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ONSOZ

Tedarik Zinciri Yonetimi ve lojistik alaninda yiiksek lisans egitimimin sonuna gelmis
bulunuyorum.

Yiiksek lisans egitimi sirasinda derslerine katilarak bilgi, tecriibe ve deneyimlerini
dinleme, 6grenme imkan1 buldugum, arastirma ve tez ¢alismamda bana yol gosteren
ve destek olan degerli hocam ve tez danismanim Sayin Yrd. Dog. Dr. Halil Halefsan
Siimen’e ve bu ¢alismay1 yapma imkanini bana sunan T.C. Maltepe Universitesi’ne,

Tez galismamin uygulama asamasinda nakliye sektoriinii daha yakindan tanimak,
tecriibe kazanmak firsat1 saglayan ve uygulama calismalarinda destek olan Marnak

Marmara Nakliyat San. ve Tic. A.S.” ye,

Calismalarimda bana her zaman sabir ve ilgi ile destek olan, sevgili aileme ve
dostlarima ¢ok tesekkiir eder, en icten saygilarimi sunarim.

Selma Yoruk

Agustos,2014



ABSTRACT

This work consists of two main parts. The first four chapters were prepared to serve
as a reference for the history of quality concept, introduction to quality management
systems and implementing one of those systems. These chapters of the work, acting
as an introductory source or short guide, will be beneficiary for those who want to
learn and implement a quality management system in their organizations. Special
attention was given to prevent the misperception of “Quality Management System =
Getting Certificate” for micro to mid-scale organizations which are new to the topic.

Final part includes an application example. A family company, Marnak Marmara
Nakliyat San. Ve Tic. A.S. which is a transportation company active in the logistics
sector decided to transform into intuitional structure and to implement a quality
management system. Initially the company structure was examined and current
situation was analysed. During this stage which was based on the “Kaizen”
philosophy, the improvements for human resources had precedence in planning. Peer
interviews were conducted with the employees to analyse current status and their
expectations. This was followed by improvements and dissemination of knowledge
in related fields which contributed to successful results.

Top management defined the quality targets and contributed to the preparation of the
work flows, procedures and processes to reach these targets. In house trainings
related with the quality management system were given to the staff and managers.
Operational processes were also analysed. Repeating and/or non-value adding
activities, uncertainties were eliminated. The speed increases and easiness have been
achieved in work flows. By documenting all processes and defining authorization
processes for changes and requests in the organization, incorrect
calculations/measurements thus tangible losses were decreased considerably.
Following the implementation of the quality management system, definition of the
measurement of its effectiveness continuously, the company is at the TSE ISO
9001:2008 application stage.

Comments and operational examples coming before and after the implementation of
the quality management system were given in the conclusion.

Keywords: Quality Management Systems, 1SO 9001:2008, family company,
logistics, institutionalization



OZET

Bu calisma iki temel kisimdan olusmaktadir. Ik dért bolim Kalite kavramimim
tarihgesi, kalite yonetim sistemlerinin tanitilmasi ve bir sistemin kurulmasi ile ilgili
bilgi kaynagi olarak hazirlanmistir.

Calismanin bahsedilen bu boliimleri Kalite ve Kalite Yonetim Sistemi hakkinda bilgi
sahibi olmak, kendi kurulusunda boyle bir ¢alismay1 baslatmak isteyenler igin bir
aciklayic1 kaynak, bir 6zet kilavuz olarak da yarar saglayacaktir. Ozellikle bu konuda
arastirmaya yeni baslayan orta veya kiiciik biiyiiklikteki igletmeler igin
“Kalite Yonetim Sistemi = Belge sahibi olmak” algisinin dnlenmesi igin diisiince
sistemi olarak da tanimlama yapilmaya gayret edilmistir.

Calismanin son boliimiinde bir uygulama o6rnegi yer almaktadir. Lojistik sektorii
Nakliye alaninda faaliyet gosteren Marnak Marmara Nakliyat San. ve Tic. A.S. aile
sirketi yapisindan kurumsal sirket yapisina ge¢gmeye ve Kalite Yonetim Sistemi
kurularak bu sistem dahilinde ¢alismaya karar vermistir. Baslangigta sirket yapisi
incelenmis, mevcut durumun analizi yapilmistir. Bu asamada Kaizen 6gretisi esas
alinarak “insan kaynagi” i¢in iyilestirme, planlamada en 6ne alinmis, c¢alisanlar ile
bire bir gorlismeler yapilarak mevcut kosullar1 ve beklentileri analiz edilmis, gerekli
alanlarda iyilestirme ve bilgi paylasimi ile basarili gelismeler saglanmistir.

Ust yonetim Kalite hedeflerini belirlemis ve bu hedeflere ulasmak icin izlenecek Yol
ve 1s akislarini tanimlayan Siiregler boliim yoneticilerinin de katilimi hazirlanmastir.
Firma i¢i egitimler diizenlenerek c¢alisanlar ve yoneticiler Kalite Yonetim Sistemi
hakkinda bilgilendirilmistir.

Operatif siirecler incelenmis, tekrarlayan adimlar ve karar verme ile ilgili
belirsizliklerin neden oldugu adimlar yeniden diizenlenmis ve is akisinda hiz ve
kolayliklar saglanmigtir. Tim siireclerin yazili hale getirilmesi ve taleplerin,
degisikliklerin form ve raporlar ile belgeli — onayli duruma getirilmesi ile hatal
hesaplamalar veya dl¢iimler ile maddi kayiplarin olmasi dnlenmistir.

Kalite Yonetim Sistemi kurulmasi, kullanim ve isleyisin etkinliginin 6lgme ve
degerlendirme araclar1 ile tanimlanmasimm1 takiben TSE ISO 9001:2008
Belgelendirme i¢in bagvuru yapilamasi asamasina ulagilmistir.

Kalite Yonetim Sistemi kurulmadan 6nceki ve sonraki isleyis hakkinda drnekler ve
degerlendirme bilgileri Sonuglar baslig1 altinda sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite Yonetim Sistemleri, ISO 9001:2008, aile sirketleri,
lojistik, kurumsallagma
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Giris

Kalite, iirlin iiretiminde veya hizmet sektdriinde tanimli bir 6l¢ii veya bir deger
karakteristigi olmakla siirli bir kavram degildir. Tasidig1 anlam ve yarattig1 etki ile
hayatin her alaninda bir sonugtan daha ileri bir anlam; bir biitiinii temsil etmektedir.
Kalite kavram olarak ticaretin tim donemlerinde farkli isimler veya tanimlar ile
basar1 ve degerlendirme diislincesini temsil etmistir. Baslangigta ticaretin bireysel
emek ve kiiclik isletme simirlarinda yapilmasi, iiriintin kalitesinde onu yapan ve
dretiminin her adimindan sorumlu olan esnafin veya zanaatkarmn Kkendisi ile
0zdeslesiyordu. Sanayi devrimi ve ardindan biiylik Olgekli iiretim ve hizmet
sektoriindeki gelisimlerin sonucunda; bir ekip i¢indeki her c¢alisan yaptig: iste kendi
is adimindaki kaliteden sorumlu olmaya basladi.

Kalitenin bir biitiinii kapsamasi, bir sonu¢ olmasi gergegi, ozellikle isletmelerde
belirlenmis olan kalite hedeflerine ulasmak i¢in tiim calisanlarin kalite sistemine
katilmas1 gerekliligini gostermistir. Japonya’da baslatilan ¢alismalarda her bir
stirecin kendi kalite hedefi yaninda tiim siireglerin etkilesimleri dahil olmak iizere
sistemin kalitesi olarak tanimlamalar yapilmis ve bu sekilde Kalite Yonetim Sistemi
diisiincesi ortaya ¢ikmustir.

Amerika Birlesik Devletleri, Avrupa kitasi ve Japonya’da bolgesel olarak kabul
gérmiis baslica kalite yOnetim sistemleri, kiiresel ticaretin artmasit ve iletisim
kanallariin giiglenmesi ile tiim diinyada yayginlasmis ve karsilikli olarak da farkh
sistemlerin kullanimi baglamistir.

Kalite Yonetim Sistemi’nde; tasarimdan sonuca tiim islem adimlar siiregler ile
tanimlanir, siireclerin birbirleri ile etkilesimlerine dikkat edilir, ihtiyaca ve degisen
kosullara gore gilincelleme yapilabilmesi ve sistemin etkinliginin dogru analiz
edilebilmesi i¢in 6lgme ve degerlendirme kriterleri net tanimlanir, bilgi paylagimi ve
bilgiye ulasabilirlik saglanir. Kalite hedeflerini iist yonetim belirler, ve basarili bir
kalite yonetim sisteminde tiim calisanlar hedeflerin farkinda ve bilincinde olarak,
sisteme tam katilim saglar.

Ulkemizde ilk olarak iiretim sektoriinde Kalite Yonetim Sistemi uygulamalari
baslamis, zaman iginde hizmet sektoriinde de uygulamaya gecilmistir. Hastaneler ve
tiniversitelerimiz ozellikle Avrupa Kalite odiilii igin birgok defa aday olmus, ve
basarili 6diiller kazanilmistir.



1. BOLUM

KALITE YONETIMI

1.1. Kalite Nedir, Kalite Kavrami Tarihsel Gelisimi

Bergman ve Klefsjo tarafindan yazilan Quality - from Customer Needs to Customer
Satisfaction isimli kitabin ilk boliimiinde yer alan kalite tanimi su sekilde yapilmistir
“Bir iiriiniin (madde veya hizmet) Kkalitesi miisterilerinin ihtiya¢larini ve

beklentilerini karsilama becerisidir’ (Bergaman ve Klefsjo, 1994 s.16)

Japonca’da kalite sozciigii Hin (liriin) ve Shitsu (kalite) isaretlerinden olugmaktadir.

Bu sembol terciimelerde “Kalite” kelimesi karsiligi olarak gegmektedir.

&t & hin shitsu - quality

Sekil 1.1 Japonca dilinde kalite kelimesi yazilist

Kaynak: http://thejapanesepage.com/node/kanji/kanji3f.htm

Uriin kalitesi aslinda bir sonuctur. Kalite hedefi, baslangigta, daha tasarim
asamasinda iken belirlenmelidir. Kabul gérmiis baslica kalite tanimlari;

e  Uriin tabanl

e Kullanici tabanli ( Hizmet )

e Imalat tabanli (uygunluk )

e Deger tabanh

Bir iiriiniin kalitesinin boyutlart incelendiginde asil iiretim amacim1 ne kadar
karsiladigma ait performansi ilk sirada gelmektedir. Bir sogutucu i¢in oOncelikle
igindeki malzemeleri ayarlanmis olan derecede bozulmadan saklayabilme 6zelligi bu
iriiniin  karsilamasi istenen islevi olup, sessiz olmasi, elektrik tiiketim orani,

saglamlik gibi 6zellikler daha sonraki siralarda yer alan kriterleridir.
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Bu kapsamda bir sogutucunun iginde dlgiilen sicaklik degeri, bir ipligin dayaniklilig
veya bir metal makine parcasinin sertlik derecesi gibi dnceden tanimlanmis olan
sayisal degerler “kalitede fonksiyonel 6zelliklere” 6rnek olabilir. Hizmet kalitesinin
boyutlar igin ilk sirada somut 6zellikler belirleyicidir. Gilivenilirlik, ihtiyaca yanit

vermesi, giivence ve talebin ya da ihtiyacin anlasilmis olmasi temel kriterlerdir.

Deger ise iiriin veya hizmetin miisteri i¢in neyi ifade ettigidir. Miisteriye sagladig
fayda, ihtiyaci karsilamadaki 6nemi, elde edilebilme kolaylig1 ve miisterinin 6demek

istedigi paranin fonksiyonudur.

B kalite
~ fiyat

-

Deger

Sekil 1.2 Deger tanimi1

Kaynak: Yrd. Dog. Dr. H. Siimen kalite Yonetimi Ders Notlar1-2013

Kalite kavrammin tarih igindeki gelisimi ve etkiledigi siirece bakildiginda 13.
Yiizy1l’da Anadolu’da bolge esnaf ve zanaatkarlarin bir araya gelerek kurdugu Lonca
meslek orgiitleri bu konuda onemli bir yapidir. Loncada usta — ¢irak iliskisi bir
hiyerarsik yap1 ornegi olup, ayrica haksiz rekabeti Onleyen, {irlinlerin kalitesini

belirleyen ve ticari ahlaki koruyan kurallar tanimlanmaistir.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQ) tarafindan yaymlanmis olan kalitenin
tarihsel gelisimi bilgilerine gére ayn1 donemde Avrupa’da da esnaf ve zanaatkar
birlikleri kurulmustur. (http://asg.org/learn-about-quality/history-of-

quality/overview/overview.html Erigim:14.10.2013)

Bu birlikler {irinlerin ve hizmetlerin kalitesini gelistiren ve kontrol eden ciddi
kurallar yaymlamiglardir. Teftis kurumlar iriinleri inceleyip, kusursuz, hatasiz
olanlar1 6zel semboller ile isaretlemislerdir. Uretim yapan usta esnaflar da iiriinleri
tizerine kendilerine ait semboller ile isaretlemeye baglamiglardir. Muayene isaretleri
ve usta esnaf isaretleri bir arada oldugunda; Ortacag Avrupa’sinda miisterilere
kalitenin belgesi olarak gorev yapmustir. Uretim kalitesinin temeli olacak bu

yaklasim, 19. yiizyil baslarinda Sanayi Devrimi’ne kadar egemen olmustur.




Sanayi devrimi oncesindeki bu donemde esnaf, zanaatkar, ve isgiler yaptiklari isin
kalitesinden bizzat kendileri sorumludur. Esnaf kendi damgasini isaretleyerek ayrica
lonca denetimleri ile kalite onaylanmaktadir. Bu sekilde hatali tiretilen, ayipl bir

tirtiniin de tireticisi tespit edilebilmekte ve takibi yapilmakta idi.

18. Yiizyillda 6nemli bir bulus, bilim diinyasinda oldugu kadar ¢aligma hayati ve
iiretimde de yeni bir donemin baslangici olmustur. James Watt, daha 6nceden 1705
yilinda Thomas Newcomen tarafindan yapilmis olan buhar yogunlastirici silindiri
uzun ¢alismalart sonunda 1765 yilinda sanayide kullanilacak bir Buhar Makinesi

haline getirmistir.

Yapilan gelistirme caligmalar1 ile 1776’da ticari olarak satis1 yapilan makineler
iiretilmeye baslanmistir. Uretimde buhar makinesi ilk olarak Ingiltere’de bir dokuma
fabrikasinda kullanilmaya baglanmistir. Bu donem ayni zamanda Sanayi Devrimi’nin

baslangici kabul edilmektedir.

Uretim teknikleri ve ydntemler degismeye baslayinca, kaynak kullanim planlar1 da
degismis ve calisma kosullari, is¢inin liretime olan etkisi ve katkisi da farklilagsmaya
baglamistir. Artik isciler bireysel veya kiigiik gruplar halinde az sayida iriiniin her
asamasini yaparak tamamini liretmiyor, bilylik fabrikalarda ustabasina bagli gruplar
olarak ve iiretilen iriiniin sadece belli bir pargasindan veya boliimiinden sorumlu
olan ve bu yontem ile daha hizli ve sonugta daha fazla iiretim yapmayi saglayan bir
sistemde calistyorlards. Isciler bu siirecte, iiriiniin tamamindan degil, elinden ¢ikmus

olan parganin kalitesinden sorumlu olmaya baslamislardi.

Bu sistemin temellerini olusturan Bilimsel Yonetim Ilkeleri (The Principles of
Scientific Management) makalesi 1856 - 1915 yillar1 arasinda yasayan Amerikali
mithendis Frederick W. Taylor tarafindan 1911 yilinda yaymnlanmistir.
Giris, 1. Boliim, ve II. Bolim olmak tizere li¢ kisimdan olusur makale. Taylor giris
boliimiinde verimsizligin Onlenmesi igin bilimsel yontemlerin gerekliligini
aciklamistir. Yazara gore;

“Yonetimin temel amaci isveren igin en yiiksek refaht her bir calisanin en yiiksek

refahi ile beraber saglamaktir”



Taylor, is¢ilerin kendi konularinda uzmanlagsmalarini 6nerirken planlama ve {iretimi
birbirinden ayirmistir. Yapilan igin kontroliinii is¢inin kendisine degil, yeni is birimi
olarak Kalite Kontrol Miihendislerine devredilmesini onermistir. Calisanlar bilimsel
olarak secilmeli, onlarin egitim ve gelisimleri desteklenmeli idi, ayrica is¢i

ticretlerinin liretkenlikleri ile orantili olmasi1 gerektigine inanmakta idi.

Taylor tarafindan gelistirilen yonetim sistemi 6ncesinde, Sanayi Devrimi ile birlikte
iki farklt Deger Teorisi vardi. 1772 — 1824 yillar1 arasinda yasayan tUnlii iktisatci
David Ricardo en dnemli eseri Politik Ekonomi ve Vergilendirme Ilkeleri’ nde Deger
Paradoksu kuramini tanimlamistir. Bu kurama gore bir malin kullanim degerinin
degisim degeri iizerinde etkisi olamaz. Bir mal degerini iki kaynaktan alir. Bunlar
malin piyasadaki miktar1 ve malm iiretiminde kullanilan istir. Uriinlerin belirlenmis
olan  kalite  Olgiisiine  gore  isin  kalitesi ~de  belirlenmis  olur.

(http://www.econlib.org/library/Ricardo/ricP.html Erisim 14.10.2013)

Karl Marx ise “Emek deger” teorisinde emek giicli ve emek tanimlarin1 ayr tutar.
Marx ayrica kapitalist rekabet diizeninin ig¢i sinifin1 olumsuz sekilde etkileyecegini
ongormiistiir. Rekabet kosullar1 isverenleri daha ¢ok kar etmek igin rakiplerinden

daha ucuz ve daha kaliteli liretim yapmaya zorlayacaktir.

Marx; 1844 Elyazmalart ve Alman Ideolojisi adli eserinde Yabancilasma
Teorisi’nden bahsetmistir. Maddi ve ekonomik temellere dayanan ve dort ana
maddeden olusan yabancilagma teorisinin “is¢inin lirettigi lirline yabancilagsmas1” seri
{iretim ve biiyiik hacimli {iretimlerin olumsuz sonucudur. Is¢i ¢ogu zaman iirettigi
irtiniin tamami1 hakkinda bilgiye sahip olmadan sadece imal ettigi veya montajini

yaptig1 parcalar1 tanimakta ve biitiine ait bilgisi bulunmamaktadir.

Bircok kalite sistemine onciiliik etmis olan ve diinyanin da kullandig1 kalite yonetim
modelleri gelistiren Japonya’nin 6zellikle II. Diinya savasi sonrasindaki yeniden
yapilanma ve sanayide bliyiik ilerlemeler saglamasinda; diger 6nemli kriterler yani
sira sahip oldugu kiiltiir yapist ve geleneklerine olan derin baghlig1 karsisinda

Marx’1n s6ziinii ettigi Yabancilagsma teorisinin etkili olamadigi diisiiniilebilir.



Sistem yine sermaye sahibinin seri, hizli, kaliteli ama diisiik maliyetli iiretim
hedeflerini isaret etse bile; her sabah isine geldiginde topluca giine iyi niyetlerle
hazirlanan; tirettigi arabanin her asamasinda ¢alismasa dahi onu yapan fabrikanin bir
calisan1 olmanmn gururu ve aidiyet duygusu; calisma verimini yiikseltecek, daha
sonra bu is¢inin turist olarak gittigi Avrupa tilkesinde gordiigli Japon arabasina gurur

ve mutlulukla bakmasinda etkili olabilecektir.

1.2. Kalite Kontrol Donemi

Western Electric Sirketinde ¢alisgan Walter A. Shewhart 1918 yilinda California
Universitesi’nde Fizik dalinda Doktorasin1 tamamlamistir. Daha sonra Bell
Laboratuvarlarinda ¢aligmaya baslayan Shewhart istatistiksel veri yonteminin iiretim
stireclerine uygulanabilmesi ile ilgili ¢aligmalar baslatmistir. 1924 yilinda “Kontrol
Semas1 / Diyagrami” adi verilen grafiksel kontrol sistemini tanitmistir. Bu yolla
iiretim asamalarindaki degisimi inceleyerek normal olmayan degisiklikleri
belirlemek ve bunlar1 6nceden 6nlemek miimkiin olabiliyordu. W. Edward Deming
ve Joseph M. Juran; Shewhart’in istatiksel bakis acisini tiim iiretim siireci igin

gelistirmislerdir.

Shewhart kalite kontroliin modern gériiniimii igin biiyiik katki saglamistir. Modern

kalite felsefesi nin kurucusu olarak anilabilir. (Bergman ve Klefsj6,1994, s.54)
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Sekil 1.3 Shewhart Kontrol Grafigi Ornegi

Kaynak: Mears, P. (1995). Quality Improvement Tools and Techniques. Mc-Graw Hill



1.3. Etkin Kalite Yonetimi Yaklasimlari

1.3.1. Deming

William Edwards Deming doktorasini Matematiksel Fizik alaninda yapmistir ve
1930’lu  yillarda Shewhart ile Western Elektrik’te Dbirlikte c¢alismustir.
II. Diinya savasi sonrasinda Japonya’da kalite sistemleri ile ilgili ¢calismalarda 6nemli
katkilar1 bulunan Deming adina, her yil bu iilkede “Deming Odiilleri” verilmektedir.

(https://www.deming.org/theman/theories Erisim 25.10.2013)

Deming kalite yaklasimi {i¢ temel baslikta tanimlanabilir.

Derin Bilgi Sistemi: Degiskenlik, Sistemler, Psikoloji ve Bilgi temel bilesenlerdir.
Deming yonetimin cesitliligi saglayabilmesi i¢in istatistik ile kuvvetli tahminler
yapilabilecegini sdylemistir. YOnetim ayrica problemlerin sistem veya insan kaynakli

m1 oldugunu tanimlamakla sorumludur.

PUKO Déngisii: Planla - Uygula — Kontrol et - Onlem al
Orijinal dilde kisaltmasi PDSA ( Plan - Do - Study - Act)

PUKO Déngiisii bir iiriin ya da siirecin siirekli iyilestirilmesi igin ¢ok degerli bir
ogrenme ve bilgi kazanimlar1 sistematik dizisidir. Bu dongiiyii tanimlayan Deming
Wheel yani Deming Dongiisii, ilk olarak New York'ta iinlii Bell Laboratuarlari’nda

tanitilmastir.

Planla: Dongiiniin ilk adimi Planla adimidir. Burada hedef veya amag agiklanmali,
oOlciitler belirlenmeli ve yol plan1 hazirlanmalidir.

Uygula: Uriinii {iretmek, hizmeti saglamak gibi uygulamanin gerceklestigi adimdir.
Kontrol et — Calistir: Tanimlanmis olan dlgiitler ile basariy1 6l¢mek, degerlendirmek
i¢in yapilan ¢alismalaridir.

Onlem al: Dérdiincii adimda, yontem kontrol edilir, sonuglara gore gerekli ise

yeniden olusturulur, degistirilir.

Dongii bu sekilde tamamlanmis olacaktir. Siirekli iyilesme i¢in bu dongii ardi ardina

devam etmelidir.



Deming’in 14 Noktas::

1. Uriin ve hizmetin iyilestirilmesi i¢in siirekli amag siirekli olmalidir

2. Yeni kalite felsefesini benimseyin.

3. Kalite hedefi i¢in muayene bagimliligina on verin

4. Isi sadece fiyet etiketine gore degerlendirme uygulmasini birakin. Bunun yerine,
tek bir tedarikei ile ¢calisarak maliyeti en aza indirin.

5. Planlama, Uretim ve Hizmet igin her siireci siirekli ve smirsiz iyilestirin

6. Isin basinda egitimler diizenleyin

7. Liderligi benimsetin ve gelistirin

8. Korkuyu uzaklastirin.

9. Calisanlar arasindaki (soyut) sinirlari kaldirin. Arastirma, tasarim, satis ve
iiretimde insanlar iiriin veya hizmet icin sorunlart gorebilmek ve kullanimi
anlayabilmek i¢in personel bir takim olarak ¢aligmak zorundadir.

10. Sifir hata ve yeni verimlilik diizeyleri isteyen is giicii i¢in sloganlar, tavsiyeler ve
hedefler tanimlamayi birakin

11. s giicii icin sayisal kotalar ve ydnetim i¢in sayisal hedefleri kaldirin.

12. Calisanlarin yaptiklari isten gurur duymalarindan mahrum edecek engelleri
kaldirin. Yillik degerlendirme veya prim sistemlerini kaldirin.

