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ONSOZ

Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesinin hayata gegirilebilmesi ve
ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi’nin kurulmasi son yillarda giindeme gelen fakat bu
giine kadar somut olarak ciddi agamalann kaydedilemedigi bir konudur. Genelde bu
konu sadece ozel sektorii ilgilendiriyormug gibi lanse edilmig, bu konuda yazilan
eserlerin ancak ¢ok azinda, o da bu sistemin kamu kurum ve kuruluglarinda da
uygulanabilecegi, uygulanmasi gerektigi hususunda birka¢ climlelik ifadelere yer
verilmigtir.

Bu ¢aligmada, belediyelerde ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminin kurulabilecegi,
Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin uygulanabilecegini 6rnek uygulamalaria
gosterilmig ve sonugta kurulan sistem ve yapilan iyilestirme ¢aligmalani sonucu elde
edilen kaynak tasarrufu ortaya konularak, kamu kurum ve kuruluglannda da
kurulabilecek bu sistemin ilke kaynaklarmn kullaniminda verimliligini ne kadar
fazla arttirdig1 ortaya gikaridmugtir.
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BELEDIYELERDE TOPLAM KALITE YONETIMI ve ISO 9000
UYGULAMALARI

OZET

Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesinin hayata gegirilebilmesi son
yillarda giindeme gelen fakat bu gine kadar somut olarak ciddi asamalarn
kaydedilemedigi bir konudur. Toplam Kalite Yonetimi anlayigmmin sohret bulmaya
bagladig1 yillardan beri bu sistem sanki sadece 6zel sektorii ilgilendiriyormus gibi
degerlendirilmis, bu konuda yazilan kitaplardan ancak gok azinda, o da bu sistemin
kamu kurum ve kuruluglarinda da wuygulanabilecei, uygulanmasi gerektigi
hususunda birkag ciimlelik ifadeler yer almugtir.

Bir iilkenin kalkinmasi ve ulusal hayat standardinin yiikseltilmesi, ancak mevcut
kaynaklann verimli kullanilmasi, gelecege yonelik ciddi hedeflerin tespiti, bu
hedeflere ulagimdaki politika ve stratejilerin belirlenmesi ve topyekiin kalite,
verimlilik odakh ¢aligmalarn saglanmasi ile miimkiindiir.

Ulke kaynaklanmin ciddi bir bolimii merkezi ve yerel idareler tarafindan
kullamlmaktadir. Dolayisiyla merkezi ve yerel idarelerin kaynak kullanimndaki
verimlilikleri, iilkemizin ekonomik kalkinmasi ve hayat standardimin yiikseltiimesi
hususunda 6nemli bir etkendir.

Bu tezin amaci, Belediyelerde de ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminin
kurulabilecegini, Toplam Kalite Yo6netimi felsefesinin uygulanabilecegini ©mmek
uygulamalarla gostermek ve sonugta kurulan sistem ve yapilan iyilestirme
caligmalan sonucu elde edilen kaynak tasarrufunu ortaya koyarak, kamu kurum ve
kuruluglarinda da kurulabilecek bu sistemin iilke kaynaklannmn kullamminda
verimlilifini ne kadar fazla arttwdifim ortaya koymak, caliganlarin ve misteri
memnuniyetinin saglandigini géstermektir.

Tez kapsaminda, belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin uygulanmas: ve
ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminin kurulmasmna yonelik uygulama omekleri de
yeri geldikge verilmis olup, tez boliimler itibariyle su konulardan olugmaktadir;

Birinci bolimde, konuya giri yapilarak c¢aligmamin amaci belirtilmig, ¢aligma
kapsaminda izlenen yontemden bahsedilmigtir.

Ikinci boliimde, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesi ve kavramlar agiklanmug,
miigteri memnuniyetinin saglanmasi yolunda, ¢aliganlarin tiiminin katihmi ile
¢aligmalarin nasil yapilmasi gerektigi, kalite g¢emberlerinin kurulmasi, siirekli
iyilestirme ¢ahigmalan, TKY de kullamlan diger unsurlar ve diger yoOnetim
teknikleriyle entegrasyon konulan islenmigtir.



Ugitincii boliimde, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, maddeleri, yararlan, sistem
kurulus ¢aligmalan, uygulamaya gecis agamalarindan bahsedilerek, ISO 9000 sistemi
genel degerlendirmesi yapilmigtir.

Dérdiincii boliimde, belediyede yasanan/yaganacak olan degigim nedeniyle Degigimi
Yonetmek konusu iglenmigtir.

Beginci boliimde, Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ve ISO 9000 Kalite
Giivence Sistemi’ne gegiste uygulama asamalari, gegig siirecinde yaganan zorluklar,
yeni sistemin nasil kuruldugu, yeni sistemin neleri ne gekilde degistirdigi ve ulagilan
sonuglardan bahsedilmigtir.

Ornek uygulamalarla, ISO 9000 gahigmalan ile belediyedeki mevcut igleyen sistemin
nasil ortaya c¢ikarilarak standart hale getirildigi, is akig yemalan, prosediir, is talimati,
gorev tamm Ornekleri ve kalite el kitabi 6rnegi verilerek gosterilmigtir.

Mevcut sistemin ortaya konulmasinin 6tesinde, TKY felsefesinin mevcut sistem
Uzerine nasd uygulandigi 6rnek caligmalarla gosterilmig, yapilan uygulama sonucu
saglanan zaman, kaynak tasarrufi ispatlanmugtir.

Son boliimde ise, sonug ve oOnerilere yer verilmig, kiigiik bir 6rnek iizerinde
gosterilen ve kalite sisteminin kurulmasi sonucu saglanan kaynak tasarrufunun
belediye ve diger kamu kurum ve kuruluglarinda uygulanmasi ile saglanacak
tasarrufun biyiikliigi ve bunun iilke ekonomisine katkisi vurgulanmgtir.



TOTAL QUALITY MANAGEMENT and ISO 9000 APPLICATIONS IN
MUNICIPALITIES

SUMMARY

The application of Total Quality Management (TQM) in municipalities is a popular
issue in recent years, however an issue on which solid solutions could not be
suggested. The understanding of TQM has been evaluated as a subject to private
sector from the very beginning of its popular years as a philosophy; very few sources
has indicated that this system can be applied in governmental institutions.

Economic development and increasing the life standards in a country can only be
realized by the efficient use of available resources, careful target setting, policy and
strategy selection to reach the targets, total quality management and efficiency-
oriented work.

A significant part of country resources is used by central and local authorities, so the
efficiency of these authorities in resource usage is an important factor in terms of
economic development and raising the life standards.

The objective of this thesis is to show the possibility of setting ISO 9000 Quality
Insurance System in municipalities and applying TQM by examples, and
conclusively to show how much the effiency in resource usage can be raised by the
savings through this system and necessary adjustments, and as a result to emphasize
the increase in employee and customer satisfaction.

In this thesis, Total Quality Management philosophy applications and the
establishment of ISO 9000 Quality Insurance System in municipalities are
discussed, also with convenient examples in the following chapters:

In Chapter I, an introductory part is given to explain the aim of this work and the
methodology which is followed.

In Chapter II, TQM philosophy and the literature is explained. In order to provide
customer satisfaction, which techniques should be used and how, by the full
attendance of the employees, how to set the quality circles, continuous improvement,
other skills used in TQM and the integration with other management techniques are
argued.

Chapter III evaluates the ISO 9000 Quality Insurance System, the articles, its
benefits, system establishment phases, and the implementation steps.

In Chapter IV, “Managing the Change” is discussed, as a result of the change which
will take place in municipalities.



Chapter V argues the phases in adapting TQM and ISO 9000 Quality Insurance
System in municipalities and the following difficulties, how the system is
established, and how the new system changes the old one, what is changed, and the
results.

ISO 9000 applications, current system in municipalities, how this system became a
standardized one, work flow charts, procedures, job orders, job descriptions and
quality hand book are explained by examples.

Moreover, it argues how the TQM philosophy is applied on the current system by
giving examples, proving the savings in time and resource, consequently.

The last Chapter is for the conclusion and the examples, emphasizing the size of
savings in municipalities and governmental institutions with a small-in-size quality
system and the following effects on the economy.



1. GIRiS

1.1. Calismanin Amaci

Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir. Bu
tanim belediyeler agisindan, belde halkinin beklenti ve ihtiyaglarini kusursuz olarak
karsilamaya yonelik sistemli yaklagimin adidur.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ise, siireclerin siirekli iyilestirilmesi ile miisteri
memnuniyetini saglamaya c¢alisan ve bunu da ¢alisanlarin verimliligi ve topyekiin
igbirligi ile miimkiin gbren yOnetim anlayisidir. Mevcut sartlar altinda en
miilkemmele ulagma amacinda olan ve siirekli iyilestirme felsefesine inanan bir

yolculuktur.

Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesinin hayata gegirilebilmesi son
yillarda giindeme gelen fakat bu gline kadar somut olarak ciddi asamalarin
kaydedilemedigi bir konudur. Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin séhret bulmaya
basladig: yillardan beri bu sistemin sanki sadece 6zel sektorii ilgilendiriyormus gibi
degerlendirilmis, bu konuda yazilan kitaplardan ancak ¢ok azinda, o da bu sistemin
kamu kurum ve kuruluglarinda da uygulanabilecegi, uygulanmas1 gerektigi
hususunda birkag ctimlelik ifadeler yer almugtir.

Belediyelerin gorevi, kanuni gergevede, elindeki imkanlar1 en verimli sekilde
kullanarak, beldeye ve belde halkina en iyi hizmeti sunmaktir. Bu da ancak, akilci,
realist, verimli, kalite Oncelikli miisteri memnuniyeti odakli, hedeflerle yonetim
anlayisiyla miimkiindiir ki bu anlayisin adi da Toplam Kalite Yonetimi (TKY) dir.
Aslinda bu y6netim sisteminin kurulmasi, belediyelerin varlik sebebinin 6z anlami

itibariyle keyfi bir girisim degil, gergeklestirilmesi gereken bir sorumluluktur.

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, ISO (Uluslararas: Standartlagtirma Organizasyonu
— International Organization for Standardization) aktif iiyeleri ABD, Ingiltere,
Kanada, ve Fransa olan TC 176 Teknik Komite’ce hazirlanmig ve 1987°de ISO 9000



Kalite Sistemi Standartlar Serisi olarak yaymlanmistir. Bu standart, iiriin ve
hizmetlerin iiretilmesi sirasinda kaliteye etki eden faktorlerin nasil olmas: gerektigini
gosteren, caliganlarin yetki ve sorumluluklanni belirleyen ve bunu standartlagtiran
bir sistemdir. ISO 9000, kaliteli ve verimlilik esash yonetim sisteminin kurulmasi
yolunda bir arag, bir adimdir. ISO ile atilacak adimmn TKY felsefesi dogrultusunda

stirekliliginin saglanmas1 daha dogru olacaktir.

Bu anlamda belediyelerde ister Toplam Kalite Yonetimi adi altinda isterse bagka
isimler altinda yukarida belirtilen anlayisa dayali bir yonetim sistemi kurmak
kanunun ve belediyelerin varlik sebebinin 6z anlami itibariyla keyfi bir girisim degil,
gerceklestirilmesi gereken bir sorumluluktur.

Yazar, bir sene gibi bir siire boyunca Belediyede birfiil olarak “Toplam Kalite ve
ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminin Kurulmasi” g¢aligmalarimin yapildig: ekipte
caligmis, o zaman igin Tiirkiye’de higbir belediyenin gergeklestiremedigi bu sistemin
kurulmas1 konusunda birgok arastirma yapmis ve belediye biinyesinde uygulanma

caligmalarina katilmagtir.

Bu tezin amaci, Belediyelerde de ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminin
kurulabilecegini, Toplam Kalite felsefesinin uygulanabilecegini ve sonugta
miikemmele ulasma yolundaki yolculukta siireglerde iyilestirme vb. yontemlerle kat
kaynaklarin kullaniminda maximizasyon saglanmasi, diizenli ve sistemli iglemlerin
yapilarak standartlagmanin saglanmasi, yetki sorumluluk ve goérev tanimlarimin
belirlenmesi, kalitenin saglanmasi, verimliligin artirilmasi, belediyelerin kurulus
amac1 dogrultusunda halkin ve ¢alisanlarin memnuniyetinin saglanabilecegini
gostermektir. Tezde sistemin kurulmasi ile ilgili bilgiler yeri geldigince agiklanmus

ve ¢aligma sonucunda belediyede yaganan gelismeler belirtilmisgtir.

1.2. Cahsmada izlenen Yontem

X Belediyesi olarak, Toplam Kalite Y6netimine gegmeye ve kaliteli hizmet iiretimi
anlayis1 dogrultusunda kurulacak yeni sistemi ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi
ile standartlastirarak koruma altina almaya ve belgelendirmeye karar verildiginde
acikcasi, bu kadar kit kaynakla karsi karsiya kalinacagi, heniiz bu konuda adim atan

ilk kamu kurulusu olundugu bilinmiyordu. Ciddi ve kapsamli bir ¢alisma neticesinde



kisa zamanda tiim kaynaklara ulagilacag: saniliyordu. Ne yazik ki, gegen zaman
beklentilerin bosa oldugunu gostermekte gecikmedi, bu konuda yeterince kaynak

yoktu ve heniiz higbir belediye bu konuda bir girisimde bulunmamugt.

Iki segenek sézkonusu idi. Ya simdilik bu karardan vazgegilecek, birilerinin ciddi,
somut gelismeler kaydetmesi beklenecek veya bu ilk gergeklestirecekti. X Belediyesi
biinyesinde, mevcut Yap - Islet - Devret Modeli’nden esinlenerek yola cikilan ve
Pesinat Ode - Yap - Isletirken Bedel Ode - Devret Modelini gelistirerek ii¢ adet
akaryakit istasyonunun hayata gecirildii veya aym anlayiga yakin gekilde
caligmalarin stirdiiriildiigii marina projesi veya uluslararas1 fuar alami projeleri gibi
motamod uygulayabilecek bir 6rnek olmaksizin, daha Onceki c¢alismalardan
esinlenerek TKY ve ISO ¢aligmalarinin bu alandaki 6zel sektor ¢alismalarini baz alip
kendi biinyesindee uygun metodlar olusturmak suretiyle bu g¢aligmanin
gerceklestirilebilecegi diistintildii ve karar bu dogrultuda verildi.

Bu tezde, belediyelerde ISO 9000 uygulama 6rnekleri de yeri geldikge verilmis olup,

boliimler itibariyle su konulardan olugmaktadir ;

Birinci boliimde, konuya giris yapilarak ¢aligmanin amaci ve izlenen yontemden
bahsedilmistir.

Ikinci boliimde, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesi ve uygulamasinda
kullanilan unsurlardan bahsedilmis, diger yonetim teknikleriyle entegrasyonu konusu

islenmigtir.

Uglincti bsliimde, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, maddeleri, sistem kurulus
caligmalari, belediye uygulamalarindan bahsedilerek, ISO sistemi genel
degerlendirmesi yapilmisgtir.

Dordiincti boliimde, belediyede yasanan/yaganacak olan degisim nedeniyle Degisimi

Yonetmek konusu iglenmisgtir.

Besinci boltimde, Belediyelerde TKY ve ISO’ya gegiste uygulama asamalar1 ve
prensiplerden bahsedilmisgtir.

Son boliimde ise, sonug ve dnerilere yer verilmistir.



2. TOPLAM KALITE YONETIMI

2.1. Kalite Kavrami Nedir?

Toplam Kalite Yoénetimi (TKY) ile ilgili tamim ve agiklamalardan once “kalite”
kavraminin agiklanmasi gerekir. Kalite kavramiyla ne ifade edildigi anlagilmadan
Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin anlagilmas: eksik kalacaktir.

Kalite Latince “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis” kelimesinden gelmektedir.
Esasta kalite sozciigli hangi tirlin ve hizmet ig¢in kullaniliyorsa, onun gergekic ne
oldugunu belli etmek amacimi tasimaktadir. Bu bakimdan da kalite siibjektif
degerlendirmeleri icermektedir. Ancak {irliniin Olgiilebilen, belirlenebilen ve ¢ogu

kez kalite standartlar: veya mevzuatlarla belirlenen kalitesi ise objektif kalitedir. [17]
Kalite ile ilgili olarak yapilan agiklamalarin baglicalari sunlardir:

Kalite, iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamudir. [18]
Kalite, kusursuzluk arayigina sistemli bir yaklagimdir.
Kalite, kullanima uygunluktur.

Kalite, sartlara uygunluktur. [19,96]

En genis anlamda kalite, iyilestirilebilen her seydir. Bu baglamda kalite, sadece iiriin
veya hizmette degil, aymt zamanda Kkisilerin nasil ¢aligtiklari, makinalarin nasil

igledikleri, sistem ve prosediirlerin nasil yiiriitiildiigii ile de ilgilidir. [20]
Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir. [21]

Miisteri isteklerini énceden tahmin ederek, miisteri beklentilerinin Gtesine gegmek,

firiiniin dogal yasami boyunca miisteriyi memnun etmektir. [22]



Dar anlaminda kalite, tiriin kalitesi demektir. Genis anlamda kalite, is kalitesi, hizmet
kalitesi, iletisim kalitesi, proses kalitesi, is¢iler, miihendisler, idareciler dahil

insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin Kalitesi, vb.dir. [23]

Toplam Kalite Y6netimi’ndeki kalite kavramu ile, 6lgiilebilen yonetim degerleri ifade
edilmektedir. Bu degerin biitlin siireglerde, islevlerde ve sistemlerde uygulanmasi
Toplam Kalite Yonetimi’nin geligmesine yardimci olmaktadir. Bu yaklasimdaki
yonetim, sadece insanlarin yonetimi degil, biitiin faaliyetler igin uygulanan teknik,

ilke, yontem ve stiregleri ifade etmektedir. [24,97]

Belediyeler, kalite kavramim kendi gergekleri dogrultusunda tanimlamalidirlar.
Kaliteyi, miisterinin tatmini, beklentisi eksenli ele alindiginda, iginde bulundugumuz
gergekler agisindan sakincalarla kargilagilmaktadir. Her seyden once miisteri
kavramma agiklik getirmek gerekmektedir. Belediye Kanunu 1. maddesinde de
belirtiligi gibi, “Belediyeler, beldenin ve belde sakinlerinin mahalli mahiyette
miigterek ihtiyaclarinmi tanzim ve tesviye ile miikelleftirler.” Dolayisiyla belediyeler
yOniinden miisteri kavramina belde ve belde halki girmektedir. Kalite, miisteri
ihtiyaglar1 esash olarak tamimlandifina gore, belediyeler agisindan, kalite belde ve
belde halkinin ihtiyaglar1 baz alinarak degerlendirilmelidir. Belde halkinin uzun
vadede memnuniyeti her y6niiyle mamur kilinmig bir belde ile miimkiindiir. Fakat
tilkemizin iginde bulundugu sartlar altinda (ic gbg, igsizlik, konut sorunu, gelir
dagilimindaki adaletsizlikler ve benzeri problemler) insanlar kisa vadeli dncelik ve
stkintilarim dncelikli olarak degerlendirmektedir. Bunun neticesinde de belediyeler
gecekondulasma, kagak yapi, yesil alanlarin imara acgilmasi gibi taleplerle
kargilagmaktadirlar. Oyle ki, gecekondulasmaya, kagak yapilagmaya gz yummayan
belediye idareleri se¢im kaybetmek gibi bir baski altinda kalmaktadirlar. Oysa belde
halkinin mutlulugu, beldenin imar ile bire bir iligki i¢indedir. Yeterli yesil alanlari,
alt yapisi, sosyal donatilar1 bulunmayan beldelerde insanlarin huzurlu yasamalari da
miimkiin degildir.

Gelecegin kentinin yaganabilir, uyumlu, giizel ve saglikhi olabilmesi i¢in gereken
kararlar bu giinden verilmelidir. Mevcut olumsuz kogullar bu giinkii kent ve yerlesim

kavramlarinin gézden gegirilmesi i¢in uyarici bir nedendir.



Ideal kent; kentli haklarini koruyup en iyi yasam kogullarim saglayarak, halkina iyi
bir yasam sunan, deferini orada yasayan, ziyaret eden, ¢alisan ve ticaret yapan,
eglence, kiiltiir ve bilgiyi orada arayan ve egitim gérenlerden alarak; bir ¢ok sektor
ve aktiviteyi, yasam, ¢alisma, dinlenme gereksinimlerini bir arada uyum iginde

barindiran yagam yeridir.

Bir kent, modern gelismeyle tarihi mirasin korunmas: arasinda dengeyi kurmali,
eskiyi tahrip etmeden yeniyle biitiinlestirmeli ve siirdiiriilebilir kalkinma
(siirdiiriilebilir kalkinma; bu giiniin ihtiyaclarin1 gelecek nesillerin kendi ihtiyaglarim
kargilamasi firsatlarim1 yok etmeden saglayan kalkinma anlayisidir.[3]) ilkelerini
saglayabilmelidir. [25]

Belediyeler, belde halkinin mutlulugu igin, beldenin mutlulugunu 6n planda tutmak
mecburiyetindedirler. Beldenin ihtiyag ve beklentileri esas alinarak, belde halkinin

ihtiyag¢ ve beklentileri karsilanmalidir.

Bu agiklamalar is1ginda belediyeler agisindan kalite, beldenin mamur kilinmasi
esasina uygun olarak belde halkimin beklenti ve ihtiyaglarimi kusursuz olarak
kargilamaya yo6nelik sistemli yaklagimdir.

2.2. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Nedir?

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) en verimli ySnetim sistemi olusturma ¢abalari
sonucu ulasilan ve bu giin i¢in en uygun olarak genel kabul goren bir ydnetim
felsefesidir. Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili degisik tamimlar bulunmakta ise de
temelde tiim tanimlarin anlatmak istedigi aynidir. TKY hakkindaki baglica tanimlar
sunlardir:

TKY, organizasyonun etkinligindeki, verimliligindeki ve siireglerindeki devamli
gelisme ile miisteri tarafindan yonlendirilen 6grenmeyi saglayan veya kendisini
tamamen miisteri tatminine adayan organizasyonlar: kuran bir yonetim felsefesidir.
[17]

Toplam Kalite Yonetimi, iiretim siireglerinde kusursuzlugun, sifir hata prensibine
dayali olarak siirekli kilinmasi ve bu siirekliligin igletmenin i¢ ve dis ¢evresini

olugturan tiim unsurlarin katkistyla gerceklestirilmesini hedefleyen, yonetsel ve



Orgiitsel yapida insan unsurunu siirekli gelisme ve egitim yoluyla 6n plana ¢ikaran,
biitiin bunlarin da ancak en iist diizeyde sorumluluk bilincine sahip bir yonetimle

saglanabilecedini savunan bir yaklasimdir. [26]

Toplam Kalite Y6netimi (TKY), uzun vadede miisterinin tatmin olmasim bagarmayi,
kendi personeli ve toplum i¢in avantajlar eclde etmeyi amaglayan, kalite iizerine
yogunlagmig ve tiim personelin katilimina dayanan bir kurulus yonetim modelidir.
[19]

Toplam Kalite Yonetimi, i¢ ve dis miigteri beklentilerinin agilmasini temel amag
olarak alan, ¢alisanlarin bilgilendirilip, yetkilendirilmesini ve takim g¢aligmasiyla tiim

stireglerin siirekli iyilegtirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesidir. [27]

Toplam Kalite Yonetimi, bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin, isletme
stireglerinin ve personelin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yolu ile en optimum
maliyet diizeyinde Onceden belirlenmis olan miisteri gereksinimlerinin ve
beklentilerinin tiim ¢alisanlarin katihimi ve kendilerinden beklenen yiikiimliiliikleri
yerine getirmeleri yolu ile karsilanarak, isletme performansinin iyilestirilmesi
stratejisini gelistirmek ve bunun igin hazirlanacak planlarin uygulamaya konulmasini

saglamaktir. [28]

Miisteri agisindan ©Onem arz eden {riin ve hizmetlerin tiim boyutlarinda
miikemmeliyeti 'asmayl hedefleyen orgiit yonetim felsefesine Toplam Kalite
Yonetimi denir. Kurulusta her diizeyde performansin iyilestirilmesine yonelik,
tamamiyla entegre olmug ¢abalarla, yoneticiden isgiye kadar herkesi kapsayan bir
yonetim felsefesidir. [29]

Yukarida nakledilen tanimlarin ortak noktasi; miisteri memnuniyeti, tiim ¢alisanlarin
katilimi ve siirekli iyilestirme anlayigidir. Bu tanimlardan hareketle, Toplam Kalite
Yonetimi’ni siireglerin siirekli iyilestirilmesi ile miisteri memnuniyetini saglamaya
¢aligan ve bunu da ¢alisanlarin verimli ve topyekiin igbirligi ile miimkiin géren
yonetim anlayisidir bigiminde ifade edebiliriz. Toplam kalite Y6netimi’nin temelinde
bireysel bagarinin harekete gecirilmesiyle orgiitsel bagarinin saglanabilecegi ve

stirekli iyilestirmenin yapilabilecegi anlayist yatar. [30]



Toplam Kalite Yonetimi, miigteri memnuniyeti ve verimlilik igin bu konularda
gelistirilmis tiim tekniklerden yararlanildig: esnek bir yapiya sahiptir. Toplam Kalite
Yonetimi’nin 6zellikleri incelendigi zaman, Adam Smith’ten bu yana verimliligi,
kaliteyi, etkinligi artirabilmek igin gelistirilen y6netim teorilerinin dayandigi bilinen
bir gok teknigi, yontemi veya yaklagimi giiniimiiz sartlar1 dogrultusunda birlestiren
bir sentez oldugu gergegi ile karsilasilmaktadir. Gerek yonetim tekniklerinin gerekse
sorun analiz, degerlendirme ve ¢6zme tekniklerinin biitiinlestirilmesiyle de Toplam

Kalite Yonetimi dogmustur. [31]

Toplam Kalite Y6netimi’nin sentez 6zelligi gozardi edilerek girisilecek uygulamalar
eksik ve yetersiz kalmaya mahkumdur. “Toplam Kalite Yonetimi, bir dizi degerli
arag¢ saglamistir ve bir 6rgiitte insanlan yetkilendirmenin etkin bir yoludur. Ancak
TKY, ozii itibartyla biiyiimeyle mevcut proseslerin iyilestirmesiyle oldugu kadar
ilgili degildir. Eger gelecekle ilgili bir stratejiyle biitiinlestirilmemisse TKY ancak

diinii mitkkemmel yapmanin biraz daha iyisi olabilir.” [32]

TKY; 6zii itibanyla siireglerin iyilestirilmesi yoluyla verimlilidi saglamay: esas
olarak kabul eder ve bu yoniiyle de Degisim Miihendisligi ile aym onceliklere sahip
konumdadir. Aralarindaki fark ise; TKY mevcut siireglerin iyilestirilmesi anlayisiyla
hareket ederken, degisim miihendisligi mevcut siireglerin radikal (kékten) degisimi
anlayisma dayanir. Bununla beraber, bu iki teknigin bir organizasyon iginde
uygulanmamas: gerekmektedir. Her ne kadar “Degisim Mithendisligi, I Idaresinde
Degisim Icin Bir Manifesto” kitabinin yazarlann Hammer ve Champy; Toplam kalite
yonetimi ile degisim miihendisliginin beraber diigiiniilemeyecegini belirtiyorlarsa da
[33], bu konuda yazar aym fikirde degildir. Degisim Miihendisligi’nin radikal ve
garpici yaklasimi ile Toplam Kalite Yonetimi’nin kiigiik adimlarla mevcut siireglerde
iyilestirme yaklasimu bir arada uygulanabilir. Is siireglerinde degisim miihendisligi
yaklagimiyla radikal ve garpict degisimler yapmanin miimkiin oldufu zaman bu
sistem uygulanir. Fakat boyle bir degisim gerek ekonomik, gerek teknik gerekse
stratejik olarak miimkiin olmadif1 zamansa iyilestirme ¢aligmalan siirdiiriiliir. Kalds
ki, radikal bir degisim gergeklestirilene kadar mevcut siireglerde stirekli
iyilestirmeler sonug itibariyla verimi artiracagindan, bu faydayr gérmezlige gelerek

sadece radikal degisimin gergeklestirilmesini beklemek de gereksizdir.



Bagarili bir yonetim sisteminin bir yandan siirekli gelismeyi siirdiirmesi gerekirken,
bir yandan da yaratici degisimlere ve radikal ¢oziimlere de gereken 6nemi gostermesi
kaginilmazdir. Siirekli iyilestirme (kaizen) ile kiigiik ama devamli ilerlemeler
saglanirken, teknolojik veya diger carpici sonuglar doguran yeniliklerle de biiyiik
capl1 gelismeler saglanmaktadir. [20]

2.3. Toplam Kalite Yonetimi’nde Temel Kavramlar

Toplam Kalite Y6netimi tanimlarindan da anlagilacag: lizere, bu yonetim felsefesinin

temel kavramlar1 miigteri, siirekli iyilestirme, siire¢ ve tiim ¢aliganlarin katilimidur.

2.3.1. Miisteri

Giiniimiizde tiim yonetim tekniklerinin ortak noktas: miigteri odakliliktir. Isletmeler
ayakta kalmamn yolunu kar ve biiylime olarak gérmekten vazgegmisglerdir. Clinkii
kar ve biiyiime i¢in oOncelikle miisteri gelmektedir. Efer miisteriyi memnun
edemiyorsaniz, pazarda uzun siire kalmaniz, biiyiimeniz, kar etmeniz miimkiin
degildir. Elbette pazarda tekel konumunda bulunan isletmeler i¢in bu kisa vadede
Onem arz etmiyorsa da hizla gelisen teknoloji ve globallesme artik tekellerin de

sonunu getirmektedir.

Ekonomik, kiiltiirel ve sosyal seviyesi hizla artan miisteriler artik daha segici, titiz
olmuslardir. Herkesin de bildigi gibi yeni miisteri edinmenin maliyeti mevcut
miisterileri korumanin maliyetinden ¢ok fazladir. Bunun igin oncelikle mevcut
miisterilerin sirkete bagliliklar1 saglanip, ardindan yeni miisteriler elde etmenin yolu
aranmaktadir.

Miisteri odakli yOnetim felsefesini Sam Walton’un su ifadeleri yansitmaktadir.
“Sadece tek bir patron vardir; miisteri. Ve diger calisanlara kadar sirketteki herkesi
kovabilir. Ve bunu basit bir sekilde, parasinm bagka yerde harcayarak yapar.” [34]

Japonya’da miisteri odaklilik; “Miisteri kraldir” ifadesinde kendine yer bulurken,
bizim kiiltiirimiizde de “Miisteri velinimetimizdir” anlayisi1 bulunmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi’nin getirdigi en 6nemli fark, i¢ miisteri kavramidir. TKY

felsefesinde klasik anlamda {iriin ve hizmetlerin sunuldugu nihai tiiketiciler “Dig



Miisteri” olarak adlandirilirken, organizasyon i¢inde bir birimin {irettii iiriin veya

hizmeti kullanan diger birimler de “I¢ miisteri” olarak adlandirilirlar.

Toplam Kalite YoOnetimi, nihai {irlinde kalitenin gergeklesebilmesi igin
organizasyona mal veya hizmet sunan tedarik¢ilerin de kalite anlayisi yoniinden

degerlendirme kapsaminda tutulmasini gart goriir.

2.3.2. Das Miisteri

Biitlin aragtirmalar gostermektedir ki, miisteriler tepki veya begenilerini bire bir
oranda direkt olarak yansitmazlar. Sirketlere yansiyan miigteri sikayetleri veya
begenileri var olanin ancak kiigtik bir oramidir. Miisterilerin memnun olduklan iiriin
veya hizmetleri yakinlarina bildirdikleri bir gergektir. Oyle ki; hizmet veya iiriinden
memnun olmayan bir miisterinin bu memnuniyetsizligini bir ¢ok kisiye aktararak o
hizmet veya tiriiniin onlar tarafindan kullanilmasina mani oldugu bilinmektedir. Aym
etki memnuniyet i¢in de gegerlidir. Yani kaybedilen bir miisteri aslinda birden ¢ok
miisteri kayb1 iken, kazanilan bir misteri de (memnun kalmigsa) kazamlan birden

fazla miigteri demektir.

Miisteri memnuniyeti sadece iirlin veya hizmetin kalitesi ile sinirli degildir. Kalitenin
yam sira fiyat, teslim siiresi, personelin davramigi gibi bir ¢ok faktér miisteri
tatmininde 6nem arz etmektedir. Bu sebepledir ki; miisteri tatminini amaglayan
organizasyonlar, bahsedilen konularda gelistirilen tekniklerden de azami oranda
yararlanmalidirlar. Fakat ger¢cek anlamda miigteri tatmini i¢in bunlar elbette ki yeterli
degildir. Miisterilerin gelecekteki olasi beklentilerinin de tahmin ve tespit edilip
gereken adimlarin atilmasi gerekmektedir. Miisteri tatmini misterinin sadece
istedigini istedigi sekilde vermek degil aym1 zamanda istediginden de fazlasim
vermektir. Bu sebeple miisteri odakli olmak ile miigteri merkezli diigtinmek terimleri
arasinda farkliliklarin bulundugu belirtilmigtir. [35]

Miisteri odakli olmak daha ¢ok ne pahasina olursa olsun miisteriyi memnun etmek
olarak kabul edilirken, miisteri merkezli diiglinmek terimi ise miisterinin
beklentilerini iyi irdelemek, onun tercih kriterlerini tespit etmek ve bu bilgiler
1s18inda i tasarimimi diizenlemek anlaminda kullamlmaktadir. Fakat bu ifade

farkliliginin temelde anlam farklilifina yol agmamasi gerekmektedir. Higbir igletme
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icin ne pahasina olursa olsun miisteri memnuniyeti anlayisimn gergek hayatta bir
karsilig1 bulunamaz. Dolayisiyla miisteri odakli olmaktan kastedilen mana, miisteriyi
memnun etmektir. Fakat bu da ancak fayda/maliyet analizleri ile anlam ifade
edebilir. Miisteriyi tanmimak i¢in onun beklentilerini, degerlendirme kriterlerini
belirlemeden de bir sey yapmak miimkiin olmamaktadir. [35]

Belediyeler agisindan dig miigteri kavramini olusturan iki 6ge vardir. Belde ve belde
halki. Dolayisiyla belediyeler agisindan memnun edilmesi gerekenler belde ve belde
halkidir. Belediyelerin gorevleri; belde halkinin saglik, selamet ve refahlarimi temin,
diizenini koruma, giizellik, estetik arzularim kargilama; kisaca o beldede yasayanlarin

biitiin ortak medeni ihtiyaglarin1 karsilamaktir.[36]

M. Sungur'un; “Yonetimi en fazla ve dogrudan etkileyen degisim, isletmelerde
pazarlama devrimi, miisteriye yonelmedir. Kamu kuruluglarinda ise bu anlays,
hizmet alanlarim tatmine ydnelme olarak ifade edilebilir” [37] seklindeki yazis1 da

bunu géstermektedir.

Sirketlerde asil patron miisteri ise, belediyelerde de belde halki oimaktadir. Her ne
kadar onlar tepkilerini diger sirketlerin {iiriin ve hizmetini alma big¢iminde sergileme
imkanina sahip degillerse de segimlerde bagkalarini segerek aym fonksiyonu ifade
edebilmektedirler.

Miisterilerin bekientilerinin, sikayetlerinin, degerlendirilmelerinin 6grenilmesi igin
sadece onlarin organizasyona getirecekleri tepkileri beklemek yanlistir. Miisteri
odakli olmak, miisteriyi tammaktan geger.[38] Miisteriye ne sunuldugu degil,
miisterinin ne aldi1 énemlidir.[39] Yani, olaylar1 miigteri gozii ile degerlendirmek
O6nemlidir. Anketler, yliz yiize géiri'iﬁneler gibi tekniklerle bu konuda arastirmalar
yapilmalidir. Bazi belediyeler tarafindan gelistirilen “Beyaz Masa” uygulamast
bunun en giizel Orneklerinden birisidir. Sadece vatandaslarin sikayet, talep ve
Onerilerini daha kolay ve etkin olarak belediyelere ulastirma imkam saglamakla
kalmayip bu sikayet, talep ve Onerileri adeta vatandagin goniillii vekili gibi belediye
icinde takibi ve sonuglandirilmas: anlayisiyla ¢alisan beyaz masalar, belediyelerle
halkin arasindaki biirokratik engellerin agsilmasinda da Onemli bir goérev

tistlenmektedirler.
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Yine baz1 belediyeler tarafindan gergeklestirilen Halk Meclisleri organizasyonlar da
aym islevi gormektedirler. Her hafta bir mahallenin herkese agik bir mekaninda
belediye baskani, yardimcilar1 ve miidiirlerinin katilmi ile gergeklestirilen bu
toplantilarda ydnetim kademesi icraatlarini ve planlarini anlattiktan sonra mikrofon
halka verilmekte ve onlar da sikayet, talep ve Onerilerini direkt olarak

iletebilmektedirler.

Bu ve benzeri uygulamalarin etkinliginin arttinlabilmesi i¢cin gelen sikayet, talep ve
Onerilerin sistematik bi¢imde dosyalanmasi, analiz edilmesi ve elde edilen veriler
dogrultusunda gereken iyilestirmelerin, icraatlarin yapilmasi gerekmektedir. Yerel
yonetimler, halkin degisen ihtiyag ve beklentilerine uygun yeni hizmetler sunmali ve
bunu gelistirebilmelidirler.[40]

2.3.3. I¢ Miisteri

Miisteri; bir mal veya hizmeti alip kullanan kisidir ve ¢alisan herkes bu tanim iginde
yer almaktadir. Ciinkii ne is yaparsa yapsin, herkes (her islev) baz girdileri alip
kullanmakta, bunlan isleyerek olusturdugu sonucu ¢iktiy:, bir bagka kisiye (isleve)
girdi olarak sunmaktadir. [31]

Organizasyon iginde bir siireg, baska bir siirecin miisterisi durumundadir. Ornegin
belediye icindeki birimlerden Imar Midirliigi baz islemlerde Harita
Miidiirligi’niin miisterisi konumundadir. Ingaat Istikamet ve Kot Kesit Islemi igin
Harita Midiirliigii tarafindan arazide &lgim yapilarak hazirlanan belge Imar
Miidiirliigii’ne verilmektedir. Burada Harita Miidiirliigii tedarik¢i, Imar Miidiirliigii
de miigteri konumundadir. Eger Harita Miidiirliigii miisteri memnuniyeti anlayisiyla
Imar Miidiirliigti’niin istedigi 6lglim ve raporu zamaminda, olmas: gereken kalitede
sunabilirse, Imar Mudiirliigii de Ingaat Istikamet ve Kot Kesit talebinde bulunan nihai
miisteriye yani vatandasa bu iglemi daha ¢abuk ve Kkaliteli olarak sunabilecektir.
Bunun i¢in de Harita Miidiirliigii’niin bu konuda Imar Miidiirltigii’nii miigteri olarak
gdrmesi, onun talep ve beklentilerini iyi tespit etmesi ve hatta talep dahilinde olmasa
bile miimkiinse onun istediginden daha iyisini sunabilmelidir. TKY felsefesinde bu
anlayis “Bir sonraki siire¢ sizin miisterinizdir” [23] ciimlesiyle ifadelendirilmektedir.
Burada bir kalite zinciri s6z konusudur. “Bu zincirin giicii ise tek bir halkanin gliciine

esdegerdir.”’[31] Bu anlay1s sonucu organizasyonun kalitesi artacaktir. Toplam Kalite
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Yonetimi bu kalite zincirini kurup, isler hale getirmeyi amagladig1 i¢in, i¢ miisteri

memnuniyetine ¢ok 6nem vermektedir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisi, dis miisteri memnuniyetinin, ancak i¢ miigteri
memnuniyeti ile miimkiin olduguna inanir. Birimler aras1 bariyerleri yikmak [20]
TKY’nin felsefesidir. Her birim, birbirinin ihtiyaglarimi en iyi sekilde karsilayarak
toplam kaliteye ulagsmasimi saglamak mecburiyetindedir. Ne yazik ki,
organizasyonlarda birimler arasinda var olan anlamsiz rekabet, olmas1 gereken bu
verimli igbirligini gélgelemektedir. Birimler, diger birimlerin problemlerini kendileri
acisindan problem olarak algilamamaktadirlar. Biitiinsellikten uzak bu anlayis
yikilmadig1 miiddetge Toplam Kalite Yonetimi’nden bahsetmek miimkiin degildir.
Kalite bir duvara benzetilecek olursa, her birim bu duvara bir tugla koymaktadir.
Bizden 6nce veya sonra konan tuglalarin bizi ilgilendirmedigini diigiinmek ne kadar

mantiksizliksa; diger birimlerin problemlerini umursamamak da aym mantiksizliktir.

Beyaz Masa’ya alt yap: ile ilgili olarak gelen sikayetleri Yol Bakim Amirligi’ne
ileten ve cevap isteyen gorevlilere bu birim tarafindan “program dahilinde
halledilecektir” gibi yetersiz cevaplar geldiginde Beyaz Masa ¢aliganlar sikayet eden
vatandaga ne cevap vereceklerdir? “Program dahilinde” cevabi “ne zaman?”
sorusuna cevap olusturmamaktadir. Bu konudaki sikintisit Yol Bakim Amiri’ne
ileten Beyaz Masa yetkilisine amir tarafindan verilen cevap, birimler arasi
iletisimsizligin g:érplcl bir 6rnegidir. “Senin goérevin sikayetleri alip, ilgili yerlere
havale etmektir. Benim gérevim de programi uygulamaktir. Sen havaleni yaptigina
goére gerisinden senin igin degil” gibi anlayiglarin yikilarak topyekiin problemlerin

¢Ozlimii ve miisteri memnuniyeti i¢in ¢alisilmasi gerekmektedir.

Oysa Beyaz Masa, vatandagin goniilli vekili gibi ¢alisan bir birimdir ve en kisa
zamanda konu hakkinda vatandaga tatmin edici cevap vermekle miikelleftir. Bu
gorevini ifade edebilmesi ise sadece kendi birim i¢i ¢aligmasiyla miimkiin degildir.
Ilgili miidiirlerden yeterli, tatmin edici agiklama gelmedikten sonra Beyaz Masa
calisanlarinin birgey yapmasi miimkiin degildir. Eger Yol Bakim Amirligi Beyaz
Masa’y1 miigteri olarak gorebilse ve onu tatmin etmeyi Oncelikli gérevi olarak

kabullenebilse, bu gibi durumlar olusmaz.
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Kalite iiretimi, bayrak yans: gibidir. Her takimdan dorder atletin katildig1 bu yarista
her turda bir atlet, diger atletten bayragi devralarak yaris: siirdiirmektedir. Dort atleti
de bagarili olmayan bir takimin kazanmas1 ise miimkiin degildir. Sonugta kalite bir
birliktelik ve takim ¢aligmas: igidir.

2.3.4. Tedarikgiler

Toplam Kalite Y6netimi, mal veya hizmet girdisi alan tedarikgilerin de kalitesine
ve memnuniyetine Onem verir. Bunlarin organizasyona verecekleri mal veya
hizmetlerin kalitesi, organizasyonun iiretecegi mal veya hizmetlerin kalitesine direkt
etki etmektedir. Dolayisiyla bunlarin da hem kalite yoniinden yonlendirilmesi, hem
de iyi iligkilerle saglikli bir ortam olusturulmas: sarttir. Belediyeler agisindan
tedarikgiler ikiye ayrilir.

e Belediyeye mal veya hizmet satan miiteahhitler ve saticilar.
e Belediyeye veya beldeye mal ve hizmet sunan kamu kurum ve kuruluglar.

Bunlarla saglikli iligki ve koordinasyon beldeye yapilan hizmetlere dogrudan etki
edecektir. Bu giin sehirlerde yasanan sikintilardan biri de kamu kurum ve
kuruluslarinin ¢aligmalarindaki koordinesizliktir.

2.4. Siirekli Tyilegtirme

Toplam Kalite Yonetimi ile siirekli iyilestirme kavramlari adeta birbirlerinin yerine
kullamlan kavramlar gibidir. Siirekli iyilestirme ya da stirekli gelisme kavrami
miikemmele ulagsma yolculugunun adidir. Mevcutla yetinmeme, giizelle yetinmeme,
daha giizeline ulagsma ¢abasidir. “En giizel, giizelin diismanidir” s6ziiniin aksine,

giizeli, en giizele ulagmak i¢in bir basamak gérme anlayisidir.

Stirekli iyilestirme kavrammin temeli Shewhart’a dayanmaktadir. Shewhart Yontemi
veya dongiisii ad1 verilen sistem ii¢ odak noktadan olusmaktadir. Belirleme - Uretim
- Kontrol. Shewhart’in yardimcisi Deming, bu sistemi gelistirerek, Planla - Yap -
Kontrol Et - Uygula modelini olugturmustur. Bu modele gére bir iiretim modeli
belirlenir, pilot uygulama yapilir, 6rnek iiretim yapilir, sonuglar incelenir ve uygunsa

genel tiretime gegilir.
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Deming’in bu déngiisii zamanla Planla - Uygula - Kontrol Et - Onlem Al modeline
déniigmiistiir. Bu modele gére her ne olursa olsun 6nce planlanacak, uygulamaya
gectikten sonra sonuglar incelenecektir. Eger beklentilere uyuyorsa bu plan
dogrultusundaki uygulama standartlastirilarak is talimati haline getirilecektir. Eger
sonuglar beklenen gibi degilse bu takdirde incelemeler yapilarak sorunlar ve ¢dziim
yollar: bulunarak tekrar uygulamir. Yine sonuglar incelenir. Eger uygun degilse tekrar

problemin ne oldugu aragtirilir. Bu siireg olumlu sonug alinincaya kadar stirer.

Kisaca PUKO Déngiisii olarak anilan bu sistem siirekli iyilestirmenin de temel
Ogelerinden birisidir. Mevcut bir siireg iyilestirilmesi i¢in hedefler belirlenir. Bu
hedeflere ulagmak i¢in atilmasi gereken adimlar planlanir. Uygulama sonuglari analiz
edilir. Eger hedeflere ulagilmigsa bu sistem yeni uygulanacak sistem olarak
standartlagtirilir ve tekrar yeni bir hedef segilerek dongii tekrar baglatilir. Sonug
olumsuzsa, olumsuzlugun nedenleri arastirilarak, ¢6ziim Onerileri gelistirilir. Bu

Oneriler uygulanarak sonuglar kontrol edilir.

PUKO Déngiisii esas alinarak siirekli gelisme ile ilgili olarak takip edilecek sistem su
sekildedir.

a) Hedefleri/amaglar belirle

b) Bu hedeﬂere ulasacak planlar1 hazirla

¢) Uygula

d) Sonuglar denetle

¢) Uygunsa, standartlagtir

f) Yeni gelisme igin islemi a sikkindan tekrar baglat
g) Uygun degilse,sebepleri aragtir

h) Care bul

i) Uygula

j) Sonuglan denetle
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k) Uygunsa, standartlastir ve yeni geligsme igin islemi a gikkindan tekrar baglat
1) Uygun degilse g sikkindan iglemi tekrar baglat.

Ama¢ her adimda bir adim daha ilerleyebilmektir. Bu sistem maliyetlerin
diigiiriilmesi, verimlilifin artirilmast gibi iglemlerde siirekli iyilestirmenin

dongiisiidiir.

Siirekli iyilestirme Toplam Kalite Yontemi’nin Japonya uygulamasinda gelistirilerek

Kaizen adi altinda sistemlestirilmisgtir.

Kaizen; sozciik anlami olarak daha iyiye dogru degisim demektir. Japonca’da Kai
kelimesi degisim, Zen ise iyi, daha iyi anlamina gelmektedir. [41]

Masaaki Imai, Kaizen’i iist yonetim, miidiirler ve calisanlar dahil olmak tizere
herkesi kapsayan ve siirekli iyilestirme olarak tanimlamaktadir. [20]

Kaizen sadece siireglere degil, ¢alisanlar dahil olmak iizere organizasyonu olugturan
tiim 6gelere uygulanan bir sistemdir. Kaizen ya da stirekli iyilestirme kii¢iik ama

devamli adimlarla ilerleme anlamina gelmektedir.

Japonya basarisinin altinda yatan nedenlerden biri de kaizen yaklasimmin basariyla
uygulanmasidir. Batili girketlerin biiylime stratejileri biiytik adimlar olarak
gerceklestirilen yeniliklerdir. Teknoloji geligimi, sermaye artinmui gibi. Kaizen ise
mevcut teknoloji ve sermaye ile kiigiik iyilestirmelerin gerceklestirilmesidir. Burada
bir hususun belirtilmesi gerekir. Organizasyonlarin basaris1 yenilik ve stirekli
iyilestirmeyi beraberce kullanabilmeleri ile miimkiindiir. Bir yandan yeniliklerle
onemli gelismeler kaydederken, bir yandan da stirekli iyilestirmeyi ger¢eklestirmek

Siirekli iyilestirme anlayis1 sadece Kaizen olarak simrlh kaldigi takdirde
organizasyonun istenilen giice erigmesi beklenemez. Her ne kadar TKY veya Kaizen
ile ilgili olarak Japon mucizesi diye bilinen basariun bu iilke tarafindan TKY -
Kaizen yaklasiminin basariyla uygulanmasi 6rnek gosteriliyorsa da bu Japonya’nin
bagarisinin ardinda yatan baz1 gergekleri gOrmemekten kaynaklanmaktadir.
Giiniimiizde yonetim teknikleri de ticari pazarlama maksadiyla danigmanlik firmalan

tarafindan piyasaya siiriilmekte ve iiriinlerinin ne kadar her derde deva oldugunu
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gosterebilmek igin de abartili reklam taktikleri uygulanmaktadir. Oysa Japonya basta
olmak iizere uzak dogu iilkelerinin bagarilarimin altinda yatan en 6nemli sebeplerden
biri de biiyiik boyutlara ulagan devlet destegidir. Ayrica Toplam Kalite anlayisi
sadece siirekli iyilestirme - Kaizen olarak uygulanmakla kalinmamig, diger yonetim
teknikleri de azami oranda kullanlmustir. Toplam Kalite Yonetimi, bu tekniklerin

kullaniminda gemsiye goérevi tistlenmisgtir.

Dolayisiyla siirekli iyilestirmeyle bagarth sonuglar elde edebilmek icin degisim
miihendisligi, kiyaslama, stratejik ynetim, yalin organizasyon ve benzeri yonetim
tekniklerinin kullanilmas: sarttir. Bu tekniklerin hepsi de daha iyiye ulasabilmek igin
gelistirilmis tekniklerdir.

Degisim mithendisligi bu isi radikal ¢oziimlerle yapmamn yoludur. Degisim
Mithendisliginin Toplam Kalite Yonetimi ig¢inde bir platform olarak
diisiiniilebilecegi, iyilestirme agamalarinda oncelikle Degisim Miihendisligi teknigi
ile garpic iyilestirmeler saglanarak, ardindan Toplam Kalite Yonetimi teknikleri ile
sitirekli iyilestirme yapilabilmesi miimkiindiir.[42]

Benchmarking (kiyaslama) ise sirketin kendisini rakipleri, diger sektorler ve dig
pazardaki uygulamalarla kargilagtirip, en iyi uygulamalari 6rnek alarak, onlarin bu
performansi nasil yakaladiklarim belirleyip, elde edilen bilgilerle kendi zayif yoniinii
gelistirmesidir. [43,98] Bu yaklagimu itibariyla benchmarking, siirekli iyilegtirme
anlayisimin geregi olarak kullamlmak mecburiyetindedir. Stirekli iyilestirme mevcut
durumu yeterli bulmamanin sonucudur. Benchmarking de yaptiginmz isi bizden daha
iyi yapanlarin bulunabilecegini ve onlarin bu basanlarim bizim de gergeklestirmemiz

gerektigi anlayisma dayanir.

X Belediyesi olarak iyilestirme caligmalarinda caliganlarm kendimize sordugu

sorulardan bir kag1 sunlardir:
e Bu isi daha iyi nasil yapabiliriz?
e Diger belediyelerde bu is nasil yapiliyor?

o Eger belediye degil de 6zel bir kurulus olsaydik ve patron da biz olsaydik bu

isi nasil yapardik?
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Bu sorulardan birincisi Kaizen, ikincisi benchmarking ve tgiinciisii de degisim
miihendisligi anlayiginin iriiniidiir. Bu sorularin hepsine bulunacak cevaplar daha

biiyiik bagar1 yolunu saglayacaktir.

2.5. Siiregler

Stireg, bir i¢ veya dis miigteriye ciktt (hizmet/tirlin) veren, tammlanabilir,
tekrarlanabilir ve olgiilebilir gorevler toplulugudur.[44] Her siirecin i¢ veya dig
miisterisi bulunmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi kalitesizligin tespit edilerek
ayiklanmasina degil, kalitesiz {iriin veya hizmetin olugmamasi anlaylslr}a dayanur.
Uriin veya hizmetleri ortaya ¢ikaran islemlerse siireglerdir. Dolayisiyla kalitenin
tiretilmesi ile siireglerin iyilestirilmesi birbirinden ayrilamaz olgulardir. Bu
sebepledir ki, “Toplam Kalite Yonetimi, kaliteli sonuglara ulagabilmek i¢in 6ncelikle

stireglerin iyilestirilmesi geregini vurgular.” [45]

Kalite iiretebilmek igin siireclere odaklanmak gerekir. Siireglerde 1iyilestirme
saglamakta amag sifir hatadir. Sifir hataya ulagma ise stirekli bir yolculuktur.

Stireclerde iyilestirmenin temelinde yatan anlayis, iiriin veya hizmetin {iretilmesinde
katma degeri olmayan her iglemi ayiklamaktir. Olmamasi durumunda sonuca
olumsuz etki etmeyen her islem katma degeri olmayan bir islemdir, israftir ve izale
edilmesi gerekmektedir.

Israf ¢ok genis bir kavramdir. Gereksiz personel galigtirmadan gereksiz iglerle zaman
ve para harcama Kkadar aletleri rahat ve kolay ulagilacak yere koymayarak daha fazla
caba sarf etmeye kadar uzanan bir boyuta sahiptir. Toplam Kalite Yénetimi tiim bu ig
ve islemlerde gereksiz ne varsa hepsinin izale edilmesi igin stirekli iyilestirme

calismalarina dayanir.

Siireg iyilestirilmesi i¢in 6ncelikle analiz edilmesi gerekmektedir. Siireclerle ilgili
prosediirler, is tanimlari, is talimatlari siirekli analiz edilerek iyilestirilmeye tabi
tutulmalidir. Fakat ne yazik ki belediyelerde is tanumlari, is talimatlar, is akis
semalar, prosediirler ya hi¢ bulunmamakta veya bulunsa bile son derece yetersiz
seviyelerdedir. Oysa bir siireci diizeltebilmek igin ncelikle onun degerlendirilebilir

halde bulunmasi gerekmektedir. Isin nasil yapilacagina dair standartlarin
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bulunmadig1 organizasyonlarda 6ncelikle bu standartlarin olusturularak dokiimantane

edilmesi gerekmektedir.

Dokiimantane edilmemis bir faaliyetin saglikli olarak gelistirilmesi zordur. Is akig
semalar1 ¢ikarldiginda islem basamaklari net olarak goriilebilecek ve bu sayede de

katma degeri olmayan uygulamalar bir biitiin dahilinde ayiklanabilecektir.

X Belediyesi olarak is akig semalarimin ¢ikarilmas1 caligmalarinda iyilestirmede
oncelikli miidiirlikklerden biri olan Imar Miidiirliigiinde en basit olan is olarak
diistiniilmiis ve en basit olarak goriildiigtinden, Imar Durum Belgesi Verme igleminin
semasim cikartilmistir. Islemin is akis semasi gikarildifinda, bu isi yapan personeli
bile sagirtan bir tablo ortaya ¢ikmugtir. Hisseli arazilerle ilgili olarak imar durum
belgesi verme islemi tam 41 adimdan olugmaktadir. Parselle ilgili olarak Harita
Miidiirliigti raportoriinden bir belge almak igin imar Miidiirliigii raportdrii dosyay:
kendi sefine, sef miidiir yardimcisina, o miidiiriine, miidiir de imar kalemine havale
etmektedir. Imar Kalemi, Harita Kalemine, Kalem, Harita Miidiiriine, Harita
Miidiirii, sefine (¢linkii Harita Miidiir yardimcist bulunmamaktadir), o da harita
raportdriine havale etmektedir. Harita raportorii evraki hazirlayip kendi sefine, sef
miidiiriine, o da Harita Kalemine havale etmektedir. Harita Kalemi imar Kalemine,
kalem miidiire, miidiir, miidiir yardimcisina, yardimci sefe ve sef de raportére havale
etmektedir. Isin garip yam bu akis semas: ¢ikarilana kadar kimse evrakin bu kadar
¢ok islemden ge¢tiginjn farkinda olmamasidir. Ciinkii herkes kendisinden bir sonraki
(veya onceki) birime havale ediyor ve daha sonra hangi islemlerden gectigiyle
ilgilenmemektedir. Aym belediyenin iki miuidiirliigiindeki iki ayr1 raportér birbirinden
evrak alabilmek icin hiyerarsik yap1 zinciri igerisinde ttim noktalardan havale
islemini gecirmek durumundadir. “Nigin?” Sorusunun cevab: ise belli; “Hep boyle

yapiyoruz!”

