaretlerden elde edilen bilgiler, “Miisteri
Memnuniyet Anketlerinin” incelenmesi neticesinde hazirlanan caligma raporu genel
miudiire gonderilir. Etika’da yapilan faaliyetlerin kalite sistemi’nin diizenlemelerine
uygun olarak siirdiiriilmesini saglamak, caligmalarda etkinligi ve siirekli gelisimi temin
etmek {lizere i¢ kalite tetkikleri yapilmaktadir. Kalite yoneticisi, kalite sistemi i¢ginde yer
alan boliimlerin yilda en az bir defa denetlenecek sekilde yillik denetim planini hazirlar
ve denetgileri gorevlendirir. Denetimler denetlenen birimden bagimsiz personel

tarafindan yiiriitiiliir. Denetim sonuglarinin kayitlari ve raporlari diizenli olarak tutulur.
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Bu kayitlar ve raporlar kalite yoneticisine gonderilir. Denetim sonucunda yapilmasi
gereken diizeltici ve Onleyici faaliyetler kalite yoneticisi tarafindan koordine edilir,
gerekirse takip denetimleriyle kontrol ettirilir. Kurulus i¢ tetkik sonuglar1 ve yapilan
diizeltici onleyici faaliyetler, “Y6netimin Gozden Gegirme” toplantilarinda bir giindem

maddesi olarak incelenir.

Etika’da yapilacak olan miisterilere yonelik 6zel hizmetlerin yiirlimesini
saglamak icin, kalite planlar1 hazirlanmakta ve yapilmasi gereken tiim kontroller bu
plana gore yiiriitiilmektedir. Hazirlanan plana goére islem adimlarinin yerine getirilip
getirilmedigi, kontrollerin yapilip yapilmadig is sorumlusu tarafindan “Hizmet Kalite
Planina” islenir. Kalite planina gore yapilmasi1 gereken, ancak yapilmayan veya eksik
kalan hususlar hizmet kalite planinda gosterilir. Hizmet kalite planinin her adimi is
sorumlusu tarafindan onaylanir. Etika hizmet prosesinde rastlanan hizmet
uygunsuzluklar1 hizmet kalite planlarinda tanimlanan sartlardan sapilmasidir. Hizmet
uygunsuzluklarina rastlandiginda ilgili i sorumlusu tarafindan sorunun giderilmesi i¢in
gerekli calismalar baglatilir. Bunun i¢in gerekirse diger birimlerden destek alinir.
Hatanin tirii “Hizmet Kalite Planina” islenerek kayit altina alinir. Karsilasilan
uygunsuzluga miidahale edilirken, ilgili is sorumlusunun yetkileri yeterli olmaz ise konu
Genel Miidiire intikal ettirilir. Sorunun biiyiikliigiine gore genel midir ilgili is
sorumlusu ve destek boliimler bir araya gelerek konuyu istisare ederler. Nihai karar
genel miidiir tarafindan verilir. Hizmetin tamamlanmasini miiteakip, genel miidiir, kalite
yoneticisi, is sorumlusu ve ilgili tim bolim sorumlularmin katildigi hizmet
degerlendirme toplantisinda hizmetin verilmesi sirasinda yasanan uygunsuzluklarin
nedenleri arastirilir. Ayni tiirden bagka bir hizmette benzer sikintilarin yasanmamasi i¢in
gerekli olan ¢Oziim Onerileri tartisilir. Gerekli onlemler alindiktan sonra hizmet
prosesinde yapilmasi1 gereken degisiklikler ortaya cikarsa “Diizeltici Faaliyetler ve

Onleyici Faaliyetler Prosediirleri”ne gore ¢alismalar baslatilir.

Etika’da kurulmus olan kalite sistemin performansinin tespitine iliskin
istatistiki caligmalar yiiriitiiliir. Genel Miidiir, Etika hizmet prosesindeki kritik konulara
iliskin yapilmas: gereken istatistiki caligmalar1 ve alanlari tespit eder. Istatistiki

calismalar genellikle miisteri profilleri, miisteri sikayetleri ve memnuniyeti konularinda
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yapilir. Ozel arastirma ve istatistik yapilmasi gereken konular da bu kapsam
icerisindedir. Etika’da sistemin siirekli iyilestirilmesi i¢in kullanilan araclar; belirli
periyotlarda yapilan “Kurulus I¢ Kalite Tetkikleri” tetkik sonuglarina gore yapilan
diizeltici veya Onleyici faaliyetler, ¢esitli konularda yapilan istatistik caligmalar, ¢alisan
oOnerileri, aylik periyotlar halinde yapilan is gelistirme ve is iyilestirme toplantilart ve
ist yonetimin senede iki defa yaptig1 gozden gecirme toplantilaridir. Kalitenin olumsuz
etkilenmesi muhtemel durumlarin tespit edilmesi ve bu durumlar i¢in yiiriitiilecek
diizeltici faaliyetler ile ilgili bilgiler “Diizeltici Faaliyetler ve Onleyici Faaliyetler
Prosediirlerinde” verilmektedir. Diizeltici faaliyetler mevcut ya da potansiyel
uygunsuzluklarin sebeplerini ortadan kaldirmak amaciyla gerceklestirilir. Diizeltici
faaliyetler neticesinde dokiimanlarda yapilmasi gereken degisiklikler kaydedilir ve

uygulamaya konulur.

Etika’da uygulanmakta olan diizeltici faaliyet sistemi sayesinde; “Kurulus I¢
Kalite Tetkikleri” neticesinde ortaya ¢ikan uygunsuzluklar ve miisteri sikayetleri etkin
bir bicimde ele almir ve giderilir. Etika’da ortaya c¢ikmasi muhtemel potansiyel
uygunsuzluklarin dnceden tespiti ve dnlem alimasina yonelik olarak “Oneri Sistemi”
gelistirilmistir. Oneri sisteminde gerek miisterilerden gerekse calisanlardan gelen geri
bildirimler ile potansiyel hatalar yakalanmaya calisilir. Yapilan diizeltici faaliyetler ve
Onleyici faaliyetlerle ilgili kayitlar kalite yoneticisi tarafindan diizenli olarak tutulur. Bu
konuda yapilan ¢alisma sonuglar1 yonetimin gézden gecirme toplantilarinda bir giindem
maddesi olarak incelenir. Kalite el kitab1 i¢cinde standart maddelerinin bulundugu bir
kitaptir. Standart maddelerle ilgili yapilan ve yapilmasi gerekenler bu el kitabinda
gortlebilecektir. ISO 9001:2000 kalite yonetim sisteminde zorunlu bir el kitabidir ve
hazirlayip uygulamak gerekmektedir. Bu el kitabinda yazilanlar1 uygulamak zorunludur.

Uygulamayi da delilleriyle sunmak gerekmektedir.