13. Herkes i¢in giiglii bir egitim ve kisisel gelisim sistemi kurun.

14. Ust yonetim sirketteki herkesin bu yapiyr uygulamasini saglamalidir. Déniisiim

herkesin isidir. (Bergman ve Klefsjo, 1994, s.56)

Siirekli Kalite lyilestirme ve Saglamlastirma

Planla  Proieyi Planla
Uygula  Projeyi Uygula
Kontrol Et Denetle

Onlem Al Yeni Hareket
Onlem Al | Planla
Kontrol Et | Uygula

| Etkin

Kalite lyilestirme
_ Ulasilan Saglamlik Degeri

b
L

Zaman

Olgunluk Derecesi

Sekil 1.4 Deming Dongiisii

Kaynak: http://csideming.wordpress.com/deming-dongusu Erigim 25.10.2003



1.3.2. Kaizen

Kaizen; siireglerin ve buna bagli olarak iiriinlerin optimize edilmesini amaglayan
miisteri odakl, kapsamli bir kalite yonetim sistemidir. Degisiklik ve lyi (iyiye dogru)
kelimelerinden olusan Kaizen; siirekli gelisme, iyilesme felsefesidir. Cikacak sonug
degil, isin siirecinin iyilestirilmesi i¢in ¢alisir. Kullanilan donanim, uygulamalar ve

insan kaynagi hepsi birden sistemin temelleridir.

“Bir isyerinde uygulandiginda KAIZEN yoneticiler ve isciler dahil olmak iizere
herkesi iceren siirekli iyilestirmelerdir. Sadece sonucu goz oniinde bulundurmayan,

ayni zamanda insana oncelik veren bir yonetim tarzidir” ( KAIZEN - Masaaki Imai,

1999, 5.5)

KAIZEN uygulamasina benzeyen bir uygulama da BPR yani Business Project
Reengineering — Is Siirecleri Yeniden Yapilandirma. Bu model de iyilestirmeyi
hedefler ancak, siirecte bir defada olabilecek ani ve gok yiiksek bir sigrama siirecin
genel kontrolii agisindan riskli olabilir. Bu nedenle ilk defa iyilestirme yapilacak ise,
KAIZEN ile kontrollii ve kiiciik adimlar ile ilerlemek daha giivenilir olur. Deming
dongiisiinden farkli olarak yonetim tarafindan belirlenmis olan kural, politika ve
prosediirler calisanlara yol gdsteren Standartlar1 olusturur. KAIZEN igin; SUKO
dongiisii; ( Standartlastir — Uygula — Kontrol Et- Onlem Al). Yoneticiler, Standartlart
hazirlatmak, uygulamak ve gelistirmek ile sorumludurlar. Amirler ise is glivenligi,

liderlik, insan iligkileri kontrol ve idaresinden de sorumludurlar.

(=Y

e Migteri Y ondimi

« ToplamKalite Kontrol Kahtelyllegm"rs

« Robot Kullanim TamAninda Ureim

e KK Cemberleri * SifirHata

+  Onai Sistami ¢ Kuglk Grup Faaliyetleri
« Otonomesyon o isd - Yénetimisbirligi
« isYeindeDisiplin o Vaimilik iyilestirme
e ToplamVeimli Bakim + Yeni Uriin Gelistirmesi

(TVB)

Sekil 1.5 Kaizen Semsiyesi

Kaynak: http://www.kaynakindir.com/wpcontent/uploads/2013/07/kaizen.pdf



1.4. Toplam Kalite Yonetimi

1951 yilinda Joseph Juran tarafindan yazilan Kalite Kontrol El Kitabi; Kalite
Yonetimi i¢in en onemli eserlerinden bir tanesi olarak kabul edilir. Burada yapilan
tanimlamalara gore iirlin veya hizmet kalitesini arttirmak isteyen firmalar asagidaki

adimlar1 uygulamalidir;

1. Paylasim ve sorumluluk bilinci korunarak stirekli gelistirme ve iyilestirme
yapilmalidir.

2. Genis kapsamli egitimlerle kalite bilinci arttirilmalidir.

3. Ust yonetim liderlik gorevini en 1iyi sekilde yerine getirmelidir.

(http://www.juran.com/resources/downloads Erisim 30.10.2013)

Deming ve Juran 1950’li yillarda Japonya’ya giderek sanayicilere danismanlik
yapmuslardir. Bu yillarda gelisen Japon Kalite devrimi, hem bilimsel yonetim
anlayisinin, hem de katilimci - paylasimci bir yonetim felsefesinin sonucu olarak
gerceklesmis ve bu basar1 Batida ve Amerika’da Toplam kalite Yonetimi ¢alismalari
icin de bir baglangi¢c saglamistir. Toplam Kalite Yonetimi sadece {iriin veya hizmetin
kalitesine odaklanmamuigstir, ayn1 zamanda ¢agdas bir yonetim sistemi olarak kabul
edilmektedir. TKY Kkaliteyi yiikseltirken verimlilik i¢in de olumlu etki yapma
imkanmidir. Uriin veya hizmetin her asamasinda hata nedeni ile olusacak zaman kaybi,
maliyet, fazla stok maliyeti gibi olumsuz etkileri azaltarak verimlilige katki saglanir.
Amerikal1 kalite kontrol uzman1 Armand V. Feigenbaum Toplam Kalite Ydnetimi
kavraminin 6nciisii olan Toplam Kalite Kontrol isimli makalesinde Kalite kontroliin

sadece teknik bir islem degil, bir yonetim anlayis1 olmasin1 dnermistir.

Toplam Kalite Yonetimi ya da kisaca TKY olarak bilinen yontem, miisteri ihtiyaglarini yerine
getirebilmek i¢in kullanilan insan, is, iirlin ve/veya hizmet kalitelerinin sistematik bir yaklagim ile tiim
calisanlarin katkilar1 ile saglanmasidir. Bu yonetim seklinde uygulanan her siirecte tiim ¢alisanlarin

fikir ve hedefleri kullamilmakta ve tiim c¢alisanlar kaliteye dahil edilmektedir.

(http://www.toplamkaliteyonetimi.org Erigim 30.10.2013)
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1.4.1. Toplam Kalite Yonetiminin Bilesenleri

Kalite Politikasi: Kalite amaclarimin belirlenmesi; yani politika tanimi Kalite
Yonetimi’nin ilk adimidir. Strateji, bugiin bulundugumuz yer ile olmak istedigimiz
yer arasindaki yoldur. Kalite karar iiriin tasarim asamasinda verilmelidir, olusacak

maliyet de bu asamada hesaplanir.

Kalite Planlama: Ar-Ge ¢alismalari, test ve muayene g¢alismalari ile belirlenmis olan
Kaliteye ulagmak lizere planlama yapilir.

Kalite Kontrol: Kalite Kontrol iki temel yapiya ayrilir. Satin alinacak iiriinler i¢in
yapilan kalite kontrol adimlar1 ve Uretilen iiriinler i¢in yapilan kontrol iiriinleri.

Satin alinan iriinler i¢in tedarik¢inin yerinde — iirlin kabulde — kullanim asamasinda
kontrol yapilir.

Uretilen iiriinler i¢in kalite kontrol i¢in sadece bitmis iiriinlerin kontrol ve muayenesi
(Reaktif yaklasim) yerine baslangigta, iiretim hattinda ara kontroller yapilmasi
(Proaktif) Onleyici yaklasim uygulanmalidir.

Kalite Giivencesi: Uriin veya hizmetin belirlenmis kalite hedefine ulasmak icin
yapilmasi gereken adimlar ve iiriin / hizmet stirecleri planlt ve sistematik olmali ve
bu sekilde uygulanmalidir. Ornegin talimatlar, gérevler ve galisanlarin sorumluluk
tanimlar1 i¢in dokiimanlari olusturulmali ve g¢alisanlarin da bu dékiimanlara uygun
olarak hareket etmesini saglanmalidir.

Kalite Iyilestirme: (OLC) Siirecin yetenegi dl¢iilmelidir. Siire¢ Haritalar1, grafikler,
DPMO (Bir milyonda hata sayis1), FMEA (Hata tiirleri ve etkileri analizi) kullanilan
baslica araglardir. (ANALIZ) Olgiimle sonrasinda hatalarin nerede ve nasil ortaya
ciktig1 analiz edilmelidir. Hipotez testi, Gliven araligi, Korelasyon, Cok degiskenli
analiz araglart kullanilabilir. (IYILESTIR) Siirecin yetenegi arttirilabilir. Siireg
yetenegi, siirecin istatiksel olarak kontrol altinda iken engel olunamamis sapmalarin
dar smirlar i¢inde kalmasidir. ANOVA (varyans analizi - ANalysis Of VAriance) ,
Regresyon, ANCOVA (kovaryans analizi) araglari kullanilabilir. (KONTROL)
Yapilan iyilestirmelerin karali ve siirekli olmalar1 saglanmalidir. IKK ( Istatiksel
Kalite Kontrolii) en énemli yontemlerden biridir. IKK imalatin kalitesine odaklanr.

Belirlenmis kriterlere uygun olan 6zelliklerde degiskenligi azaltmay1 hedefler.

11



2. BOLUM
KALITE YONETIM SiSTEMLERI

2.1.EFQM - Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi

EFQM

Sekil 2.1 The European Foundation for Quality Management - Resmi Logosu

Kaynak: http://www.efgm.org Erisim: 02.12.2013

15 Eyliil 1988 tarihinde, Avrupa’daki énde gelen Is Liderleri bir araya gelerek
Avrupa isletmelerinin rekabet giliciinii arttirmayr amaglayan Avrupa Vakfi
olusturmak i¢in bir "Niyet Mektubu" imzalamigtir. 1989 yilinda 67 Avrupa firma
yoneticisinin imzaladig1 ortak Policy document ile Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi
kurulmustur. EFQM organizasyonda is stratejileri olusturulmasin1 ve gelistirilmesini
saglar. Miisteri, ¢alisanlarin katilimi, siireclerde iyilestirme gibi temel toplam kalite
yontemleri kavramlar gelistirilir.

(http://www.efgm.org/efgm-model/fundamental-concepts Erisim: 02.12.2013)

Miikemmelligin temel kavramlart:
=  Miisteri Odaklilik
» [sbirliklerinin Gelistirilmesi
= Calisanlarin Gelisimi ve Katilimi
»  Siireclerle ve Verilerle Yonetim
=  Siirekli Ogrenme, Yenilikgilik ve Iyilestirme
» Liderlik ve Amacin Tutarlilig
= Kurumsal Sosyal Sorumluluk

»  Sonuglara Yonlendirme
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2.1.1. Dokuz Kriter ve Alt Bashklar

Modelde dokuz ana kriter kurulusun milkemmellige ulagsma c¢alismalarinin
degerlendirmesi; ve bunlara alt kriterler organizasyonun uygulamasi gereken 6z
degerlendirme ve gelisme faaliyetlerine aittir. Dokuz kriterin bes tanesi olanak
saglayici kriterler, dort tanesi de sonug kriterleri olarak tanimlanmaktadir. Olanak
saglayict kriterler kurulusun yaptigi faaliyetleri icerir ve “Nasil” sorusuna cevap arar,

sonug kriterleri ise nelerin gergeklestigini inceler. (http://www.efgm.org/efgm-

model/fundamental-concepts Erisim: 02.12.2013)

EFQM Modeli

Girdiler Sonuglar

v

Calisanlarla ilgili
Cahsanlar Sonuclar

Liderlik I Politika ve Strateji I Siiregler I Migterilerle iigili I

Sonugclar
I Igbirlikleri ve I I Toplumla ilgili I

Kaynaklar Sonuglar

Temel
Performans
Sonucglan

[ 3

Sekil 2.2 EFQM Kiriterleri Sema Gosterimi

Ref: Siemens A.S. EFQM Egitim Ders Notlar1 2009

1. KRITER: Liderlik

la. Liderler kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini olustururlar ve bir
miitkemmellik kiiltiirii dogrultusunda 6rnek olurlar.

1b Liderler kurulugsun yonetim sisteminin olusturulmasi, bu sistemin yasama
gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi ¢aligmalarinda kisisel olarak rol
alirlar.

Ic Liderler miisterilerle, isbirligi yapilan kuruluslarla ve toplumun temsilcileri
ile iliskileri yiiriitiirler.

1d Liderler, Mikemmellik kiiltiiriinii, kurulusun calisanlart ile
saglamlagtirirlar

le Liderler kurumsal degisim ihtiyacin belirler ve degisime Onciiliik ederler
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2. KRITER: Politika ve Strateji
2a Politika ve strateji, paydaslarin mevcut durumdaki ve gelecekteki
gereksinim ve beklentilerini temel alir
2b Politika ve strateji, performans Olgiimii, arastirma, Ogrenme ve dis
faaliyetlerden elde edilen bilgileri temel alir
2¢ Politika ve strateji olusturulur, gozden gegcirilir ve giincellestirilir
2d Politika ve strateji duyurulur ve kilit siirecler ¢ercevesi yoluyla yayilimi

gergeklestirilir

3. KRITER: Cahsanlar
3a Insan kaynaklar1 planlanir, yonetilir ve iyilestirilir
3b Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri belirlenir, gelistirilir ve
stirdiirtiliir
3¢ Calisanlarin katilimi ve yetkelendirilmesi saglanir
3d Calisanlar ile kurulus arasinda diyalog s6z konusudur

3e Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir

4. KRITER: isbirlikleri ve Kaynaklar
4a Kurulus dis1 isbirlikleri yonetilir
4b Finansal kaynaklar yonetilir
4c Binalar, donanim ve malzemeler yonetilir
4d Teknoloji yonetilir
4e Bilgi ve bilgi birikimi yonetilir

5. KRITER: Siirecler
Sa Siiregler sistematik olarak tasarlanir ve yonetilir
5b Siiregler, miisterileri ve diger paydaslari tam olarak tatmin etmek ve onlar
icin giderek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i
yaklagimlar kullanilarak iyilestirilir.
5¢ Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel almarak
tasarlanir ve gelistirilir.
5d Uriin ve hizmetler iiretilir, sunulur ve servisi saglanir

5e Miisteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir
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6. KRITER: Miisterilerle ilgili Sonuclar
6a Algilama Olgiimleri. Bu odl¢iimler, dis miisterilerin kurulus hakkindaki
algilamalarina iliskin miisteri anketleri, odak gruplari, miisterilerin yaptig1
tedarik¢i degerlendirmeleri, sikayet ve dvgiiler gibi yontemlerle elde edilmis
verilerdir
6b Performans Gostergeleri: Bu gostergeler, kurulusun kendi performansini
izlemek, anlamak, tahmin etmek ve iyilestirmek; dis miisterilerinin

algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullandigi i¢ gostergelerdir.

7. KRITER: Calisanlarla flgili Sonuclar
7a Algilama Olgiimleri. Bu 6lgiimler calisanlarin  kurulus hakkindaki
algilamalarina iliskin ¢alisanlarin memnuniyeti anketleri, odak gruplari,
goriismeler, sistematik performans degerlendirmeleri gibi yontemlerle elde
edilen verilerdir.
7b  Performans Gostergeleri: Bu gostergeler kurulusun, ¢alisanlarinin
performansini izlemek, anlamak, tahmin etmek ve iyilestirmek; algilamalarini

tahmin etmek amaciyla kullandig i¢ gostergelerdir.

8. KRITER: Toplumla llgili Sonuglar
8a Algillama Olgiimleri. Bu &lciimler, toplumun kurulus hakkindaki
algilamalarina iliskin (6rnegin; anketler, raporlar, kamuya agik toplantilar,
toplum orgiitleri ve devlet yetkilileri gibi kaynaklardan elde edilen) verilerdir
8b Performans Gostergeleri
Bu gostergeler kurulusun kendi performansini izlemek, anlamak, tahmin
etmek ve iyilestirmek; toplumun kurulusa iligkin algilamalarin1 tahmin etmek

amactyla kullandig i¢ gostergelerdir

9. KRITER: Temel Performans Ciktilar
9a Temel Performans Ciktilari. Bu gostergeler kurulus tarafindan
tanimlanmig, politika ve stratejiler kapsaminda kararlastirilmis temel
sonuglardir
9b Temel Performans Gostergeleri. Bu gostergeler kurulusun temel
performansina iliskin olast ¢iktilar1 izlemek, degerlendirmek, tahmin etmek

ve iyilestirmek amaciyla kullanilan operasyonel gostergelerdir.
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2.1.2. Radar Hesaplama Metodu

Results (Sonuglar) - Approach (Yaklasim) - Deployment (Diizenleme) —

Assessment (Degerlendirme)-Review (Gozden Gegirme)

RADAR; bir kurulusun performansini dinamik bir degerlendirme gercevesi ve
yapisal bir yaklasim saglayarak sorgulayan gii¢lii bir yonetim aracidir.

Hesaplama metodunun temel mantig1; Neye ulasmak i¢in ¢alisiyoruz? / Bunu nasil
basarabiliriz? / Nerede, ne zaman, nasil hayata gegirildi? / Neleri 6grendik ve nasil

iyilestirme yapabiliriz.

Boyutlar Puan %0 w25 e R %100
Unsurlar
Waklagim [Saplam Temelli Hannt yok veya Histh kannt Hannt Acik kanit Hapsamlikann
yaklasimin anlsg i hikzyemsi

pirtemele dayarmas:
fyi tanmlanmig ve
peligtirilmi streglerin

pdzklznmas

Butinlegik Han yok veya Hisih kand Hani Atk kanit Hapsaml kanit
yaklasimin politika v hikayemsi
Etrategi tle uyum iginds
pimasi
yaklagimin diger
aklagimlaria wygun
picimde ilig kilendirilmig

plmas)
Toplam DB MOPs B0 B B0 ES PO B 0 B B0 B2 JO 5 B0 B PD RS DD

Boyutlar w0 WIS 5D w15 %100
Puan
Unsurlar

Sonuglar | Egilimler Sonug yok veya Sonuglann 1/47inds Sonuclann 172 sinde Sonuclann J4'tinds Sonuclann timinde en
- olumiu hikayemsi bilgi en az 3 yikdir olumlu en az 3 yikdir olumlu en az 3 yikdir olumiu az 3 wikdir olumiu
egilimerin egilim valveya yeterli | eFilim vafveya iyvi =gilim valveys iyvi ejilim valveya iyi
varigivalveya performans performansin performansin performansin
ivi sirdiriimesi siirdirilmesi siirdiriilmesi sirdirilmesi
performansin
sirdlriimesi
Hedefler Sonug yok veya Sonuglann 1/47inds Sonuclann 172 sinde Sonuclann J4'linds Sonuclann timinde
-hedeflerin hikayemsi bilgi wygun hedefler wyguen hedefler meveut | uygun hedefler meveut | wyguen hedefler meveut
uyguniegu meveut ve sonuglar ve sanuglar hedaflere ve sanuglar hedaflere ve sanuglar hedeflere
-hedeflers hedeflers ghre ivi igiire iyi durumds igire iyi durumds gbre iyi durumda
enigim durumda
Kargilaghrmal | Sonug yok veya Senuglann 1/47inde Sonuglann 172 sinde Sonuglann 3 4'inde Sonuglann timbnde
ar hikay=msi bilgi
- sonuglann

dis
kuruluglann
sonuglanna
gre iyl
dursmda
olmasivelvea
sonuclann
dibnya gapinda
sinfinds n iyi
olarak kabul
edilen
kuruluglann
sonuglanna
gre iyl
dursmda
olmasi

Sekil 2.3 RADAR puanlama matrisi 6rnegi — sonuglar
Kaynak: Siemens AS — EFQM Egitim Ders Notlar1 s.44
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2.2. Six Sigma ( Alt1 Sigma)

Temel hedefi siire¢ iyilestirme olan, problemleri Onyargi, Onsezi ve benzeri
yontemlerden uzak olarak istatiksel bilgiler ile ¢dzen bir kalite yonetim sistemidir.
Sigma; Yunan alfabesine ait bir harf olup, bir istatistik dagiliminda, verilerin

ortalamadan ne kadar degiskenlik gosterdigini belirtmek i¢in kullanilir.

Alt1 Sigma kisa dénemli, hemen gerceklestirilip bitirilecek bir proje degildir. Belli
bir zaman ve bilgi birikimini gerektirir. Alt1 Sigma ¢alismasinin bir takim hedefleri
vardir. Bunlar;
i.  Misteri memnuniyetini arttirma.

ii.  Sorunlar1 azaltma.

iii.  Sonuglar1 performanst iyilestirilme.

iv.  Is performansim arttirma
( Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi www.e-sosder.com ISSN:1304-0278 Yaz -2006
C.5S.17)

Alt1 Sigma, sifir hata hedefli, istatistiksel bir yontemdir. Her siirecin, siirece 6zel hata
oranlar1 vardir. Bazi iirlinlerde % 0,1 kabul edilebilir bir hata oran1 iken, 6rnegin ilag
liretimi yapan bir firma i¢in veya ucak parcalari iireten bir firma i¢in kabul edilemez
yiiksek bir orandir. Bu alanlarda hedef tam olarak “sifir hata” olarak tanimlanir.

6 o hata s 3,4 / 10° diizeyindedir. Eger bir siire¢ miidahale edilmeden kendi
haline birakilirsa hata orani istatiklere gore; 66803 / 108 diizeyinde olacaktir. Hatali
tretilen triinde hammadde, is¢ilik, enerji kayiplart olur. Eger iirlinliin satis1 da

yapilmis ise miisteri kayb1 da olabilir.

DPMO yani Bir Milyonda Hata Sayis1 tanimi, alt1 sigma i¢in kullanilan metriktir. Bu
sistemde; bir milyon adet tiretilen iiriindeki hatali {irin adedinin alt1 sigmanin amaci
olan 3.4'ten diisiik olmas1 hedefine ulasilmaya caligilir. Temel parametre iirlin basina
hata olarak tanimlamistir.. Bu iiriin bir cihazin pargasi, malzeme, siirece ait zaman

olabilir.
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Uygulama Yontemleri:

DEFINE ( Tanimlama): Miisteri gereksinimini anlamak, tam olarak tanimlamak.
Miisteri tatmini saglayacak ve kar etmeyi saglayacak silire¢ heniiz tasarim asamasinda
iken tasarlanmalidir.

MEASURE ( Ol¢iim) : Hangi o kademesinde calisilacagi, hedeflenen DPMO tanimi
yapilir. Burada Olgiim yapilacak kaynaklar iyi segilir ve gerekli kalibrasyon ve
gerekli ayarlar1 yapilir.

ANALYZE (Analiz): Neden — Sonu¢ iliskileri arastirilir.  Miisteri
memnuniyetsizligini etkileyen degiskenler arastirilir.

IMPROVE ( lyilestirme): Coziimleri belirlemek, bu ¢oziimleri deneyerek ve
uygulayarak kok nedenleri ve etkilerini ortadan kaldirmak veya azaltmak amaglanir.
VERIFY (Dogrulamak): Degisiklikler test edilmelidir. Eger 60 ise sadece kontrol
edilir.

2.2.1 ALTI SiGMA TARIHCESI

Japon Matsushita firmast Amerika’da donemin en biiyiik elektronik sirketlerinden
olan Motorola tarafindan iiretim verimliligindeki diisiis sebebi ile satilmis olan
televizyon fabrikasinda 1970°1i yillarda yaptig1 ¢aligmalar ile hata oranini ytliksek
oranda tyilestirmistir. Bu gelisimi inceleyen Motorola; 1980’11 yillarin baslarinda
donemin sirket yoneticisi Robert Galvin liderliginde gelistirdigi Six Sigma sistemi
ile; uriin kalitesinden ¢ok siire¢ Kkalitesini arttirarak tiretimdeki hata oranlarini
diistirmeyi saglamist.

Sistemin olumlu sonuglar ile, 6rnek teskil eden Motorola firmasi ilk defa Malcom
Baldridge Ulusal Kalite Odiilii’nii Six Sigma ile 1988 yilinda almistir. Daha sonra
IBM bu programi uygulamaya baslamistir.

Tiirkiye’de ilk kez 1995°de Eskisehir’de savunma sanayiine yonelik {iretim yapan
TEI (Tusas Engine Industries) “Alt1 Sigma” metodolojisini uygulamaya koymustur.
Ayrica Arcelik, Borusan ve Kordsa firmalar1 da ilk uygulamaya gecen ve basarili

sonuglar alan firmalardir.
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2.2.2 ALTI SIGMA GOREV TANIMLARI

Takim caligsmasi esas olan 6 Sigma sisteminde; takim {iyelerine aldiklar1 egitimler ve

tecriibelerine gore linvanlar tanimlanmistir.

SAMPIYON: Projeyi secen, gerekli onaylari tamamlayan ve kaynak saglayan;
sirkette uzun yillar gorev almis bir kisi ve ayn1 zamanda proje lideridir. Projede tam
zamanli calismasa bile gelisimi ve takibinden baslica sorumlu kisidir. Segilen
projeler firmanin amaglari ile uyumlu olmalidir. Bir projede birden fazla takim gorev

aliyor ise, Sampiyon takimlar arasindaki koordinasyonu da saglamakla sorunludur.

UZMAN KARA KUSAK: Teknik konularda en yiiksek bilgiye sahip olan takim
tiyesi, Kara Kusak Uzmanidir. Eger firma i¢inde bu gorev i¢in uygun bir uzamn yok
ise, danismanlik sirketlerinden de destek alinabilir. Teknik destek yaninda projenin
planlanan siireye uygun olarak devam edip etmediginin takibi, gerekli durumlarda
Kalite Sampiyonu veya list yonetime rapor vermek ve Six Sigma ile ilgili firma igi

egitimler de Kara Kusak Uzmani sorumluluklar1 arasindadir.