Organizasyonda is akig semalar1 ¢ikarilmigsa gereksiz i ve islemlerin tespiti
kolaylasmaktadir. Fakat sadece semalarin var olmas: yeterli degildir. Toplam Kalite
Yonetimi veya ISO 9000 sisteminde amag kaliteyi giivence altina alabilmektir.
Bunun i¢in de yapilan her igin nasil yapilacaginin ayrintili olarak belirlenmis olmasi
gerekmektedir. Is, gorev ve yetki formlari, ig tanimlar, is talimatlari, kontrol formlar1

gibi. Bu konu ISO 9000 béliimiinde ayrintihi olarak belirtilmistir.
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Stireg iyilestirmede Japonlarin uyguladiklar1 ve Toplam Kalite Y6netimi anlayisinin

bir tirlinii olarak Kalite Cemberleri uygulamasi gelistirilmistir.

2.6. Kalite Cemberleri

Kalite Cemberleri (veya diger adiyla Kalite Kontrol Cemberleri) ¢alisanlarin géniilli
olarak yaptiklan igle ilgili gesitli problemlerin kaynaklarimi ve sebeplerini birlikte
calisarak ve periyodik toplantilar yaparak aragtirmasi, ¢6ziim yollarin tespit etmesi

ve istlerine rapor etmesi anlayisina dayali, belli siireli grup ¢aligmasidir. [46,99]

Kalite ¢emberleri uygulamasinda kullanmilan problem analiz ve ¢6ztim teknikleri
vardir. Bununla beraber Kalite ¢gemberleri sadece teknige degil bunun da Stesinde
insana dayanmaktadir. Hem mavi yakalilar1 hem de beyaz yakalilar1 kapsayan bu
uygulama Oziimleyiciligi Ogretip gelistirmesi, sorumluluk vermesi, yetkiyi
paylastirmasi, karsilikli gelisimi ve 6zgelisimi saglamasi, iiretkenligi artirmasi, saygi
kazandirmasi, arastiricilifa yoneltmesi gibi sagladifi pek ¢ok yararla bireyin sempati

ozelliginin artmasina ve 6z doyum saglamasina biiyiik katkida bulunmaktadir. [47]

Kalite Cemberleri Personel politikalari, iicretler, bireysel sorunlar, sendikal sorunlar
gibi konularin diginda kalan ve organizasyonu ilgilendiren gerek kalite, gerek
verimlilik - maliyet, gerek calisma ortamu gibi konularda iyilestirmeler yapmak
amaciyla kuruluﬂar. Kalite c¢emberlerinin faaliyet gosterecegi konularin bastan
sinirlandiriimasi, ilk bakista, bir katilimc1 yOnetim anlayisi oldugu savunulan bu
teknigin temel felsefesine aykiri goriilebilir. Ancak konuya daha yakindan
bakildiginda, amacin ¢aliganlarin igleriyle dogrudan ilgili olarak ¢ok gesitli
sorunlarin ¢6ziimii oldugu anlagilir. Ozellikle teorik olarak tasarlanan iiretim
sistemlerinin, pratikte bir ¢ok aksayan yonii vardir ve bu da kalite ¢gemberlerine
gecisi tegvik edici bir faktordiir. [48]

2.6.1. Nicin Kalite Cemberleri ?
Kalite Cemberi uygulamasinin temelinde yatan bir kag faktér vardir.

e (Calisanlarin kendi isleri ile ilgili tiretken fikirleri olacag1 gercegi.
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e Calisanlarin isleri ile ilgili katihmlarimin saglanmasiyla yetki ve sorumluluk

sahibi kilinmasinin kendilerine verecegi motivasyon. Bir nevi i§ terapi grubu.
e Calisanlan iiretkenlige yonlendirip, takim ¢aligmasina aligtirmak.
e Aksamalara yerinde ve daha kisa siirede miidahale etmek.

e Aksakliklarin ve ¢6ziim yollarinin belirlenmesini bir veya birkag kisiye

birakmayarak “Mesleki korliik” olgusunu en aza indirilmesidir.

2.6.2. Cahsma Sistemi ?

Her faaliyetle ilgili olarak ayr1 ayn Kalite Cemberleri olusturulmahidir. Mesela, Yol
Bakim Amirligi Asfalt Ekibi ile ilgili kurulacak kalite gemberinde Yol Bakimdan
sorumlu miidiir yardimeisi, yol bakim amiri, formenler ve diiz personelin tamam
olmasa da bir kismi bu ¢emberi olusturacaktir. Bu gember iiyelerine kalite gemberi
ile ilgili ¢alisma usulleri anlatilacaktir. Bu ¢emberin iiyeleri haftada en az bir kere
kendi aralarinda toplanarak gegen hafta yapilan isler ile ilgili verileri inceleyecektir.
Programa gore asfalt yapiminda hedefe ulagildi m1? Maliyetler istenen araliklarda
mi1? Asfalt kalitesi kabul edilebilir diizeyde mi? Fire orami nedir? Bu sorularin
cevaplarina gore olumsuzluklar varsa nasil giderilebilir? Ya da olumsuzluk olmasa
bile daha iyi nasil yapabiliriz? Bu sorulara cevap bulabilmek i¢in “Beyin Firtinast”
denilen toplantlb metodu kullanilacaktir. Varilan sonuglar ve Onerilen ¢6ziim,
yetkiliye iletilecek (eger operasyon kendi yetkileri dahilindeyse buna gerek yoktur)
ve onaydan sonra uygulamaya gegilecektir. Yapilan uygulamann sonuglar analiz
edilecektir. Istenen diizelme saglanmigsa bu oneri dogrultusundaki metot, sistematik
hale doniistiiriiliir. Eger sonuglar istenen sekilde degilse, degerlendirme ve Oneri

gelistirme siireci tekrar baglatilir. Bu siire¢ olumlu sonug verene kadar siirdiirtiliir.
a) Hedefleri/amaglar belirle.
b) Mevcut durumu sapta.
¢) Hedeflerden/amaglardan sapmay1 hesapla.

d) Sebeplerini arastir.
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e) Care bul.

f) Uygula.

g) Sonuglar1 denetle.
h) Uygunsa, standartlagtir, degilse, [d] sikkindan tekrar islemleri baglat.

Bu dongii (PUKO), uygun sonuglarin elde edilmesine kadar siirer. Bundan sonra

yeni bir amag veya hedef igin yeni bir kalite gemberi kurulur.

Yukaridaki agiklamalardan da anlagilacagi tizere Kalite Kontrol Cemberleri

uygulamasinin temelinde yatan unsurlar sunlardir:
1. Goniillii Katilim:

Kalite Kontrol Cemberleri ¢alisanlarin goniillii olarak katildiklar1 bir uygulamadar.
Bir stiregte galiganlarin siireglerini iyilestirmek igin olusturduklar bir caligma
grubudur. Goéniillii katilimin temelinde galisanlarin islerine aidiyet duygusu yatar.
Calistign igyerini benimsemeyen, durumundan, galiyma sartlarindan rahatsiz olan
personelin géniillii olarak boyle bir oluguma atiimasi ender durumlardir. Dolayisiyla
bir organizasyonda Kalite Kontrol Cemberlerinin olusabilmesi i¢in insan kaynaklan
felsefesinin hayata gegirilmis olmas: gerekmektedir. Caliganlarin motivasyonundaki
eksiklik kalite gemberlerinin kurulmasim olumsuz etkileyecektir. “Birisini bir seyi
yapmaya zorlayabilirsiniz ama o kigiyi bu seyi yapmak istemeye kesinlikle

zorlayamazsinz.” [49]

Calisanlardan olugma: Bir is ile ilgili olarak kurulan Kalite Cemberleri bizzat o isi
yapanlardan olusturulur ve amaglar yaptiklar isi iyilestirmektir. Ideal iiye say1 5 ile
10 aras1 olarak kabul edilmektedir.

2. Sireklilik:

Kalite ¢cemberleri ¢alisanlar arasinda kaynagma ile verimlilifini artinr. Bu sebeple
olusturulmusg bir kalite gemberi, isini bitirene kadar aym iiyelerle devam etmelidir.

Yeni iiye alinacaksa bile bu tiim iiyelerin onay: ile olmahdir.
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3. Diizenli Toplant:

Kalite Cemberi iiyeleri diizenli olarak her hafta veya onbes giinde bir araya gelerek

toplant1 yapmalidirlar. Toplanti saatleri de genelde yarim saatle iki saat arasindadur.
4. Konu se¢imi:

Bir siiregte olusturulan kalite ¢emberinin hangi konuyu degerlendirecegine yine

tiyeler karar verecektir.
5. Lider:

Kalite Cemberi’nin lideri daha ¢ok grubu bir arada tutmak, onlarin egitimini

saglamak ve yonlendirmekle gérevlidir.

2.6.3. Organizasyonlarda Kalite Cemberi Caliymalar:

Organizasyonda Kalite Cemberleri kurulmadan 6nce bu ¢aligmalar1 koordine edecek,
caligmalar1 takip edecek, ¢6ziim Onerilerini degerlendirecek bir {ist kurulun
olusturulmasi gerekmektedir. Bu kurul organizasyonun iist kademesinden olusmali
ve ayrica rehber de bu kurulda bulunmalidir. Bu kurul basarili ¢aligmalan

odiillendirmelidir.

Rehber, Kalite Cemberleri uygulamasinda ¢ember liderlerini ve tiyelerini nasil
caligmalan gerektigi konusunda egiten, yonlendiren ve kimi zaman da ¢aligmalara
bizzat katilan kisidir. Bu kiginin miimkiin mertebe {ist kademe yonetimle yakin
iligkileri bulunan, yetkili bir kisi olmas1 gerekmektedir.

2.7. Tiim Cahsanlarin Katilimx

Toplam Kalite Y6netimi’nin basarili bir sekilde uygulanabilmesi, tiim agsamalardaki
caligsanlarin tamamen ve goniilden katiimi ile gergeklesir.[SO] Toplam Kalite
Yonetimi organizasyonda galigan herkesin, genel miidiiriinden hizmetlisine kadar en
giizele ulagabilmek igin ¢aba gostermesini esas alir. Bir isi en iyi bileni o isi yapandir
anlayisindan hareketle; Syleyse o isi iyilestirebilecek olanlar da o isi yapanlardir

sonucuna ulasilmaktadir. Toplam Kalite Y6netimi’ni diger yontemlerden ayiran en
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Onemli farklardan biri de siiphesiz ki bu anlayistir. Diger yontemlerin aksine TKY de

kalite herkesin igidir; bir kigi veya birime havale edilemez.

Herkesin kendi isini en iyi bicimde yapmasiyla sonugta organizasyonda yapilan is en
glizele ulagmis olacaktir. Adeta, herkes evinin 6niinii siipiiriirse, sehir tertemiz olur

anlayisiin yonetim bilimine uyarlanmuig halidir.

“Parga biitiiniin habercisidir” lafi da parganin saglamligi veya kalitesizliinin onun
ait oldugu biitliniin saglamlig1 veya kalitesizliginin belirleyici bir etken oldugunu
gostermektedir. TKY, her parganin en giizel sekilde yapilarak sonugta biitiiniin en
giizel olmasim hedefler. Peki pargalar: en giizel sekilde kim yapacaktir? Elbette ki, o
parcayi kim {iretiyorsa, onu en giizel sekilde yapacak/yapabilecek olan da odur.

Toplam Kalite Yonetimi daha 6nce de agiklandigi gibi, en iyi verim ve kaliteye
ulasmanin ancak c¢alisanlarin verimliligi ile miimkiin olduguna inanir. Caliganlarin
verimliligini artirmanin yoluysa 6ncelikle onlarin da birer insan oldugunun bilincinde
olarak, insanlarin bagarmak, yaptigindan onur duymak, siirekli gelismek, paylasmak
isteyen varliklar oldugunu idrak ile miimkiindiir.

X teorisi olarak bilinen ve insanlardan ancak-siki kontrol ile verim alinabilecegine
inanan, onlar1 makine gibi degerlendiren, maddi 6diil ve cezalarla yonlendirmeyi ilke
edinen, insanin aslinda isten nefret ettiine, kaytarmaya meyilli olduguna inanan
anlayigin gegersiiligi gliniimiizde tartigilamaz hale gelmistir. Taylor Sistemi olarak
bilinen bu anlayis, iiretimin tiim asamalarim mekanik bir olay olarak goriiyor.
Makine pargalar1 kolayca degistirilebilecek sekilde diizenlenmemistir; is¢giler de dyle.
Taylor, Amerikan sanayisinde her bir iggiyi, dev sanayi makinasi iginde, gorevi iyi
yetistirilmis idareciler ve bir takim yonetim kurallarinca saptanip, gerektiginde de
degistirilebilen bir digli, bir par¢a olarak empoze etmistir. [51]

Iscinin sadece kas giictinden yararlanmaktan bagka bir hedefi olmayan bu sistemin
calisanlarin verimliligi ilkesine aykirih@ tartisilamaz. Bir organizasyonun ortalama
%20’si beyaz yakalilar olarak tabir edilen her kademe yoneticilerden olusurken, geri
kalan %80°1ik kesim ise ig¢ilerdir. Taylorcu anlayis, verimliligi %20’nin kapasitesi
ile simirlamaktadir. [52]
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X Teorisine karsilik gelistirilen ve hiimanist goriiglerin etkisini tasiyan Y teorisi ise
insana saygi temeline oturur. Insanin tesvik, yonlendirme, destek gibi unsurlarla
motive edildiginde isinde basarili olmak i¢in ¢alisacagina inamr. Sorunlarin
¢Ozlimiint, verimliligin, kalitenin artinlmasimi sadece organizasyonun % 20’sini
olusturan gefler, miihendisler ve difer idarecilerle sinirlamaz. Basari i¢in gergek
anahtarm, sorunlarin sebeplerini onardan daha iyi bilen (¢iinkii o isi bizzat onlar
yapmaktadir) geriye kalan %80’in beyinlerini ¢alistirmak olduguna inanir.[48]
Sorumluluk alacagi anlayigina dayanan bu teori daha sonra Z teorisi ile

gelistirilmigtir.

Z Teorisi, iggOrenlerin ¢alisma kosullarini iyilestirici, verimliligi artiric yeni fikirler
tiretebilecegine, isi gelistirebilecegine inanir. Bunun iginde igveren ve isgbrenler
arasinda kargilikli saygi ve giiven esastir. Bagarimin sarti; takim oyunu, igbirligi,

yonlendirme, tesvik ve desteklemedir.

Calisanlar sistemimizin teknoloji, hammadde gibi bir pargast degil, bilakis
teknolojiyi kullanan, siiregleri isleten, hammaddeyi isleyen kisiler oldugundan,
organizasyonun temel taglarindandir. Organizasyonun verimi ve kalitesi her ne kadar
kullamlan teknoloji, sistem ve girdilerin kalitesi ve verimi ile baglantiliysa da
sonugta bunlari kullananlar insanlardir. Dolayisiyla kullamicilarin verimliligi ve

kullanim kalitesi daha 6nemli unsurdur.

Toplam Kalite Yonetimi bu gergekten hareketle galiganlarin egitimi, gelistirilmesi,
motivasyonu, igine bagliik ve en iyiyi yapma istegini gerceklestirmeyi, onlarin
yetenek, beceri ve birikimlerinden yararlanmay1 hedef edinir. Bu sebeple, Toplam
Kalite Yénetimi anlayist, Insan Kaynaklari Yonetimine &zel 6nem verir. Fakat
burada da dikkat edilmesi gereken husus Insan Kaynaklar ile Toplam Kalite

Yonetimi anlayiglarinin personel degerlendirmede onceliklerinin farkli olusudur.

Insan Kaynaklani Yonetimi kisisel gelisime daha fazla 6nem verir ve calisanlar
arasindaki yikici boyuta varmayan catisma ve rekabetleri, verimliligi artirdig1 i¢in
tesvik eder. Oysa Toplam Kalite Yonetimi kisisel degil ekip performansini 6ncelikli
olarak ele alir ve bu konuda tegvik ve destege 6nem verir. Ekip i¢inde rekabet ve

catigmanin bulunmasini ekip performansi igin tehlike olarak goriir.
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Her iki anlayisin da hakli y6nleri bulunmaktadir. Coziim yolu, kisilerin rekabetgi
yonlerini yok etmeden, bu yondeki ihtiyaglarini takimin ortak basarisi yoluyla tatmin
etmelerini saglamaktan geger. Bunu da performans degerlendirmelerinde takim
icinde olmasi gereken davramglarin ve takim verimliliginin tiyelerin performansinin

belirlenmesinde agirlikli kriterler olarak belirlemek suretiyle gergeklestirebiliriz.

2.8. Toplam Kalite Yonetiminde Diger Unsurlar

2.8.1. Tekniklerin Kullanimi

Toplam Kalite Yonetimi siirekli iyilestirme galismalar1 esnasinda basit ama etkili

tekniklerin kullanimina 6nem verir. Baglica teknikler sunlardur:
2.8.2. Beyin Firtinas:

Beyin firtinasi; degerlendirme ve gelistirme igin bir soruna ¢ok sayida ¢dziim bulma
teknigidir.[53] Bu teknik, bir konu hakkinda olabildigince fazla fikri, en kisa siirede
elde etme amacina dayanir. Burada 6nemli olan zaman ve sayidir. En fazla fikir ama

en az zamanda.

Basanli bir beyin firtinasi seansi1 gergeklestirmek igin katilime: sayisimn 5-6’dan
fazla 20°den az olmas: tavsiye edilmektedir.[54] Daha az katilimda katilimecilar
arasinda fikir birligi sebebiyle siirh fikir ¢ikmasi; daha fazla katihmda ise bazi

iiyelerin yeterli firsat bulamayarak verimsiz kalmalar1 s6z konusudur.
2.8.2.1. Genel Kurallar
1. Serbest bir ortam:

Kisiler rahat olabilecekleri ortamda olmalidir. Grup iginde amir pozisyonunda kisiler
varsa amirliklerini toplant1 dncesi kapinin disginda birakacaklardir. Neseli, cogkulu bir

ortam olusmahdir.
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2. Degerlendirme yasak:

Kimse bir bagkasinin hatta kendi fikri hakkinda bile degerlendirme yapamaz. “Daha
once bunu uyguladik, bu ise yaramaz, tecriibelerime dayanarak soyliiyorum ki ve

benzeri” her tiirlii degerlendirme yasaktir.
3. Olabildigince fazla fikir:

Ister realist, ister uguk olsun, dnemli olan en fazla sayida fikri elde etmektir.
4. Fikirden fikir tiretme:

Kisiler bagkasina ait fikri alip, geligtirerek farkls fikir iiretme gabasi i¢inde olmalidir.
Fikir iiretmekle ilgili her tiirlii teknik serbesttir.

Diger Kurallar:
e U diizeni oturum.

e Onerilerin hepsi kegeli kalemle. biiyiik kagitlara yazilip, numaralandiriimasi

ve kagit doldugunda katilimcilarin rahat gorebilecekleri yere asilmasi.

e Once konunun, problemin &zet olarak anlatilmast.

e Ardindan konunun, problemin ayrintili alt problemlerinin tespiti.
Ornek; Konu Imar Durumu belgesinin verilmesindeki siirenin uzunlugu ise:

¢ Eleman yetersizligi

o Elemanlarin teknik bilgi yetersizligi

o s akisimin yanlislig:

e Gereksiz prosediirler

e Paftalara hemen ulagilamamasi

Basvuruda bulunanlardaki evrak yetersizligi

ve benzeri tiim alt agilimlar elde edilmelidir.
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Burada da degerlendirme yasaktir. Hedef en fazla alt tamimi elde edebilmektir. Bu
boéliim sona erince katilimcilardan en fazla 6nemli gordiikleri alt tammlan (yine
degerlendirme yapmadan sadece numaralarim1 soyleyerek) belirtmeleri istenir. En
¢ok oy alan alt tanim esas alinarak, “Nasil ¢ozebiliriz?” sorusuna cevap aramr. Yine
degerlendirme yapmadan sadece Gneriler sylenir ve bunlar aym metotla kaleme
aliurlar. Olabildigince fazla 6neri igin, tiim disiince tekniklerinden yararlamilabilir.
Oturumu yoneten, kigkirtici sorularla yeni fikirlerin elde edilmesini saglamaya

caligir.

Bu boliim bittiginde ya yeni alt tamim ele alinir veya toplantiya son verilir. Ttim alt
tamm ve Oneriler temize ¢ekilip, katilimcilara yollanarak en fazla 6nemli
bulduklarim1 isaretlemeleri istenir. Hedef bu isaretlemenin, Onerilerin %10’u

civarinda olmasidir. Ama az veya gok olabilir. Yeni 6neri de ilave edilebilir.

Isaretli dosyalar geri gelince en fazla ortak igaret alan Onerilerin uygulanabilirlik
calismalari  baglatilabilir. Degerlendirme grubu, mevcut tim Onerileri
degerlendirerek, uygulanabilir olanlardan, az oy alinanlar1 da uygulayabilir. Hangi
onerilerin uygulamaya alindigi, nedenleriyle beraber katilimcilara bildirilir. Dosyalar
iade edilir. Bunlar ileride tekrar kullamilabilir olma ihtimali ile saklanir.

Ornek; X Belediyesi olarak ilk beyin firtinasi uygulamast Imar Durum Belgesi
verme siirecinin. uzun siirmesi iizerine yapilmigtir. Daha ¢ok deneme ve egitim
mahiyetindeki bu ¢aligmada verimli sonuglar elde edilmigtir. Bu seans sonunda 59
adet alt problem tespiti yapilmigtir. Bu alt problem fazlalifi katilmcilan bile
sagirtmis, beklenmedik sonuglar elde edilmistir. Yeniden tammlanan problemler

sunlardir:
1. Yola Terk islemleri
2. Planlann sayisallastirilmamis olmast
3. Basvuru belgelerindeki eksiklikler.
4. Dilekgelerin yazilmasi

5. Basgvuru ve takip eden islem silsilelerinin fazlalig.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Imar ve Yaz Isleri Kalemlerinde ayr kayit alinmasi

Havale islemlerinin fazlali

Harita ve Planlama galismalarindan imar Miidiirligiiniin haberinin olmamasi

Hazirlama asamasindaki teknik ¢izimlerde goriilen eksiklikler (Planlamanin

eksikligi)

Her parsel i¢in ayr1 hazir dosyalarin bulunmamasi
Imar har¢larimin Hesap Isleri Miidiirliigii’ne yatirilmasi
Paftalarin eski olmasi

Vatandaslarin islem asamalarinda evraklarin ilgili yerlere
gétiiriilme iglemlerini kendilerinin takip etmesi

Ozalit ¢ekimlerinin digarida yapilmasi

Cap tedarikindeki problemler

Raportorlerin islerini aksatmalar

Personeldeki teknik ve mevzuat bilgi eksiklikleri

Yeni gelen personelin bilgi eksikligi

Kontrol noktalarinin fazlalifa

Is yapan personele islerin verilmesi ile onlarmn islerindeki y1gilma
Imar Kalemi’nin, Durum Ruhsat Sefligi’nden ayr olmast
Vatandasa yol gosteren rehberin olmamasi

Islemlerle ilgili vatandasa verilecek brogiir olmamasi
Bilgisayar kullanicilarinin yetersizligi

Birim i¢i giivenlik
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26. Elemanlarin devamsizli

27. Imar Arsivi’nin dosyalar i¢in yazihi belge istemesi

28. Dosyalarin birlestirilme problemi

29. Imar Arsivi’nin bilgisayar sistemine gegmemis olmasi
30. Imar Arsivi’nin uzak olusu

31. Calisanlarin motivasyon eksikligi

32. Memur ve ig¢i personel arasindaki maas dengesizligi
33. Fazla mesai problemi

34. Vatandasin personele kars: saygisiz, psikolojik baski uygulayan tavirlari
35. Yerlesme diizeni problemi

36. Vatandagin bekleme yerinin bulunmamasi

37. Dosyalarin vatandasin elinde dolagmasi

38. Odac1 olmamas:

39. Miidiirliikkler aras1 koordinasyon yoklugu

40. Fiziksel ortamin verimli ¢aligma i¢in uygun olmamasi
41. Calisanlar aras1 diyalog yetersizligi

42.Konu ile ilgisi olmayan personelin, vatandaslarca mesgul edilmesi,

danigiimast
43, Hisseli Imar Durumlar
44. Hisseli Imar Durumu’nda aranan evraklar

45. Sifai imar durumlarinin bedelsiz olusu
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46. Makbuz kesme yetkisi olmadig i¢in vatandasin Hesap Isleri Miidiirliigii’ne

gonderilmesi

47. Sifai Imar durumlarinda malik veya resmi vekili digindakilere resmi evrak

verilmemesi
48. Vekaletnamelerin kontrol edilmemesi

49. Is takibi yapanlardan kendilerine ulasilabilecek telefon ve benzeri iletisim

adreslerinin alinmamasi

50. Plan tadilat1 veya suyulandirma islemleri sirasinda eski haliyle imar durumu

verilmesi
51. Personelin vatandasa kars: tavirlarindaki bozukluk
52. Personelin fiziki goriintiisii
53. Vatandagin islerini takipteki bilgi yetersizligi
54. “Borcu yok” evraki

55. Imar durum belgesi ile ilgili islemlerde sistemli bir is akig prosediiriiniin

bulunmamasi
56. Malzeme eksikligi
57. Personelin mesai isi kaytarmalari
58. Belgelerin kontrol noktalarinda okunmadan imzalanmasi
59. Bilgisayar sisteminin kurulmamis olmasi

Ortaya konan 59 alt problemden yapilan oylamada teknik ve mevzuat bilgi eksigi (17
no’lu neden), raportérlerin islerini aksatmalar1 (16 no’lu neden), bilgisayar eksikligi
(59 no’lu neden), vatandaga yol gosterecek rehberin olmamasi (22no’lu neden),

havale fazlalig1 (7) 6nemli problemler olarak tespit edilmisgtir.
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Bu problemler 15181nda;
a) 17,18,24
b) 22,23,3,4,5,13 ve 53
c) 16,57,26

no’lu problemlerin birlikte degerlendirilmesi kararlagtirilmustir. 59 no’lu problem ise
belediye bilgi islem merkezi kurulma c¢aligmalarinin baslatilmas: sebebiyle

degerlendirilmeye alinmamigtir.

a ve b giklan igin yapilan ¢6ziim seansinda da 180 civarinda ¢Oziim Onerisi
getirilmigtir.

2.8.3. 3M, 1U Teknigi (Muri, Muda, Mura)

Hatalarin, problemlerin sebeplerini arastirirken kontrolii yapilmas: gereken {i¢ temel
nedenin varhgmnin sorgulanmasi anlayisina dayamr. Bunlar “Asin Yiiklenme”,
“Israf” ve “Sapma”dir. Muri, Muda ve Mura kelimelerinin ilk hecelerinden hareketle

bu isim verilmistir.

Uygulama drnegi:

Sorun: imar Durum Belgesindeki Siire Uzunlugu
e Agsinn Yiiklenme:

fmar Durum Belgesi islemlerinde asirt yiiklenme problemi var midir? Ornegin, iki
raportdr varsa, bunlardan biri isini yeterli seviyede yapmadigi igin, stirekli digerine is
gonderiliyor ve o da is yogunlugunda boguluyor olabilir. Veya o kisiye bagka isler de

verildigi i¢in agir1 yiiklenme s6z konusu olabilir.
o [sraf:

Isin yapim agamalarinda gereksizlikler var midir? Zaman, para israfina sebep olan
etmenlerin var olup olmadiginin sorgulanmasi. Nigin bu kadar fazla havale islemi

var? Kanuni mecburiyet mi, isin kalitesinin saglanmas1 geregi mi, yoksa bosu bosuna
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m1? Mudalar ashnda ilk bakista gegersiz olduklar1 belli olmayan iiriin veya
aktivitelerin tamimlandirilmasi igin kullanilmaktadirlar. [55]

e Sapma:

Isin yapim siiresi, maliyeti gibi hususlarda hedeflerden sapma nedir? Bir giinde
yapilmast gereken ig bir giinde mi yapilmakta yoksa daha uzun zamanda mu
yapilmaktadir? Daha uzun zamanda yapiliyorsa, ne kadar fark vardir?

2.8.4. 5N Teknigi (5 Kez Nigin?)

Problemin, asil sebebi bulunana kadar sorgulanmasidir. Bu teknikte prensip en az bes
kere “Ni¢in?” sorusunu sorarak, goriiniirdeki sebeple yetinmeyip, alt sebepleri de

ortaya ¢ikarmaktir.

Ornek:
e 1. Nigin imar Durum Belgesi bu kadar uzun siiriiyor?
Cevap: Havaleler ¢ok fazla.
e 2. Ni¢in havaleler ¢ok fazla?
Cevap: Islemler miidiir, miidiir yarimeisi ve sefin kontroliinden gegiyor.
e 3. Nicin hepsinin kontroliinden gegiyor?
Cevap: Imzalar olmadi1 takdirde belge gegersiz oldugu igin.
e 4. Nigin gegersiz oluyor?
Cevap: Asagi kademelere dogru yetki devri olmadig: igin.
e 5. Nicin yetki devri yapilmiyor?

Cevap: ....Iste bu cevap, problemin temel kaynafidir ve problem ancak bu

cevaptaki olumsuzlugun izalesi ile ¢oziilebilir.
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2.8.5. 3M, 11, 1B Teknigi ( Makina, Malzeme, Metot, Insan, Bilgi)

Bir problemin sorgulanmasi esnasinda hatalarin kaynag: olabilecek 5 temel sebebin
var olup olmadigimin sorgulanmasi amaciyla gelistirilmis, sebep aragtirma

kilavuzudur.
e 3M: Makine, malzeme, metot
e 1i :Insan
e 1B: Bilgi
Ornek:
Imar Durum Belgesindeki siire uzamasinin nedenleri?
e Insan:

Is kaytarma, devamsizlik, sorumsuzluk, yetersizlik gibi nedenlerin olup olmadiginin

incelenmesi.
e Bilgi:

Calisanin bilgi seviyesinin yeterli olup olmadif1 ve/veya konu hakkinda yeterli
bilginin bulunup bulunmadigimn sorgulanmasi. Iy tanimi, is akis semasi, kontrol

listelerinin bulunmamasi gibi etmenler de s6z konusudur.
e Malzeme:

Kullamlan paftalarin eski olmasi, teknik gizim eksikliklerinin varlii, paftalarin

sayisallasmamis olmas1 gibi eksiklikler olabilir.
e Makine:

Her ne kadar 6rnegimiz makine iiretimine dayanmadig i¢in bu konuda somut sebep
yoksa da, eger ozalit-fotokopi makinamiz bu igte kullaniliyorsa, makinamn yavashg,

arizasl, yetersizligi gibi etkenler so6z konusu olabilirdi.
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e Metot:
Isin yapim ile ilgili olan metottan kaynaklanan problemler. Yetki devrinin olmamas:
gibi.
2.8.6. 5N, 1K Teknigi (Ne, Nerede, Ne zaman, Ni¢in, Nasil, Kim?)

Bir problemle ilgili yapilacak galismada su sorularm cevaplar mutlaka bulunmalidir.
Astlar, {stlerine rapor hazirlarken ve dstler de raporu incelerken bu sorularin

cevaplarimin bulunup bulunmadigim incelerler.

o Kim?
e Ne?
o Nerede?

e Ne Zaman?
¢ Nigin?
e Nasil?
Ornek:
Kim : A sahs1
Ne: : Amirine hakaret
Nerede : Amirinin biirosunda
Ne Zaman: ../../..99 tarihinde saat 15:00°de
Ni¢in : Amiri tarafindan savunmas istendigi igin.

Nasil : Hakaret ve tehdit igeren ifadeler kullanarak.
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2.8.7. 58 Teknigi

Bir konu veya problemin belirli bagliklar altinda degerlendirilmesi teknigidir.

(58, asapidaki kelimelerin Ingilizce karsiliklarimn ilk harflerinden olusur.)

Siniflandirilmas: (Nedenlerin, verilerin)
Standartlarin belirlenmesi

Egitim

Disiplin

Temizlik/diizen

Ornek: Imar Durum Belgesi sorununun degerlendirilmesi

Simiflandirma : Verilerin 3M,11,1B metoduna gore sinmiflandiriimasi

Standartlarin Belirlenmesi: Isin ne kadar siirede bitirilecegine iligkin hedefin

belli olmasi, isin yapimiyla ilgili i akis semalarimn, tanimlarimin bulunmast
Egitim : Is igin gereken egitimin tespiti
Disiplin: Caligsma prensiplerinin belirlenmesi

Temizlik, diizen: Is ortaminda diizen ve temizlige dikkat edilmesi.

2.8.8 Kontrol Tablolar1

Problemle ilgili verilerin islendigi bir formdur. Bu formda nedenler, sapmalar gibi

veriler ve toplam igindeki oranlan gosterilir.
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Tablo 2.1. Kontrol Tablolan

Tarih | 1. neden|2.neden |3.neden |4.neden|5.neden | Toplam
saylsl  |sayisi |sayisl |sayist | sayisl
01.1.99 |18 8 4 3 2 35
10.1.99 |16 7 4 4 1 32
20.1.99 | 19 7 2 1 1 30
Kontrol tablosu olusturulmasi asamalari:
o Kontrol araliklarinin tespiti. Verilerin hangi araliklarla toplanacag

belirlenmelidir.
o Toplanacak verilerin tespiti. Hangi verilerin toplanacag: belirlenmelidir.
e Veri toplama formu hazirlanmasi.

e Verilerin kontrol tablosuna iglenmesi.

2.8.9. Pareto Analizi

Kontrol tablolarindaki verilerin ¢ubuk grafiklerle gosterilmesidir. Bu teknik basit
oldugu igin herkes tarafindan rahatlikla kullanilabildigi gibi, sebeplerin 6nem

derecelerini de ¢emberlerinde sik

kullanilmaktadir.

gostermesi  agisindan  Szellikle kalite

Cahsma sistemi:

Hangi problem ile ilgili olarak ¢alisiliyorsa, o problemle ilgili olarak veriler toplanur.
Toplanan veriler simflandirilarak ¢ubuk grafik olarak tablolastirilir. Grafigin yatay
ekseninde sebepler, dikey ekseninde ise yiizdeler yer alir. Tiim sebeplerin toplami

%100’ diir.
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Ornek:

Tablo 2.2. Pareto Diyagrami

Kimilatif Frekans %

Grafikte problemin sebeplerinin toplam sebep igindeki oram goriilmektedir. 1.
sorunun ¢oziimii ile problemin %43’ii giderilebilmektedir. 1. ve 2. sorunlarn
giderilmesi ile de problemin %71°i giderilebilmektedir. Bu tablo ile ¢oziilmesi
gereken problemlerin oncelikleri basit sekilde goriilebilmektedir.

2.8.10. Histogramlar

Kontroler esnasinda elde edilen siklik sayilarimin dikdortkenler yoluyla gosterildigi
grafiklerdir.

Tablo 2.3. Histogram
18 8
16 4
14 |
12
x - 9 9
3 10 8
» 8 7
i 5
6 4
4 ]
2
0
T20-25 ' 26-30 , 31-35 36-40 41-45 . 46-50 . 51-55
oswkl 5 8 s 18 9 7 4

Yas Araltklar
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58 Kkisi lizerinde yapilan ankette yaslari sorularak yukaridaki tablo ve histogram
olusturulmustur. Histogramda da goriildiigii {izere, ankete katilanlarimin ¢ogunu 36 —
40 yas arasindaki kesim olusturmaktadir.

2.8.11. Balik Kil¢igx (Neden-Sonug) Analizi

Beyin Firtinasi veya bagka bir metodla belirlenen problem kaynaklarinin
gruplandirilarak ve her grubun da alt nedenleri belirlenerek tablolastirilmasidir.
Ortaya ¢ikan sekil balik kilgigini andirdigs i¢in bu sebep sonug analizine balik kilgig1

da denmektedir.

Bu yontemde soldan saga diiz bir ¢izgi ¢izilerek, sol u¢ kisma kutu i¢inde problem
yazilir. Diiz ¢izgiden agag1 ve yukar1 yonlere gizilen gizgilerin uglarina kutucuklar
iginde ana nedenler yazilir. Her ana nedeni orta ¢izgiye baglayan ¢izgilerden saga,

sola gizgiler ¢izilerek, o nedenin alt nedenleri yazilir.
Ornek:

Belediyelerde kontrol mekanizmasinin yetersiz olmast problemi igin sebep-sonug

diyagrami su sekilde olusturulabilir.

Belediyelerin Kontrol i
gorevierini gerefii gibi yerine Kontrol tegkilatimn
getirmemesi bagimsiz clmamasi

Mekanizmanin

Kontrol el larina 6d. yanhs ¢altsmas:
. /___ Kanunlarim, bagimsiz
maaglarmn yetersiz olmasi / ’
Tegkilat iizerinde siyasi calismaya engel olmass
Devletin belediyelere baskilarin varligx

ayirdifh biitcenin az olmas
Kontrolliik mekanizmas:
iizerindeki siyasi baskiarm
olmas

Teskilatm kigiliksiz bir yap

Belediyelerin Kontrol halini almas:

Mekanizmasmin yetersiz

olmasi.
Egitim eksikligi
Belediyelerin lasith biitgesi
deniyle fazla el

istihdam edememeleri

Yeterince deneyim sahibi

Kontroldr yapacak nitelikteki olunmamas)

kigilerin yani kontrolor

havuzonun sighg
Meslek ici efitimin
olmamas:

Kontroldrlerin bilgilerinin
Kontroldr sayisimin eksik ve yetersiz olmasi
yetersiz olmasi

Sekil. 2.1. Balik Kil¢i1g1 (Neden-sonug) Sekli
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2.8.12. Kontrol Cizelgeleri
Rutin olarak yapilan iglemleri kontrol amaciyla olugturulan tablolardir.
Ornek:
A iglemi yapilirken dikkat edilmesi gereken iglemlerin gunlar oldugunu farz edelim:
e Miidiiriin, yardimcisimin, efin imzasi
¢ Bagvuru dilekgesi
e Proje
e Statik hesap
o Elektrik projesi
e Makine tesisat projesi
e Zemin etidii

Bu iglemle ilgili kontrol semasi:
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Tablo 2.4. Kontrol Cizelgeleri

Isin Ads var yok

Miidiiriin Imzasi

Miidiir Yardimcisinin Imzast

Sefin Imzasi

Bagvuru Dilekgesi

Proje

Statik Hesap

Elektrik Projesi

Makine Tesisat Projesi

Zemin Ettidii

Kontrol semalan, personelin igini yaparken dalgmnlik, unutkanlik ve benzeri
sebeplerden dolayr eksiklikler yapmamasi igin gelistirilmis basit ama yararh bir

sistemdir.
2.8.13. Diger Teknikler

Kullanilan tekniklerin sayis1 gok fazladir. Yukarida belirtilen tekniklere ilave olarak
genelde kullanilan baghca teknikler sunlardir:

o Iligki Diyagram,

e Yakinhk Diyagram
e Agag Diyagram

e Matns Diyagram

e Matris Veri Analiz Diyagram
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e Proses Karar Program Tablosu

e Ok Diyagram

2.9, Siirekli Egitim

Egitim, kigilerin hayat1 boyunca ailede, okulda, yazili ve gorsel bilgi kaynaklarinda,
is baginda ve benzeri gekilde bilgiler edinerek kendi bilgi, beceri ve davraniglannin

degigsmesidir.[46]

Egitimin iki temel unsuru 6grenme ve uygulamadir. Uygulama, edinilen bilgilerin
oziimsenmesini  kolaylagtiran, bilgilerin davramg ve becerilerin gelisiminde
etkinlifini saglayan bir yontem oldugu i¢in, uygulamali egitim, giiniimiizde revagta
bulunmaktadir.

Ogrenmenin en zor ve karmagik olam “6frenmeyi Ogrenme”dir.[56] Sistematik
olmayan bilgi edinme, gereken yararlan saglamaktan uzaktir. Ogrenmenin tek amaci
bilgi dagarcigim geligtirmek degil, edinilen bilgiler dogrultusunda davrams ve
becerilerin geligtirilmesidir.

Toplam Kalite Yonetimi kalitenin, verimliligin artirilmas: icin gerekli en onemli
unsurun  organizasyonun sahip oldugu insan kaynaklan oldugu anlayigim
benimsemektedir. Bir organizasyonu olusturan temel fonksiyonlar sermaye,
malzeme, teknoloji ve insan kaynaklandir. Sermayeyi, malzemeyi, teknolojiyi
kullananlar organizasyonun ¢aliganlanidir. Dolayisiyla bunlann  etkinligi  diger
faktorlerin (teknolojik gelisim, sermaye artinmm ve benzer) yam sira bu
fonksiyonlan kullanan personelin etkinligi ile dogru orantiidir. Calisan personelin
etkinli§indeki her arti5, beraberinde diger fonksiyonlarda da etkinlik artisi
saglayacaktir. Organizasyonlar i¢in giiniimiizde etkinlik artipn yoniinden insan
kaynaklanna agirlik verilmesi en etkili yonetim teknigi olarak kabul gormektedir.

Insan kaynaklarmdaki etkinlik artign ile ilgili olarak da temel sartlardan biri,
personelin egitim seviyesinin artinlmasidir. Egitim, beceri diizeyi yiiksek personelin
organizasyona katkisi tartigilamaz bir gergektir. Bu miinasebetle organizasyonlar
cahisan personelinin kigisel egitimini desteklemek egilimi igindedirler. Fakat kisisel
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gelisimin  organizasyona yansimasiin artirilabilmesi igin, sistemli Ogrenim

anlayiginin gergeklestirilmesi gerekmektedir.

Organizasyonda sistemli ve organizasyonun geligmesini saglayici anlayigin geregi

olarak “Ogrenen Organizasyon” sistemi geligtirilmigtir.

2.9.1. Ogrenen Organizasyon

Caligan personelin  siirekli olarak kapasitelerini  geniglettikleri, becerilerini
geligtirdikleri, organizasyonun biitiin {iyelerinin bu geligimini kolaylagtirdif1 ve
olanak sagladifi, bu sekilde de kendisini siirekli yenileyip gelistirdigi
organizasyonlardir. [58,100]

Ogrenen Organizasyon anlayigi, tiim yonetim sistemleri igin gerekli olan, lojistik
destek anlaminda da degerlendirilebilecek bir anlayigtir. Hizla geligen g¢evre
kosullari, degisen sektor, teknoloji ve anlayiglar gergevesinde kendisini
gelistiremeyen organizasyonlar basansizha mahkumdur.

Insanlarin yeni bilgiler edinme, yasadiklar1 tecriibelerle kendilerini geligtirdikleri gibi
organizasyonlar da surekli ogrenme ve tecriibelerle kendilerini gelistirebilirler.
Hayatin normal akist esnasinda bilingli veya bilingsiz gergeklestirilen bu eylemlerin

sistematiklestirilmesi, grenen organizasyon anlayigim olusturur.
Bunun igin;
a) Ogrenme Hastaliklar:

Ogrenme ile ilgili hastaliklanin iyi bilinmesi ve organizasyonumuzda bulunan
hastaliklarin  teghisi  yapilmalidir. Bu  hastaliklann baglcalart  sorunu
gormemezlige gelmek (Ciinkii sorunu belirtmek sorumlunun da belirlenmesini
gerektirir ve bu birilerini rahatsiz eder), sorunu pansuman tedbirleriyle ¢6zmeye
cahigmak, gereken ciddi operasyonu yapmamak, yapamamak, bilgi paylagmamak
(Kigilerin bilgileri kendilerine saklayarak avantaji konumda olmak gibi bencil
tavirlar iginde olmasi), var olan problemi dar kapsamli degerlendirmek,
problemin kokenine inememek, ben bilirim, bu is igin gerekli egitime sahibim
gibi kendini begenmis tavirlarla yeniliklere yeterli ilgiyi gostermemek ve benzeri
hastabhiklardir.
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b) Vizyon olugturma:

Calisanlarin  benimseyip gergeklestirmeye ¢alisacaklann ¢ekici bir vizyon

olugturma.
¢) Biitunsel digiinme anlayist:

Sorunlari sistem biitiinliigii i¢inde (Organizasyonun yoénetimi yapilandirmast,
prosesler, birimler aras:1 iligki, sektor ve g¢evre kogullanyla beraber

degerlendirme) degerlendirme anlayigim organizasyona yerlegtirmesi.
d) Birlikte Geligim:

Kigisel gelismelerin  Ozendirilmesi ama bunun kigisel kalmamasi igin
organizasyon yeleri arasinda bilgi aliy verigi, diyalog ve tarigma ortam
olugturmak.

e) Kollektif Diigiince:

Ekip tyeleri arasinda ortak Ofrenmeyi saglayarak, degerlendirmelerde kolektif

diigiinceyi harekete gecirmek.
f) Benimsemekle yetinmeyip yararlanmak:

Yeni bir teoriyi benimsemek ve bunu uygulamak yeterli degildir. Bu teoriden en
iyi gekilde yararlanabilmek igin o teorinin anlamum gekli uygulamanin oniinde
tutmak ve diger uygulamalanmizla uyumunu saglamak.

g) Tecribeleri siirekli analiz etmek:
h) Ekip Bagarisna Onem Vermek:

Kisisel baganidan ziyade ekip basansim 6diillendirmeye agirlik vermek.

Toplam Kalite Yonetiminin temeli katidim ve sorumluluk almaya dayanir. Katiim ve
sorumluluk almak iginse, gahiganlann eskisinden gok daha fazla, gok daha farkli bilgi
ve becerilerle donatilmig olmasi gerekir. [17]

Kalite konusundaki arastirmalariyla tamnan P. B. Crosby, sistemde meydana gelen
hatalarin %80’den fazlasinin yonetimden, %20’ye yakin kismimin da ¢aliganlardan
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kaynaklandigim ileri siirmektedir. Deming’e gore ise hatalarm %981 sistemden,
%?2’si gahganlardan kaynaklanmaktadir. Yoshin Kondo da, sonuglann sadece
yontemler tiretir diyerek uygulanan sistemin kalite ve verimlilik iizerindeki etkisine
dikkat ¢ekmektedir.[59] Bundan dolayr Crosby, tegkilatta kalite agisindan ilk
egitilecek grubun iist yoneticiler oldugunu savunur. [60,101]

Yoneticilerin 6ncelikle yonetim teknikleri konusunda yeterli bilgiyi almuis olmalan
gerekmektedir. Hatta yoneticilerin astlarla ilgili toplantilara katilmalan ve egitim
konularim ¢ok iyi 6grenerek bu konuda egitim verebilir seviyede bulunmalan
gerektigi belirtilmektedir.[61] Oysa yoneticiler genelde bu tiir egitimlere katidmay:
kabul etmemektedirler. Kendilerinin her seyi iyi bildiklerine dair bir saplant1 veya
egitime katilmanin cahil olduklarini kabul anlamina gelecegi gibi garip bir endige
iginde bulunmaktadirlar. Oysa hi¢ kimse her seyi tam olarak bilemez ve egitimin
sonu yoktur. Hele ki, “Begikten mezara kadar ilim tahsil etmeyi” tavsiye eden bir
kuiltiirin mensuplarinin egitim konusundaki bu komplekslerini kabul etmek miimkiin
degildir.

Yoneticilerle ilgili olarak yonetim teorileri, organizasyon teorileri, planlama,
motivasyon, yetkilendirme, siire¢ yonetimi, liderlik, iletisim, toplant1 teknikler,
performans degerlendirme, problem ¢6ziim teknikleri, sirket kiiltiirii ve
politikalaninin  olusturulmasi, halkla iligkiler, sendikal iligkiler, is analizleri ve
benzeri konularda egitim gormelidirler. [62]

Yoneticilifin temel iglevlerinden birisi de calisanlarin siirekli gelismelerini ve
Ogrenmelerini saglayan bir egitici ve yonlendirici olmasidir.[63] Bunun en etkili yolu
da bizzat yoneticilerin egitim programlanna katimalar, elde ettikleri bilgileri

uygulamaya gecirerek davramglannda gostermeleridir.

Bilindigi gibi belediye idareleri se¢imle olugmaktadir. Yonetime gelen kadro her
zaman yonetim ve isletmecilik alaninda bilgi ve deneyim sahibi olmamaktadir.[5]
Belediye bagkam ve diger ist kademe yoneticilerinin egitimi, belediye hizmetlerinin
kalitesinin artinlmas: igin gereklidir. Yalmz yirirlikteki mevzuat geregi 6zel
sirketlerin diizenlemis oldugu egitim programlarina katilan belediye personelinin
masraflarimin  belediye bitgesinden kargilanmasi miimkiin gériinmemektedir. 1580
sayih Belediye Kanunu’nda ve 6245 sayii Harcirah Kanunu’nda 6zel bir kurulusun
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organize ettifi toplantiya katiima ve bu katilmadan dolay: iicret 6denebilecegine izin
veren bir hitkiim bulunmamaktadir. Biitgenin cetveli 390 harcama kaleminden ancak
demek veya vakiflarin diizenledikleri kurslara veya seminerlere katilma halinde
Odeme yapilabilmektedir. [64] Sayistay, ozel kuruluglar tarafindan organize edilen
seminer ve kurslara katilan belediye personeli igin belediye biitgesinden yapilan
harcamalara zimmet ¢ikarmaktadir.

2.9.2. Cahisanlarin Egitimi:

Higbir kurulugun ¢alisanlarimin kalitesinden daha kaliteli olmasi beklenemez. Toplam
Kalite Yonetimi, ¢absanlanin kalitesinin artinlmasim kalitenin saglanmasmin on

kosullarindan biri olarak goriir.

Egitimden amag, hizmet verenlere istenilen kalitenin en ekonomik sekilde
tiretilmesini saglayacak biling, bilgi ve becerinin kazandinlmasidir. [17] Calisanlara
verilecek egitimin iyi planlanmasi ve etkili olarak verilmesi gerekmektedir. Yiiz yiize
gorigme, anket ve benzeri tekniklerle personelin hangi konularda egitim almak
istedikleri Ogrenilebilir. Aynica i§ tamm ve talimatlarindan hareketle her is igin
gereken egitim saptamir. Bu veriler dogrultusunda da personele yonelik ciddi ve

kapsamli egitim ¢aligmast yapilmalidir.

Egitim Programlanmasi; 6nceden saptanmiy egitim gereksinimlerine dayah olarak
belilenen  egitim programlarimiin  hazirlanmas1  igin  egitileceklerin  segimi,
kazandirilacak bilgi, beceri ve tutumlara gore kurs kapsammin olusturulmasi,
egitimin verilis bicimi ile egitimin yapilacagl yerin belirlenmesi, egiticilerin tayini ve
biitiin bunlara gore egitimde yontem, teknik ve araglarin belirlenmesi gerekir. [65]

Caliganlara kendi igleri ile ilgili bilmeleri gereken egitimin yam sira kalite, Toplam
Kalite Yonetimi gibi konularda da egitim verilmelidir. Ayrica kalite ¢cemberleri ve

kalite iyilestirme ekiplerinde gorev alan personele de problem analiz, sorun ¢ozme,

karar verme, 6lgme, degerleme teknikleri ogretilmelidir.

Birim yoneticilerine, kalite gember ve kalite iyilestirme ekip liderlerine de liderlik,
yonlendirme, toplant1 teknigi, motivasyon gibi konularda ayrica egitim verilmelidir.
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Hizmet i¢i egitim, igletmenin 6ngordikkleri hedeflere ulagmada insan giici
kaynaklarinin optimum kullanim, diger bir degisle verimliligini saglayan en etkili
siiregtir. Istihdam oncesinde kisilere kazandirilan vasiflar gogu kez is hayatinda
gerekli olan mesleki performans agisindan yeterli olmamakta; bazi isler ve gorevler
ozel bilgi ve beceriyi gerektirmektedir. Bu tiir vasiflanin kazandinlmas: ise ancak
igbaginda egitim ile miimkiin olacaktir.[66]

Belediyeler, hizmetlerde verimlilik ve kaliteyi artirabilmek, kentsel ortami daha
medeni, yagamlabilir bir hale getirmek, belediye kaynaklannm en etkin gekilde
kullanabilmek icin bilgili, nitelikli ve deneyimli personele ihtiyag duymaktadir.
Bunun yolu ise dogal olarak egitimden gegmektedir. [S] Kamu hizmetlerinin degisen
ve gelisen toplumsal gereksinimlere uydurulmasi ve devamh degismesi, bu
hizmetleri yerine getiren kamu personelinin de degisikliklere ayak uydurmasim
gerektirir. [67]

Bilgi, bir organizasyon igin hayati dneme sahiptir ve bu miinasebetle bilginin siirekli,
sistemli elde edilmesi, simflandinimast ve ihtiya¢ duyanlarin ona kolayca
ulagabilmeleri gerekir.

X Belediyesi olarak bu ihtiyag sebebiyle Kent Bilgi Islem Merkezi kurulmasina karar
verilmistir.

Sehri ve halk: ilgilendiren konularda plan, program ve uygulama igin gerekli her
tirli  bilgilerin  bulunacag, siirekli giincellestirilen ve istenildigi an bilgiye
ulagilabilen bir merkez kurularak, yapilan ve yapilacak olan ¢aligmalar icin gerekli
doneler elde edilebilecektir.

Organizasyonun bir biitiin olarak somut hedeflerinin belirlenmesi, gelecege doniik
planlamalarin yapilmasi i¢in mevcut durumun aynntilarla bilinmesi ve gelismelerin
sirekli giincellestirilmesi gerekmektedir. Bu da ancak Bilgi Islem Merkezi’nin
kurulmasi ile miimkiindiir.

Kurulacak sistemde su temel programlar bulunmasi saptanmigtir:

e Kent Bilgi Sistemi (Sehrin Demografik Yapisi, Altyapi, Tesisler, Sanayi ve
Turizm, Haritalar...)

47



o Toplam Kaliteye Gegig, Uygulama ve Degerlendirme
o Arsgiv

e I¢ ve Dis Miisterinin mutlulugunu ve verimliligi saglayacak diger programlar

2.10. TKY °‘nin Diger Yonetim Teknikleriyle Entegrasyonu

Daha oncede belirtildigi gibi Toplam Kalite Yonetimi, bu giine kadar gelistirilen
yonetim tekniklerinin bir sentezi hiiviyetine sahiptir. Bu yoOnetim teknikleriyle
Toplam Kalite Yonetiminin saghkli bir entegrasyonu verim ve kaliteyi artinic1 etki
yapacaktir.

Bu bolimde diger yonetim teknikleri hakkinda kisa bilgi verilecek ve bunlann
Toplam Kalite Yoénetimi uygulamasindaki yerlerine deginilecektir.

2.10.1. insan Kaynaklar1 Yonetimi
2.10.1.1, Tamim:

Organizasyonun hedef ve amaglan dogrultusunda, insan kaynaklannin en verimli
kullamlmasimi saglamak; ihtiyag duyulan / duyulacak olan personeli temin etmek;
mevcut personelin kendilerinden beklenen / beklenecek olan verimin saglanabilmesi
icin gerekli egitim, motivasyon ve sistemleri gergeklestirmek; organizasyonun kalite
ve verimini artiracak yonetim, galiyma sistemlerinin kurmak; caligma ortam ve
sartlarinin iyilegtirmek; gelismelere ve degisimlere agik esnek yapi olusturmak iizere
kurulan bir sistemdir.