3.1.5. Prosediirler
ISO 9001:2000 Kalite yonetim Sisteminde 6 zorunlu prosediir vardir. Bunlar:
- Dokiiman prosediirti

- Kayitlarin kontrolii prosediirii

74



- Ig tetkik prosediirii

- Uygun olmayan iiriin kontrolii prosediirii
- Diizeltici faaliyet prosediirii

- Onleyici faaliyet prosediirii

Bunlarin disinda da gesitli prosediirler hazirlanabilir. Ornek olarak satin alma

prosediirii, egitim prosediirii, tasarim prosediirii gibi prosediirler hazirlanabilir.

Ornek olay ¢alismasinda zorunlu olan 6 prosediir hazirlanmistir. Onleyici ve
diizeltici faaliyet prosediirii tek prosediir altinda hazirlanmistir. ISO sistemi i¢inde bu iki
prosediiriin tek prosediir olarak hazirlanmasi miimkiindiir. Prosediir sayfasinin iist
boliimiinde sirket logosu dokiimanin ismi yazmaktadir. Bunlarin disinda “Kod No,
Yiirlirlik Tarihi, Revizyon No, Revizyon Tarihi, Sayfa No” yazilir. Sayfanin alt
boliimiinde ise prosediirii hazirlayan kisinin ismi ve imzasinin yani1 sira Genel Miidiiriin

ya da yetkili kiginin ismi ve imzas1 gerekmektedir.
3.1.5.1. Dokiiman Prosediirii
AMAC

Bu prosediiriin amaci; kalite yonetim sistemi dokiimanlarinin hazirlanmasi ve
onay1, kullanim yerlerinde bulundurulmasi, yapilan degisikliklerin takip edilmesi ve

giincellestirilmesi i¢in uygulanacak yontemlerin ve sorumluluklarin belirlenmesidir.
ILGILI DOKUMANLAR
- Dokiiman Dagitim Formu
- Revizyon Talep Formu
SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA

Dokiimanlarin Hazirlanmasi ve Onay1
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Dokiiman sistemi i¢inde yer alan dokiimanlar sunlardir:
- Kalite El Kitab1

- Organizasyon El Kitabi

- Hizmet El Kitaplar1

- Prosediirler

- Proses Semalar1

- Yonetmelikler

- Talimatlar

- Listeler

- Formlar

- D1s Kaynakli Dokiimanlar
Kalite El Kitaba:

Kalite el kitabinda genel olarak; Icindekiler Sayfasi, Revizyon Bilgileri,
Sirketin Tanitimi, Kalite Politikasi, Organizasyon Yapisi ile prosediirler veya ozetleri

yer alir. ISO 9001:2000 sartlarini igerir.
Organizasyon El Kitaba:

Organizasyon el kitabinda genel olarak; “Icindekiler Sayfasi, Revizyon
Bilgileri, Organizasyon Semasi ve Gorev Tanimlar1” yer alir. Gorev tanimlar1 asagida
verilen basliklardan olusacak sekilde hazirlanir ve ilgili gorevlinin bagh oldugu

yoneticinin de goriisleri alinir.
- Organizasyondaki yeri

- Bagli oldugu kisi
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- Vekili

- Gorev ve sorumluluklar
- Nitelikleri

Hizmet El Kitaplart:

Hizmet el kitaplarinda genel olarak; “Icindekiler Sayfas1”, “Revizyon
Bilgileri”, “Goérev Tanimlar1” ile hizmet sunumuna iliskin yontemler, makinelerin ve

techizatin kullanimina iliskin bilgiler yer alir.
Prosediirler:

Prosediirlerin hazirlanmasi siirecinde, ilgili bdliim ydneticisi ile yOnetim

temsilcisi goriis alis verisinde bulunurlar ve gerekirse birlikte ¢aligirlar.
Prosediirler su alt basliklardan olusur;
Amag:
Prosediiriin ne amagla yazildig: belirtilir.
Igili Dokiimanlar:

Eger varsa prosediir ile ilgili dokiiman, standart ve diger bilgi kaynaklari

belirtilir.
Sorumluluklar ve Uygulama:

Yapilmas1 gerekli isler, agsamali olarak acik bir sekilde tanimlanir, uygun olan

yerde referans kullanilir.
Talimatlar:

Talimatlar, faaliyetleri agsamali olarak tanimlayacak sekilde hazirlanir. Kalite
sistemi i¢inde yer alan diger dokiimanlar, kullanim amacina bagli olarak olusturulur.

Kalite dokiimanlarinda kullanilacak sayfa formati, bu prosediirde goriildiigii gibidir.
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Dokiimanlarin Kodlanmasi:

Kalite sisteminde yer alan el kitaplarinin ve dokiimanlarin kodlanmasinda

belirli bir sistem kullanilir ve dokiimanlarin kodlanmasinda belirli sistem kullanilir.
Dokiimanlarin G6zden Gegirilmesi:

Dokiimanlar, her yilin baginda yonetim temsilcisi koordinasyonunda ilgili
boliim yoneticileri tarafindan gbézden gegirilir ve varsa dokiiman degisiklik talepleri
takip eden ilk “Yonetimin Gozden Gegirmesi” toplantisinda goriisiilerek karara

baglanir.
Dokiimanlarmn Giincelliginin izlenmesi:

Gegersiz ve yiiriirliikten kalkan dokiimanlarin kullanimimi &nlemek ve
dokiimanlarin giincelligini izlemek amaciyla, kalite yoOnetim miidiirii tarafindan,

yiiriirliikte olan tiim dokiimanlar i¢in; “Dokiiman Master Listesi” hazirlanir.
Dokiimanlarin Dagitimi:

Dokiiman dagitimlari, “Dokiiman Dagitim Listesi” uyarinca ve “Dokiiman
Dagitim Formu” kullanilarak “Kalite Yonetim Miidiiri” tarafindan imza karsilig
yapilir. Dagitilacak dokiimanlar orijinal kopyadan fotokopi ile cogaltilir. Formlar
haricindeki dokiimanlarin her sayfasinin yazili yiiziine, formlarda ise formun yazisiz
yiiziine, kirmizi renkli “ KONTROLLU ” kasesi basilir. “Dokiiman Dagitim Formunun”
imzalanmis bir kopyasi, dagitilan dokiimanlarin ve bu dokiimanlarin giincellik
durumunun izlenebilmesi amaciyla, ilgili boliim yoneticisine verilir. Dagitim sirasinda,
kullanilmakta olan gecersiz ve/veya yiiriirliikten kalkmis dokiimanlar toplanir ve imha
edilir. Formlar disindaki dokiimanlar, dokiimani elinde bulunduran tarafindan hi¢ bir
sekilde ¢ogaltilamaz. Fazla kopya gerektiginde kalite yonetim miidiiriinden talep edilir.
Formlar disindaki dokiimanlar, dokiimani elinde bulunduran tarafindan hi¢ bir sekilde

cogaltilamaz. Fazla kopya gerektiginde kalite yonetim miidiiriinden talep edilir.