KARA KUSAK: Her takim i¢in Kara Kusak, takim lideridir. Proje se¢iminde Kalite
Sampiyonuna teklif verme veya degisiklikler ile ilgili bildirimleri yapmak ig¢in
yetkileri vardir. Bu goreve gelen kisiler, Kara Kusak i¢in diizenlenen egitimi almak
zorundadirlar. Sirket icinde bagka bir gorevleri olsa bile, proje siiresince sirkette

taniml1 gorevini bagka bir yetkiliye devretmelidir.

YESIL KUSAK: lyilestirme projelerinin takim {iyeleri; iki haftalik egitimler
ardindan Yesil Kugak gorevi ile takimda yer alirlar. Her yeni projede yeniden egitim
alinmasi zorunlu degildir. Takim iiyeleri, siireclerin 6l¢iim ve analizleri ile ilgili

tekniklere hakim olmalidirlar. Projede faaliyetleri bizzat yiiriitiirler.
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2.31S0O

AR International
Organization for
Qg Standardization

Sekil 2.4 1SO Resmi, Logo

Kaynak: http://www.iso.org Erisim: 04.12.2013

ISO (International Organization for Standartization) Uluslararasi Standart
Organizasyonu uluslararasi ticaret alaninda uygulanacak kalite sistem standardi
calismalari amaci ile 23.Subat.1947 tarihinde Cenevre’de kurulmustur. 2014 yili
itibari ile 138 iilke iiyedir.

Uye iilkelerden ABD, Ingiltere, Kanada tarafindan olusturulan Teknik Komite 1987
yilinda ISO 9000 Kalite Sistem Standartlar’’m1 yayimnlanmistir. Tirkiye'yi ISO'da
Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) temsil etmektedir. TSE, 1955 yilindan beri tiyesi
oldugu ISO'nun 35 Teknik Komitesi ile 89 Alt Komitesi'nin asal tiyesidir.

2.3.1 1SO 9000 Kalite Yonetim Sistemi

ISO 9000 belgelendirme standard: Uluslararas: Standartlar Orgiitii Kalite Ydnetimi
ve Kalite Giivence Sistemi Teknik Komitesi tarafindan yapilandirilmistir. Bir
organizasyondaki mevcut ve uygulanmakta olan kalite sistemlerinin standart
prosediirlerine uygun sekilde degerlendirmesini saglamaktadir. Bu standart her 5
yilda bir ISO tarafindan gézden gegirilir ve gerekli revizyonlar yapilarak ve yeniden
yaymlanmaktadir. TS EN ISO 9000 standartlar1 dort temel standarttan olugmaktadir.

» ISO 9000 : Kalite Yonetim Sistemleri - Temel Terimler ve Sozliik

» ISO 9001 : Kalite Yonetim Sistemleri - Sartlar

» ISO 9004 : Kalite Yonetim Sistemleri - Performansin lyilestirilmesi i¢in Kilavuz

» ISO19011: Kalite ve Cevre Yonetim Sistemleri Tetkik Kilavuzu

ISO 9001:2000 versiyonu 2008 yilinda gozden gegirilmis olup ISO 9001:2008
giincel versiyondur. ( http://www.tse.org Erisim 04.1202013)
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http://www.asbcert.com.tr/iso9001belgelendirme.html

ISO 9001:2000 Maddelerinin Yapisi
. Kapsam
. Bilgi Referanslari

. Teri mler ve Tanimlar.

1

2

3

4. Kalite Yonetim Sistemi .
5. Yonetim Sorumlulugu.
6. Kaynak Yonetimi.

7. Uriin Gergeklestirme.

8. Olgme, Analiz ve lyilesme.

Bu maddelerden 4,5,6,7,8 zorunlu sartlardir.

(http://www.asbcert.com.tr/iso9000.html Erisim: 04.12.2013)
ISO 9001:2008 icin Sekiz Kalite Yonetim prensibi asagidaki gibidir

Miisteri Odaklilik: Kurulus, miisterinin ihtiyacglarin1 karsilarken beklentilerini de
karsilamali, gelecekteki olasi ihtiyaglarini da tespit etmeye calismalidir.

Liderlik: Lider, yoneticiden farkli olarak kurulus iginde ortak hareket edebilme ve
amag birligini de saglamalidir. Her ¢alisanin ortak amaglar1 benimsemesi ve tam
katilimini saglamalidir.

Calisanlar: Organizasyonun her kademesindeki ¢alisgan mutlaka yetenegine, yaptig
1se gore kalite yonetim sistemine katilmalidir.

Siire¢ yaklagimi: Kurulusun tiim faaliyetleri ve kaynaklar: siire¢ yaklasimi dahilinde
yonetilmelidir.

Yonetimde Sistem yaklagimi: Birbiri ile iliskili siirecler sistem yaklagimi ile
yonetilmelidir.

Stirekli Gelisme: Organizasyon veya kuruluslar daime gelisime agik ve bunu
destekliyor olmalidir.

Karar Vermede Gergekei Yaklasim: Veriler analiz edilmeli ve kararlar mantik temeli
korunarak verilmelidir.

Tedarikgiler ile karsilikli i1yi iligkiler: Sadece organizasyonun degil tedarik¢inin de

yetenegi ve karsilikli faydanin korunmasi esasi ile giiclii iligkiler kurulmalidir.
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2.3.2 Entegre KYS Nedir

ISO 9000, ISO 14000 ve OHSAS 18000 birbirleri ile iligkilidir ve ayn1 firma iginde
kullaniyor olmasi sinerji elde edilmesini saglar. Ortak temel noktalar1 oldugu i¢in bu
gruptan bir standart belgesine hak kazandiktan sonra diger belgelere bagvuru, hazirlik
ve degerlendirme siiregleri daha kolay ve hizli olmaktadir. Bu sayede kaynaklarin

korunmasi saglanir, ve iletmenin birden fazla boyutu gii¢lenir.

ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi: Bir kurulusun faaliyetlerini i¢inde yiiriitmekte
oldugu, hava, toprak, su ve diger dogal kaynaklar, insanlar ve tiimiinii kapsayan
ortam Cevreyi olusturmaktadir. Kurulusun faaliyetlerinin ne kadar1i c¢evre ile
etkilesime giriyor ise; bu ¢evre boyutunu tanimlar. Bu boyutta kurulus faaliyetleri

sonucunda ¢evrede olusan, ortaya ¢ikan degisiklikler kurulusun ¢evreye etkisidir.

Kuruluslarin ¢evre etkisi ve ozellikle olumsuz sonucglar var ise bunlar1 ortadan
kaldirmak veya ortaya c¢ikmasini tamamen Onlemek icin olusturduklari plan,
izlenecek yol ile ilgili beyanlar1 kurulusun c¢evre politikasidir. ISO 14001 standardi
kurulusun, yiikiimlii oldugu yasal ve diger sartlar1 da dikkate alarak politika ve
amaglar1 gelistirmesine ve uygulamasina imkan veren ayrica ¢evre yonetim sistemi

icin gerekli sartlar1 ve 6nemli ¢evre boyutlar1 hakkinda bilgiyi kapsar.

OHSAS 18001 Is Saghig Ve Giivenligi Yonetim Sistemi: Calisanlarin saglikli ve
giivenli bir ortamda calismalari i¢in kurumlarin ¢alisanlarinin is sagligit ve is
giivenligi konusunda, planli ve sistemli ¢aligmalar yliriitmeleri gerekmektedir.
OHSAS 18001, is yerlerinde meydana gelebilecek olasi is kazasi riskini en aza
indirmek ve “Is Saghg ve Giivenligi ile ilgili yasal yiikiimliiliiklerin yerine

getirilmesiyle ilgili asgari sartlar1 ortaya koymak i¢in gelistirilmis bir sistemdir.

OHSAS 18001, BSI (British Standarts Institute) tarafindan yaymlanmis olan "Is
Saglig1 ve Giivenligi" standardidir. OHSAS 18001 diger uluslararasi standartlardan
farkli olarak bazi ulusal standart kuruluslar1 ve belgelendirme kuruluslarinin birlikte
calismasiyla gergeklestirilmistir ve diger standartlardan farkli olarak, bir ISO
standard1 degildir. (http://www.tse.org/standardlar)
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2.3.3 Standart Tammm ve Standartlarin Faydalar

EN ( Europeane Norm)
Avrupa Standartlarinin  kisaltmasidir. Avrupa Birligi’nde standartlar arasinda
harmonizasyon saglamak i¢in olusturulmustur. EN calisma sisteminde her iilkenin

agirlikli oy hakki olup, oylar iilkeler arasinda esit dagilmamustir.

Milletlerarasi Standardizasyon Teskilat1 (ISO) tarafindan yapilan tariflere gore;
STANDART: imalatta, anlayista, dlgme ve deneyde bir &rnekliktir.

STANDARDIZASYON: Belirli bir faaliyetle ilgili olarak ekonomik fayda saglamak
lizere biitiin ilgili taraflarin yardim ve isbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu
kurallar1 uygulama islemidir. Standardizasyon islemi ile dncelikli olarak can ve mal
giivenligi hedeflenirken ayni zamanda kalitenin alt sinir1 tespit edilmek suretiyle

belirlenen diizeyin altinda mal ve hizmet {iretimine miisaade edilmemektedir.

Standartlar, iiretimin belirli plan ve programlara gore yapilmasina yardimeci olur.
Uygun kalite ve seri imalata imkan saglar.

Kayip ve artiklar1 asgariye indirir.

Verimliligi ve hasilay artirir.

Depolamay1 ve tagimayi kolaylastirir, stoklarin azalmasini saglar.

Maliyeti diisiiriir.

Standartlarin ekonomiye yararlari;

Kaliteyi tesvik eder, kalite seviyesi diigiik liretimle meydana gelecek emek, zaman ve hammadde
israfini ortadan kaldirir.

Sanayii belirli hedeflere yoneltir.

Uretimde kalitenin gelismesine yardimei olur.

Ekonomide arz ve talebin dengelenmesinde yardimci olur.

Thracatta ve ithalatta olumlu fayda saglar.

Yan sanayi dallariin kurulmasi ve gelismesine yardime1 olur. Rekabeti gelistirir.

Kaynak:

http://www.tse.org.tr/hizmetlerimiz/standart-hizmetleri/ulusal-standardizasyon
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3. BOLUM

LOJISTIK & NAKLIiYE

3.1.Lojistik Sektorii

Lojistik duayeni Prof. Dr. Martin Christopher “Gelecekte firmalarin rekabeti
tirettikleri mallarda degil kullandiklar: tedarik zincirleri arasinda olacaktir.” sozii
ile rekabette maliyetten 6te hizmet kalitesi ve hizin 6n plana ¢iktig1 giiniimiiz kiiresel
piyasalarinda is yapmak isteyen firmalarin tedarik zincirlerini iyi ydnetmeleri

gerektigini vurgulamistir.

Lojistik sektorii diinyada son kirk yil igerisinde en fazla degisiklik gosteren ve
gelisen sektorlerin basinda gelmektedir. Askeri alanda; erzak, silah ve techizatin
uygun sekilde tasinmasi ve organizasyonun yapilmasi ile ilgili ¢aligmalar ilk olarak
“Lojistik” kavramimi ortaya c¢ikarmustir. II. Diinya savasi; tiretim ve sanayideki
gelismeler lojistik faaliyetlerin onemini arttirirken; gelisen lojistik yonetimleri de

firmalarin biiylimesine, gelismesine hiz kazandirmistir.

3.2. Lojistik Ve Tedarik Zinciri Yonetimi

Tedarik Zinciri Yonetimi, hammaddenin bir {irline donlismesi, bu iiriiniin dagitim
merkezine ve miisteriye ulastirilmasi, ve son kullanicidan iade {irliniin iireticiye geri
doniisiiniin saglanmasi i¢in gereken islem adimlari ve bilgi akisini diizenler ve
yonetir. Tedarik zinciri siirecinde tagima, depolama, ve paketleme, etiketleme gibi

katma degerli hizmetler lojistik yonetimi kapsamindadir.

Her iki kavrami karsilagtirdigimizda Tedarik Zinciri YOnetimi kavramsal, Lojistik

yonetimi fonksiyoneldir.
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Merkezi ABD’de olan diinyanin en biiyiilk Tedarik Zinciri ve Lojistik Yonetimi
organizasyonu CSCMP (Council of Supply Chain Management Professionals)
tanimina gore; Tedarik zincirinin ve bu zincirde yer alan tiim sirketlerin uzun vadeli
performanslarin1 arttirmak amaciyla, s6z konusu sirketlere ait isletme fonksiyonlar
ve planlarinin, zincirdeki tiim sirketleri kapsayacak sekilde sistematik ve stratejik
koordinasyonu Tedarik Zinciri Yonetimi’dir. Lojistik farkli donemlerde TZY ’nin bir
parcasi; veya alt kiimesi olarak degerlendirirken; giinlimiizde birbirinden ayri

Ozellikleri olan ama birlikte olmalar1 gereken kavramlar olarak da tanimlanmaktadir

=

e P
_rEmury i

Uretim Depolama F

[3 ?/ﬁ e
Stratejik Dagitim
Satinalma Merkezi

TZY

Miisteri

t

Hammadde

Sekil 3.1 Tedarik Zinciri Yénetimi Sema Ile Gosterilmesi

Diinyada lojistik gelisiminin tarihteki asamalarini su sekilde siralanabilir::
1960-1970 yillar1 arasi : Lojistik fikrinin yerlesmesi ve itibar kazanmasi
1970-1980 yillart aras1 : Onceliklerin ve modellerin degisme gagi

1980- giinlimiize kadar : Ekonomik ve teknik degisimin yeni ¢ag1

3.3. D1s Kaynak Kullanim

Ihtiyaglarin gesitliligi; rekabet zorlugu ve maliyet hesaplari artarken; firmalarin
lojistik hizmetlerini dis kaynak kullanimai ile; bu isin uzmanlarina; gelismis kontratlar
dahilinde aktarmasi ve yeni bir hizmet ve servis avantaji ortaya ¢ikmistir. Kontrat
lojistigi miisterilerin operasyonel islemler ve problemlerle ugrasmak yerine kendi asli
islerine odaklanmalarma firsat saglamaktadir. Firmalar, aldiklart hizmetin kattig
degerler sayesinde daha hizli gelisebilirler, ozellikle ¢oklu kullanicili depolar

sayesinde avantajli fiyatlar ile, planlanan hedeflere daha az maliyetle ulasabilirler.
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dagitima, etiketlemeden 6zel katma degerli hizmetlere kadar miisterilerin lojistik

ihtiyaglarmin biiyiik béliimiinii karsilayabilir olmalidir.

Lojistik hizmet saglayici sirket ile yapilan sozlesmeye bagli olarak lojistik
Bu sadece bir lojistik sozlesmesi degil, bundan daha 6te olan bir is birligi ¢calismasi,
iriin hareketinin, iretim disinda kalan kisimlarinin is sorumlulugunun, lojistik
sirketlerle yapilacak bir stratejik is ortakligi cercevesinde disariya aktarilmasi
islemidir. Kisa donemde spot calisma yerine, uzun donemde daha yiiksek kar
marjlar1 ve uzun isbirlikleri ile sirketler 6z yetkinlik alanlar1 konusuna daha yogun
olarak odaklanabilmektedir. Hizmet ve maliyet performansi acisindan beklentiler ile
gerceklesen ciktinin karsilanmis olmasi i¢in kontratta dngoriilen ve gergeklesecegi
umulan performansin alt1 ¢izilmeli, performansa katki saglayacak diger bilesenler ve

katma deger de mutlaka belirlenmelidir

3.4. Nakliye Sektorii

Kiiresel ekonominin artis1 Ulastirma sektoriinde gelisme ve biliylime etkisi
yaratmistir. Ayni sekilde Nakliye sektoriinlin gelismesi de daha biiyiik miktarlarda

tiretime ve Uretilen bu {iriinlerin daha uzak bolgelere ulasabilmesini saglar.

Depolama, ellecleme faaliyetler olmaksizin dagitim organizasyonu yapan veya
sadece araglar ile tasima yapan firmalar Nakliye Sektoriinii olusturmaktadir. Nakliye
lojistigin temel ve en 6nemli kismin1 olusturmaktadir. Uluslararasi lojistikte nakliye
fonksiyonu daha da 6nem kazanmaktadir, ¢linkii artan mesafeler maliyet, teslim

stiresi ve giivenlik kriterlerini daha fazla etkilemektedir.

Nakliyenin temel iki bileseni;

1-Depolama

2- Fiziki Hareket

Bazi firmalar hizmet kapsaminin sadece depodan verilen hedefe adrese tagima
organizasyonu yapmakla sinirli tutmaktadir. Depodan yapilacak sevkiyatin siire, arag

ve maliyet olarak planlanmas1 Dagitim ag1 organizasyonu kapsamindadir.
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Nakliye sektoriiniin 6nemli kismi Karayolu tagimaciligidir. Nakliye firmalarinin arag
filolar1 6zmal oldugu gibi, donemsel veya uzun siireli anlagsmalar yaparak kiralik

araglar ile tasima hizmeti veren firmalar mevcuttur.

3.5. Nakliye Ekonomisi

Tasimacilik sektoriinde ticretler simif oranlarina gore yani; agirlik, hacim, toplam
mesafe kriterleri ile fiyatlandirma yapilabilir. Bir diger oran ise iirlin oranidir. Yiikiin
tasima giderlerinikarsilayabilme yetenegi, 6rnegin degerli lirtinler daha pahal1 taginir.
Geleneksel 0lcek ekonomisinde tasinan mallarin miktar arttik¢a bir sistem igerisinde
birim yiik basina diisen maliyetin azalacagi varsayilir. Benzer bir sekilde tasima

mesafesi arttik¢a birim yiik basina ve birim mesafe basina diisen maliyet de azalir.

Bu durumun temel sebebini tasima maliyetlerinin hem yiik miktarindan ve mesafeden bagimsiz
sabit maliyet bilesenlerinden hem de yiik miktar1 ve mesafeye bagl degisken maliyet bilesenlerinden
olusmasi olarak acgiklayabiliriz. Bu durum, tagima faaliyetini tek bir tasima tiirii ve tek bir tagima

aracindan olusan en kii¢iik sistemde bile kolaylikla gézlemlenebilir.

Kaynak: T.C. AU. YAYINLARI /YAYIN NO: 2625 Uluslararasi Lojistik Ders Kitab1 s.17

Blcek Ekonomisi Mesafe Ekonomisi

Her Birim Her Birim
Basma Basina

ikl Yiibalim
By M Gigi Mesatesi

Sekil 3.2 Olgek Ekonomisi ve Mesafe Ekonamisi Karsilastirma Grafikleri

e Degisken Maliyetler: Siiriici maliyetleri, yakit vb.

e Sabit Maliyetler: Amortisman, Tasit vergisi vb.
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3.6. Nakliye Yoneticisinin Is Tanim

e Ozmal veya sozlesmeli tasima sistemlerini verimli bir sekilde yonetmek

e Depolama, yiikleme ve sevkiyat planlamasini yapmak

e Nakliye i¢in gerekli olan sdzlesmeleri yapmak. Arac kiralama, ara¢ satinalma,
personel yonetimi, bakim anlagsmalar1 yapmak

e Uluslararasi tagima varsa, yurtdisi1 hizmet saglayicilar ile iliskileri diizenlemek

e (Glmriik ve Ulastirma mevzuatina hakim olamk, gelisme ve degisikliklei takip

etmektir.

3.7. Tiirkiye’de Kara Yolu Nakliyesi Ve Lojistik Sektoriindeki Yeri

Tirkiye’de yiik tasimaciliginin % 90’mma yakin boliimii  karayolu agirlikli
gerceklesmektedir. Ortalama 750.000 civart yiik tasiyan arag sayisi ve ¢ogu iilkeden
fazla olan bu oran Tirkiye’de karayolu nakliyenin ne kadar biiyiik bir sektor
oldugunu fazlasiyla gostermektedir. Tiirk tasimacilik ve lojistik sektorii son 10 yilda
onemli bir biiylime ve gelisme kaydetmistir. Sektdriin oniimiizdeki on y1l i¢inde de

hizla gelismeye devam edecegi ongoriilmektedir.

2012 yilinda Tagimacilik ve lojistik sektoriiniin Tiirkiye’nin GSYIH igindeki pay1 %
15 ila % 16 arasinda gerceklesmistir. Tiirkiye’de en ¢ok tercih edilen yiikk ve yolcu
tasima sekli kara yolu tagimacilifidir. Giiniimiiz itibari ile yolcularin % 95’1 ve

yiiklerin % 90’1 kara yolu iizerinden taginmaktadir.

Tablo 3.1 Ulagim Sekline Gore Yiiklerin Taginmasi _
Kaynak: TUIK Tiirkiye Istatistik Kurumu — Internet sayfasi — Ulastirma Istatistikleri

Ulasim yollarina gore yiik tasimasi (milyon) Karayolu - Road

2001 | 2002 2003 2004 | 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Karayolu | 15142 | 15091 | 15216 | 15685 | 16683 20307
Ton-KM |1 2 3 3 1 177399 | 181330 | 181935 | 176455 190365 | 2
Denizyolu
Ton - mil 8100 | 5738 | 5400 | 3929 | 3477 | 3825 5169 | 6001 6154 6787 | 8617
Demiryolu 11 11
Ton km 7562 | 7224 | 8669 | 9417 | 9152 | 9676 9921 | 10739 10 326 462 677
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http://webnak.com.tr/

Motorlu Kara Tasitlari, Subat 2013 (TUIK)

Trafige kayitl arag sayis1 2013 - Subat ay1 sonu itibartyla 17.191.105 adettir.
Subat ay1 sonu itibariyla trafige kayith toplam 17 191 105 adet tasitin;
%150,9’unu otomobil,

%16,5’ini kamyonet,

%15,5’ini motosiklet,

%38,8’1ni traktor,

%4,4’iinii kamyon,

%2,3’{inii minibis,

%1,4’tini otobiis,

%0,2’sini

ise Ozel amagh tasitlar olusturmustur.

Karayolu ve Otoyol uzunlugu (km)

Tablo 3.2 Yillara Gére Karayolu ve Otoyol Uzunluklar '
Kaynak: TUIK Tiirkiye Istatistik Kurumu — Internet sayfasi — Ulastirma Istatistikleri

karayolu ve otoyol uzunlugu (km)

‘2002 ‘2003 ‘2004 ‘2005 ‘2006 ‘2007 ‘2008 ’2009 ’2010 ’2011

Karayolu uzunlugu:

Devlet 3L

yolu 31.319 | 31.358 31.446 | 31.371 | 31.335 | 333 31.311 |31.271 |31.395 |31.372
il

yolu 30.050 |{30.133 | 30.368 | 30.568 | 30.429 | 30.579 | 30.712 |30.948 |31.390 |31.558
Koy 365.17 298.40 |302.39 |305.22

yolu 364.329 |1 285.739 | 285.632 |285.632 | 286.888 |288.013 |5 8 7

Otoyol

uzunlug

u 1.851 1.882 1.741 1.667 1.908 1.908 1.922 2.036 2.080 2.119

Karayolu, TDK'ya gore, yerlesim birimlerini birbirine baglayan yol. Ornegin iki
koy/kasaba/sehir arasindaki en fazla 3 seritli yol.

Otoyol = Otoban (Alm. Autobahn): Karayolunun daha biiyiik, ¢ift yonlii, ve hiz
limitinin daha yiiksek, 6zel bazi1 noktalardan giris yapilabilen hali. ikisi de yerlesim

birimlerini baglar.
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3.7.1. Nakliye Sektoriindeki Dernek ve Kurumlar

UND Uluslararas1 Nakliyeciler dernegi: UND, 1974 yilinda Tirkiye kara nakliye
sektoriiniin her tlirlii sorununu ulusal ve uluslararasi platformda ¢6zmek amaciyla bir
araya gelen sektor temsilcileri tarafindan bir meslek orgiitii kimligiyle kurulmustur.
Aradan gecen yillarda diinyaya hakim olan kiiresel ekonomi diizeni, hem Tiirkiye
ekonomisini hem de kara nakliyesi sektoriinii degistirmis ve sektor Tiirkiye nin
dikkat c¢ekici gelisme  gosteren  sektorlerinden  biri  haline  gelmistir.
Degisen diinyaya hakim olan kiiresel ekonomi UND' nin de yapisin1 degistirmistir.
Degisen yapisiyla UND siradan bir mesleki orgiit kimliginden vazgegmis, kimligini
2001 yilinda yeniden tanimlamustir. 2001 yilinda yapilan Olagan Genel Kurul
secimlerinde, EFQM Miikemmellik Modeli’ ne dayali katilim esasli yonetim

modelini iiyelere sunulmustur. (http://www.und.org.tr Erisim: 16.01.2014)

RODER: Ro- Ro Gemi Isletmecileri ve Kombine Tasimacilar Dernegi
UTIKAD: Uluslararas1 Tagimacilik ve Lojistik Hizmet Uretenleri Dernegi
TND Tiirkiye Nakliyeciler Dernegi

IKNADER - Istanbul - Kocaeli Nakliyeci Ve Nakliyat Komisyoncular1 Dernegi
TUM-NAK Tiim Nakliyeciler Dernegi

ITO istanbul Ticaret Odast

3.8. Kalite Yonetim Sistemlerinin Lojistik Sektoriindeki Uygulamalari

3.8.1. Hizmet Sektoriinde Kalite

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiiketici beklentileri tatmin diizeyinin bir 6l¢iisiidiir
ve bir igletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme yetenegidir. Hizmet sektorii
olarak miihendislik, ulastirma, egitim, danmismanlik, finans, saglik, iletisim ilk
siralarda sayilabilir. Uriin kalitesinden farkli olarak alman sonug¢ kolaylikla
Olgiimlenemez, miisteri  tarafindan algilanan  performans  diizeyi kalite

degerlendirmesi olabilmektedir.
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Hizmetin Ozellikleri

Soyutluk ( Dayaniksizlik) : Hizmet 6nceden ¢ok sayida iiretilip saklanamaz.
Hizmetten saglanan yarar deneyime baglidir. Miisteri hizmetin degerini ve niteligini
ancak satin aldiktan sonra veya hizmetin tiikketilmesi veya satin alinmasi siirecinde
degerlendirebilir. Satin alirken de ¢ogu zaman ge¢mis deneyimlerden yararlanilir.