Insan kaynaklanmin personel yonetimi anlayigindan en onemli farki, yonetimin
fonksiyonunu organizasyonu yonetmek degil, c¢aliganlarla beraber yonetmek
anlayisidir. Personel yonetimi isgiicii ile ilgili teknik konulara agirlik verirken, insan
kaynaklan organizasyonun hedef ve politikalari konusunda isgiiciinden daha fazla
verim alma ve boylece sektoriinde avantaj yakalama g¢abasinn Uriiniidir ve bu
haliyle de stratejik hiiviyete biiriinmektedir.[68,102] Insan Kaynaklari Yonetimi
anlayiginda, insan faktorii yonetimin merkezine alinmakta ve bu merkezi unsurdan

hareketle orgiit ortamu ve gevresi yeniden yorumlanmaktadir.[69]
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2.10.1.2. Onemi:

Bir organizasyon ii¢ temel unsurdan olugur: Girdi (hammadde, malzeme veya girdi
hizmet), teknoloji ve insan kaynaklar1.

Globallesen ve hizla gelisen diinyada artik malzeme ve teknolojiler iletisim, transfer,
ikame gibi etkenler sebebiyle ayricalik olmaktan dolayisiyla gorece ustiin olmaktan
¢ikmugtir. Uretim igin gerekli teknoloji, aynt konuda bagarili olan iilkelerden transfer
edilebilir. Sermaye akislarinda sinirlanin 6nemini yitirdigi bir ortamda, dinyanin her
tilkesinden finansal kaynak bulunabilir. Ancak igletmeyi diinya pazanna tastyacak
yonetici ve caliganlant her yerde bulmak samldifi kadar kolay degildir.[70]
Organizasyonlarin digerlerinden farki ancak insan kaynaklarindan elde edecekleri
verimle siurlanmustir. Insana ragmen verimlilik artirilamaz. Ancak insanla birlikte
verimlilik artinlabilir.[71]

Sonugta malzemeyi isleyen de, teknolojiyi kullanan da insandir. Bu sebeple insanin
verimliligi, bunlann verimlilifinde de en onemli etkendir. Insan kaynaklarmdaki
kalite ve verimlilik artig1, organizasyonun kalite verimlilik artis1 demektir.

Insan kaynaklarmmn kullammu, verimlilige katkis1 agisindan, diger kaynaklardan daha
fazlasim vaadetmektedir. Diger kaynaklarin ve o kaynaklara ait verimlilii artirma
tekniklerinin saglayacagi imkanlann bir st siunn vardir. Bundan oOteye gitmek
miimkiin degildir. Insan kaynaklart ve onlara yonelik verimlilik artirma teknikleri
icin boyle bir iist stmrdan s6z edilemez. Bu katkiy siirekli olarak artirma imkam
vardir. [72]

Insan Kaynaklani Yonetimi, onceki boliimlerde (¢abisanlann katihmu) belirtilen Y
Teorisini esas kabul ederek, c¢absanlardan verim almak igin onlara saygi
duyulmasini, giigli iletisim kurulmasimi, deger verilerek geligimlerine katkida
bulunmay1 savunur. Insan Kaynaklan “Eger siz ¢aliganlariniza sahip ¢ikarsaniz,
onlarda sirketlerine sahip ¢ikar”’[73] anlayigina gére hareket eder. Siphesiz ki;
makinaya hiikmettiginiz gibi insana hilkmedemezsiniz. [74]

2.10.1.3. Girevleri:

Insan Kaynaklari Yonetimi, Kadro Planlamasim yapmak, hayata gegirmek ve
gelismeleri takip ederek iyilestirici ¢aligmalan siirdirmek; biitiin bunlan yaparken de
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calisanlarla kurulus arasinda siki baglar kurarak motivasyonu, verimliligi, dolayisiyla
kaliteyi artirmaya galigir. Caliganlarin performansint artirmak, onlann kigisel geligimi
ile mimkindir ve Insan Kaynaklari Yonetimi, kariyer planlamasi yaparak bunu
gergeklestirmeye galigir.

Kariyer planlamasy; kiginin, kurumun gelecege yonelik hedefleri ile kendi kisisel
hedefleri arasinda esgiidiim saglanarak, yapmakta oldugu isi daba iyi yapabilmesi
icin mevcut yeterliliklerinin geligtirilmesi ve ileride iistlenebilecegi pozisyonlar igin
gerekli yeni yeterliliklerin kazandinlmasidir. [75]

Kadro Planlamasi; kurulustaki her birimin gorevini geregi gibi yerine getirebilmesi
icin gesitli insangiicii siniflarinda ihtiyag duyulan kadrolann saptanmasi, ig tammi ve
diger gerekli dokiimanlan hazirlayarak, kadro sayilarimin belirlenmesidir. [76]

Bir kurulugtaki Insan Kaynaklari biriminin baglica gorevleri sunlardir.
1-Planlama

Organizasyonun amag ve hedefleri dogrultusunda ihtiyag duyulan/duyulacak olan
personelin temini; organizasyonun verimini artirmak igin uygulanmasi gereken

metotlarin tespiti ile ilgili planlar yapmak.
a) Personel Temini:

Ihtiyag duyulan/duyulacak olan personelin nitelik ve niceliklerini belirlemek: Bunun

icin;
e ig analizleri
e istammlan
e ig akig semalart hazirlamak.

Bu veriler organizasyonun gerektirdigi / gerektirecegi personelin nitelik ve

nicelikleri ortaya ¢ikacaktir.

b) Mevcut personelin niteliklerinin ve sayilarimn tespiti. Bunun igin her

personelin;
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¢ Yyay

e cinsiyet
e egitim

o Ozel becerileri

e ilgi sahalan

o kabiliyetleri

e kisisel karakterleri

e Kkapasiteleri belirlenmelidir.

¢) Egitim plan ve programinin yapilmas:

Personelin istenen diizeye gikmasi igin kimlerin hangi egitimden ve hangi agamalarla

gecirileceginin belirlenmesi, programlanmasidir.
d) Motivasyon:

insanlarin davramglanm gereksinimleri olusturur. Insanlan belli kosullara belli
davramglara yonlendiren etkiye motivasyon (davramg gidisi) denir.[77]
Organizasyon bitiinii iginde motivasyon; organizasyon ve kisilerin ihtiyaglarinin
tatminle sonuclandinlacag bir is ortam olusturarak kiginin harekete gegmesini
saglayan etkileme ve isteklendirme faaliyeti anlamina gelir.[78] Personelin verimli
cahgmasim ve kendisini organizasyonuyla biitiinlestirecek glidiileme politikasinin

belirlenerek planlanmasi.
e) Organizasyonun mevcut konumunun ve hedeflerinin belirlenmesi:
Biitiin planlama bu gergekler ve beklentiler iizerine bina edilecektir.
f) Uygulanacak metotlarn tespiti.
f-1) Toplant: Teknikleri

f-2) Kalite Cemberleri
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f-3) Zaman Kullanim

f-4) Diugtinme Teknikleri

£-5) Iletigim

£-6) Yetki Devri

£-7) Is-Gorev Takip Sistemi

f-8) Kiyaslama

f-9) Dosyalama ve Arsivleme

f-10) Pareto Diyagramlan

f-11) Neden-Sonug Diyagramlarn

f-12) Kontrol Cizelgeleri

f-13) Kontrol Tablolan

f-14) Beyin Firtinas:

f-15) Karar Agaglan

£16) SWOT Analizi
ve gerekli goriilen diger metotlar.
2-Uygulamalarin plan dogrultusunda gergeklestirilmesini saglamak:

a-) Mevcut planin uygulanabilmesi i¢in yoneticileri ve galisanlan bilgilendirmek

ve yonlendirmek.
b-) Yetki ve sorumluluklarin, sorumiularin tespiti.
c-) Standartlarn ve birim hedeflerinin belirlenmesi.
3-Uygulamalarin ve gelismelerin takibini yaparak, sonuglar: degerlendirmek:

a-) Faaliyetlerin dokiimantane edilmesini saglamak.

52



b-) Performans/verimlilik sistemini kurarak sonuglar degerlendirmek.
4-Meydana ¢ikan olumsuzluklar: gidermek.

5-Beklenmeyen gelismeler durumunda planda gerekli degisiklikleri yapmak.

2.10.2. Performans Yidnetimi
2.10.2.1. Tanmumlar;
Performans:

Performans; belirlenmis hedefe ulagim seviyesinin olgim  degerleridir.[37]
Performans Degerlendirmesi ise bir organizasyonun olgiimler olusturdugu ve belirli
bir periyot igin galiganlarin bireysel davrams ve basarlarmn degerlendirildigi
stiregtir.[79]

Isletmelerde hedef musteridir. Kamu kurumlarnda ise hedef halkin kamusal
alanlardaki beklentileridir. Isletmeler misterilerinin beklentilerini tespit ederek
onlanin satin alacagi mal ve hizmeti uretirler. Kargihginda mal veya hizmet
satigindan gelir elde ederler. Kamu kurumlarinda ise temel olan mal ve/veya hizmet
satigt degil (Her ne kadar bu tiir satislar s6z konusu ise de kurumun faaliyeti iginde
kigiik bir oranda kalirlar) kamuoyunun memnuniyetidir. Bunun i¢in kamuoyunun
beklentileri tespit edilmelidir. Fakat sadece beklentileri degil, su an boyle bir sey
beklemiyorlarsa bile aslinda onlara faydali olacak ve yapilmas:1 gerekenlerin
(sehircilik, sosyalite, ekonomi agisindan) de tespit edilerek yapilmasi gerekir.

Performans yonetimi:

Iyi bir performans seviyesine ulagabilmek icin yonetim tarafindan yapilmas: gereken

performans planlamasi ve denetimidir.

Performans planlamasimin yapilabilmesi igin Oncelikle amaglar saptanmalidir.
Performans olgiimiinde amacimz hizmetlerin  kalitesini  arturmak  olmalidir.
Dolayistyla direkt olarak halka yanstyan hizmetlerin kalitesini artirmak amagh
performans degerlendirmenin yam sira sonug itibartyla hizmet kalitesini etkileyen
karar alma, hukuki sorumluluklan ifa konularmm etkileyen faaliyetlerde de

performans ol¢iimii gerekmektedir.
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2.10.2.2. Belediyelerde Ol¢iim Kriterleri

a-) Kisilerin performansi

b-) Birimlerin performansi

¢-) Birimler iistii faaliyetlerin performansi
oOlgiilmelidir ve bunlarnin genel performans i¢indeki agirhig saptanmalidir.
Kisilerin performansi:

Her ne kadar kigilerin performansinin 6lgiilmesinin kigiler iizerinde olumsuz etki
ettigi ve bu sebeple yapilmamas: yoniinde goriigler varsa da kisilerin performansi
olgilmelidir.  Performanslan  degerlendirilemeyen  kisilerin  herhangi  bir
gelismesinden bahsedilemez. Fakat performans olgimiinde politika, Olgiim
sonuglarimin galiganlar Gzerinde demoklesin kilict gibi sallandirilmasi degil, onlara
geri besleme yaparak, geligsimlerini saglama, odiil gibi amaglarla kullamlmahdir.
Tabi, her seye ragmen performans: kabul edilemez diizeyde olan personel i¢in de
geregi yapilmalidir,

Birimlerin performansi:
e Hangi birimlerde hangi faaliyetler olgiilecektir?

e Olgiimii yapilan faaliyetlerin o birimin genel performansindaki agirhig ne
olacaktir?

Birimlerin i¢ miisteri memnuniyet performanslarimin da 6lgiilmesi gerekmektedir.
Bunun i¢in de o birimin i¢ misterisi durumundaki diger birimlerin, o birimin
kendilerine verdikleri hizmeti zamanlama, kalite, davrams vs. yOniinden
puanlamalan ile mimkiindiir. Tam puanlann ortalamast o birimin  misteri

memnuniyetinin seviyesini goésterecektir.
Birimler iistii faaliyetlerin performans::

e Birim faaliyetleri diginda kalan hangi faaliyetlerin performansi 6lgiilecektir?
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e Olgiimii yapilan faaliyetlerin belediyenin genel performansindaki agirhig ne
olacaktir?

2.10.2.3. Olgiim Teknikleri:
Hangi kriterler nasil dlgiilecek?

Belediyede somut mal tiretimi (Fen igleri Miidrliigii ve Park Bahgeler Mudurlagi
hari¢) olmadig: igin birimlerin faaliyetleri hangi tekniklerle olgiilecektir? Asil
problem buradadir. Bu konuda hem istenilen gelismeleri engellemeyecek, hem de
birimleri motive edecek kriterlerin belirlenmesi gerekir. Olgiim kriterlerinde
hesaplamalar mutlaka basit ve anlagiabilir olmalidir. Eger ileri matematik
kullanilirsa,  birimler =~ performans  Olgim  tekniklerinin  hesaplamasim
anlayamayacaklar i¢in, gereken verim alinamayabilir.

Belediyelerde Toplam Kalite Yonetiminin uygulanabilmesi i¢in bu sorulara cevaplar
bulunmahdir. TKY, hedeflerle yonetimdir. Olgiimlenemeyenin gelistirilemeyecegine

inanir,

2.10.2.4. Birimlerle ilgili Performans Teknikleri Gelistirilirken Dikkat Edilecek

Hususlar
e I¢ miisteri memnuniyet seviyesi:

Bir birimin i¢ miigterileri belirlenerek, o miigterilerin (yani birimlerin) 6lgtimii
yapilan birimin kendilerine verdikleri hizmeti davrams, zaman ve Kkalite
bakimindan puanlamast yoluyla performanslari bulunabilir ve bu belli

periyotlarla tekrarlanir.
e Faaliyetlerindeki verimlilik:

Birimin yapuig1 islerle ilgili hedefler belirlenerek bu hedefleri gergeklestirme
oranlan hesaplamr. Burada hedeflerin ulagilabilir, gergekgi ve gelistirme yéniinde
olmas1 gerekir. Mesela Hesap Isleri Mudirligi'nin Emlak Vergisi’nde
performansi; ilge simrlan iginde bulunan gayrimenkullerin sayist ile Hesap Isleri
Miidirligii’ niin Emlak Vergi Tahakkuku karsilastirilabilir.
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e Dig miisteri memnuniyet seviyesi:

Yiiz yiize goriigme, anket, sikayet sayisi gibi metotlarla dig miigteri memnuniyeti
olgulebilir.

2.10.3. Benchmarking (Kiyaslama)

Tirkgeye kiyaslama olarak terciime edilen bu teknikte amag aym ve/veya benzer
sektorlerde bulunan diger bagarih organizasyonlarda kendi organizasyonunuzu
kargilagtirarak analiz etme anlayigidir. Aym sektorde olmasa bile benzer sektordeki
isletmelerde kiyaslama, ufkumuzu genisletme agsindan oOnemlidir. Kiyaslama
misteri memnuniyeti, siirekli iyilestirme igin kullamlan tekniklerden biridir.[80]
Siire¢ 1yilestirmesi konusundaki belirsizlikleri gidermeye galisan bir baglangic adum
olusturmaktadir.[81] Kiyaslama bir igi daha iyi yapabilenlerin var oldugunu kabul
etmeyi gerektirir. [43] Kiyaslama, Toplam Kalite Yonetimi metotlar ile siirelerini
destekleyen ve siireklilii olan bir yaklagimdir.[82,103] Benchmarking uygulamasi
kurulusu bulunmus ¢oziimleri yeniden kesfetmek zahmetinden kurtarir. Higbir
kurulusun, bulunmug ¢dziimleri yeniden tretmek igin tekrar zaman ve para harcamak
gibi bir liksii olamaz. Bir kopyalama teknigi degil, digerlerinin tecriibelerinden

yararlanarak 6grenme sanatidir. [83]

Pek ¢ok kisi, kigisel sezgilere veya teorilere dayanan degisim Onerilerine belirsizlik
icerdigi igin sicak bakmaz. Benchmarking, somut verilere dayanan degisim
onerilerinin hazirlanmasim saglayan bir yontem oldugu i¢in, yenilik dnerilerine karst

olasi direngleri kirarak degigimin gergeklesmesinde yardimci olur. [84]
2.10.3.1. Uygulama Adimlan

a) Kiyaslama yapilacak siireg, hizmetfirin veya sistemin belirlenmesi.
Belirlenecek olan bu fonksiyon veya fonksiyonlarin organizasyon verimliligi

ve kalitesi yoniinden 6nem arz etmesi gereklidir.

b) Kargilagtirma yapilacak olan performans kriterlerinin belirlenmesi. Is/zaman,

ig/maliyet, kalite seviyesi, vs.
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c) Bu konuda bagsanli organizasyonlarin belirlenmesi. Saymin fazla kabark
tutulmamasi. Aksi takdirde degerlendirme/analiz fazla zaman ahr.

d) Veritoplama. Yazili dokiimanlann tedariki, gériigmeler gibi yollarla.

e) Verilerin Analizi. Elde edilen verilerin sebep-sonu¢ iligkisi iginde
degerlendirilmesi.

f) Degigimin planlanmasi. Elde edilen veriler 118inda ne yapilmasi gerektigine

karar verilerek, yapilacaklarin planlanmasi.

g) Uygulamaya gegilmesi.
h) Uygulama sonuglarnin denetlenmesi

i) Hedeflere uygunluk saglanmigsa, uygulamanin standartlagtiriimasi, uygunluk

saglanamamigsa veri inceleme/analiz kismna geri doniilmesi.

Bencmarking sistemi Kalite Cemberleri ve Proje Gruplanm Iyilestirme
galigmalarinda uygulanacaktir. Kalite Cemberleri ve Kalite lyilestirme Ekipleri,
calistiklan konularda en bagarih belediyelerin, diger yerel idarelerin ve ozel
sirketlerin (kendi alanlarina yakin alanlarda calisan ve bagsarnhi olan) ¢aligmalarim
analiz ederek, belediyede uygulanabilmesinin yolunu arayacaklardir.

X Belediyesi’nin marina, sosyal konut ve akaryakit istasyonlan projelerinin hazirlik
caligmalan esnasinda bu alanlardaki Ozel sektor ve diger belediyelerin
uygulamalarini inceleyerek kendi projesini gelistirmesi de Kiyaslama metodudur.
Fakat bu uygulamanin sistemli olarak yiiriitilmesi, keyfi kararlara birakilmamasi
gerekir.

2.10.4. Degisim Miihendisligi
Tanmm:

Degisim Miihendisligi, maliyet, kalite, hizmet ve hiz gibi ¢agmmizin en Onemli
performans olgiilerinde ¢arpici gelismeler yapmak amaciyla is siireglerinin temelden
yeniden diginilmesi ve radikal bir sekilde yeniden tasarlanmasidir.[85,104]

Kurumun bagansi i¢in odaklanma siireglere olmahdir. [86]
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Tammdan da anlagilacagn gibi, Degisim Miihendislifi, mevcut stireglerin
iyilestirilmesi anlayigina degil, devrim denebilecek degisikliklerle biiyiik bagarlar

elde etme ihtirasina dayanir.
Degisim Miihendisliginin iki temel sorusu vardir.
e Yaptigimzi niye yapiyoruz?

e Yaptifimz niye yaptifimiz gekilde yapiyoruz? [87]

Degisim Miihendisligi, mevcut sistemin hangi iyilestirmelerle verimli, hatta gok
verimli hale gelebilecegi ile ilgilenmez. Mevcut sistemin Uzerinde durmaksizin,
“Nasil olmali” sorusunu sorar ve hedefe ulagtirabilecek en cesur, radikal, etkili
sistemi kurar. Yani “Var” olan sistem gézard edilerek, “Ne olmasi gerek” sorusuna
cevap aramir. Bir diger ifadeyle, hedeflere kilitlenerek, o hedefe ulagilacak en verimli
yolu bulmaya ¢aligir.

Degisim mihendisliginin anahtar kavramlari; “Carpici”, “Radikal”, “Siireg”

“Yeniden Tasarim”, “Hiz”, “Teknoloji” ve “Lider” dir.

Carpicr:

Degisim Miihendisliginde amag garpici, biyikk verimlilik artipi saglamaktir. Kiigiik
iyilestirmeler, tamiratlar isteyenlerin Degisim Miihendislifi teknigine bag

vurmamalar gerekir.
Radikal:

Degisim Miuhendislifinde mevcut durumu goz ardi ederek, adeta “beyaz sayfa”
acarak, yeniden kurmak, olugturmak, kokten degistirmek anlayigidar.

Siireg:

Degisim Miihendislifinde odaklanma stiregler iizerinedir. Elbette organizasyonu
ilgilendiren tiim teknikleri goéz ardi edilmez ama en kisa zamanda en iyi sonucu
alabilmek igin, siireglere yogunlagiir. Bu agamada, iy tammlanna ve mevcut
organizasyon yapisina takihinmaz. Bunlar simirlayici etmenler olarak goriilmez. Bu
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yontemde stirecler incelenir, ama analizine girerek vakit kaybetmek dogru degildir.
Ciinks amag siireci tamir etmek degil, kokten degistirmektir.

Stireci degerlendirirken, sadece dar kapsamuyla bir siireg ele alinmaz. O siireg ile
diger suregler de degerlendirilir. Ciinkii, belki de ilgili siiregleri tek bir siireg altinda
birlestirmek miimkiin olacaktir.

Stireg ¢oziimlerinde bazen konunun karmagikhk ve énem derecesine gore “Miisteri
vekili” gibi galigacak “Vaka uzmanlari” gahstirmak gerekebilir. Miisteri igin ¢ok
olumsuz ve karmasik olan islemler, bu kisiler tarafindan takip edilerek, cok kisa
zamanda, etkili sonug alinabilir.

Yeniden Tasarim:

Hangi teknikleri uygularsamz uygulaym, eger sistem tasarlamrken, verimli bir
sekilde tasarlanmamgsa, olumlu sonuglar alinamaz. Onun igin sistemin de yeniden
ve radikal olarak ele alinmasi gerekir. Bu konuda gerekli cesareti gosterememek,
basansizha davetiye ¢ikarmaktir. Genel yapisi hantal olan bir organizasyonun,
carpici, radikal, etkileyici ama bir o kadar da riskli degisime uyum saglamasi
miimkiin degildir.

Hiz:

Bu degisiklikler zamana yayilarak yapilmaya kalkilmaz, hemen en kisa zamanda

bitirilmek tizere, yani soluk soluga bir miicadele ister.
Teknoloji:

Degisim Miihendislifi uygulamasinda mevcut teknolojiden azami faydalanma
yaklasgimi vardwr. Gigli veri tabam, etkili iletisim ile bu uyumsuzluk ortadan
kaldinlabilir.

Lider:

Degisim Miihendislii, 6nce liderde baslar ve lider tarafindan baslatiir. Radikal ve
carpici degisimler isteyen bir projenin, liderin tam destegi olmadan basarilmasi
mumkiin degildir.
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Siireclere odaklanmadan, hirsh olmadan, kurallan tammamazliktan gelmeden ve
bilgi teknolojisinden yararlanmada bonkér ve agik fikirli olmadan, Degisim
Miihendisligi’nden bahsedilemez.

Kisacasi, Degisim Miithendisligi demek, tim tabulan yikarak, sifirdan organizasyonu
kuruyormusgasina, akilsizlik olmayan bir gozii karalilikla; yapmamz gerekeni nasil
yapabiliriz sorusuna cevap bulmak ve teoriye fazla takilmadan uygulamaya
gegmektir.

Degisim Miihendisligi teknigi kullamlarak ulagilan sonuglan kurulugun biinyesinde
genele yaymadan once pilot uygulama yapilarak test etmek gereklidir.[88]

TKY; oz itibariyla siireglerin iyilestirilmesi yoluyla verimlilifi saglamayi esas
olarak kabul eder ve bu yoniiyle de Degisim Miihendisligi ile aym onceliklere sahip
konumdadir. Aralarindaki fark ise; TKY mevcut streglerin iyilegtirilmesi anlayisiyla
hareket ederken, degisim miihendisligi mevcut siireglerin radikal (kokten) degisimi
anlayigina dayanir. Bununla beraber, bu iki teknigin bir organizasyon iginde
uygulanmamasi gerekmemektedir. Degisim Miihendislifi’nin radikal ve carpici
yaklagmu ile Toplam Kalite Yonetimi’nin kiigiikk adimlarla mevcut siireglerde

iyilestirme yaklagimi bir arada uygulanabilir.

&
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2.10.5. Stratejik Yonetim

KA nry

Strateji kavraminin tamiminda bir ifade birligi bulunmamakla beraber [89] yonetlm
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biliminde bu kavramin anlamm; zaman iginde belirlenmis amaclara ulasabilmek igin
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bir isletmenin kit kaynaklanm ayirmaya yonelik plan ya da eylem yontemleridir. [1]

Stratejik Yonetim ise; dig gevreye yonelik, duyarli bir kurulus olusturmayi ve
stratejik planlarla iglemsel kararlar arasinda iligki kurmayr amaglayan yonetim
felsefesidir. [90] Ya da bagka bir ifade ile stratejilerin planlanmasi igin gerekli
aragtirma, inceleme, degerlendirme ve se¢im ¢abalanmi, planlanan bu stratejilerin
uygulanabilmesi i¢in Orgiit i¢i her tiirlii yapisal ve motivasyonel tedbirlerin alinarak
yurtrlige konulmasini, daha sonra da stratejiléﬁn uygulanmadan 6nce amaglara
uygunlugu agisindan bir defa daha kontrol edilmesini kapsayan ve isletmenin iist
diizey kadrolannin faaliyetlerini ilgilendiren siiregler toplammdir. [91,92] Stratejik
Yonetim; bu giinii analiz edip, yarim tasarlamaya ve gergeklestirmeye yardim eden
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bir bakig agisi, bir diigiinme yoéntemidir. Uzun vadeli planlar yapilirken kars: karstya
kalimlan soru “gelecekte ne yapmah?” degildir. Mesele; belirsizlik igindeki yarna
hazir olmak igin “Bu giinden ne yapmanuz gerekir?” sorusunun cevaplanabilmesidir.
[93]

Iyi belirlenmis bir strateji; organizasyonun gelecege yonelik olarak biiyitk ve 6nemli
amag, politika ve faaliyetlerini entegre eder. Iyi formiile edilmis bir strateji,
organizasyonun kaynaklarim, girdilerini, ¢evresel degigsimi ve heniiz belli olmayan
firsatlarimi, sahip oldugu yetenek ve vyeterlilifi iyi analiz ve sentezlerle

degerlendirmesine 6nciilitk ve rehberlik eder. [94]
Stratejik yonetim siirecinin agamalan sunlardir:
a) Cevrenin analizi:

Organizasyonun iginde bulundugu ¢evrenin organizasyonu ilgilendiren tiim

yonlerden incelenmesi, verilerin toplanmasi, degerlendirilmesi.

b) Amaglann belirlenmesi:

Organizasyonun amaci nedir? Ne yapmak istiyoruz sorulanna cevap bulunmas.
c) Segeneklerin tespiti:

Mevcut ¢evre ve organizasyonun imkanlan dahilinde amaglara ulagabilmek igin

mimkiin olan genel yollarin tespit edilerek karar verilmesi.
d) Uygulama:

Karar verilen stratejinin uygulamaya gegirilmesi.

e) Kontrol ve degerleme:

Uygulama sonuglarim amaglarla kargilagtirarak stratejinin performans: olgiiliir ve

olumsuzsa nedenlerin aragtirilmasi. [89]

Toplam Kalite Yonetimi uygulamasimn bagarili olabilmesi igin stratejik yonetimin
ilkeleri organizasyon iginde etkin olarak kullamlabilmelidir. Eger TKY’ yi sadece
miisteri mutlulugu igin sireglerin iyilestirilmesi ve bunu da galiganlar kanahyla
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yapmak olarak algilarsak basani mimkiin degildir. Ciinkii organizasyonun i¢ yapist
kadar organizasyon disi gelismeler de baganyr direkt etkileyen faktorlerdir.
Organizasyonun i¢inde bulundugu gevrede yasanan ya da yasanmasi muhtemel olan
ekonomik, politik, kiiltiirel, sosyal, teknolojik geligmeler takip edilmeden yasamaya
calisan bir organizasyonun ¢ikmaz sokakta ilerledigini rahatlikla séyleyebiliriz.

Isletmeler gibi belediyeler de bir gevrenin igindedirler. Ulkenin iginde bulundugu
ekonomik, politik, teknolojik, kiiltirel ve sosyal sartlar belediyeleri de
etkilemektedir. Her yil azalma egiliminde olan Genel Biitge Gelirleri Uzerinden
Belediyelere Odenen Paylar ekonomik ve politik sebeplerledir.

Belediye yonetimlerinin stratejik yonetim anlayigina sahip olmalar bagan igin sarttir.
“Mevcut ve muhtemel merkezi politikalar, iktisadi gelismeleri ve yerel ihtiyaglan ve
talepleri analiz ederek belediyenin amag ve politikalanimin belirlenmesi ve bunlan
gerceklestirecek faaliyetierin tespiti ve gerekli kaynaklarin tahsis edilmesi” sarttir.[1]
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3. ISO 9000 KALITE GUVENCE SISTEMIi

3.1.1SO 9000

ISO 9000, 1987 yilinda Uluslararast Standart Kurulusu’nca (ISO) uluslararasi
standart olarak onaylanip, yayinlanan ve diinyada uygulanmakta olan bir uluslararas:
yonetim kalite standardidir. ISO 9000 Kalite Standartlar serisi, etkili bir yonetim
sisteminin nasil kurulabilecegini, dokiimante edilebilecegini ve siirdiiriilebilecegini
g6z oniine sermektedir. [105] Miisterilerin memnuniyetini saglamak, onlara giivence
vermek gibi amaglar dogrultusunda yo6netimin sorumluluklarini yerine getirilmesini

saglayacak sistemin kurulmasin, tarif edilmesini ve denetlenmesini 6ngoriir.

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, {irlin veya hizmetin 6zellikleri itibariyla kaliteli
oldugunun gostergesi degildir. ISO 9000, {iiriin veya hizmetin kontrol altinda
tiretilmesi ile ilgili standartlardir. Uriin veya hizmetin tretilmesi esnasinda kaliteye
etki eden faaliyetlerin nasil olmasi gerektigini, ¢aliganlarin yetki ve sorumluluklarint
belirleyen ve bunu standartlagtiran bir sistemdir.[45] Dolayisiyla ISO 9000;

uluslararas1 yonetim modeli standardidir.[19]

Son dénemlerde organizasyonlar kalite kontrol ¢aligsmalarinin 6nemi bilinci altinda
kalite kontrol departmanlari kurmakta, calisanlarimi bu dogrultuda egiterek
hammaddenin en iyi sekilde kullamlarak, en kisa zamanda ve miigterinin ihtiyacim
kargilayacak nitelikteki {iriiniin tiretilmesini saglamaktadirlar. Onceleri sadece tiretim
hattindan ¢ikan bir {iriiniin kalitesinin muayenesi olarak uygulanan bu sistem
ekonomik agidan pahaliydi. Islemi tamamlanmis bir {irliniin kalite kontrol
asamasinda muayene edilerek istenen performans kriterlerinin disinda kalmasi
durumunda; tirliniin 6zelligine gére ya tekrar islenmesi veya 1skartaya ayrilmast s6z
konusuydu. Her iki durumun da maliyeti son derece yiiksektir. Uriiniin tekrar

isletmeye alinmasi demek; o {irliniin 6nceki iiretimiyle ilgili is¢ilik, enerji, zaman, ara
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malzemeler, tasima vs. masraflar bosa gitmesi demekti. Uriiniin yeniden islenme

imkaninin olmadig1 durumlarda da iirtin hammaddesi de bosa gitmekteydi.

Kalite maliyetinin yiiksekligi kargisinda bu maliyetleri azaltabilmek i¢in {iriin nihai
¢iktisindan once ara islemlerde kalite kontrol yapilarak, uygunsuzluklarin daha
Onceden tespit edilerek liretim hattindan ¢ikarilmasi yolu gelistirilmigtir. Fakat bu
metot da sonug itibariyla maliyetlerde ciddi rakamlarin olusmasina engel degildir.
Kald1 ki muayene, kontrol islemlerinin de belli bir maliyeti vardir. Ozellikle
hassasiyet derecesi yiiksek, ileri teknoloji gerektiren iirlinlerde muayene-kontrol

maliyetleri bityiik rakamlarla gergeklestirilmektedir.

Bu maliyetler, kalitesizligin goriiniir maliyetleridir ve aysbergin su tizerindeki
kismina benzetilmektedir. Kalitesiz mal iretmenin miisteri kaybetme, prestij yitirme

gibi ciddi maliyetleri de s6z konusudur.

Bu gergekler karsisinda kalitenin muayene edilerek hatalilarin ayiklanmasi degil,
kalitesiz mal veya hizmet {iretmeme anlayisi dogmustur. Kalitesiz mal tiretmemek ise
hammadde, egitim, teknoloji, ara malzemeler, liretim modeli gibi kaliteyi ilgilendiren
tim faktorlerin  kaliteli dretimi saglayacak sekilde gerceklestirilmesini
gerektirmektedir. Kaldr ki, kalite sadece {irliniin spesifik ozellikleriyle sinirli bir
kavram degildir. Sati, pazarlama, satig sonras1 hizmet, miisteri iliskileri de kalitenin
bir pargasidir.  Dolayisiyla Kkaliteli {iriin veya hizmetin {retilmesi ancak
tedarikcilerden baglayip, iliretim teknolojisi, modeli, ara malzemeler, is¢ilik,
pazarlama, satig, muhasebe, satis sonrasi hizmetler gibi organizasyonu ilgilendiren
tim faktorlerin kalite anlayisi dogrultusunda konuslandirilmasi, koordinesi ve

uygulanmasiyla miimkiindiir.

Toplam Kalite Yonetiminin ortaya ¢ikiginin tarihi gelisim gerekgesi ve siireci de bu
gergeklerdir. Bu gerceklerden hareketle kaliteli {irlin veya hizmetin saglanabilmesi
icin bu anlayisla yapilandirilmigs bir yOnetim sisteminin kurulmasi ve bunun
standartlara dontistiiriilerek uygulanmas: gerekmektedir. Iste ISO 9000 Kalite

Giivencesi Sistemi bu standartlarin belirtildigi bir yonetim modelidir.

Kalite giivencesini saglayacak bir yonetim modelinin olusturulmasi amaciyla ISO
(Uluslararas1 Standartlastirma Organizasyonu- Internationel Organization for

Standardization) tarafindan aktif iyeletri ABD, Ingiltere, Kanada ve Fransa olan TC

64



176 (Teknik Komite) olusturuldu. TC 176 hazirhiklarim tamamladi ve Mart 1987°de
ISO 9000 Kalite Sistem Standartlar Serisi yayinlandi. Ulkemizde de Tiirk Standartlar
Enstitiisii tarafindan TS-ISO 9000 serisi yaymlanmgtir. [31,101,106,107]

Kalite sistem belgesi mamullere deéil, sirketin biitliniine verilir.[19,96] Dolayisiyla
ISO 9000 belgesi almig olmak, o kurulugun iirtin ve hizmetlerinin kaliteli oldugu
anlamina gelmemektedir. Sadece kaliteli iiriin i¢in gerekli olan sistemin asgari

sartlarina sahip oldugunun géstergesidir.

3.2. ISO 9000 Serisi Standartlan

ISO 9000: Kalite yonetimi ve kalite giivencesi standartlari se¢im ve kullamim
kilavuzudur. Bagka bir ifadeyle diger standartlarin nasil kullanilacagim agiklayan bir

kilavuzdur.

Organizasyonlar agagidaki standartlardan nitelik bakimindan kendilerine en uygun

olan1 benimseyerek bu dogrultuda sistemlerini kurarlar.

ISO 9001: Kalite sistemleri tasarim/gelistirme, iiretim, tesis ve hizmette kalite
glivencesi modeli. ISO 9000 standartlar serisinin en kapsamlisidir. Kalite sistem
gereklerini tasarim/gelistirme, iiretim, tesis ve satig/sonrasi hizmet asamalarinda
saglamasi gereken kuruluslar i¢in, bir bagka deyisle kendi iiriinlerini miisteri istekleri
dogrultusunda tasarlayan, lireten, ve satis sonrasi hizmetler veren kuruluslar igin

uygulamaya y6nelik modeldir.

ISO 9002: Kalite sistemleri iiretim, tesis ve hizmette kalite giivencesi modeli. ISO
9001°den tek farki tasarim/gelistirme ilgili standartlarimi ihtiva etmemesidir. Kalite
sistem gereklerini sadece iiretim ve tesis sirasinda saglamasi gereken kuruluglan i¢in,
yani tasarim gerceklestirmeyen, daha 6nceden tasarlanmus iiriinleri tireten kuruluglar
icindir de denebilir. Bu gruba aym merkeze bagli aymi {iriinleri iireten kollar,

lisansiye firmalar vb. girebilmektedir.

ISO 9003: Kalite sistemleri son muayene ve deneylerde kalite giivencesi modeli.
Sadece muayene/kontrol ile ilgili standartlar1 ihtiva eder. Serinin en dar

kapsamlisidir. Kalite sistem gereklerini sadece nihai muayene ve test agamalarinda
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saglamas1 gereken kuruluglar igindir. Bu gruba sadece montaj yapan kurulugslari

ornek olarak verilebilir.

Ana olarak bu 3 boliimden olusan standart, bunlara ilave olarak agiklayic1 ve tavsiye

edici nitelikte olan su standartlar1 da kapsamaktadir.

3.3. TS-EN-ISO Kalite Giivence Sistemi Standartlar Serisi ve Modelleri

Tablo 3.1. TS-EN-ISO Kalite Giivence Sistemi Standartlar Serisi ve Modelleri

TS-EN-ISO 9000-1

KALITE YONETIMI VE KALITE GUVENCESI
STANDARDLARI SECIM VE KULLANMA KILAVUZU

TS-EN-ISO 9000-2

ISO 9001,9002 VE 9003'UN UYGULANMASINA YONELIK
GENEL KILAVUZ

TS-EN-ISO 9000-3

ISO 9001 YAZILIM GELISTIRME, URETME VE BAKIMINA
UYGULANMASI ICIN KILAVUZ

TS-EN-ISO 9000-4

GUVENILIRLIK PROGRAMLARI YONETIMI ICIN KILAVUZ

TS-EN-ISO 9001

KALITE SISTEMLERI TASARIM/GELISTIRME, URETIM,
TESIS VE HIZMETTE KALITE GUVENCESI MODELI

TS-EN-ISO 9002

KALITE SISTEMLERI URETIM, TESIS VE HIZMETTE KALITE

e

GUVENCESI MODELI

TS-EN-ISO 9003

KALITE SISTEMLERI SON MUAYENE VE DENEYLERDE
KALITE GUVENCESI MODELI

TS-EN-ISO 9004-1

KALITE YONETIMI VE KALITE SISTEMI ELEMANLARI
KILAVUZ

TS-EN-ISO 9004-2

HIZMETLER ICIN KILAVUZ

TS-EN-ISO 9004-3

ISLENMIS MALZEMELER ICIN KILAVUZ

TS-EN-ISO 9004-4

KALITE GELISTIRME ICIN KILAVUZ

TS-EN-ISO 9004-5

KALITE PLANLARI ICIN KILAVUZ [TASLAK]

TS-EN-ISO 9004-6

PROJE YONETIMI ICIN KILAVUZ [TASLAK]

TS-EN-ISO 9004-7

KONFIGURASYON YONETIMI [TASLAK]

TS 9005

KALITE TERIMLERI SOZLUGU

TS-ISO 10011-1

KALITE SISTEMLERI DENETIMI-KILAVUZ DENETIM
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TS-ISO 10011-2

KALITE SISTEMLERI DENETIMI-KILAVUZ KALITE SISTEM
DENETICILERI ICIN NITELENDIRME KRITERLERI

TS-ISO 10011-3

KALITE SISTEMLERI DENETIMI-KILAVUZ DENETIM
PROGRAMLARININ YONETIMI

TS-1SO 10012-1

OLCUM CIHAZLARI ICIN KALITE GOVENCE GEREKLERI

TS-EN-ISO 10013

KALITE EL KITABI HAZIRLAMA KILAVUZU

TS-EN-ISO 10005

KALITE YONETIMIi- KALITE PLANLARI ICIN KILAVUZ

TS-EN-ISO 10007

KALITE YONETIMI- KONFIGURASYON YONETIMI ICIN
KILAVUZ

3.4. ISO 9000 Kalite Giivencesi Sisteminin Yararlar

e Karlilig: ve verimliligi arttirtyor,

e Alicinin giivenini sagliyor,

e Miisteri ve ¢alisanlarin tatmini sagliyor,

e Miisteri sikayetlerini azaltiyor,

e Etkin bir y6netim sagliyor,

e Tiim faaliyetlerde genis izleme ve kontrol saglhyor,

e Problemler daha hizli ¢6ziip ve asgariye iniyor,

e Pazarda imaj1 arttirir, rakiplere {istiinliik sagliyor,

e Yetki ve sorumluluklar arasinda bir denge sagliyor,

e Egitim uygulanirsa, igletme ciddi bir §grenme organizasyonuna doniisiiyor,

o [statistiksel yontemler kullaniliyor,

e Sirket verilerle ifade ediliyor,

e Kaurulus, bilgi ile yonetilen bir isletmeye déniisiiyor,
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e Pazar payim arttirtyor,

e Maliyet diigiiyor,

e Isin tamamlanma siiresi azaliyor,

o Dis ¢evrede giivenilir bir kurulus imaji doguyor,

o Kolaylikla hatanin kaynagina inme, takip imkani oluguyor,
o Seffaf bir kurulusa déniisiiliiyor,

e Kurumsallagma saglaniyor,

e Hurda, tamir ve yeniden isleme gibi maliyetlerin azalmasim sagliyor.

[105,115,116,117]

ISO 9000 Kalite Giivencesi Sisteminin uygulanmasiyla, hatalarin zamaninda fark
edilebilir ve nedenlerinin tespit edilebilir olmasi, kuruluslar i¢in biiylik bir imkandir.

Hata ne kadar once fark edilirse, maliyeti de o kadar az olacaktir. [108]

3.5. I1SO 9000 Yeterli midir ?

ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemini tek bagina kalite i¢in yeterli gérmek biiyiik bir
yanhgtir. Eger sadece belgelendirme ve dolayisiyla belge alabilmek igin
dokiimantane edilmig bir sistem kurmakla yetinilirse sonugta bir yigin kagit ve
biirokrasiden bagka bir sonu¢ dogurmayacaktir.[109] Oysa amag siirekli iyilestirmeyi
saglayan sistemin tesis edilmesidir. ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi, bu tiir bir
sistemin garanti altina alinmasi yaklasimi olarak degerlendirilmelidir. Miisterilerin
talebi tiriin veya hizmetlerin kaliteli olmasidir. Yani miisterinin talebi kalitedir, belge

degildir. [110]

Bu handikaptan kurtulmanin yolu, ISO 9000’1 Toplam Kalite Y6netimi’ne geciste
veya bu yOnetimin uygulanmasinda bir basamak, bir ara¢ olarak gormektir.
Organizasyonun i¢inde bulundugu ¢evrenin ve kendi biinyesindeki gergeklerin analiz
edilerek amag ve stratejiklerini belirlememis, kaliteyi organizasyon biinyesinde sirket

kiiltiirii haline getirmemis, yonetim yapisini ve siiregleri iyilestirerek katma degeri
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olmayan kademe ve isleri ayiklamamig, en azindan boyle bir yola girmemis,
calisanlarinin sadece kas glictinii degil, beyin giiclinii de degerlendirebilmek igin
gerekli motivasyonu saglayamamis, bilgiye ulagsma ve bundan yararlanma hususunda
ciddi adimlar atamamus, egitime gereken agirlifi vermemis bir organizasyonun ISO
9000 belgesi alma girigimi bilingli bir kalite hareketinin degil ancak bir dzentinin
mahsulii olabilir. Sn. Yagiz’in da belirttigi gibi 6nemli olan organizasyonun toplam
kaliteyi bir yasam bi¢imi olarak kabul etmektir. ISO 9000 ise “aferin” karnesi
hiikkmiindedir. [111]

ISO 9000’1 sadece dokiimantasyon olarak degerlendirip manasina erisemeyen ve
stirekli iyilestirmeye odaklanmayan kuruluslar sadece mevcut hantal yapilarim
sistemlestirmis ve belgelendirmis olurlar. ISO 9000 belgesi araba siirmeye yetkili
oldugumuzu gosteren bir ehliyet hitkkmiindedir ve ehliyetin olmasi iyi bir siiriicii
oldugunu gostermez. Daha dogrusu ehliyet sahibi olmak iyi araba siirmek i¢in yeterli
degildir.

Ulkemizde yapilan bir arastirmada ISO 9000 belgesi alan kuruluslarin sayisinin hizla
arttif1 fakat Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarimin buna ayak uyduramadigi
saptanmigtir. Yani arag ile ama¢ karistirilmig ve araca daha fazla 6nem verilmistir.
[112] Oysa bir kurulus i¢in en 6nemli fonksiyonlardan biri olan kalite ekonomisi
ISO 9000 kapsaminda degildir.

Toplam Kalite Y6netiminde de belirtildigi gibi organizasyonda verimliligi artirmaya,
kaliteyi saglamaya yonelik higcbir model tek basmna yeterli degildir. Basarinin
anahtar1 bu modelleri uyumlu olarak organizasyonun i¢inde bulundugu gevre ve
kendi biinyesindeki gergekler 1siginda entegre etmektir. Nasil ki; hi¢ kimse tek
basina miikemmel degilse, hicbir model de tek basina mitkemmel degildir. Basan

bizim bu modellerden ne kadar, nasil ve nigin yararlandifimiza baghdir.

3.6. ISO 9000 Serisi Maddeleri

ISO 9000 serisinde en kapsamlist olan 9001 standardi 20 maddeden olugmaktadir.
Bu maddeler dogrultusunda organizasyonlar kalite kitaplarim olusturarak, ISO
belgesi alinmasi dogrultusunda galigmalarina baslarlar. Uygulama 6rnegini de ilave

olarak verecegim bu tezdeki belediyede, hizmet sektdriiniin agirlikli olup tasarim
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maddesini ihtiva etmeyen ISO 9002 belgesinin alinmasi uygun gortilmiistiir. Bu

nedenle 4.madde olan tasanim Kontrolii ISO 9002 de olmamasina ragmen madde

numaralarinda bir karigiklik olusturmamasi igin tasarim maddesine de bilgi

mahiyetinde deginilecektir.

Tablo 3.2. ISO 9001 (En kapsamlis1) maddeleri

4.1 Yonetim Sorumlulugu

4.2 Kalite Sistemi

4.3 Sézlesmenin Gozden Gegirilmesi

4.4 Tasarim Kontrolii

4.5 Dokiiman ve Veri Kontrolii

4.6 Satmalma

4.7 Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kontrolii

4.8 Uriin Tanim ve izlenebilirligi

4.9 Prqses Kontrolii

4.10 Muayene ve Deney

4.11 Muayene, Ol¢me ve Deney techizatinin Kontrolii
4.12 Muayene ve Deney Durumu

4.13 Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

4.14 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

4.15 Tasima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza ve Sevkiyat
4.16 Kalite Kayitlan

4.17 Kurulus I¢i Kalite Tetkikleri

70




4.18 Egitim

4.19 Servis

4.20 Istatistik Teknikleri

3.6.1. Yonetimin Sorumlulugu
[ ISO 9001, Madde 4.1]

Etkili yonetim tekniklerinin uygulanmasiin ilk sarti yonetimin degisime sahip
¢ikmasi ve bununla ilgili olarak yitkiimliiliiklerini yerine getirmesidir. Bu hususta
yonetimin  sorumlulugu kurulusun kalite politikasim1  belirlemesi, bunu
gergeklestirecek organizasyonu kurmasi, yetki ve sorumluluklari tammlayarak,
gerekli kaynaklan belirlemesidir.

Kalite Politikasi [Madde 4.1.1] :

Kurulusun kalite ile ilgili amaglarini, bunu gergeklestirmek igin gerekli stratejilerini,
taahhiitlerini ihtiva eder. ISO 9000 standartlar1 kalite amaciun “miisterinin
mutlulugu” eksenli olmasin1 [113] ve yonetimin kendisini kaliteye adamasiu [114]

sart kosar.

Kalite politikasi; bir kurulugta {ist yonetim tarafindan resmi olarak belirlenen kalite
amag ve yonuidiir. Kalite politikasi yazili hale getirilmeli, iist ydnetimce onaylanmals,
sirketin her kademesinde anlasilmasi saglanmali, her kademede uygulanmali,
miigterinin beklenti ve ihtiyaglarina uygun olmahdir. Bu politika kalite ¢aligmasin

temelini olugturur [116].

Kalite politikas1 siirekli iyilestirme, miisteri tatmini, kontrol gibi temel hususlan
kapsamali [114] ve tiim ¢alisanlara yazili olarak duyurularak, ¢alisanlarca

benimsenmesi saglanmalidir.

Kalite misyonu olarak da ifade edilen kalite politikalarinin belirlenmesinde
kurulusun kalite kavramiyla neyi ifade ettigi, miisterilere verilen 6nem, kaliteli
tasarim, iiretim ve hizmete verdigi 6nem, galisanlara bakis agisi, ve tedarikgilerle

ilgili prensiplerini kapsamalidir.
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Organizasyon [Madde 4.1.2] :

Sorumluluk ve Yetki [Madde 4.1.2.1] : Kalite standartlar1 modelini uygulayacak
olan organizasyondur. Organizasyon iginde her birim ve galiganin kaliteyi saglamak
igin gerekli olan yetki ve sorumluluklarimin ve kargilikli iligkilerinin agik ve yazih

olarak mevcut bulunmasi gereklidir.

Ozellikle asagida belirtilen konularda bagimsiz olarak ¢aligmasi ve yetkili olmasi
gereken personel i¢in bu tanimlama sarttir.

e Uriin, siiregc ve kalite sisteminde uygunsuzlufun meydana gelmesini

Onleyecek faaliyetleri baglatmak,
o  Uriin, siire¢ ve kalite sistemi ile ilgili problemleri tamimlamak ve kaydetmek,
e Onceden belirlenmis yollar ile ¢oziim getirmek veya yeni bir teklif getirmek,
e Uygulanan ¢6ziim yollarin1 dogrulamak,

o Hata diizeltilinceye kadar uygun olmayan iiriiniin, islenmesini, dagitiminm

veya tesisini kontrol altinda bulundurmak.

Sorumluluk ve yetki maddesinde aranan sartlar1 yerine getirmek i¢in isletmenin,
mutlaka bir organizasyon hazirlamasi, onaylamasi ve ilgili birimlere dagilarak,
dokiimante etmesi gerekir. Organizasyon semasinda birimler arasi iligkiler,
anlasilabilmeli ve buna ilave olarak da her departman kendi i¢inde bir organizasyon

ve gbrev tanimi yapmalidir. [118]

Kaynaklar [Madde 4.1.2.2] : Planlanan hedeflere ulasilabilmesi ve belli kalite
diizeyinin saglanmasi ve gelistirilebilmesi ig¢in yOnetim tarafindan gerekli

kaynaklarin temin edilip uygun sekilde dagitilmis olmas: gerekliligi ¢ok agiktir.

Kalite sisteminin kurulmasi ve gelistirilmesi igin ihtiyag duyulan kaynaklardan

bazilar1 sunlardir;
e Uretim icin kullanilan makine, techizat, 6l¢lim ve muayene cihazlari,

e Yeterli sayida nitelikli ve egitilmis personel,
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e Ergonomik galigma ortami ve makul ¢aligma siireleri,
e Yeterli kalitede girdiler vb. [119]

Yonetim Temsilcisi [Madde 4.1.2.3] : ISO 9001 Standardi, kalite sisteminin
kurulmasi, isletilmesi ve siirekliliginin saglanmasi; kalite sisteminin gozden
gecirilerek (kurulus i¢i kalite denetimleri yolu ile) problemlerin ve uygunsuzluklarin
tesbit edilmesi, diizeltici faaliyet isteinde bulunulmasi ve diizeltici faaliyetlerin
dogrulanmast; kalite sistemi performansinin {ist yonetime raporlanmasi i¢in yonetim

tarafindan bir temsilcinin atanmig olmasini gerektirmektedir.

Aslinda tiim bu faaliyetler kismen fonksiyonel béliimler tarafindan gergeklestirilseler
de tiim birimlerin kalite sistemi icerisindeki faaliyetlerinin koordinasyonu igin belli
bir kisinin (sorumlunun) atanmasi isleri kolaylastiracaktir. Yonetimin Temsilcisi
olarak secilecek kisi genellikle orta diizey yoneticiler arasindan segilir ve bu
fonksiyonunda direkt olarak en st diizey yoneticiye baghh olarak caligir, tim

yetkilerini ondan alir ve raporlamasini ona yapar.

Kuruluglarda genellikle Yonetimin Temsilcisi adayinin kalite yonetimi ile ilgili temel
bilgi ve uygulamalara daha 6nceden asina olmasi, standartlar1 bilmesi ve anlamasi
(yorumlayacak derecede) isleri biiyiik oOlgiide kolaylagtiracaktir. Bu nedenle
genellikle Yonetimin Temsilcisi olarak Kalite Giivence Miidiirti atanmakta veya
atanmas1 daha iyi sonuglar vermektedir, [119]

Yonetimin Gozden Gegirmesi [Madde 4.1.3] :

Tedarikei firmanin yiiriitme yetkisine sahip yonetimi, kalite sisteminin uygunlugunu
stirekliligini, bu standardin sartlarimi ve belirlenmis kalite politikas: ve hedeflerini
karsilamaktaki etkinligini saglayacak sekilde kayitlart belirlenmis araliklarla
g6zden gegirmelidir. [113]

Yonetimin gézden gegcirilmesi maddesi standardin en 6nemli maddelerinden biridir.
Bunu uygulamak igin yilda bir defa toplanti yapilarak, i¢ denetimlerde saptanan
konular ele alinir. Coziime kavusturulmus konular, heniiz lizerinde ¢alismalar devam
eden konular veya uygulanan konular goriisiilerek terminlenir ve mutlaka dokiimante
edilir. S6z konusu toplantiyl, yonetim temsilcisi organize eder ve ist ydnetimin

istirakinden bagka, ilgili diger yoneticiler de toplantiya katilir. Toplant1 tutanag,
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firma iist yonetimi, kalite sorumlusu ve gerekir ise diger yoneticiler tarafindan da

imzalanir. [118]
Yonetimin gézden gegirme toplantilan temelde sunlar icermelidir ;

e Yillik Kalite Hedefleme ulagma durumunun gézden gegirilmesi, bir sonraki

yila ait hedeflerin belirlenmesi,
e Uygunsuzluk, diizeltici ve 6nleyici faaliyetler,

e Miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyeti endekslerindeki degisimler (varsa)

veya miisteri memnuniyetinin lgiilmesing iligskin ¢aligmalar,

o ¢ denetimlerin sonuglari,

Egitim faaliyetleri [119]

Toplantilarda dikkat edilmesi gereken en dnemli nokta uygunsuzluklar, aksakliklar,
miisteri sikayetleri, kalite problemleri vb giindem konularina iliskin gerekli kararlarin

alinmas: ve faaliyetlerin baglatilmasidir.
3.6.2. Kalite Sistemi
[ ISO 9001, Madde 4.2]

Genel [Madde 4.2.1] : Kurulustaki kalite ile ilgili faaliyetleri ve organizasyonu
belirleyen bir mekanizma bulunmalidir. Bu mekanizmada organizasyonel yapi,
prosediirler, prosesler, kaynaklar belli olmalidir. Bunun igin kurulus kalite el kitab:
hazirlanmalidir. Hazirlanan kalite el kitaby, sistemde kullanilan prosediirleri igermeli

veya onlara atifta bulunmali ve dokiimantasyon yapisini agiklamalidir.

Dokiimanlar, isin nasil yapilacagini anlatan yazili belgelerdir. Kalite sisteminde
dokiimantasyon sgarttir. Bunlarin baglicalar1 prosediirler, is talimatlari ve gorev
tamumlari, is akis semalari ve benzeri dokiimanlardir. Hazirlanan bu dokiimanlarin

tiimilyle ve her birimde yaygin bir sekilde uygulanmasi gerekmektedir.