Dokiimanlarin Revizyonu:
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Dokiimanlardaki degisiklik talepleri, “Revizyon Talep Formu” ile kalite
yonetim sorumlusuna iletilir. Talep edilen revizyon, kalite yonetim sorumlusu ve
yonetim temsilcisi tarafindan, TS EN ISO 9001 standardi ve sisteme uygunlugu
yoniinden gézden gegirilir ve uygun bulunursa revizyon gergeklestirilir. Revize edilen
dokiiman, Genel Miidiiriin onayina sunulur. Dokiimanlarda yapilan revizyonlarda yeni
eklenen boliimler, italik yazilir. Degisiklikler; el kitaplarinda boliimler bazinda,
prosediirler ve diger dokiimanlarda ise dokiimanin tamaminin degistirilmesi suretiyle
yapilir. El kitaplarinda yapilan degisiklilige iliskin bilgiler “Revizyon Bilgileri”
boliimiinde, prosediir ve talimatlarda yapilan son ii¢ degisiklige iliskin bilgiler,
“Revizyon Bilgileri” tablosunda belirtilir. Diger dokiimanlarda yapilan degisiklikler,
dokiiman tizerinde kalin ve italik olarak belirtilir. Degistirilen dokiimanlarda, revizyon
numarasina “1” eklenerek yeni revizyon numarasi ve revizyon tarihi yazilir. Revizyonu
yapilan dokiimanin yiiriirlikten kaldirilan son versiyonu, “Kalite Yonetim Miidiiri”
tarafindan, kirmizi renkli “IPTAL” kasesi basilarak tanimlanir. Yiiriirliikten kaldirilan
dokiimanlar, kalite yonetim sorumlusu tarafindan bilgi korunmasi amaciyla siirekli

saklanir.
Di1s Kaynakli Dokiimanlar:

Dis kaynakli dokiimanlardan standartlarin giincelligi, kalite yonetim sorumlusu
tarafindan Tiirk Standartlar1 Enstitlisti'ne abonelik sistemi ile izlenir. Yeniden
yayinlanan dis kaynakli dokiimanlar, “Dokiiman Master Listesi” uyarinca ilgililere

dagitilir.
3.1.5.2. Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
AMAC

Bu prosediiriin amaci; kalite sisteminin belirlenen sartlara uygunlugunu ve
etkin olarak isleyisini kanitlamak i¢in uygulanacak yontemlerin ve sorumluluklarin

belirlenmesidir.
ILGILI DOKUMANLAR

- Kalite Kayitlar1 Listesi
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- Arsiv Etiketi

- Arsiv izleme Formu

SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA

Kayitlarin Tanimlanmasi ve Saklama Siirelerinin Belirlenmesi:

Kalite sistemi igerisinde olusturulmasi gereken tiim kalite kayitlar, ilgili
dokiimanlarda (Prosediir, Talimat vb.) belirtilmistir. Faaliyetler sonrasi ortaya ¢ikan
kayitlarin tanimlanmasi, ilgili kayitlar i¢in kullanilan formlarin numaralar1 veya kaydin
adi ile yapilir. Kayitlar i¢in, kalite yonetim miidiirii tarafindan, kalite kayitlar1 listesi
olusturulur. Bu listede kodlar1 ve adlar1 ile tanimlanan kayitlar, bunlarin saklama
stireleri ve saklamaktan sorumlu personel belirtilir. Saklama siirelerinin belirlenmesinde

yasal gerekler ve miisteri talepleri de géz Oniine alinir.
Kayitlarin Olusturulmasi ve Muhafazasi:

Tiim kalite kayitlarinin; okunakli bir sekilde tutulmasi, kolaylikla ulagilacak
sekilde saklanmasi ve dosyalanmasi, kayitlar1 tutmak ve saklamakla sorumlu ilgililerin
gorevidir. Kalite kayitlar1 okunakli olarak ve sabit uclu bir kalemle hazirlanmali, kursun
kalem kullanilmamali ve iizerinde karalama yapilmamalidir. Kayitlar iizerinde
degisiklik yapildiginda; degisecek boliimiin tlizeri, okunacak sekilde ¢izilmeli ve dogru
bilgi yanina yazilmalidir. Kayitlarin, ilgili boélimlerde ulasilmasi kolay olacak sekilde
dosyalanmasi i¢in, dosyalarin iizerine tanimlayici yazilar konulmasi, bdliimlerdeki
sorumlu personelce saglanir. Kayitlar, igerik bakimindan gergeklestirilen faaliyetleri
tam olarak gosterecek sekilde tutulmali, gergeklestigi tarih ve sorumlu kisinin imzasi

yer almalidir.

Kalite kayitlarinin muhafaza sartlari, bozulma ve hasarlar1 en aza indirgeyecek
ve kaybolmayi dnleyecek sekilde diizenlenir. Ozellikle toz, nem, hasere v.b gibi kagit
iistlindeki kayitlar1 hasara ugratabilecek sartlar kontrol altinda tutulur ve yangin
giivenligi saglanir. Bilgisayar ortaminda saklanan kayitlarin korunmasi amaciyla, ilgili

boliim yoneticisi tarafindan her hafta pazartesi giinii, disketler {izerine back-up’lari
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aliir, back-up islemi icin disketler dontisiimlii olarak kullanilir ve son iki haftaya ait

disketler, manyetik ortamlardan uzakta korunurlar.
Kalite Kayitlarinin Arsivlenmesi:

Kalite kayitlarina kolay ulasilmast agisindan, kalite yoOnetim miidiiri
tarafindan, “Arsiv Yerlesim Plan1” yapilir. “Kayitlarin, Arsiv Yerlesim Planinda”
belirtilen yerlerde arsivlenmeleri saglanir. Tiim kalite kayitlarinin arsivlenmesi her
yilsonunda, kalite yonetim miidiirii koordinasyonunda, “Kalite Kayitlar1 Listesinde”
belirlenen ilgili boliimler tarafindan yapilir. Arsive konan tiim kalite kayitlari, {izerlerine
ilgili boliim yoneticisi tarafindan, arsiv etiketi yapistirilir ve “Arsiv Izleme Formuna”
kaydedilir. “Kalite Kayitlar1 Listesinde” belirtilen arsiv siiresinin sonunda kalite
kayitlari, kalite yonetim miidiirii ve ilgili boliim yoneticisi ile birlikte imha edilir ve
imha edildigine dair “Arsiv izleme Formu” imzalanir. Kayitlar, “Kalite Kayitlari

Listesinde” belirlenen siire sonunda ilgili boliim yoneticisi tarafindan imha edilir.
3.1.5.3. I¢ Tetkik Prosediirii
AMAC