Es Zamanli Uretim ve Tiiketim: Uriinlerin iiretiminden farkli olarak hizmetin {iretimi
ile satis1 es zamanhidir. Isletme ve miisteri etkilesim halindedir. Cogunlukla iiretici ile
satic1 ayni kisidir ve miisteri de siirecin icindedir. Ornegin, yeme — i¢me, ulasim, sag

kesimi, saglik hizmetleri gibi.

Heterojenlik: Ayni hizmetin igerigi miisteriye, zamana ve hizmeti sunan kisiye gore
degisebilir. Hatta ayn1 kisinin trettigi hizmetler de farkli olabilir. Hizmetin niteligi

onu lireten insanin beceri ve kapasitesinden ayrilamaz.

Talep Degiskenligi: Talep sadece glinlere, aylara gore degil ayni giin i¢indeki
saatlere gore de degiskenlik gosterebilir. Dalgalanan talep nedeni ile iiretim
kapasitesinin belirlenmesi zor olup, performans ve verimliligin 6lgiilmesi de giic

olmaktadir.

Emek — 1liski Yogunlugu: Cogunlukla emek organizasyonun temel kaynagidir.
Emek-yogun ve iliski — yogun o&zellikler tasiyan hizmet kalitesinde performans
insana baglidir. Hizmet yoOnetimi bir acidan iliski yOnetimi anlamini da tasir.

(Sevimli S., 2006, s 185, 186)

Hizmet kalitesinde somut dzellikler ilk degerlendirme kriteri olabilmektedir. Ornegin
bir hastaneye gidenler oncelikle temizlik ve hijyen unsurlarinin 6ne ¢iktig1 ortam
degerlendirmesi yapacaklardir. Farkli bir alan; eglence sektoriinde ortamin ihtisamli
ve goz alict olmasi, personelin yogun ilgisi ve karsilama sekli ilk izlenimleri
olusturabilir. Hizmetin alinacagi kurulus veya organizasyon secilirken onceki
deneyimler yonlendirici olmakla birlikte miisterinin sonu¢ degerlendirmesinde
beklentinin ne kadar karsilandigi hizmet kalitesi kadar giiven duygusunu tam

karsilamalidir. Miisteri hizmet verenden kendi duygularini1 anlamasini bekleyecektir.
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Tablo 3.3 Hizmetler ve Ornek Meslekler

Kaynak: Uygug N., (1998)

Hizmet Niteligi Hizmet Cesitleri Ornek meslekler
Ulastirma ve Depolama
Hizmetleri Nakliyecilik
Dagitict Hizmetler Haberlesme Hizmetleri Postacilik
Toptan ticaret Hizmetleri Kuyumculuk
Perakende Ticaret Hizmetleri Manavlik
Bankacilik, Finansman
Hizmetleri Brokerlik
Sigorta Hizmetleri Acentelik
. Gayrimenkul Alim Satim
Uretici Hizmetleri (Mal ) ]
) Hizmetleri Emlakeilik
Verenlere hizmet __ :
Miihendislik ve Mimarlik
Verenler) ) _
Hizmetleri Miiteahhitlik
Muhasebe Muhasebecilik
Cesitli Ticari Hizmetler Reklameilik
Hukuki Hizmetler Avukatlik
_ Saglik Hizmetler1 Dis Hekimligi
Sosyal Hizmetler
Hastaneler Doktorluk
(Kisilere Topluca Sunulan _
. Egitim Ogretmenlik
Hizmetler) I i
Din Hizmetleri Miiezzinlik
Ev Hizmetleri Temizlikgilik
Kisisel Hizmetler .
Yeme - Igme Hizmetleri Garsonluk
( Kisiye 6zel Sunulan _ i
) Tamir Hizmetleri Oto Boyacilik
Hizmetler)
Cesitli Kisisel Hizmetler Bakicilik
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3.8.2. Lojistik Sektoriinde Kalite

Lojistik sektoriinde de kalite kavrami, miisteri beklentilerinin karsilanmasi
yetenegidir. Bunun yani sira envanter seviyeleri ve ulastirma stratejileri gibi temel
lojistik faaliyetler de kalite fonksiyonlaridir. Operasyonel lojistik faaliyetlerde temel
kalite kriterleri;

v’ Basarili stok yonetimi
v' Teslimat zamanlarinin planlamaya uygun olmasi, daha erken veya daha geg
teslimat yapilmamasi

v" Ellegleme ve diger katma degerli hizmetlerin dogru yapilmasi

Diinya Bankasi tarafindan yaymlanan Lojistik Performans Indeksi 2012 raporuna
gore; Kalite 6zel sektdr operatorleri ve miisterileri i¢in olduk¢a 6nemli bir Kriterdir.
Indekste degerlendirmeye esas olan konular; giimriik ve sinir kapisi islemlerinin
verimliligi, ticaret ve tasimacilik altyapisi kalitesi, rekabet¢i fiyatlar ile sevkiyat
yapabilmek, sevkiyatlarin izlenebilirligi, lojistik hizmetlerin kalitesi ve zamaninda
teslimattir. 2012 LPI; diisiik ve yiiksek performans gosteren tilkeler arasinda sevkiyat
kalitesi farkliliginin oldukga biiyiik oldugunu ortaya koymustur. Ust LPI grubunda
sevkiyatlarin sadece %15’inin kalite kriterlerini saglamadigi; en kotii puan alan

ilkelerde ise bu oranin iki kattan daha fazla; %35 oldugu goriilmiistiir.

Fercentofrespondents  Mimports  MExports
100

0
25
0

fast Asa Erope and Latin America Mddle East and South Sup-Saharan
and Pacific GentralAsa ad Caribbean North Africa Asa Africa

SeurceLogescs Performance Indzx 2012

Sekil 3.3 Diinya Bankasi gelismekte olan iilke gruplarina gore sevkiyatlarin sik sik ya da neredeyse
her zaman planlandig1 gibi teslim edildigini belirten katilimc1 orani

Kaynak: T.C. Glimriik Bakanligi LPI 2012 Raporu, S.28
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3.8.3. Fortune 500 Listesine Giren Lojistik Firmalari ve Sahip Olduklar1
KYS Belgeleri

Amerika birlesik Devletleri’nde yayinlanmakta olan is dergisi 1955 yilindan itibaren
satig cirolarina gore sirketleri Fortune 500 listesinde yayinlamaktadir. Tiirkiye’de de
yaymlanmakta olan dergi bu ¢aligmayi Tiirk sirketleri i¢cin 2008 yilindan bu yana
yapmaktadir. Calismamizin bu asamasinda, Fortune 500 listesi 2011 - 2012 verileri
esas almarak Lojistik sektoriinde faaliyet gosteren ve bu listeye giren firmalarin
uyguladigi Kalite Yonetim Sistemleri ve sahip olduklar1 belgeler incelenmistir.

(http://www.fortuneturkey.com/fortune500 Erisim tarihi Kasim.2013)

Tablo 3.4 2011 ve 2012 yillarinda Fortune 500 listesinde yer alan firmalar ve sahip olduklart

belgeler*
< wn
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FIRMA ADI 2011 sirasi 2012 sirasi 1] ] % ] ] ] ] i5
NETLOG LOJISTiK HIZMETLERI A.S. 166 127| X X
FARMALOJiSTiK ECZA DEP. ve ON 101 148 X X X
KUHNE NAGEL NAKLIYAT LTD. STi. 188| X X X
EKOL LOJISTIK A.S. 214 180 X X
HOROZ LOJISTIK KARGO HIZMETLH 212 192| X X
OMSAN LOJISTIK A.S. 211 198 X X X X X
MARS LOJISTiIK UA TASIMA DEPO 307 291| X X X X X
BORUSAN LOJISTiK DAGITIM DEP( 217 194 X X X X X
FASDAT GIDA DAGITIM SAN. Ve Tj 239 228| X
TAHA KARGO DIS TiC LTD §Ti 415 289
BALNAK NAKLIYAT ve LOJISTIK HiZ. A.S. 294 X X
REYSAS TASIMACILIK 382 341 X
ALISAN UA TASIMACILIK ve TICAR 421 386| X X X X X
SURAT KARGO 494 442| X X X
TLS LOJISTIK A.S. (TIRSAN) 500| X

2012 yili Fortune 500 listesinde ciro siralamasina gore lojistik sektdriinden on bes
firma yer almaktadir. Bir firmanm KYS bilgileri bulunmamakta. On dort firmay:
inceledigimizde;

12 firma ISO 9001:2008

4 firma EFQM

2 firma 1SO 9000:2008 ve EFQM

7 firma Entegre Kalite Yonetim Sistemleri Belgelerine sahiptir.

*Kalite Belgesi listesi,3 firmalarin resmi internet sitelerinde yeralan bilgiler ile hazirlanmustir.
Erisim tarihi Kasim.2013
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4. BOLUM

KALITE YONETIM SISTEMI KURMAK

4.1. Kalite Yonetim Sistemi Kurma Asamalar

Mevcut Durumun Analizi:Yeni kurulacak kalite yonetim sistemi igin mevcut
isleyisin ¢ok 1iyi incelenmesi, calisma sekli, yOnetim yapist gibi verilerin
degerlendirilmesi gereklidir.Bu bilgiler Kalite YoOnetim Sisteminin temelini
olusturur.

Planlama: Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili faaliyetlere kimler katilabilecek, ¢caligma
takvimi gibi konular baslangicta karara baglanmali, gerekirse daha ileridetekrar
gozden gegirilir ve iyilestirmeler ile giincellenebilir.

Egitim Programu: Ust yonetim ile hazirlanan egitim programina uygun olarak ilgili
tim birimlere ve personele Oncelikle sistemi tanitan egitimler diizenlenmelidir.
Egitimler tiim firma i¢in ayni icerikte olmadan, yetki ve ilgili sorumluluk alanlarina
gore farkli gruplar i¢cin hazirlanmaldir.

Ust Yonetim Kalite Temsilcisinin Atanmasi: Kalite Yonetim Sisteminin kurulusu,
koordinasyonu, takim {iyelerinin se¢imi ve Ozellikle iist yonetim ile ¢alisanlar
arasinda kalite yonetim sistemi hakkinda bilgilendirme ve iletisim igin, firma iist
yonetimi tarafindan atamasi yapilan yetkili kisi “Yonetim kalite Temsilcisi” dir.

ic Denetimler: Kalite Yonetim Sisteminde tanimlanmis olan is akiglarmin tam
olarak c¢alisip caligmadigi, ayrica siireglerin birbirleri ile etkilesiminin dogru bir
bi¢cimde devam edip etmedigi I¢ Denetim Sorumlusu tarafindan, Yonetim Kalite
Temsilcisi ile planmis olan denetim takvimine gore denetlenir ve raporlanir.
Yonetim Gozden Gecirme Toplantilari: Firma iist yonetimi belirli donemlerde
yapilan gozden geg¢irme toplantilart ile kalite yonetim sistemini, hedefleri, i¢
denetimler ve misterilerden gelen geri bildirimleri inceler, Kalite Yonetim
Sisteminin etkinligini gozden gecirir, siirekliligini korumak icin gerekli olan
degisiklik veya gilincellemeler var ise bunlar ile ilgili kararlar1 alir, ayrica kaynaklarin

yeterli olup olmadigint gézden gegirir.
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4.2. 1SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi Almak

ISO 9001 Kalite Belgesi alan bir firma ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
standartlarina uygun olarak ve uluslararasi kabul goren, bilimsel yontemler ile
yonetilen, odak noktasi Miisteri memnuniyeti, siirekli iyilestirme olan bir firma
oldugunu belgelemistir. Bir¢ok firma calisacagi tedarikg¢i veya alt yiiklenici firmalar
secerken kalite belgesine sahip olmasin1 6n kosul olarak tanimlamistir, aym sekilde
mevcut tedarik¢iler icin Tedarik¢i Performans degerlendirmesi yapilirken de Kalite
Belgesine sahip olmak firma igin degerlendirmede yiiksek puan avantaji

saglamaktadir.

Kalite Yonetim Sistemi’ni benimseyen firmada tiim is siliregleri i¢in, performans
yonetimi igin sistemler gelistirilir, uygulamaya alinir ve siirekli olarak izlenip
Olctimlenir. Bu sekilde kurum i¢i performans yiikselir ve sonuclar1 karlilikta artis
olarak izlenebilir. Ayn1 standartlari rehber olarak kabul eden, farkli sektérde ve farkli
biiyiikliikteki her firma kendi yapisinda uygun kosullar1 sagladiginda kalite yonetim

sistemini kurabilir.

4.3. Degisim Yonetimi

Organizasyonda veya kullandig1 teknolojisinde yeni bir yapilanmaya gitmek isteyen
bir firmanin bu siireci yapisal bir yonetim sekli olmast gerekir, degisim yonetimi
burada 6nem kazanmaktadir. Mutlaka net bir vizyon belirlenmeli, firma yonetimi bu
vizyona ictenlikle sahip ¢ikarken calisanlarina da 6zenle anlatilmasi ve paylasilmasi

gereklidir.
Degisime gosterilecek direng daha ¢ok mevcut yapidaki konumunu, yerini korumak
isteyecek olan calisanlardan gelecektir. Yeni yapmin fazla agik anlatilmamasi

belirsizligi, bu da beraberinde itiraz ve endise halini arttirmaya neden olacaktir.

Isler halihazirda problemsiz ve sorunsuz yiiriiyor ise, degisimin gerekliligi sayisal

veya grafiksel net veriler ile anlatilmali, hedefler a¢ik ve anlagilir olmalidir.
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Yapilan is kusursuz olsa bile, sadece kisiye bagli olmamali siire¢ tabanli olmalidir.
Bu yaklagim bilgi paylagimini destekler ve giiglii iletisim altyapist olusturmayi

saglar.

Basarili bir degisim yonetimi;
e Degisimin kurum i¢inde sahiplenilmesini ve degisime inancin eylemlerle gosterilmesini
e Performans kriterlerinde hedeflenen degisim yoniinde kalici ve siirdiiriilebilir gelismelerin
saglanmasini
e Kurumun bir sonraki degisim projesini daha etkin bir sekilde yonetebilme yetkinligini
gelistirebilmesini saglar.

Kaynak: Argiiden, Y., (2004) Degisim Yonetimi , $.9

atratejik
planiamg

Sekil 4.1 Investors in People (liP) ¢alisanlar odakli degisim yonetimi yaklasimi: eger
standardin bir adim Otesine ge¢gmek isterseniz seklin en disindaki puzzle pargalari
alinmalidir.

Kaynak: http://www.iipturkiye.com/degisim-yonetimi Erisim: 20.01.2014
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4.4. Kurumsal Yapiya Gecmek, Kurumsallasmak

Kurumsallagma, bir kurumun isleyisinde mevcut olan tiim siireclerin kurallara bagh
olarak tanimlanmis olmasi, erisilebilir bir kaynakta sunulmasidir. Uretim siiregleri,
satin alma ve satig yonetimi, insan kaynaklar1 ve bu kapsamda yetkilendirme, gorev

tanimlar1 net olarak tanimlanmali ve kurallar1 yazili olmalidir.

Kurucunun isletmeden ayrilmasi veya yonetimin el degistirmesi gereken durumlarda
kurumsallagsmanin gerekliligi daha belirgin hale gelmektedir. Ancak sorunlar agirlastiktan sonra

yapilacak kurumsallagma ¢alismalari ise ¢ogu zaman istenilen basari diizeyini saglamay1 zorlastirir.

Bugra A., (1997) S.55

Ozellikle aile sirketlerinde kurumsallasma karar1 patronun isten elini cekecedi veya
uzaklasacag diisiincesini ilk akla getirmektedir. Oysaki gergekte bir gerek — kosul
degildir. Gorev tanimlari, siiregler agcik ve net bir sekilde tanimlandiginda aile
sirketlerinde kurumsal yapiya gecilirken degisime uymak isteyen aile bireyleri de

profesyonel ¢aliganlar gibi gorev alabilirler.

4.5. Ust Yonetim Karari

ISO 9001 Kalite Belgesine sahip olmak pazar i¢inde rekabet kosullarinda olumlu etki
yapar; firmanin vizyonu netlesir; firma i¢inde diizeni saglar ve kurumsal olmayan bir

firma i¢in kurumsal yapiya atilan ilk ve biiyiik bir adimdur.
Firma i¢inde birbirinden bagimsiz gibi calisan takimlarin birlesimi, koordinasyonun

saglanmast ve bunun siirdiiriilebilir olmast “sistem” ile miimkiindiir. Sistemi ilk

harekete gegiren de Ust Yonetim ve Ust Yonetim’in kararli olmasidir.
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4.6. Basvuru Kosullar1 ve Hazirhk Asamalari

Belgeye basvurmaya karar verdikten sonraki hazirlik agamalari su sekilde olmalidir;

1) Mevcut durumun analizi yapilmalidir.

2) Gereklilikler tespit edilmelidir.

3)

Bu asamada;

a)

b)

c)
d)

e)

f)

9)

h)

Kurumun misyon ve vizyonunu temel alan bir Kalite Politikasi
olusturulmalidir.

Organizasyon yapist net ve anlasilir sekilde olusturulmali, calisanlarin yetki
ve sorumluluklar1 tanimlanmali, kendilerine de bildirilmelidir.

Sirket hedefleri Kalite politikasi ile uyumlu olarak belirlenmelidir.

Kalite Yonetim sistemleri ¢alismalari i¢in iist yonetime bagl olarak calisan
bir sorumlu atanmalidir.

Ulagilan hedefler, yapilan iyilestirmeler, izlenen politika, gerceklesmeyen
adimlar ve bunlar ile ilgili kararlar ve yeni hedeflerin belirlenmesi i¢in
diizenli toplantilar yapilmalidir.

Ic denetim sorumlusu tanimlanmali, ve belirlenen programa gore ic
denetimler diizenli olarak yapilmalidir.

Calisanlarin varsa egitim ihtiyaglar1 belirlenmeli, dahili veya harici egitimlere
katilmasi saglanmalidir.

Is akislari, siiregler ve yonetmelikler tanimlanmali. Diizenli ve gerekli
durumlarda, yetkisi olan kisilerin kolaylikla erigebilecegi bir diizende yazili
olarak belgelere aktarilmalidir.

Kalite El Kitabi: kurum hakkinda, faaliyet konusu hakkinda bilgileri de

iceren, ve isleyisi, taniml1 olan tiim siirecleri anlatan bir dokiimandir.

Basvuru oncesinde, eksiklerini tespit etmis, gerekli Onlemleri almis ve

diizenlemeleri yapmis olmak ve bunlart kendi i¢ denetim sistemleri ile diizenli

kontrol ediyor hale gelmis olunmalidir.
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4.6.1. Kalite Politikasi, Vizyon ve Misyon

Ust Yénetim tarafindan belirlenen ve onaylanan firma kalite politikasi; firmanmn
kurulus amacina ve varmak istedigi hedef ile uyumlu ve tiim calisanlar tarafindan

kolaylikla anlasilir olmalidir. Politikay1 belirlemek iist yonetimin sorumlulugu
dahilindedir.

Misyon bildirgesinde firma kurulus amacini, neden var oldugunu belirtir.
Vizyon; gelecek bir zaman dilimi i¢inde firmanin varmak istedigi hedefi tanimlar.
Ornegin sektorde en iyi bes firmadan biri olmak, veya bilisim sektdriinde en fazla

calisilmak istenen firmalarin birinci sirasinda olmak gibi.

4.6.2. Kalite Hedeflerinin Belirlenmesi

Kalite hedefleri firma igindeki fonksiyonlarin, firma kalite politikasina uygun olarak
gerceklestirecegi hedeflerdir. Sadece firma adina degil, boliimler icin ve kisisel

hedefler de tanimlanmalidir.

Ust ydnetim, kurulus iginde, iiriin sartlarinin karsilanmasi i¢in gerekli olan kalite
hedefleri dahil, kalite hedeflerinin, kurulusun uygun fonksiyon ve seviyelerinde
olusturulmasini saglamalidir. Kalite hedefleri dl¢iilebilir ve kalite politikasi ile tutarli
olmalidir. (TSE Personel ve Sistem Bilgilendirme Bagkanligi Dokiimantasyon

Egitimi, Slayt 74)
Ormnegin; iade oranlarini azaltmak, personel calisma kosullarinda iyilestirme

saglamak, tedarik¢i degerlendirme sistemi olusturmak ve plan dahilinde denetimler

yapmak, 6l¢iilebilir ve kalite politikasi ile uyumlu hedefler olabilir.
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4.6.3. Kalite El Kitab1 Yazilmasi

Firmanin Kalite Yonetim sistemi hakkinda bilgi veren temel kaynak kalite el
Kitabidir. Sistemin kapsamini tanitir, kalite politikasini beyan eder, sistemi anlatan

bir rehber gibidir. Kalite Yonetim Sistemine ait dokiimanlar1 agiklamali ve

tanimlamalidir.

ViZYON, MiSYON,

POLITIKA, HEDEF
KALITE

Anayasa EL Stratejik Seviye
KiTABI
Kanun PROSEDURLER - Taktik Seviye
Yonetmelik DESTEK DOKUMANLAR, FORMLAR, Operasyonel
CiZIMLER STANDARLAR Seviye

Sekil 4.2 Kalite El Kitab1 Temel Boliimleri
Kaynak:I1SO 9001:2008 Kalite Yénetim Sistemi Egitimi — slayt no:26
(ftp://ftp.lib.metu.edu.tr/doc/QM/iso_9001 2008.pdf)

Kalite El Kitab1 hazirlanirken iki yaklagim gegerlidir.
a. kalite yonetim sisteminin maddeleri sirasi ile hazirlanabilir. Kurulus is
akisi ile el kitab1 arasinda birebir uyum saglanabiliyor ise, denetim ve

degerlendirme i¢in kolaylik saglamaktadir.

b. diger yaklasimda is akislari ve siire¢ siralamasi yazilir ve kalite

yonetim sistemi sartlari ile iligkileri gosterilir.
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Kalite El Kitabinin igerigi:

Kurulusun tanitimi, kalite el kitabinin kapsami ve uygulama alani, igindekiler listesi,
kurulus kalite politikasi, Organizasyon semasi, Kkalite yoOnetim sistemi i¢inde
kullanilan prosediirler, siiregler ve akis semalar1 gerekli durumlarda tanimlar tablosu

yer almalidir.

Kalite El Kitab1 hazirlama agsamalari

1- kalite ile ilgili tiim dokiimanlar listelenir.

2- dokiimanlarin kopyalari el kitabina eklenir.

3- her birime ait stiregler ¢ikartilir

4- bu siireglerin akis semalari ¢izilir

5- siiregler arasindaki iligkiler ve etkilesimler gosterilir.

6- bu asamada siirecler gozden gecirilir, varsa eksikler, giderilir, sorun olan bdliimler
tyilestirilir.

7- kurulusun faaliyet alan1 disinda kalan maddeler belirlenmeli ve agiklamali olarak
yazilmalidir.

8- taslak hazirlandiktan sonra iist yonetim ve bdliim yoneticilerinin onay1 alinir

9- dokiiman yayinlama prosediiriinde tanimlanmis olan formata gére yayinlanir

4.6.4. Siire¢c Yonetimi Nedir?

Tirk Dil Kurumu’na gore siireg; Aralarinda birlik olan veya belli bir diizen veya

zaman i¢inde tekrarlanan, ilerleyen, gelisen olay ve hareketler dizisi, vetire, proses.

Kaynaklar1 kullanan ve girdilerin ¢iktilara doniisiimiiniin saglanmasi i¢in yonetilen bir faaliyet ve
veya faaliyetler grubu bir proses olarak adlandirilabilir. Siklikla, bir prosesin ¢iktist bir sonrakine
dogrudan girdi olusturur: Istenilen ¢iktiy1 elde etmek amaciyla, bir kurulus icerisinde, proseslerin

tanimlanmasi ve etkilesimleri ile birlikte bir prosesler sisteminin uygulanmasi ve bunlarin yonetilmesi

“ proses yaklasimi olarak” adlandirlabilir. TSEK Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar
Madde 2
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Bir firmanin, faaliyetlerine bagl olarak bazilar1 degiskenlik gosterse bile, yapisinda
bulunan baslica birimler; Uretim, Satis ve Pazarlama, Finans, Satin alma, Insan

Kaynaklar1, Lojistik operasyonlar ve Kontrol olarak siralanabilir.