Organizasyon, siirekli yasayan ve degisen bir sistem oldugundan dolayi, meydana

gelen yeni durumun tanimlanarak, dokiimanlar giincellestirilmelidir. [118]
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Kalite El Kitab

Prosediirler

/ \ T alimat, form ve ¢izelgeler

Sekil. 3.1. Kalite Giivenligi Doklimantasyon Sistemi Piramidi (Kemal Kevser 1999)

Kalite Sistem Prosediirleri [Madde 4.2.2] :

Politikalar iist y6netimden gelir ve genellikle arzu edilen sonuglar1 ve amaglarn
Ozetler. Prosediirler politikalarin uygulanmasina iligkin y6énlendirmeyi saglar. Diger
belgeler ise sira ile politikalarin ve prosediirlerin nasil uygulanacagina iliskin daha

genis ayrintiya girerler. [115]

Prosediir kelime anlami olarak bir isin yapilis sekli anlamina gelmektedir. Kalite
terminolojisinde ise "prosediir" paralel sekilde, yapilan iglerin belli bir formata gore
dokiimante edilmis halidir. Is talimatlarn veya boliim prosediirleri (servis prosediirii,
fonksiyon prosediirii olarak da adlandirlabilirler) ise daha detayli dokiimanlardir ve
faaliyetlerin nasil, kim tarafindan, ne zaman ne ile gergeklestirildigini ve ilgili

kayitlarin nasil tutuldugunu anlatan en alt diizey dokiimanlardir. [119]

Sonugta prosediir, bir faaliyetle ilgili olarak ilk asamadan son asamaya kadar tiim
evrelerin ve her evrede sorumlularin anlatildigi dokiimanlardir. Ne yapilacak, ne
zaman yapilacak ve kim sorumludur sorularmin cevabini igerir. Prosediirlerin ayri
ayri tammlanabilmesi i¢in uygun isimlendirmenin yan1 sira uygun bir

numaralandirma sistemi de kullanilmalidir.
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Prosediir yaziminda dikkat edilmesi gereken nokta, yapilan isleri olmasi gerektigi
gibi degil oldugu gibi aktarmaktir. Is akis1 ve kayitlar net olarak prosediirden
anlagilabilmelidir. Hatta gerektiginde is akis semalar1 olusturulmalidir.

Bir prosediiriin iskeleti su sekilde kurulur:

Prosediir igin ISO 9000 standartlarinda Onerilen bir format yoktur. Ancak
uygulamada ¢ok rastlanan format asgari asagidaki bilgilerin prosediirde yer aldig1

formattir.
e Prosediir no
e Prosediir ad1
e Yayin tarihi
e Revizyon numarasi
e Hazirlayan
e Onaylayan [119]

Belediye 6rnegimizde 6rnek olarak verebilecegimiz kisa bir prosediir su maddelerden

olugmaktadir;

Not: Ornek uygulama ayrintili sekilde diger bsliimlerde verilecektir.
Amag: Prosediiriin hedefini tammlar.

Ornegin halk saatleri prosediiriiniin amaci su sekilde olabilir:

“Bu prosediiriin amaci vatandasin belediye ¢aligmalart ile ilgili sikayet, talep ve
beklentilerinin ilk elden elde edilmesi ve gereken agiklamalarin yapilarak yanlis
anlamalarin, iletisim kopuklugunun olmamasi ve belediye-vatandas birlikteliginin

saglanmasidir.”
Kapsam: Prosediiriin hangi faaliyeti/faaliyetleri kapsadiginin agiklanmasidir.

“Bu prosediir, halk saatlerinin zaman, zemin, uygulama modeli ve kimlerin

katilacagini belirler.”
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Tammmlar: Prosediir i¢inde gegen 6zel kavramlarin agiklanmasidir.

“Halk saati: Belediye Basarmmn halkin problemlerini, beklenti ve sikayetlerini
dinlemek i¢in belli periyotlarla yaptigi ve zamaninin daha &nceden ilan edildigi

toplantilardir.”
Referanslar: Prosediir kapsamindaki dokiimanlari tanimlar.

“Halk saatine gelen ve Beyaz Masaya bagvuran vatandaslarla ilgili olarak
yapilacaklan ihtiva eden, toplant1 esnasinda kimin ve nasil not alacagim belirten
talimatlarin prosediirde tekrarlanmasina gerek olmadig icin onlara atifta bulunulur.
Dolayisiyla prosediir kapsamindaki diger dokiimanlar, topluca referans bashg
altinda belirtilir.”

Prosediir: I akisinin agamalarinin agiklanmasidir.

“Beyaz Masa’ya gelen vatandaglarin kayd: tutulur (ref: Kayit No x,) ve 6zel kaleme
bildirilir (Ref: bildirim talimati, no:x), 6zel kalem vatandaslar1 meclis salonuna davet

eder (ref: Is talimat1, no: x) gibi.

Konu: Prosediiriin konusu ile ilgili baghk.

“Halk Saati Prosediirii.”

Sayi: Kalite Yonetim Kurulunca verilen say1.

Revizyon: Prosediir lizerinde degisiklik yapilmigsa belirtilmesi.
Yiiriirliik Tarihi:

Sayfa No:

Onay: Kalite Yonetim ekip liderinin imzast.

Is Talimatlar: Prosediir kapsamindaki herhangi bir faaliyetin ayrntili olarak
anlatildign dékiimanlardir. Ornegin Imar Durum Belgesi prosediirii bu igle ilgili
asamalar1 anlatirken is talimatlar1 da Imar Durum Belgesi vermede, raportériin rapor
hazirlama iglemi ile ilgili takip edecegi yolun ayrintili agiklamasidir. Prosediirdeki ne

yapilacak, ne zaman yapilacak ve kim sorumludur sorusunun yam sira nasil
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yapilacak sorusunun da cevabim igerir. Isin 6zelligine gore tablolar, resimler,

¢izimler de bulunabilir.

Gérev tammlar:: [s bazli degil, konum bazli dokiimanlardir. O konumun gérev ve
yetkilerini belirtir. Ornegin Imar Mudiirliigli Durum Ruhsat Sefi’nin yetki ve
sorumluluklarinin anlatildig1 dokiimanlardir.

Is Akis Semalar: Bir isle ilgili olarak yapilan islemlerin her adimnmn geometrik
sekillerle gosterildigi akis semasidir.

Kalite Planlamasi [Madde 4.2.3]

Kalite Planlar1 hedeflenen kaliteye ulagabilmek i¢in yapilacak faaliyetleri kontrol

noktalar ve kontrol tipleri ile beraber agama agsama veren dokiimanlardir.

Kalite plam genellikle spesifik bir {iriin, hizmet, proje veya Kontrat ile ilgili olarak
hazirlanan ve bu tirlin/ hizmet/ proje/ kontratin kalite glivencesinin nasil saglandigim
anlatan bir dokiimandir. ISO, kalite planlamasimin nasil yapilacagn ve Kkalite
planlarimin nasil hazirlanacagina iligkin olarak da ISO 10005 (1995) standardim

yayinlamig ve kalite planlamasini 6rneklerle burada agiklamustir.

3.6.3. Sozleymenin Gozden Gegirilmesi
[ ISO 9001, Madde 4.3]
Genel [Madde 4.3.1] :

Sozlesme terimi ISO 9000 Standartlarinda kurulusun miisterileri ve tedarikgileri ile

yaptig1 anlagmalar i¢in kullanilmaktadir. S6zlesmeler yazili veya s6zlii olabilir.

Standardin bu maddesi ilgili kurulusun, miisterinin sart ve taleplerini anladigini,

karsilayabilecegini glivence altina alan prosediirlere iliskindir.[115]

Sipariglerin alinarak miisterilerle s6zlesmelerin yapilmasi ve zamaninda teslim
isletmelerin en 6nemli sorunlarindan birisi halindedir. Ciinkii burada zaman zaman
tiretim ve satig-pazarlama boliimleri arasinda bir ¢atisma s6z konusu olabilmektedir.
Satig-pazarlama birimi tiretimin gergeklerini ve kapasiteyi goz ardi edip olabildigince

¢ok siparis toplamay1 ve satis kapatmay: hedeflemektedir. Oysa hesapsizca toplanan
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bu siparisler ¢ogu zaman {iretim birimi tizerindeki yiikii ¢cok fazla artirmakta, iirtiin

kalitesi ve teslim zamanlar bundan olumsuz y6nde etkilenmektedir.[119]

Teslim siireleri, i¢ pazardakinden daha hassas dengeler tizerine kurulu olan
uluslararas1 pazarlarda daha da onem kazanmaktadir. Uretimin veya siiriim
programin1 gelecek tiiriin dogrultusunda yapan ithalat¢i firmalar taahhiit edilen
irtinlerin zamanminda ulagsmamasindan dolayr ¢ok zor durumda kalabilirler.
Zamaninda teslim edememeden dolay1 isletme de biiyiik zararlar gorebilir ve ithalate:
firma bu yiizden teslim almaktan vazgecerse mallar1 geri ¢ekmek veya baska pazar
aramak biiylik maliyetlere neden olabilir. Kargilagilabilecek en olumsuz durum ise

hem mallarin reddi, hem de agilan tazminat davalaridir.[119]

Tiim bunlardan dolay1 ISO 9001 Standard: iiretim ve teslimin, {izerinde anlagilan
sartlarda yerine getirilecegi konusunda giivence saglamak {izere kuruluslarda
sOzlesmenin gozden gegirilmesine iligkin formal bir prosediiriin olmasim

Ongérmektedir.[119]

Kurulusun tedarikgilerle, taseronlarla ve miisterilerle yaptigi sézlesmelerin
standartlastirilmas: ve bunlarin gozden gegirilmesini igerir. Imzalarda, sartlarda,

kapsamda eksik olmamasi igin sézlesme ile ilgili prosediir olusturulmalidir. [118]
Gozden Gegirme [Madde 4.3.2] :

Teklifin verilmesinden, sdzlesmenin yapilmasindan veya siparigin kabuliinden 6nce,

tedarikgi, asagidaki sartlarin karsilandigindan emin olmalidir.
e Miisteri istekleri belirlenmis bir formla, faksla, telefonla gelebilir.
e Sozlesme sevkiyatlari kapsayabilir.

e Tedarik¢i, miisteri taleplerini tam karsilayacak sekilde gerekli tiim bilgileri
almalidir. [118]

Sozlesmede Degisiklik [Madde 4.3.3] ve Kayitlar [Madde 4.3.4] :

Miisteriler, bazen yiiriirliikte olan sozlesme ile ilgili baz1 degisiklik talepleri ile
gelebilirler, bu degisiklik talepleri teslim siirelerinin 6ne ¢ekilmesi, teslim edilecek

{irlin spesifikasyonlar1 (renk vb), ilave aksesuarlar (6rnegin otomobil igin elektrikli
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camlar, hava yastig1 vb), teknik degisiklikleri icerebilir. Bu istekler dikkatle gézden
gecirilmeli ve yapilabilirlik sartlar1 dogrultusunda miimkiin oldugu durumlarda
sozlesme yenilenmelidir. Yapilan tiim yazili sozlesmeler ve degistirilerek
yenilenenler mutlaka yetkili miisteri temsilcisi ve tedarikgi tarafindan onaylanmahidir
(imzalanmalidir). Yazili olmayanlar da yukarida verilen 6rnekte belirtildigi gibi veya

bir bagka y6ntem ile kayit altina alinmalidir. [119]

Sozlesmede meydana gelen degisiklikler veya miisteri istekleri dogrultusunda
yapilan tiim degisikliklerle ilgili kayitlar da tutulmalidir. Bu kayitlar dizayn ve
{iretim departmanindan gelen yorumlar veya onaylar, yapilan toplantilara iligkin
kayitlar, miisteri ile yapilan yazismalar, yapilan telefon goriismelerine ait kayitlar
gibi kayitlan igerebilir. Ancak her agamada ilgili kayitlarin tutulmas: (bu kayitlarin
her iki tarafin da imzaladig1 onaylar olmasi tercih edilir) ileride meydana gelebilecek

her tiirlii anlagmazlifin ¢6ziimii i¢in ¢ok dnemli ve gereklidir. [119]

3.6.4. Tasarim Kontrol
[ ISO 9001, Madde 4.4]
Genel [Madde 4.4.1] :

Kalite i¢in en 6nemli fonksiyonlardan biri tasarimdir. Kalite tasarim agamasinda
saglanamazsa, ileri agamalarda saglanmasi miimkiin degildir. Bu sebeple ISO 9001

tasarim kontrol ve standartlarini da belirlemigtir.

Belirlenen sartlarin yerine getirilmesi amaciyla {irlin tasarinmimin kontrolii ve
dogrulanmas1 i¢in gerekli islemlerin tamimlanmasi prosediirlerinin olusturulmasi,
bunlarin dokiimante edilmesi ve siirekliliginin saglanmasi gerekir. Miisteri ile
yapilan sozlesme geregi veya piyasaya yeni siirilecek bir {iriin ile ilgili tasarim

faaliyetleri yiiriitiiliiyorsa, bu madde hitkiimleri uygulanir.[118]

Tasarim faaliyetlerinin bir disiplin i¢inde yiiriitiilebilmesi igin yontemlerin, yazilh
olarak diizenlenmesi gerekir. Tasarim hazirlama, raporlama, degerlendirme, analiz,
kontrol gibi asamalarin kim tarafindan nasil yapilacagi ve hangi kriterlerle yapilacag:

standartlara baglanmalidir.
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Tasarim ve Gelistirme Planlamasi [Madde 4.4.2] :

Tedarik¢i (isletme), her tasanim faaliyeti i¢in gelistirme ve konstriiksiyon planlar
hazirlamalidir. Bu planlarda islerin tek tek tarif edilmesi, sorumluluklarin
belirlenmesi ve planlarin giincellestirilmesi gerekmektedir. [118]

Gelistirme ve konstriiksiyon faaliyetlerinde yer alan birimler arasindaki kesisim
noktalarinin belirlenmesi ve enformasyon alig-veriginin dokiimante edilmesi sarttir.
Gelistirme ve Kkonstriikksiyon faaliyetlerinde yer alan nitelikli personelin

gorevlendirilmesi ve yeterli kaynaklarla donatiimas: icap eder.

Siparig tizerine gelistirme ve konstriiksiyon yapiliyor ise, planda su noktalarla ilgili

bilgiler yer almalidir:

e Talep edilen iiriin ile ilgili performans, ¢evrim zamani, hazirlik zaman,

ambalaj sekli
o s akisi, is adimlari, kontroller (Siireg tanimlamasi)

o Uriin tasanminda dikkate alinacak, fonksiyon, {irlin dizayni, ergonomik

veriler, otomasyona uygunlugu

e Kalite kontrol bilgileri, hammadde, yar1 mamul spesifikasyonlari, 6lglim

yontemi
o Uygulama testleri ve degerlendirilmesi verileri
o s glivenligi ile ilgili konular (proses ve iiriin)
e Sozlesmede ongoriilen dokiimantasyon

e Montaj resimleri, yerlesim plani, mekanik ve elektrik semalari, bakim

dokiimanlari, personel nitelikleri

Miisteriden gelen bir talep veya pazar arastirmasi neticesinde yeni bir {irliniin
gelistirilmesi ve konstriiksiyonu s6z konusu olunca ve bu {iriin bir cihaz, bir makine,

bir firetim hatti, bir mobilya, bir profil v.b...olabileceginden dolayi, yukaridaki
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bilgiler genel olarak verilmistir. Geligtirilecek iiriine gére bunlardan biri veya oteki

gereksiz olabilir.[118]
Kurulusla ilgili Teknik iliskiler [Madde 4.4.3] :

Tasarim siireci iginde yer alan gruplar arasindaki kurulusla ilgili ve teknik iligkiler
belirlenmeli ve bunlar dokiimante edilerek, ilgili birimlere dagitimali, diizenli olarak

gbzden gecirilmelidir.[118]
Tasarim ve gelistirme siirecinin iyi yiiriitiilebilmesi igin;

e Tasarim/Geligtirme siirecinde ¢alisan organizasyonun farkli boliimleri ve dig
firmalar arasindaki kurulusla ilgili ve teknik iligkilerin koordinasyonunun

tanimlanmasi.

e Bu iligkilerin takibinin yapilabilmesi igin sorumluluk ve yetkilerin

belirlenmesi.

e Gerekli bilgilerin dokiimante edilmesi, iletilmesi ve diizenli olarak gézden

gecirilmesi icap eder.
Tasarim Girdileri [Madde 4.4.4] :

Uriine ait tasarim girdileri ile ilgili sartlar tammlanmali, dokiimante edilmeli ve

se¢ilmis olanlar, tedarik¢i tarafindan yeterlilik agisindan gézden gegirilmelidir.[118]

Amag, gelistirilecek tiriin igin ilk hedefi olusturan sartnamenin uygun sekilde
tammlanip kaydedilmesini ve arge boliimiinde ¢alisanlar ile firmada miisteri
ihtiyaglarim1 belirleme sorumlulugu tagiyanlar tarafindan anlasilmasini ve kabul

edilmesini saglamaktir. [115]

Eksiklikler, belirsizlikler veya farkliliklar var ise, bunlar sorumlu kisiler tarafindan
¢o6ziimlenerek tammlanmalidir. Bu g¢aligmalar, siparis veren ile de goriisiilerek,

onunla mutabik kalinarak yapilmalidir. [118]

Projenin amaci tammnmali ve ilgili taraflarca anlasilmalidir. Uriin ile ilgili

malzemeler, kriterler, spesifikasyonlar, operasyon zamanlari, ¢evrim zamanlan,
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performans, Olgiiler, teknik dokiimanlar, sartname konulan belirlenmeli,

agiklanmalidir.

Tasarim Ciktilar1 [Madde 4.4.5] :

ISO 9001 standardina gore tasarim giktilar ;
e Tasanm girdileri ile ilgili gereksinimleri karsilamali,
e Kabul kriterlerini kapsamal1 veya atifta bulunmals,

o Uriiniin giivenli ve uygun sekilde kullanimu igin kritik tasarim karakterlerini
tanimlamalidir (kullanim, muhafaza, tagima, bakim ve elden ¢ikartma
gereksinimleri vb.) [119]

Tasanm ¢iktiklan tipik olarak ;
e Cizimler,
e Spesifikasyonlar (proses ve malzeme ozellikleri),
e Talimatlar,
e Yazilimlar,
e Servis prosediirleridir. [116]
Tasarimin Gozden Gegirilmesi [Madde 4.4.6] :

Tasarimin belirlenmis safthalarinda tasarim sonuglari, ilgili biitiin birim sorumlular:
ile ve gerektiginde uzman kisilerinde katilmasi ile gozden gegirilmelidir. Gozden
gecirme kayitlar1 dokiimante edilip, ilgili birimlere dagitilmal: ve muhafaza
edilmelidir. [118]

Tasanimin gozden gegirilmesi, proje liderleri tarafindan koordine edilen ve
incelenerek tasarim asamast ile ilgili tiim fonksiyonlarin katilacag: resmi goriigmeler
araciligayla gerceklestirilen, tasarimin elestirisel gozle analiz edildigi siireg olarak

anlagilmaktadur. Ilgili fonksiyonlar, satinalma, pazarlama, kalite vb. olabilir. [113]
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Tasarimin Dogrulanmasi [Madde 4.4.7] :

Gelistirme ve konstrilkksiyon agamalarinda, tasarim g¢iktilarinin, tasarim  girdi
sartlarim1 kargilamasi i¢in tasarimin dogrulanmasi yapilmahidir. Bu dogrulamanin
kayit edilmesi gerckmektedir. Tasarimin dogrulanmasi i¢in yeterli niteliklere sahip
personel gorevlendirilmelidir. Dogrulama islemi, tasarimin etiidii, tip ve Omiir

deneyleri, alternatif hesaplamalarla gergeklestirilmelidir. [118]
Dogrulanmasi gereken konular sunlar olabilir ;

e Miisteri beklentileri,

¢ Uriin standartlar,

o Siireg spesifikasyonlar,

e Servis ihtiyaglari.

Tasarimin dogrulanmasi sonucu verilecek onay, iiriiniin imalat hazirlik agamalar igin

serbest birakilmasi anlamina gelmektedir.
Tasarim Gegerliligi [Madde 4.4.8] :

Tasarim, Uriiniin  belirlenen kullanict  ihtiyaglarina ve kullanim sartlarina
uygunlugunu saglamak amaciyla gegerli kilinmalidir. Tasarim gegerlilik iglemleri,
tasarimin dogrulanmasi akabinde yapilir. [118]

Gegerlilik kontrolii normal olarak bitmis iirlin {izerinde yapilir. Ancak {iriiniin
tamamlanmasindan 6nceki asamalarda da yapilmas: gerekebilir. Eger farkli amach
kullanmimlar sdzkonusu ise, her amag¢ igin ayn gegerlilik kontrolii yapilmas:

gerekebilir. [113]
Tasarim Degisiklikleri [Madde 4.4.9] :

Tasarnimda yapilacak her degigiklik ve tadilat, uygulanmadan once yetkililer

tarafindan tammlanmali, dokiimante edilmeli, g6zden gegirilmeli ve onaylanmalidir.

Tasarim degisikligi ile birlikte s6z konusu olabilecek konular sunlardir ;
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e Hammadde degisiklikleri, malzeme degisiklikleri,
e  Uriin kompozisyonundaki degisiklikler,

e Miisterinin ilave istekleri, pazarin durumu,

e Hesaplamalar,

e Tarif ve deney sonuglari,

e Ambalajlama ve etiketleme.

Tasarimlarda yapilan degigiklik, tasarimi yapan boliim tarafindan incelenmeli ve

dogrulanmalidir.
Burada esas alinacak kriterler sunlar olabilir ;
o s giivenligi,
e Uriin giivenirliligi,
e Fiyat analizi,
o Uretilebilirlilik,

o Benzer tiplerle kargilagtirma. [118]

3.6.5. Dokiiman ve Veri Kontrolii
[ ISO 9001, Madde 4.5]
Genel [Madde 4.5.1] :

Standardin bu maddesi iriin/hizmet kalitesini etkileyen dokiimanlarin idamesi,
revizyonu, yaymlanmas ile ilgili gerekleri ortaya koyar. Bu madde geregi, kalite
glivence sistemi igindeki her tiirlii belge ve verinin nasil hazirlanacagi, nasil
saklanacagi, nasil dosyalanacagi ve nasil kontrol edilecegi, kimlere nasil dagitilacag:

ile ilgili standartlar belirlenmis olmalidir. [115]
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ISO 9000 Standartlarinin kullandigi anlamda dokiiman, temelde Ne, Nerede, Ne
Zaman, Nasil ve Kim sorularimin tiimiine birden cevap verebilen ve kontrollii olarak
hazirlanip dagitilan belgeler anlamina gelmektedir. Dokiimanlar, kurulus tarafindan
mevcut uygulamalar dogrultusunda fdretilirler. Veriler ise faaliyetlerin
gergeklestirilmesi  igin  kullamlan veya referans aliman standart, mevzuat,

spesifikasyon, teknik ¢izim vb.ni icermektedir. [119]

Dokiiman ve verilerin mutlaka basili formda (kagit {izerine) olmasi
gerekmemektedir. Giinlimiiz teknolojisi ve bu teknolojinin uygulamalara yansimast
dogrultusunda dokiimanlarin elektronik formda da olabilecegi soylenebilir. Aslinda
kiigiik ve orta biyikliikkteki isletmelerde bilgisayar kullaniminin miimkiin
olabildigince yayginlastiriilmasi, bilgisayarlarin internet aracilifn ile diinyaya
baglanmasi, dokiiman ve veri kontroliiniin elektronik olarak gergeklestirilmesi hem
disa agilmay: ve bilgiye ulagimla paylasimi biiyiik dlgtide kolaylastiracak, hem de
O6nemli kirtasiye yiikiinii ortadan kaldiracaktir. [119]

Dokiimanlar1 hazirlayanlarin belirlenmesi, kontrol etme, serbest birakma ve
dagitimun tespit edilmesi gerekir. Ilgili birimlerde, dokiimanlarin en son endeksli
kopyalar1 bulunmalidir. Gegersiz dokiimanlar, uygun bir siire i¢inde yiiriirliikten
kaldirilmalidir. [118]

Dokiiman ve Veri Onay1 ve Yaym [Madde 4.5.2] :

Dokiimanlar ve veriler yayinlanmadan (serbest birakilmadan) 6nce yetkili kisiler
tarafindan gbzden gegirilip, onaylanmalidir. Gegersiz veya yiiriirliikten kalkan
dokiiman ve bilgilerin kullanilmasim1 6nlemek amaci ile dokiimanlarin endekslerini

igeren liste yayinlanmalidir. [118]

Kalite sistemi kapsamina gére tiim dokiimanlar, kontrolli dokiiman olmalidir. Bu
dokiimanlarin etkin bir sekilde kontrol edilebilmesi i¢in kuralina uygun tanimlanmasi
sartir. (Hazirlayan, onaylayan, dokiimanin isimlendirilmesi, numaralandiriimasi,
rasyonel diizenlenmesi, yer ve tarih, dagitim noktalart ve sahislar, endeksleme,

degisiklik bilgileri, gegerlilik siiresi, ilgili normlar v.b...). [118]

Sistem bir ya da birden fazla yazili prosediir ile dokiimante edilmelidir ve sunlar

kapsamalidir ;
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e Dokiimanlan ve dokiimanlarin durumlarimi saptayan araglar (sayi, baslik,

yayin tarihi, yayin numarasi, yeni yayinla iptal edilen yayin vb.),
e Her tiir dokiimanin sunulus tarzi,

e Ana metni de kapsamak tlizere dokiimanin yayim, diizenlenmesi, gézden
gecirilmesi, geri ¢ekilmesi, onay1 ve yeniden basilmas: ile ilgili mekanizma

ve yetki,

e Dokiimanin kopyalarint ellerinde bulunduran kisileri  g6steren dagitim

listesi, [115]
Kontrollii dokiiman gurubuna giren baglica dokiimanlar gunlardir ;
e Kalite sistemi el kitabu,
e Kalite sistemi yontem talimatlan el kitabi-Kalite politikasi,
e s talimatlar, bakim ve onarim talimatlari,
o Test ve kontrol dokiimanlari,

e Hammadde, yarn mamul, {iriin, imalat ve ambalajla ilgili normlar,

spesifikasyonlar,
e Egitim planlari,
e Siparis alma formu,
e Sevkiyat formu,
e s giivenligi dokiimanlari. [118]

Gegersiz dokiimanlarin {istiine "Gegersizdir" kasesi vurulduktan sonra bagka
amaglarla kullamlabilir. Kontrollii dokiimanlarin gereken noktalarda, rasyonel bir
sekilde tekrar bulunabilmesi gerekir. Orijinal dokiimanlarin arsivlenmesi,
sorumlulari, yeri ve siiresi, giivence altina alinarak yapilmalidir. Arsivleme igin
kullanilan prosediir, dokiimanlarin zarar gérmesini, kaybolmasim 6nleyici ve tekrar

bulunabilirligini, glivence altina almalidir. [118]
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Dokiiman ve Veri Degisiklikleri [Madde 4.5.3] :

Heniiz onaylanmis olan kullanima hazir belgeler veya veriler bile gézden gegirilmeli,
gerekli degisiklikler ve diizeltmeler yapildiktan sonra yeniden onaylanmalidir.
Kullanim noktasinda, dokiimanin en son halinin bulundugu giivence altima
alinmalidir. Kalite sisteminin etkili olarak uygulanmasi i¢in gereken faaliyetlerin
yiiriitiildiigii yerlerde ilgili dokiimanlarin yiiriirlitkteki baskilarimin bulundugundan,
gegersiz  ve/veya yiiriirliikten Kkaldirlan dokiimanlarin  dagitildiklart  veya
kullanmildiklar1 tiim noktalardan hemen kaldirildiklarindan veya istenmeyerek
kullamlmasina karg: giivencenin olusturuldugundan, bilgi korunmasi ve/veya yasal
amaglar i¢in tutulan, yiiriirliikten kalkan herhangi bir dokiimanin uygun bir sekilde
tamimlandifindan emin olunmasi saglanmalidir. [inter.Stand., 1994] [115]

Belge kontroluna iligkin olarak verilen kurallar, bilgilerin elektronik medyada
depolanmas1 ve kaitlara basilmasi durumunda da gegerlidir. Her ne sekilde olursa
olsun bir belge kontrol sistemi gelistirildigi zaman, bu sistem en azindan asagidaki

ozellikleri destekleyen yapisal ozelliklere sahip olmalidir :

e Belgelerin yapisi dogru olarak tanimlanmali, etkin bir gekilde depolanmal: ve
kolayca ulagilabilmelidir,

e Gerekli oldugu takdirde, bir belgenin igerigi veya dafitimi ile ilgili

degisiklikleri koordine etmek igin kimin gorevlendirilecegini belirlemelidir,

e Belirli bir belgenin igerigini tam olarak anlamak i¢in bagka hangi belgelerin

veya kaynak ¢esitlerinin gerekli oldugunu belirlemelidir,

e Belgenin amacinin ve bu amacin gergeklestirilmesi i¢in hangi eylemlerin

gerekli oldugunu ve kimin tarafindan gergeklestigini agik¢a tamimlamalidir,

e Gegerli olan belgenin muhafaza edilmesi veya gegerli olmayanin iptal
edilmesi sorumlulugu resmen bir kisiye verilmelidir. Bu amagla belge
dosyalarinda i¢i doldurulmak iizere bos birakilmis degisiklik dzeti sayfalan
bulundurulabilir. Bu sayfalar belgeleri koruyan kisiler tarafindan degisiklik
cesitlerini, tarihlerini ve kimin bu degisiklikleri yaptigim kaydetmek igin

kullanilabilir. [ Yenersoy, 1994] [115]
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Dokiimanlar ve/veya verilerde degisiklikleri, ancak bu dokiimanlart veya verileri ilk
hazirlayan ve onaylayan birimler/fonksiyonlar veya kuruluslar yapabilir. Ancak,
baska bir gorevlendirme yapilmis ise, bu kuralin disina ¢ikilabilir. Gérevlendirilen

kisiler veya kuruluslar eski bilgilere sahip olmalidirlar. [118]

Uriine 6zel dokiimanlarin dagitim1 ve denetimi, ilgili dagitim listeleriyle yapihr.
Gerektiginde yapilan degisiklikler bir degisiklik bildirisiyle ilgili boliimlere

/birimlere iletilir.

Kontrollii dokiimanlarin izlenebilirligini giivence altina almak igin, her fonksiyona

ait bir "Kontrollii Dokiiman Listesi”nin bulunmasi gerekir. [118]

3.6.6. Satinalma
[ ISO 9001, Madde 4.6]
Genel [Madde 4.6.1] :

Uriiniin hammaddesi ve/veya tiriiniin islenmesinde kullanilan ara malzemeler ve yine
tagaronlara yaptirilan isler de iirlin veya kalitenin ana unsurlarindandir. Dolayisiyla
kurulusa disaridan alinan malzeme ve hizmetlerin de kaliteli olmas: gerekmektedir.
Kurulug, bu malzeme ve hizmet alimlariyla ilgili degerleme, kontrol ve segim
faaliyetlerine iligkin standartlarim1 olusturmali ve saticilarla ilgili kayitlarim
tutmalidr.

Tedarikgi (Isletme), satin alman {irliniin belirlenen kalite sistemi sartlarina uymasini
saglamak amaci ile prosediirleri olusturmali, dokiimante etmeli ve
giincellestirmelidir. Satin alma islemi, olusturulan bu prosediirlere uygun

yapilmalidir.
Belirlenmis gidis yoluna uyulmasi halinde;
e Kalite sistemi giivence altina alinr,
e Satin alinan iiriintin kalitesi, daha iireticisinde iiretilirken gergeklesir,

e Kalite problemlerinden dolayr zaman kayiplari azalir. Bu azalma hem

biirolarda ve hem de iiretimlerde gergeklesir,
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e Kalitesiz liriin i¢in yapilan nakliye masraflar1 ortadan kalkar,

e Hem tedarik¢i ve hem de teslimatgi rasyonel ¢alisma olanagina kavusur,
e Isin 6gretilmesi kolaylasir. Yeni elemanlarin isleri 6grenme stiresi kisalir,
e Bilgi akisi hizlanir, iletigim piiriizsiiz hale gelir,

e Ticari birimlerde katma degere faydasi olmayan igler azalir,

e Denetimlerde seffaf ve homojen ¢alisma ortami olusur,

e Satin alma, liretim planlama, {iretim, kalite kontrol ve malzeme giris ayni

dilden konusur. [118]
Tageronlarin Degerlendirilmesi [Madde 4.6.2] :

Tedarik¢i (isletme), kalite sistemi sartlarini dikkate alarak, teslimatgilar segmeli ve
bunlar ile ilgili kayitlar1 tutmalidir. Teslimatgilar1 degerlendirmek ve se¢gmek igin bir
sistem kurmalidir. Bu kapsamda teslimatgilarin yeterliligini ve kalite beklentilerini

saglayacak kriterleri belirlemelidir. [118]

Taseronlarin degerlendirilmesi igin kurulus tarafindan her iiriin veya sektérle ilgili
kriterler olugturulmali ve bu kriterler gergevesinde karar verilmelidir. Ik defa {iriin
satinalinmasi disiinililen taseronun degerlendirilmesinde kullamlabilecek se¢im ve

degerlendirme kriterleri sunlar olabilir ;
o Uretilen iiriiniin 6rneklerinin degerlendirilmesi,
e Piyasadaki benzer iiriinlerle tiriintin karsilagtirilmasi,
o Urlinle ilgili test ve muayene raporlari,
e Firmanin piyasadaki konumu, tarihgesi, sayginligi,
e Referanslar,

o Ureticinin tesisinde yapilan tetkik ve degerlendirme calismalar,
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e Firma {irtinlerinin akredite kuruluslardan alinan kalite belgeleri, firma igin

Kalite Giivence Belgeleri, firmanin ¢esitli alanlarda kazandig: 6diiller.[119]

Teslimatgilarin segilmesinden once, yerinde bir tetkik yapilarak yeterlilik ve kalite
sistemi gézden gegirilmelidir. Teslimatgilarin daha dnceki performanslan ve kimlere
teslimat yaptiklar1 arastirilmahidir. Laboratuar ve muayene arag / geregleri ve
yetigmis personeli aragtirilmalidir. Yan sanayici olarak, ilgili ISO 9000 kalite sistemi
belgesini almis olmasi gerekir. Teslimat¢1 degerlendirmelerinde, veri toplama ve
istatistik stirekli kullamilmahidir. Siparis verilmeden 6nce teslimat¢ilardan numune
istenmeli, uygunlugu incelenmeli ve veriler kayit edilmelidir. Teslimatg1
degerlendirmelerinde, iiretim teknikleri, diizenekler, proses adimlan ve bu proses

icinde yer alan teknik ve diger personelin yeterliligi gézlemlenmelidir. [118]
Satin Alma Verileri [Madde 4.6.3] :

Tedarikgi (isletme), satin alinan iiriin ile ilgili hazirladig1 dokiimanlan (Teknik resim,
numune, spesifikasyonlar) teslimatgiya ulastirmali ve bunlara uygun {iriin istedigini
belirtmelidir. Diger satin alma verileri; miktar, termin, ambalaj, sevk gekli ile

teslimat yeridir.

Satin alinacak {iriiniin {iretimi, kontrolii, muayenesi ve depolanmasi ile ilgili bilgileri
de teslimatgiya iletmesi gerekir. Satin alinacak tirliniin hammaddesi ile ilgili normlar,
analizler ve kosullar da belirlenmeli ve teslimatgiya bildirilmelidir. Mukavemet
testleri, renk testleri, teknik omiir gibi bilgiler de verilerden sayilmalidir. Tedarikgi,
kontrol protokoliinii ve malzeme muayene sonuglarini, dokiimantasyon amaci ile

teslimat¢idan isteyecegini belirtmelidir.

Teslimatg1 temsilcisi (muhatap) belirlenmeli ve bilgi alig-verisi (enformasyon akigr)

aym birim/kisi tizerinden yiirtimelidir.

Fiyat analizi, teslimat¢iya duruma gore bildirilebilir. Siirekli birlikte ¢aligmanin
miimkiin kilinmasi amaci ile bdyle bir uygulama olabilir. Tedarik¢i ve teslimatginin
birbirine giivenen (kalite, fiyat, termin bakimindan) iki partner olmas: yolunda
adimlar atilmalidir. Bu yaklasimla, rasyonel bir is birligi saglanabilir. Satin alma
siireci isledikge, iki tarafta kayit sistemini isletmeli ve sozlii anlagmalan da kayit

etmelidir. Karsilikli olarak yazili bilgi alig-verisi saglanmalidir. Teslimatg1, yukarida
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tanimlanan kosullarin yerine getirildiginden emin olduktan sonra siparisi kabul ve

teyit etmelidir. [118]
Satin Abman Uriiniin Dogrulanmas: [Madde 4.6.4] :

Tedarik¢i, s6zlesmede belirtmek kosulu ile satin alinan {iriiniin istenilen 6zellikleri
saglayip, saglamadigim dogrulamak i¢in, satin alma aninda veya {iretim mahallinde

kontrol veya inceleme yapabilir.

Standart satin alinan {iriiniin dogrulanmas:1 iki maddede incelemektedir. Birincisi,
tageronun tesisinde yapilan dogrulama, ikincisi de satin alinan iiriinlerin miisteri
tarafindan dogrulanmasidir. Birinci yonteme gore, satin alan isletme, iirlinlerin
dogrulanmas1 amaciyla tageronun tesislerini planli olarak ziyaret eder ve yapacagi
denetim, test ve muayenelerle firiinleri dogrular. Ikinci yonteme gore ise, miisteri
satin aldig1 triinlerin dogrulamasini kendi tesislerinde veya taseronun tesislerinde

gergeklestirebilir. [119]

Dogrulama faaliyetleri, satin alma dokiimanlarinda yer alan, iriiniin serbest
birakilmasina iligkin kontrol talimatlarina ve metotlarina uygun olarak yiiriitiiliir.

Dogrulama yontemleri szlesmede veya sipariste agik olarak belirtilmelidir. [119]

Tedarikei, teslimatcinin kalite yetenegini, siirekli degerlendirebilmek amaci ile kendi
"Girig Kalite Kontrol" iglemlerini uygulayarak ve neticelerini kayit ederek dogrulama

faaliyetlerini stird{irtir.

Sozlesmede belirtilmis ise, tedarik¢i yan sanayicinin tesislerinde de (iriin
dogrulamasi amaci1 ile faaliyetler yiiriitebilir. Tedarik¢inin yaptigi dogrulama
faaliyetleri, teslimatginin kalite sorumlulugunu ortadan kaldirmaz. Kaliteli iiriin sevk

etme sorumlulugu teslimatginin bir yiiktimliiltigtidir. [118]

3.6.7. Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kotrolii
[ ISO 9001, Madde 4.7]

Bazi durumlarda, kurulus miisterinin verdigi bir tirlinii isliyor olabilir. Ornegin, bir

terzi, miisterinin verdigi kumastan miigterisine elbise dikiyor olabilir. Bu gibi

92



durumlarda miisterinin verdigi (riiniin korunmasi, taginmasi, hasar gordiigiinde

yapilacak iglemlerin standartlarinin olugturulmas: gerekir.

Miisteri tarafindan temin edilen iiriinler; miilkiyetleri miisterilere ait olan ancak
islenmek, déniistiiriilmek veya kullamlmak iizere kurulusa teslim edilen iriinlerdir,
isletme bu iiriinleri teslim alirken zarar ugramalari, korunmalar1 ve kullamlmalarina

iliskin tiim sorumluluklar: da sdzlesmede uzlagildig: sekilde {istiine alir. [119]

Bu maddenin istedigi, iirliniin ara sahibinin bu iiriinleri dogrulamak, depolamak ve
kosullarim korumak igin prosediirler kurmas: ve kullanmasidir. Ayrica ara firmanin
bu iiriinlerden herhangi birinin kaybolmasi, hasar gérmesi veya kullanima uygun
bulunmamas: durumunda miisteriye bilgi vermesini de ister. Bu raporlarin resmi
kayittan firmanin Kkalite kayitlarmin bir pargasi olarak muhafaza edilmelidir.
[Yenersoy.1994] [115]

Miisteri tarafindan temin edilen iiriinler, iiretim isletmeleri i¢in hammadde ve
yardimci maddeler (6rnegin pantolon iiretimi i¢in kumas), kaliplar, makine ve
ekipman veya alt bilegenler olabilir. Hizmet kuruluglan i¢in ise bu iirtinler kigilerin
niifus clizdanlari, pasaportlar, ¢izimler, vergi levhalari, finansal tablolar vb
olabilir.[119]

Bu tiir tirtinler ciddi bir sorumlulukla teslim alinacagi igin teslim alinan iriinlere
iligkin titm tamimlayici 6zellikler (miktar, renk, dlgiiler vb), yapilan testlerin sonuglar:

dokiimante edilmeli ve her iki firma temsilcisi tarafindan da onaylanmalidir. [119]

Uriinlerin kullanimina iliskin yetki, sorumluluk ve yontemler iizerinde anlagsmaya
varilmalidir. Urlinlerin kullanim ile ilgili olarak ortaya ¢ikabilecek fire ve zayiatlar

lizerinde goriig birligine varilmalidir. [119]
Su noktalar dikkate alinmalidir :
e Miisteri kabul edilebilir malzeme ve servis saglamakla sorumludur,

o Firma, alicnin sagladigy iriinii teslim alirken miktar, kalite ve kosullan

agisindan dogrulamalidir,
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e Verilen iirline ait izlenebilirligini ve sorumlulugunu malzeme geri

gonderilinceye kadar firma tagir. [115]

Uriinlerin muhafaza yontemleri ve bozulmalar: ile hasar gérmelerini dnleyecek
tedbirler de 6nceden kararlastirilmig olmalidir. Ifade edilen tiim detaylarin miisteri ile
tedarik¢i arasinda yapilan s6zlesmede agik¢a yazilmas: son derece Snemli ve ileride

meydana gelebilecek anlasmazliklarin ¢oziimii igin gok kritiktir. [119]

3.6.8. Uriin Tanim ve Izlenebilirligi
[ ISO 9001, Madde 4.8]

Uriiniin hata durumunda hangi partide iiretildiginin bilinmesi gereklidir. Bir motor
fabrikasinda her motora farkli numara verilebilir ama seri tiretimde bu miimkiin
olmaz. Bu durumda her parti malin kutularinda parti numaras: verilir. Miisteriden
gelen hatali mal sikayetinde bu malin ne zaman fiiretildigi anlagilir. Ayrica malin
iiretim asamalarimin da siirekli kayd:1 tutulacagindan ne zaman hangi asamada hata

yapildig1 anlagilabilir. Bunu saglamak igin iiriinlerin kimliklendirilmesi gerekir.

Uriin izlenebilirligi, bu firiin biriminin tarihgesine (kullamlan hammadde ve diger
girdilerin tanimlanmasi dahil) iliskin kayitlar1 verir. Bir iiriin hattindan ¢ikan tirtinleri
yada degisik zamanlarda veya degisik yerlerde imal edilen iirtinleri ayirt etmek bu
tanimlama tarifi i¢indedir. [115]

Izlenebilirlik, {irlin son muayene ve testlerden gecip miigteriye ulagtiktan sonra bir
problem ¢ikarsa, iiriiniin izini siirmeye yarar. Ayrica, bir neden sonug iligki analiz
yaparak diizeltici faaliyet ve gelistirme yapmamuzi saglar. Uygun oldugu takdirde
tedarik¢i alimdan baslayarak iiretim, dagitim ve tesisin biitlin agsamalarinda uygun
yollarla iiriinli tamumlamak i¢in dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve

stirekliligini saglamalidir.[115]
Tammlama

Her iiriin, imalat / depolama / teslimat ve (tesis montaj) asamalarinda sadece ve
sadece kendisini belirtecek sekilde (unigely) tanimlanabilmelidir. Her {iriin,
tammlanabilmeli ve uygulanabilir iiriin ve imalat spesifikasyonlari, ¢izimleri / teknik

veri tablolari ile bir {iriin digerinden ayirt edilebilmelidir. [115]
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Ele alinmasi gereken baska bir faktor {iiriiniin geriye dogru ne kadar izlenmesi
gerektidi veya istendigidir. Cok 6nemli bir iiriin karakteristiginin bulundugu hallerde
izlenebilirlik {irtinlerin hepsine veya partilere tek bir kimlik vererek saglanabilir.
Uriin tanimlamasi, imalatin ve tasima/ nakil, paketleme, depolama ve teslimat

operasyonlarinin ayrilmaz bir par¢asi olmalidir.
Izlenebilirlik

Uriinfin  izlenebilirligi bazen gereksinmedir, fakat ¢ogunlukla satinalma
sdzlesmesinin bir kogulu olarak miigteri tarafindan talep edilir. Her iki durumda da
kullanilacak olan standart ile ilgili olarak segilen ayrinti diizeyinin gergeklenmesi

icin kullamlacak yol iizerinde 6nceden prensiplerde mutabakata varmak gereklidir.
[115]

Uriin Izlenebilirliginde kullanilabilecek araclar
e Seri numarasi,
e Uretim tarihi (giin, vardiya, saat),
e Parti no, y1gin no,

e Barkod. [116]

3.6.9. Proses Kontrolii

[ ISO 9001, Madde 4.9]

Tedarik¢i, "kaliteyi dogrudan etkileyen iiretim, tesis ve servis prosediirlerini
belirlemeli, planlamali ve bu proseslerin kontrollii sartlar altinda ylirtitiilmesini

saglamalidir. Kontrollii sartlar asagidakileri kapsamalidir ; [113]

a-) Uretim, montaj ve servisi tanimlayan ve olmamasi durumunda kaliteyi

olumsuz yonde etkileyebilecek dokiimante edilmis prosediirler,

b-) Uygun iiretim, montaj ve servis ekipmaninin kullamlmas: ve uygun ¢alisma

ortamu,

c-) Referans standartlara, kalite planlarina /dokiimante edilmis prosediirlere
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uyulmasi,

d-) Uygun siire¢ parametrelerinin ve {irlin karakteristiklerinin kontrolii ve

izlenmesi,
e-) Uygun olan durumlarda, siireglerin ve teghizatin onaylanmasi,
f-) Iscilik kriterlerinin en agik sekilde ifade edilmesi,
g-) Siireg yeterliliginin siirdiiriilmesi i¢in ekipmanin bakimi.[113]

Siireglerin kontroliiniin saglanmasi igin 6ncelikle detayli bir iiretim planlamasina
ihtiyag vardir. Uretilmesi planlanan firiin ve hizmetlerin teknik ozellikleri ve
karakteristikleri, {iretim gereksinimleri ve makine-techizat ihtiyaglar1 {iretime

baglanmadan 6nce ¢ok iyi bilinmelidir.

Uretim planlamasi, {iretimin her agamasinda gergeklestirilecek islemleri (siiregleri)
detayli olarak tamimlamali; kullamilacak alet, ekipman ve tecghizat ihtiyaglarim
belirlemeli; tiretimde kullanilacak 6zel yontem ve metodlar detayl olarak igermeli;
{iretim igin ¢evre kosullarim tanimlamalr; tagima, depolama, ambalajlama, saglik ve

giivenlikle ilgili tiim uyulmasi gereken talimatlar: icermelidir. [119]

Tiim bu islem, yontem, metod ve talimatlar detayl is talimatlari (veya bolim
prosediirleri) seklinde dokiimante edilmelidir. Dokiimanlar siire¢ kontroliiniin nasil
yapilacagim detayl1 olarak aktarmali, dokiimanlara miimkiin olabildigince is akislari,
anlamay1 kolaylastirici sekil, sema ve fotograflar konulmalidir. Teknolojik gelisim
paralelinde talimatlar ile ilgili uygulanan yeni yontem multimedia uygulamalarinn ig

talimatlarina entegre edilmelidir.

Grafik kullanim imkamna sahip bilgisayarlar aracilign ile uygulanabilecek bu
yontemde is talimatlari, kullanim talimatlar1 veya diger talimatlar elektronik olarak
tiretilmektedir. Kullanic1 herhangi bir is istasyonundan ilgili elektronik dokiimani
acarak, hem yazili olarak okuyabilme, hem isitsel olarak duyabilme hem de gorsel
olarak talimati kiigiik bir video klip seklinde izleme imkanina sahip olmaktadir. [119]

Dokiimantasyonda kullanilacak  y6nteme iliskin  bir smirlama  yoktur.

Yapilabilecekler insan hayal giicliniin ve teknolojinin ufuklarn kadar genistir,
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isletmeler ekonomik ve teknik kosullart cergevesinde yazili veya elektronik
istedikleri yontemi uygulayabilirler. Ancak hangi yontem uygulanirsa uygulansin

dokiimanlar kolayca anlasilip izlenebilecek bir sekilde ve yeterli detayda olmalidir.
Is talimatlarinin (servis prosediirleri) igerigi genellikle sunlardan olusur ;

e Yapilacak islem,

e Kullamlacak malzeme ve ekipman,

e Makine ve ekipmana iligkin ayarlamalar ve kalibrasyon,

e QGergeklestirilecek faaliyetlerin dogru sirasi ve tanimlari,

e Sabitlenecek gevresel kosullar (sicaklik, nem, basing),

e Referanslar.

Stireglerin izlenmesi ve kontrol edilmesi igin iirlin ve siirecle ilgili bir takim kritik
kalite parametrelerinin tespit edilmesi edilmesi gerekmektedir. Bu parametreler
oncelikle tiriin kalitesini birinci derecede etkileyen parametrelerdir. Uriin igin
parametreler ¢ap, uzunluk, yogunluk vb. olabilecegi gibi siire¢ igin parametreler,
ayarlar, basing, nem vb. olabilir. Daha sonra yapilacak is bu parametrelerin kontrol
sinirlarnimin belirlenmesidir. Yani "bu parametreler hangi smrlan asarsa sﬁrecé
miidahale gerekecektir"in belirlenmesidir. Uygulamada en gok arzulanan durum sifir
hata durumudur yani kontrol limitlerinin £ O oldugu durumdur. Ancak pratikte
iiretimin dogasindan otiirii gogu zaman bu hedefe ulagilmas1 miimkiin degildir ve
sapmalar kaginilmazdir. Ancak mevcut ekipman ve teknik yeterlilikler paralelinde bu

limitlerin sinirlarinin miimkiin olabildigince daraltiimas: hedeflenmelidir. [119]

Stireg kontroliinde en yaygin olarak uygulanan sistem ise kuskusuz Istatistiksel
Kalite Kontrolii'diir. Kontrol kartlar1 (veya elektronik kontrol yontemleri) ve
grafiksel analiz ve yorumlama teknikleri birgok isletmede yaygin olarak
kullanilmaktadir. [119]
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3.6.10. Muayene ve Deney
[ ISO 9001, Madde 4.10]
Genel [Madde 4.10.1] :

Amag kalite sartlarina uymayan girdilerin alinmasim 6nlemektir. Bu dogrultuda
tedarikgi, {iriin igin belirlenmig sartlarin yerine getirildigini dogrulamak amaciyla,
muayene ve deney faaliyetleri igin dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve
siirekliligini saglamalidir. Gerekli muayene ve deneyler, tutulacak kayitlar, kalite

planinda ve dokiimante edilmis prosediirlerde detaylandiriimalidir. [116]

Muayene ve deney de en temel 6geler Srnekleme planlaridir. Bu planlar sunlan

g6zoniine almalidir:
o Ornekleme metodolojisi,
e Tahribatli / tahribatsiz test yapmak,
e Proses yeterliligi,
o Test yeterliligi,
e Ornek kararlilig,
e Toplam degiskenlik i¢inde 6l¢tim hatasinin payi,
e Proses ¢evrim siirelerine oranla testin tamamlanma siiresi,
e Uygunsuzlugu yakalamamizin maliyeti,
o Test maliyeti,
e Ornek homojenligi,

o Uriinii temsil edebilecek 6rnek almak. [Kalder, 1995b]
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Girdi Muayenesi ve Test [Madde 4.10.2] :

Girdi muayenesi ile yan sanayinin kalite sorumluluklarini yerine getirip getirmedigi
ve girdinin istenen spesifikasyonlara uygunlugu denetlenir. Bu hem servis hem fiiriin
icin uygulamir.Tedarikgi girdi iiriiniin muayene edilinceye veya belirtilen sartlan
tagidign  dogrulamincaya Kkadar kullamlmamasimi veya islem gormemesini
saglamalidir. Belirtilen sartlar igin dogrulama islemi kalite plani / dokiimante edilmis
prosediirler ile uyum i¢inde olmalidir.[115]

Girdi muayenesinin miktar ve yapisini tespit ederken tageronun mahallinde yapilan
kontrollarin miktar1 ve saglanan uygunluga dair kayith kanitlar g6z Oniine

alinmalidir.

Acil iiretim amaciyla dogrulamadan 6nce kullamilmasina izin verilen girdi {riinler,
belirtilen sartlara uymama durumunda derhal geri gekilebilmesi ve degistirilebilmesi

amaciyla tam olarak tanimlanmali ve kayit edilmelidir. [116]

Giren malzemelerin izlenebilirlifinin saglanmasi kesinkez istenmese de ¢ok tavsiye
edilir. Diizeltici faaliyetlerle ilgili aragtirmalarda ¢ok yardimci olmaktadir. Ayrica
gelen girdilerin destekleyici dokiimanlari olmasi istenir, (test raporlari, analiz
raporlar1 vb) Sevkiyat tamam ve hasarsiz olmalidir. Uygunsuzluk durumunda ne
yapilacagi belirtilmelidir. Gegmis veriler yan sanayiinin  yeterlilifinin

degerlendirilmesinde kullanilabilir.[115]

Bu boliimdeki prosediirlerde, yan sanayiinin proses yeterliligi de gbz Oniine
alinmalidir. Nihai ama¢ girdi muayenesine bagimlilifi minimize etmek ve yan
sanayinin spesifikasyonlara uygunlugu siirekli saglayan iirlinler génderebilmesidir.
[Kalder,1995b]

Proses Sirasinda Muayene ve Deneyler [Madde 4.10.3] :

Uriintin her agamasinda ve servislerde gegerlidir. Girig muayenesi ile son muayene
arasinda tiim testleri igerir. Bu madde iginde asagidaki dort gereksinme

yeralmaktadir ;

e Muayeneler, testle ve iriinin kimliklendirilmesi, kalite planlarina ve

belgelenmis prosediirlere gore yapilmalidir,
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e Proses izleme ve kontrol yontemleri ara iiriinler veya alt montajlarin bunlar
icin belirlenmis gereksinmeleri sagladiklarini teyit edecek sekilde

kullanilmahdir,

e Ara iiriinler veya alt montajlar gerekli olan muayeneleri ve testleri
tammlamadan ve gerekli raporlar alinmadan veya dogrulanmadan daha

ilerideki islemlere gonderilmemelidir,
e Uygunsuz olan herhangi bir {iriin tamimlanmalidir.

Hem proses kontrol hem de spesifikasyonlara uygunlugun dogrulanmasi amaciyla

kullanilan bu test sonuglari igin :

e Kalite agisindan kritik 6lgiiler tanimlanmali ve kalite yonetim sisteminin bir

pargasi olarak kontrol edilmelidir,

e Hatalarin erkenden son muayene agsamasma gelinmeden teshisi ile tiim
prosesin verimliligi artinlmis olur; yeniden islemeler ve uygunsuzluk

durumunun prosesin daha ileri agamalarina aktarilmasi engellenir,
e Prosediirler muayene ve test sonuglarinin esnekligini saglamalidir,

e Tiim dlgiimler igin kontrol noktalar1 ve kabul araliklar belirlenmis olmalidir.
[115]

Genelde, iiriiniin  dogrulanmas1 tamamlanana kadar, daha sonraki proseslere
aktarilmamas: gerekir. Uygun olmayan {iriin tammlanmali, ayrilmali ve kontrol
altindatutulmalidir. Kabul simrlann  digma ¢ikan parametre degerleri ile
karsilasildiginda ne tiir diizeltici faaliyetler yapilmas: gerektigi yazili is talimatlan ile

belirlenmis olmalidir. [115]
Son Muayene ve Deneyler [Madde 4.10.4] :

Son muayene ve test, belirlenmis karakteristikler esas almnarak mamuliin bu
spesifikasyonlara uygunlugunun dogrulanmasi faaliyetleri olarak tanimlanabilir. Son
muayene ve deneyler i¢in gerekli olan kalite plani / dokiimante edilmis prosediirler,

firtin girdileri ile ilgili ya da proses esnasindakileri kapsayan biitlin muayene ve
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deneylerin yapilmasi ve sonuglarin belirtilen sartlara uymasi gerektigim belirtmelidir.
[116]

Uygun prosediirler hazirlanarak mamullerin, esas alinan spesifikasyonlara uygunlugu
muayene ve testler sonucunda goriilmeden sevk edilmemeleri giivence altina

alinmalidur.
Bitmis mamuliin dogrulanmasi su agisindan 6nemlidir :
e Proses parametrelerine dayamlarak yapilan tahminlerin teyidi,
e Uzun vadeli proses degisikliklerine veri saglayarak bunu yonlendirmeleri,
e Mamul i¢in kabul ya da red kriterleri getirmeleri,
e Proses ve mamul performansinin istatistiksel analizi igin veri saglamalar1.