Bu prosediiriin amaci; kalite sisteminin uygunlugunun ve etkinliginin stirekli
takibi amaciyla sistematik ve planh i¢ tetkikler yapilmasi i¢in uygulanacak yontemlerin

ve sorumluluklarin belirlenmesidir.
ILGILI DOKUMANLAR
- I¢ Tetkik Plam
- I¢ Tetkik Soru Formu
- I¢ Tetkik Uygunsuzluk Formu
- Ig Tetkik Raporu
SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA

I¢ Tetkiklerin Planlanmasi:
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Her yilin basinda, kalite ydnetim sorumlusu tarafindan, “i¢ Tetkik Plan1”
hazirlanir, Genel Miidiir tarafindan onaylanir. Plan hazirlanirken birimlerin is program
ve yogunluklar1 dikkate alinir ve her birim ic¢in en uygun zaman belirlenir. I¢ tetkik
planinda, tetkik zamanlari, tetkik edilecek bdliimler, muhtemel tetkik¢i gibi genel
bilgiler yer alir. Tetkiki yapacak tetkik¢i belirlenirken, tetkikei ile tetkike¢i bolimiin
dogrudan ilgisi olmamasina dikkat edilir. I¢ tetkiklerde gorev alacak tetkikei, i¢ tetkik
konusunda egitim almis personel arasindan secilir. Her boliim ilke olarak yilda iki kez
ve takriben 6 aylik donemlerle tetkik edilir. Ancak, tetkik deneyimleri ve sonuglarina
dayanilarak, bu siklik ve periyotlar degisiklige ugrayabilir. Her boliim, onceki tetkikte
diizenlenen “I¢ Tetkik Raporlari, I¢ Tetkik Uygunsuzluk Formlar:” ve boliime ait i¢

tetkik soru formlarini, kalite yonetim miidiiriinden alirlar.

Tetkik¢i tetkik edilecek boliimiin  dokiimanlarint ve Onceki kayitlar
inceleyerek, boliimde incelenecek konular igin hazirhik yapar ve “I¢ Tetkik Soru
Formunu” hazirlarlar. Bu incelemeden sonra, “I¢ Tetkik Detay Plani” hazirlanarak
tetkik edilecek boliim yoneticisinin teyidi alinir. Tetkike¢i, planlanan zamanda tetkike
giderek, “I¢ Tetkik Soru Formu” ve tetkik edilecek boliimiin referans dokiimanlar:

dogrultusunda tetkiki gerceklestirirler.
Tetkikin Gergeklestirilmesi:

Tetkik¢i tarafindan, boliim yoneticisi ve gerekirse boliimde gorevli diger
personelin katilimi ile agilis toplantis1 yapilir ve tetkik baslatilir. Acilis toplantisinda
tetkikin amaci, uygunsuzluk tanim ve “I¢ Tetkik Plam” iizerinde konusulur. Tetkikgi
tarafindan, ¢aligmalarin sistem gerekleri ¢ercevesindeki yeterliligi, uygunlugu, etkinligi
ve dokiimanlarla uyumu incelenmek iizere sorular sorulup, ilgili ¢alismalar izlenerek
tetkik gerceklestirilir. Tetkik bulgulari, “I¢ Tetkik Soru Formuna” kaydedilir. Gerek

goriiliirse ek soru sorulabilir ve sorulan sorular da “I¢ Tetkik Soru Formuna” eklenir.

Tetkikin sonunda, tetkik¢i ve boliim yoneticisi bir kapanis toplantist yaparlar.
Tetkikei, boliim yoneticisi ile uygunsuzluklar, olumlu bulgular ve gbzlemleri hakkinda
konusur. Bu toplantida, Tetkik¢i tarafindan belirlenen uygunsuzluklar, bolim

yoneticisine objektif deliller sunulup dogrulatilir. Boliim yoneticisi tarafindan, bulunan
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uygunsuzluklarla ilgili uygulanmasi gereken diizeltici faaliyetler ile siire belirlenir.
Tetkikci tarafindan, bulunan uygunsuzluklarin her biri igin, “I¢ Tetkik Uygunsuzluk
Formu” doldurulur. Bulunan uygunsuzluklar formda agik¢a tanimlanir ve tetkikei ile
boliim yoneticisi tarafindan imzalanir. Tetkik sonrasinda tetkikgi tarafindan, “I¢ Tetkik
Raporu” hazirlanir ve béliim yoneticisine imzalatilir. “I¢ Tetkik Raporu ile i¢ Tetkik
Uygunsuzluk Formlariin™ birer kopyalar1 boliim yoneticisine, orijinalleri de kalite

yonetim sorumlusuna verilir.
Diizeltici Faaliyetlerin Takibi:

I¢ tetkikler sirasinda tespit edilen diizeltici faaliyetler, kalite ydnetim
sorumlusu tarafindan, “I¢ Tetkik Uygunsuzluk Izleme Formuna” kaydedilerek
izlenirler. Tetkik edilen boliim yoneticisi, diizeltici faaliyetleri planlanan zamanda
gerceklestirir.  Belirlenen zamanda veya belirlenen zamandan oOnce faaliyet
tamamlanirsa tetkik¢i veya kalite yonetim miudiirii tarafindan, takip tetkiki yapilarak
diizeltici faaliyet kapatilir. Belirlenen zamanda diizeltici faaliyet tamamlanamamigsa ek
siire tanmir. Verilen ek siire sonunda yine tamamlanmamasi halinde durum, Genel

Miidiire bildirilir.
3.1.5.4. Uygun Olmayan Hizmet Kontrolii Prosediirii
AMAC

Bu prosediiriin amaci; miisteriye sunulan hizmetlerde olusan uygunsuzluklarin
incelenmesi ve giderilmesi i¢in uygulanacak yontemlerin ve sorumluluklarin

belirlenmesidir.
ILGILI DOKUMANLAR
- Hatal1 Hizmet Bildirim Formu
- Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA

Uygun Olmayan Hizmetlerin Belirlenmesi:
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Miisterilere sunulan hizmetler siirecinde, uygun olmayan hizmetlerin
belirlenmesinden tiim personel sorumludur. Miisteri memnuniyetini siirekli kilmak

amaciyla, uygun olmayan hizmetlerin miimkiinse derhal diizeltilmesi esastir.
Uygun olmayan hizmetler asagida verilen durumlarda tespit edilebilir:

- Proje sorumlularimin veya vardiya amirlerinin gilinlik kontrolleri

sonucunda
- Proje denetimleri sonucunda
- Miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi sonucunda
- Miisteri anketlerinin degerlendirilmesi sonucunda
- Giivenlik veya temizlik hizmetlerinin yerine getirilmesi esnasinda

Hizmet siirecinde ve tamamlanmasindan sonra yapilan kontroller sirasinda
uygun olmayan bir hizmet tespit edilince bu durum, “Hatali Hizmet Bildirim
Formunda” belirtilir ve kalite yonetim sorumlusuna iletilir. “Hatali Hizmet Bildirim
Formlar1”, kalite yonetim sorumlusu tarafindan incelenerek gerekirse, diizeltici veya

Onleyici faaliyet talebinde bulunulur.
Uygun Olmayan Hizmetlerin Degerlendirilmesi:

“Hatali Hizmet Bildirim Formu” ya da diger yollarla bildirilen uygun olmayan
hizmetler, ilgili boliim yoneticisi ile kalite yonetim sorumlusu tarafindan degerlendirilir.
Boyle bir durumda uygunsuzlugu gidermek flizere uygulanacak diizeltici ve/veya
Onleyici faaliyet konusunda, gerekirse uygunsuzlugun sebebi, faaliyet sorumlusuyla

birlikte degerlendirilir.