Her bir boliimiin kendi i¢ siiregleri ile beraber birbirleri ile olan caligma ve
etkilesimlerine dikkat edilerek sirket genel siireclerinin tanimlanmasi Kalite Yonetim
Sistemi’nin en 6nemli kismidir. Her silirecin tanimi yami sira sorumlulari, diger
siireclere etkisi ve bulundugu sira ile performans degerlendirme kriterleri, 6lgme

kriterleri de baslangigta tanimlanmalidir.

Stiregler; baslica ii¢ ¢esit olarak 6zetlenebilir;

Bireysel siiregler; her biri ayri bireyler tarafindan yiiriitiilen stiregler

Fonksiyonel siirecler / dikey siiregler; belirli bir boliim veya birim ile ilgili
faaliyetlere ait siiregler

Is siirecleri / yatay siirecler; Etki alan: tiim sirkete yayilmis olan ve nihai sonucu
sirketin karliligini etkileyen siiregler.

Kaynak: Bergman ve Klefsjo,(1994), S.314

Organizasyon

Miisteri igsurecleri Miisteri

Sekil 4.3 Bir is siireci ( yatay siire¢), 6rnegin “siparis slireci”
Kaynak: Bergman ve Klefsj6,(1994), S.314

Dokiiman kontrol siireci: Dokiimanlara verilecek olan kodlama sistemi tanimlanmis
olmali. Degisiklikler i¢in ilgili sorumlular, yaymnlama metodu ve giincelleme
kosullar1 tanimlanir.

Ic denetim siireci: I¢ denetimin nasil ve hangi zaman araliklarinda yapilacagi,

kontrollerin kay1t altina alinmas1 ve raporlanmast ile ilgili siire¢ tanimlanir.
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Uygunsuzluk tespiti ve bildirilmesine ait siiregler: iiretilen iirlin daha miisteriye
gonderilmeden dnce eger kusurlu ise, nasil tespit edilecegi ve ayrilacagi, eger hizmet

verilen bir firma ise olusabilecek kusurlarin tespiti ile ilgili stiregler.

Diizeltici ve Onleyici faaliyetlere ait raporlar: Tespit edilen bir sorun, lretimde
karsilasilan bir sorun gibi beklenmeyen durumlar, veya belli bir durumun devaminda
ger¢eklesmesi ihtimali gozlenen aksakliklar icin de sorun olmadan 6nce hatanin
diizeltilmesi i¢in alinacak tedbirlerin kayit altina alinmasi, ilgililere ulastirilmasi, ve

sonug takibi i¢in yapilacaklara ait siiregtir.

Stire¢ yonetimi, kurulusun deger saglamayan islerinin tespit edilmesi bunlarin
kaldirilmas1 veya en aza indirilmesini saglar. Calisanlar icin belirsizlik ortadan
kalkar, basarili planlama yapilmasi miimkiin olur. Tekrarlanan hatalar 6nlemis olur,
farkli birimler veya ¢alisanlar tarafindan birbirlerinden habersiz tekrar tekrar yapilan

isler tespit edilerek zaman ve kaynak israfi 6nlenmis olur.
4.6.5. Siire¢c Tanimlar1 ve is Akis Semalarinin Cizimi

Siireclerin temel elemanlar1 asagidaki listede belirtilmistir.
e Girdiler
e (iktilar
e Kontrol kriterleri
e Performans kriterleri
e Diger siirecler ile etkilesimi
e Siirecin amaci
e Siire¢ sorumlusu
e Kaynaklar

e Ol¢me ve analiz metodlari

[s akislar1 siireglerde tanimlanan faaliyetin uygulama yontemi tarif edilir. Siirec temel
kriterleri is akis semalarinda mutlaka gosterilmelidir. Bazi ¢izim standardlar1 vardir,
bunlar tiim diinyada ayni islem adimini sembolize eder. Is akis semalarinin

sembolleri EK- 1 de bulunmaktadir.
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4.6.6. I¢ Denetim — I¢ Tetkik Yapis

Firmanin Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin uygunluk, siireklilik ve yeterlilik
acisindan, iist yonetimin atamis oldugu, bagimsiz ve bu konuda egitim almis bir
denet¢i tarafindan yapilan kontrol ve izleme ¢alismalar1 i¢ Tetkik temel yapisini
olusturur. Burada belirtilen bagimsiz olma tanimi kisinin kendi isini denetlemiyor

olmasi ifadesidir.

Kalite Yonetim Sistemi i¢in yilda bir defa denetim yeterli iken, firma birimlerinin
kalite politikasina uygun caligip, ¢alismadigi aylik periyodlar ile diizenli olarak

denetlenebilir.

4.6.7. Dokiiman Yonetimi Sistemi

Kalite Yonetim sistemlerinde kullanilan dokiimanlar;
e Kalite El Kitabi : Firmanin Kalite Yonetim sistemi hakkinda bilgi veren temel
kaynaktir.
e Sartnameler: uygulanacak olan kurallar1 ve sartlar1 belirleyen dokiimanlar
e Kalite Planlari: Belirli bir konu i¢in Kalite yonetim Sisteminin nasil
uygulandigini anlatan dokiimanlar
e Kilavuzlar

e Prosedirler ve Proses Dokiimanlari.

Dokiimanlar Kalite Temsilcisinin kontrolii ve iist yoOnetimin onay1r olmadan
yaymlanamazlar. Her dokiiman mutlaka, dokiiman kodlama sistemine gore
kodlanmis olmalidir. Dokiimanlarin nasil hazirlandigi, nasil saklandigi ve imha

edildigi tanimlanmis olmalidir.

Dokiimanlar kagit iizerine bilgisayar ¢iktisi, manyetik ortam ( cd-rom gibi), fotograf,

sema, ¢izim ve numune seklinde olabilir.
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Kalite yonetim sistemine gore yayinlanan her dokiimana belirli bir kodlama sistemi
ile isaret verilmesi i¢in sistem olusturulmus olmalidir. Bu kod dokiimanin
yayinlandigi tarih, degisiklikler yani revizyon bilgilerini igeriyor olmalidir.

Dokiiman yayimn tarihi bir form i¢in yoOnetimin onay verdigi ve kullanilmaya
baslandig1 / baslanacag tarihi gosterir. Revizyon tarihi ise dokiimanda yapilan bir
degisiklik sonrasinda yonetimden onay alinmis hali ile kullanima baglandigi /

baslanacagi tarihi gosterir.

Dokiiman kodlama prosediiriinde tanimlanan yontem yonetim kalite temsilcisi
koordinasyonunda ve diger birimlerin katilimi ile yapilabilir ve {ist yonetimden onay
ve gorlis alimir. Ayrica Dokiiman yayinlama, Dokiiman saklama prosediirleri de

tanimlanmis olmalidir.

4.7. Basvuru Oncesi Tamamlanmasi1 Gereken Adimlar

Miiracaatla ilgili temel dokiimanlar;
e Sistem Belgelendirme Basvuru Formu
e Sistem Belgelendirme Talimati
e TSE Sistem Belgelendirme Ucret Talimat
e Logo Kullanma Talimati
e Miisteri Sikayet ve Onerilerinin Degerlendirilmesi Prosediirii

e Miiracaatta Gerekli Evraklar Listesi

Kurulus Kalite Sistem Dokiimanlar1 (Kalite El Kitab1 ve Kalite Sistem Prosediirleri)
ve TSE Personel ve Sistem Belgelendirme Yoénetimi Sistem Belgelendirme Ucret
Talimati'nda belirtilen {cretlerin  yatirildigini - gosteren belgeyi TSE Kalite

Miidiirliiklerine teslim eder. Boylece, bagvuru tamamlanmis olur.

Kurulusun Kalite Sistem dokiimanlar1 yeterli bulunur ise belgelendirme igin bir hafta belirlenerek
teyid igin kurulusa bildirilir ve “Tetkik Ekibi” belirlenir. Belirlenen ekipteki Tetkik Gorevlileri
kurulusa gercek tetkik programi ve 6zgegmislerini bildirir. Kurulusca teyit edilen tetkik gorevlileri
kalite sistemini belirlenen tarihlerde yerinde inceler. Kurulusun ilgili standard sartlarim1 karsilamasi

durumunda, TSE SB Yiiriitme Komitesi s6z konusu kurulus adina belge diizenlenmesine karar verir.
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http://www.tse.org.tr/docs/sistem-belgelendirme/sistem-belgelendirme-başvuru-formu.doc?sfvrsn=20
http://www.tse.org.tr/docs/sistem-belgelendirme/sistem-belgelendirme-talimatı.pdf?sfvrsn=36
http://www.tse.org.tr/docs/sistem-belgelendirme/sistem-belgelendirme-ücret-talimatiA51FD13E43CFC73F5796DDC6.pdf?sfvrsn=10
http://www.tse.org.tr/docs/sistem-belgelendirme/logo-kullanma-talimati.pdf?sfvrsn=8
http://www.tse.org.tr/docs/sistem-belgelendirme/itiraz-ve-şikayetlerin-değerlendirilmesi-prosedürü.pdf?sfvrsn=4
http://www.tse.org.tr/docs/sistem-belgelendirme/muracaattagereklievraklistesi.pdf?sfvrsn=4

Eger bu incelemede kurulusa belge verilmesine engel teskil edecek uygunsuzluk séz konusu olursa,

eksikligin giderilmesi i¢in siire tanmarak takip tetkiki yapilmasina karar verilebilir.
Kaynak: http://www.tse.org.tr/hizmetlerimiz/belgelendirme-hizmetleri/sistem-

belgelendirme/belgelendirme-basvuru/ts-en-iso-9001-basvuru Erisim:02.02.2014

4.8. Resmi Basvuru Yapilan Kurumlar

Kalite Yonetim Siteminin belgelendirilmesine karar veren ve bagvuru Oncesi
hazirliklarin1 tamamlayan firmalar ulusal veya uluslararasi platformda kabul gérmiis
ve tanimmmis bir belgelendirme kurulusuna miiracaat edilebilir. Belgelendirme

kurulusunun sec¢im karar1 firmaya aittir.

ISO Genel Merkezi’nin her iilkede yetki verdigi kurumlar vardir. Tiirkiye’de bu yetki
Tiirkak — Tirk Akreditasyon Kurumu’na verilmistir. Tiirkak {ilke genelinde
akreditasyon i¢in bagsvurmus ve uygun bulunan kurumlar ile yetkisini paylagmistir.
Firmalar dogrudan veya danismanlik sirketi araciligi ile sectigi belgelendirme
kurumuna basvuruda bulunabilir. Secilen kurumun, firmanin hizmet verdigi sektorde
belgelendirme yetkisi olup olmadigina dikkat edilmelidir.

Turkak Tiirk Akreditasyon Kurumu internet sayfasinda “Akredite Kuruluslar”
sayfasindan alinacak belge tiirii firma merkezinin bulundugu sehre gore arama

yapilabilir.

igili web adresi: http://www.turkak.org.tr ---=> |Akredite Kuruluslar

Calismanin yapildig1 Nisan 2014 tarihi itibari ile listede 69 adet Akredite Uygunlugu
olan firma bulunmakta olup, bazi kuruluslarda Kapsam degisikligi veya Yetkinin

Askiya alindigina dair agiklamalar giincel olarak tanimlanmustir.
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http://www.turkak.org.tr/
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TURK AKRED
AKREDITE

KURULUS ARAMA

Akredite Uygunluk Degerlendirme Kuruluslan Veritabam
Kurulus Ad : | | | Aneseyla |
Akreditasyon No : | | | Iptal Listesi |
Kurulug Tiirii : [Kalite Sistemi Belgelendirme Kuruluslan V|
Anahtar Kelime - L | Afgifl';ff
$ehir : Ulke : [Seginiz.. v ARA
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Sekil 4.4. Tiirkak Akredite Kuruluslar Listesi sayfasi
Kaynak: http://www.turkak.org.tr Erisim: 04.02.2014

Bu listede firma ismi veya Akreditasyon numarasi segildiginde iletigsim bilgileri ve
kapsam listesine ulasilmaktadir. Kapsam listesinden bagvuru yapan firmanin sektorii

i¢in dahil olup olmadig1 kontrol edilebilir.

Akreditasyon Sertifikas1 Eki (Sayfa 1/2)
Akreditasyon Kapsami
TSE
Sistem g¢ irme Merkezi I
Akreditasyon No: AB-0002-YS
Revizyon No: 015 Tarih: 28 Eylal 2012
L] | 's©8001:2008 Kalite Y&netim Sistemi Belgelendirmesi
TS EN ISO/IEC 17021 N
v Adresi :TSE Necatibey Cad. No:112 Tel 103124178330

Bakanlikiar

08100 Faks 103124180377

ANKARA | TURKIYE E-Posta  :kaltesistem@tse org.tr

Websile :ww.ise.0rg 41
* EA Kodu Aciklama

01 Tanm, balikgilik
02 Madencilik ve tasocad igietmesi
03 Gida Urinleri, mesrubat ve titn
04 Telstil ve tekstil urnleri
05 Deri ve deri urinleri
06 Agag ve agag Urinleri
a7 Kagit hamuru, kaditve kagit urnleri
08 Yayincilk sirketler
09 Matbaaciik (basi mevleri) sirketieri
10 Kok ve rafine petrol Grinler Gretimi
12 Kimyasallar, kimyasal Grinler ve lifii aranler
i llag
14 Kauguk ve plastik Orinler

Sekil 4.5 Akredite Kurulus Belgelendirme Yetki Kapsanmi Ornegi — TSE igin
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KYS ile Ilgili Egitimler

Kalite YoOnetim Sistemleri ile ilgili olarak bazi1 temel egitimlerin firma st
yonetiminin  gorevlendirdigi Kkalite temsilcisi ve kalite yoOnetim sistemleri
calismasinda gorev alacak personel tarafindan tamamlanmasi gerekmektedir. Bu
temel egitimler icerigi icin; Tirk Standartlar1 Enstitlisii egitim katalogu ornekleri

asagidaki tabloda verilmistir.

Kaynak:
http://tse.org.tr/docs/egitimprogrami/2014eqgitimvesertifikaprogrami.pdf?sfvrsn=2

EGITIMIN ADI KALITE YONETIM SISTEMI TEMEL EGITIMI
EGITIM SURESI 3 GUN
EGITIM AMACI KYS Standardi temel kavramlari, temel prensipler ile standart

maddelerinin yorumlanmasi ve sistem kurma ve uygulama

caligmalarina katki saglanmasi

EGITIM ICERIGI * TSE Belgelendirme Prosediirii

» Kalite ile ilgili Temel Kavramlar

= Kalite Yonetim Sistemleri ve Belgelendirmenin
Faydalar

= Kalite Yonetim Sistemlerinde Organizasyon Yapisi

= TS ENISO 9001 Serisi Standardlarin Tanimlari

= TS EN [ISO 9001 Standard Maddelerinin
Yorumlanmasti

»  Pratik ve Ornek Caligmalar

EGITIMIN ADI KALITE YONETIM SISTEMI DOKUMANTASYON
EGITIMI

EGITIM SURESI 2 GUN

EGITIM AMACI KYS Sistemi dokiimantasyonu iginde yer alan Kalite Politikasi
ve Kalite Hedefleri, Kalite El Kitabi, prosediirler ve proseslerin
hazirlanmasi

= KYS Dokiiman yapis1
EGITIM ICERIGI » Kalite El Kitab1

= Prosediirler

= Destek Dokiimanlari ( Talimatlar, formlar
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http://tse.org.tr/docs/egitimprogrami/2014egitimvesertifikaprogrami.pdf?sfvrsn=2

5. BOLUM

KALITE YONETIM SiSTEMi UYGULAMA ORNEGI

1992 yilinda kurulmus olan Marnak A.S. yurti¢i zincir magazalar i¢in tamamina
yakini soguk zincir 6zelliginde olan araglar ile dagitim ag1 yonetimi ve nakliye
hizmetleri vermektedir. Marnak A.S. Yonetim Kurulu tarafindan firma yapisinin aile
sirketi yapisindan kurumsal yapiya gecmesi ve Kalite Yonetim Sistemi kurulmas,
ardindan ISO 9001:2008 Belgelendirme i¢in basvuru yapilmasina karar verilmistir.

Planlanan ve uygulanan ¢alisma takvimi asagidaki sekildeki gosterilmistir.

Tablo 5.1 ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Kurulumu Calisma Takvimi

TARIH KONU / CALISMA

Ocak.2014 Kalite YoOnetim Sistemi kurulumu karar verilmesi ve

sorumlularin belirlenmesi.

Ocak.2014 Kalite Politikasi, Vizyon ve Misyon belirlenmesi

Subat.2014 Organizasyon yapisi giincelleme ve personel goriismeleri,

I¢ Egitimler

Subat.2014 Prosediirler ve Proseslerin Incelenmesi, Yapilandiriimasi
Mart.2014 Prosediirler, Siiregler ve Dokiimanlarin hazirlanmasi
Nisan.2014 Prosediirler, Siiregler ve Dokiimanlarin hazirlanmasi
Mayis.2014 Prosediirler, Siiregler ve Dokiimanlarin hazirlanmasi
Haziran.2014 Siireglerin etkilesim haritalarinin ¢gikartilmasi
Temmuz.2014 I¢ Tetkik Raporlari inceleme

Y 6netim Gézden Gegirme Toplantist
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5.1. Kalite Politikasi, Vizyon Ve Misyon Tamimlar1

Sirket Ust Yonetiminin Vizyon ve Misyon’u belirlemesi ve kalite politikasinin
tamimlanmasi ile ilgili esaslar i¢in Kalite Politikast Prosediirii hazirlanmis ve
yaymlanmistir. Bu prosediire gore belirlenmis olan Vizyon, Misyon ve Degerler
bilgisi ve Kalite Politikas1 asagidaki gibidir.

Bkz. Ek-2 Kalite Politikasi Prosediirii

Vizyon
Yurt i¢i dagitim ag1 organizasyonu ve yiik tasimacilii konusunda tercih edilen, 6ncii

firmalarin ilk siralarinda yer almak

Misyon
Lojistik sektoriindeki yeni yaklasimlari daima takip eden; miisterilerimize en yeni ve
iyi ¢oziimler ile kaliteli bir dagitim ag1 organizasyonu ve tasima, nakliye hizmeti

sunan bir firmayiz.

Degerler
e Yiiksek kalitede hizmet vermek
e Miisteri beklentilerini en tist diizeyde karsilamak
e Yeniliklere agik olmak
e (Calisanlarimizin en iyi kosullarda ve etik degerlere tam bagl olarak ¢alisma

imkanlarini korumak.

Kalite politikasi
Giivenilir Is Ortag ve Dagitim Organizasyonu Y 6neticisi olarak Kalite Politikamiz;
Miisterilerin {irlinlerini en yeni donanima sahip araglar ile, en giivenli sekilde, en

uygun kosullarda ve istenilen zamanda teslim noktasina ulastirmak.

Miisteri ihtiyaglari en {ist diizeyde karsilanirken, yakin zamanda olusacak ihtiyaglar
da ongorerek yeni ¢oziim Onerileri ve uygun alt yap ile gelisime agik olmak.
Calisanlarimizin bir parcast olmaktan gurur duydugu ekibimiz i¢inde huzurlu, mutlu

ve etik degerlere bagl olarak ¢aligmalarini sagladigimizdan emin olmak.
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Kalite Hedefleri

Kalite Politikasi ile uyumlu ve sonuglar1 dlgiilebilir olmas1 gereken kalite hedefleri,
Kalite Yonetim Sistemi ile ulasilmasi istenilen sonuclar ve amaglardir. Belirlenen

hedefler mutlaka yazili olmalidir.

Firma i¢in tanimlanan kalite hedefleri;

e Tasimma faaliyetlerimizin ilgili kanunlar, mevzuat ve yonetmeliklere uygun
olmasini saglamak ve bu sayede faaliyetler ile ilgili olusabilecek riskleri
onlemek

e Tasima, ara¢ yiikleme ve bosaltma ve ilgili tiim faaliyetlerimizi kazasiz
gerceklestirmek

e Depo calisanlar ve ara¢ soforlerini is giivenligi ve isci sagligi konusunda
egitmek

e Arag s0fOrlerinin mesleki zorunlu olan sinavlara katilmalarint ve gerekli
belgelerini almis olmalarii saglamak, degisiklik ve gilincellemeleri takip
etmek

e Ara¢c ve ara¢g donanimminin bakimlarmin diizenli yapilmasini saglayarak,
ari1zalar nedeni ile sevkiyatlarda gecikme olmasi riskini en aza indirmek

e Teslimatlari talep edilmis olan siirede tamamlamak

e Tiim yiikleri teslim alinan kosullarda, bozulma veya kayip olmadan aliciya /
varis noktasina teslim etmek

e Miisteri memnuniyet anketlerinde daha 1yi sonuglar

e Sozlesmeli araglar ve taseronlar ile yapilan calismalarda verimliligin
arttirilmasi

e (alisanlarimizin kalite bilincini siirekli ve giincel tutmak

e Boliimler arasinda bilgi akisinin en hizli ve dogru olmasini saglayan yazilim
program1 ve gerekli donamimlar1 saglayarak bilgi giivenligi ve hizli bilgi

akigini saglamak.
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5.2. Yonetim Kalite Temsilcisinin Atanmasi

Yonetim Kalite Temsilcisi, tist yonetim tarafindan atanmis ve bu karar bilgilendirme
yazisi ile tim firma calisanlar1 ile paylasilmistir. Kalite Yonetim Sisteminin
kurulmasi, uygulamalarin takibi ve belge basvuru asamalarinda Yonetim Kalite

Temsilcisi en iist diizeyden sorumludur.

Yonetim Kalite Temsilcisinin atanmasi Y6netim kurulu karari olarak kayda alinmus,

firma i¢inde e-posta ile duyurulmustur.

Yonetim Kalite Temsilcisi ile Kalite Kontrol Sorumlusu gérev tanimlari farkli olup,

Kalite Kontrol Sorumlusu iiriin veya hizmeti kontrol eden gérevlidir.

Tablo 5.2 Yonetim Kalite Temsilcisi ve Kalite Sorumlusu Gorev Tanimlari

YONETIM KALITE TEMSILCISI KALITE KONTROL SORUMLUSU
Kalite Yo6netim Sistemi i¢in Firmaya gelen malzemeleri Giris Kalite
dokiimantasyonun hazirlanmasindan Kontrol Talimatina goére kontrol eder
sorumludur Firma Kalite Politikasinin gereklerine uygun
Kalite El Kitabini1 hazirlar hareket eder, faaliyetleri takip eder

Kalite ile ilgili toplantilara katilir Uriitilen {iriin veya hizmet ile ilgili

Kalite politikasinin firma ¢alisanlara belirlenmis olan kriterlere gore kontrolleri
benimsetilmesi igin ¢alisir yapar

Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili egitimleri Kalite Yo6netim Sisteminin iyilestirilme ve
diizenler gelistirilmesi ile ilgili caligmalara katilir
Caligsanlarin yaptigi isin kalitesi i¢in sahip Uriin, hizmet teslimatindaki hazirladig1 giris
olugu sorumluluk duygusunu yiikseltir raporlaria gore Tedarik¢i performans
Kalite Yonetim Sistemin iyilestirilmesi ve degerlendirmesi igin verileri saglar
gelistirilmesi igin faaliyetleri baslatir, takip

eder.
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5.3. Kalite Yonetim Sistemi Dokiimantasyonu

Kalite YoOnetim Sistemi kurmak isteyen kuruluslar; TS EN ISO 9001:2008

standardina gore asagidaki dokiimantasyon yapisini kurmalidir.

e Kalite Politikas1 ve Kalite Hedeflerine ait beyanlari igeren bilgilendirme
dokiimanlar1

o Kalite El Kitabi i¢in temel basvuru niteligi tasiyan Kalite El Kitab1

e Kalite Yonetim Sistemi i¢in gerekli olan prosediirler

e Siirec yonetimi icin Siire¢ Akislar1 ve Etkilesim haritalar

e Raporlar ve Kayitlar

Bu dokiimanlar firmalarin {rettigi {irtin / hizmet, firmanin biyiikligl, firmanin
yapisi gibi kosullara gore farklilik gosterebilir. Kullanilan tiim dokiimanlar Kalite El
Kitabinda tanimlanmig olmalidir. Kalite Yo6netim Sistemi’nin uygulama, etkinlik ve
stirekliligini desteklemek lizere dokiimanlarin hazirlanmasi, onaylari, yaymlanmasi —
dagitimi, iptal edilmesi ve revizyonlar1 ile ilgili yontemleri tanimlamak icin
Dokiiman Kontrolii Prosediirii tanimlanmistir. Bu prosediirde; referans prosediir ve
formlar da yer almaktadir.Bir prosediir olusturulduktan sonra dokiimante edilmelidir.
Uygulamaya baslandiktan sonra siireklilik de saglaniyor ise, bu dokiimante edilmis

bir prposediirdiir.

Bkz. Ek-3 Dokiiman Kontrolii Prosediirii

5.3.1. Kalite Yonetim Sistemi Belgelerinin Hazirlanmasi

Kalite Yonetim Sistemi belgelerinin standart bir bicimde hazirlanmast igin,

Dokiiman Kontrolii Prosediiriinde tanimlana sekilde bir belge sablonu hazirlanmistir.
Buna gore dokiimanlarin st bilgi alaninda firma logosu, belge basligi alanlari

yaninda Dokiiman Kodu; Yaymnlanma tarihi; Revizyon No / Revizyon tarihi;

Sayfa Numarasi (sayfa / sayfalar formatinda) alanlar1 bulunmaktadir.
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Belgelerin en altinda belgeyi hazirlayan ve onaylayanlar i¢in isim, iinvan ve imza
alanlart agilmistir. Belge bi¢im 0&zellikleri detayli olarak Dokiiman kontrolii

prosediiriinde tanimlanmustir.