Uretim sirasinda yapilmis olan muayene ve testlerin degerlendirebilmesi igin iki tiir

dogrulama yapilabilir:

o Uretilmis olan mamullerin spesifikasyonlan sagladigim garanti altina almak
icin son muayene ve testlerin yapilmasi. Ayrica mevcut dokiimanlar (Siparig
emri vb) arasinda Karsilastirma yapilarak dogru tip ve adette mamuliin
gonderildiginden emin olunur. Son muayene ve test % 100 muayene ve

Ornekleme yontemi ile muayene olabilir,

e Proses kontroluna ve iiretim sirasinda yapilan testlerin sonuglarina

dayanilarak yapilan uygunluk tahmini. [Kalder, 1995b] [115]

3.6.11. Muayene, Olgme ve Deney Techizatimin Kontrolii
[ ISO 9001, Madde 4.11]
Genel [Madde 4.11.1] :

Tedarikgi, iiriiniin belirlenen sartlara uygunlugunu gostermek amaciyla, kullandigi
6lgme muayene ve deney techizatinin (deney yazilimlari da dahil) kontrolii,
kalibrasyonu ve bakimi i¢in dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve

stirekliligini saglamahidir. Muayene, lgme ve deney techizati, Slgtim belirsizliginin
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bilindiginden ve bu belirsizligin istenilen 6lglim yetenegi ile tutarliliindan emin
olunacak sekilde kullanilmalidir. [113]

Deney yazilimlar: veya deney donanimlar: gibi kiyaslama referanslari, muayenenin
uygun sekli olarak kullamldiginda, bunlarin iiretim, tesis ve servis sirasinda iiriiniin
kullanimindan  6nce kabul edilebilirligini dogrulayabilecek yeterlikte oldugunu
saglamak igin kontrol edilmeli ve bu kontrol belirli araliklarla tekrarlanmalidir.
Tedarik¢i, bu kontrollarin kapsam ve sikligini belirlemeli ve kontrollarin yapildigim

gosteren kayitlar: delil olarak muhafaza etmelidir. [113]

Muayene, olgiim ve deney techizat1 ; {iriin kalitesi {izerinde etkisi olan
karakteristiklerin dogrulama, kontrol ve ©&lglim faaliyetlerinde kullanilan tiim
cihazlardir. Kullanilan teghizatin 6l¢ii hatasinin bilinmesi ve kontrol sartlari ile
uyumlu oldugunun giivence altina alinmis olmasi gerekir. Kontrol sonuglarinin

uygun olmamasi halinde alinacak dnlemler konusunda bilgi verilmis olmalidir. [113]

Bunlarin test ve dogrulama islemleri, bulunduklari boliimlerdeki kullanici el
kitaplari, teknik resim, elektrik semasi gibi dokiimanlar kullanilarak, kalibreli hassas
Olgti aletleri veya sablon, mastar ve numune gibi gereglerle gercgeklestirilir ve
etiketlenir. [118]

Hassas 6l¢ii aletleri ; Uriin ve hizmet kalitesini dogrudan veya dolayli etkileyen ve
belirli dogruluk sinifina giren aletlerdir.Bu gruba kumpas, mikrometre, multimetre
gibi standart 6l¢ii ve kontrol aletleri girer. Bu aletler periyodik olarak kalibre edilmeli
ve etiketlenmelidir. [118]

Tiim emniyet veya yOnetmelige tabi karakteristikler igin veya miisteri tarafindan 6zel
olarak talep edilen hallerde, kontrol araglarinin istenen hassasiyette olduklari,
kalibrasyon kontrol tarihini, bulunan degerleri ve yapilmigsa ayar diizeltmelerini

iceren bir belge vasitasi ile kamitlanabilmelidir. [113]
Kontrol Prosediirii [Madde 4.11.2] :

Tedarik¢i (Isletme), yapilacak olgiimleri ve istenilen dogrulugu tanimlamali ve
gereken dogruluk ve hassasiyeti saglayacak uygun muayene, Olgme ve deney

techizatini segmelidir. Bu sebeple kalite sistemi igin gerekli verileri saglayan her
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tiirlii test, 6l¢iim ve muayene donamimi standardin maddesinde talep edildigi lizere

tanimlanmali, kontrol edilmeli, kalibrasyonu ve bakimi yapilmalidir.

Ornek: Laboratuarda kullamlan hassas 6lgii aletleri ile imalatta kullanilan aletlerin
tasarum karakteristikleri farkhdir. O nedenle test ve Olgiim talimatlari, muayene

planlari, kullanilacak 6l¢iim, test ve aletleri belirlenmelidir.

e Uriin kalitesini etkileyebilecek tiim muayene, Slgme ve deney cihazlar
tanimlanmal1 ve belirlenmis periyodik araliklarla kalibre edilmelidir. Ol¢li ve
test aletleri igletmeye ilk geldiklerinde kalibre edilmeli, 6nceden kalibre
edilmislerse bu kalibrasyonlar1 dogrulanmalidir.

o [sletmede bulunan tiim muayene, Ol¢iim ve deney aletlerinden, kabul
kriterlerinin (hassasiyet, dogruluk) disina ¢ikmis olanlar, tekrar kalibre
edilmeli, kalibrasyonu s6z konusu olmayanlar veya ayar ve tamir
edilemeyenler, envanterden g¢ikarilmali yada durumlarina uygun kullanim

yerlerine (eger varsa) bu durumu belirtir tutanakla birlikte gonderilmelidir.
e Kontrol iglemi, bu konuda egitimli personel tarafindan yapilmalidir.
¢ Kontrol islemi, bu isleme uygun ve yeterli donanimh ortamlarda yapilmalidir.

e Kalibrasyon prosediirleri dokiimante edilmeli, onaylanmali, giincellestirilmeli
ve kontrol altinda bulundurulmalidir. Bu prosediirler genel is akisini verirler,

kalibrasyon standartlarini, periyotlarini icermezler.

o Kontrol siklig1 tespit edilirken, kontrol cihazimin hassasiyetini, kullanma
sikhgim, liretim ve/veya miisteri igin hatali sonuglarim dikkate alarak

yapilmalidir.

e Kontrol cihazlarimin kontrolii neticesinde elde edilen veriler uygun

dokiimanlara istenmeli ve muhafaza edilmelidir.

e Kontrol cihazlarimin kontrol durumu, uygun araglarla tespit edilmeli ve bu

kontrol cihazlarinin amaci disinda kullanimi imkansiz hale getirilmelidir.
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o Kontrol cihazlarinda, kontrol sonuglarin1 gegersiz hale getirecek

degisikliklerin yapilmasim 6nleyecek yontem belirlenmelidir.

e Kontrol cihazlarinin kullanimi ve/veya depolanmasi esnasinda hassasiyeti ve

kullanim yetenegi olumsuz etkilenmeyecek bir sekilde diizenlenmelidir.

e Kontrol cihazlarmin hassasiyeti, kontrol kriterleri beklentilerine uygun

olmalidir. [118]

3.6.12. Muayene ve Deney Durumu
[ ISO 9001, Madde 4.12]

Bu sart hammaddelere, yan s6ézlesmeye konu olan iiriinlere, yan mamullere ve son
firiinlere uygulanir. Mamul sevk edilene kadar kalite sisteminin gerektirdigi ttim test
ve muayenelerin sonuglarina iligin sartlar1 verir. Sistem gerekli muayene ve deneyin
yapilmasi saglamak igin iiriiniin muayene edilmedigi, muayene ve kabul edildigi,
muayene edildigi ve karar i¢in bekledigi, muayene ve reddedildigi konularinda kesin

bir bilgi sahibi olmak amaciyla bir yontem olusturulmalidir. [CEFIC, 1990}

Urliniin muayene ve deney durumu, yapilan muayene ve deneylere gore {irliniin
uygunlugu veya uygunsuzlugunu gosterecek sekilde uygun araglarla tanimlanmali ve

idame ettirilmelidir. [113]

Amag, bir iiriiniin muayene edilip edilmedigini, muayene edilmigse kabul veya red

durumunu anlamaktir. Bu amagla bir sistem kurulmalidir.

Depolanmig ve iiretimde olan her malzeme i¢in kalite sisteminin gerektirdigi
muayenelerin yapilip yapilmadidi, sonuglarinin ne oldugu goriilebilmelidir. Bu ise iki

yolla miimkiindiir :

e Tercih edilen malzemenin kontrol durumunu etiket vb. bir aragla iizerine

isaretlenmesidir.

e Diger bir yol ise malzeme ile beraber dolasan dokiimanlar, kayitlar {izerine

isaretlenmesi, test sonucunda verilen bir sertifika.

e Renkli kartlar, etiketler vb. kullanilabilir. [113,115]
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Her asamada mutlaka ise baslamadan bir 6nceki asamanin tim muayene ve test
iglemlerinin olumlu bir sekilde tamamlandigindan emin olunmalidir. Kullanilan
isaretlemeler bir prosediir veya talimat ¢ercevesinde herkesce biliniyor ve
uygulamyor olmalidir. Kigisel nitelikte isaretlemeler kullamilmamalidir. Uygunsuz
malzemeler digerlerinden kolayca ayrilabilecek sekilde isaretlenmelidir. Yukarida
sOzii gecen prosediir gergevesinde mamuliin muayene ve test durumunu gosterir
isaretlerin kimin tarafindan konulup kaldirilabilecegi, bunlara iliskin yetki ve
sorumluluklar belirlenmis olmalidir. Mamuliin kontrol durumunu gosterir kart vb.

tizerinde mutlaka onaylayan kigi, birim belirtilmelidir. [Kalder, 1995b]

3.6.13. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii
[ 1SO 9001, Madde 4.13]
Genel [Madde 4.13.1] :

Tedarik¢i (Isletme), belirlenen sartlara uymayan {iriiniin incelenmesi ve yapilacak
islemleri igeren prosediirleri olugturmali, dokiimante etmeli ve giincellestirmelidir.
Standardin bu maddesi, spesifikasyonlara veya s6zlesme hiikiimlerine uymayan

mamullerin kullanilmasini 6nlemeye yonelik prosediirlere iliskindir. [118]

Bu madde ile, tedarik¢i belirlenen sartlara uymayan iirliniin yanlhislikla kullaniminin

veya tesisinin 6nlenmesini saglayacak dokiimantasyonu olusturur. [116]

Oncelikle uygunsuz mamullerin kontroluna iliskin bir sistem mevcut olmali, girigten
sevkiyata kadar tiim agamalann kapsamaktadir. Uygunsuz mamul kapsamima giren

diger bir husus da muayene ve testleri tamamlanmamis mamullerdir.
Pratikte uygulanan sistemler:

e Uygunsuz yani hatali, bozuk ya da heniiz muayene edilmemis mamullerin,

uygun mamullerden mekan olarak ayr1 tutulmasin,

e Hatali ya da muayene edilmemis mamullerin bu durumlarini agikga belirtecek

sekilde isaretlenmelerini 6ngoriir. [115]
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Yapilan inceleme sonucunda uygun olmayan mamullerin miisteriye gittigi saptanirsa,
vakit kaybetmeden miisteri ile temasa gegilerek bu durum bildirilir. Aksi takdirde
hatanin maliyeti giderek artacaktir. Tespit edilen hatalara iligkin kesin kabul red
kriterlerinin verilmis olmas1 sarttir. Ayrica tiim galiganlar egitim, talimatlar, iyi-koti
Ornekleri ve/veya resim vb. materyal ile hatayr kolayca ayurt edebilecek durumda

olmalidir. [115]
Uygun Olmayan Uriiniin incelenmesi ve Elden Cikarilmas: [Madde 4.13.2] :

Firma uygunsuzluklan gézden gegirme sorumlulugunun kime ait oldugunu ve kimin
bunlar1 uzaklagtirma yetkisi bulundugunu tammlamalidir. Asagidaki dért madde igin

gerekli olan kurallar veren belgelenmis prosediirler kurulmalidar.
Uygunsuz {iriin :
e Belirlenen gereksinmeleri yerine getirmek iizere yeniden islenir,

e Satinalma sozlesmesinde belgelenmis olan ve iizerinde anlagmaya varilan
ayricalikli durumlara gore, onarilarak veya onariimadan miisteri tarafindan
kabul edilir,

e Uygun alternatif uygulamalarda kullamlmak {izere, yeniden siniflandirilir,
e Reddedilir veya hurdaya atilir. [ Yenersoy, 1994]

Hata listeleri veya raporlar1 uzun bir siire igerisinde degerlendirildiginde hata
kaynaklarimin tespiti agisindan fayda saglayacaktir. Kabul edilen sartnamenin bir
veya birden fazla parametreyi kapsamadigi durumlarda, uygun olmayan son iiriintin

standart dig1 izinle kabulii i¢in miisterinin onay1 gerekir. [115]

Tamir edilmis ve/veya tekrar islem gormiis iiriin kalite plam1 ve/veya dokiimante

edilmis prosediirlere gore yeniden muayene edilmelidir. [115]

106



3.6.14. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
[ ISO 9001, Madde 4.14]

Genel [Madde 4.14.1] :

Tedarik¢i (isletme), diizeltici ve Onleyici faaliyetleri uygulamak amactyla
prosediirleri olusturmali, dokiimante etmeli ve siirekliligini saglamalidir. Standardin

bu maddesi, uygunsuzluklarin kaynaklarim ortadan kaldirmakla ilgilidir. [116]

Diizeltici faaliyetler; ortaya ¢ikmig bir hata kaynaginin giderilmesidir. Buna karsilik
Onleyici faaliyetler ise, olasi bir hata kaynaginmn, ortaya ¢ikmamasi igin yiiriitiilen
faaliyetlerdir. [118]

Hatalarin ortaya ¢ikmasi, analizi, hata kaynaklarinin teshisi ve giderilmesi icin
yapimas1 gereken diizeltici faaliyetlerin uygulanmasi olduk¢a pahali bir gidis
yoludur. Bilhassa ortaya ¢ikan hatanin hangi is adiminda veya miisteriye kadar
ulagsmis bir {irtin safhasinda belirlenebilecegini de dikkate aldigimiz zaman, bunun
daha da pahal1 bir gidis yolu oldugu kolayca anlagilms olur. [118]

Onleyici faaliyetler; hata potansiyelinin belirlenmesi, analiz edilmesi ve hata ortaya
¢ikmadan (masraf olusmadan) hatanin &nlenmesidir. Islerin planlanmasi, sistemin

giivence altina alinmasi anlamina gelmektedir. [118]

Diizeltici ve onleyici faaliyetler prosediiriinde, problem agirlik noktalarinin tespit
edilmesi ve diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin uygulanmas: igin sorumluluklarin
belirlenmis olmas1 gerekir. Olusturulmus prosediir, belirtilen hatalarin, miigteri
reklamasyonlarinin, servislerin, denetim raporlarinin, tasarim kontroliiniin sistematik

degerlendirilmesini igermektedir. [118]
Diizeltici Faaliyetler [Madde 4.14.2] :
Diizeltici faaliyetler igin prosediirler ; [116]

» Miisteri sikayetlerinin ve iirlin uygunsuzluklar: ile ilgili raporlarin etkin bir

sekilde ele alinmasi,

107



e Uriin, proses ve kalite sistemi ile ilgili olan uygunsuzluklarin sebebinin

arastirtlmasi ve bu arasgtirma sonuglarinin kaydedilmesi,

e Uygunsuzluklarin sebebini yok etmek gerekli olan diizeltici faaliyetlerin

tespiti,

e Diizeltici faaliyetlerin uygulanmasimin ve etkinlifini saglamak igin

kontrollerin yapilmasi hususlarim igerir. [116]

Diizeltici faaliyetlerin analizi ve uygulamasi satig, iiretim, proses miihendisligi ve
kalite giivenligi gibi birgok birimi devreye sokar. Her uygunsuzluk icin diizeltici
faaliyetleri organize edecek olanlar yani isin sorumlular belirlenmelidir. Problemin
tekrarmin Oniine gegilebilmesi i¢in prosesler ne prosediirler kontrol altinda
tutulmalidir. [115]

Tedarik¢i (Isletme), uygun olmayan iirliniin hatasim ve bu hatanin kaynadint
belirleyerek, tekrarini Onlemek igin diizeltici faaliyeti yiriitmelidir. Diizeltici
faaliyetleri yiiriitmek amaciyla bir sistemin kurulmasi ve uygulanmasi gerekir.
Bunun igin gerekli analiz formlar1 (asagida ornek tablo verilmistir) yiiriirliige
konulmali, periyodik olarak ilgili birimlerle goriisiilerek sistematik olarak
yiiriitiilmelidir.[118]

Uygulanan faaliyetler kontrol edilmeli ve dogrulanmalidir. Faaliyetlerin etkinligi
kontrol edilmeli ve dogrulanmalidir. Uretim yoéntemi ve is talimatlarindaki
degisiklikler de diizeltici faaliyetler olarak 6ngoriilmelidir. [118]

Tablo 3.3. Diizeltici Onlemler Formu

Firma adi DUZELTICi ONLEMLER Dokiiman no:

Poz. No: |Hatalar Kullanilan Diizeltme |Alinacak |Sonug
(Agiklama) Onlemler

Hazirlayan Dagitim: Sayfa

Bolim

Kalite Giivenligi Dokiiman [118]
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Onleyici Faaliyetler [Madde 4.14.3] :
Onleyici faaliyetler i¢in prosediirler ; [116,118]

e Uygunsuzluklarin potansiyel sebebini tespit etmek, analiz yapmak ve ortadan
kaldirmak amaciyla tiriin kalitesini etkileyen iglemler ve prosediirler, standart
dis1 izinler, tetkik sonuglari, kalite kayitlari, hizmet raporlar ve miisteri

sikayetleri gibi uygun bilgi kaynaklarinin kullanilmas,

e Onleyici faaliyet gerektiren problemler ile ugrasmak igin gerekli adimlarin

tespiti,

o Onleyici faaliyetlerin baglatilmasi ve bunlarin etkili olmasim saglamak igin

kontrollerin yapilmasz,

e Yapilan faaliyetlerle ilgili bilgilerin yonetimin gozden gegirmesi igin

sunulmasini igermelidir.
3.6.15. Tasima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza ve Sevkiyat
[ ISO 9001, Madde 4.15]

Genel [Madde 4.15.1] :

Uretici firmalar {irettikleri veya iiretimde kullandiklar1 hammadde, yardimer madde,
bilesen, yar1 mamul ve mamul iirtinlerin taginmasi, ambalajlanmasi, muhafazas1 ve
sevkiyatinda istenilen kalite diizeyinin korunabilmesinin giivencesini saglayabilmek

i¢in prosediir ve yontemler olusturmali ve uygulamalidirlar.

Kurulus tirliniin taginmasi, depolanmasi, ambalajlanmasi, muhafazas: ve sevkiyatiyla
ilgili, bu islerde hatali davramslar1 engelleyecek, iirtiniin kalitesine hasar gelmesini
onleyecek prosediirleri hazirlamali; bunlart  dSkiimantane ederek ilgililerine

ulagtirmalidir.
Tasmma [Madde 4.15.2] :

Kurulus, standarda gore hasar gérme veya bozulmalar1 6nlemek igin farkli {iriinler

icin tasima yontemleri belirlemeli ve uygulamahdir. Uretilen camdan bir {iriiniin
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taginmasi ile metal bir parganin taginma yontemlerinin farkli olmas1 ¢ok dogal ve
gereklidir. Tasima i¢in prosediir ve 6nlemler olusturulurken tasinacak maddenin
bilesimi; boyutlar1 ve agirlif1; i¢ine konacagi kaplar veya tasiyicilarda bulunmasi
gereken ozellikler; taginma igin yardimer ekipmanlar (halka, kanca, vb); tagiyanlarin
almag1 gereken onlemler (eldiven, temizlik, maske vb) dikkatlice gézden gegirilmeli
ve tagima yoéntem ve ekipmanlar: ona gore olusturulmalidir. [119]

Depolama [Madde 4.15.3] :

Yine ISO 9001 Standardina goére kurulus, iiriiniin kullamim ya da sevkiyatina kadar
hasar gbérmesinin ve bozulmasinin engellenmesi i¢in uygun depolama alanlar1 ve
depolama salan olusturmali ve bunlari dokiimante etmelidir. Depolama alanlarina
iirlin girisi ve ¢ikis1 kontrol altinda olmali ve tiriiniin depolama alamindaki durumu
uygun araliklarla gozden gegirilmelidir. Depolama kisminda g¢aligsan personel farkl
iirtinler i¢in depolama talimatlar1 ve kogullarini iyi bilmeli uygulamalidir. Miimkiin
olabildigince depolamaya iligkin talimat ve uyarilar iiriin ambalajlari tizerinde de yer
almalidir. Ornegin bazi iiriinler iist iste istiflenemez. Bazi {irlinler i¢in depolama
alaninin beli sicaklikta olmasi gereklidir. Bazi {irlinler direkt giin 1s13ina maruz
birakilmamalidir. Yanici ve patlayici maddelerin depolanmas1 daha dikkatlice
yapilmali, son kullamim tarihi olan iiriinlerin depolama omiirleri ve yerlesim
diizenleri dikkatlice planlanmalidir. [119]

Depolama alaninda, her {iriin belirlenmis prosediire uygun olarak depolanmali, belirli
zamanlarda {irlinler gézden gegirilmeli, bozulan, hasar géren, son kullamim tarihi
geemis olan triinler raporlanmali ve prosediirlere uygun sekilde gereken
yapilmalidir.

Ambalajlama [Madde 4.15.4] :

Ambalajlama, temelde iiriinlerin korunmas: ve kolayca taginabilmesi amaciyla
gerceklestirilen bir islemdir. Farkli dirtinler ve farkli mesafeler i¢in ambalajlama
ihtiyaglan farkli olacaktir. Ambalaj, zeytinyagi i¢in teneke bir kutu iken, patates cipsi

icin bir poset, bir buzdolabi i¢in ise kalin mukavva bir kutu olabilmektedir.

Aym zeytinyadi iireticinin fabrikasindan dolum tesislerine bir yag tankeri ile

taginirken, dolum tesisinden siipermarkete 20 teneke kutuluk koliler; siipermarketten
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evlerimize ise sadece teneke kutular seklinde tasmabilmektedir. Thrac edilirken ise

100 kiloluk figilarin igine kondu@u konteynerlerde ihracati gerceklestirilebilmektedir.

Bu nedenle farkli durumlar i¢in ambalajlama ihtiyaglar1 ve talimatlar: iyi saptanmali
ve uygulanmalidir. Ambalajlamada dikkat edilmesi gereken diger 6nemli noktalar:
[119]

e Tasima ve depolamaya iligkin talimat ve uyarilarin ambalaj {izerine konmasi,

e Ambalaj i¢in kullanilan malzemenin doga kosullarindan olabildigince az

etkilenmesi,

e Son kullanmim tarihi gereken iiriinlerde bu tarihin agik olarak ambalaj iizerinde

belirtilmesi,

e Son kullamim tarihi olmayan ancak belli 6mrii olan {irlinlerde liretim tarihi ve

raf dmriiniin belirtilmesi,

e Ambalajin yeniden kazanlabilir olup olmadigina veya imhasina iliskin

isaretlerin olmasi,

e Miisterinin ambalaj lizerine konmasim istedigi diger bilgilerin dogru ve

eksiksiz konmasi.
Muhafaza [Madde 4.15.5] :

Kurulus, tirlin kendi kontrolii altinda oldugu miiddetge muhafazasi ve diger iiriinlerle
karigtirllmamast igin yontem ve prosediirleri olugturmali ve uygulamalidir. Muhafaza
sadece nihai iiriiniin muhafazas1 anlaminda degildir. Uretimin her asamasinda
isletme, hammaddelerin, yardimci maddelerin, bilesenlerin, yar1 mamul ve
mamullerin bozulmasini ve hasar gormesini Onleyecek ve daha uzun siire
kullanilmasim1 ya da hizmet vermesini saglayacak yontemleri se¢meli ve

uygulamalidir. [119]

Urlinlerin, diger friinlerle karismasim engellemek igin, tanimlayici isaretlerle

isaretlenmelidir.
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Sevkiyat [Madde 4.15.6] :

Kurulusca tiretilen iiriinlerin nihai aliciya ulagmasinda ve ara asamalarinda sevkiyati
stiresince bozulmasi ve hasar gérmesini engelleyici prosediirler olusturulmali ve

uygulanmalidir.

Ornegin, neme duyarhh iiriinlerin tasinmasinda, nem emici 6zel maddeler

kullanilmaly, {iriiniin bozulmamasi saglanmalidir.

3.6.16. Kalite Kayitlarmmin Kontrolii

[ ISO 9001, Madde 4.16]

Tedarik¢i (isletme), kalite kayitlarinin tanimlanmasi, tasnifi, islenmesi, arsivienmesi,
bakimi ve hazir bulundurulmasi amaci ile ilgili ydntemi ve sorumluluklar
belirlemeli, dokiimante etmeli ve uygulamalidir. Kalite kayitlan {iretimin tim
asamalarin1 kapsamali ve kalite sartlarinin saglandifini dogrular nitelikte olmalidir.
Kalite kayitlari, teslimatgilarin kalite kayitlarini da igermeli ve muhafaza edilmelidir.
Kalite kayitlarinin hazirlanmasi, dagitimi, degerlendirilmesi, arsivlenmesi, gegerlilik
stireleri ve imha edilmeleri ile ilgili yetkileri tanimlanmasi gerekir. Kalite kayitlarmin
hangi iirline veya tiretim siparigine ait oldugu kolayca anlasilabilir olmahdir. Kalite
kayitlarinda hangi birimce kalite kontroliin yapildig1 ve kimler tarafindan yapildig
anlasllabilmelidif (imza, paraf, kase). Kalite dokiimanlarinin zarar gérmeyecekleri,
kolayca bulunabilecekleri ve diizenek, dolap gibi sistemler i¢inde muhafaza
edilmeleri gerekir. Kalite dokiimanlarimn miisterilere verilmesi hakkinda,
s6zlesmeye uygun bir yontem hazirlanmalidir. Kalite kayitlari, formlar, cd'ler,

disketler ve mikrofisler gibi araglar seklinde de olabilir. [118]
Standartta belirtilen kalite kayitlar1 asagida verilmigtir:

e Yonetimin kalite sistemini gézden ge¢irmesi [4.13]

e Sozlesmenin gézden gecirilmesi [4.3]

e Tasarimn gdzden gegirilmesi [4.4.6]

o Nitelikli teslimatgilarin listesi [4.6.2]
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e Miisterinin tedarik ettigi tiriinler [4.7]

e  Uriiniin tanimlanmas: ve izlenebilirligi [4.8]

e Proses donanimu ve personelin yeterliligi [4.9]
e Qiris muayene ve deneyleri [4.10.2]

e Muayene ve deneylerin kayitlar [4.10.5]

o Kalibrasyon ve 6l¢glim giivence kayitlari [4.11]
e Muayene ve deney durumu [4.12]

e Uygun olmayan iiriinlerin gozden gecirilmesi ve almnan kararlara iliskin
tutanaklar [4.13]

e Sistematik hatalara ve hata kaynaklarina kars: alinan 6nlemler [4.14]
e Dahili sistem denetim raporlar [4.17]

o [Egitim kayitlar1 [4.18]

e Miisteri sikayetleri [4.19]

Kayitlar1 saklama siirelerini asagida belirtilen kriterler 6niinde bulundurularak

yapilmalidir:
e Sozlesme hiikiimleri
e Kanuni hitkiimler
e Uriiniin ekonomik kullanim &mrii
e Tiiketicinin eline gegis siiresi

Kalite ile ilgili kayitlar, standartlara uygunlugu gosterebilmek amaciyla kolayca
ulasilabilecek, toplanabilecek, dagitilabilecek durumda bulundurulacak, gerekli siire

zarfinda muhafaza edilmelidir.
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3.6.17. Kurulus i¢i Kalite Tetkikleri
[ ISO 9001, Madde 4.17]

Mevcut dokiimanlarin ISO standartlarim  karsilamaya yeterli olup olmadigy,
uygulamalarda bu dokiimanlara uyulup uyulmadigi, sistemin verimliligini artirica
gayretlerin bulunup bulunmadign ve kalite bilincinin yerlesip yerlesmedigi
hususlarinda kurulus iginde belli periyotlarla kontrollerin yapilmasi gereklidir. Bu
kontrollerin ne zaman, nasil ve kimler eliyle yapilacagini belirten prosediirlerin

olugturulmus olmas1 gerekmektedir.

Kalite saglama c¢abalarinda etkin bir kalite sisteminin olugturulmas1 sistemin
islerliginin ve kalicihifinin saglanmasi icin genellikle yeterli olmamaktadir. Sistemin,
oncelikle firma i¢i denetim alanindan bagimsiz taraflarca belli araliklarla
denetlenerek gerekli diizenlemelerin, degisiklik ve giincellestirmelerin yapilmasi
saglanmalidir. Standardin bu maddesine gére kurulus, kaliteye iliskin faaliyetler ve
sonuglarinin etkinligini, uygunlugunu ve gegerliligini dogrulamak tizere yapilmasi
ongoriilen kurulus i¢i kalite denetimlerinin planlanmasi ve gercgeklestirilmesi igin
prosediirleri olusturmali ve uygulamalidir. [119]

Kurulus igi kalite denetimleri, kurulus organizasyon vyapisi; yOnetsel ve °
organizasyonel prosediirler; personel; makina ve ekipmanlar; prosediir ve talimatlar;

tiretilen pargalarin ve {iretim yontemlerinin teknik sartnamelere uygunlugu;

dokiimantasyon, raporlama ve kayit tutma gibi alanlarda gergeklestirilebilir. Kurulus 5 2 €

ici kalite denetimleri kalite sisteminin dikkatlice, sistematik bir gekilde ve tarafsizca
gozden gecirilmesi, mevcut ve potansiyel uygunsuzluklarin saptanmasi ve
dolayisiyla da sistemin etkinliginin artirilmasi i¢in ¢ok 6nemlidir ve bu madde de
standardin en 6nemli maddelerinden bir tanesidir, i¢ denetimlere verilen 6nemin bir
diger belirtisi ISO'nun sadece kurulus i¢i denetimler ile ilgili yaymnladig: 10011 serisi

standartlardar. [119]

Denetgilerin se¢imi ve egitimi : I¢ denetimleri gerceklestirecek denetciler dikkatlice
se¢ilmeli ve egitilmelidirler. Uygulamada yaygin olarak kullanilan yontem 6ncelikle
denetgi olacak nitelikte personelin segilmesi, bu personelin egitilmesi ile bir kurulusg
ici denet¢i havuzunun olusturulmast ve i¢ denetimlerde bu havuzdan segilecek

denetcilerin gérevlendirilmesidir.
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Ic denet¢i olarak egitilecek ve gorevlendirilecek personel, kurulusun tiim
birimlerinden segilebilir. Ancak bu kigilerin kurulusun kalite sistemini ve ilgili
referans standardi bilen ve yorumlayabilen; analitik diislince yetenegine sahip olan,
neden-sonug iligkilerini hizla kurabilen ve pratik diistinen, diistindiiklerini ifade etme
yetenedi iyi olan, sosyal iliskilerde bagarili, kolayca heyecanlanip sinirlenmeyen
kigiler olmas1 denetimlerin basarilh ge¢mesi acisindan kritik olabilir. Denetgilerin
se¢imi kriterleri ISO 10011-2:1991 standardinda da detayli olarak verilmektedir.
[119]

Denet¢i adaylarinin belirlenmesinin ardindan adaylar tercihen kurulus disi yetkili
egitim  birimlerince  denetim  teknikleri  konusunda  egitilmeli  ve
sertifikalandirilmalidirlar (sadece egitimi basar ile tamamlayanlar). Kurulusun kalite
sistemini iyi bilmek, yukarida sayilan dzelliklere sahip olmak ya da egitimi basar ile
tamamlamak kisinin iyi bir denet¢i olacaginin garantisini vermemektedir. Genellikle
iyl denetgiler, yapilan ilk tur veya ikinci tur denetimlerden sonra kendini gostermekte
ve bazi denetgilerin tiim niteliklere sahip olmalarina ragmen bu ise uygun

olmadiklan anlagilmaktadir. [119]

Denetimlerin planlanmasi : Kurulus igi kalite denetimleri planli ve sistematik
aktiviteler olmalidir. Bu nedenle denetimlerden oOnce gergeklestirilecek tiim
aktiviteler ve sorulacak sorular planlanmalidir. Uygulamada denetimler genellikle
boliim (departrhan) bazinda gergeklestirilmektedir. Standardin  maddelerinin
uygulanmasina iligkin departmanlardan bagimsiz denetimler de uygulanmaktadir.

ISO 10011-1: Denetim Standard:i denetimlerin planlanmasina iliskin ¢ok yararh
bilgiler igermektedir. Bu standart aslinda dis denetimler i¢in yazilmig olsa da ig
denetimlerin planlanmasi ve gergeklestirilmesi dig denetim metodolojisi ile paralellik
gosterdigi i¢in kilavuz niteligindeki bu standart referans olarak kullamlabilir.
Kurulus i¢i kalite denetimlerinin planlanmas: ile ilgili ilk adim yillik bir denetim
planinin hazirlanmasi, bu planda denetim tarihlerinin ve denetgilerin belirlenmesi
(objektifliin saglanabilmesi i¢in denetgilerin kendi sorumluluk alanlarindan ve
boliimlerinden bagimsiz alanlarda gorevlendirilmesi gerekmektedir) ve plann iist

yonetime onaylatilmasidir. [119]

115



Daha sonra denetim tarihine kisa bir siire kala denetgi(ler), denetimde bakilacak
noktalar ve kontrol edilecek aktivitelerle ilgili bir kontrol listesi ve plan
hazirlamalhidirlar. Bu plan ve kontrol listesi hazirlanirken ilgili b6lim prosediirleri,
referans standart, varsa daha Once gerceklestirilen denetimlere iligkin kayitlar
dikkatlice gozden gegirilmelidir. Ozellikle referans standart i¢ denetgilerin (dis
denetgilerin oldugu gibi) bagvuru kitabi olmalidir.

Denetimin planimin olugturulmasi ve kontrol listesinin hazirlanmasinin ardindan plan
ve liste denetlenecek boliim veya alana goénderilmeli ve ilgililer bilgilendirilmelidir.
Planda denetimin hangi tarihte, saat kagta, kimlerin katihmu ile gergeklestirilecegi,
bakilacak faaliyetler ve alt boliimlerin ne zaman ziyaret edilecegi gibi bilgiler
bulunur. Uygulamada 6zellikle ilk denetimlerde ger¢eklesme planlanandan ¢ok farkls
olabilmektedir. Denetgiler uzmanlastik¢a planlama ve uygulama iyilesecektir.

Denetimin gergeklestirilmesi ; Denetimlere planlanan zamanda baslanmasina 6zen
gosterilmelidir. Ciinkli hem denetlenen boliim veya alan yoneticisinin hem de
denetcilerin zamam isletmeler agisindan ¢ok Onemlidir. Denetimin baglangicinda
denetlenecek tarafa denetimin neden gerceklestirildigi  (hedefi), nasil
gergeklestirilecegi (metodolojisi), sonugta neler yapilacagi (diizeltici ve onleyici
faaliyetler ve raporlama) kisaca agiklanmali ve anlasilmayan noktalarla ilgili sorular
aciga kavusturulmalidir. Denetgiler denetime uygunsuzluk veya hatalarin ya da
problemlerin tespiti i¢in gitmemektedirler. Amag, uygulamalarin daha once

belirlenen ihtiyaglara (prosediir ve talimatlara) uygunlugunun test edilmesidir.

Kisa agiklamanin ardindan denetime gegilmelidir. Denetim esnasinda denetgi veya
denetim ekibine denetlenen bolimden bir refakatginin eslik etmesi denetimin
etkinligi ve yapilacak gozlemlerin dogrulanmasi i¢in ¢ok 6nemlidir. Denetgi(ler)
olusturulan kontrol listesi paralelinde oncelikle uygulamalarin dokiimante edilene
uygun olup olmadigini, veya dokiimantasyonun uygulamay: yansitip yansitmadigim,

ilgili kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigim dogrulamalidiriar. [119]

Potansiyel veya gergek bir uygunsuzluk saptandiginda denetgi, tiim kanitlarn gézden
gecirmeli ve form no, tiriin no, rapor no, kayit no, kim, ne zaman, nasil gibi tiim
detaylari not etmeli ve boliim refakatcisine ve gOstermeli veya goéziemlerini

iletmelidir. Uygunsuzlukla ilgili detayli agiklamalarin tutulmasinin nedeni daha sonra

116



ilgili bolim yoneticisi ile yapilacak kapamis toplantisinda meydana gelebilecek
anlagsmazliklarin 6nlenmesi icindir. Denetim esnasinda bélim ¢alisanlan ve
yoneticisi ile polemige girmekten kaginilmasi, sonu olmayan tartigmalara
girilmemesi ve denetimin denetgiler tarafindan kontrol altinda tutulmasi gereklidir.
[119]

Denetimin raporlanmas: ve kapams : Denetimin gerceklestirilmesinin ardindan
denetgi veya denetim ekibi bulgularin degerlendirilmesi ve raporlanmasi igin belli bir

slire ayirmalidir. Denetim sonucunda ti¢ durum s6z konusudur.

1. Denetim istenilen sartlarda gergeklestirilememis ve tatmin edici sonuglar

alinamanmugtir:

Bu gibi durumlar denetlenen departman personeli ve yoneticisinin olumsuz ve
uzlagmaci olmayan yaklasimi ile ortaya cikabilir. En istenmeyen durumdur.
Ancak olugmasi halinde ilgili uyarilar yapilmasina ragmen durum devam ederse

denetim derhal kesilmeli ve durum {ist yonetime raporlanmalidir.
2. Denetim sonucunda higbir uygunsuzluk saptanamamusgtir:

Cok nadir rastlanan ancak herkesin arzuladigi bir durumdur. Ancak higbir
uygunsuzlugun saptanamamasi uygunsuzluk olmamasi anlamina gelmemektedir.
Ciinkii denetimde tiim faaliyetlerin, kayit ve raporlarin kontrol edilmesi miimkiin
degildir. Ornekleme yapilmaktadir. Yapilan &meklemede var olan
uygunsuzluklar tespit edilemeyebilir. Bu durumda sadece denetim raporu

doldurulur ve durumla ilgili agiklama ve varsa 6neriler ifade edilir.
3. Denetim sonucunda bazi uygunsuzluklar saptanmistir:

Saptanan uygunsuzluklar ile ilgili olarak diizeltici faaliyetlerin ger¢eklestirilmesi
icin ilgili istek formlar1 doldurulur, form iizerine saptanan uygunsuzlukla ilgili

tiim detaylar ve kanitlar not edilir.

Denetimin tamamlanmasinin ardindan sonu¢ ve bulgularin ilgili departman
yOneticisine aktarilmasi i¢in kisa bir kapanis toplantisi gergeklestirilmelidir. Bu

toplantida bulunan veya potansiyel uygunsuzluklar kamtlari ile ve siipheye yer
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birakmayacak sekilde iletilmeli, gerektiginde refakat¢inin de onayr alinmali ve

boliim yoneticisi ile uygunsuzluk konusunda mutabakata varilmalidar.

Denetim sonucunda doldurulan rapor ve diizeltici faaliyet istegini igeren formlar

denetgiler ve ilgili birim y6neticisine imzalanmalidir.

Denetimin sonuglarinin takibi : Denetim sonucunda yazilan uygunsuzluklar ilgili
birim yoneticisi tarafindan kabul edildikten sonra boliim yoneticileri etkin ve hizh
¢oziimler dnermek ve uygulamak durumundadirlar. Denetim sonucunda bulunan
uygunsuzluklarin giderilmesi igin gerceklestirilen diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin
etkinligi ve gegcerliligi kalite yoneticisi veya gérevlendirdigi denetgi[ler] tarafindan
yapilacak takip denetimleri ile dogrulanmahdir. Dogrulama igin yapilacak takip
denetimlerinde gérevlendirilen denetgilerin denetime gidenler olmasi dogrulamanin

sagliklilig1 agsindan yararh olacaktir. [119]

Denetim sonuglarinin takip denetimleri ile dogrulanmasinin ardindan doldurulan
diizeltici faaliyet istegi form veya raporlart takip denetgisi tarafindan kapatiimalidir.
Denetimin planlanmasi, gerceklestirilmesi, sonuglandirlmasi ve raporlanmasina
iligkin tiim kayitlar ilgili birim tarafindan [genellikle kalite giivence boliimiidiir]
muhafaza edilmelidir. [119]

3.6.18. Egitim
[ ISO 9001, Madde 4.18]

Kalite sistemini ytirtitecek olanlar, g¢alisanlardir. Bu sebeple personelin egitimi
yapmalidir. Egitimle ilgili olarak ihtiyaglarin belirlenmesi, bu ihtiyaglar
dogrultusunda programin yapilmasi, uygulanmasi, egitim sonuglarinin, etkinliginin

denetlenmesi, kayitlarinin tutulmasi gereklidir.

Egitim de standardin {izerinde 6nemle durdugu konulardan bir tanesidir. Aslinda
egitimin insan kaynaklarinin formasyonu ve etkin kullanim i¢in 6nemi ¢ok agiktir.
Bu nedenle ISO 9001 Standardina gore kuruluglar, egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi
i¢in dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve siireklilifini saglamalidir.
Kaliteyi etkileyen faaliyetlerde calisan tiim personel uygun sekilde egitilmelidir.
[119]
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Personele gerekli egitimin verilebilmesi igin Oncelikle egitim ihtiyaglarimin
belirlenmesi gerekmektedir. Egitim ihtiyaglar1 personelin 6zgegmisi ve kazammlar
ile gerceklestirdigi veya gergeklestirecegi gérev ve sorumluluklar ile paralellik
gostermektedir. Her diizeyde personelin egitim ihtiyaglar istleri veya ilgili birim
yoneticisi tarafindan saptanarak egitimle ilgili boliime formal olarak iletilmelidir.
[119]

Ise yeni alinan bir personelin egitim ihtiyaci ile, deneyimli bir personelin veya gérev
degisimi yapilacak olan bir personelin egitim ihtiyaglarinin birbirinden farkl olacag:
gibi; yOnetimin ¢esitli seviyelerinde caliganlarin da egitim ihtiyagtan farkliliklar
gosterecektir. Operasyonel diizeyde calisan bir igginin egitim ihtiyaci kullandig:
makina veya ekipmanin calistirilmasi, bakimi ve onarimi olabilirken boliim
yoneticisinin egitim ihtiyact zaman yonetimi ve karar verme tekniklerine iligkin
olabilir.[119]

ISO 9001 standard: egitimle ilgili detayli agiklama icermemektedir. ifade edilen
sadece kaliteyi etkileyen faaliyetlerde calisan personelin egitim ihtiyaglarimin
belirlenmesi ve personelin egitiminin saglanmasi i¢in prosediirlerin olusturulmas;
personelin  grenim, egitim ve deneyimler esas alinarak degerlendirilmesi ve

gorevlendirilmesi; egitime iligkin kayitlarin tutulmasidir. [119]

Uygulamada isletmelerin egitimle ilgili boliimleri periyodik olarak egitim
ihtiyaglarinin belirlenmesi i¢in diger birimlere formlar gondermekte, doldurularak
geri gonderilen bu formlar paralelinde yillik veya dénemsel egitim planlar
olusturulmaktadir. Egitim planlarina dahil edilen egitimler kurulus i¢i ve kurulus dis1
olabilir. Kurulus disindan alinacak egitimler igin egitimi veren kurulusun deneyimi

ve degerlendirilmesi 6nem tagimaktadir.

Egitimin tamamlanmasinin ardindan katihimcilar egitimi degerlendirmeli ve bu
degerlendirmeler egitimle ilgili birimlere iletilmelidir. Egitimlerin degerlendirilmesi

temelde:
e Egitimin siiresinin uygunlugu,

e Egitimi veren kisinin uygunlugu,
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e Egitimin verildigi mekanin uygunlugu,
¢ Egitim i¢in kullanilan arag-gerecin uygunlugu (slaytlar, tepegéz vb),

e Egitimde verilen Orneklerin zenginlifi ve yaptirlan uygulamalar ile

caligmalarin uygunlugu,

konularim igerebilir. Egitimin tamamlanmasinin ardindan egitim birimi tarafindan
yapilmas: gereken bir diger Onemli is, egitimi alan kisilerin egitim ile ilgili

dosyalarina veya formlarina alinan egitimin iglenmesidir. [119]

ISO 9000 Standartlarina gore kalite sistemleri olusturmay: hedefleyen kuruluslarda
kilit personele ISO 9000 Standartlari, Kalite Sistem Dokiimantasyonu ve Proje
Yonetimi'ne iliskin baglangi¢ egitimlerinin verilmesi uygun olacaktir. [119]

3.6.19. Servis

[ ISO 9001, Madde 4.19]

Servis hizmetleriyle ilgili olarak servisin nasil, ne zaman ve kimlerle yapilacaginin

belirlenmesi ve raporlanmasi gereklidir.

Standardin bu maddesi miisteriyle yapilan s6zlesmede tanimlanan satis sonras: tiim
hususlar kapsar. Servis miisteri ile tedarik¢i arasinda iirlintin performans: ile ilgili
olarak siiregelen bir iligkinin oldugu &zel durumlarla siirhi bir faaliyettir. Servis,
tedarik¢i ile miisteri arasinda yapilan sozlesmede belirtilen yerde yapilmalidir.
[CEFIC]. Soézlesme hiikiimleri g¢ergevesinde bu madde, satici/iiretici firmanin
miisteriye, satin aldigi mamulii uygun bir sekilde kullanmasinda destek saglamasini
talep eder. [115]

Servis deyince:
e Tamir
e Bakim

e Yenileme vb. diisiiniilebilir.
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Gerekli olan servis, miisteri ve satici/iiretici firma tarafindan ortaklasa hazirlanan bir
planla saptamir. Bu tiir plan satici, miisteri ve Uglincii sahislanin gorev ve

sorumluluklarini agik ve net bir bigimde tanimlamalidir.

Aymi planda verilen servisin, szlesmede belirtilen sartlart kapsadigini dogrulayacak

ara denetim ( rewiev-gdzden gegirme ) noktalar1 da bulunmalidir.
Servis planinda:

o Gerekli test donamimi, kullanilacak diger teghizat, bunlarin bakim ve

kontrolii,
e Miisteri sikayetlerinin ¢oziimlenmesi,
e Mamul veya servis igin bir performans sartnamesi,

e Servis performansini teyit etmek amaciyla galisma, kontrol, muayene ve test
prosediirleri gerektiginde kullamlmak iizere devreye alinacak alternatif

donanim ve/veya malzeme teknik destek,
e Miisteri personelinin egitimi ve gelistirilmesi,

e Servis is akisi,

Acil durumlarda yapilacak islemler vb. hususlar bulunur.

S6zlesme geregi kapsami saptanan servis i¢in gerekli 6zel donamm, takim ve
cihazlar tasanim/gelistirme asamasinda saptanmali ve mamule paralel olarak

tiretilmelidir.
Yedek parcalar da mutlaka kalite sistemi igerisinde yer almalidir.

Servis personelinin nitelikleri belirlenmeli ve mevcut personel bir egitim plani

dahilinde siirekli gelistirilmelidir.

Miisteri sikayetlerinin ¢6ziimlenmesinde elde edilen bilgiler sistematik bir bigimde
degerlendirilmeli, sikayetler 6rnegin sektdr, miisteri, mamul, isletme gibi farkli

bazlarda smiflandirilmalidir.

121



Herhangi bir sikayeti olmasa bile miisteri ile temas kurulmali ve mamul hakkindaki

dilek ve diistinceleri tasarim/gelistirme ve satig/pazarlama boliimlerine iletilmelidir.

Miisteri sikayetlerinin ¢6ziime ulastirilmasinda yonetim tarafindan bir zaman smin
konulabilir. [Kalder, 1995b]

3.6.20. Istatistiksel Yontemler
[ 1SO 9001, Madde 4.20]

Kurulus, proseslerin yeterliligini ve iirtiniin $zelliklerini tespit, kontrol ve dogrulama
ile ilgili olarak kullanacag: Iistatistiksel teknikleri belirlemek ve bunlarin

uygulamalarimin kontrolii ile ilgili prosediirleri belirlemek zorundadir. [115]

Bir firma gerekli olan yerlerde, "proses yeteneginin" ve iiriin karakteristiklerinin
kabul edilebilirligini dogrulamak igin uygun istatistiksel teknikleri tammlayan
prosediirler kurmalidir. Standardin bu maddesi satici/iiretici firmanin mamullerinin
kalitesine duyulan giivenin seviyesini saptama ve ifade etme amaciyla kullanilan

istatistiksel araclara ayrilmigtir.

Satici/iiretici firma istatistiksel tekniklerin nerelerde uygulanabilecegi ve yararh
olacagim saptamak, kullanilacak uygun teknikleri belirlemek, gerekli yerlerde
bunlar1 uygulamak igin yeterli kaynaklara sahip olmalidir. Bu konuda ilgili personel

bir plan dahilinde egitim programlarindan gegirilmelidir.

Satic/iiretici firma onemli mamul karakteristikleri i¢in proses yeterliliginin kabul
edilebilirligini dogrulamak amaciyla prosediirler olusturmalidir. Prosesin isleyisinin
ve mamul kalitesinin siirekli takibi ve Kkontrolii i¢in istatistiksel teknikler

elistirilmelidir.
Istatistiksel tekniklere asagidaki 6rekler verilebilir :
o Dagilma diyagrami,
e Kontrol ¢izelgesi,
e Histogram,
o Istatistiksel deney tasarimu,
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e Varyans analizi.

Bu teknikler pazar arastirmalari, yan sanayi kabul edilebilirliginin degerlendirilmesi,
proses yeterliliginin belirlenmesi, 6lgiim yeterliliginin degerlendirilmesi, 6zel 6neme
sahip proses ve mamul Kkarakteristiklerinin siirekli takibi, uygunsuzluklarin
aragtirilmas, diizeltici onlemlerin uygulanabilecegi hususlarin belirlenmesi, tiretim
kosullarinin ve programinin tahmini, miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi,

ornekleme yonteminin saptanmasi vb. hususlarda uygulanabilir.

3.7. Kalite El Kitab

Kurulusun, kalite politikasini, organizasyonu, organizasyon igindeki yetki ve
sorumluluklari, segilen kalite giivence standardinin gerektirdigi tiim elemanlar ihtiva
eden kalite sistemini ve galigma usullerini belirten dékiimandir. Kalite el kitabi ile
ilgili olarak standartlarda belirtilen zorunlu bir format bulunmamakta olup [107] ve
hatta boyle bir kitabin hazirlanmasi sart kosulmamakta [17] ise de ISO 9001°de
Kalite El Kitab1 tamimu getirilmektedir ve kalite el kitabi kurulusta gergekte izlenen
kalite politika kalite sistemini dogru olarak yansitmasi gerektigine deginilmistir.

Kurulusun belgelendirilmesi dncesi yapilan incelemelerde tetkikgilerin ilk kontrol

ettikleri dokiiman Kalite El Kitabidir.

3.8. Kalite Giivence Sistemi Kurulus Cahsmalan

Bir kurulugta ISO 9000 standartlarina uygun bir yapinin kurulabilmesi igin, kurulus

stirecinde dikkat edilmesi gereken hususlar sunlardir:
1. Hedeflerin ve amaglarin belirlenmesi:

ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi ni¢in kurulmak istenmektedir? Sirketler i¢in
boyle bir ihtiyag, miisterilerin talebi veya pazarin mecburiyetinden dogabilir.
Belediyeler i¢in ise bdyle bir zorunluluk bulunmamaktadir. Dolayisiyla 6ncelikle

ni¢in bdyle bir girisime gerek duyuldugu sorusuna cevap verilmelidir.

Bu sistemin kalite ve verimliligi artiran, siirekli iyilesmeyi saglayan bir sistem

olmadig1 hususuna daha 6nce deginilmisti. Bu sistemin kurulmasi, kurulusun kaliteli
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tirlin veya hizmet {iretebilmek icin sahip olmast gereken sistemin asgari standartlarim
belirlemektedir. Fakat bu sistemin kurulmasi kaliteli bir yonetimin ilk basamagi
konumundadir. Dolayisiyla belediyeler, kaliteli bir hizmet sunabilmek igin
standartlar1 belirlenmig, keyfilige miisaade etmeyen, kolayca denetlenebilen bir

sistem kurmalar1 durumunda sorumluluklarimi daha iyi yerine getirebileceklerdir.

ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemini kurmaya karar veren bir kurulug, bunu kalite

yolculugunun bir agamasi olarak gérmelidir.
2. Mevcut yapinin ve dis faktorlerin incelenmesi:

ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi kurulmasi belli bir maliyet, ugras ve sikintilari
beraberinde getirecektir. Kuruluglar bu kararlarim vermeden 6nce imkanlarini, iginde

bulunduklar: sartlar1 iyi tahlil etmeleri gerekir.
3. Sistemin segilmesi:

ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 modellerinden hangisi secilecektir? Bu sorunun
cevab1 verilmeli ve ¢ahismalar bu standardin gerekleri dogrultusunda
yonlendirilmelidir. En kapsamli olam1 ISO 9001°dir ve uygulanmas: durumunda
kurulusun tiim fonksiyonlarinda standartlasmay: saglayacaktir. Belediyeler gibi
hizmet kuruluslar i¢in en uygun olani ISO 9002°dir. Bu modelde tasarima yer
verilmedigi icin daha esnektir ve uygulamaya gegilmesi ISO 9003’e gore daha
kolaydir. ISO 9003 sadece son montaj yapiminda uygun bir sistemdir. Ciinkii
muayene ve kontrol agamalariyla ilgilenmektedir. Dolayisiyla belediyeler gibi hizmet

kuruluslarinda ISO 9003°iin bir anlam1 bulunmayacaktir.

Aslinda hizmet sektorii ile ilgili olarak en uygunu ISO 9004-2’dir. Fakat bu standart
sadece kilavuz mahiyetindedir ve bu kilavuzun hizmet sektoriinde uygulanabilecek

modeli gelistirilmemisgtir.
4. Mevcut Dokiimanlarin kontrolu:

Kurulusun segtigi standardin gerektirdigi dokiimanlardan ne kadar1 mevcuttur?

Mevcut olanlarin da giincellestirilmesi yapilmis midir? Bunlar kontrol edilmelidir.
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S. Sorumlu Tayini:

Caligmalar1 planlanma, yiiriitme, denetleme ve iyilestirme hususunda bir yetkili net
olarak gorevlendirilmeli, yetki ve sorumlulugu belirlenmelidir. Bu kisinin miimkiin

mertebe list ydnetimden olmas: gereklidir.
6. Ust Yonetim Destegi:

Hig¢ bir degisim, iist yonetimin tam destegi olmadan bagariya eremez. ISO 9000
Kalite Giivence Sistemi kurulabilmesi icin iist yonetimin tam destegi sarttir. Isi
siiriikleyecek olan liderdir. ISO standartlar1 yOnetimin tam desteginin
belgelendirilmesini sart kogmaktadir. Bunun i¢in yo6netimin konu hakkinda

bilgilendirilmesi ve ¢aligmalara dahil olmasi saglanmalidir.
7. Yiirlitme Komitesi Kurulmasi:

Kurulug biinyesinde kalite giivence sisteminin kurulup, yiiriitiilmesi islerini
yiiriitecek bir komitenin kurulmas: gereklidir. Bu komitenin iist derece yoneticilerden
olugsmasi, etkinligini artiracaktir. Bununla beraber, bu isi yapabilecek kapasitede
kisilerden kurulacak ve iist yonetimin agik ve resmi destegine sahip komite de

kurulabilir.
8. Egitim:

Kalite Giivence Sistemini kuracak ekibin oncelikli olarak egitimi ve ardindan

agamali olarak iist, orta ve alt yonetim gruplarinin bilgilendirilmesi saglanmalidir.
9. Planlama ve Program:

Kalite sisteminin kurulusu i¢in yapilacaklarin ayrintili plan ve programlar1 yapilmali,

sorumlular belirlenmelidir.
10. Kalite Sistemi kurulmasi:

Standartlarin istedigi ve kurulusta bulunmayan doékiimanlarin hazirlanmasi

¢aligmalar1 yapilmalidir.
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11. I¢ Denetim:

Yapilan ¢aligmalarin yeterliligi denetlenmelidir. Belge igin bagvurmadan &nce
yapilacak bu denetleme ile parasal ve zaman tasarrufu saglanmis olacaktir. Bu
denetleme, kurulusun kendi iginde kalite ekibince yapilabilecegi gibi bir damgmanlik
firmasi ile de yapilabilir. Ya da 6énce kendi i¢ denetimini kurulus kendi yapar ve

sonra da bir firmaya yaptirir.
12. Bagvuru:

Belge almak igin belge verme yetkisine sahip bir kuruma bagvurulur.