Degerlendirme sonucunda uygun olmayan hizmetin giderilmesi amaciyla,
diizeltici ve onleyici faaliyet baglatilmasi gereken uygunsuzluklar i¢in, “Diizeltici ve
Onleyici Faaliyet Prosediirii” uyarinca faaliyet talep edilir. Tespit edilen uygunsuzlugun

giderilmesinden sonra, daha dnce belirlenen kontroller tekrar yapilir.
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Hizmet siirecinde ve tamamlanmasindan sonra, uygun olmayan hizmet tespit
edildiginde, hizmet uygunsuzlugunun etkilerine veya potansiyel etkilerine karsi, kalite

yonetim sorumlusu tarafindan tedbirler alinir ve gerekirse miisteriye de bilgi verilir.
3.1.5.5. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
AMAC

Bu prosediiriin amac1; mevcut uygunsuzluklar ve uygunsuzluga yol agabilecek
potansiyel sebepleri ortadan kaldirmak ic¢in uygulanacak herhangi bir diizeltici veya
Onleyici faaliyetin belirlenmesi ve uygunsuzluk ya da potansiyel uygunsuzlugun ortadan

kaldirilmas1 i¢in uygulanacak yontemlerin ve sorumluluklarin belirlenmesidir.
ILGILI DOKUMANLAR

- Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu

Diizeltici/Onleyici Faaliyet izleme Formu
SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA
Diizeltici faaliyetler:

Kalite sisteminde uygunsuzluga yol agan sebeplerinin arastirilarak ortadan
kaldirilmas: igin yapilan faaliyetlerdir. Diizeltici faaliyetlerin tespit edilmesi igin

kullanilabilecek baslica bilgi kaynaklari sunlardir:

- Hizmet Uygunsuzluklart: Hizmet stireglerinde karsilagilan

uygunsuzluklar degerlendirilir ve gerekiyorsa, diizeltici faaliyet baglatilir.

- Miisteri Sikayetleri: Her miisteri sikdyeti incelemesi ve ¢Ozimi
sonrasinda ayrica bir diizeltici faaliyet geregi bulunup bulunmadigina karar verilir ve

gerekiyorsa, diizeltici faaliyet baslatilir.

- Ic Tetkikler: Planli kalite i¢c tetkikleri sirasinda karsilasilan

uygunsuzluklar, “I¢ Tetkik Prosediirii” kapsaminda degerlendirilir.
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- Kalite Yénetim Sistemi Isleyis Uygunsuzluklari: Giinliik isleyis sirasinda
karsilagilan her tiirlii kalite sistemi problemleri, degerlendirilir ve gerekiyorsa, diizeltici

faaliyet baslatilir.
Diizeltici faaliyetler talep edilmesi:

Herhangi bir uygunsuzluk tespit edilince durum, tespit eden personel
tarafindan, “Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu™na kaydedilerek Kalite yonetim
sorumlusuna iletilir. Kalite yOnetim sorumlusu, talep edilen diizeltici faaliyetleri
uygulayacak sorumlu ile uygunsuzlugun sebebini ve yapilacak faaliyetleri tespit eder.
Gergeklestirilecek diizeltici faaliyet, uygunsuzluklarin bir daha tekrarlanmamasin
saglayacak sekilde belirlenir. Belirlenen diizeltici faaliyet “Diizeltici/Onleyici Faaliyet
Formuna” kaydedilir. Kalite yonetim miidiirii tarafindan baglatilir. Belirlenen faaliyetin
sonuglandirilmast ve etkinligi, kalite yonetim sorumlusu veya talep eden tarafindan

kontrol edilir.
Onleyici Faaliyetler:

Uygunsuzluklarin potansiyel sebeplerini tespit etmek, bunlar1 incelemek ve
ortadan kaldirmak icin yapilan faaliyetlerdir. Onleyici faaliyetlerin tespit edilmesi i¢in

kullanilabilecek baslica bilgi kaynaklari sunlardir:

- Diizeltici Faaliyetler: Gergeklestirilen her tiirli diizeltici faaliyet

uygulamalari, degerlendirilir ve gerekiyorsa, 6nleyici faaliyet baglatilir.

- Hizmet Uygunsuzluklari: Hizmetlerle ilgili kontroller sirasinda

karsilagilan uygunsuzluklar, degerlendirilir ve gerekiyorsa, dnleyici faaliyet baglatilir.

- Miisteri Sikayetleri: Miisterilerden alinan sikayetlerin incelenmesi
sirasinda karsilagilan uygunsuzluklar, degerlendirilir ve gerekiyorsa, onleyici faaliyet

baglatilir.

- Kiyaslama: Rakip firmalarla yapilan kiyaslama ¢aligmalari,

degerlendirilir ve gerekiyorsa, dnleyici faaliyet baslatilir.
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- Personel Onerileri ve Toplantilar: Oneriler ve toplantilarda goriisiilen
konular, degerlendirilir ve gerekiyorsa, dnleyici faaliyet baslatilir. Onleyici faaliyetler
tiim personel tarafindan talep edilebilir. Herhangi bir potansiyel uygunsuzluk tespit
edilince durum, tespit eden personel tarafindan, “Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formuna”
kaydedilerek kalite yonetim midiiriine iletilir. Kalite yonetim sorumlusu, talep edilen
Onleyici faaliyetleri uygulayacak sorumlu ile potansiyel uygunsuzlugun sebebini tespit
eder. Belirlenen &nleyici faaliyet, “Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu”na kaydedilir ve
kalite yonetim sorumlusu tarafindan baslatilir. Belirlenen faaliyetin sonug¢landirilmasi

ve etkinligi, kalite yonetim sorumlusu veya talep eden tarafindan kontrol edilir.
Diizeltici/Onleyici Faaliyetlerin izlenmesi:

Diizeltici/Onleyici faaliyet talepleri, kalite yonetim sorumlusu tarafindan
“Diizeltici/Onleyici Faaliyet Izleme Formuna” kaydedilerek izlenir. Belirlenen zamanda
veya belirlenen zamandan 6nce faaliyet tamamlanirsa, kalite yonetim sorumlusu veya
talep eden tarafindan etkinlik kontrolii yapilarak uygunsuzluk kapatilir. Belirlenen
zamanda diizeltici faaliyet bitirilememisse ek siire taninir. Eger yine bitmezse durum

genel miidiire rapor edilir.
3.1.6. Anketler

Stirekli iyilestirme yapmak i¢in verileri 6l¢mek ve analiz etmek gerekmektedir.
Hem c¢alisanlarin, hemde miisterilerin memnuniyetini saglamak i¢in anketler
diizenlenebilir. Bu anket Ornekleri asagida verilmistir. Anket sonuglarinin
degerlendirilmesi ve ne gibi iyilestirmelerin yapilacagi meselesi basli basina bir
uzmanlik gerektirmektedir. ISO sisteminde sayisal veri analizi ¢ok yararlidir ve

yapildigi takdirde sirketle ilgili yararl bilgilere ulasilabilir.
3.1.6.1. Miisteri Memnuniyet Anketi

Miisteri memnuniyet anketi genelde miisterinin diisiincelerini 6grenmek
amaciyla gerceklestirilmektedir. Miisteri kavrami gelisen yonetim anlayisiyla ikiye
boliinmiistiir. Artik ic miisteri ve dis miisteri s6z konusudur. I¢ miisteri kurulusta

calisanlari, dis miisteri ise {iriin ve ya hizmeti satin alan kisi ve kurumlar1 ifade
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etmektedir. Miisterinin satin aldig1 iiriin veya hizmetten beklentilerinin ne oldugu ve bu
beklentilerin ne kadar karsilandigimin tespiti memnuniyet anketlerinde net bir bi¢imde
gorllebilecektir. Miisteri sikayetleri kuruluslara onemli bir iyilestirme firsat1 tanir ve
kuruluglara yogun rekabet ortamlarinda miisteri memnuniyetinin yani sira, rekabet
istiinliigii saglayabilir. Bu nedenle sikayet yonetimi kuruluslarda her gegen giin biraz

daha 6nem kazanmaktadir.

Tablo 13: Miisteri Memnuniyet Anketi

TIK ETA
Z T1KA Daragroanlik ve Egiti [td. St
== Y| MiiSTERi MEMNUNIYET ANKETI

MUSTERI MEMNUNIYET AINEETI

Litfen azagdaki ifadeler 1-5 puan aralijinda degerendiriniz
1B e yaklagtikga negatif digincelerinizi,
5 (Beg) e vaklagtkga pozitif dtigllincelerinizi ifade etmis olacaksiniz.
Hichir fikrinizin almadigi durumlarda bog birakiniz.

=

a 11z|3|4|5

4 Ahrag olduihoors himneti we dangnaii degerlendin

misiniz?

2 | ETIA ile ilighilerminde ilzilikizilere ulacon kolgehi

Werilen taghbaitlerin we iflarm Tananmds prerie

getirihesi

Ieteks we comlarmnzla ilzili tatmin edici afiklamalarm

yipitacy

5 ﬂg;l]ll{]f]lm istek lerinizd yerine getinnel i
harcadi caba

E | AldyFmos himnette cabnkhik

T | Vardmrsewerlil

8

3

Verine getirilecels isin tabidhi
Ciiiler yitm v dlgi

10 | Bilzi we Tediihe

11 | ETHCA hm sizde wwrandmdif gimen
P ——

12 | Tarafeimhk

Littfer b fomrmn oo @etibadaniomam ik com adresiie teyra 0216 3341322 rnoha fabisa
.

F11 707 03 2006 f00

Kaynak: Etika Danismanlik Formu, Istanbul, 2006.
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3.1.6.2. Calisan Memnuniyet Anketi

Kuruluslar ¢alisanlart motive etmek ve onlar1 daha verimli calistirabilmek igin
calisanlarin goriislerini ve fikirlerini almak zorundadirlar. Calisan memnuniyet anketi
calisanlarin fikirlerini, isle ilgili diisiincelerini ve yapilabilecek yenilikleri ortaya

koymada 6nemli bir aragtir.

Tablo 14: Calisan Memnuniyet Anketi

TIK ETIEK L
E LIKA Damgraanhk we Egitita Tid. 5ti.

= 3| CALISAN MEMNUNIYET ANKETi

CALTS AN MEMNUNIVET ANEETI
Adr Soyadi: Furumdaki [ aligma Siresi :
Gahshigr Balim : Ogrenim Durumu :
Trwann : KEEE

T asaidanl Raaelen 10 puan arangngd gegenendinnz. |
1 (Bir)evakb, |I?a negaif dizincelerinizi,
4 (Beg)e vaklasthga poztif diFlncelerinizi fade amis olacaeiniz.
Hichir flirinizin almaduy dunimiarda bos biakinz.

Lx] 1

=
o
=
E

1| Fururmun hiverarzik yapizindan memnun musunuz ?

FAFUMTANUZ U T proseslennoe mik-en odai
vadagmlardan memnun musunuz, yatari buluyor
msunuz?

b

Eurum kikdninden memnon musunuz’?

TIKITITIZ 1Gde ve ERITTEr 2=t g 3051 ve payEgim
* | tamin edicimi?

TENzan amatayannizin Soramiule alacime
weteriliginden memmun musuruz?

@

¢ | Furumdald igbidigi we taam nhundan memnunmuzinuz?

FKarar siregleninde yetennce akin oldugunuzu dislniyor

msunuz’?
Foramanuzd34 demokEtK plafonmidan memn
¢ | musunuz?

g | Yoneticiniz gdnilernizi veterinee dikdate alvormu?
FUram nilestme orenlennizive [ojelermizl yetenrse
dildcate alnror mig, gen bildidm verivor mu?

Tzrizi gerhiign gib yapmak KoniEunda we el hardie
serbestliginiz varmif

T=& AMNIHEn Prosesn gereRlrdg nelkEe ygan deman
= | aliryor mu'?

Perzonel Etihdam edilicen T, F. pEnlamazindan harda
ediliyor mu”

TONEtICInIz pefomnarGinz G Jonem Ginge =1k ZIK
dnerlerde bulnuyor muy

15 | heret sistemnini adaktli buloyormusunuz’?