Kalite Yonetim Sistemine ait dokiimanlar1 Yonetim Kalite Temsilcisi hazirlar. Firma
calisanlar1 veya boliim yoneticileri yeni bir dokiiman i¢in Dokiiman Talep Formu ile
talep yapabilirler. Burada istenilen dokiimanin bir taslak 6rnegi de ek olarak

iletilebilir.

Bkz. Ek-4 Dokiiman Talep Formu

5.3.2. Dokiimanlarin Kodlanmasi

Kalite Yonetim Sistemi dokiimanlarinda, dokiiman ismi yanisira bir kod numarasi da
tanimlanmistir. Bu kod numarasi ile belgelerin tasnifi, aranmasi ve erisimi daha hizl
ve kolay olmaktadir. Ayrica dokiimanlarin degisiklik yapildiktan sonra olusan yeni
versiyonlarin takibi ve giincel dokiiman bilgisi Revizyon Numarasi olarak
tanimlanir. Dokiimanlar dijital ortamda saklanirken de isimden dnce dokiiman kodu

da kullanilmalidir.

Dokiiman Kodlama Sistemi Ornegi:

[departman_kodu]-[dokiiman_tipi]-[sirano]-R[revizyon_sira no]

OP-F-002-R00 Operasyon Birimi

Form

Operasyon birimi yayinlanan 2. formu

Revizyon yapilmamis

5.3.3. Dokiimanlarin Yaymnlanmasi, ( Dagitimi ve Toplanmasi)

Kalite YoOnetim Sisteminde hazirlanan tiim dokiimanlar kontrollii bir sekilde
saklanmali ve dagitilmalidir. Dokiimanlar yetkili kisiler tarafindan kontrol edilir ve
onaylanir. Dokiiman Kontrolii Prosediiriinde onay Yyetkisi verilen sorumlular

tanimlanmaistir.
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Kalite Yonetim Sistemine ait giincel dokiimanlar, Giincel Dokiiman Listesinde
yayinlanir, burada revizyon yapilmis dokiimanlarin son revizyon numarali kodu ile

kayit yapilir.

Formlar ve ¢izelgeler dijital ortamda elektronik ag iizerinden dagitilabilir, firma
calisanlar1 buradan ¢ikti alarak faaliyetler i¢in kullanabilir. Dokiimanlarin bu hali,

Kontrolsiiz Kopyadir.

Prosediirler, Talimatlar, Raporlar Yonetim Kalite Temsilcisi tarafindan ¢ikti alinarak,

Kontrollii Dokiiman kagesi basili halde ve imza karsiliginda dagitilir.

Bkz. EK-5 Dokiiman Dagitim ve Toplama Formu

5.3.4. Dokiimanlarin Degisikligi ve Iptali

Mevcut dokiimanlarda zaman icinde degisiklikler veya giincellemeler yapilmasi
gerekebilir. Yonetim Gozden Gegirme Toplantilari, kanun degisiklikleri, veya
denetim sonuglarina bagli olarak degisiklikler glindeme gelebilir, ayrica firma
calisanlart da degisiklik ve giincelleme Onerilerini Revizyon Talep Formu ile

Yonetim Kalite Temsilcisine iletirler.

Degisiklik, revizyon yapilan dokiimanlarda kaginci revizyon oldugu belirtilir, ayrica
yapilan tiim revizyonlar ve yapilis tarihleri revizyon listesinde takip edilmelidir.

Iptal edilmesi gereken dokiimanlarin orijinalleri iizerine IPTAL yazilir ve Yonetim
Kalite Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir. Mevcut kopyalar1 ise Kayitlarin
Kontrolii Prosediiriine gore imha edilir. Ayrica, Giincel Dokiiman Listesinde iptal

bilgisi kaydedilir.

Ilgili dokiimanlar: Giincel Dokiiman Listesi, Revizyon Talep Formu
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5.3.5. Dokiimanlarin Saklanmasi

Dokiimanlar; ilgili birimlerde ve arsivde Dokiiman Saklama Cizelgesinde belirtilen
stirelere gore saklanmalidir. Kalite Yo6netim Sisteminde hazirlanan tiim dokiimanlar

kontrollii bir sekilde saklanmali ve dagitilmalidir.

Dijital ortamda saklanan dokiimanlar belge ismi ve dokiiman kodu ile kaydedilir ve
belirli dénemlerde Bilgi Islem tarafindan yedekleri alinir. Yedek alinmis olan
materyal iizerine okunakli sekilde yedekleme tarihi ve igerik bilgisi yazilmis

olmalidir.

Bkz. EK-6 Dokiiman Saklama Cizelgesi

5.4. Kayitlarin Kontrolii

Ic denetim kayitlari, miisteri kayitlari, diizeltici 6nleyici faaliyetlere ait raporlar,
Ol¢iim cihazlar1 kalibrasyon tutanaklar1 oncelikle kontrollii kayit ve saklama
kosullarina dikkat gerektiren belgelerdir. Kayitlarin Kontrolii Prosediirii EK-6 da yer

almaktadir.

Kayitlarin kontrolii i¢in dokiimanlar yayinlanmadan 6nce yetki verilen sorumlular
tarafindan yeterlilik acisindan onaylanmis olmalidir. Gerekli durumlarda
giincellemeler yapilacak ve dokiiman kontrol prosediiriinde belirtilen kosullarda
yapilan degisiklikler kayit yapilmalidir. Dokiiman iizerinde mutlaka giincel versiyon
bilgisi veya revizyon bilgisi yer almalidir. Basili veya dijital ortamda erisime agik
olan dokiimanlarin, ilgili kopyalarmin giincel versiyon olup olmadigi kontrol
edilmelidir. Dokiimanlarin dagitimi, Kayitlarin kontrolii prosediiriinde belirtildigi
sekilde yapilmali, giincel olmayan versiyonlara ait kopyalar ilgili prosediire gore
korumali sekilde ayri tutulmali ve kullanimda olmasi engellenmelidir.

Yonetim Gozden Gegirme Kayitlari, Personel bilgileri, egitim raporlari, tedarikci
degerlendirme ve hizmet takip raporlari da kontrollii kayit kosullarina dikkat

edilmesi gereken belgelerdir.

Bkz. EK-7 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
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5.5. Kalite El Kitabi

Firmanin kalite yonetim sistemini belirleyen ve tanitan temel dokiiman Kalite El
Kitabidir. Kalite El Kitab1 hazirlanirken standardin belirledigi baglik sirasi ile igerik
olusturlmustur. Firmamizda iiretim yapilmadig: i¢cin Ar-Ge ¢aligmalar1 kapsam dis1

birakilmis olup, kapsam agiklamalar1 boliimiinde bilgi verilmistir.

Bkz. EK-8 Kalite El Kitabu ( firma ozel bilgileri yer aldig i¢in kalite el Kitabi sadece

icerik boliimii ornek olarak alinmistir)

5.6. Gorev Tanimlari, Organizasyon Semasi
Organizasyon yapisinin olusturulmasi, gorev tanimlarinin ¢ikartilmast ve firma
calisanlarinin mevcut durum ve gelecek ile ilgli beklentileri hakkinda bilgi almak
igin bire bir gériismeler yapilmistir. Firma genelinde onsekiz farkli gérev tanimi

¢ikartilmistir.

Tablo 5.3 Boliimlere gore gorev basliklar

OPERASYON | MUHASEBE | FINANS SATINALMA & | IDARI
BIiLGI iSLEM KADRO

Boliim Md. Boliim Md. Boliim Md. Boliim Md. Idari Isler Sefi

Bolge Md. Muhasebe Sefi | Finans Uzmami | Bilgi Islem | Idari Asistan
Uzmani

Operasyon Sefi | Muhasebe Finans Y onetici

Uzmani Elemani Asistani

Operasyon Muhasebe I¢ Denetim Ofis Elemant

Uzmani Elemani Sorumlusu

Operasyon

Elemani

Sevkiyat

Elemani
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Personel goriisme formlarinda mevcut is tanimlari, kisinin sorumlu oldugu konular
maddeler halinde ¢ikartilmistir. Ayrica calisanlarin gorevleri ile ilgili degisiklik
talepleri ve kariyer beklentileri goriisiilmiistiir. Pozisyon tanimlari, organizasyon
yapisinin yazili olarak agiklanmasi ile bu bilgilerin daha 6nceden yazili olmadigi igin

yasanabilen bilgi karisiklig1 veya belirsizligin 6nlenmesi saglanmistir.

Bu bilgiler ve iist yonetim ve boliim yoneticileri ile yapilan calismalar sonunda
boliim i¢i gorev dagilimlarinda baz1 degisiklikler ve yeni gorevlendirmeler yapilmus,
calisanlarin da bilgi ve onayi ile yapilan yeni yapilanma olumlu sonuglar saglamistir.
Bolimler igindeki Gorev dagilimlar1 ve gerekli olan gorev basliklart belirlendikten
sonraki asamada her bir unvan i¢in,isi o an kimin yaptigindan bagimsiz olarak her

masa i¢in Gorev Tanimlar1 hazirlanmastir.

Kalite Yonetim Temsilcisi ve Boliim Midiirii ortak ¢alismasi ile hazirlanan Gorev
Tanimlar1 Formu, calisanlara karsilikli olarak sunulmus, tanimlanan gorevleri
bilmeleri ve kabul etmeleri anlaminda imzalar1 alinmis, birer niisha kendilerine

iletilmistir.

Gorev Tanimlar1 formunda, gorevin adi, bu gérevde olan ¢alisanin bagli oldugu bir
ist pozisyon adi, gorevin amaci — sorumluluk ve yetkiler tanimlanmistir. Boliim
yoneticileri ile hazirlanan bu tablo her bir unvan i¢in ihtiyag duyulan personelin

tanimlamasini igerir.

Daha sonraki agamalarda maas ve yan haklar ile ilgili diizenlemeler ve puan tablosu
calismasi yapildiginda masa tanimi ve o masada halihazirda c¢alisan kisinin sahip
oldugu tecriibe, bilgi ve yetkinlikler ile karsilastiriimasi ve objektif degerlendirmesi

yapilabilecektir.
Yeni personel alimlarinda da ilan ve gorev tanimi yapilirken, adaylarin se¢iminde
Gorev Tanmimlar formu bilgi kaynagi olacaktir. Gorev Tanimlari igerigi i¢in bir

ornek Ek-12 de yer almaktadir.

Bkz. EK-9 Personel Goriisme Formu
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Ust Yonetim, sirket merkezi ve bolge miidiirliikleri icin hem genel, hem de
boliimlere ait Organizasyon yapilar1 yazili olarak hazirlanmistir. Organizayon semast
yapilmasi agamasinda boliim yoneticileri ve yonetim kurulu bagkani / genel miidiir
ile birlikte ¢caligma yapilmais, belirsiz olan gorev tanimlar1 ve idari yap1 tamamlanmus,

gerek duyulan alanlarda yeniden organizasyon yapisi tanimlanmistir.

. Yonetim Kurulu .
Yonetim K.urulu Baskani ve Yoneqm K_urulu
Uyesi . Uyesi
Genel Mudur
ic Denetim
Sorumlusu

Satinalma ve Kalite

Operasyon Muduri Finans Mudari

Sistemleri Miduru

|
Muhasebe
Mudura

istanbul, Trakya ve
mml Anadolu Bolgeler
Yoneticisi

Bilgi islem Yénetimi
idari Kadro

Ankara Bolge |
Yoneticisi

izmir Bolge

Yoneticisi

Sekil 5.1 Firma Organizasyon Semasi

5.7. Iletisim Sisteminde Yapilan Iyilestirmeler
5.7.1. Internet Sayfas1 Hazirlanmasi

Firmanin halihazirda sahip oldugu ancak aktif olarak sayfa yiiklenmemis olan
internet sayfasi igin; firma bilgileri, organizasyon yapisi, hizmetler ve iletisim
bilgilerini iceren internet sayfasi hazirlanmis ve yiiklenmistir. Bu sayede firmanin
sektorde taninmasi ve daha kolay ulagilabilir olmas1 saglanmastir.

( http://www.marnak.com.tr)
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5.7.2. Elektronik Posta Kullanim Diizenlemeleri

Sirket ¢alisanlarinin bilgisayarlar1 vardi, ancak hepsinde elektronik posta ( e-posta)
sistemi kurulmamusti. Oncelikle tiim calisanlar igin, servis saglayici iizerinden
sirketin daha onceden tanimlanmis olan e-posta standardina uygun olarak e-posta
adresleri tamimlandi. Yeni baslayan calisanlar ig¢in e-posta adresi agilmasi, ve
firmadan ayrilan calisanlar e-posta yonlendirme ve iptali i¢in e-posta talep formu
hazirlanmistir. E-posta talep formu i¢in Ek -13 de bir 6rnek bulunmaktadir.

Bkz. Ek-10 e-posta talep formu

Bilgi islem uzmani tarafindan bilgisayarlara e-posta kurulumu yapildiktan ve
kullanim hakkinda teknik bilgi verildikten sonra; tiim sirket geneline e-posta
kullanim kurallart hakkinda bilgilendirme yazis1 Kalite Yonetim Sorumlusu
tarafindan gonderilmis, ¢alisanlarin bu formu okuduktan sonra okunduguna dair
imzalayarak geri gondermeleri istenerek bir dosyada muhafaza edilmistir. Belgenin
elektronik kopyasi merkezi sunucuda erisime acik olarak kaydedilmistir.

Igili dokiiman: e-posta kullanim: bilgilendirme

Firma ¢alisanlari, e-postalari icin standart elektronik imza formati belirlenmis, yine

her bilgisayara yiiklenmistir.

Merkez ofiste ¢alisan tiim personelin kullanmakta oldugu bilgisayarlar donanim ve
yazilim olarak yenilenmis ve tamami, dogrudan veya elektronik ag {izerinden

yazicilara baglanmistir.

Ikinci asamada Bolge ofis ve depolarda bulunan bilgisayarlar merkez ofisten giden
bilgi islem uzmani tarafindan incelenmis, yonetimden de alinan onaylar ile yenileme,
degisiklik ve giincelleme yapilmistir. Yeni alinacak bilgisayar, yazilim ve ilgili
donanimlar i¢in Bilgisayar Talep Formu hazirlanmigtir. Merkez disinda bulunan tiim
bilgisayaralar i¢in uzaktan erisim baglantilar1 kontrol edilmis, gerekli giincellemeler
de yapilmistir.

Ilgili dokiiman: Bilgisayar Talep Formu
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5.8. I¢ Tetkik

Kalite YoOnetim Sistemi kurulmasma karar verilmesinden sonra baslanan ilk
faaliyetlerden bir tanesi I¢ Denetim Faaliyetleridir. Mevcut is akislarmin yqazili veya
sOzli tarif edilmis oldugu sekilde yapilip yapilmadigi , araglar ile ilgili evraklar gibi
kritik konularda varsa eksikliklerin bulunup giderilmesi i¢in i¢ tetkik sorumlusu

tarafindan aylik olarak denetimler yapilmistir.

Bolim yoneticilerine bir dnceki ayin son haftasina gonderilen planlar ile yapilan
calismalar diizenli olarak takip edilmistir. Y1l sonunda yapilacak denetim i¢in, Y1llik
I¢ Tetkik Plani igin kullanilacak form da hazirlanmis ve faaliyetin tamami i¢ Tetkik
Prosediiriinde tanimlanmustir.

Yapilan tetkikler ile ilgili olarak I¢ Tetkik Raporu diizenlenir. Uygunsuzluk tespit
edilmesi halinde bu durum raporda belirtilir, ayrica detayli bilgi ve takip kosullari I¢
Tetkik Uygunsuzluk Raporunda yazilir.

I¢ tetkik ile ilgili tiim denetleme dokiimanlarnin orjinalleri i¢ tetkik sorumlusu
tarafindan saklanir, birer adet kontrollii kopya Genel Miidiir ve Yonetim Kalite
Temsilcisine verilir.

Bkz. Ek-11 I¢ Tetkik Prosediirii

Bkz. Ek-12 Yillik I¢ Tetkik Plan:

Bkz. Ek-13 J¢ Tetkik Raporu

Bkz. Ek-14 I¢ Tetkik Uygunsuzluk Formu
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5.9. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinda tespit edilen uygunsuzluklar, veya
muhtemel uygunsuzluklarin gelismelerini dnlemek igin Diizeltici / Onleyici Faaliyet

prosediirii hazirlanmastir.

Mevcut uygunsuzluklart tanimlamak, sebeplerini arastirmak ve bu uygunsuzluklari

kaldirmak i¢in yapilan faaliyetler Diizeltici Faaliyetlerdir.

Muhtemel bir uygunsuzluga yol agabilecek nedenleri arastirmak, ve bu
uygunsuzlugun ortaya cikisini Onlemek icin yapilan faaliyetler Onleyici

Faaliyetlerdir.

Bireysel Oneriler, anketler, denetimler ile tespit edilen aksakliklar, kaynak
yetersizligi veya performans gostergeleri ile Yonetim Gozden Gegirme
toplantilarinda alinan kararlar ile bu konuda ¢aligsmalar baglayabilir.

Konu hakkindaki talep, Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Talep Formu ile Y6netim
Kalite Temsilcisine iletilir. Genel Miidiir ile de gorisiilerek faaliyetin baslayip
baslamayacagi karara baglanir.

Uygunsuzlugun veya onleyici faaliyetin ilgili oldugu siirecin sahibi olan boliim ile
caligilarak gerekli diizeltmeler veya giincellemeler yapilir. Bu sonuglar ve kararlar
Diizeltici / Onleyici Talep formunda kayit edilir.

Bkz. Ek-15 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii

Bkz. Ek-16 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Formu
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5.10. Siire¢ Yonetimi

Firma siireclerinde P Y K O ( Planla — Yap — Kontrol et — Olg) cevrimi temel
alinmustir.

Planla: Kalite politikasi ile uyumlu olan hedeflerin belirlenmesi ve bunlara en iyi
sekilde ulagsmayi saglayacak is siireclerinin olugturulmasi.

Yap: Siireclerin hayata gegirilmesi, uygulanmasi.

Kontrol Et: Hedeflerin kalite politikasi ile uyumlu sekilde gergeklesmesi igin siirecler
mutlaka izlenmeli, 6l¢iilmeli ve rapor edilmelidir.

Onlem Al: Gerekli adimlarda iyilestirme saglayacak faaliyetleri kapsar.

Siirecler, Girdileri - Cikt1 haline getiren ve ayni zamanda birbirleri ile etkilesim
halinde olan faaliyetler biitiinii olarak tanimlanmistir. Genel anlamda bir siirecin
¢iktilart bagka bir siire¢ i¢in girdileri olusturur. Uygulamanin siiregler ile ilgili kismi
ilk asamasinda faaliyetlere ait temel siirecler ve bu siireglerin firmadaki uygulamalari
belirlenmistir. Yonetim kalite temsilcisi boliim yoneticileri ile faaliyetlerin akis
diyagramlarini incelemis, ayrica siireglerin faaliyetler i¢cinde sirast ve birbirleri ile

olan etkilesimleri belirlenmistir. Her siire¢ i¢in Stire¢ Takip plani hazirlanmistir.

SUREC PLANI
SUREC ADI
Siire¢ Sahibi
Siirec Amaci

Ana Parcalar

(Alt siiregler, aktivite, gorevler)
Kullanilan Metodlar
Kontrol Kriterleri
Siire¢ kaynaklari

( Birim, kisi, sistem vb)

Proses Girdileri Proses Ciktilar

*  Diger Siiregler ile
baglantilar

*  Smirlamalar veya kritik
konular

+  Olciimler ve edstergeler

Sekil 5.2 ISO 9000:2000 Siire¢ Plant Semast

Kaynak: Siemens I¢ Egitim Notlari, Mert Usanmaz 2001
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Gerekli bilgi ve kaynaklar1 arastirilarak Siireglerin etkin olarak uygulanmasi ve

izlenmesinin saglanmasi i¢in Siiregler izlenmesi, 6lglim yapilmasi ve analiz edilmesi

i¢cin gereken kriterler tanimlanmistir. Bu adimin devami planlanan sonuglara ulagsmak

ve siiregleri stirekli iyilestirmek i¢in gerekli faaliyetler de gergeklestirmektir.

Siire¢ Takip Plan1 ve Degerlendirme Ornegi

Hedef: Uzun siireli kiralama sézlesmesi yapilan yeni araglar i¢in gerekli olan tiim

evraklarin arag firma icin ¢aligmaya baslamadan dnce tamamlanmis olmasi.

Tablo 5.4 Siireg takip plani 6rnegi

Yapilacak Islem | Kaynaklar Sorumlu Referans Kontrol Araligi
So6zlesmeyi talep | Operasyon Bolge Midiiriic | Yeni arag Aylik i¢
eden ilgili bolge | Gorevlisi Operasyon kontrat1 tetkikler
miidiirii tiim Operasyon Elemant prosediirii
evraklari Takip Yazilim
sozlesme eckinde
merkez ofise
gondermesi
Kontrol Kriteri Gergeklesme Oneriler
Stiresi
Dosyadaki Arag calismaya
evraklarin baslamadan en
incelenmesi, liste | az iki giin 6nce
ile
karsilastirilmasi
Tablo 5.5 Siire¢ degerlendirme kontrol listesi
Kalite Kriterleri Onem Gerceklesme
Farklilik — siirlicti evraklar1 / gelenler 5
Farklilik — ara¢ resmi evraklar1 / gelenler | 5
Farklilik son teslim zamani 4
Arag bakim bilgileri raporu 5
Odeme bilgileri kayd: 3
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Siireg Akis Diyagrami Ornegi

( Is siiregleri firma o6zel bilgilerini icerdigi icin gercek Ornekler ek olarak

kullanilmamustir.)

Miisteri Kriterleri
( Sozlesme)

T

Sigorta Islemleri
( Sorumluluk )

Ya

YENI ARAC
SOZLESMESI

|

i

Yeni Arag Talep
Formu

Yeni Arag
So6zlesme Talebi

|

e

Bolge Mudiiri
Onay1

Talep Formu fade

'

Operasyon Md.

Onay1

Talep
Onay1

E

Sistemde Yeni Arag

Bilgi Kart1 A¢ilmasi

|

Yakit Sistemine
Tanitilmasi

'

Arag Takip Cihazi
Takilmasi

!

Zorunlu Sigorta
Islemleri

!

Muhasebe
Boliimii Hesap
Tanitimi

Sekil 5.3 Siire¢ Akis Diyagrami
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5.11. OPERASYON YONETIMi

Istanbul merkez ofiste bulunan Operasyon Miidiirii'ne bagh olarak, {ic ana bdlge
bashiginda Bolge Miidiirleri ve bolge miidiirlerine baglh olarak da depolar ve depo

sefleri gorevlidir.

Bolgeler ile merkez arasindaki iletisimin kesintisiz ve hizli olmabilmesi i¢in, bilgi
islem uzmani tarafindan tiim bdlge ofisleri ziyaret edildi ve donanim ve yazilim
ihtiyaglar tespit edilip, merke ofisden temin edilerek gonderildi ve kurulumu yapildi.
Sirket 6zmal araclar haricinde, uzun dénem anlasma yapilan aracglar ile de nakliye
hizmeti verilmektedir. Ara¢ s6zlesmeleri daha 6nceden bolge miidiirlerinin karar1 ve
secimi ile yapilmakta ve bilgilendirme sadece e posta mesaj1 ile yapilmakta iken, bu
siire¢ yazili hale getirlmis ve yeni ara¢c sozlesmeleri igin bir talep formu
olusturulmustur. Bu form ve sozlesme , merkez ofiste Operasyon Miidiirii tarafi
incelenip onaylandiktan sonra bolge miidiirii yeni ara¢ i¢in sézlesmeyi karsi taraf ile
paylasir ve imzalanir. Yeni sdzlesmeye gore 6denecek olan hakedis bilgileri de yeni

a ra¢ hakedis talep formu ile onaya sunulur.

Bkz. EK-17 Yeni Ara¢ Hakedis Onay Formu
Igili dokiimanlar:
Yeni Ara¢ Sozlegme Talep Formu

Yeni Ara¢ Evrak Kontrol Listesi

Halihazirda g¢alisan araclar igin belirlenmis olan hakedis degerlerinde degisiklik
olmas1 gerekiyor ise, bolge miidiirii degisiklik nedenini de agikladigi degisiklik
formunu Merkez Operasyon miidiiriine gonderir ve bu forma istinaden degisiklik
talebe isleme alinmaya baslanmistir. Bu sayede bolgeler arasindaki hakedis
fiyatlandirma kriterleri arasindaki fark en aza indirilmis ve bireysel talep ve

degisikliklerin olmas1 engellenmistir.

Ilgili dokiiman: Ara¢ Hakedis Bilgileri Degisiklik Talep Formu
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Talimatlar: Bir gorevin nasil yapilmasi gerektigini tanimlayan dokiimanlardir.
Prosediirde yapilacak faaliyetin ne zaman ve kim tarafindan yapilacagi tanimlanir,
talimat ise bu faaliyete ait detaylar1 da igerir.