3.9. Uygulamaya Geg¢is Asamalan

a) Ydinetimin sorumlulugu :

TKY’de oldugu gibi ISO da da ilk sart olarak yonetimin sorumlulugunun gereginin
yerine getirilmesini istemektedir. Kalite politikasini, yonetimini ve sistemi belirleme

iist yOnetimin gorevidir.

Kalite politikasi, yénetimin kalite hedef ve misyonlarinin agiklanmasidir. Yazil

olarak dokiimantane edilmis ve ilan edilmis olmalidir.

Kalite yonetimi, strateji, kaynak tahsisi ve kalite igin uygulanacak genel isletme

faaliyetlerini igerir.

Kalite sistemi de, kalite i¢in isletmede uygulanan sistemdir. Organizasyonel yapi
(y6netim semasi), sorumluluklar (yetki-sorumluluk belirlenmesi), prosediirler (ne
yapilacak, ne zaman yapilacak, kim yapacak sorularmin cevaplarim ihtiva eden
birimlerin genel ¢alisma prensipleridir), proseslerle (bir {iriinlin tiretim igin gegirdigi
evre) ilgili talimatlar (ne, ne zaman, nasil ve kim tarafindan yapilacaginmin belirtildigi

dokiiman) kalite sistemini olusturur.

Kaliteli iiriin saglayacak sistemi kurma ve sorumlularimi belirleme, sonuglarin

denetimi igin {ist bir yetkili’nin gorevlendirilmesi sarttir.
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Kalite, iiriiniin miisterinin istedigi 6zelliklere sahip olmasi veya kullanima uygunluk

olarak tamimlanir.

Uriin ise belli proseslerin veya faaliyetlerin sonucunda elde edilen olarak

tanimlanabilir.

Kaliteli iiriin elde etmek i¢in gereken tasarimdan satig sonrasi hizmete kadar olan

asamalarin belirlenmesi, proseslerin yazili hale getirilmesi gerekmektedir.
b) Dékiimantasyon :

ISO 9000 sisteminin en fazla iizerinde hassasiyetle durdugu seylerden biri de

dékiimantasyondur.
Kalite El Kitab1
Organizasyon biitiinii ile ilgili kalite el kitab1 hazirlanmasi:

Organizasyon geneli ile ilgili kalite el kitabmin i¢inde organizasyonun kalite ile ilgili

hedef, misyon, politika ve kalite sistemlerinin belirtilmis olmas1 gerekmektedir.

Birimlerle ilgili kalite el kitab1 ise o birimin kalite hedef, misyon ve sisteminin yer
aldipi, is prosediir ve talimatlarinin ayrintili olarak belirtildigi dékiimanlardir.
Organizasyon kalite el kitabi bir nevi, birim kalite el kitaplarimin 6zetlenmis,

genellestirilmis seklidir.

ISO 9000 sisteminde kalite el kitabi basta olmak iizere i analizlerinin yapilmasz,
prosediirlerin hazirlanmasi, i tanim ve talimatlar, 6lgtim teknik ve aletlerinin net
olarak ifadelendirilmesi, kontrol sonuglarinin dosyalanmasi gibi organizasyonda

kaliteyi ilgilendiren is ve islemlerin ve bunlarin kayitlarinin tutulmasi sarttir.

Bu gergevede uygulama esnasinda genel kilavuz olma 6zelligi tagiyabilecek su sema

bize yapilmasi gerekenleri dzetleyebilir.
l.adim:

e Hedefler ve strateji.
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Kalite yonetiminde hedeflerimiz nelerdir? Miisteri memnuniyeti esasli olarak

vizyon, misyon, strateji belirlenmelidir.
Genel olarak uygulanacak metodlar.
Kurulacak sistemin belirlenmesi.

Kurum kimligi: Kuruma ozgii kiiltiirel bir kimlik olusturulmalidir. (X

Belediyesi personeli olma 6zelligi)

Bu bilgilere uygun organizasyon kalite el kitabinin hazirlanmasi.

2.adimm:

Mevcut durum tespiti.

Mevcut yonetim semast

Is akis semalarn

Mevcut yapilan islerin tanimi
Mevcut siireglerin tanimlanmasi

Personelle ilgili kag kisi, nerede, egitim durumu, maas ve benzeri 6zellikleri

tespiti.

3.adim:

Yapilan islerin analizi

Birimler i¢in prosediir ve ig talimatlarinin hazirlanmasi
Is takip formlarmin hazirlanmas:.

Sorumlularin ve sorumluluklarinin belirlenmesi.

Birim ve her is i¢in hedeflerin saptanmasi (ne kadar zamanda, hangi kalitede,

kaca gibi)
Performans teknik ve 6lglim aletlerinin tespiti.
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e Bu bilgiler is18inda birim kalite el kitabinin hazirlanmas:.
Bu islemler sirasinda:

Yogun egitim programinin hazirlanmas: gerekir. Bunun i¢in is tanimlari, ¢alisanlarla
anket ve mevcut durumun verileri 11inda kimlere hangi egitimlerin verileceginin

belirlenmesi gerekir.

3.10. ISO 9000 Genel Degerlendirmesi

ISO 9000 sistemi kalite giivence sistemidir ve uygulanmasi durumunda kaliteli
firetimi (mal ve/veya hizmet) saglayan bir aragtir. Ama kalite i¢in yeterli degildir.
ISO 9000 kalite ve verimlilik esasli yonetim sisteminin kurulmas: yolunda bir arag,
atilan bir adim olarak degerlendirilmelidir. Hatta ISO 9004-2’nin hazirlanmasindan
maksat da budur. Organizasyonlar ISO 9000 sistemine sadece belge almak ve
gereken sistemin kuru kuruya uygulanmas: olarak ele alirlarsa sadece yogun bir
biirokrasiden bagka bir sey elde edemeyeceklerdir. ISO 9000, Toplam Kalite

Yo6netim anlayiginin somutlagtiriimig goriintiisii olarak degerlendirilmelidir.

Bir benzetme yapacak olursak; Toplam Kalite Yonetimi en iyi ve giivenli sekilde
araba siirmeyi 6gretmektedir. ISO 9000 ise ehliyet almak icin girilen imtihan stireci

ve gerekli evraklardan sonra ehliyet sahibi olmaktir. Ancak, ehliyet sahibi olmak iyi

bir siiriicii olundugunu géstermez.

Organizasyonlar ya ISO 9000 sistemine gegip, belge sahibi olduktan sonra kalite
yolculuklarim Toplam Kaliteye dogru devam ettirmeli veya Toplam Kalite Yonetimi
anlayigini hayata gegirip, bu anlayig1 ISO 9000 ile somutlastirmalidir. Her iki yontem

de uygulanabilir.

ISO 9000 belgesi almak ticari agidan ivedilik tagiyorsa birinci yol segilebilir. Ama bu
yol se¢ildiginde yogun biirokrasi ile kargilagmaya da hazir olunmalidir. Ayrica kisa
zamanda olumlu sonuglarn fiiliyata yansimast beklenmemelidir. Yazar, belediyeler
i¢in Toplam Kalite Yonetimi anlayiginin 6ncelikli konulardan biri olarak ele alinmas:
gerekti kanaatindedir. Ciinkii bu sistem asamali olarak uygulamaya konulabilecegi
icin kisa siirede fiili olarak olumlu sonuglarin alinmasi miimkiindiir. Ayrica TKY i¢in

yapilacak ¢alismalar, ISO 9000 igin gereken dokiimanlarin da bir g¢ogunu
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karsilayacag: igin belli bir adimlar atildiktan sonra TKY isleyisinin yam sira ISO
9000 belgelendirme ¢alismalar1 da yapilabilir. Bu sayede de ISO 9000 belgelendirme
stiresinde ciddi gecikmeler olmayacaktir. Buna karsilik olumlu sonuglarin kisa

siirede alinmasi da avantaj olacaktir.
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4. DEGiSIMi YONETMEK

Yonetsel kuruluslar ne kadar basarili olurlarsa olsunlar, kuruldugu zaman iyi ve ideal
olan kuruluslar zamanla yeni gelismelere cevap verme olanagindan yoksun
olurlar.[120] Toplam Kalite Yonetimi’nin belediyelerde uygulanmasi igin
calismalara baglamak, ciddi ve kapsamli bir degisimi gergeklestirmek demektir. Bu
caligmanin bagarili olabilmesi i¢in “Degisimi y6netmek™ konusu biiyiik 6nem
arzetmektedir. Clinkii, sonug¢ itibanyla belediye yonetimi anlayisinda kokli
degisimler gerektiren bir olguyla karsi karsiya kalmaktadir. Toplam Kaliteye
gecmedeki bagari, bu degisimi yonetmedeki basariya baghdir.

Degisim kelimesi cazibelidir. Ozellikle mevcut durumdan rahatsiz olanlarin kurtaric

gibi gordiikleri, maceraperestlerin ise tutkun olduklar bir kelimedir.

Degisim kaginilmazdir. Hig bir sey aym kalmaz. Sairin “Her sey akar ..” dedigi gibi,
degisen sadece zaman degil, zamanla beraber her seydir. Fakat bu degisimler, ani ve
hizl1 oldugu i¢in, ¢ok zaman geriye doniip bakildiginda, mazide birer nostalji olarak
kalmus hatiralar, -degisimi haber verirler. Degisimi yonetmek derken kastedilen bu
dogal degisimler degildir. Bahsedilen, siireglerde sigramalar yapacak, birilerini asir
rahats1z edecek olan koklii degisimlerdir. Daha agik bir ifadeyle, organizasyonda cari
olan sistemin yeniden yapilandirilmasindan, zihniyetin degistirilmesinden
bahsedilmektedir.

Degisimler, plansiz, programsiz, realiteyle uyusmayan, serseri mayin gibi ne zaman
ve nerede patlayacagi belli olmayan girisimlere emanet edilemez. Degisim hareketi,
esen riizgara gore yon degistiren, akintiya gore stiriiklenen degil, giidiimlii fiizeler
gibi her seye ragmen hedefinden sapmayan bilingli girisimlerle basariya ulasabilir.
Neyi, ni¢in yaptigin1 ve ne zaman, nasil yapmasi gerektigini bilen ekiplerin isidir.
Yanlis ve eksik anlamalar temeline oturmus gabalar batmay: ¢abuklastirir. Yanhs

teshis tizerine yapilacak tedavi, 6ldiiriir ya da iyice bozar.[121]
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Kuruluslarda genelde degisim sik telaffuz edilirse de uygulama noktasinda
icraatlarda aym1 canlilifn bulmak miimkiin degildir. Degisim, risk demektir ve
insanlar riskten kaginmaktadir. Ozellikle elestiri kiiltliriiniin gelistigi kurumlarda ok
az kisi kendilerini eyleme atar. Basarisizlik karsisinda etraftan “daha Once
sOylemigtik” diye yiikselen sesler duyulur. Kimse ger¢ek diinyanin gerektirdigi
bi¢imde elini tasin altina koymak istememektedir.[122]

Degisim; kendi organizasyon yapisim akyuvarlarina kadar tamiyan, olmasi1 gereken
degisimin bu yapiya uygun kilinmasi gerektigini; hi¢bir organizasyonun ekonomik,
teknolojik, sosyal ve kiiltiirel yapisi itibariyla digerleriyle tipatip benzesemeyecegini,
bu sebeple uygulamanin da tipa tip aym1 olmamasi gerektigi gercegine bagh anlayigla
degisimin basarilabilecegini idrak eden ekiplerle basariya ulasilabilir.

4.1. Neden Degisim?

Degisimi baglatacak kuruluslarin, 6ncelikle degisimin nigin gerekli oldugu sorusuna
cevap vermeleri gerekmektedir. Degisim, bir ihtiyaca, hakli bir talebe
dayandirilmalidir. Nigin sorusuna verilebilecek baslica cevaplar sunlardan biri veya

bir kagina girmektedir.
1. Organizasyon tamamen tikanma noktasinda olabilir:

Nasrettin Hoca’nin gemiyi karaya oturtunca “Ne yapalim deniz bitti” diyerek
sorumluluktan kurtulmaya ¢aligmasi gibi degisim ihtiyac1 bazen organizasyon

tamamen tiikenince giindeme gelir.
2. Mevcut durum kétiiye gitmektedir:

Organizasyonun mevcut yapisiyla, yonetim zihniyetiyle daha fazla ayakta
kalamayacagini gosteren durumlar o kadar ortadadir ki, artik degisim

kaginilmazdir.
3. Diger kurumlar 6rnek alinmis olabilir:

Rakip diger kurumlarin gergeklestirdikleri iyilestirmeler, kurduklar: sistemler gok
basarili durumdadir. Bu durumda organizasyonun bdyle bir defisime gitme

ihtiyac1 hissetmesi normaldir.
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4. Onder olmak istenebilir:

Onder olmak amaglanmis olabilir. Gergeklestirilmesi durumunda biiyik olumlu
gelismeler saglayacak olan degisimler, rakipler kurumlar tarafindan
gerceklestirilmemis olabilir. Bu durumda Oncii olunarak avantajlardan

yararlanmak istenebilir.
5. Mevcutla yetinmeyip daha giizele ulasmak istenebilir:

Organizasyon, sektoriiniin en bagarilisi olabilir. Ama bu daha da basarili olmasi

icin engel degildir.

Her degisim, beraberinde belirsizlik, dolayisiyla risk tasir. Aym zamanda da

birilerinin rahatsiz olmast muhtemeldir.

4.2. Degisimin Sartlari

Bir degisimin basariya ulasabilmesi igin gesitli sartlarin mevcut olmasi gerekir. Bu
sartlar birinci derece ve ikinci derece sartlar olarak ikiye ayrnlir. Elbette degigimin
basarisi sadece bu bahsedilen sartlarla simrh degildir.

4.2.1. Birinci Derece Sartlar
1-) Liderin tam destegi:

Yapilacak degisime lider kadronun tam destek vermesi ve bu degisimi destekledigini
net olarak ortaya koymasi sarttir. Calisanlar, liderlerinin degisimi destekledigini net
olarak gormedikg¢e yeterli destedi vermeyecekleri gibi, her degisimin mutlaka aktif
ve/veya pasif muhalefetleri bulunacaktir ve bu muhalifler liderin degisime
destegindeki kararlilign gormedikleri takdirde muhalefetlerinin dozajiu artirarak

degisimi yavaglatacak, belki de durdurma noktasina gelebilir.

Lider kadronun sadece ifadelerinde degil tavirlarinda da degisimi destekledikleri
belli olmahdir. Ciinkii insanlar sGylenenlere degil, yapilanlara Snem verirler.
Degisimin gerektirdigi degisiklikleri tavirlarina yansitan liderlerin, degisimi yoneten

ekibe saglamis olduklar destek ileri derecelerde demektir. Degisimi gergeklestirecek
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ekibin onore edilmesi de bu destegin geregidir. Degisimi yOnetecek olan ekip,

gizlerine baktiginda liderlerinin de kendileriyle beraber oldugunu gérmek ister.

Lider kadronun, degisim icin karar vermesi ve ekibi yetkilendirmesi, isin basinda
ekip i¢in yeterli olmalidir. Bundan sonra sorumluluk ekibe kalmistir. Kisa zamanda
elde edecekleri somut ve garpici sonuglarla bu destegin artarak siirmesini saglamak

zorundadirlar.
2-) Takum Caligmasi:

Takim, ortak cikar ve degerler etrafinda, bir gorevi basarmaya yonelik siiregte,
birbirleriyle samimi bir etkilesim ve igbirligi g¢ercevesinde ¢alisan kisilerin

olusturdugu, bi¢imsel olarak yapilanmug orgiitsel bir birimdir.[123]

Kiigiik degisimlerle uzmanlik isteyen ve bir kisinin yapmasinin daha saglikli olacag
(bilgisayar programi yazmak gibi) teknik degisimler disinda her degisim ancak iyi bir
ekibin varlipiyla basariya erigebilir. Degisim, farkli bakis agilari, ¢ok yonlii
degerlendirme, degisik bilgi birikimi isteyecegi gibi, degisimin organizasyon iginde
daha hizhi destek ve giiven bulmasi, yiikiin ve sorumlulugun paylasilmas: gibi
nedenlerden dolay: da takim ¢aligmas: sarttir.

Ekip tiyeleri su 6zellikleri tagimalidir;

a-) Inanmg bireyler:

Degisimi yonetecek olan takimin tiim bireyleri bu degisimin gereklilifine ve
dogruluguna inanmis olmalidirlar.

b-) Fedakarlik:

Uyeler, zamanlarindan, konforlarindan fedakarlikta bulunabilmelidirler. Takim
i¢i uyusmazlik ve gatigmalarda da silik ve pasif sekilde degil ama uzlagmaci,
yapici bigimde fedakarliklarda bulunabilmelidirler. Takimin menfaatlerini, kendi

menfaatlerinin {izerinde gérmelidirler.
c-) lliskilerde samimiyet:

Uyeler arasinda sik1 iligkiler olmalidir.

134



d-) Iletisim:
Uyeler arasinda giiglii ve hizli bir iletisim bulunmahdr.
e-) Geri besleme:

Ekip iiyelerinin kendi aralarinda, birbirlerinin performansim: rahat
degerlendirebilmeleri, birbirlerinin eksikliklerini gidermek ig¢in is birligi
yapabilmeleri, ve her iiyenin diger iiyelerden gelecek bu tiir geri beslemelere
kars1 anlayigli olmasi gerekmektedir.

f-) Giiven:

Ekip iiyeleri, degigimi basarabilecek becerilere sahip bulunmadiklar: ySniinde bir
giiven problemi yasamamalidirlar. Var olan bilgi eksikliginin giderilemeyecek bir
problem olmadigina, dolayisiyla takimin degisim igin yeterli beceriye sahip
olduguna giivenmelidirler.

g-) Ekip lideri:

Degisimi yonetecek ekibin bagkam, klasik bir yonetici degil, motive edici,

yonlendirici, destekleyici, ekip tiyelerinin 6niinii agic1 6zelliklere sahip olmalidir.
3-) Hedefler:

Degisim, hedeflere dogru yorucu ama zevkli bir yolculuktur. Bu yolculugun
bagariyla sonug¢lanabilmesi i¢in hedeflerin yolcular i¢in cazibeli olmasi

gerekmektedir. Hedefler {i¢ donem i¢in ayn ayri belirlenmelidir.
a-) Uzun vadeli hedefler (Vizyon):

Nihayi hedefin ne oldugunu gosterir. Her biiyikk degisimin ulagmak istedigi
carpici, cazibeli bir hedefi olmalidir ki bu da vizyondur.

b-) Orta vadeli hedefler:

Uzun vadeli hedefler cazibeli olsa da bu uzun ve yorucu yolculukta ulagilacak,

ara hedefler olmalidur.

¢-) Kisa vadeli hedefler:

135



Kisa zamanda ulagilarak, ekibin dinamizmini saglayacak, digerlerinin de ilgi ve
destegini getirecek somut ve giizel sonuglar1 kapsayan hedefler bulunmalidur.
Kisa vadeli hedeflerin ¢ok cazip olmasi gerekmiyorsa da Onemsiz olmayacak

kadar da degerli olmalar1 gereklidir.
4-) Strateji:

Strateji, orta ve uzun vadede ulasilmay1 diisiiniilen hedeflere nasil ulasilacagim
gosteren ilkelerden olusur. Her ne kadar genelde politika ile kanstiriliyorsa da
farklidirlar. Politikalar, kuruluslarin genel harekat ilkeleridir. Kurulusun kendi
ilkelerinin agirlig: ile mevcut sartlarda belirledigi hareket ilkeleridir. Stratejiler ise
politikanin da g6z Oniinde bulundurularak, mevcut dis sartlar ve i¢ sartlar altinda
daha ¢ok teknik olarak belirlenmis hareket tarzidir. Politikalar, stratejilere gére daha
geneldir. “Bu konuda bir politika belirlemeliyiz” ifadesi ile “bu konudaki stratejimizi
belirlemeliyiz” ifadesi birbirine yakin ifadelerse de ashinda farklidirlar. Isletme
stratejisinin geregi olarak politika gelistirmekten bahsedilemez ama isletme politikas:

geregi strateji gelistirmek ifadesi tutarli bir ifade olup, isletmeler i¢in gereklidir de.
5-) Misyon :

Degisimi gerceklestirecek olanlar, misyonlari da agik¢a ortaya koymalidirlar.
Misyon, kurulusu degisime sevk eden ve degisim hareketi boyunca koruyacaginiz

degerlerinizin ifadesidir. Degisimin nedenini ortaya koyar.
6-) Vizyon :

Vizyon, gelecekte ulasilmak istenen hedeflerin gercege uygun diislerini kurmak
[124], kurulusun gelecekte varmak istedigi noktanin genel bir goriiniistinii kafada
canlandirabilmekdir. [125]. Bir bagka ifadeyle vizyon, “gelecekte ulagilmak istenen”,
“nasil bir konuma gelmek?” istedendiginin ifadesidir. Iyi belirlenmis bir vizyon,

calisanlarin bagarmak i¢in kenetlenmelerini, motive olmalarini saglayacaktir.
7-) Orjinallik :

Degisim gerceklestirilirken daha ©nce bunu gergeklestirmis organizasyonlarin

incelenmesi, ilgilendiren teori ve tekniklerin Ogrenilmesi gerekir. Ama bunlardan
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yararlanirken, tipa tip kopya etmek degil, bunlardan hareketle ekonomik, sosyal,

kiiltiirel gergekler dahilinde uygun olanin gelistirilmesi gerekir.
8-) Oz Degerlendirme :

Insanlarin kendilerini degerlendirirken objektif olamayislar: gibi organizasyonlar da
her ne kadar objektiflik iddiasinda bulunabilseler bile kendilerini degerlendirmede
yanlhigliklara diisebilmekte, diismektedirler. Oysa verimi artirmanin ilk sartlarindan
biri gergek verileri elde edebilmektir. Higbir sorun tespit ve teshis edilmeden tedavi

edilemez.

Degerlendirme yontemleri, organizasyonlarin kendilerini miimkiin oldugu kadar
objektif degerlendirebilmeleri igin gelistirilmis check-up listeleri gibi islev géren

sistemlerdir.

Bu sistem en iistten baglayarak siire¢ i¢inde asamali ve yumusak gegislerle tiim
birimlerin hedef ve misyona uygunlugunu denetlemek maksadiyla gergeklestirilir.

Onemli olmast nedeniyle, iist yonetimden bile olsa bir sorumluluguna

verilmemelidir. En uygun yontem, kalite birimi ile {ist yonetimin sik1 birlikteligidir.

Objektif, saghikli sonuglar elde etmek igin disaridan damgmanlik hizmeti alinmaliysa
da bu siurh tutulmalidir. Ciinkii asilolan ¢alisanlarin bu kiiltiire sahip olmasidir.

Tamamen disariya havale etmek, bu kiiltiiriin olugmasina engel olur.

Oz degerleme ile performans 6lgiimii arasindaki fark ayrintilara odaklanmadan
kaynaklanmaktadir. Performans Olglimii ayrintilarda yogunlagirken, 6z degerleme
vizyon, misyon, strateji gibi genel ve {ist kriterlerle ilgilidir. Bu sebeple 6l¢timlemede
organizasyonlar1 fazla ayrintili bélmeden (ilk etapta yonetim ve iretim gibi iki ayr

kategoriye alarak) degerlendirmelere gidilmelidir.

Degerlendirmede kullamlacak metodlar ve ilkeler, tist yonetimin tam katilimi, kalite
birimi ve digsaridan anlagma yapilacak olan firma ile ortak olarak belirlenmelidir.
Bunlar belirlemeden evvel, miisterilerin, organizasyon sahiplerinin, g¢alisanlarin,

tedarikgilerin beklentileri iyi tespit edilmis olmalidir.
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4.2.2. ikinci Derece Sartlar :
1-) Geri besleme :

Degisimi yonetecek ekiplerin, degisim boyunca ortaya ¢ikan gelismeleri yakindan
takip ederck degerlendirmeleri ve aksamalan yerinde miidahalelerle ¢6ziimlemeleri
gerekir. Bu konuda aksayan unsurlarin sorumlularinin bundan haberdar edilmesi,

igbirligi i¢inde ¢6ziimiin aranmasi gereklidir.
2-) Istihbarat :

Organizasyon iginde degisimi ilgilendiren her tiirlii gelisme, ekip tarafindan aninda

Ogrenilmelidir.
3-) Satrang teknigi :
Satrangta bir hamleyi yapmadan 6nce olasi tiim gelismeleri degerlendirmeniz

gerekir. Degisim adimlar1 da atilirken, olumlu olumsuz her miimkiin gelisme analiz

edilmelidir.
4-) Basarisizlik mazeret degil firsattir :

Siire¢ esnasinda karsilagilabilecek kismi basarisizliklar, vazgegmek veya demoralize
olmak i¢in mazeret degil, bagarih olmak i¢in yapilmasi gerekenlerin 6grenildigi

firsatlar olarak algilanmalidir.
5-) Aidiyet :

Degisimi gergeklestirecek ekipte yer alanlar arasinda, o ekibe mensup olmanin
ayricalik oldugu anlayis1 yerlesmelidir. Bu ekibin kaynagmasi ve bireylerin ekip dis1

kalmamak i¢in daha da gayretli olmalarin1 saglayacaktir.
6-) Biitiinden kopmadan uzmanlagma :

Ekip elemanlari, degisim felsefesinin bitiinlinden kopmadan degisimin
gereklerinden olan bir alanda kendilerini yetigtirerek, konularinda uzman olmaya
caligmalidirlar. Uzmanlagma, daha hizli ve verimli olmay1 saglar ama eger biitiinden
kopulursa yani pargalara odaklanip, parganin biitiin i¢indeki yeri ve Onemi geri

planda kalirsa, o parganin 6neminin gereginden fazla abartilarak, uzmanlarin kendi
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alanlanm 6ncelemesi gibi bir sikint1 bag gosterebilir. Bu da beraberinde sagliksiz bir

gelismeyi getirecektir.
7-) Dékiimantasyon :

Calismalarda dosyalamaktan kagmilmamalidir. Ozellikle koklii degisimlerde bu
kagimlmazdir. Aksi takdirde saglikli ve hizli degerlendirme imkanlar zayiflar.

8-) Yetkilendirme :

Ekip elemanlarinin topyekiin ekip olarak ve fert fert yetkilerinin simrlan, genel

hatlarla da olsa belirlenmelidir.
9-) Olgiimleme :

Olgiilemeyen sey gelistirilemez. Siireg esnasinda elde edilen sonuglar Slgiimlenerek,
gelismelerin  hedeflere ulasma orami belirlenmeli ve bu dogrultuda tedbirler

alinmalidir.
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5. BELEDIYELERDE TKY ve ISO’YA GECISTE UYGULAMA
ASAMALARI ve PRENSIPLER

5.1. Vizyon

Toplam Kalite Y6netimine gegis karar1 veren X Belediyesi’nin vizyon olarak nihai

hedefleri sunlardir;
a-) Idealist bir belediye olmak,
b-) Modern ¢ag1 yakalamisg bir sehir olusturmak,
c-) Hizmet verdikleri ilge dahilinde duyarli bir toplum olusturmaktir.

Ancak bu hedefler, ulasilmas: gereken son amag degil, Toplam Kalite Yonetimi
felsefesine uygun olarak, miikkemmel medeniyete dogru sonsuz gelismenin ilk adim
olarak goriilmektedir. Nihai hedef, ulagilan higbir hedefte durmamak, stirekli

yenilenmek ve en miikkemmele dogru ilerlemektir.

5.2. Misyon

X Belediyesi’'nin neden boyle bir hedef belirlediginin cevabr misyon olarak

aciklanmigtir. Ciinkii ;

a-) Halkin se¢imiyle is basina gelen yonetim, halkin isteklerine cevap vermek,

daha iyi hizmet etmek zorundadir.

b-) Yaganabilir bir sehir olusturmak, siirekli gelistirip glizellestirerek yeni
nesillere miras birakmak belediye ve belde halkin gorevidir.

c-) Carpik kentlesmenin 6nlenmesi gereklidir.
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d-) Diger il, ilge ve beldelere 6rnek teskil edecek bir sehir olusturmak

arzulanmaktadir.

e-) Hedeflere ulagmada belediye ve ilge halkimn birlikte isbirligi
amaglanmaktadir.

5.3. Strateji

Belirlenen hedeflere ulagmada izlenecek yol su sekilde belirlenmistir;

a-) Toplam Kalite Yonetimi’ne gegiste, X Belediyesi yonetiminin degisimin
gergeklestirilmesi igin destegini siirmesi ve ¢aligmalarin maddi ve manevi

boyutlarda desteklenmesi.

b-) Degisime ve geligime onciiliik edecek iistiin kalitede ve yeter sayida dncii
yoneticiler yetistirilmesi; bu maksatla kapsamh ve siirekli egitim

caligmalarinin planlanarak uygulanmasi.

c-) Belediyesi galisanlarinin yani sira, halkin ¢aligmalara katkisi ve sonucunda en

tist diizeyde verim alinmasi.

d-) Gegis siirecinde Sivil Toplum Orgiitleri, Kamu Kurum ve Kuruluslari ve
belde halki arasinda konsensiis saglanmasi, 6rek sehir i¢in hedeflere birlikte

ulagilmas1 imkanlarinin olugturulmasi.

e-) Bir program hazirlanmasi; bu programin uzun, orta ve kisa vadeli olarak
boliimlenmesi ve somut hale getirilmesi; asama asama uygulamaya

konulmasi.

f-) Halkin sehir hakkindaki kararlara katiliminin saglanmasi; bu amagla Beyaz
Masa Birimi’nin revizyonu, Halk Meclislerinin mesleki tesekkiilleri de
kapsayacak sekilde gelistirilmesi, etkili iletisim tekniklerinin belediye
biinyemize uyarlanarak Cogulcu Demokrasi ve Yerinden Yonetim anlayisinin

hayata ge¢irilmesinin temin edilmesi.

g-) Toplam Kalite Yonetimi’ne gegiste yetersiz kalan mevzuatin degistirilmesi

yoniinde, akademik gevrelerle igbirligi i¢inde tasarilar hazirlanmasi, gerekli
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diizenlemelerin yapilmasi i¢in yasama ve yliriitme organlar1 nezdinde

girisimlerde bulunulmasi, sonuglarinin takip edilmesi.

h-) Ilge kaynaklarinin kullamlarak mali yénden kendine yeten, politik tavirlardan
etkilenmeyen bir belediye olugturulmas.

i-) Uygulama agsamasinda Degisim Miihendisligi, Kiyaslama, Insan Kaynaklar
Yonetimi, Oz Degerlendirme, Ogrenen Organizasyon ve benzeri sistemlerden
yararlanilmasi; yapilan galismalarin sonuglar: siirekli analiz edilerek, gerekli
iyilestirmelerin siireklililiginin saglanmasi. Bunun i¢in gelismelerden daha
hizli Ogrenen ve Ogrendigini verimlilik, kalite, miisteri memnuniyeti
dogrultusunda uygulayabilen bir yapuun olusturulmast igin gereken

girisimlerin 6ncelikli olarak yapilmasi gereklidir.

5.4. Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Nigin Gereklidir?

1-) Belediyeler toplumun kit kaynaklariyla hizmet iireten organizasyonlar olup,
belde ve belde halkina hizmet etmek asli gorevieridir. Bu anlamda, hantal ve
verimsiz yapisiyla problem ¢ézmekten ziyade gelismelere engel olan, problem
doguran bir belediye varlik gerekcesine aykiri diiser. Halkin yonetimine gelmek, bir
emaneti yiiklenmektir. Emanet edilenin gorevi, emaneti en iyi sekilde muhafaza
etmektir. Kiltiirlimiizde, belediye bagkanina “Sehremini” denmesinin sebebi de bu
anlayistir. Belediyeler kendilerine emanet edilen kaynaklari en verimli sekilde
kullanmak zorundadirlar. Belediyelerin iginde bulunduklar1 mali krizden
kurtulmalarinin yolu, vergi gibi vatandagin ciizdanina uzanan kolayci metotlara
bagvurmak degil, mevcut kaynaklarin verimliligini artirmak, yeni kaynaklar bulmak,
hizmetlerinin kalite ve seviyesini artiritken bunu verimlilik esasi dogrultusunda

gergeklestirmektir. Bu belediyelerin topluma kars1 sorumlulugunun geregidir.

“Tiirkiye’de kamu yonetiminin temel problemini verim diisiikliigii olusturur.
Tiirkiye’de kamu yoOnetimi birimlerinin verimlilik diizeyi olmasi gerekenin ve
olabilecegi diizeyin ¢ok altinda bulunmaktadir. Kamu hizmetleri pahali bir sei(ilde
tiretilmekte, kit ekonomik kaynaklarin israfina yol agan bir yoOnetim diizeni
bulunmakta, akilci olmayan galisma ilke ve yontemleri kurumlara hakim olmakta ve

kisaca kurumsal gelismislik diizeyi, ¢agdas yonetim biliminin oldukg¢a gerisinde
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bulunmaktadir. Tiirkiye’de kamu yonetiminin hedefleri belli degildir. Kurumsal
karar alma yoOntemleriyle benimsenen hedeflerden ve bu hedeflerin
gerceklestirilmesine yonelik insan giicii, para ve malzeme gibi iiretim girdilerinin
planlanmasindan s6z edebilmek miimkiin degildir. Hizmetin birim maliyeti kavram,
hizmetin birim maliyetini 6l¢cen muhasebe sistemleri ve kavramlar: gelismemigtir.”
[12] “Hizmet hedeflerinin belirlenmemis olmasi nedeniyle de hizmet iiretme ile
ytikiimlii birimlerin performans diizeylerini izleme, 6lgme, degerlendirme igin bir
caba sarf edilmemektedir. Cagdas yOnetimin 6nde gelen araglari olan; is yiikii
analizleri, siniflandirmasi, personel yonetiminin gelistirilmesi ve gérev tanimlan gibi

unsurlarin gelistirilmedigi ve uygulanmadigi gériilmektedir.” [13]

Cagdas yOnetim tekniklerinden yararlanmamak belediyelerin kaderi degildir.
Topluma, kendilerini segen insanlara karsi ve daha da 6nemlisi emanet suurunun
geregi olarak verimliligi ve kaliteyi artirici etkin ydnetim tekniklerini kullanmak
belediyelerin sorumlulugudur. Bu sorumlulugun yerine getirilmesi de ancak etkili
yonetim ve kalite tekniklerinin kullanimiyla miimkiindiir. Toplam Kalite Y&netimi

bu tekniklerin uyumlu bir harmonisidir.

2-) Sehrin yasanabilir kilinmasindaki en onemli faktorlerden biri belediyelerdir.
Planlama, imar, altyap: ¢aligmalar1, ¢cevre ve saglik denetimleri gibi temel faktérlerle
sehrin ve sehirlilerin gelecegini derinden etkileyen faaliyetlerdeki niteliksel ve
niceliksel artiglarla sehrin kalkinmasi dogru orantilidir. Sehir herkesindir ve onu
zevkle yasanabilir kilmak, yani beldenin ve belde halkinin yasam diizeyinde kaliteyi
yakalamak belediyeler olarak sorumlulugun geregidir. Bu sebeple, belediyede
Toplam Kalite Yonetimi anlayisinmi yerlestirmek gerekmektedir.

3-) Siyasi hareketlenmeler, belediyeleri derinden etkilemektedir. Merkezi hiikiimetin
cok zaman siyasi sebeplerle, belediyelere Genel Biitge Gelirleri iizerinden verilen
paylar1 diigtirmesi; yeni fonlar olusturarak, belediyelere 6denmesi gereken meblaglar
bagka yerlere kaydirmasi gibi sebepler yiiziinden, son yillarda belediye gelirleri
icinde 6nemli yer tutan bu kalemde ciddi reel diisiisler yasanmis, belediyeler adeta

hizmet edemez hale gelmiglerdir.

Opysa, belediyeler mevcut diger gelir kalemlerinde tahakkuk ve tahsilat agiklarim

kapatabilir, yeni gelir kaynaklar1 saglar, bunun yam sira giderlerinde de verimlilik
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artis1 ve tasarruf yoluyla ciddi iyilestirmeler yapabilirlerse, bu gibi olumsuzluklardan

daha az etkilenecekleri ortadadir.

Belediyelerin dnemli gelirlerinden olan Cevre Temizlik Vergisi (CTV) ve Emlak
Vergileri’nde yapilan arastirmalarda, biiylik oranda kagaklar tespit edilmigtir. Bunun
en Onemli sebeplerinden biri de “hedeflere goére caligma” yapilmamasidir.
Belediyeler, bir onceki donemle yeni donemi kargilagtirarak basanlarim
olgmektedirler. Oysa bu beraberinde Kkiigiik gelismeleri yeterli gérmek gibi bir
olumsuzlugu tagimaktadir. 350.000 niifusu olan bir ilgede 100.000’in iizerinde daire
olmas: gerekir. Isyerleri de dahil edildiginde 120.000 civarinda bir rakama ulagilir.
Her birim igin bir CTV ve bir de Emlak beyannamesi verildigine gére 240.000
beyanname bulunmas: gerekirken, fiiliyatta 120.000 beyanname bulunmasi bu
konudaki agid1 gostermektedir. Ne yazik ki, belediyelerin bir ¢ogu bu durumdadir.
Oysa hedeflerle yonetim anlayist, bir 6nceki 120.000 rakamini agsmay1 degil, 240.000
rakamm yakalamay1 esas alacag i¢in, bagariya daha ¢abuk yaklasacaktir.

Ciddi bir kaynak iyilestirme yonetimi uygulanarak, belediyeler kendi kendilerine
yeter hale gelebilirler. Bu hayal degil, yakalanmasi ¢ok kolay olan bir hedeftir. Yeter
ki igbirligi, verim artig1, kalite odakh yonetim gergeklestirilebilsin. Dolayisiyla, bunu
gergeklestirmek i¢in su an igin en iyi ara¢g olan Toplam Kalite Yo6netiminin

belediyelerce benimsenmesi gereklidir.

4-) Halka en iyi hizmeti sunacaklan vaatleriyle se¢cim meydanlarinda oy isteyenler, is
bagina geldiklerinde bu vaatlerini yerine getirebilmek i¢in, en iyi hizmeti sunmanin

araci olan Toplam Kalite Y6netimine gegmelidirler.

5-) Belediyeler agisindan aslinda sorumluluk, sadece belediyede degil, sehrin
tamaminda, fert fert tiim schirlinin, sehre hizmet eden tiim kurum ve kuruluglarin
daha giizel bir sehir igin topyekiin Kalite Yonetimi’'ne gegmelerini saglamaktir.
Bunun igin de Onciilik yaparak, Once belediye yonetiminde Toplam Kalite

Yonetimini hayata gegirmelidir.

6-) Belediyelerde Kariyer Planlamasi olmadig: i¢in, personelin ekonomik ve teknik
gelismeleri yakindan takip ederek kendilerini gelistirme ¢abalarn zayif kalmaktadir.
Oysa sehre ve sehirliye daha iyi hizmet sunabilmek igin, ¢alisanlarin daha iist

seviyelerde bilgi, beceri sahibi olmalar1 gerekmektedir. Beldenin ve belde halkinin
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gelecegi ile ilgili ok dnemli kararlarin alimp uygulamalarin yapildig: belediyelerde
¢alisan personelin egitimiyle ilgili olarak ne yazik ki bir okul bulunmamaktadir.
Fransa, mahalli idarelerine personel yetistirecek okullar1 zamaninda egitime sokmus
ve buradan mezun olanlar disinda belediyelerin personel almalanni yasaklamigtir.
[14] Bizde ise belediyeye giren personel yiiksek okul mezunu olsa bile belediyecilik
hakkinda bir sey bilmemekte, kuruma girdikten sonra zaman ig¢inde baz1 seyleri
ogrenmektedir. Bu handikaptan daha da énemlisi teknolojinin hizla gelistigi, hayat
sartlarimin degistigi giiniimiizde belediye personeline yonelik ciddi ve kapsamli
egitim ¢aligmalar1 yapilmadigi igin belediye personeli bu gelismelerden zamaninda
ve yeterli diizeyde bilgi sahibi olmamaktadir. Bilgisayar ¢aginin yasadig: su yillarda
belediye personelinin bilgisayar kullammindaki yetersizligi s6zkonusudur. “Malesef
bazen her yetkilinin yam1 baginda bir bilgisayar bulundugunu, ancak bu cihazlarn

¢ogu zaman kapali ya da stres atmak maksadiyla oyun oynamakta kullanildiklart
goriiliir. [15]

Giiniin gelismelerinden habersiz personel ile galisan belediyelerin belde ve belde
halkinin gelisimini saglamasi nasil beklenebilir. Belediyelerin gorevlerini kaliteli
olarak yapabilmelerinin sart1 6nce ¢aliganlarin kaliteli olmasim gerektirir. Bu da
gerek kisi bazli gerekse organizasyon biitiintinde stirekli egitimi gerekli kilmaktadr.
Toplam Kalite Yonetimi, kalitenin ancak ¢alisanlarin katkisiyla gergeklesebilecegine

bunun i¢in de ¢alisanlarin siirekli egitime tabi tutulmalar1 gerektigine inanir.

7-) Plansiz, programsiz, koordinesiz, kalitesiz yapilan galigmalar sebebiyle her yil
bilyiik miktarlarda para ve kaynagin boga harcanmasi sézkonusudur. Daha yeni asfalt
yapilmis bir yola kanal veya igme suyu sebekesi sebebiyle kazi yapilmasi, yeni
yapilmis bordur, tretuvarlarin kirilarak yeniden yapilmasi veya yapilan yolun daha
yeni yapilmis olmasina ragmen bozularak, genigletme amaciyla yeniden yapildigina
sik sik sahit olunmaktadir. Bu tiir yanliglar1 en aza indirebilmek i¢in kaliteye dayali
yonetim anlayisina gegmek gerekir.

8-) Personel idaresinde motivasyon, performans Ol¢limii, ¢alisma ortamlarimn
fiziksel ve sosyal gelistirilmesi gibi etmenlere énem verilmedigi i¢in, galiganlarin
daha iyiyi yapmak yoniinde gayretleri zayif kalmaktadir. Oysa hizmetleri iiretenler,

calisanlardir ve hizmet kalitesi, onlarin islerine gosterdikleri hassasiyetle dogru
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orantilidir. Dolayisiyla, ¢alisanlarm miisteri memnuniyeti odakl: igbirligi anlayisim

savunan Toplam Kalite Yonetimi belediyeler igin gereklidir.

9-) Belediyeler, tekellerinde bulunan planlama yetkisiyle kentsel topraklar tizerinde
¢ok yonlii ve dogrudan etkilerde bulunurlar. Burada toprak rantinin maksimize
edilmesi, kamusal yetkiler kullanilarak toprak rant1 béliigtimiiniin yonlendirilmesi séz
konusudur.[16] Sehrin geligmesine paralel olarak ortaya gikan rantlar, birilerinin 6zel
gayretleri neticesi olmayip da kamu kurum ve kuruluglarinin ¢alismalari neticesinde
olmussa, bu rantlarin kamuya ait olmas: gerekmektedir. Bunu saglamanin yolu da
kamu kurum ve kuruluglarinin yaptiklan caligmalar neticesi ortaya g¢ikan rantlar
kamu adina elde ederek, kamuya daha fazla hizmet etme imkamna kavusmalaridir.
Omegin, planlama ¢alismas: esnasinda bazi parsellere ekonomik anlamda ¢ok bilyiik
rantlar saglanmaktadir. Bu rantin olugmasinda, mal sahibinin higbir gayreti yoktur.
Binlerce parsel sahibi arasindan birka¢ kisiye, adeta piyango gekilisi gibi hak
taninmaktadir. Oysa belediyeler planlama ¢aligmalari esnasinda bu rantlar planlama
mantif1 ve teknigi g¢ergevesinde miimkiin mertebe kamu arazilerine aktaracak
olurlarsa, kamu arazilerinin degerlenmesi yoluyla daha giiglii kaynaklara sahip
olacaklar ve daha fazla hizmet edebileceklerdir. Bu serbest piyasa anlayisina aykir

degildir. Ticarete sinirlama degil, sadece ¢abasiz, nedensiz zenginlesmeye engeldir.

Dolayisiyla, kamuya ait olmasi1 gereken rantlarin tekrar kamuya donebilmesi i¢in,
bunlarin kamunun temsilcisi olan kurum ve kuruluglarin eline gegmesi
gerekmektedir.

Bu hususta X Belediyesi’nin yaptigi bazi 6rnek uygulamalar, ciddi bir anlayisla
hareket edildiginde kamusal kaynaklarin degerlendirilmesinde saglanan garpici

deger artiglarimi g6stermektedir.
Ornek 1:

X Belediyesi son iki yil igerisinde Yap-Islet-Isletirken Bedel Ode-Devret metoduyla
ti¢ adet akaryakit istasyonu yaptirmis ve isletmeye agmistir. Bu arazilerin hig birisi
planlarda akaryakit istasyonu imarina sahip degildir. Yapilan plan tadilatlartyla bu
arazilere akaryakit istasyonu imar1 verilerek deger artis1 saglanmustir. Ornegin; bu
istasyonlardan birisinin bulundugu arazi daha Once belediye tarafindan ihaleye

¢ikarilmis fakat ihaleyi kazanan kisi fiyati fazla bularak ihale teminatim da yakarak
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alimdan vaz ge¢mistir. Bu arazi daha sonra plan tadilati ile akaryakit istasyonu
imarina kavugturulmustur. Bulundugu konum itibariyla daha 6nceki metrekare satig
degeri 100 Dolar civarinda iken plan tadilatindan sonra metrekare satis degeri 500
Dolar civarina ¢ikmis ve arsa bes kat deger kazanmigtir. Fakat belediye ySnetimi
bununla da yetinmeyerek arsayr yukarida belirtilen modelle degerlendirme yoluna
gitmig ve 20 yillik bir sézlesme diizenlemistir. S6zlesme hiikiimlerine gore akaryakat
istasyonunu yapacak kisi belediyeye ilk bes yil igin yilda 42.000 Dolar, kalan on bes
y1l i¢inde de yilda 78.000 Dolar kira 6deyecektir. Yirminci yil sonunda da tesisi isler

halde belediyeye bedelsiz olarak devredecektir. S6z konusu arazi 1105 m?dir.

Yapilan anlagmaya gore isletici yirmi yilda belediyeye toplam 1.380.000 Dolar
6deyecektir ve dolarin deger kaybi (%3 - %4 arasidir) da hesaplandiginda bu
rakamin giintimiizde degeri 1.000.000. Dolar civarindadir. Yani belediye satmaya
kalksa 550.000 dolar olacak bir akaryakit tesis imarli arazisini bu anlasma ile bir
milyon dolar degere gikarmistir. Yirmi yilin sonunda arsa bu giinkii dolar degeri ile
satilabilecegi de diisiiniiltirse (550.000 Dolarn bu giinkii degeri 400.000 Dolara
yakindir.); belediye arazisinin degeri 1.4 milyon dolardir ve bunun iginde yirmi sene

sonra devralacagi, bu giinkii yapim maliyeti 300.000 Dolar olan tesis yoktur.

Ilk asamada arazinin degeri bes kat artmis, ikinci islemden sonra da deger artist
(1100m**100 Dolar) 110.000 Dolardan en az 1.400.000 Dolara ¢ikmis yani en az
onli¢ kat deger kazanm1$t1r.

X Belediyesi’nin bu metotla {i¢ adet akaryakit istasyonu sahibi oldugu dikkate
alindiginda saglanan deger artisinin boyutlarinin bir ilge belediyesi igin ne derece
Onemli oldugu daha iyi anlagilmaktadir.

Ornek 2:

X Belediyesi, miilkiyeti hazineye ait olan bir araziyi yaklagik bir milyon dolar
karsilig1 satin alarak, bu alani toplu konut alam olarak diizenlemistir. S6z konusu
toplu konut alaninda %18 yesil alan ayrilmistir ki bu oran diinya standartlarinin
tizerindedir. Yesil alanlarla birlikte sosyal donati alani oram %47’dir. Bu oran da
ilke ve diinya standartlarinin iizerindedir. Buna ragmen belediye miilkiyetindeki
konut ve ticaret alanlarimin {gte ikisi ihale ile satilarak 6 milyon Dolar gelir

saglanmistir. Satilmayan tigte birlik kisim da degerlendirildiginde belediye bu
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islemle bir yandan diinya standartlaruun iizerinde sosyal donati alanlarina sahip
biiyiik bir toplu konut alani tesis ederek modern kent olusturmus 6te yandan da bir

milyon Dolarini dokuz milyon Dolara ¢ikararak %900 kazang elde etmistir.
Ornek 3:

Miilkiyeti belediyeye ait fakat lizerinde 17 adet isgal bulunan 10.000 m?’lik bir

arazinin degerlendirilmesi de ilging bir 6rnektir.

Arazi {izerindeki iggallerin kaldirilabilmesi i¢in bina sahiplerine o gilinkli deger
tizerinden 15 milyar TL civarinda enkaz bedeli 6denmesi gerekmektedir. Arazinin
satig degeri ise tahmini 40-50 milyar TL’dir. Islem sonunda belediye 25-35 milyar
TL kazanabilir fakat buna karsilik 17 aileyi de sokaga atmak zorunda kalacaktir.
Oysa belediye bu araziye proje ¢izdirmis, 100 dairelik proje ilizerinden %30 kat
karsilig1 bir kooperatifle anlagmustir. Belediye payina tekabiil eden 30 daire ikinci bir
anlagmayla kooperatife birakilmig; karsihiginda kooperatif belediyeye gecekondu
Onleme bolgesinde inga maliyeti o gilinkii rakamlarla 900 milyon lira olan 66 adet
75’er m*’lik sosyal konut yapmayi taahhiit etmistir. Bu konutlarin 17’si enkaz bedeli
karsilik gosterilerek bina sahiplerine verilmis ve onlarin magduriyeti giderilmis, 6te
yandan belediye 49 adet sosyal konut sahibi olmustur. Bunlarin yapim bedeli 44
milyar liradir. Bu metotla belediye 25-35 milyar lira kazamp vatandasi magdur

edecegine hem 44 milyar lira kazanmig hem de vatandagslar1 magdur etmemistir.

Biitiin bu 6rnekler giizeldir ama 6nemli olan bunlarin devamli olmasidir. Bu da yeni
anlayisla miimkiindiir. Bu anlayisin yerlesebilmesi ise, ¢alisanlarin miigteri tatminine
odaklandigi, verimlilik ve isbirligi anlayigina dayali, kendini stirekli gelistirip,
yenileyen galisanlarin var oldugu sistemle miimkiindiir. Bu sistemin adi ise Toplam

Kalite Yonetimi’dir.

5.5. Toplam Kalite Yonetimine Geg¢is Asamalar:

1. Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi

Uygulamada kullamilacak sistemin belediye biinyesine uygunlugu esastir.
Giiniimiizde Degisim Miihendisligi, ISO 9000, Toplam Kalite Y&netimi, Insan

Kaynaklar1 Yo6netimi gibi bir ¢ok kavram vardir. Batida veya uzakdoguda gelistirilen
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bu sistemler, iilkemizde her zamanki gibi taklit¢i anlayisla motamot uygulanmaya
kalkistlmaktadir. Oysa sistemlerin de “argonomi”si s6zkonusudur. Isletme
derslerinde verilen Ornek, Japonlarin basarisidir. Japonlar, batinin teknolojisini
oldugu gibi almamis, bunlari kendi yapilarina uyumlu hale doniistiirerek
kullanmiglardir. Toplumlarin sosyal, kiiltiirel ve hatta fiziksel yapilan bile farkhdir.
Bu farkliliklar da onlarn etkileyen etmenlerin etki derecesini ve Onem sirasim
degistirebilmektedir. Amerika yeniden kesfedilmemeli ama Amerika ve bizim
gergeklerimiz iyi tespit edilerek “bize uygun” olan gelistirilmelidir. Toplam Kalite
Yonetimi standart bir uygulama degil, bir anlayigtir. Miisteri memnuniyetini esas
alan, bunu da siireglerin siirekli iyilestirilmesi yoluyla miimkiin géren bir anlayis. En
Onemli o6zelligi de bu iyilestirmeyi c¢alisanlarinin tam katilmi ile yapmaya
caligmasidir. Dolayisiyla bu sartlara haiz her tirlii uygulama Toplam Kalite

Yonetimidir.

Japonya gibi TKY’nin en iyi uygulayicist bir iilkede Kalite Kontrol Cemberlerinin
toplam verimlilige katkist %10 ile %30 arasinda degismektedir. Oysa TKY denince
nedense ilk akla gelen kalite kontrol ¢emberleridir. Kalite kontrol gemberleri elbette
katilimin tabana yayilmas: sebebiyle inkar edilemeyecek kadar énemlidir ama ondan
da 6nemlisi bu anlayisin igletme biinyesine uygunlugudur. Kalite kontrol gemberleri
Amerika’da uygulanmaya caligilmigsa da Japonya’daki kadar basarli olamamistir.
Ciinkii Japon iggisinin deger yargilariyla Amerikan iscisinin deger yargilar ¢ok
farklidir. Onuru 6n planda tutan Japon is¢isi i¢in firmasina katki saglamak, hayati bir
degerken, aynm1 anlayis Amerikan isgisinde bulunmamaktadir. TKY uygulamasinin
bagarili bir 6rnegini sergileyen Brissa’da da bu farklilik daha igin basinda géz 6niinde
bulundurulmustur. Bizim ¢alisanlarimiz ne Amerikan ¢aliganlan gibi ne de Japon
caliganlar1 gibi deger yargilarin sahiptir. Dolayisiyla basarili olabilmemiz i¢in bizim
calisanlarimizin deger yargilarina uygun bir uygulama yapmak mecburiyetindeyiz.
Yonetim teknikleri sihirli bir degnek degildir. Hatta yanlis ellerde kullanilirsa
tehlikeli bile olabilirler. Ancak sorunlar iyi teshis edilip, teknikler iyi saglikli sekilde
uygulanabildikleri zaman gergekten etkili ¢oziimlere ulasilabilir. Basariya
ulasabilmek i¢in, bu yontemleri kendi kurulusunuzun yapisina uyarlamak, bunun igin

de kisiye 6zel elbise diken bir terzi gibi ¢aligmak sarttir. [126]
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Degisimi yoneterek, yapisal iyilestirme ve sonugta kalite i¢in ¢alisan kisileri
bekleyen olumsuzluklardan biri de kavram kargasasidir. Teknolojinin hizla ilerledigi
giinlimiizde insanlar sadece bilgi bombardimanina maruz kalmamakta, bunun yam

sira da siirekli yeni kavramlarla karsilagmaktadirlar.

Yo6netim damigmanlift altin ¢agim yasadigi bir dénemdedir. Bu dénemde bir gok
damgmanlik firmas:1 miigteri ¢ekebilmek i¢in adeta kuruluglara hazir kurtulus regetesi
pazarlamaktadir. [127] Kurtulus regetelerinin cazip olabilmesi i¢in de neredeyse her
bir firma veya guruba (Yonetim Danigmani) yeni bir isim altinda model sunmaktadar.
Fakat bu modellerin bir ¢ogu bilinen modellerin biraz tekamiil etmis sekli olmaktan
ote gitmemektedir. Omegin Toplam Kalite Yonetimi’nden sonra bir de
Biitiinlestirilmis Kalite Sistemi ¢ikarilmigtir. Bu sistemin yapist Toplam Kalite
Yonetimi, Yeniden Yapilanma (Degisim Miihendisligi) ve ISO 9000 Kalite
Giivencesi Sistemlerinin, Toplam Kalite Y6netimi anlayist dogrultusunda entegre
edilmesidir. [26] Oysa; Toplam Kalite Yonetimi bélimiinde de belirtildigi gibi,
TKY; sadece Kaizen diye bilinen siirekli iyilestirme demek degildir. Ve sadece
stireglerde iyilestirme anlamina da gelmez. Bilakis, Toplam Kalite Yonetimi, ¢agin
modern yonetim tekniklerini i¢inde barindiran [128] ve kurulusun idare sisteminden
en alt ¢alisanina, malzeme tedarikinden satis sonrasi hizmete kadar tiim birim ve
fonksiyonlarda iyilestirmeyi esas alan bir anlayistir. Dolayisiyla Degisim
Miihendisligi, Kiyaslama gibi metodlarla entegre edilmesi demek yeni bir model
olusturulmasi1 demek degildir. Zaten Toplam Kalite Yonetimini bdylesine popiiler

kilan da onun bu esnek yapisidir.