FIIMITINE yEsanin geraaramgny 2=al yarRamiuRlEn
werine gekiryor mu’

Galzma otam mekan ve mobila dizeni olard ferah,
ergonomil ve motive edici miT

FI2 507 03 2006 /00

Kaynak: Etika Danismanlik Kalite El Kitabi, istanbul, 2006.
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3.2. ORNEK SiSTEM iCERIiGi

ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi sayesinde ilk olarak dokiiman kontrolu
saglamak miimkiindiir. Bu sayede kullanilan her tiirlii kayitlar (formlar, talimatlar) bir
diizen i¢inde kullanilabilir, saklanabilir ve cogaltilabilir. Dokiimantasyon kontrolu,
kurulusa is akis siireclerini kayit altina alabilmeyi ve kimin, neyi, nerde, ne zaman
yapacagini gorme imkanini verir. Bunun yani sira kurulusu bilgi karmasasindan ve fazla
kirtasiyeden de kurtarabilir. ISO 9001:2000 dokiimantasyon sartlar1 yerine getirildigi
takdirde kurulus, kayitlarini muhafaza, koruma, tekrar elde edilebilme, elden ¢ikarma ve

kullanim noktalarinda bulunabilme gibi gereklilikleri saglamis olacaktir.

Kalite yoOnetim sisteminde, yonetim, siirekli iyilesme ic¢in taahhiit de
bulunacaktir. Uygulama i¢in yetki ve kaynak kullanilacaktir. Yonetim, miisteri odakli
irlin veya hizmet sunmak, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine gore hareket etmek zorunda
kalacaktir. Yonetim tiim birimleri i¢ine alacak sekilde kalite hedefleri koymak ve bu
hedefleri gerceklestirmek igin ¢aba sarf edecektir. Dikkat edilmesi gereken bir diger
nokta da bu hedeflerin gerceklestirilebilir olmasidir. Yonetim bir organizasyon el kitabi
olusturulmasina onderlik etmeli, yetki ve sorumluluklar1 belirleyerek karmasikligin
Ontline gecebilmelidir. Yonetim gézden gecirme toplantilarint belirlenen siireler i¢inde
yapmalidir. ISO sisteminde yonetim, bir kalite yOneticisi atamali ve ISO sisteminin
uygulanmasini, takibini ve gerekli iyilestirmeleri bu sekilde yapmalidir. Kalite
yoneticisi kurulus icinden olabilecegi gibi, disardan biri de olabilir. Kalite yoneticisine
gerekli durumlarda yardimci olabilmesi icin en az iki i¢ tetkik¢i belirlenmelidir.
Sistemin islerligi denetlenebilmelidir. Yonetim i¢ iletisimi saglamada istekli olmali ve
i¢ iletisime 6nem verdigini tim calisanlara gostermelidir. Bilgi akis1 ISO sistemlerinde

her yeni revizyonda daha da 6nem kazanmaktadir.

ISO 9001:2000 kaynaklarin etkin ve verimli kullanimin1 saglamaktadir.
Kaynaklarin tespitinde, degerlendirmeler yapilir ve insan kaynaklart bilinglendirilerek
yeterlilik kazandirilabilir. ISO 9001:2000 alt yap1 imkanlarinin stirekli iyilestirilmesini
sagladig1 gibi; ekipman, donanim, yazilim, destek hizmetlerini de bir sistem i¢inde
yiirlitmeyi saglar. ISO 9001:2000 {iriin veya hizmetin gergeklestirilmesinde planlamaya

onem verir ve kurulusu planli bir calisma ortamma iter. Teslimat ve destek
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hizmetlerinin yan1 sira kanuni sartlarin da yerine getirilmesinde kurulusu tesvik eder.
Uriin tesliminde sartlarin tanimlanmasi, anlasmazliklarin ¢dziimii, miisteri sartlarinin
teyidi gibi konular1 problem olmaktan ¢ikarir. Miisteri ile iletisime 6nem verilmesini

saglar. Sipariglerin degerlendirilmesini, s6zlesmeleri, diizeltmeleri yapabilmeyi saglar.

Ozellikle iiretim kuruluglarinda tasarimi planlamayi, gelistirmeyi, gdzden
gecirmeleri, dogrulama, gegerli kilma ve degisikleri saglamak miimkiindiir. Satin
alimda tedarikgileri degerlendirmeyi, se¢im kriterleri olusturmay1 saglayabilir. Kurulus
icin bir satin alma sistemi olusturmak miimkiin hale gelebilir. ISO 9001:2000 kalite
yonetim sisteminde iirlin veya hizmetin sunulmasinda planlama ve kontrol imkanlari
gelistirilebilir. Miisteri miilkiyeti kavramiyla, miisteriye ait lirlinii kontrol altina almayz,
kayip, zarar, hasar gibi uygunsuzluklara ¢6ziim gelistirmeyi saglar ve problem olmaktan
cikarir. Ote yandan iiriin muhafazasim saglayan tasima, ambalajlama, depolama gibi
faaliyetleri iiriin teslimine kadar gdzetebilir. izleme ve 6lgme cihazlarinin kontroliine
imkan tanir ve belirli araliklarla ulusal ya da uluslararas: standartlarla baglantili olarak

cihazlarin kontroliinii ve kalibrasyonunu saglayabilir.

ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi izleme, 6lgme, analiz ve iyilestirmeye
imkan vermektedir. Uriiniin ve sistemin uygunlugunu denetler, siirekli iyilestirmeye
firsat verir ve istatistiksel tekniklerin kullanmasina olanak verir. Miisteri memnuniyetini
dlgmeyi ve degerlendirme yapmayi sistem sart1 olarak ister. I¢ tetkiklerin yapilmasini,
gerekli diizeltmeler ve yeniliklerin yapilarak raporlanmasini zorunlu kilar. Uygun
olmayan {iriiniin kontroliinii saglayabilir ve bunun yanliglikla kullanimimin oniine
gecebilir. ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi sayesinde toplanan verilerin analizi
yapilarak ve sistemin etkinligi Olciilebilir. Gelisim firsatlar1 degerlendirilerek, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sartlarina uygunluk saglanabilir. ISO 9001:2000 kalite yonetim
sistemi, kalite politikasi, kalite hedefleri, tetkik sonuclari, diizeltici faaliyet, dnleyici
faaliyet gibi konular sistem i¢ine alarak siirekli iyilestirmeye firsat tanir. ISO sistemi
proses odaklidir. Thtiya¢ duyulan proseslerin tanimlanmasi, siras1 ve etkilesimlerinin
belirlenmesi 6nemlidir. Kalite hedefleri konularak bu hedeflere ne kadar yaklagildigini

6lcmek ¢ok onemlidir. YOnetim sistemi planlamasinin gergeklestirilmesi sarttir.
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SONUC

Tiirkiye’de oOzellikle son yillarda devlet kurumlar ve Ozel sektorde kalite
yonetimi anlayisi benimsenmis ve uygulama calismalari baslatilmistir. Ancak bu
calismalar c¢cok da verimli olamamistir. Bu verimin alinamamasinin en Onemli
sebeplerinden biri de mali yapidaki giicslizliiktiir. Gelisen diinyadaki yeniliklerin
kuruluglarda uygulanmasi ve teknolojik altyapinin gelistirilmesi, biiyilik 6l¢iide finansal
giice dayanmaktadir. Kalite yoOnetim sistemini uygulamak isteyen kuruluslar da
yeterliliklerini  kanitlamak i¢in bu sisteme belli bir biitge ayirmak zorunda
kalmaktadirlar. Kuruluslar bu sistemi ya kendi calisanlarinin olusturacagi ekipler
vasitasiyla ya da kurulus disindaki danismanlar vasitasiyla yiirlitecektir. Kisa vadede
maddi ve zaman kaybi olarak goriilen bu uygulamalar, zamanla faydalarinin ortaya
cikmasi ile kuruluslarin daha fazla ilgisini ¢ekecektir. Kuruluslar maliyetler ne kadar
yiiksek olursa olsun bu standartlar1 kendi biinyelerinde belge almadan da uygulamaya
koyabilmelidirler. Amag belge degil, bir sistem ve standartlar i¢inde kuruluslar

yonetmek olmalidir.