Operasyon boliimiinde kullanilacak olan talimatlar, yalin ve anlasir olarak yazilmis
calisanlarin yorum yapmasi igin agik bir husus veya belirsizlik olmamasina dikkat
edilmistir. Depo Yonetimi, Arag bakimlari, soguk zincir tasima kontrol talimatlar

oncelikli olarak hazirlanmis ve calisanlar ile paylasilmistir.

Bkz. Ek-18 Ara¢ Kis Dénemi Bakim Talimati

5.12. SATINALMA YONETIMi
Sirketlerin kazan¢ tanimlarinda son yillarda yeni kavram yer almaya baslamistir.
Sadece satarken degil, alirken de kazanmak! Satinalma i¢in basarili bir islem sadece
en iyi fiyatin secilmesi degil; iyi fiyat yaninda en iyi 6deme kosulu, teslim siiresi,

garanti siliresi ve benzeri kriterler ile toplam maliyette en iyi sonucu yakalamaktir.

Uriin ve hizmet satinalma talepleri sirkette calisan herkes tarafindan Satialma
Prosediiriine gore, Satinalma Talep Formu ile iletilir. Satinalma formunda ihtiyag
olan iiriin i¢in, miktar, teslim siiresi ve ihtiya¢ nedeni belirtilmis ve talep edenin bagh

oldugu boliim yoéneticisinin onay1 olmalidir.

Satinalma boliimii, gelen talepler icin 6n kontrolii yaptiktan sonra Genel Miidiir’den
onay alarak, prosediirde belirtilen miktarlara gore teklif alarak en uygun kosullarda

satinalma islemini gerceklestirir.

Uriin veya Hizmetin teslimi ardindan ilgili 6demenin gerceklesmesi i¢in faturanin
onaylanmast ve Odeme i¢in muhasebeye iletilmesi satinalma boliimiiniin
sorumlulugundadir.

Ilgili dokiimanlar :

Satinalma Prosediirii |

Satinalma Talep Formu
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5.12.1. TEDARIKCi DEGERLENDIiRME

Y1l basindan itibaren her alti ay sonunda; en fazla calisilan bes tedarik¢inin
degerlendirilmesi  i¢in  Tedarik¢i  Degerlendirme Formu  diizenlenmistir.
Degerlendirmeyi isi yaptiran, iiriinii alan veya hizmeti alan birimler yapacak olup,
Form oOrnegi no.lu ektedir. Bu form onaylanmasini takiben Yonetim kalite
sorumlusu tarafindan imzali teslim edilmek iizere tedarikg¢ilere gonderilecektir.

Bu form degerlendirme donemlerinde Kalite sorumlusu tarafindan, degerlendirmeyi

yapacak olan sorumlulara gonderilecektir.

Bkz. EK-19 Tedarik¢i Degerlendirme Formu

Tedarikei Sikayetleri Cizelgesi; Kayit yetkisi Kalite sorumlusunda olan bu formda
alman tiriin veya hizmet ile ilgili olarak karsilagilan ve yazili olarak bildirilen
sikayetler kayit altina alinacaktir. Donemsel tedarik¢i degerlendirme siirecinde bu
kayit cizelgesindeki kayitlar da dikkate alinacaktir. Kayith fom ortak erisim olan

sunucuda salt okunur olarak saklancaktir.

Igili form: Tedarik¢i Sikaytleri Cizelgesi
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SONUCLAR

Kalite’nin tarihgesini ineceleyerek baglanan bu ¢alismada Kalite Yonetim
Sistemleri’nin iirlin ve hizmet saglayicilar i¢in daha iyiye, daha kolay ve daha hizli
ulagmak i¢in bir rehber oldugu bir kez daha goriilmiistiir.

Heniiz bir yil tamamlanmadan, uygulamanin yapildig1 firmada degisimler miisteri
memnuniyeti, ¢alisan memnuniyeti ve diizen agisindan basarili ve ¢ok hizli sonuglar
almistir. Kaizen yaklagimi, diger yaklagimlardan daha yakin bulundu ve sonuglarin
hizli alinmasinda uygulama kolaylig1 ve gegisi benimseme avantaji etkili olmustur.
Calisanlarin gorev tanimlari, sorumluluklari incelenmis, ihtiyaca ve calisanlarin
taleplerine gore sirket i¢i degisimler ve bunlara ilave olarak ofis fiziki ortam
kosullart iyilestirilerek calisan memnuniyeti ve motivasyonda artis saglanmustir.
Calisanlar i¢in ofis ekipmanlar giincellenmis ve eksikler tamamlanmis, bu sekilde is
veriminde iyilesme gerceklesmistir.

Dokiimantasyon, belgelendirme ile verilerde kayip ve eksik onaylar ile hatali
islemler yapilmasinin 6niine ge¢ilmistir. Telefon, e-posta mesaji gibi kayit giivenligi
olmayan iletisim kanallar1 ile ara¢ sOzlesme talebi, hakedis bilgi degisikligi gibi
kritik konularin talebi kabul edilmeyecek sekilde siire¢ ve prosediirler
tanimlanmistir. S0zl onaylarin takibi ve bilgi aktarimi sinirli oldugundan, kayit
sistemleri ve formlar ile bilgi kayb1 tamamen 6nlemistir.

Farkli birimlerin ortak takip ettigi faaliyetleri ile ilgili olarak, ayn1 siire¢ her birimde
ayr1 ayri incelenmis ve tekrar biraraya getirildiginde miikerrer is adimlar1 ve onay
kademeleri tespit edilmistir. Giincellenen siire¢ haritalar1 ve is akig tablolar ile,
ozellikle maliyeti etkileyen islem adimlarinda zaman kaybi ve buna bagh
olusabilecek finansal kayiplar da onlenmistir.

Organizasyonda bdlge sorumlulart is tanimlar1 yeniden tanimlanmis ve miisteri ile
iletisim stireglerinde iyilestirmeler saglanmistir. Mevcut faaliyetler ve anlagsma
kosullarina ilave olarak, miisteri beklentisinin incelenmesi ve iyilestirici dnlemler ile
olumlu fayda saglanmasi miisteri memnuniyetini yiikseltmistir. Gegmise yonelik arag
yogunlugu incelenmis ve donemsel artis olan zaman dilimi i¢in daha net ve kesin
bilgi ile dnceden tedbirler alinmis ve miisterinin ek sefer talepleri hizli bir sekilde
yanitlanmistir.  Somut Orneklerden bir tanesi de yakit tiiketiminde saglanan
tasarruftur. Nakliye Operasyonu yonetiminde en Onemli maliyet kalemi yakit
giderleridir. Ara¢ performanslarinin giincel arag listesine gore incelenmesi ve
dagitim ag1 planlamasi ile ilgili siireclerde yapilan yeniden degerlendirme ve
lyilestirmeler ile yakit tiikketiminde saglanan tasarruflara ulagilmasi plani, bu siireg
icin degerlendirme karti ile kontrol ve takip edilmis, ayrica saglanan tasarrufun iilke
disina ¢ikmayan gelir degeri yanisira daha az yakit tiiketimi ile ¢evre korumasina da
olumlu katki saglanmustir.

Kalite Yonetim sistemi ile saglanan olumlu gelismelerin siirdiiriilebilir olmasi
onemlidir. Bu konuda belli bir siire sistem kullanilip, eksikler var ise tespit edilmeye
devam edilmektedir. Yakin zamanda basvuru yapilacak olan belgelendirme olumlu
sonuclandiginda iyilesmeler kalici1 olacak ve artarak devam edecektir.
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EK - 1 SUREC AKIS SEMASINDA KULLANILAN BASLICA SEMBOLLER

[s akis semasinda “BASLANGIC” VE “BITIS”

adimlarinm1 gosterir.

ISLEM yapilacak olan faaliyeti tanimlar

KARAR Bir sonraki adim i¢in Evet / Hayir gibi karar

verme adimidir.

ALT SUREC o6nceden tanimli baska bir sema ile

baglant1 kurma adimin1 temsil eder.

BAGLAYICI tekrarlayan adimlar arasinda kullanilir

SAYFA ( DIS) BAGLAMA Diger sayfalar ile

baglant1 i¢in kullanilir

BELGE ( DOKUMAN) islem adiminda kullanilan bir

dokiiman varsa bunu tanimlar

BEKLEME (GECIKME) bir asamadaki faaliyette
gecikme oldugu veya beklemek gerektigini anlatmak

i¢in kullanilir

~
(
.
s
>
-

MANYETIK DiSK bilgilerin bilgisayar ortaminda

saklanmasini ifade eder.

75




EK - 2 KALITE POLITiKASI PROSEDURU

Dokiiman Kodu
MARNAK KALiTgSPOLITTKASI Yiirtrlik Tarihi
PROSEDURU .
MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi

AMAC

Firmamiz misyon ve vizyonu ile uyumlu ve tiim ¢alisanlar tarafindan anlasilan bir kalite politikasi

belirlemek.
KAPSAM
Firmamiz tarafindan sunulan hizmetler i¢in gegerlidir.

TANIMLAR

Vizyon firmamizin gelecekte ulasacagi durumu belirtilmektedir. Firma vizyonumuz, diizenlenen

toplantilar ile firma ¢alisanlarina iletilecek ve anlasilmasi saglanacaktir.

Firmamiz Misyonu, firmamizin var olus amaci olup, miisterilerimize is ortaklarimiz ile olan

iliskilerini de kapsar.

Kalite politikamiz yukarida igerikleri belirtilen vizyon ve misyonumuz ile uygun olmalidir. Ayni

sekilde firma igindeki tiim birimlerin de stratejileri kalite politikamiz ile uyumlu olmalidir.

Hedeflerimiz dlgiilebilir olacak sekilde belirlenmeli ve diizenli olarak dlgiilerek gerekli durumlarda

giincelleme yapilmalidir.
SORUMLULUK

Kalite Politikasini yonetim kurulu iyeleri, iist yonetim belirler. Tiim firma ¢alisanlar1 tanimlanmis

olan kalite politikasina uygun olarak ¢aligmak ve gorevlerini yerine getirmek ile sorumludur.
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EK - 3DOKUMAN KONTROLU PROSEDURU

Dokiiman Kodu

W8 W N @ DOKUMAN KONTROL [ irirlik Tarihi

PROSEDURU -
MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No

AMAC

Bu prosediir, Kalite Yonetim Sistemi’nin uygulama, etkinlik ve stirekliligini desteklemek iizere
dokiimanlarin hazirlanmasi, onaylanmasi, yayinlanmasi — dagitimi, iptal edilmesi ve revizyonlar ile

ilgili yontemleri tanimlar.
KAPSAM
Firmamiz dahilinde hazirlanan ve yayimlanan tiim Kalite Ynetim Sistemi dokiimanlar.

SORUMLULAR

Prosediiriin hazirlanmasi ve yayimlanmasindan Yo6netim Kalite Temsilcisi sorumlu olup, uygulama ile
ilgili sorumlular Birim Amirleri, Kalite Sorumlular1 ve Birim Yoéneticileridir. Dokiimanlarin

onaylanmasindan son agsamada Genel Miidiir sorumludur.

TANIMLAR

Kisa Kod Tanim Agiklama

Pr PROSEDUR Prosediiriin amaci, neleri kapsadigi, sorumlular ve varsa ilgili
referans veya iligkili dokiimanlar belirtilmelidir. Prosediir
aciklama boliimiinde islem adimlar1 ve bunlarin igerikleri
tanimlanir.

S SUREC Siireglere ait; Girdiler — Ciktilar - Kaynaklar — Performans
kriterleri — ilgili is adimlart siralamasi tanimlanir.

KEK KALITE EL Yo6netim temsilcisi tarafindan hazirlanir, Yo6netim kurulu

KITABI baskani tarafindan onaylanir. Firma kalite Yonetim Sistemi

isleyisinin temel kaynagidir.

F FORM Normal dokiiman formatindadir.
Dokiiman kodu belge iist bilgi alaninda belirtilir.

T TALIMAT Normal dokiiman formundadir.
Dokiiman kodu belge iist bilgi alaninda belirtilir.

Kl KLAVUZ Normal dokiiman formatindadir.
Dokiiman kodu belge iist bilgi alaninda belirtilir.

Dis Ozel bir format veya tanitici isim belirtilmez, kendi

Kaynakh formatinda kullanilir. Kalite Ynetim temsilcisinin bilgisi ve

Dok. onayl1 ile yaymlanir.

L LISTE Normal dokiiman formatindadir. Dokiiman kodu belge iist
bilgi alaninda belirtilir.
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Kontrollii Dokiiman: Kalite Yo6netim Sisteminde daima giincel versiyonu bulunmasi gereken, igerigi
ve giincelligi onaylanmig olan dokiimanlardir. Bu dokiimanlarda degisiklikler sadece yetki
tanimlanmuis kisiler tarafindan yapilabilir.
Kontrolsiiz Dokiiman: Giincellik bilgisi kesin olmayan ve bilgilendirme amagli hazirlanmis
dokiimanlar.
ACIKLAMALAR / UYGULAMA
1. Dokiimanlarin Hazirlanmasi

Dokiimanlarin hazirlanmast i¢in ilgili boliim veya birimler katilim saglar. Yonetim Kalite Temsilcisi
denetiminde hazirlanan dokiimanlar yaymlanmadan 6nce Genel Miidiir inceler ve onaylar.
Kalite Yonetim Sistemi dokiimanlari i¢in asagida belirtilen sayfa bigim Ozelliklerine dikkat
edilmelidir.
Belge iist bilgi alaninda yer alacak bilgiler:

a) Firma Logosu .

Font Rengine Ait Bilgiler

Ton: Kirmizi:
Doygunluk: Yesil:
Parlaklik: Mavi:

b) Baslik: ..yaz1 fontu; biiyiikliik .. punto ve olacaktir.
¢) Dokiiman Kodu, Yiiriirliik Tarihi, Revizyon Tarihi, Revizyon no, Sayfa no alanlari ... punto
olarak yazilacaktir.
Belge alt bilgi alaninda yer alacak bilgiler:
a) Hazirlayan isim, {invan, imza
b) Onaylayan isim, tinvan, imza
Belge Ana sayfa;
Arial yazi stili ve 10 punto ve Paragraf icinde satir araliklar 1,5 satir olarak yazim yapilacaktir. Dig
kaynakli dokiimanlar haricinde Kalite Yonetim Sistemine ait tim dokiimanlarda bu bi¢imlere
uyulmalidir.
Prosediirler hazirlanirken yedi ana baglik bulunmalidir.
1. Amag: Prosediiriin hangi konuda ve nasil bir yontem tarifi i¢in yazildig: agiklanir.
2. Kapsam: Hazirlanan prosediiriin kapsadigi faaliyetleri ve hizmet boliimlerini tanimlar.
3. Kisaltmalar: Eger prosediirde gecen ve kavramlarin kisaltmalar1 varsa bu kisaltmalarin
agiklamalart.
4. Tamimlar: Prosediiriin faaliyet akisi ve uygulama ile ilgili agiklayici boliimdiir.
5. Sorumlular: Prosediirii uygulamak ve ilgili faaliyetleri kontrol etmek ile gorevli sorumlular
agiklanir.
6.Uygulama: Prosediir igerigine ait islem basamaklar1 tanimlanir..
7. 1gili Dokiimanlar: Prosediirde referans olan dokiimanlarin listesidir.
Talimatlar: Boliimlerin yapilacak islerini detayli tanimlayan dokiimanlardir. Bolim sorumlusu veya

yoneticisinin katilimi ile hazirlanir.
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Form ve Raporlar : Bu dokiimanlarda iist bilgi alan1 ayn1 sekilde olup, It bilgi alan1 bulunmaz. Onay
kutular1 Form veya Rapor ile ilgili faaliyetleri gergeklestirenlere aittir.

Kalite Yonetim Sisteminde Yeni dokiiman taleplerini Yonetim Kalite Temsilcisi degerlendirir, talep
eden boliim ile birlikte hazirlanan dokiimana asagidaki tabloya gore onaylar verildikten sonra Giincel

Dokiiman Listesi’ne kaydedilir.

Dokiiman Ad1 Hazirlayanlar Kontrol Eden Onaylayan
Prosediirler Yonetim Kalite Temsilcisi [lgili Béliim Y 6neticisi Genel Miidiir
Talimatlar Kurum Kalite Temsilcisi / ilgili Bsliim Yoneticisi Genel Miidiir
Ilgili Birim Sorumlusu
Siire¢ Haritalari -Yo.n 'etlr.n’Kahte Temsilcisi/ Ilgili Béliim Yé6neticisi Genel Midiir
Ilgili Birim Sorumlusu
Formlar Yénetim Kalite Temsilcisi [lgili Béliim Y 6neticisi Genel Miidiir
Listeler Yonetim Kalite Temsilcisi Ilgili Béliim Y6neticisi Genel Midiir

2. Dokiimanlarim Kodlanmasi
Her dokiimanda dokiiman tiiriin{i, versiyon / giincelleme bilgisini igeren dokiiman kodu {ist baslik
alaninda tanimlanmalidir. Hazirlanan dokiimanlar igin tarih, igerik tanimi ve varsa revizyon bilgilerini
kisa kodlama sekli ile dokiiman baglik alanina yazilmalidir. Dokiimanlar dijital ortamda saklanirken
de bu kod dosya ismi alaninda kullanilmalidir.

Kodlama Temel Ozellikleri

KOD YAPISI: [departman_kodu]-[dokiiman_tipi]-[sirano]-R[revizyon sira_no

e Departman Kodu: Her departmanin kisa kodu departman adinin ilk iki harfinden olusur.

BI: Bilgi islem SA: Satinalma

MU: Muhasebe KY: Kalite Yo6netimi
FI: Finans YK: Yénetim Kurulu
OP: Operasyon IK: Insan Kaynaklar

e Revizyon Numarasi: Dokiiman yayinlandiktan sonra {izerinde yapilan onayl degisiklikler ile
yeni halinde yaymlanmadan 6nce dokiiman kodu alaninda revizyon numarasi degistirilir.
Dokiimanlarin versiyonu 00 ile baslar ve her revizyonda birer artarak devam eder.

e Dokiiman Tipi: Yayimlanan dokiimanin hangi belge tiiriinde oldugunu belirtir.

P: Prosediir V: Veri Tablosu
S: Siireg T: Talimat

F: Form L: Liste

R: Rapor C: Cizelge

79



3. Dokiimanlarm Dagitimi — Toplanmasi

Dokiimanlarin dagitimi Kalite yonetim temsilcisi tarafindan Dokiiman Dagitim Formu ile imza
karsiliginda yapilir. Gegerli olmayan ve dnceki revizyona ait dokiimanlarin kullanimint dnlemek
icin, bu dokiimanlar da imza karsilifinda geri alinir ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan imha
edilir. Dig kaynakli dokiimanlar hari¢ olmak {izere, dokiimanlar Yonetim Kalite Temsilcisi
tarafindan kopya ile ¢ogaltilabilir ve “Kontrollii Kopya” kasesi basili olarak imza karsili§inda
dagitilir. Formlar, Listeler; dijital kopya olarak elektronik ag tizerinden dagitilir be firma
calisanlarinin belirlenmis olan yetkiler dahilinde erisebilecegi sekilde ortak sunucu iizerinde
saklanir. Yonetim Kalite Temsilcisi tarafindan elektronik agda dagitilmis olan dokiimanlar
Kontrollii Kopya’dir, ancak ¢ikt1 olarak alinan, fotokopi ile ¢ogaltilan ve {izerinde 1slak imza
bulunmayan, ¢alisanlarin kendi bilgisayarlarina kaydettikleri dokiimanlar Kontrolsiiz Kopyadir.
Yiriirlikte olan tiim dokiimanlar son revizyon numaralari ile Giincel Dokiiman Listesinde takip
edilir. Firmamizin faaliyeti geregi takip etmesi zorunlu olan dis kaynakli dokiimanlar; yasal
sartlar ve mevzuatlar, zorunlu standartlar vb. olup bu dokiimanlar Yonetim Kalite Temsilcisi

tarafindan Di1s Kaynakli Dokiiman Listesi ile takip edilir.

4. Dokiimanlarin Degisikligi ve Iptali

Kanunlardaki degisiklikler, yonetim gozden gecirme toplantisi, i¢ veya dis tetkik,
diizeltici/Onleyici faaliyetler sonucu degisiklik yapilmasi gerektiginde veya calisanlar tarafindan
degisiklik onerisi Revizyon Talep Formu ile iletildiginde Yonetim Kalite Temsilcisi’ne bu talebi
inceler, degerlendirir,

Yénetim kurulu Baskani’nin da on onaymi takiben degisiklik yapilir ve yaymnlamr. ilgili
dokiimanin Giincel Dokiiman listesinde revizyon bilgisi kaydedilir. Yapilan degisiklikler sonrasi
yeni dokiiman revizyon tarihi ve revizyon numarasi belirtilerek dagitilir.

Yiiriirliikten kalkan dokiimanlarin orijinalleri iizerine IPTAL yazilir ve Y6netim Kalite Temsilcisi
tarafindan muhafaza edilir. Mevcut kopyalar1 ise Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore imha

edilir. Ayrica, Giincel Dokiiman Listesinde iptal bilgisi kaydedilir.

5. Dokiimanlarin Saklanmasi
Orijinal, imzali dokiimanlar Kayitlarin Kontrolii prosediiriine gore saklanir ve yine bu prosediire
gore gerekli oldugunda imha edilir. Dijital kopyalarina, degisiklik yetkisi tanimlanmis olan
sorumlular haricinde diger firma c¢aligsanlar1 goriintiileme yetkisi ile ulasabilir. Elektronik Ag’da
saklanan belgelerin Bilgi islem departmani tarafindan belirli donemlerde yedekleri alinir.

ILGILI DOKUMANLAR

Kayitlarin Kontrolii Prosediirii: KY-P-001-R00

Dokiiman Dagitim ve Toplama Formu: KY-F-001-R00
Dokiiman Talep Formu: KY-F-002-R00
Revizyon Talep Formu: KY-F-003-R00
Giincel Dokiiman Listesi: KY-L-001-R00
Di1s Kaynakli Dokiiman Listesi: KY-L-002-R00
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EK - 4 DOKUMAN TALEP FORMU

) Dokiiman Kodu
MARNAK DOKUMAN TALEP Yrarlik Tarihi
MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No
Talep Tarihi: Talep Eden: Boliimii:

Talep Edilen Dokiiman Hakkinda Ag¢iklamalar*:

*Talep edilen formun taslak veya drnegi varsa, ekleyiniz.

Dokiimanin Etkiledigi veya Etkilendigi Baska Dokiimanlar Varsa Belirtiniz:

Onay1

Boliim Yoneticisinin Onay1 Dokiiman Uygundur:
Asagidaki degisiklik / ilaveler
yapilmalidir:
Yonetim Kalite Temsilcisinin =~ | .......... [oviinn. /20-- tarihinde kalite birimine yapilan yeni

dokiiman talebi degerlendirilmis ve sisteme katilmasina /
katilmamasina karar verilmistir.

Yonetim Kalite Temsilcisi Onay1
Var ise sonraki adimlar:

e Dokiiman KYS formatina uygun olarak
diizenlenecektir

e  Giincel Dokiiman Listesine ilave Edilecektir

e  Ciktis1 lizerine Genel Miidiir onay1 alinacaktir

e Dokiiman dagtim formu ile Kontrollii Kopya olarak
dagitimi yapilacaktir.
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EK - 5 DOKUMAN DAGITIM ve TOPLAMA FORMU

) 3 Dokiiman Kodu
MARNAK DOT%JPALAQI\VA i\)/;gg% Yrtrlik Tarihi
ve "
MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No
[ ] DAGITIM [] TOPLAMA
Dokiiman Kodu: Dokiiman Adi:

Yaym Tarihi: Revizyon No / Tarih:
Dokiimanin Verildigi / Tarih Teslim Eden Teslim Alan
Toplandig1 Birim . .
(‘isim, imza) (isim, imza)
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EK — 6 DOKUMAN SAKLAMA CiZELGESI

Dokiiman Kodu
W0, W ¥.4 DOKUMANSAKLAMA [ Yirirlik Tarihi
iZELGESI -

MARNAK MARMARA ¢ Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
DOKUMAN DOKUMAN ADI SORUMLU DOSYAD | ARSIiVDE

KODU N A SAKLAMA

BOLUM
SAKLAM SURESI
A SURESI

KY-P-001- KALITE POLITIKASI KALITE Y. 5YIL 5YIL
ROO PROSEDURU
KY-P-002- DOKUMAN KONTROL KALITE Y. 5YIL 5YIL
ROO PROSEDURU
KY-P-003- KAYITLARIN KONTROL KALITE Y. 5YIL 5YIL
R0O PROSEDURU
KY-P-004- IC TETKIK PROSEDURU KALITE Y. 5YIL 5YIL
ROO
KY-F-001- DOKUMAN DAGITIM VE KALITE Y. 2YIL -
ROO TOPLAMA FORMU
KY-F-002- DOKUMAN TALEP FORMU KALITE Y. 2YIL -
R0OO
KY-F-003- REVIZYON TALEP FORMU KALITE Y. 2YIL -
ROO
KY-F-006- DUZELTICI FAALIYET TALEP | KALITEY. 2YIL -
R0O FORMU
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EK — 7 KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU

Dokiiman Kodu

MARNAK KAYITLARIN Yirtrlik Tarihi

KONTROLU -
MARNAK MARMARA PROSEDURU Rev!zyon NO_ _
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN ve TICAS Sayfa NO

AMAC

Bu prosediir ile Kalite Yonetim Sisteminin etkin olarak isleyip islemedigi ve prosediirlere gore

calisildiginin kontrolii saglanir ve denetleme siireci daha hizli ve kolay olur.