Yine Yalin Yonetim (Kurulusta hiyerarsi basamaklarinin azaltilip, yetki devri ile
caliganlarin ayni zamanda sorumluluk da aldiklari, dikeye degil yataya yayilmig
yonetim sekli), Outsourcing (Kurulusun ana isleri digindaki tali igleri digariya
yaptirmasi), Dowsizing (Bir ¢esit kii¢tilme politikas1) gibi kavramlar sunulmaktadir.

Aslinda bunlar ve benzerleri tek basina kurtarici degillerdir.

Degisimi gerceklestirecek ekipler, bu ve benzeri gelismeleri yakindan takip

edebilmeli ama asla diisiince karigiklig1 batagina saplanmamalidir.

X Belediyesi olarak Toplam Kalite Yonetimine gegmek, yOnetim sisteminin

kalitesini ISO 9000 belgesi alarak onaylatmak igin bu alandaki verileri derleyip,
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kendi gergeklerimizin 1s131nda belediye biinyesine uygun olan sistemi ve sisteme
gecis agamalarim tesbit etmek gerekir. Bunu yaparken de y&netim anlayisinin insan
var oldugu giinden beri bir sekilde var olup insanla beraber stirekli gelisen bir sistem
oldugunu goz Oniinde bulundurmak gerekir. Ve hepsinden o6nemlisi bagarinin
kullanilan metodla beraber ve belki de ondan da 6nemli olarak kendi gergegini
tamma ve fedakarliga varan caligma ile miimkiin oldugu gercegini de hi¢bir zaman

unutulmamalidir.
2. Oncelik :

Hedef, en kisa zamanda Toplam Kalite Y6netimi anlayigim belediye biinyesinde
hayata gegirmektir. Caligmalarin temelini Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ne gegis
olusturmaktadir. Bu gegis ile beraber, ISO 9000 kalite belgesi alinarak, ulagilan
noktay: belgelendirmek de amaglar arasindadir. Fakat en kisa zamanda en uygun
seviyeye ulasabilmek igin ¢aligmalarda TKY’ye gecis temel alinmig, ISO 9000

belgelendirmesinin siireg i¢inde ger¢eklestirilmesi amaglanmistir.

X Belediyesi’nde kurulacak ISO Kalite Giivence Sistem olarak, su an mevcut
bulunan ti¢ degisik model i¢inden, ISO 9002 Kalite Giivence Sistemi esas alinarak
yapilagsma caligmalarina baglanmigtir. Bu model, tasanm ile ilgili standartlar
icermedigi igin tercih edilmistir. Ciinkii belediyeler genel itibariyla hizmet {ireten
kuruluglardir ve hizmet iireten kuruluglar i¢in en uygun olanin ISO 9002 Kalite

Giivence Sistemi oldugu goriilmektedir. [45]
3. Uygulayicilar
Ust Yonetim (Karar, Organizasyon ve Koordinasyon)
X [Isin Organizasyonu]
Y [Kisilerin Koordinasyonu]
Z. [Sonuglarin Degerlendirilmesi]
T [Organizasyon amiri]

Alt Yonetim
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10 - 12 kisilik ekip

Not: Uygulamalarin, APK Miidiirliigii kontrolunda yiiriitilmesi ve kadronun
gelismeler dogrultusunda degistirilerek genisletilmesi planlanmustir.

4. Zihniyet degisikligi

Toplam Kalite Y6netimi bir zihniyettir ve bu zihniyet, yoneticisinden tiim ¢alisanlara
kadar kurulus iginde herkese kabul ettirilmeli, hatta bununla da yetinmeyerek

kurulusun dis miisteri ve tedarik¢ilerine ulastirilmalidir.
A. Zihniyet Degisikliginde Siireg :
e Once Liderde
e Sonra Bagkan Yardimcilarinda
e Sonra Miidiirlerde ve yardimcilarinda
e Sonra tiim personelde ve halkta
B. ARACLAR:
e Mahalli gazeteler
o  Ozel ve siirekli biilten
e Afis
e Toplantilar [Konferans, panel, sohbet...]
e TKY ve ISO hakkinda personeli egitime yonelik hazirlanan konferanslar
5. Mevcut Durumun Tespiti
Biitiin belediye birimlerinde yapilan her is ve kisilerin finvan1 i¢in
e s akis semalar

e Prosediirler
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o s talimatlan
e Gorev tanimlan ve yetkiler
e YOnetim semasi

6. Hedeflerin Tespiti

Her birim ve faaliyet igin ISO kalite giivence sistemine uygun olarak mevcut durum
tespiti yapildiktan sonra, TKY felsefesi ¢ergevesinde siirekli iyilestirme galigmasina
uygun olarak, verilen hizmeti daha kisa siirede daha kaliteli sunmak igin galigmalar
yapilacaktir, hedefler belirlenecektir.

7. Metodlarin Tespiti

Is analizleri, kalite ¢emberleri, toplantilar, sorun ¢oziimleri, performans
degerlendirme ve benzeri faaliyetler i¢in birim ve isin 6zelliklerine uygun metodlar

belirlenecektir.
8. Ekiplerin Kurulmasi
a) Kalite Kontrol Cemberleri:

Bu konudaki bilgiler “kalite kontrol ¢emberleri” isimli béliimde verilmigtir. Bu
ekipler mevcut durum tespiti ve iyilestirme ¢aligmalarinda, yapilan isi en iyi bilen
kisiler olarak biiyiik fayda saglamaktadirlar.

b) Kalite Geligtirme Ekibi:

Toplam Kalite Yonetimi anlayisina dayali sistemi ve ISO sistemini belediye
biinyesinde kurma caligmalarini baslatacak, siirdiirecek ve gelistirecek ekip olup
bu ekibin siirekli egitimi, gelismeleri takip etmesi ve belediyeye adaptasyonu

saglamasi, birimleri calimalar konusunda egitmesi ve organize etmesi gerekir.
¢) Proje ekipleri:

Belediyemizin halen portféyiinde bulunan veya bundan sonra gelistirilecek

projelerin gerceklestirilmesi galismalarini siirdiirecek ekiplerdir.
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Bu ekiplerin disinda konu ve talebe bagli olarak birgok ekip kurulmaktadir.
9. Igice Uygulama

Bir yandan teorik sistemi olustururken diger yandan da sistemde mutlaka bulunacak
olan uygulamalara baglanmasi gerekmektedir. Bu durum, calismalarda zaman

kazandinilmasim saglayacaktir.
10. Egitim
a) Uygulayicilarin TKY ve ISO 9000 konularinda bilgilendirilmesi.

b) Kalite Cemberleri ve Grup Cahsmalanﬁda yer alacak kisilerin bu konularda

bilgilendirilmesi
c) Tiim Personelin egitimi
11. Basin agiklamasi

Yapilan ¢aligma kisa siireli bir ¢alisma olmayip, herhesin katilimina ve yardimina
ihtiya¢ vardir. Bu nedenle, belediye tarafindan TKY felsefesine gegis ve ISO 9000
caligmalar1 kamuoyuna agiklanacak, tiim kamu kurum ve kuruluslari, akademik

cevreler, sosyal organizasyonlar ve halkin ¢aligmalara yardim ¢agris1 yapilacaktir.

5.6. Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi (TKY)’ne Gegis Siirecinde Yasanan
Zorluklar

Bir degisimi gergeklestirmenin olmazsa olmaz sartlarindan biri, ger¢eklerin iyi analiz
edilmis olmasidir. Bu sebeple, belediyelerde Toplam Kalite anlayis: ile ilgili teorik
ve pratik calismalara baslamadan Once, belediyelerin 6nemli gergeklerine bir g6z
atmak gerekmektedir. Bu gercekler analiz edilmeden baslatilacak ¢alismalarin
basarili olmas1 miimkiin degildir. Yonetimin temel gorevlerinden biri de stratejik
distinme ve planlamadir ki bunun anlami, kurulusun iginde bulundugu gevre
sartlarinin analiz edilmesi ve kendi i¢ dinamik ve potansiyellerinin tespit edilmesi ile
bulunan verilerin gelismelerin  trendi de g6z Oniinde bulundurularak
degerlendirilmesi ve biitiin bu gergekler 15181nda neyi, ne zaman ve nasil yapmalarn

gerektigine karar vermesidir.
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Belediyelerin Toplam Kalite Yo6netimine gegis ile ilgili olarak iginde bulundugu

sartlar genel olarak sunlardir:

1) Ister Toplam Kalite Yonetimi, ister Degisim Miithendisligi, ister Stratejik Yonetim
Teknikleri veya baska bir etkili ve verimli yonetim ile alakali yontem olsun, her
seyden Once bu degisimi gergeklestirmeye karar verilmesi i¢in iyi bir neden
bulunmalidir. Ciinkii, her degisim beraberinde belirsizlikleri, riskleri, birilerinin
mevcut konumlarindan kismi de olsa vazgegmesini gerektirecektir ve bu sebeple de
sikint1 olacaktir. Ozel sektor icin kar artinmu, sektorde giiglii ve kalic1 olma, pazar
paym artirma, yoneticileri ikna edecek cazip hedefler vardir. Oysa genel anlamda
belediyeler kar amagli ticari kuruluslar degildir. Devlet kurulusu oldugu igin
hayatiyetini stirdiirmek i¢in gii¢lii olma veya pazar paymm artirma gibi ekonomik
kaygilar1 da yoktur. Bu gergeklerde, kolayc: diistinmeye alismus, sikintilarla ugrasip
rahatin1 bozmak istemeyen idareciler agisindan, koklii degisime hayir demek igin iyi

birer mazeret teskil edebilir.

Oysa gercekler boyle degildir. Belediyelerde Toplam Kalite Yo6netimi nigin
gereklidir boélimiindede deginildigi gibi, belediyeler sonugta toplumun kit
kaynaklarini kullanarak hizmet {ireten organizasyonlardir ve kaynaklarini en verimli
kullanmak onlarin da gorevleridir. Bunun da 6tesinde, toplumun kit kaynaklarim
kullanarak hizmet verdiginden dolayi, verimlilige ve performansa daha fazla 6nem
gostermesi gereken kurumlar olarak ortaya ¢ikmaktadir.[1] Giinilimiizde egitim ve
iletisimdeki bag dondiiriicti gelismelerle her giin daha da bilinglenen kamuoyu bu
konularda daha duyarli hale gelmistir ve yakin gelecekte bu duyarliliklar1 daha da
artacaktir. Halkin siirekli olarak daha ¢ok ve daha iyi hizmet bekledikleri mahalli
idareler, bu ihtiyaglara ve beklentilere ancak yenilegsme ve yonetimi akilci yonde
gelistirmek sartiyla cevap verebilirler. Bu da yonetimde usul ve tekniklerin
kullanilmasiyla miimkiindiir.[2] Sehirlerin kars: karsiya bulundugu mevcut sorunlar,
gelismig {ilkelerdeki kentlesmenin iilkemizdeki kentlesmeye oranla ileri diizeyde
bulunmasi, sorunlarin ¢oziimii ve dolayisiyla yasam Kkalitesinin gelistirilmesi
konusundaki beklentileri 6nemli oranda arttirmistir.[3] Toplum, kendine ait
kaynaklan verimsiz kullananlara kars: tepki vermeye baglamistir ve haklidir. Kaynak
israfi, verimsizlik, dengesizlik ve kalitesiz hizmet, biirokratik egemenlik vb.

sekillerde kendisini gosteren Tiirkiye’deki idari tikamikligin giderilmesi, yerel
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yonetimler agisindan yeniden yapilanmayr oOngormektedir.[4] Son segimlerde
ideolojik yapilanmaya sahip bir partinin kullandigi “Ideoloji asag, verimlilik
yukar1”[5] slogam; belediyelerin verimlilik esasli ¢aligmalari geregi hususunda

toplumsal bilincin artiginin gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Belediyelerin {irettigi hizmetleri satin alan yani genel tanima uygun miisteriler yoksa
da buna karsin aldiklar1 hizmetlerin karsilifim se¢imlerde oylariyla 6deyenler vardir.
Diger bir ifadeyle aldiklar1 hizmetten memnun olup olmadigini segimlerde gosteren
miisteriler vardir. Eger hizmetlerden memnun degillerse, belediyeleri degil ama

belediyeyi idare eden yoneticilerin, ekonomik degilse de siyasi hayatlar1 sona erer.

Yanlis yonetilen beldelerin tepkisi ise daha sert olmaktadir. Yeterli sosyal donatisi,
alt yapisi bulunmayan beldelerde yasanan sadece sosyal problemler degildir. Her
yagmurda tasan dereler, sularin iggaline ugrayan ev ve igyerleri, orta dereceli
depremde bile yikilarak bir ¢ok can mal kaybina yol agan olan binalar, her giin
yollarda kol gezen trafik canavari ve benzeri sikintilar; beldelerdeki kentlesme
siirecinde yapilan hatalarin sonucudur. Dolayisiyla aslinda belediyelerin de

miisterileri bulunmaktadir ve onlarin memnun edilmeleri gerekmektedir.

2) Toplam Kalite Yoénetimi, akilci, realist, fayda/maliyet hesaplarina dayanan, belli
grup veya gevreleri tatmin etmeye degil, miisteri tatminine dayanan anlayis1 gerekli
kilar. Oysa belediye iist yonetimi ister istemez siyasi kimlige sahiptir. Belediyeler,
siyasi dalgalanmalarin etkisinin giiclii olarak yasandigi organizasyonlardir. Eleman
alimindan, hizmetlerin planlanmasina kadar, bir ¢ok alanda siyasi etki
gozlenmektedir. Ozellikle belediye galiganlar1 bu gercegi iyi bildikleri icin y6netimin
Toplam  Kalite = YoOnetimine  gegmekteki  kararhiligina  yeterli  giiveni
besleyemeyeceklerdir. Oysa Toplam kalite Yo6netimi, kurulusta g¢aligan herkesin

miisteri memnuniyeti anlayisiyla ve kararlilikla ¢alismasimi hedeflemektedir.

Burada en biiyiikk dezavantaj, siyasetin direkt etkisi degil, ¢alisanlar lizerindeki bu
dolayl: etkisidir. Bu etkinin izalesi i¢in yonetimin gereginden fazla efor harcamasi

gerekecektir.

3) Belediye ¢alisanlarinin 6nemli bir kismi 657 sayili kanuna tabidir. Bunlarin yetki,

sorumluluk, ceza, 6diil ve diger konularda tabi olacaklari hiikiimler bellidir. Bu
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gergekte, Toplam Kalite Y6netimi’nin olmazsa olmaz sartlarindan biri olan Insan

Kaynaklar1 Yonetimi’nin hayata gegirilmesinde problemler dogurmaktadir.

Son yillarda memurlarin sendikalagma haklarinin miicadelesi, kimi belediyelerin
memur sendikalariyla toplu sozlesme yapmaya baglamalari gibi gelismeler bu

olumsuzluklarin etkisini azaltacak gelismelerdir.

Belediyede ¢alisan personeli belli kriterlerle degerlendirme konusunda yonetimler
genis imkanlara sahip degillerdir. Ozellikle memurlarla ilgili kisitlamalar gok
fazladir. Omegin, X Belediyesi olarak personele yonelik 6diillii 6neri yarigmasi
agmak istenildiginde hukuki engellerle Kkargilagilmugtir. Belediye biitgesinden
personele bdyle bir 6diil verilememektedir. Isgilerle ilgili olarak toplu sdzlesme
hiikiimlerinden yararlanilarak bu engel agilabilirse de memurlar igin aymi imkan
bulunmamaktadir. 657 Sayili Devlet Memurlar1 Kanunu’na gore galisan personeli
bagariya tesvik edecek Onemli bir madde yoktur. Ancak basarih memur, kadro
sayisinin ancak yiizde biri oraninda diillendirilebilmektedir. Odiil de memurun bir
maag1 tutarinda olup gdstermelik bir rakamdir.[6] Her ne kadar Memur Toplu
Sozlesmelerine bununla ilgili madde konarak bu engel agilabilirse de bilindigi gibi
iilkemizde halen Memur Toplu Sozlegsmesi yetkili merciler tarafindan
tantnmamaktadir. Uluslararasi ¢alisma orgiitiine (ILO) imza atmig bir iilke olarak
memur sézlesmesini tanimamamn handikabi bir yana memurlarla bu tiir s6zlesme
yaparak ddemede bulunan belediyelerin idarecilerine denetlemeler sonunda zimmet
¢ikarilmaktadir. Birgok belediye idarecisi bu konudaki zimmet cezasiyla kargi
karsiyadir.

Belediyeler, belediyelerde Toplu Kalite Yonetimine gecisi goniillii olarak
destekleyen ozel sirketlerin sartli bagislarim kabul ederek engeli asabilirlerse de,
sartll bagiglarin belediye meclisi tarafindan da kabul edilmis olmasi sart1 siireci

uzatmaktadir.

4) Belediyelerin yetki ve sorumluluklar1 bir ¢ok kanun, yonetmelik ve tiiziiklerle
sinirlandinlmastir. Belediyelerin kamu gorevi ifa etmeleri ve beldenin gelecegi ile
ilgili olarak bir ¢ok yetkiye sahip olmalar1 sebebiyle siki bir mevzuatla
denetlenmeleri ilke olarak kabul edilebilirse de, mevzuatin, hayatin hizh

gelismelerinin gerisinde kalmasi sebebiyle, belediyeler bazi iyilestirmeleri yapmakta
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zorlanmaktadirlar. 1580 sayili Belediye Kanunu 1930 yilinda ¢ikarilmigtir. Bu
kanunun bazi maddelerinde zaman ig¢inde yapilan degisikliklerse belediyelerin

yetkilerini artirmaktan ziyade azaltmaya yonelik olmustur.

5) Merkezi idarenin denetim hakk: da belediyelerde icraati1 zorlastiran bir etmendir.
Merkezi idarece denetim hakkinin kimi zamanlar siyasi amaglarla kullaniliyor olmasi
da bu baskiy: artirmaktadir. Merkezi iktidarin sik denetimleri sebebiyle baski altinda
bulunan personel is yaparak bagim belaya sokma endigesi tagimaktadwr. Tirk
biirokrasisinin temel ilkesi olan icrai sorumluluk vardir, ihmali sorumluluk yoktur

ilkesi belediyelerde yaygin bir sekilde uygulanmistir. [7]

Toplam Kalite Yonetiminde yetki devri, kigilerin yaptiklart isle ilgili olarak
sorumlulugu almasi ilkesi bulunmaktadir. Oysa mevcut denetim baskisi, hukuki
sinirlamalar sebebiyle belediyelerde caliganlar sorumluluktan kag¢inmaktadirlar.
Belediye islerindeki agir1 havale iglemlerinin temel sebeplerinden biri de kisilerin

sorumluluk yiiklenmekten kaginmasidir.

Bunun en bariz 6rneklerinden biri de belediyelerin hiyerarsik yapisimin belli sekilde
kanunla belirtilmis olmasi ve kanunda bu yapida konuglandinlmis kisilerin
sorumluluklarinin da belirtilmis olmasidir. Dikey orgiitlenmenin azaltilip, yatay
orgiitlenmeye ve yetki devrinin kademe kademe en alta kadar aktarilmas: gerektigine
(yalin yonetim) inanan Toplam Kalite Yonetimi igin bu durum sikint1 dogurmaktadar.
Bu siirlamalar karsisinda Ita Amiri yetki devrinin verimli bigimde kullanilmasi,

birimler arasi koordinasyonun artirilmasi ¢dziim i¢in sonuglar doguracaktir.

Belediyenin en 6nemli organlarindan biri olan enciimen tiiyesi miidiirlikkler de
yasayla belirtilmistir. Bu giin 6zellikle biiyiik sehirlerde beldeyi ilgilendiren en
onemli problemlerden biri imar oldugu halde, Imar Miidiirliigii Belediye Enciimeni
iiyesi degildir. Buna kargin Veteriner Miidiirliigii Enciimen iiyesidir. 1930’lu yillarin
sartlarinda gergek¢i olan bu uygulamamn 2000°li yillarda da stirdiiriilmesi,
gelismelere agik olamayan bir mevzuat anlayisimin dogurdugu garpikliktir. Enciimen
calismalarinin dnemli bir béliimiinii imar ile ilgili islemler olustururken saglik,
veteriner, hukuk, personel, yaz isleri, hesap isleri bu toplantiya katilmakta ama imar

miidiirliigti katilamamaktadir. Halen Imar Mudiirliigii’niin, Fen Isleri Mudiirliigi
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biinyesinde bir islem oldugu déneme ait mevzuatla giiniimiizde kaliteli bir belediye

y6netimi kurmanin zorlugu meydandadir.

Bazi gorevler igin memur atamasi yapilma mecburiyeti de bu sinirlamalardan
birisidir. Fakat baz1 belediyelerde, bagkanlik atamasi yoluyla bu simirlamalarin da

olumsuzluklarinin en aza indirilmesi yolunda ¢abalar bulunmaktadir.

6) Kamuda iicretlerin 6zel sektore gore diisikk olusu sebebiyle nitelikli elemanlar
kamudan ozel sektdre gegmektedir. Ozellikle sozlesmeli personel ¢alistirma
yetkisinin merkezi idarenin onayina bagli bulunmasi ve uygulamada biiylik sikintilar

yasanmasi sebebiyle istenilen niteliklere sahip elemanlar bulunamamaktadir.

7) Koklii degisimler iist yonetimin destegini gerektirir ve olumlu sonuglarinin bariz
sekilde ortaya ¢ikmasi zaman alir. Oysa belediye yonetimleri bes yillifina segilirler
ve ikinci kez se¢im garantileri yoktur. Ozellikle segimlere yakin yoneticilerin
beraberinde sikintilar1 da getirecek koklii degisimlere sicak bakmalarmi beklemek
gerceklerle bagdasmaz. Ulkemizin iginde bulundugu siyasi istikrarsizlik sebebiyle
her an erken se¢iminde giindeme gelme olasiligi vardir. Mahalli idareler ig¢in boyle
bir beklenti gii¢lii olmasa bile merkezi secimlerde de belediyelerin basart durumu,

yoneticilerin tiyesi bulunduklari partiyi en fazla etkileyen faktorlerdendir.

8) Calisanlarin verimliligini saglayabilmek icin gelistirilen Insan Kaynaklar
anlayiginda en 6nemli ilkelerden biri de “yansizlik” ilkesidir. Bu ilke genelde siyasi
amacgli atamalardan c¢alisanlar1 korumayr hedeflemektedir.[8] Oysa belediye
yonetimin siyasal iktidar miicadelesiyle iligkisi bu ilkenin gerceklestirilmesini
zorlastirmaktadir. Biirokrasideki siyasal etki sadece personelin zor durumlarda
kalmasi bigiminde sonuglar dogurmakta, bazen de yine siyasi sebeplerle belediye
yonetimi de zor durumlarda kalabilmektedir. Belediye yonetimi ile aymi siyasi
goriisleri tasimayan personel, siyasi sebeplerle yoOnetimin basarisiz olmasini
isteyebilmekte ve bunun i¢in de ¢aligsmalar1 aksatabilmektedir. Politik bir miidahale
ile ise alinan personelden, kendilerini kayiran partilere karsi yiiklenmis olduklari
borcu yerine getirmeleri beklenmektedir.[9] Bu ve benzeri sartlar da belediye
yonetimi ile belediye calisanlari arasinda ortak bir girket kiiltiiri olugmasini,

topyekiin kalite ve miisteri memnuniyetine odakli ¢aligmay1 zorlastirmaktadir.
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9) Ulkemizde yerel yonetimler konusunun, sadece yonetsel etkinlik ve verimlilik gibi
oOrgiitsel ve yonetsel bir boyutta ele alinmamasi gerekir. Ciinkii yerel y&netim
kurumlarinin demokrasinin kéklesmesi ve aksaksiz islemesi bakimindan 6nemi olan
demokratik degerler ve uygulamalarla yakin iliskisi bulunmaktadir.[10]
Belediyelerin vatandasla biitiinlesmesi, kargilikli hognutluk, tilkemizde demokrasinin

ve yerinden y6netim anlayigimin gelismesi igin 6nemlidir.

Biitin bu olumsuzluklarin hi¢ biri belediyelerin Toplam Kalite Yo6netimi’ne

ge¢memeleri i¢in mazeret tegkil etmemektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, dis gevre olumsuzluklarindan yalitilmus bir ortamda, en
miikemmele ulagsma yolu degildir. Toplam Kalite Yonetimi, mevcut sartlar altinda en
milkemmele ulagma amaciyla baglatilan, miisteri tatminini amaglayan, siireglere
odaklanmis, ¢aliganlarin igbirligine ve verim artigina dayali, stirekli iyilestirme

felsefesine inanan yolculugun adidir.

Dolayisiyla yukarida belirtilen sartlara ragmen, belediyelerde toplam kalite yonetimi
anlayis: hayata gegirilebilir ve hayata gegirilmelidir de. Belediyeler i¢in oldugu gibi,
aslinda her tiirlii organizasyon igin olumlu ve olumsuz sartlar daima bulunmaktadir.
Onemli olan, toplam kalite yOnetimi zihniyetinin ydnetenlere ve galiganlara

aktarilabilmesi ve mevcut sartlar dahilinde gereklerinin yerine getirilebilmesidir.

Belediye y6netimlerinin icinde bulundugu sartlar ve Ozellikle belediye (tist
yOnetiminin segimle gelen kisiler olmasi ve genellikle yonetim teknikleri konusunda
egitim almamis olmalar1 sebebiyle gercek anlamda bir yenilesmenin miimkiin
olmadigim diigiinen ¢ok sayida kigi bulunmaktadir. Oysa 6zellikle tilkemiz agisindan
ozel sektor pek de farkli konumda degildir. Ulkemizdeki sirketlerin énemli bir
boéliimii aile sirketi hiiviyetindedir. Prometheus tarafindan yapilan bir ankette, bu tiir
sirketlerin genel karakterleri hakkinda elde edilen bulgular gok garpicidir. Ozetle bu

aile sirketlerinin genel 6zellikleri sunlardir:
e Yonetim kiiltiirii yar1 otoriterdir,

e Kararlar agirhikli olarak giinliik veya haftalik verilir. Yetki devrine sicak
bakmazlar,
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Her zaman gozde elemanlar: vardir,
Patronlar her geyi bildiklerini sanirlar,

Patron veya genel miidiir her zaman mesguldiir. Bu ylizden kapilarinin

oOniinde siirekli bekleyenler vardir,

Patronlar ¢alisanlara ani baskin yapmayi severler ve siirekli hata ararlar,
Eleman se¢iminde referansa agirlik verirler,

Basar kriterleri kisiden kisiye degisir,

Patron ve genel miidiirler ¢abuk karar verir ve sik sik kararlarindan donerler,

Basan ve basarisizlik kriterleri kisiye 6zeldir. vb. [11]

Yukarida sayilan 6zellikler tipik bir belediye {ist yonetimi karakterini sergilemektedir

ama ozel sektoriin karakteridir. Bu tiir girketlerde degisimi miimkiin goriip de

belediyelerde imkansiz bulmanin tutarli bir yam yoktur.

5.7. iy Program
1.Ay

a) TKY ekibinin egitiminin siirdiiriilmesi. Aym zamanda miidiir, miidiir
yardimcilan ve seflere de bilgi verilmesi.

b) Birinci derece bes miidiirliik belirlenerek, bunlarin dncelikli isleriyle ilgili
gbrev tanimlari, is talimatlari, is akis semalar1 hazirlanarak, ilk etap
iyilestirmeler yapilmasi.

¢) Toplam Kalite Yonetimi, kalite kontrol gemberleri, ig analiz teknikleri ve
benzeri konularda bagvuru kitaplarini hazirlanmasi.

d) X Belediyesi Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili basina dagitilacak bir kitabin

hazirlanmasi.
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€)

2.Ay

b)

b)

d)

Odiillii 6neri yarismast.

Tiim personele TKY ile ilgili bilginin verilecegi toplanti.

Ikinci derece bes miidiirliik belirlenerek, bunlarin 6ncelikli isleriyle ilgili
gbrev tamimlar, is talimatlari, is akig semalar1 hazirlanarak, ilk etap

iyilestirmelerin yapilmasi.

Birinci derece miidiirliiklerin oncelikli isleriyle ilgili kalite kontrol

g¢emberlerinin kurulmasi ve ekiplerin egitimi.
Personele yonelik dergi ¢ikarilmasi.

Birinci derece miidiirliiklerin oncelikli isleriyle ilgili egitim ihtiyacinin

belirlenip, programlanmasi.

Mevcut projelerle ilgili olarak kurulacak Proje Ekipleri’nin iiyeleri

belirlenerek, ¢alisma usul ve teknikleri konusunda egitimlerinin verilmesi.

Kalan miidiirliikklerin 6ncelikli isleriyle ilgili gérev tanimlari, is talimatlari, is
akis semala.n hazirlanarak, ilk etap iyilestirmeler yapilmas:.

Birinci derece miidiirliikklerin oncelikli isleriyle ilgili personelin egitiminin

baslamasi.

Ikinci derece miidiirliikler oncelikli isleriyle ilgili Kalite Kontrol

Cemberlerinin kurulmasi, ve ekiplerin egitimi.

Ikinci derece miidiirliiklerin &ncelikli isleriyle ilgili egitim ihtiyacimn

belirlenip, programlanmasi.

Birinci derece miidiirliiklerin 6ncelikli isleriyle ilgili performans kriterlerinin

belirlenmesi
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4.Ay

b)

d)

b)

d)

Birinci derece bes miidiirliigiin kalan isleriyle ilgili gorev tanimlan, is

talimatlari, ig akig semalan hazirlanmast, ilk etap iyilestirmeler yapilmas:.

Ikinci derece miidiirliikklerin oncelikli isleriyle ilgili personelin egitiminin

baglamasi.

Uctincti  derece midiirlikler o6ncelikli isleriyle ilgili Kalite Kontrol

Cemberlerinin kurulmasi, ve ekiplerin egitimi.

Uclincti derece miidiirlitklerin 6ncelikli isleriyle ilgili egitim ihtiyacinin

belirlenip, programlanmasi.

Ikinci derece miidiirliiklerin dncelikli isleriyle ilgili performans kriterlerinin

belirlenmesi .

Ikinci derece bes miidiirliigiin kalan igleriyle ilgili gorev tammlar, is

talimatlar, is akis semalar1 hazirlanmast, ilk etap iyilestirmeler yapilmasi.

Uctincii  derece miidiirlitklerin 6ncelikli isleriyle ilgili personelin egitiminin

baglamasi.

Uctincii derece miidiirliiklerin 6ncelikli isleriyle ilgili performans kriterlerinin

belirlenmesi.

Birinci derece miidiirliiklerin ayr1 ayrnn Birim Kalite El Kitaplarimin

hazirlanmasi.

Birinci derece miidiirlitkler i¢ miisterilerinin ve bunlart memnun etme ile

ilgili 6l¢tim kriterlerinin belirlenmesi.

Uclincli derece miidiirliiklerin kalan isleriyle ilgili gorev tamimlari, is

talimatlari, is akis semalar1 hazirlanmasi, ilk etap iyilestirmeler yapilmasi.
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b)

d)

7.Ay

b)

Ikinci derece miidiirliiklerin ayr1 ayrm Birim Kalite El Kitaplarnin

hazirlanmasi.

Ikinci derece miidiirliikler i¢ miisterilerinin ve bunlari memnun etme ile ilgili

Ol¢ctim kriterlerinin belirlenmesi.

ISO 9000 belgelendirme ile ilgili her miidiirliikten yeter sayida kisinin tespiti

ve egitimi.

Uglincti derece miidiirliiklerin ayr1 ayrn Birim Kalite El Kitaplarinin

hazirlanmasi.

Uglincii derece miidiirliikler i¢ miisterilerinin ve bunlar memnun etme ile

ilgili 6l¢lim kriterlerinin belirlenmesi.

ISO 9000 belgelendirme ekiplerinin miidiirliikklerine ait 6ncelikli islerle ilgili

belgeleri hazirlamalari

X Belediyesi Kalite El Kitabinin hazirlanmasi.

ISO 9000 belgelendirme ekiplerinin miidiirliiklerine ait kalan islerle ilgili

belgeleri hazirlamalari.

TKY {ist ve alt yonetim ekiplerince yapilan ¢aligmalarin degerlendirilmesi.

Oz Degerleme igin bir damsmanlik firmas: ile anlasarak galismalarin

degerlendirilip eksikliklerin belirlenmesi.

Tespit edilen eksikliklerin giderilmesi.
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12.Ay

a) ISO 9000 i¢in TSE’ye bagvuru.

5.8. Yeni Sistemle Neler Degisiyor?

Tablo 5.1. Yeni Sistemle Neler Degisiyor?

Mevcut Sistem

Yeni Sistem

Yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesi i¢in

caligma

Beldenin gelisimi, belde halkinin

memnuniyeti i¢in ¢caligma

Siireclerde duraganlik

Stireglerde stirekli iyilestirme

Birimler arasinda koordinasyona énem

vermek

Birimlerin birbirlerini miisteri olarak

gbrmelerini saglama

Kismi ve plansiz egitim

Siirekli, yaygin ve planh egitim

Ust yonetimin baskis1 ve denetimi ile

calisma

Calisanlarin goniilli katilim

Ceza ve 6diil sisfemiyle calistirma

Motive ederek ¢alistirma

Lider ekibin ¢aliganlar1 yonetmesi

Lider ekibin ¢alisanlar1 yénlendirmesi

Hiyerarsik yapisal yetkilendirme

Siireg-Is bazh yetkilendirme

Yukariya dogru yogunlasan yetki ve
sorumluluk

Tabana dogru yayillan yetki ve

sorum]uluk

Sorunlara birimler odakli yaklasim

Sorunlara organizasyon bazli biitlinsel

yaklagim

Kisisel basanlar

Takim basarisi

Elemana gore is

Ise gore eleman
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Yeniliklere ve gelismelere duyarsizlik

Yeniliklerin, gelismelerin takibi ve

uygulanmasi

Hatalarin ayiklanmasi

Hatalarin olusumunun 6nlenmesi

Isin yapilmas:

Isin verimli yapilmas1

Maliyetlerdeki  artiglari  Onlemeye

yonelik ¢aba

Maliyetleri diisiirmeye yonelik ¢aba

Gegmise kiyasla y6netim

Hedeflerle yonetim

Kisa vadeli planlama Uzun ve orta vadeli planlama, kisa
vadeli programlama

Kaynaklarm kullanimi Kaynaklarin verimli kullanim

Sorunlarla miicadele Sorunlarin nedenleriyle miicadele

Biirokrasi i¢in biirokrasi

Diizen ve verimlilik i¢in biirokrasi

Sorunlara spontane yaklasim

Sorunlara teknik yaklagim

ISO Kalite Giivence Sistemi ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ne gecis asamalar
boliimiinde de belirtildigi tizere, X Belediyesinde uygulanacak olan Kkalite
calismalarinin belediye blinyesinde yapilmasi kararlastinlmistir. Bu dogrultuda
baglangigta 10 kisilik alt yonetim ve 4 kisilik {ist yonetimden olusan bir “Kalite

sistemi arastirma ve uygulama ekibi” kurulmustur.

Yapilan aragtirmalarda hizmet fonksiyonunun agirlikli olarak yasandigi belediyelere
en uygun ISO Kalite Giivence Serisi’nin ISO 9002 serisi oldugu tespit edilmistir. Bu
dogrultuda 6ncelikle ISO belgesini almak ve sonrasinda da mevcut sistem {izerinden
Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ile siirekli iyilestirmeler yapilarak miisteri

memnuniyetinin saglanmasina yonelik adimin devam ettirilmesi kararlastiriimistir.

TKY ve ISO incelendiginde, yeni sistemin bir birim veya grupca uygulanmasinin

miimkiin olmadig1, basariya ancak c¢alisanlarin tiimiiniin katilimi ile ulasilabilecegi
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goriilmiistiir. Bu dogrultuda, zihniyet degisikliginin tiim belediye c¢alisanlarinca
benimsenmesi gereken bir durum olarak ortaya gikmistir. Kalite caligmalarinda,
kalite cemberleri denilen, baglangicta belediyelerin her birimindeki mevecut durumu

tespit etmek iizere, konuyla ilgili olarak ¢alisanlardan olusan gruplar olusturulmustur.

Uygulama Ekibi iiyelerinin rehberliginde, TKY ve ISO sisteminin bu olusturulan
kalite g¢emberi ekiplerine anlatilmasi saglanmig, 6zellikle ISO 9002 belgesinin
alinmasi ¢aligmalarina y6nelik olarak “yaptigim yaz, yazdigini uygula” felsefesiyle,
“is akig semas1”, “prosediiri’, “is talimatlar” olugturulmus, kullanilan formlarn,
belgelerin vb. diizenli sekilde tutulmasi saglanmis ve her gorevli igin “gdrev tanim

ve yetkileri” dokiiman halinde hazirlanmigtir.

Bu ¢alismalarin X Belediyesi’ne ait 25 miidiirliikte, yapilan tlim isler ve ¢alisanlar

i¢in dokiimantasyon haline getirilmesi uzun ve sabirli ¢aligmalar1 gerektirmistir.
X Belediyesi miidiirliikleri listesi su sekildedir ;

Tablo 5.2. X Belediyesi Biinyesindeki Miidiirliikler

Ozel Kalem ve Protokol Miidiirliigii

Arastirma Planlama Koordinasyon (APK) Miidiirliigii

Basin Yayin ve Tanitim Midiirligi

Cevre Koruma Miidiirliigii

Temizlik Isleri Mudiirliigi

Emlak Istimlak Miidiirligii

Fen Isleri Miidiirliigii

Halkla iliskiler Miidiirliigii

Harita Miiduirltigii

Hesap Isleri Miidiirliigti

Hukuk Isleri Miidiirliigii

Idari Isler Miidirliigii

Ruhsat Denetim Miidiirliigii
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Planlama Midiirltigii

Imar Midiirliigii

Park Bahgeler Miidiirliigii

Personel ve Egitim Miidiirliigt

Satinalma Miidiirligii

Saglik Isleri Miidiirliigii

Veteriner Miidiirliigii

Yazi Isleri Kararlar Miidiirligii

Atblye ve Garajlar Mudiirligi

Egitim ve Kiiltiir Miidiirliigii

Teftis Kurulu Muduirligi

Zabita Midiirlagi

Yukarida belirtilen miidiirliiklerin tiimiinde, yapilan her is i¢in “is akis semas1”
hazirlanmustir. Is akis semas:; Bir isle ilgili olarak yapilan iglemlerin her adiminin

geometrik sekillerle gosterildigi akis semalaridir.

Imar Midiirliigiinde uygulanan ve o zamanki mevcut durumu gosteren “imar durumu
verilmesi” igine éit is akis semas1 asagida verilmistir. Yazarca hazirlanan bu akig
semasi ortaya konuldugunda, kimsenin bu igin 41 asamali bir islem sirasina sahip
oldugunu bilmedigi, gereksiz yere bu kadar uzun bir siirecin oldugu gériilmiistiir. Isi
daha kaliteli ve kisa siirede yapmak amaciyla ilerdede belirtilecegi tizere beyin
firttnas1  gibi  yOntemlerle  siirecin  iyilestirilmesi  yoluna  gidilmistir.
Unutulmamalidirki, ISO Kalite Giivence Sistemi Belgesinin alinabilmesi igin 41
adimda yapilan bu isleme ait islem siras1 ve yapilmasi gerekenlerin yazili hale
getirilmesi- yeterlidir. Kaliteli hizmet, miisteri memnuniyeti kavramlari Toplam
Kalite Yo6netimi felsefesi kapsamindadir. X Belediyesi mevcutla yetinmeyip miisteri
memnuniyeti gibi vizyon gergevesinde TKY uygulamasina gegtigi i¢in bu is igin kisa
siirede kaliteli hizmet sunmak amaciyla iyilestirme yoluna gitmistir. Yapilan

iyilestirme ileride ayrintili olarak belirtilecektir.
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GEREXLI BELGALER :
TAPU

KOORDINATLI CAP
DILEKGE

Gerekiyorsa Planlama ile ilgili gorig sorma

Tablo 5.3. imar Durumu s Akis Semasi

IMAR DURUMU
MUDUR /
MUDUR YRD. | havale
y
YAZI iSLERI
kayit
Y
DUR.RUHSAT | . SEF
KALEMi ‘
Evveliyatla birlegtirme+kayt

havale

Yapianma durumiarnda 6zel gartlar igin ada revizyonu gerekirse

-

< RAPORTOR

| ¥

SEF
kontrol +
havale T avale
MUDUR /
MUDUR YRD. |kontrol +
havale
havale
DUR. RUHSAT
oyt KALEMI Kaytt +
g ke
PLANLAMA
KALEMI kayt +
havale
kayt Ty
MUDUR
havale
kontrol f *
SEF
havale
kontrol f +
RAPORTOR

L

kontrol +
hazrlama

OZALIT

SEF

"

MUDUR
YARDIMCISI

onay

!

MUDUR

Y

onay

onay

DUR. RUHSAT
KALEMI

HESAP iSL.

MDL. VEINE

kayit

odeme

A

ILGILIS 1

KAMU
KURUMLARI

ARSIV

SEF
kontrot +
havale * T yavale
MUDUR/
kontrol + | MEDETR YRD.
havale
* f havale
DUR. RUHSAT
kayt + KALEMI
kurye kay it +
+ T urye
HARITA
kayit+ | vip. KA LEMI
havale N
vy 1 kontrol
MUDUR
havale
RAPORTOR
hazirlama + T
tahakkuk 1

(harg hesaplanmaz ¢ikis)

Yine her hazirlanan is akis semasi igin “prosediirler” hazirlanmigtir. Prosediir; i akis

semasina ait asamalarin agiklandig1 dokiimanlardir. Yukarida belirtilen imar Durumu

verilmesi is akig semasi igin hazirlanan prosediir 6rnegi asagida gosterilmistir.
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Tablo 5.4. Imar Durumu Prosediirii

SAYFA :l1
X BELEDIYESI YURURLUK TARIHi : .../.../2000
_ . o REVIZYONNO :0
IMAR DURUM BELGESI ROSEDURU DOKUMAN NO : PR.06.01

1. AMAC:

Imar Durumu Belgesi Verme islemlerini dokiimante ederek kontrol altina
almmasim saglamak.

2. ILGILI DOKUMANLR VE REFERANSLAR :

ISO 9002 , Madde 4.9
FORM 06.01
FORM 06.02
FORM 06.04

3. UYGULAMA :

3.1. Imar Durum belgesi almak isteyenler tapu, koordinatli ¢ap ve dilekge ile Imar Midiirliigiine
gelerek Imar Miidiirii / Midiir Yardimeisindan havale alip, Yazi Isleri ve Kararlar Miidiirliigii
kaleminde dosyay1 kayda gegirerek Imar Miidiirliigti Durum Ruhsat Kalemine getirirler.

3.2. Durum Ruhsat Kalemi ayni yere ait dosya varsa argivden alarak birlestirir, Mevcut dosya yoksa
yeni dosya agar.

3.3. Dosya, Durum Ruhsat Sefine havale edilir. Sef, dosyaya bakacak raportdrii belirleyerek
dosyay1 kaleme iade eder.

3.4. Kalem, dosyay ilgili raportére zimmetli olarak teslim eder.
3.5. Raportor dosyay: inceler.

3.5.1. Hisseli parsel var ise, imar durumu alabilecek nitelikte olup olmadigna bakilir.
Alabilecekse, yerine gidilip Sl¢timii yapilir.

3.5.2. S6zkonusu parselin bulundugu paftalarda eksikik varsa veya plan notlarinda netlik yoksa,
Planlama Miidiirliigtinden / gerekli durumlarda Harita Miidiirliigiinden gériis ve revizyon istenir.
islem 3.6 dan devam eder.

3.6. Raportr, mevzuata, plan notlarina gore Imar durum belgesi hazirlar. Hisseli arazi ise formu
(FORM 06.04), ifrazli ise formu (FORM 06.01) doldurur.

3.7. Raportér, hazirlanan evrag: ii¢ adet ozalit ¢ektirmesi i¢in ilgilisine verir ve ozalitler gelince
dosyayr harcim hesaplayip ve onaylayip sefine iletir.

3.8. Sirastyla, sef, miidiir yard. ve miidiir dosyay1 kontrol ederek onaylar. (Eksik bulunursa,
raportore tekrar havale ederler). Dosya Durum Ruhsat Kalemine gelir.

3.9. Durum Ruhsat Kalemi harg ile ilgili olan formu(FORM 06.02) doldurarak ilgilisine verir.
(Kamu kurum ve kuruluglar: hargtan muaf olmasi nedeniyle 3.11 iglemini goriir.)

3.10. ligilisi harg bedelini, Hesap Isleri Miidiirltigii veznesine 6deyerek makbuzu Durum Ruhsat
Kalemi’ne getirir.

3.11. Imar Durum Belgesinin bir niishast sahibine verilir. Dosya arsive gonderilir.
4. DAGITIM — DOSYALAMA :

4.1. Bu prosediiriin orijinali Kalite Kontrol Sorumlusunda kalir. Ug adet kontrollit kopyast
hazirlanarak imza karsilifinda Imar Miidiiriine, DurumRuhsat Sefine ve Statik Biiro Sefine verilir.
Bu miidiirliik ve gefligin kalite sistem kayitlar dosyasinda muhafaza edilir.

4.2.  Bu prosediirle belirtilen formlar, dokiiman muhafaza listesinde bu formlarla
ilgil belirtilen yerlerde yine bu listede belirtilen siirece saklanir.
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Herbir prosediir igin “is talimat1” hazirlanmastir. [s talimati, prosediir kapsamindaki
herhangibir faaliyetin ayrintili olarak anlatildigi dokiimanlardir. Yine aym 6rnegin

devami mabhiyetinde imar durumu verilmesi igine ait bir is talimati 6rnegi asagida

gosterilmistir.
Tablo 5.5. Imar Durumu Is Talimat:
SAYFA :11
X BELEDIYESI YURURLUK TARIHI :

../.../2000

‘ . ] REVIZYONNO :0

IMAR DURUMU 1S TALIMATI DOKUMAN NO
TL.06.01

Onaylayan : Imar Midiirii

Raportor parsele ait tapu ve ¢ap evraklarinin resmiyetini kontrol ettikten sonra
cap iizerindeki koordinat bilgilerinden faydalanarak bélge lejantlarinda kaldigi imar
paftasim tesbit eder.

Elindeki ¢ap iizerindeki koordinat noktalar1 veya parsel simirindan giderek
parselin imar planindaki yerini tesbit eder. Imar paftasindaki bilgileri eger parsel
ifrazl1 ise ifrazli imar durumu formuna hisseli ise hisseli parsel formuna cizerek
istenen bilgileri isler.

Raportdr;

Parselin hisseli olmasi1 durumunda, bizzat kendisi yerine giderek 6lgiimlerini
yapar.

Parselin bitigik, blok, nizam veya ¢evre yapilagsmalarinin goriilmesi gerektigi
durumlarda Harita Miidiirligiinden ada revizyonu ister ve gerekirse yerinde
incelemelerde bulunur.

Parselin yapilagmasi konusunda pafta iizerindeki bilgilerin yeterli olmamasi
durumunda Planlama Miidiirliigiinden resmi bilgi alir.

Imar durumu formuna islemis oldugu bu bilgileri imza, tarih ve kaseleyerek

resmilestirir.
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Belediyenin tiim miidiirliikklerinde goérev tamimlart hazirlanmistir. Gorev tammu; is
bazli degil konum bazli dokiimanlardir. O konumun gorev, yetki ve sorumluluklarini

belirtir. Asagida 6rnek olarak Imar Midiirliigli Durum Ruhsat Sefi’nin gérev tammi

verilmistir.
Tablo 5.6. Imar Durum Ruhsat Sefi Gérev Tanimu
DOK NO :
X BELEDIYEST REVNO -
Durum Ruhsat Sefi TARIH
GOREV TANIMI SAYFA
Girev Unvam Durum Ruhsat Sefi
Bagh Olan Alt Birimler Raportorler, Durum Ruhsat Kalemi
Bagh Bulundugu Ust Birim  Imar Miidiirti, Durum Ruhsattan Sorumlu Imar
Md.Yrd.
Gorev Ozeti Imar durumu, ruhsat taleplerini havale etmek,

tetkiklerini yapmak, sorunlu konularda ¢6ziimler
tiretmek, vatandas taleplerini yonlendirmek.

Yetki ve Sorumtluluklar :

1. Gelen evraklar inceleyip havale etmek.

2. Vatandaglar1 yonlendirmek.

W

Yetki ve sorumluluk sinirlarini agan konularda tistleriyle bilgi aligverisinde
bulunmak.

Raportdrden gelen evraklarin kontroliinii yapip bir stiine aktarmak.

Birim igerisindeki sorunlari ¢6zmek.

Raportdrden ¢ikan mimari projeyi inceleyip statik biiroya iletmek.

NS »n ok

Ustlerinden aldig gérevleri yerine getirmek.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN
ve KGS
ONAYLAYAN
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Bu ¢aligmalarin tiimii i¢ i¢e uygulama dedigimiz, teknik bilgilerin arastirmasinin bir
yandan yapildig1, bir yandan da birimlerde uygulama faaliyetlerinin devam ettigi bir
sistemle dahilinde devam etmigtir. 25 miidiirliik dahilinde hazirlanan, herbir
miidiirliikte yapilan is igin is akis semalarinin olugturulmasi, her ig akis semas: igin
prosediir ve talimatlarin hazirlanmasi, kullanilan matbu formlarin ve kontrol tablolan

vb. dokiimante edilmesi igi 1 — 1,5 sene gibi bir zaman almistir.

Belediyede Kalite sisteminin kurulmasi galigmalarina paralel olarak, TKY ve ISO

kalite sistemlerinin dngordiigii sekilde, personel egitim ¢aligmalari da yapilmistir.

Belediye dahilindeki biitiin miidiirliiklere egitim ihtiyaglar: tesbit formu gonderilerek
miidiirliikklerden egitim konusundaki genel ihtiyaglarin1 belirlemeye yonelik cevaplar
alinmigtir. Egitimlerden sonra uygulanan Egitim Degerlendirme Anketleri
sonuglarinda; yapilan egitimlerle ilgili olarak katilimcilarin goriisleri, beklentileri ve
Onerileri alinmig, TKY felsefesi dogrultusunda daha iyi ve etkili egitim vermek iizere
degerlendirilmigtir. Hizmeti¢i Egitim Programinin hazirlamiginda oncelikle yapilan
isin gerektirdigi nitelikler hazirlanan ig tanimlarindan elde edilmis, ¢aliganlarin gorev

iinvanlari, is alanlari, yaptiklan igler dikkate alinarak egitim programi hazirlanmstir.

Egitim Ihtiyacglan Tesbit Analizi Formu, Egitim Programu ¢izelgesi, Personel Egitim

Takip Cizelgesi ve Egitim Degerlendirme Formu hazirlanmistir.

1,5 sene gibi kisa bir siire zarfinda, yaklasik 150 kisiye asagida belirtilen konularda

egitim verilmis olup, egitim konusunda galigmalar devam etmektedir.

Tablo 5.7. Egitim Programi

Kalite Cemberleri

Degisim Miihendisligi

Benchmarking (Kiyaslama)

Insan Kaynaklar

Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi

ISO 9000 Gegis Asamalari
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TKY —ISO 9000

Anketorlitk

Dokiiman Hazirlanmasi

Satinalma Dosyalarinin Hazirlanmasi

Yazigsma Kurallar

Imar Uygulamalan

I¢ Tetkikei Egitimi

Arsiv ve Dosyalama

Is Analizleri

Ilkyardim Teknikleri

Hukuki Mevzuatlar

Word — Excel — Powerpoint

Yoneticilik — Liderlik

Insan ligkileri

Bu egitim ¢alismalar kisilerin gelisimine imkan vermekte, motivasyonu dolayisiyla

da hizmet kalitesinin artmasini saglamaktadir.

Daha once de belirtildigi gibi, kurumlarin sadece ISO Kalite Giivence Sistemi
almalar1 yeterli degildir. Ciinkii ISO Serisi, mevcut sistemde yapilan islerin,
dokiimanlarda yazildig: gibi yapilip yapilmadigimi géstermektedir. Bu durum kalite
icin yeterli degildir.

Ancak, bir iyilestirmenin yapilmasinin, 6ncelikle mevcut sistemin ortaya koymakla
gergeklestirilebilecegi gergegi nedeniyle, kurumca oncelikle ISO kalite belgesinin

alinmasi kararlagtinnlmigtir.

Bir yandan birimlerde ISO belgelendirme ¢aligmalan i¢in hazirliklar siirerken, bir

yandan da “belediye kalite el kitab1” hazirlanmig ve el kitab: ekte verilmistir.

Egitim programi dahilinde, yazarinda iiyesi oldugu uygulama ekibi iiyeleri, birkag

danmisman firmadan, ISO ve TKY konusunda egitim almig ve ornek uygulamalan
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yerinde gormiigdiir. Aym zamanda “i¢ tetkik¢i” egitimleri alarak kurulugtaki
¢alismalarin ISO’ya uygunlugunu tespit etme iinvani almiglardir. ISO belgesi almay1
hedefleyen kuruluglarin, belgeye basvuru dncesinde kurumdaki tiim tetkikleri kendi
ekipleri ile yapmalar1 ve eksikleri gidermeleri bakimindan ig tetkik egitimi almalar
onemlidir. Yapilan i¢ tetkikler sonucunda, eksik yonler raporlanarak, birimlere

iletilmistir.

X belediyesi vizyonu ¢ergevesinde ISO Kalite Giivence Sistemi ile mevcut yapilan
islerin standart hale getirilmesinden hareketle, daha kaliteli hizmet sunarak Toplam
Kalite Yonetimi gergevesinde miisteri memnuniyetini saglamak iizere iyilestirme
calismalar1 yapmaya baslamistir. Bu dogrultuda ilk iyilestirme mevcut Ornegini
verdigimiz “Imar Durumu Verilmesi” islemi {izerinde gergeklestirilmistir. Isle ilgili
calisanlar ve uygulama ekip iiyelerinden olusan grup beyin firtinasi yontemi ile
“daha kalite hizmetin daha kisa siirede verilmesi” hedefine yonelik g¢dziimler
iiretmiglerdir. Bu ¢6ziim onerileri beyin firtinasi konusunda 6rnek olarak belirtilmis
tir. Belediye biinyesinde bilgisayar ag1 kurularak, Planlama, Fen Isleri ve Imar
Miidiirliikleri birbirleriyle bilgi aktarmi kurmasi saglanmis, bilgisayar ortaminda
halihazir, kadastral ve plan paftalarinin olusturulmasiyla, imar durumu verilmesi
siirecindeki birgok agamanin bir adimda ve saglikli gecilmesi sonucuna varilmstir.
ISO Sistemi ile tespit edilen mevcut sisteme TKY felsefesiyle yapilan siireglerde

iyilestirme sonucu yeni is akig semas1 asagidaki sekilde olusmustur.
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Tablo 5.8. Imar Durumu Verilmesi Is Akis Semas: (Yeni Durum)

GEREKLI BELGELER :
TAPU

KOORDINATLI GAP
DILEKGE

IMAR DURUMU
(iik iyilestirme Sonrasi)

MUDUR/
MUDUR YRD. |fhavale

y

YAZI ISLERI

Y

Ikayit

DUR. RUHSAT |
KALEMI

.
Lt

SEF
havale

RAPORTOR

Bilgisayar sistemi Gizerinden
gerekli kontrollerin yaptimas:
+ rapor ¢iktisinin print edilmesi

Bilgisayar ortaminda kayit numarasi bulunmasi

SEF
‘ onay
MUDUR
YARDIMCISI
"
MUDUR
+ onay
DUR. RUHSAT HESAP ISL.
KALEMI — 7| MDL. VEZNE
kayit 6deme
4
ILGILISI KAMU
KURUMLARI
) (harg hesaplanmaz gikig)
ARSIV
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Yapilan iyilestirme sonucu 41 adimda gergeklesen islem 16 adimda yapilmaya
baslanmigtir. Onceki sistemde, evrak birgok birimi dolasmakta, uzun siiren
yazigmalar olmaktaydi. Kurulan yeni sistemle, bilgisayar ag1 sayesinde bilgilere
saglikli ve kisa siirede ulasilmakta, zaman, dolayisiyla isgiicii ve kaynak tasarrufu

saglanarak, miisterinin gereksinimi kisa siirede ve kaliteli olarak kargilanmaktadir.