Bu calisma ii¢ bolimden olusmaktadir. Ilk béliimde kalitenin tanimi ve
kalitenin gecmisten gilinlimiize kadar olan siirede ne gibi degisimlere ugradigi
goriilebilecektir. Ikinci béliimde kalite yonetimi iizerinde durulmus ve ISO 9001:2000
kalite yonetim sistemi ayrintilariyla agiklanmistir. Sistemin tiim gereklilikleri iizerinde
durulmustur. Uciincii boliimde drnek olay ¢alismasi yer almistir. Ornek olay olarak
danigmanlik hizmeti veren bir kurulus incelenmistir. Bu kurulus kalite ydnetim
sisteminin tim gerekliliklerini uygulamistir. Bu gerekliliklerden bazilar1 bu ¢aligmada
yer almistir ve 6rnek olay caligmasinda kalite el kitab1 ve prosediirler tiim ayrintilariyla
ele alinmistir. Sistemin daha net anlasilmasi i¢in gereken bilgiler bu caligmada

bulunmaktadir.

Glinlimiizde bircok kurulus ISO 9001:2000 kalite yOnetim sistemini
uygulamadan belge almak istemektedir. Birgok belgelendirme kurulusu yasal
olmamasina ragmen bu belgeleri sistemin yeterliliklerini incelemeden vermektedirler.
Bu da tilkemizdeki kalite ve kurumsallasma gibi 6nemli kavramlara zarar vermektedir.

Ozellikle devlet ihalelerine girmek icin zorunlu olan ISO 9001:2000 belgesini satin
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almanin, kuruluglara uzun vadede higbir yararinin olmadigi da goriilmektedir.
Tirkiye’deki kuruluslarin kiiresel rekabet ortamindan uzak kalmamalari i¢in bir an dnce
ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemini uygulamalari tilkemizin genel kalite altyapisina
biiylik yarar saglayacaktir. Tiirkiye’deki her kurulus ISO 9001:2000 kalite yonetim
sistemini uygulamaya koymali ve gerekli degisikleri yaparak bilingli adimlarla

sistemlerini iyilestirilebilmelidir.
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EKLER

Ek 1: ISO 9001:2000 Standard Maddeleri;

01.
02.
03.
04.

1.
I1.1.
1.2.
2.

3.

4.
4.1.
4.2.
4.2.1.
4.2.2.
4.2.3.
4.2.4.
3.
5.1.
5.2.
5.3.
5.4.
54.1.
54.2.
5.5.
5.5.1.
5.5.2.
5.5.3.
5.6.
5.6.1.
5.6.2.

Genel

Proses Yaklasimi

ISO 9004 ile iliskiler

Diger yonetim sistemleri ile uyumluluk
Kapsam

Genel

Uygulama

Atifta Bulunulan Referanslar
Terim ve Tanimlar

Kalite Yonetim Sistemi

Genel Sartlar

Dokiiman Sartlar

Genel

Kalite El Kitab1

Dokiimanlarin Kontrolu
Kayitlarin Kontrolu

Yonetim Sorumlulugu

Yonetim Taahhiidii

Miisteri Odaklilik

Kalite Politikalar1

Planlama

Kalite Hedefleri

Kalite Yonetim Sistemi Planlama
Sorumluluk, Yetki ve Iletisim
Sorumluluk ve Yetki

Yonetim Sorumlulugu Temsilcisi
Dabhili iletisim

Yonetim Gozden Gegirmesi
Genel

GoOzden Gegirmesi Girdisi
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5.6.3. Gozden Gegirmesi Ciktisi
6. Kaynak Y0Onetimi
6.1.  Kaynaklarin Saglanmasi

6.2.  Insan Kaynaklari

6.2.1. Genel
6.2.2. Yetkinlik, Bilin¢lendirme ve Egitim
6.3. AltYap1

6.4. Calisma Ortami

7. Uriin Gergeklestirme

7.1.  Uriin Gergeklestirme Planlamasi

7.2.  Misteri Baglantili Prosesler

7.2.1. Uriine Bagh Sartlarin Belirlenmesi

7.2.2. Uriine Bagh Sartlarin Gézden Gegirilmesi
7.2.3. Miisteri ile iletisim

7.3.  Tasarim ve Gelistirme

7.3.1. Tasarim ve Gelistirme ve Planlamas1

7.3.2. Tasarim ve Gelistirme Girdileri

7.3.3. Tasarim ve Gelistirme Ciktilari

7.3.4. Tasarim ve Gelistirmenin Gozden Gegirilmesi
7.3.5. Tasarim ve Gelistirme Dogrulamasi

7.3.6. Tasarim ve Gelistirme Gegerliligi

7.3.7. Tasarim ve Gelistirme Degisikliklerin Kontrolii
7.4.  Satinalma

7.4.1. Satinalma Prosesi

7.4.2. Satinalma Bilgisi

7.4.3. Satmalinan Uriiniin Dogrulanmasi

7.5.  Uretim ve Hizmet Sunumu

7.5.1. Uretim ve Servis Hizmet Sunumunun Kontrolii
7.5.2. Uretim ve Hizmet Sunum Proseslerinin Gegerliligi
7.5.3. Belirleme ve izlenebilirlik

7.5.4. Misteri Milkiyeti

7.5.5. Uriin Muhafazas1

7.6.  izleme ve Olgme Cihazlarin Kontrolii
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8.1.
8.2.
8.2.1.
8.2.2.
8.2.3.
8.2.4.
8.3.
8.4.
8.5.
8.5.1.
8.5.2.
8.5.3.

Olg¢me, Analiz ve lyilestirme
Genel

Izleme ve Olgme

Miisteri Memnuniyeti

I¢c Denetim

Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi
Uriiniin Izlenmesi ve Olgiilmesi
Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii
Veri Analizi

Iyilestirme

Siirekli Iyilestirme

Diizeltici Faaliyet

Onleyici Faaliyet
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