KAPSAM

Kayitlarin olusturulmasi, hangi kaynaklarda saklandigi, erisim bilgileri ve yetkilendirme, kayitlarin

giincelligi ile ilgili yontemler.
SORUMLULAR
Yonetim Kalite Temsilcisi ve Birim YOneticileri.

TANIMLAR

Kalite Yonetim Sistemine ait prosediir, siirec, talimat ve dokiimanlari, I¢ denetim kayitlar1, miisteri
kayitlari, diizeltici onleyici faaliyetlere ait raporlar, 6l¢lim cihazlar1 kalibrasyon tutanaklari; personel
kayitlari, satinalma evraklari, yonetim gbézden gecirme toplantilari raporlari, miisteri sikayetleri
raporlart oncelikle kontrollii kayit ve saklama kosullarina dikkat gerektiren belgelerdir. Bu belgeler
kontrollii kayit altinda tutulur ve arsivde muhafaza edilir.

Kayitlarin Kontrolii i¢in;

Belgelerin ne kadar siire ile saklanmasi gerektigi Dokiiman Saklama Cizelgesi ile tanimlanmigtir. Bu
gizelgede dokiimanlarin isimleri ile beraber, arsivlenmesinden sorumlu olan bolimler ve arsivde
saklanmasi i¢in gerekli olan siireler de tanimlanmuistir.

Kalite Yonetim sistemine ait tim dokiimanlar tizerinde giincel versiyon bilgisi ve varsa revizyon
bilgisi yer almalidir.

Basili veya dijital ortamda erisime a¢ik olan dokiimanlarin, ilgili kopyalar1 sadece giincel versiyon
olmalidir.

Dijital ortam haricinde hazirlanan kayitlar, sabit miirekkepli kalemle ve okunakli yazi ile
hazirlanmalidir.

Tim kayitlar, tanimlanmis olan yetkiler dahilinde kolay erisebilir bir diizende saklanmalidir. Fiziki
arsivin giivenligi saglanmis olmali, elektronik ortamda saklana kayitlar i¢in de tanimlanmis olan

yetkililer haricinde hi¢ kimsenin degisiklik yapamayacagi sekilde kaydedilmis olmalidir.
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Dijital ortamda saklanan kayitlarin bilgi islem tarafindan diizenli olarak yedekleri alinir. Yedek alinan
materyal {izerine “boliim adi, yedekleme tarihi, program adi, sira no ve yedeklenen kayitlarin tanim1”

yazilmalidir.

Kayitlarda igerigi olan faaliyet tam olarak tarif edilmis olmali ve mutlaka yetkili imzalar1 alinmig
olmalidir.
Giincellenmis olan dokiimanlarin eski versiyonlari, Dokiiman Kontrolii Proseriinde tanimlandig1

sekilde toplanmali, ve Yonetim Kalite Temsilcinin de onayi ile kontrollii sekilde imha edilmelidir.
ILGILI DOKUMANLAR
Dokiiman Saklama Cizelgesi : KY-C-001-R00

Dokiiman Kontrolii Prosediirii: KY-P-002-R00
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EK — 8 KALITE EL KiTABI

Dokiiman Kodu

MARNAK KALITE EL KiTABI Yirirlak Tarihi

MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No
ICINDEKILER

KALITE EL KITABI REVIZYON LIiSTESI

KALITE EL KiTABI DAGITIM LiSTESI

1
2
3.
4

6.

ONSOZ ve TAAHUTNAME

FIRMA TANITIMI VE ORGANIZASYON SEMASI

MARNAK A.S. KALITE POLITIKASI

KALITE YONETIM SISTEMI

4.1. GENEL SARTLAR

4.2. DOKUMANTASYON SARTLARI
4.2.1.Genel
4.2.2 Kalite El Kitab1
4.2.3.Dokiiman Kontrolii
4.2.4.Kayitlarin Kontrolii

YONETIMIN SORUMLULUGU

5.1. Yonetim Taahhiidii

5.2. Miisteri Odaklilik

5.3. Kalite Politikas1

5.4. Planlama
5.4.1.Kalite Hedefleri
5.4.2.Kalite Yo6netim Sisteminin Planlanmasi
5.4.3.Sorumluluk, Yetki ve Iletisim
5.4.4.Sorumluluk ve Yetki
5.4.5.Y6netim Temsilcisi
5.4.6.I¢ letisim

5.5. Yonetimin Gozden Gegirmesi

KAYNAK YONETIMI

6.1. Kaynaklarin Saglanmasi

6.2. Insan Kaynaklar1

6.3. Altyap,
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6.4. Calisma Ortami
HIiZMETLERIN GERCEKLESTIRILMESI
7.1. Hizmetin Gergeklestirilmesinin Planlanmasi
7.2. Miisteri Baglantili Prosesler
7.2.1.Hizmet Sartlarinin Belirlenmesi
7.2.2.Hizmet Sartlarinin Gozden Geg¢irilmesi
7.2.3.Miisteri ile letisim
7.3. Tasarim ve Gelistirme
7.4. Satin Alma
7.4.1.Tedarik¢i Degerlendirmesi
7.4.2.Satin Alma Verileri
7.4.3.Satin Alinan Uriiniin Dogrulanmasi
7.5. Hizmet Temini
7.5.1.Hizmet Temini Kontrolii
7.5.2.Hizmet Temini Proseslerinin Gegerliligi
7.5.3. Tanimlama ve izlenebilirlik
7.5.4. Miisteri Miilkiyeti
7.5.5.Uriiniin Muhafazasi
7.6. 1zleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii
OLCME, iZLEME, IYILESTIRME
8.1. Genel
8.1.1.1¢ Denetim
8.2. Izleme ve Olgme
8.2.1.Miisteri Memnuniyeti
8.2.2.Proseslerin Olciim ve izlenmesi
8.2.3.Hizmet / Uriin Olgiim ve izlenmesi
8.3. Uygun Olmayan Uriin / Hizmet Kontrolii
8.4. Veri Analizi
8.5. lyilestirme
8.6. Siirekli lyilestirme
8.7. Diizeltici Faaliyet
8.8. Onleyici Faaliyet
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EK — 9 PERSONEL GORUSME FORMU

Dokiiman Kodu

"I98, W:Y.q PERSONEL GORUSME [ Yirarlik Tarihi
FORMU :
MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No
Adi-Soyad1 Ise Giris Tarihi :
Calistig1 Boliim:
Goriigme Tarihi:

Gorev Adt: Bagli Oldugu Yonetici

Gorev Tammm Hakkinda Personel Bilgi ve Degerlendirmeleri

GOREYV DEGISIKLiGi / ROTASYON TALEBI:

GORUSENIN YORUM ve DEGERLENDiIRMESI:
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EK -10 E-POSTA TALEP FORMU

MARNAK

MARNAK MARMARA
NAKLIYAT
SAN. ve TiC.A.S.

E-POSTA TALEP FORMU

Dokiiman Kodu

Yirtrlik Tarihi

Revizyon No

Revizyon Tarihi

Sayfa No

TALEP TURU:

YENI ADRES []

ADRES IPTALI []

SIFRE YENILEME

O

KULLANICI ADI
SOYADI

KULLANILAN
BILGISAYAR

SADECE BIR KiSi []

ORTAK BILGISAYAR []

BOLUMU

ISE BASLAMA /ISTEN
AYRILMA TARIHI

E-POSTA TALEP TARIHI

E-POSTA TANIMI

SIFRE *

*bu boliim bilgi islem
tarafindan doldurulacaktir

VARSA YONLENDIRME
BILGISI

NOTLAR

ONAYLAR

(‘isim, imza)

BOLGE MUDURU

BILGI ISLEM

GENEL MUDUR
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EK — 11 iC TETKIiK PROSEDURU

Dokiiman Kodu

MARNAK iC TETKIK Yirirlak Tarihi

PROSEDURU -
MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No

AMAC

Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinin uygunluk, yeterli olup olmadigi, tamamlanip
tamamlanmadig1 hakkinda ilgili birim faaliyetlerinin iist yonetim tarafindan atanmus olan I¢ Tetkik
Sorumlusu tarafindan incelenmesi, varsa eksiklik veya uygunsuzlugun tespit edilmesi ve
diizeltici/6nleyici faaliyetlerin baslatilmasini saglamak ve dogrulugunu kontrol etmek i¢in izlenecek

yontemin tanimlanmasi.
KAPSAM

Marnak Marmara Nakliyat San. ve Tic. A.S.” nin kalite politikasina uygun olarak olarak ¢aligmak
sorumlulugunu bilen ve kabul etmis olan ve bu konuda faaliyetlerini yiiriiten tiim birimlerin

faaliyetleri
SORUMLULAR

I¢ Tetkik Sorumlusu
Yonetim Kalite Temsilcisi
TANIMLAR

Marnak Marmara Nakliyat A.S. ticari, operatif ve idari boliimlerinde yilda bir defa, mali yilsonunda
“Yillik I¢ Tetkik” gerceklestirilir. Kalite Yonetim sistemi ilk kurulum yilinda, kurulum asamalar1 ve
operasyon boliimil igleyisi i¢in de her ay diizenli olarak i¢ tetkik yapilir.

Aylik yapilacak tetkiklere ait planlama bir 6nceki aym son is giiniinden 6nce, bas tetkik gorevlisi
tarafindan hazirlanmig olmalidir.

I¢ Denetim Sorumlusu diger birimlerden bagimsiz ve Ust Yonetim Temsilcisi tarafindan atannis Bas
Tetkik Gorevlisidir.

Bas Tetkik Gorevlisi ve boliim igi Tetkik sorumlular1 Yonetim kalite Temsilcisi tarafindan verilen
firma ici, I¢ Tetkik Kursu’nu basari ile tamamlamis olan kisilerdir ve bagimsizlik ilkesi dogrultusunda
belirlenmislerdir.

Yillik ve aylik i¢ tetkik planlar1 Yonetim Kalite Temsilcisi tarafindan onaylanir, ve ilgili birimler ile
paylasilir.

Tetkik edilen bolimler, tetkik icin gerekli olan ve istenilen dokiimanlari kullanima hazir
bulundurmaktan, tetkikgilere gerekligi kolayligi saglamaktan, tetkik raporuna gore gerekli olan

diizeltici faaliyetleri ve gerekli islemleri baglatmaktan sorumludur.
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Tetkikgiler , tetkik kurallarina uyulmasindan ve agiklanmasindan, gdzlemlerin ve denetleme
sonuglarmin kaydedilmesinden ve rapor edilmesinden, bu bilgilerin muhafaza edilmesi ve gizli

kalmasindan sorumludur.

Tetkikeiler en az iki kisi olmak {lizere birimi tetkik eder ve birimlerin kalite yonetim sisteminin
sartlarin1 saglamak i¢in kullandigi metotlar1 ve dokiimanlari yeterlilik agisindan inceler.
Tetkikte asagidaki sartlar degerlendirilir.
v" Dokiimanlar mevcut ve gegerli mi?
v Kalite sistemi izlenebilir mi?
v Kalite kayitlar1 diizenli mi?
I¢ kalite tetkik formu, tetkikci ve tetkik edilen birim sorumlusu tarafindan imzalanir. Tetkik
raporu orijinali birim sorumlusuna, bir kopya tetkik¢i ve bir kopya Yonetim Kalite Temsilcisine
verilecek sekilde hazirlanir.
Rutin olarak planlanmis olan tetkiklerin disinda plansiz tetkikler de su kosullarda yapilabilir:
e  Organizasyon degisikliklerinde
e Hizmet kalitesinin bozulmasi
e  Miisteri sikayetlerinin artmasi,
e Standartlarin yada yasalarin degismesi,
e Kalite Sisteminde degisikliklerin olmasi.
Bu durumlarda ilgili birime tetkik tarihi ve tetkikg¢iler bildirilerek yapilan tetkikte
degisiklikler kontrol edilir. Tetkik siireci yine ayn1 aynidir..

ILGILi DOKUMANLAR

I¢ Tetkik Raporu: KY-R-001-R00

I¢ Tetkik Soru Formu: KY-F-004-R00

I¢ Tetkik Uygunsuzluk Tespit Formu: K'Y-F-005-R00
Diizeltici Faaliyet Istegi Izleme Formu: K'Y-F-006-R00
Onleyici Faaliyet Istegi izleme Formu: K'Y-F-007-R00
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EK — 12 YILLIK iC TETKiK PLANI

N0 WY YILLIKIC TETKIK PLANT [ Y{rirlak Tarihi
MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No

Dokiiman Kodu

Bas Tetkik Sorumlusu:

TETKIiK TETKIK
TARIHI YAPILACAK
BOLUM

TETKiK YAPILACAK KONULAR

BOLUM
SORUMLUSU

PLANI HAZIRLAYAN
ADI- SOYADI, IMZA

PLANI ONAYLAYAN
ADI-SOYADI, IMZA
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EK — 13 iC TETKIiK RAPORU

' ' Dokiiman Kodu
MARNAK lg gglég( Yirarlik Tarihi
MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No
TETKIK TARIHI:
TETKIiK EDILEN BiRiM:
TETKIiK EDILEN KONU /
FAALIYET:
TETKIK SONUCU: UYGUN [] UYGUN DEGIL []

TETKIK SONUCU UYGUN DEGIL iSE

TESPIT EDILEN UYGUNSUZLUK

DUZENLENEN UYGUNSUZLUK
RAPORU TARIH / NO

TAKIP TETKIKi SONUCLARI

TAKIP TETKIiKI KARARI UYGUN [] UYGUN DEGIL []
BIRIM SORUMLUSU: IC TETKIK SORUMLUSU: TARIH:

ADI — SOYADI: ADI — SOYADI:

IMZA: IMZA:
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EK — 14 iC TETKIK UYGUNSUZLUK FORMU

Dokiiman Kodu

MARNAK . 1% TETKIK qpyp | Gtk Tarih
UYGUNSUZLUK TESPIT -
MARNAK MARMARA FORMU Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No
TETKIK TARIHI:
TETKIK EDILEN BiRiM:

TETKIK EDILEN KONU / FAALIYET:

TESPIT EDILEN UYGUNSUZLUK

ONERILEN DUZENLEYICI
FAALIYET

DUZELTICI FAALIYET
TAMAMLANMA TARIHI

BIRIM SORUMLUSU ONAY IC TETKIK FORM ONAY TARIHI:
SORUMLUSU ONAY

TAKIP TETKIKI

YAPILAN DUZELTICI FAALIYETLER:

SONUC UYGUN [] UYGUN DEGIL []
BiRIM SORUMLUSU: IC TETKIiK SORUMLUSU: | GENEL MUDUR
ADI — SOYADI: ADI — SOYADI: IMZA:

IMZA: IMZA:
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EK — 15 DUZELTICi ONLEYIiCi FAALIYET PROSEDURU

Dokiiman Kodu
MARNAK DEEELTiCi / %I\STLEYTCI Yrirlak Tarihi
FAALIYET PROSEDURU .
MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi

AMAC

Bu prosediir ile Kalite Yonetim Sistemi uygulamalarinda tespit edilen uygunsuzluklar, veya muhtemel
uygunsuzluklarin gelismelerini 6nlemek igin gereken Diizeltici / Onleyici faaliyetler ile ilgili tanimlar

yapilmigtir.
KAPSAM

Hizmet, servis ve iirlinler ile ilgili ortaya ¢ikabilecek uygunsuzluklar ve bunlarin giderilmesi i¢in

gerek faaliyetler.
SORUMLULAR
Yonetim Kalite Temsilcisi, Birim Yoneticileri, Firma ¢aliganlarinin tamami

TANIMLAR

Diizeltici Faaliyetler Kalite Yonetim Sistemi uygulamalari igin tespit edilmis mevcut uygunsuzluklar

tanimlamak, sebeplerini arastirmak ve bu uygunsuzluklari kaldirmak i¢in yapilan faaliyetlerdir.

Onleyici Faaliyetler ise muhtemel bir uygunsuzluga yol acabilecek nedenleri arastirmak, ve bu

uygunsuzlugun ortaya ¢ikisint 6nlemek i¢in yapilan faaliyetlerdir.

Bireysel oneriler, anketler, denetimler ile tespit edilen aksakliklar, kaynak yetersizligi veya
performans gostergeleri yani sira Yonetim Gézden Gegirme toplantilarinda alinan Kararlar ile bu

konuda galismalar baslayabilir.

Konu hakkindaki talep, Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Talep Formu ile Yonetim Kalite
Temsilcisine iletilir. Genel Miidir ile de gorisiilerek talep incelinir ve faaliyetin baslayip
baglamayacagi karara baglanir. Uygunsuzlugun veya Onleyici faaliyetin ilgili oldugu siirecin sahibi
olan boliim ile ¢alisilarak gerekli diizeltmeler veya giincellemeler yapilir. Bu sonuglar ve kararlar

Diizeltici / Onleyici Talep formunda kayzt edilir.
ILGILI DOKUMANLAR
Diizeltici Onleyici Faaliyet Talep Formu: KY-F-006-R00

Tedarikei Sikayetleri Cizelgesi: SA-C-001-R00
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EK —16 DUZELTICi ONLEYIiCi FAALIYETLER FORMU

Dokiiman Kodu

WY, WY QO DUZELTICi/ONLEYICI | Virtrlak Tarihi

FAALIYET TALEP FORMU

MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No

TALEP TARIHI:
TALEP EDILEN BOLUM:

TALEBE KONUSU FAALIYET:

UYGUNSUZLUGUN TANIMI ve

NEDENLERI

ONERILEN DUZENLEYICI /

ONLEYICI FAALIYET

BOLUM SORUMLUSU ONAY TALEBIN ILETILDIGI BOLUM | YONETIM

SORUMLUSU ONAYI KALITE
TEMSILCISI
ONAYI
TALEP DEGERLENDIMESI

YAPILAN DUZELTICI / ONLEYICi FAALIYETLER:

SONUC KABUL EDILMISTIR [] UYGUN DEGIL []

BOLUM SORUMLUSU ONAY TALEBIN ILETILDiGi YONETIM KALITE
BOLUM SORUMLUSU TEMSILCISI ONAYI
ONAYI
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EK — 17 YENI ARAC HAKEDIS ONAY FORMU

MARNAK MARMARA
NAKLIYAT
SAN. ve TIC.A.S.

HAKEDIS BILGISI
YENI ARAC TALEP FORMU

Dokiiman Kodu

Yirirlik Tarihi

Revizyon No

Revizyon Tarihi

Sayfa No

SISTEM KODU
KAMYON TiPi
KAMYON PLAKASI
RUHSAT SAHIBI

MAAS

MAZOT SARFIYATI

ORTALAMA SEFER

SEFERBASI PRIM

S.ICI SEFER TL

S.DISI SEFER TL

KM SONRASI HARCIRAH

PRIM

ACIKLAMA

TARIH

BOLGE MUDURU

(isim, imza)

OPERASYON MUDURU

GENEL MUDUR
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EK — 18 ARAC KIS DONEMI BAKIM TALIMATI

Dokiiman Kodu

YR W N  ARACKIS DONEMI [ Virariak Tarihi

BAKIM TALIMATI -
MARNAK MARMARA Revizyon No
NAKLIYAT Revizyon Tarihi
SAN. ve TICAS Sayfa No

AMAC

Araglarin kig donemi i¢in bakim ve gerekli onarimlarinin yapilmasi, kig doneminde kullanima uygun
olmasi i¢in yapilmasi gereken hazirliklari tanimlar

KAPSAM
Firmamiza ait olan veya uzun siireli tagima anlagmasi yapilmis olan tiim araglar i¢in gecerlidir.
SORUMLULUK

Talimatin uygulanmasindan bolge miidiirliikleri ve depo ¢alisanlart sorumludur. Aracin bakimindan
arag siiriiciisii sorumludur. Bakim formlariin hazirlanmasi, kontrol ve takibinden bdlge yoneticileri

sorumludur.

FAALIYETLERIN TANIMLARI

e Araglarn lastik basinglar1 araca ait klullanim kitabinda ve lastik cinsine gore belirtilen ayarda
olmalidir ve her giiniin ilk seferine ¢gikmadan 6nce kontrol edilmelidir.

e Karli ve buzlu yol durumlarinda kullanilmak tizere arag lastiklerine uygun en az iki adet
zincir araglarda bulundurulmalidir.

e Aragta takoz, ¢cekme halati ve reflektoér bulunmalidir.

e Her arag siirliciisii zincir takma ve sokme islemini yapabiliyor olmalidir.

e Bodlge hava sartlarina gore tarihleri farklilik gostermekle birlikte Ekim ayinda kis lastikleri
takilmis olmalidir.

e  Cam silecekleri kontrol edilmeli, gerekli ise degisimleri yapilmalidir. Cam temizleme igin
antifriz karisimli su kullanilmalidir.

e Soguk havalarda akii tam dolu olmaldir, kutup baslar1 kontrol edilmeli, gerekli temizlik ve
bakim yapilmalidir.

e Karli ve buzlu havalarda yola ¢ikmadan 6nce camlar disaridan antifrizli su ile silinerek
buzlanma, i¢ten de s1vi sabunlu su ile silinerek bugu olmasi 6nlenmelidir.

e  Motor suyuna antifriz koyulmal1 ve siirekli kontrol edilmelidir.

e Yagislh, buzlu ve sisli havalarda arag hiz1 ve takip mesafesine dikkat edilmelidir.

e  Fren hidrolik yag1, motor yag: diizenli olarak takip edilmeli, hava ve yag filtre degisimleri
zamaninda yapilmalidir.

e Aracin rot ve balans ayarlari kis mevsimi Oncesi kontrol ettirilmeli, gerekli ayarlar

yaptirilmalidir.
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e Ekim ayinda, depo sorumlular1 araglar kislik bakim igin yapacaklar islemleri listeleyip,
arag siriiciileri ve bolge miidiirleri ile paylasir. Ekim ay1 i¢in tiim bakimlarin yapilmast ve
tamamlanmasi saglanmalidir.

e Bakim listeleri bolge miidiirleri tarafindan kontrol edilip, onaylanir. Her ara¢ i¢in onayli
halinden bir kopya Istanbul Merkezde operasyon miidiirliigiine gonderilir ve burada arag

dosyasinda muhafaza edilir.

ILGILi DOKUMANLAR

e  Ara¢ bakim Onarim Prosediirii: OP-P-001-R00

e  Ara¢ Bakim Onarim Takip Formu: OP-F-006-R00
e Arac¢ Bakim Onarim Istek Formu: OP-F-007-R00
e Depo Yonetim Talimati: OP-T-002-R00
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EK — 19 TEDARIKCi DEGERLENDIRME FORMU

| MARNAK

SAN. ve TIC. A.S.

Dokiman Kodu:

SA-F-001-R00

YrGrldk Tarihi:

01.08.2014

MARNAK MARMARA NAKLIYAT Revizyon No:

0

Revizyon Tarihi:

Sayfa No:

1

TEDARIKGi PERFORMANS DEGERLENDIRME FORMU

Tedarikgi Adi :

Temin Edilen Uriinler :

Satinalma Tiri:

(A) FIYAT PERFORMANSI

|D6nem:

Doénem Puani:

|Perf. Grubu

100

liitfen 4 satinalma tiriinden birini seginiz

ADI SOYADI

ADI SOYADI

Bir tedarikginin "Onayli Tedarikgi Listesi" ne girebilmesi i¢in, En az 70 puan almasi gerekir

Tedarik¢i Grubu
Puan

Platin Gold Silver
91-100 81-90 70-80

Sapma orani (%) Adirik Puani  TOPLAM
1|Fiyat Istikrari 30 30,00
TOPLAM: 30 30,00
(B) GIRI$ KABUL PERFORMANSI
Uygunsuz orani(%) Agdirlik Puani  TOPLAM
1|istenen kalitede hizmet sunumu 30 30,00
[ TOPLAM: 30 30,00
(C) TESLIM SURESINE UYUM
Aksama orani(%)  Agirlik Puani  TOPLAM
1|Istenen siirede hizmetin saglanmasi 10 10,00
2|Hizmetin bitinun kargilanabilmesi 5 5,00
TOPLAM: 15 15,00
(D) DIGER
Sapma orani(%) Agirlik Puani . TOPLAM
1|Anlagilan hizmet standartlarina uygunluk 10 10
Aksayan hizmetlerin gerektirdigi hiz ve nitelikte
2|dlzeltme/midahale 15 15
[ TOPLAM: 25 25
GENEL DEGERLENDIRME Agirlik Puani  TOPLAM
A|FIYAT PERFORMANSI 30 30,00
B|GIRIS KABUL PERFORMANSI 30 30,00
C|TESLIM SURESINE UYUM 15 15,00
D|DIGER 25 25,00
TOPLAM 100 100,00
SONUC 100
HAZIRLAYAN KONTROL ve ONAY TARIH

100