Omek verilen iste yapilan iyilestirme sonucu 41 adimlik sathanin 16 adimla
tamamlanmasi sonucu saglanan kaynak tasarrufu, bu igin belediyede yapilan binlerce
isten birtanesi oldugu diigiintildiigiinde, iilke kaynaklarim kullanan belediyelerde ve
diger kurumlarda kurulacak ISO Kalite Sistemi ve sonrasinda TKY ile yapilan
iyilestirmelerin {ilke kaynaklarinin tasarrufunda ne kadar biiyiik etki olusturacagim

gostermektedir.

Yapilan iyilestirme bir baslangi¢ niteligindedir, siirekli iyilestirme ile miisteri

mutlulugunun saglanmasi esastir.

Belediye biinyesinde TKY kapsaminda yapilan galismalara, ¢alisanlarmn katiliminin
saglanmas1 ve motivasyon amaciyla, “yaptigimiz isidaba iyi nasig yapabilirsiniz
sloganmiyla” 6diilli 6neri yarigmas: diizenlenmis, yarismaya olan katilim 120 oneri ile
beklenenin iizerinde olmugtur. Degerlendirilen 6nerilerin hayata gegirilmesi yoniinde
calismalarin yapilmasi, ¢alisanlarin ise katiliminin gergeklestirilmesini saglamus,
motivasyonlarini- arttirarak miisteri memnuniyeti dogrultusunda kaliteli hizmet

tiretilmesi sonucuna ulagilmustir.
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6. SONUCLAR VE ONERILER

Bir iilkenin kalkinmasi ve ulusal hayat standardimin ytikseltilmesi, ancak mevcut
kaynaklarin verimli kullamilmasi, gelecege yonelik ciddi hedeflerin tespiti, bu
hedeflere ulagimdaki politika ve stratejilerin belirlenmesi ve topyekiin Kkalite,

verimlilik odakli galigmalarin saglanmas: ile miimkiindiir.

Pazar ekonomisinin geregi olarak devletin ve devlet kuruluglarinin ekonomik alanda
kiigiilerek, iiriin ve hizmet {iretimini 6zel sektdre devretmesi, kendisinin denetleyici
ve planlayici olarak kalmasi1 dogru olmakla birlikte; devletin kiigiilmesi mevcut kamu
kurumlarinda kaynaklarin verimli kullamilmasim saglayici bir durum degildir.
Merkezi ve yerel idareler agisindan devietin zaten kit olan toplumsal kaynaklar

verimsizce titketmesi, ulusal kalkinmamiz 6niindeki en 6nemli engelerden birisidir.

Ulke kaynaklarinin ciddi bir béliimii merkezi ve yerel idareler tarafindan
kullanilmaktadir. Dolayisiyla merkezi ve yerel idarelerin kaynak kullamimindaki
verimlilikleri, iilkemizin ekonomik kalkinmasi ve halkimizin hayat standardinin

yiikseltilmesi hususunda 6nemli bir etkendir.

Merkezi ve yerel idarelerin iginde bulundugu biirokrasi handikapi, verimsiz ve
politikaya endeksli yonetim tarzi, “Icrai sorumluluk vardir, ihmali sorumluluk
yoktur”anlayisi gibi bir gok olumsuz sartlarin varligy; timitsizlik sebebi olmamalidir.
Bilakis; problemlerin biiyilkk olusu, giderilmesi yolunda gayretlerin arttinlma
gerekgesi olarak degerlendirilerek; “Hicbir olumsuzluk, imitsizlikten daha olumsuz

olamaz” anlayisiyla harekete gecilmelidir.

ISO 9000 sistemi bir kalite glivence sistemidir ve uygulanmasi durumunda kaliteli
mal ve hizmet iiretimini saglayan bir aragtir. Ancak kalite i¢in yeterli degildir. ISO
9000 kalite ve verimlilik esasli yonetim sisteminin kurulmasi yolunda bir arag, atilan
bir adimdir. ISO kalite giivence sistemi en basit anlatimla “yaptifim1 yaz, yazdigim
uygula” mantigiyla, yapilan iglerin prosediirlerinin yazili hale getirilmesini, sistemli

bir hal almasini saglar. Yani kaliteli iiriin ve hizmet i¢in yeterli degildir. Kalitenin
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saglanmasi, siirekli iyilestirme, miisteri memnuniyeti saglanmas: gibi olgular ancak
Toplam Kalite Yonetimi’nin uygulanmasiyla olur. ISO, Toplam Kalite Y&netimi

siirecinde somutlagmis bir adim olarak goriilmelidir.

Organizasyonlar ya ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi’ne ge¢ip, belge sahibi
olduktan sonra kalite yolculuklarim Toplam Kalite Yonetimi’ne (TKY) dogru devam
ettirmeli ya da once TKY felsefesini hayata gegirip, bu anlayisn ISO 9000 ile

somutlastirmalidirlar.

Bu kalite yolculugunda belediyeler, bu alandaki verileri derleyip kendi gergekleri
isiginda  belediyeye uygun olan sistemi ve sisteme gegis asamalanm tespit
etmelidirler. Bunu yaparken de yonetim anlayiginin insamin var oldugu giinden beri
bir sekilde var oldugunu, insanla beraber siirekli geligen bir sistem oldugunu goz
oniinde bulundurmas: gerekir. Hepsinden dnemlisi basari kullamlan metotla beraber,
kendi gergegini tanima ve fedakarlifa varan bir ¢aligma ile miimkiin oldugu gergegi

unutulmamahdir.

Tez kapsaminda, ISO Kalite Giivence Sistemi ile, bir belediyedeki mevcut isleyis
sisteminin nasil ortaya ¢ikarildif1 ve standart bir hale getirildigi, is akis semalan,
prosediirler, is talimatlari, gorev tamumlari, kalite el kitabi hazirlanmasi vb.

¢alismalarin nasil yapildig1 6rnekleriyle belirtilmistir.

ISO kapsaminda yapilan ¢aligmalar sadece ve sadece mevcut islemekte olan sistemin

yazili hale getirilmesini ve ayn1 sekilde islemesini garanti altina almaktadir.

Ulke kaynaklariyla halka hizmet eden bir kurumun hedefi mevcut sistemin
standartlastirilmasi olmamalidir. Hedef, miisteri mutlulugunu saglamak amaciyla,
daha kisa zamanda daha Kkaliteli hizmetler vermek, kaynak kullaniminda
optimizasyonu saglamak, yapilan iglerle ilgili siireglerde stirekli iyilestirme saglamak

olmahdir. Dolayisiyla mevcut sistem iizerinden iyilestirmelerin yapilmasi esastir.

Belediye uygulama ornekleri verilen tezde, mevcut sistemin ISO Kalite Giivence
Sistemi kapsaminda ortaya konulmasinin ardindan, stireglerde iyilestirme yapilmasi
Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesine uygun olarak gerceklestirilmistir. TKY
de kullanilan unsurlar bsliimiinde de belirtildigi {izere, iyilestirme yapmamn birgok

yontemi olup bu yontemler kullanilarak iyilestirmeler yapilmistir.
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Belediyelerde “imar durumu belgesi verilmesi” isine ait is akis semasi verilen
Ornekte, yapilan isin 41 safhada gergeklestirildigi, yapilan iyilestirme caligmalar
sonucunda bu iglemin 16 adimda tamamlanmasimin saglandig: ispatlanarak belediye

biinyesinde uygulamaya konmustur.

Onceki mevcut sistemde, evrak birgok birimi dolagmakta, uzun stire alan yazigmalar
olmaktadir, TKY felsefesi dogrultusunda kullanilan beyin firtinas1 gibi ydntemler
sonucu ortaya konulan ¢6ziim Onerileri sonucunda, paftalar bilgisayar ortamina
islenerek ilgili birimlerin kargilikli yapilan uygulamalarn gbrmesi saglanmus,
bilgisayar ortaminda bilgilere saglikhh ve kisa siirede ulagilmis, dolayisiyla ciddi
boyutta isgiicli, kaynak tasarrufu saglanmig, miisteri isteklerinin kisa siirede ve

kaliteli sekilde cevaplanmas: saglanmigtir.

Omek verilen iste yapilan iyilestirme sonucu 41 adimlk safhanin 16 adimla
tamamlanmasi sonucu saglanan kaynak tasarrufu, bu igin belediyede yapilan yiizlerce
isten birtanesi oldugu diisiiniildiigiinde, iilke kaynaklarim kullanan belediyelerde ve
diger kurumlarda kurulacak ISO Kalite Sistemi ve sonrasinda TKY ile yapilan
iyilestirmelerin iilke kaynaklarinin tasarrufunda ne kadar biiyiik etki olusturacagim

gostermektedir.

Yapilan iyilestirme bir baslangi¢ niteligindedir, siirekli iyilestirme ile miisteri
mutlulugunun saglanmasi esastir. Bu dogrultuda yapilan her iste siirekli iyilestirme

yapmak TKY felsefesinin geregidir.

Bu agidan bir belediyenin Toplam Kalite Y6netimi’ne gegmeye, tesis edilecek kalite,
verimlilik ve miisteri tatmini odakli yonetim sistemini ISO 9000 Kalite Giivencesi
Sistemi ile standartlagtirarak belgelendirmeye karar vermesi ve bu dogrultuda

¢alismalara baslamasi iilke agisindan 6nemli bir adimdir.

Belediye ve kamu kurumlarinda baslattilacak bu ¢aligmalara basta akademik c¢evreler
ve iilke genelinde kalite bilincini yerlestirmeyi hedefleyen kuruluslar olmak {izere,
tiim sivil insiyatif gruplarmin, diger belediyelerin, merkezi hiikiimetin kurum ve
kuruluglarinin, sendikalar, meslek odalari ve 6zellikle vatandaslarin destek olmalari

gerekir.

180



Sehirleri zevkle yasanabilir kilmak, sonugta belde ve belde halkinin yasam diizeyinde
kaliteyi yakalamak, belediyeler olarak sorumlulugun geregidir. Belediyeler agisindan
aslinda sorumluluk sadece belediyede degil, sehrin tamaminda, fert fert tiim
sehirlinin, sehre hizmet eden tiim kuruluslarin daha giizel bir sehir icin topyekiin

toplam kalite yonetimine gegmesini saglamaktir.

Toplam Kalite ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi g¢aligmalarmin belirtilen
dogrultuda iilke geneline yayilmasi, iilkenin kalkinmas: ve ulusal hayat standardinin
yiikseltilmesi yolunda ciddi bir adim atilmasim saglayacaktir.
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KALITE EL KITABI RevizyonNo : 01
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HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Gorevi: Kalite Glivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Adi Adi
Imza : imza :
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] 5 Yayin Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No 1193
' . Dokiiman No : 01.01
KALITE EL KITABI RevizyonNo 01
1. KAPSAM
Bu doktiman X Belediyesi’'nde uygulanan Kalite Glivence Sistemi prensiplerini
gostermektedir.
ILCENIN TANITIMI
Tarihsel Geligim:
Genel Bilgiler:
o Yiizlgtimii
o flge : 202.98 km”
e Belediye : 140.61 km®
e Niifus
e 1997 : 344.064 kisi
e 2000 : 389.915 kisi
e (Cadde ve Sokak :3.338 adet
e Daire : 132.509 adet
e Isyeri : 16.164 adet
e Mahalle : 29 adet
o Koy : 5 adet

Ulasim:

Demiryolu : Ilgeyi dogu-bat1 ekseninde kesen demiryolu ile ulagim miimkiindiir.
Karayolu : E-5 (D-100), TEM ve Sahil Yolu ilgenin ana ulagim akslaridir.
Deniz Yolu : IDO seferleri yapilmaktadar.

Havayolu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkan
Adi Adt
Imza : Imza :
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3 Yayin Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No : 194
' . Dokiiman No :01.01
KALITE EL KITABI Revizyon No - 01

X BELEDIYESININ TANITIMI

X Belediyesi 1989 yilinda kurulmustur.

01.01... tarihi itibar1 ile 25 miidiirliikkten olusan kurumda 546 personel ¢alismaktadir.
Bu personelden ....kisi devlet memur, ... .kisi kadrolu ig¢i ve ...kisi de gegici is¢i
statiisiinde ¢aligmaktadar.

Hizmet Binalar1 ve adresleri:
Baskanlik Binast:

Ek Hizmet Binas1:

Makine Ikmal Bakim Atélyesi:
Park Bahgeler Atolyesi:

Yol Bakim Atélyesi:

Atatiirk Kiiltiir Merkezi:
Nikah Dairesi:

Asevi:

ILETISIM:

Telefon:
Faks:
Web:

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkan
Adi Adi
Imza : Imza :
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. i} Yayin Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No :195
. . Dokiiman No : 01.01
KALITE EL KiTABI Revizyon No - 01
KAPSAM DISI ALANLAR:

Kalite Giivence Sistemi diginda tutulan hizmet alanlar1 ve nedenleri sunlardir:

a) Tasarim ¢alismalar
Belediyelerin yaptiklar1 hizmetlerin mevzuatla sinirlanmig olmasi ve bir {irtin {iretimi

s6z konusu olmadigs i¢in tasarim galigmalari yapilmamakta/yapilamamaktadir.

b) Miisteri Miilkiyeti

Belediye c¢alismalarinin 6zellikleri dolayisiyla hizmet {iretiminde miisterinin temin
ettigi mal bulunmamaktadir. Bu nedenle miisteri miilkiyeti konusundaki standart
sartlar1 kapsam dis1 tutulmugtur.

2. REFERANSLAR
Hizmet {iretiminin agirlikli oldugu belediye kapsaminda kullamlacak olan standart
Tiirk Standartlar Enstitlistintin yayinladigi EN-DIN-ISO 9002;1994°diir.

3. TANIMLAR
3.1. Kalite (Quality) :

Bir {iriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine

dayanan ozelliklerin toplamidir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Glivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Ad1 Adi
Imza : Imza :
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3.2. Kalite Halkasi (Quality Loop) :
Uriin veya hizmet kalitesini etkileyen, ihtiyaglarin belirlenmesinden, belirlenen
ihtiyaglarin yerine getirilip getirilmediginin aragtirilmasina kadar olan asamalar

kapsayan, birbirine bagimli faaliyetlerin kavramsal modelidir.

3.2. Kalite Politikas: (Quality Policy)
Bir kurulugta , {ist yonetim tarafindan resmi olarak belirlenen kalite amag ve

yoniidiir.

3.3. Kalite Yonetimi (Quality Management)
Genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasin1 tespit eden ve uygulayan

bolimiidiir.

3.4. Kalite Giivencesi (Quality Assurance)
Uriin veya hizmetin, kalite igin belirlenen istekleri karsilamak maksadiyla, yeterli

giiveni saglamasi igin gereken planli ve sistematik faaliyetlerin biitliniidiir.

3.5. Kalite Kontrol (Quality Control)
Kalite isteklerini saglamak igin kullanilan uygulama teknikleri ve faaliyetleridir.

3.6. Kalite Tetkiki (Quality Audit)
Kalite ile ilgili faaliyetlerin ve sonuglarimin, planlanan diizenlemelere uyup

uymadiginin, bu diizenlemelerin etkili olarak wuygulanip uygulanmadiginin

incelenmesidir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Baskani
Ad1 Adi
Imza : Imza :
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3.7. Kalite Sistemi (Quality System)
Kalite yonetiminin uygulanmasi igin gerekli olan kurulus yapisi, sorumluluklar,

prosediirler, prosesler ve kaynaklardir.
3.8. Izlenebilirlik (Inspection)

Birim veya faaliyetlerin veya birbiri ile ilgili birimler vaya faaliyetlerin ge¢misinin,

uygulama ve yerlesiminin, kayit teknigi ile izlenme kabiliyetidir.

4. KALITE SISTEM SARTLARI

4.1. Yonetimin Sorumlulugu
(Madde 4.1.)

X Belediyesi yonetimi, belediyenin iirettigi hizmetlerle ilgili kalite politika, hedef ve
taahiitlerini yazili olarak belirlemis, ¢caliganlara dagitimini yapmugtir.

Belirlenen kalite politikasi ve hedeflerine ulagsmak igin gerekli olan organizasyon
kurulmus, kaliteyi etkileyen, isleri yoneten, uygulayan ve dogrulayan personelin

yetkileri, sorumluluklar: belirlenmistir.

Yine belediye yonetimi kalite politika, hedef ve taahiitleri dogrultusunda gerekli olan
kaynaklar1 tahsis etmis, kalite sistemini kurmak ve denetlemekle goérevli temsilci
atamasiu yapmis ve Kalite sisteminin uygunlugunu ve siirekliligini saglamak i¢in

yonetimin gézden gegirmesi ile ilgili prosediirii olusturmustur.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkan1
Ad1 Adi
Imza : Imza :
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4.1.1. Kalite Politikas1

Genel:

X Belediyesi yonetimi tarafindan belediye hizmetlerinde kalite ve verimliligin
artirilarak miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi amaciyla 1999 yilindan itibaren
Toplam Kalite Yénetimi ve ISO Kalite Giivence Sistemi olusturma caligmalar
baglatiimigtir. Bu dogrultuda belediye biinyesinde egitim g¢aligmalarina agirlik
verilmis ve hizmet iiretiminin kontrol altinda yapilabilmesi i¢in dokiimantasyon

caligmalar: baslatilmigtir.

X Belediyesi tarafindan TKY ve ISO kapsaminda yiiriitiilen ¢aligmalarda Misyon,
Vizyon, Politika ve Hedefler de belirlenmistir.

Misyon:
Tiim belediye ¢alisanlarimn katilimiyla, hizmetlerde verimliligi ve kaliteyi artirarak,

belde halkinin memnuniyetini; sehrin kentsel gelisimini saglamaktir.

Vizyon:

Yerel yonetim anlayisinda “6nde” ve “oncii” belediye olmak.

Politika:
Kalite anlayisimizin geregi olarak miisteri memnuniyetini saglamak temel amagtir.
Miisteri kavram sadece halkini degil, ilgeyi de kapsamaktadir. Halkin memnuniyeti

ancak sehrin memnuniyeti ile miimkiindiir. Bu anlayisin geregi olarak

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkam
Adi Adi
Imza : Imza :
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“Siirdiiriilebilir Kalkinma” ilkesinden hareketle sehrin yasanabilir mekana dontismesi
temel hedefdir.
Kalite ve verimlilik odakli yonetimi sergileyebilmek i¢in tiim galisanlarin katilimin

ve gelisimini saglayici egitim, motivasyon ve yonetim anlayis1 esas alinacaktr.

Halkin belediye hizmetlerinden daha fazla yararlanabilmesi amaciyla belediye ile
halk arasindaki iletisimin artirilmasi ve diger kamu kurumlar ile belediye arasindaki

koordinasyonun artirilmasina énem verilecektir.

Proje ekipleri kurularak takim ¢alismasina gecilmesi, belediyeye mal ve hizmet
sunan tedarikgilerin segiminde kaliteye Snem verilmesi, gelismelerin yakindan takibi
ve ilgili birim ve kisilere ulastirilarak bilginin kullanim ve gelistirilmesi, hizmet
{iretimlerinin dl¢limii ve analizi yoluyla elde edilecek verilerin stirekli iyilestirme
anlayis1 dogrultusunda kullammi ile benzeri is ve islemler de kalite politika

geregidir.

4.1.2. Organizasyon

Belediye biinyesinde mevcut organizasyin semast olusturulmustur.

Organizasyonun belirlenen hedefler dogrultusunda galigmalarin1 devam ettirebilmesi
amaciyla yetki sorumluluklar verilmis, kaynaklar belirlenmis, yonetim temsilcisi

secilmigtir.

Y Belediyesi 6rnek organizasyon semasi verilmistir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Baskani
Ad1 Adi
Imza : Imza :
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Yayin Tarihi

Sayfa No : 200

KALITE EL KITABI

:01.01
: 01

Dokiiman No

Revizyon No

OZEL

MUDURLUGU

KALEM

TEFTI§ HEYETI
MUDURLUGD

HUKUK ISLERI
MUDURLUGU

ZABITA HESAP ISLERI BASIN YAYIN HALKLA FEN ISLERT YAZ! ISLER]
MUDURLUGO MUDURLUGO ILISKILER MODURLUGU MUDURLOGU MUDURLUGO
SATINALMA HESAP ISLER! GELIR. KULTUR VE SOSYAL MAKINA IKMAL IDARI ISLER
MUDURLUGU MUDURLUGU ISLER MUDURLUGU MUDURLUGU MUDURLUGU
ISLETMELER HESAP ISLER| GIDER. SAGLIK TEMIZLIK ISLERI _GEVRE
MUDURLUGU MUODURLOGU MUDURLUGD MUDURLUGU MUODORLUGO
BILGI ISLEM VETERINER ISLERI IMAR
MUDURLUGU MUDURLUGU MUDURLUGU
PERSONEL IKTISAT ISLERI
MUDURLUGU MUDURLUGU
H. EMLAK - ISTIMLAK PARK VE BAHgELER
MUDURLUGO MUDURLUGU

4.1.2.1. Sorumluluk ve Yetki

Pendik Belediyesi organizasyon semasinda yer alan her sifat ve goérev ile bu

birimlerin alt kademelerinde yer alan her sifat ve gorevin tanimi, yetki ve

sorumluluklar1 belirlenmistir. Bu konudaki dokiimanlar bir biitiin olarak Kalite

Giivence Sisteminin yiiriitiilmesi islevini yerine getiren X Midiirliigiinde ve ayrica

her birimle ilgili kayitlar da s6z konusu birimlerin Kalite Kayit Dosyalarinda

bulunmaktadir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkant
Adi Adi
Imza Imza
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4.1.2.2. Kaynaklar

X Belediyesi Yonetimi, belediye hedefleri ve kurulan kalite sistemi sartlan
dogrultusunda planlanan ve yiiriirliige konulan faaliyetlerin dogrulanmasi amaciyla

gerekli olan kaynak ve egitilmis personeli tahsis etmistir.

Kalite sistemini uygulamak, siirdiirmek, etkinligini ve siirekli iyilestirilmesini
saglamak; miisteri ihtiyaglariin ve memnuniyetinin gergeklestirilmesi amaciyla

gerekli olan kaynaklar belirlenerek saglanmigtir.

Insan Kaynaklari: mevzuat gergevesinde ve ihtiyaglan oraminda personel tedariki
yapan belediyemiz, personelin gelisimi i¢in egitimin 6nemine inanmakta ve bunun
icin yogun egitim ¢aligmalari yapmaktadir. Egitim ¢alismalarinda izlenecek yontem

Egitim Prosediirii ile dokiimante edilmistir.

Alt Yapi: Belediyemiz c¢aligmalarinda kalite ve verimliligin artmasi igin mekan
iyilestirme ¢aligmalar1 baglatilmig olup, kademeler halinde birim g¢alisma

mekanlarinin iyilegtirilmeleri yapilmaktadir.

Ref:

I¢ Tetkik Prosediirii

Yonetimin Gézden Gegirme Prosediirti
Egitim Prosediirii

Kalite Kayitlar1 Prosediirii

Proses Prosediirleri

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkan
Adi Adi
Imza : Imza :
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4.1.2.3. Yonetim Temsilcisi

X Belediyesi yonetimi, kurulan TS-EN ISO 9002 Kalite Giivence Sistemi
standardina uygun kalite sistemini kurmak, faaliyetleri ve elde edilen sonuglar kalite
politika, hedef ve stratejileri ile standarta uygunlugunu sistematik ve tarafsiz bir
bigimde incelemek, sistemin devamlihgini ve gelisimini saglamak, sistemin etkinligi
hakkinda yonetime bilgi vermek {izere bir y6netim temsilcisi atamistir.

Ref: ... tarih ve ... sayil1 Kalite Giivence Sorumlusu atama yazisi.

4.1.3. Yonetimin Gozden Gegirmesi

X Belediyesinde uygulanan Kalite Yoénetim Sistemi ile ilgili ¢alismalann takibi,
gelistirilmesi, etkinlifinin ve siirekliliginin saglanabilmesi amaciyla Belediye
Yonetimi yilda iki kez kalite Yonetim Sisteminin gézden gegirilme toplantilar yapar.
Bu ¢aligmalarla ilgili olarak takip edilecek usul, degerlendirmeye esas alinacak

veriler, degerlendirme ve iyilestirme yontemleri belirlenerek dokiimante edilir.

4.2. Kalite Sistemi
(Madde 4.2)

TS-EN ISO 9002 Kalite Giivence Sistemi standartlarina uygun olarak sistem
kurulmus, sistemin gerektirdigi Kalite El Kitabi, prosediirler, talimatlar, destek
dokiimanlar (form ve ¢izelgeler) hazirlanarak yiiriirliige konmustur. Ayrica belediye
calisanlar1 ile ilgili yiiriirliikte bulunan tim mevzuat temin edilmis ve mevzuat

degisikliklerinin zamaninda temini i¢in gereken 6nlem alinmigtir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkam
Adt Adi
Imza : Imza :
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Ref:

Kalite el kitabi (ekte verilmisgtir)
Proses Prosediirleri (ekte verilmistir)

Kalite Kayitlar1 Prosediirii

Dokiiman ve Veri Kontrol Prosediirii (ekte verilmistir)

Dokiiman Revizyon Prosediirii (ekte verilmigtir)

4.2.2 Kalite Sistem Prosediirleri ve Kalite Planlamasi

Belediyede ISO 9002 standartlar1 dogrultusunda 4 tiirlii dokiiman mevcuttur.

Kalite El Kitabi: Belediyede kurulan ISO Kalite Yonetim sisteminin ISO 9002

standartlarina uygunluunu gosteren ve bu alanda yapilacak galigmalar igin rehber

niteliginde Kalite El Kitab1 dokiimante edilmistir.

Prosediirler: Belediyede iiretilen hizmetlerin nerede, ne zaman, nasil ve kimler

tarafindan yapilacaginin ve liretim agamalarinin belirlendigi dokiimanlar olup, is akis

semas1 veya yazili metaryal olarak dokiimante edilmistir. Ayrica ISO 9002

standartlarinda istenen is ve islemler de prosediirlerle dokiimante edilmisgtir.

Is Talimatlar1: Spesifik islerin nasil yapilacagim belirten dokiimanlardir.

Formlar: Hizmet {iretimi esnasinda kullanilan ve belirli formatlar1 bulunan

dokiimanlar ve kayitlardir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Adi Adi
Imza : Imza :
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Gorev Tamimlar: Belediyede tiim pozisyonlarla ilgili olarak gorev ve yetkileri

belirleyen dékiimanlardir.

Ref:

Dokiiman Hazirlama Prosediirii (ekte verilmigtir)

Dokiiman ve Veri Kontrol Prosediirii (ekte verilmistir)

Proses Prosediirleri
Kalite Kayitlari Prosediirii

Egitim Prosediiri

4.3. Sozlesmenin Gbzden Gegirilmesi
(Madde 4.3)

4.3.1. Genel

X Belediyesi ¢aligmalarinda miisteri memnuniyetine 6énem vermektedir. Miisteri

memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in miisterinin ihtiyaglariin, taleplerinin ve

sikayetlerinin belirlenebilmesi ve belirlenen hususlarda mevzuat ve belediye

kaynaklarimin elverdigi c¢aligmalarin yapilabilmesi igin gerekli mekanizmalar

olusturmus ve dkiimante etmisgtir.

4.3.2. Gozden Gegirme

X Belediyesi, vatandasin ve diger kurumlarin belediyeden beklentileri dogrultusunda

yapilan taleplerin degerlendirme metotlarim belirlemis ve dokiimante etmistir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Adi Adi
Imza : Imza :
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Miisteri memnuniyeti dogrultusunda, mevzuatin ve belediye kaynaklarimn elverdigi
Ol¢iide talepler karsilanir.

Ref: Sozlesmenin gozden gegirilmesi (ekte verilmistir)

4.3.3. Sozlesmede Degisiklik
Vatandagin ve kurumlarm belediyeden teleplerinde degisiklik olmasi durumunda, bu
degisiklik yeni talep olarak degerlendirilir ve gereken islem uygulanur.

4.3.4. Kayitlar
S6zlesmenin gozden gegirilmesi ile ilgili kayitlar muhafaza edilmektedir.

Ref : Kalite Kayit Prosediirii

4.4. Tasarim Kontrol
(Madde 4.4.)

X Belediyesi yasalar gergevesinde hizmet iiretmek zorunda bulundugu ve bu yiizden
yeni bir iirin {iretemeyecegi i¢in her hangi bir tasamm caligmasinda
bullunamamaktadir. Standardin bu maddesi belediyede bulunmamasi dolayisiyla ISO
9002 sistemi kullanilmaktadir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Adi Adi
Imza : Imza :
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4.5. Dokiiman ve Veri Kontrolii
(Madde 4.5.)

4.5.1. Genel

X Belediyesi Yonetimi, ISO 9002 Kalite Giivence Standardi dogrultusunda, belediye
kalite politika ve hedeflerine uygun dokiimanlarin hazirlanmasi, kontrolii, dagitimi,
yiirlirliikten kalkan dokiimanlarin kullanimimin engellenmesi ve degisikliklerin
yapilmasi ile ilgili iglemler i¢in prosediirler olusturmus ve yiiriirliige koymustur.

4.5.2. Dokiiman ve Veri Onayi ve Yayini

Hizmet kalitesini etkileyen faaliyetlerin kontrol altina alinabilmesi i¢in hazirlanacak
olan dokiimanlarin hazirlanmasi, dagitimi, onay, yiitiitliigii ve revizyonu ile ilgili
yapilmas1 gerekenlerin kontrol altina alinmasi i¢in dokiiman hazirlama prosediirii ve
dokiiman ve veri kontrol prosediirii olusturulmustur.

Ref : Dokiiman Hazirlama Prosediirii (ekte verilmistir)

Dokiiman ve Veri Kontrol Prosediirii (ekte verilmistir)

4.5.3. Dokiiman ve Veri Degisiklikleri

Dokiiman ve veri degisiklikleri i¢in gerekli degisiklik talep formu ve prosediirleri
olusturulmustur. Yapilan degisiklikler Kalite Giivence Sorumlusunun imzasi ile
yiirtiliige girmekte, dagitim listesi kapsamindaki birimlerde eski dokiimanlarin

kullanimi 6nlenerek yeni dokiimana uygun c¢aligmalan saglanir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Adt Adi
Imza : Imza :
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4.6. Satinalma
(Madde 4.6)

4.6.1. Genel

X Belediyesi satin alma islemleri Devlet [hale Kanunu’na goére yapilmakta olup, bu
konuda takip edilecek siire¢ konun, yonetmelik ve genelgelerle belirlenmis olup,
belediye igin baglayicidir. Mevzuata gore, kimlerden, nasil alinacagi, kontrol,
muayene, uygun olmayan iirtiniin iadesi belirlenmistir.

Satin alma islemleri ile ilgili olarak takip edilecek islemler ayrnica Satin Alma

Prosediirii ve Thale Prosediirleri ile belirlenmistir.

4.6.2. Teseronlarm Degerlendirilmesi
X Belediyesi satin alma islemleri Devlet Thale Kanunu gore yapilmakta ve taseronlar
degerlendirilmektedir.

4.6.3. Satinalma Verileri

Satin alinacak iiriin veya hizmetin ozellikleri, alimi takip eden birim tarafindan
belirlenmekte, temin edilen iiriin veya hizmetin bu O&zelliklere uygunlugunun
denetlenmesi, onaylanmas1 i¢in ilgili birimlerde kullamlacak dokiimanlar
olusturulmustur.

Ref : Satinalma prosediirii

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkam
Adi Adi
Imza : Imza :
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4.6.4. Satin Alman Uriiniin Dogrulanmasi

4.6.4.1. Taseronun Mahallinde Yapilan Tedarik¢i Dogrulamasi

Belediye tarafinda alinan mal ve hizmetlerle ilgili olarak ihale sartnamesinde veya
teknik sartnamede mahallinde dogrulama yapilmasi sarti konulmugsa, sartnamede
dogrulamanin nasil yapilacag sartlari dogrultusunda gerceklestirilir.

4.6.4.2. Satm Alman Uriiniin Miisteri Tarafindan Dogrulanmasi
Bu madde belediye biinyesinde iirlin {iretimi yapilmamasi nedeniyle

uygulanmamaktadir.

4.7. Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kontrolii
(Madde 4.7.)

Belediyece miigteriye sunulacak iiriin veya hizmette kullamlacak olan miisterinin
temin ettigi iirtinlin dogrulanmasi, depolanmasi ve bakimi belediyece yapilir.

Ref : Miisterinin temin ettigigi lirlin/hizmet prosediirii

4.8. Uriin Tammu ve Izlenebilirligi
(Madde 4.8.)

X Belediyesi yonetimi, hizmet {iretiminin kontrol altinda yapilmasi, hizmet
tiretiminin her agsamasinin istenildigi zaman geriye yonelik olarak izlenebilmesi, olasi

problem durumunda problemin kaynaginin tespit edilebilmesi amaciyla gerekli olan

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkam
Adi Adi
Imza : Imza :

208



Yayin Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No 209
' ' Dokiiman No : 01.01
KALITE EL KITABI RevizyonNo : 01

dokiimanlar1 hazirlayarak yiiriirliife koymustur¢ Bu kapsamdaki calismalar
“Hizmetlerin = tammlanmas1  ve  izlenmesi  prosediiri”  dogrultusunda

gergeklestirilmektedir.

4.9. Proses Kontrolii
(Madde 4.9.)

Belediye hizmetlerinde kaliteyi etkileyen tiim proseslerin, belirlenen kalite politika
ve hedefleri ile ilgili mevzuata uygun yiiriitiilebilmesi icin gerekli prosediirleri
hazirlayarak yiiriirliige koyulmustur. Personel egitimi saglanmisg, i¢ tetkik egitimi
alinmus, istatistiki yontemler kullanilmigtar.

Ref : Proses Kontrol Prosediirii (ekte verilmistir)

4.10. Muayene ve Deney

(Madde 4.10)

4.10.1. Genel

Belediyelerde, kalite sartlarina uymayan girdilerin sisteme girmesini Onlemek
amaciyla gerekli 6nlemler alinarak dokiimante edilmistir. Kurum biinyesinde dosya
tizerinden yapilan g¢aligmalar ve mal/iiriin (iretimi olmak iizere iki tiir hizmet
tiretilmektedir. Her dokiimamin muayene ve deney durumunu gésteren 6nlemler

alinmig, muayene ve deney prosediirii hazirlanmigtir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkam
Adt Adi
Imza : Imza :
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4.10.2. Girdi Muayene ve Deneyleri
Belediyeye vatandaglar, kurum ve kuruluslar tarafindan sunulan evraklarin kontrolii
yapilmakta, eksikler olmasi durumunda tamamlanmas: talep edilmektedir. Istenen

evraklarla ilgili bilgi, o islem ile ilgili prosediirde belirtilmigtir.

Ayn sekilde mal ve lirtin tiretimi igin gerekli olan malzemelerin temini, temin ile
ilgili prosediirlere uygun olarak yapilmaktadir. Ilgili prosediir ve temin sartlarina
uymayan mallar kullanima sokulmadan iade edilir.

4.10.3. Proses Sirasinda Muayene ve Deneyler
Islemler yapilrken, isin gesidine gore ara kontroller o isin yapildig1 birimin sef,
miidiir yardimcisi ve miidiirii tarafindan yapilir. Dokiimanlarin hangi asamada kimin

kontroliinden gececegi o is ile ilgili prosediirlerde belirtilmisgtir.

Belediyece mal ve hizmet {iretimi esnasinda kontroller, isin tiiriine gére siirveyanlar,
kontrol miihendisleri, sefler tarafindan yapilmaktadir. Her mal/iiriin iiretimindeki ara
kontrollerin kimler tarafindan yapilacagi, uygunsuzluk durumunda ne yapilacagi aym
sekilde ilgili prosediirlerde belirtilmistir.

Ref : Proses Kontrol Prosediirleri (ekte verilmistir)

4.10.4. Son Muayene ve Deneyler
Hazirlanan dosyalar ilgilisine verilmeden 6nce, ilgili birimin bagli oldugu baskan
yardimcisy/ belediye bagkani tarafindan son kotrolden gecer. Her isle ilgili son

kontrol mercii, ilgili prosediirlerde belirtilmistir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Ad1 Adi
Imza : Imza :
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. 5 Yayin Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No 1211
. . Dokiiman No :01.01
KALITE EL KITABI Revizyon No - 01

Belediye mal ve hizmet iiretimindeki kontroller isin nevine gore, kontrol
miihendisleri, sefler, miidiir yardimcilar/ miidiirler tarafindan yapiimaktadir.

Ref : Proses Kontrol Prosediirleri (ekte verilmistir)

4.10.5. Muayene ve Deney Kayitlar

Yapilan konroller sonucu dokiimanlar isaretlenerek ve kayitlara gegerek raporlar
tutulmaktadar.

Ref : Kalite Kayitlar Prosediirii

4.11. Muayene, Olgme ve Deney Techizatinmm Kontrolii
(Madde 4.11)

4.11.1. Genel

Amag, miisteriye teslim edilecek iiriin/ hizmetlerin istenen sartnamelere
uygunlugundan emin olmak amaciyla olgiim, test, muayene gibi kontrollerde
kullanilan  techizatin  kalibrasyonunu yapmak, dogrulugunu hassasiyetini

ayarlamaktir.

4.11.2. Kontrol Prosediirii

Muayene ve deney techizatlarimin bakim ve kontrolleri i¢in gerekli prosediirler
hazirlanarak yiiriirliige konmustur. Kalibrasyonla ilgili kayitlar ilgili birim
amirliklerinde bulunmaktadir. Kamuoyu yoklamalarinin gegerlilik kontrolleri, anket

degerlendirme tekniklerine gére yapilmaktadir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkan:
Adi Adi
Imza : Imza :
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X BELEDiYE BASKANLIGI
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. . Dokiiman No :01.01
ITE EL KITABI Revizyon No : 01

4.12. Muayene ve Deney Durumu
(Madde 4.12)

Muayene ve deney durumu ige ait prosediiriinde belirtilen noktalarda kontrol
edildikten sonra, muayene ve deney sonucu, birimce belirlenen isaretleme sistemi
dogrultusunda yapilir. Boylece herhangibir isin herhangi bir safhada muayene ve

deneyler sonucu hangi katagoriye girdigi belirlenebilir.

Ug gesit muayene durumu vardir ;
e Muayene edilip, kabul edilmis.
e Muayene edilig, red edilmis.

e Muayene edilmemis.
Ref: Muayene ve deney prosediirii

4.13. Uygun Olniayan Uriiniin Kontrolii
(Madde 4.13)

4.13.1. Genel
Isin prosediirii geregi yapilan kontroller sonucu, belediye mal ve hizmet iiretimi

sonucu nihai alicitya uygunsuz iiriin tespit edilirse, iiriin sistemden ¢ikarilmalidir.

Belediye yonetimi, hizmet ve iriin {iiretimi esnasinda meydana gelen

uygunsuzluklarin tespiti, diizeltilmesi, bir daha tekrarlanmamasi i¢in Onlemler

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Ad1 Adi
Imza : [mza :
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. Yayin Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No :213
. . Dokiiman No :01.01
KALITE EL KITABI Revizyon No 101

alinmasi, uygun olmayan liriin ve hizmetlerle hakkinda yapilacak islemlerle ilgili
gerekli dokiimanlar hazirlamug ve yiiriirliige koymustur.
Ref : Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii Prosediirii

4.14. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
(Madde 4.14)

X belediyesince iiretilen hizmetlerin kalite politikasi, misyon, vizyon ve mevzuat
cercevesinde uygunlugu, iyilestirme i¢in yapilacak caligmalar, diizeltici faaliyetler
i¢in su yéntemler uygulanmaktadir.

e Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilar :Yilda iki kere
e Miisteri memnuniyeti l¢limii- Kamuoyu Yoklamalari :Yilda en az bir
kere.

e Halk meclisleri, halk saatleri, beyaz Masa, telefon, elektronik posta yoluyla
gelen veriler.

e Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

o I¢ Tetkik

e Veri Analizleri

e Personelden gelen Oneri ve degerlendirmeler

Sonucu degerlendirme yapilmakta, kalitesiz {iriin, hizmet iiretimi 6nlenmektedir.

Ref : Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii

I¢ Tetkik Prosediirii

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Baskani
Adi Adi
Imza : Imza :
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Yayin Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No 1214
. _ Dokiiman No :01.01
KALITE EL KITABI RevizyonNo - 01

Kamuoyu Yoklama Prosediirii

Halk Saatleri Prosediirii

4.15. Tasima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza ve Sevkiyat
(Madde 4.15)

Belediye yonetimince hizmet ve {irlin/ mallarla ilgili tasima, depolama, muhafaza ve
sevkiyat iglemlerinin kontrol altinda yapilmasim saglamak igin gerekli prosediirler
hazirlanmig ve ytiriirliige konmustur.

Ref : Tagima, Depolama ve Sevkiyat Prosediirii

4.16. Kalite Kayitlarmin Kontrolii
(Madde 4.16)

Uriin veya hizmetin gergeklestirilmesi siiresi boyunca, muayene, test, i talimatlart
neticesinde bulunan bulgular, iiriin ve hizmetten beklenen 6zelliklerin saglandigini
gostermek tizere kayit altinda tutulur.
Uriin ve hizmetlerin {iretimi asamalarinda tutulan tiim kayitlar, silinmeyecek,
kaybolmayacak sekilde muhafaza edilir. Kalite kayitlar ilgili birimlerin arsivinde
belirlenen siire kadar muhafaza edilir.

Ref : Kalite Kay1t Prosediirii

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Glivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Ad1 Adi
Imza : Imza :

214



5 Yayn Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No 215
_ ‘ Dokiiman No : 01.01
ITE EL KITABI Revizyon No : 01

4.17. Kurulus i¢i Kalite Tetkiki
(Madde 4.17)

Belediye yOnetimi tarafindan, kurulan Kkalite glivence sisteminin mevzuata,
standartlara, kalite politika ve hedeflerine uygunlugunu denetlemek igin kurulus i¢i
kalite tetkiki dokiimanlar: hazirlanmis ve yiiriirliige konmustur.

Kurulus ici kalite tetkikleri bagimsiz ve egitimli personel tarafindan yapiimakta,
sonuglar rapor olarak diizenlenmekte, uygunsuzluk bulunan noktalarda diizeltici

Onleyici faaliyetler yapilmaktadir.

Kurulus igi kalite tetkik sonuglari yonetimin gozden gegirmesi toplantilarinda
degerlendirilmektedir. Kurulus i¢i tetkik plani kalite giivence sorumlusu tarafindan
hazirlanmakta ve plan dogrultusunda yilda en az iki kez i tetkik yapilmaktadir. (Not:

i¢ tetkik sorusu 6rnekleri ekte verilmistir)

4.18. Egitim
(Madde 4.18)

Belediye yOnetimi tarafindan, belediye ¢alismalarinda kaliteyi etkileyen personelin
egitim ihtiyaglarinin tespiti igin formlar ve prosediirler olusturulmus, egitimler
programlanmig ve egitim degerlendirme prosediirleri yazilmis ve uygulamaya
gegmistir.

Ref : Egitim Prosediirii

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkam
Adt Adr
Imza : Imza :
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Not : Egitimle ilgili dokiimanlar ekte verilmigtir.

4.19. Servis
(Madde 4.19)

Belediye hizmetleri kapsaminda servis hizmeti verilmemektedir.

4.20. istatistik Teknikleri
(Madde 4.20)

Yapilan iglerin belediye kalite, politika ve hedeflerine uygunlugunun saglanmasi igin
belediye c¢alismalari sonucunda elde edilen verilerin degerlendirilmesi, analizi,
yorumlanmasi ve gereken onlemlerin alinmast igin gerekli dokiimanlar hazirlanmig

ve yiirlirliiliige konulmusgtur.

Bu dogrultuda; kamuoyu yoklama sonuglari, beyazmasaya gelen sikayetler,
miidiirlikler tarafindan hazirlanan faaliyet raporlar, belediye faaliyet raporu vb.
yollarla elde edilen veriler belirlenen istatistik metotlar1 araciifn ile

degerlendirilmekte, gereken onlemler alinmaktadar.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Ad1 Adi
Imza : Imza :
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X BELEDIYESI Tarih :
Y MUDURLUGU Sayfa :1/1
SOZLESMELERININ GOZDEN GECIRILMESI | Revizyon No: 0
PROSEDURU Dokiiman No: P00.04

1-AMAC:

Miisterilerin taleplerinin ve tedarikgilerin tekliflerinin kalite politikasi, mevzuat ve isin
gerektirdigi standartlar dogrultusunda gozden gecirilmesi isleminin kontrol altinda
yapilmasini saglamak.

2- KAPSAM:
Miisteri talepleri ve tedarikgi teklifleri

3- TANIMLAR:
Miisteri: Belediyemizden hizmet talep eden gergek ve tiizel kisiler
Tedarikgi: Belediyemize hizmet veya iiriin tedarik eden gergek ve tiizel kisiler.

4- ILGILI DOKUMANLAR:

Thale Prosediirleri

Devlet Thale Kanunu

Satin Alma Prosediirii

Kamuoyu Yoklama Prosediirii

Beyaz Masa Sikayet Prosediirii

Halk Saatleri ve Halk Meclisleri Prosediirii
Proses Prosediirleri

5-UYGULAMA:

5.1: Vatandas Talepleri: Beyaz Masa, Halk Meclisleri, Halk saatleri, Yaz1 igleri ve Kararlar
Miidiirliigii kanaliyla gelen taleplerdir.

5.1.1: Vatandaglarnin sahsen veya vekilleri aracihp ile yaptign bagvurular kayda alimr.
Beyaz Masa, halk saatleri ve Halk Meclisleri yoluyla gelen talepler Halkla Iliskiler
Miidiirliigii tarafindan, diger Talepler ise Yaz igleri ve Kararlar Miudiirliigti tarafindan ilgili
birime havale edilir.

5.1.2: 1lgili birim miidiirii talebi mevzuat, kalite politika ve hedefleri, yatirim planlan ve
biitce kriterlerine gore degerlendirir. Degerlendirmede zorlandig1 durumlarda bagh oldugu
baskan yardimcisina konuyu aktarir. Bagkan yardimcisi kendisi karar verebilecegi gibi
konuyu Baskanlik Divanina getirerek orada degerlendirmeye agabilir. Karan ilgili birim
miidiiriine bildirir.

5.1.3: Vatandas talebi uygun bulunmamus ise gerekgesi ile beraber talebin geldigi mudiirlitk
kanaliyla talep sahibine bilgi verilir.

5.1.4: Vatandas talebi degistirilerek de uygun bulunabilir. Mevzuat, kalite politika ve
hedefleri, yatirim program gergevesinde talep degerlendirilirken tapel edilen hizmetin sekli
degistirilebilir.Bu degisiklik talebin geldigi birim vasitasiyla gerekgesi ile beraber
vatandasa bildirilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Isim [sim

Gorevi : Y Mudiirti Gorevi : Kalite Giivenlik Sorumlusu
Imza Imza
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X BELEDIYESI Tarih :
Y MUDURLUGU Sayfa :1/2
DUZELTICIi VE ONLEYIiCi FAALIYETLER | Revizyon No: 0
PROSEDURU Dokiiman No: P00.05

1-AMAC:

Belediye hizmetleri iiretiminde ortaya ¢ikan veya cikabilecek olan uygunsuzluklari ve
nedenlerini tespit ederek ortadan kaldirmak i¢in diizeltici ve 6nleyici faaliyetleri planlamak,
uygulamak ve etkinligini artirmak.

2- KAPSAM:

Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilart

Kalite I¢ Tetkikleri

Beyaz Masa, Halk meclisi ve Halk Saatlerinde gelen sikayetler
Kamu Oyu Yoklamalar

Miidiirliikler Toplantilari

Yillik Degerlendirme toplantilar

Hizmet iiretimi esnasinda gikan problemler

Iyilestirme ¢alismalan

Proje Ekipleri ¢aligmasi

3- TANIM:

KGS: Kalite Giivence Sorumlusu

Diizeltici Faaliyetler: Hizmetin olusumu esnasinda olugan problemlerin giderilmesi
faaliyetleri

Onleyici Faaliyetler: Problemlerin dogmasina yol agan nedenlerin tespit edilerek giderilmesi
ve olas1 problemlerin 6nlenmesi amaciyla yapilan faaliyetler

4- ILGILI DOKUMANLAR:

Kalite I¢ Tetkik Prosediirii

Kamuoyu Yoklama Prosediirii

Beyaz Masa Sikayet Prosediirii

Halk Saatleri Prosediirii

Proses Kontrol Prosediirii

Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
Diizeltici-Onleyici Faaliyetler Istek Formu
Belgelendirme Kurulusu Raporlar
Yillik Degerlendirme Tutanaklar:
Miidiirliikler Toplantilan Tutanaklari
Proje Ekipleri galigmasi Prosediirii

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Isim : Isim

Gorevi : YMidiiri Gorevi : Kalite Giivenlik Sorumlusu
Imza : Imza
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X BELEDIYESI Tarih:
Y MUDURLUGU Sayfa:2/2
DUZELTICI VE ONLEYIiCi FAALIYETLER | Revizyon No: 0
PROSEDURU Dokiiman No: P00.05
5-UYGULAMA:

5.1: Hizmetin iiretimi esnasinda karsilagilan problemler:

5.1.1: llgili birim miidiirii ve ilgili diger ¢aliganlarla goriisiilerek giderilir. Problemin birim
icinde ¢oziilmesi miimkiin degilse birimin bagli oldugu baskan yardimcisina konu aktarilir.
Bagkan yardimcisi konu ile ilgili ¢oziimii gelistirebilecegi gibi bu hususta karsilagilan
problemi Bagkanlik Divami toplantisina getirerek tartigmaya agabilir. Burada alinan karar
uygulanir,

5.1.2:Konunun Onemine binaen degisik bilgi ve gorlislere ihtiyag duyulursa belediye
biinyesinde bulunan personelden konu ile ilgili bilgisi olanlardan goriis alinabilir. Ya da yine
konunun durumuna goére Igisleri Bakanligi veya ilgili Merkezi Idareye bagli kurumlardan
goriis sorulur. Bu ¢aligmalar ilgili baskan yardimcisinin bilgisi dahilinde ilgili birim miidiirii
tarafindan koordine edilir.

5.2: Beyaz Masa, Halk saatleri ve Halk Meclisleri kanali ile belediyeye iletilen problemler:
5.2.1: Bu tiir problemler, Halkla iliskiler Miidiirliigii kanali ile ilgili birime iletilir. Bu birim
tarafindan alinan Onlemler ve sikayetin giderilmesi i¢in yapilan ¢aligmalar tekrar Halkla
[ligkiler Miidiirliigiine bildirilir.

5.2.2: Sikayet konusu problem miidiirliik iginde ¢oziime kavusturulamiyorsa bu prosediiriin
5.1.2 maddesindeki islemler yapilir.

5.3: Kamuoyu Yoklamalari: Kamuoyu yoklamalari kanaliyla gelen gikayetler:

5.3.1: Bu tiir sikayetler, APK miidiirliigii tarafindan “Diizeltici-Onleyici Faaliyetler Istek
Formu” aracilif: ile ilgili birimlere gonderilir.

5.3.2: Gelen sikayetler bu prosediiriin 5.1.1 ve 5.1.2 maddelerine gore igleme tabi tutulur.
5.3.3: Sonug “Diizeltici-Onleyici Faaliyetler stek Formu”nun sonug bdliimiine islenerek APK
Miidiirltigiine iade edilir.

5.4: Yonetimin G6zden Gegirme Toplantilari, Miidiirler Toplantilar1 ve benzeri galigmalarla
tespit edilen problemler:

5.4.1: Bu tiir problemler KGS tarafindan “Diizeltici-Onleyici Faaliyetler Istek Formu”
aracilifi ile ilgili birime iletilir.

5.4.2: Bu prosediiriin prosediiriin 5.1.1 ve 5.1.2 maddelerine gore isleme tabi tutulur.

5.4.3: Sonug “Diizeltici-Onleyici Faaliyetler Istek Formu”nun sonu¢ béliimiine islenerek
KGS’ye iade edilir.

6- DAGITIM VE DOSYALAMA:

Bu prosediiriin orijinal niishas1 Kalite Yonetim Ekibi argivinde, kontrollii kopyalar: ise her
miidiirliige gonderilerek miidiirlitklerin kalite dokiiman klasorlerinde muhafaza edilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Isim: Oguz Cerik Isim: Salih Kenan Sahin

Gorev: Arastirma Planlama Koordinasyon Gorev: Kalite Giivenlik Sorumlusu
Miidiirii Imza:

Imza:
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X BELEDIYESI Tarih :
Y MUDURLUGU Sayfa :1/1
DOKUMAN KAYIT VE MUHAFAZA Revizyon No: 0
PROSEDURU Dokiiman No: P00.06

1-AMAC:
X Belediyesinde kurulan Kalite Yonetim Sistemi dahilinde kullamlan dokiimanlarin kayit
altinda bulundurulmasi ve muhafazasini saglamak.

2- KAPSAM:
Kalite Yonetim sistemi dahilinde kullamlan tiim dokiimanlar.

3- TANIMLAR:
KGS: Kalite Giivence Sorumlusu

4- ILGILI DOKUMANLAR:
Dokiiman Hazirlama Prosediirii
Dokiiman Ve Veri Kontrol Prosediirii

5- UYGULAMA:
5.1: Dokiimanlarin Dagitima:
5.1.1: kalite El Kitabi su kisilere dagitilir:
Belediye Bagkani
Belediye Bagkan yardimcist
Kalite Yonetim Ekibi
Tiim Miidiirler
5.1.2: prosediirler su kisilere dagitilir:
Kalite Yonetim ekibi
Mgili Miidiirlitk
Miidiir Yardimcilan ve prosediirde belirtilmis ise diger kisiler
5.1.3: Diger Dokiimanlar su kisilere dagtilur:
Kalite Yonetim Ekibi
Ilgili Miidiirliik ve kullamcilar
5.2: Muhafaza:
Arag¢ ve makinelarin kullanim talimatlar1 ve kontrol ¢izelgeleri ilgili aragta, diger tiim
dokiimanlar ise ilgili birimlerin kalite Klas6rlerinde bulundurulur.

6- DAGITIM VE DOSYALAMA:
Bu prosediiriin orijinal niishas1 Kalite Yonetim Ekibi arsivinde, kontrollii kopyalari ise her
miidiirliige génderilerek miidiirliiklerin kalite dokiiman klastrlerinde muhafaza edilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Isim Isim

Gorevi : Y Miidiirii Gorevi : Kalite Giivenlik Sorumlusu
Imza Imza
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X BELEDIYESI Tarih :

Y MUDURLUGU i Sayfa :1/2
DOKUMAN HAZIRLAMA PROSEDURU Revizyon No: 0
Dokiiman No: P00.07

1-AMAC:

X belediyesinin hizmet kalitesini etkileyen faaliyetlerin kontrol altina alinabilmesi igin
hazirlanacak olan dokiimanlarin hazirlanmasi, dagitimi, onayi, yiiriirliigii ve revizyonu ile
ilgili yapilmasi gerekenlerin kontrol altinda yapilmasini saglamak.

2- KAPSAM: X Belediyesinde Kalite Yonetim Sistemi gergevesinde hazirlanacak tiim
dokiimanlari kapsar.

3- TANIMLAR:

Kalite el Kitabi: X Belediyesinde kurulan Kalite Yonetim Sisteminin ISO 9001:2000
standartlarinda uygunlugunu saglamak amaciyla hazirlanan ve sistemin ana hatlarini
belirleyen dokiimandir.

Prosediir: X belediyesinde yapilan i ve iglemlerin kimin tarafindan, nerede, nasil, ne zaman
yapilacagim belirleyen dokiimanlardir.

Diger Dokiimanlar: Talimatlar, gizelgeler, Formlar

4- ILGILI DOKUMANLAR:
ISO 9000 standartlar

5- UYGULAMA:
5.1: Kalite El Kitaba:

5.1.1: Kalite El Kitabi Kalite Giivence Sorumlusu tarafindan hazirlanir. Bagkanin onayi ile
yiiriirliige girer. ,
5.1.2: Kalite El Kitabinda sekil sart1 bulunmamakla beraber su hususlarin mutlaka yer
almasi gerekir:
5.1.2.1: yayn tarihi, Revizyon No, Dokiiman No, sayfa No, Hazirlayan ve Onaylayamn
adi, gorevi, imzas1.
5.1.2.2: Belediyenin kisaca tanitimi, iletisim yolu, Organizasyon semasi, misyon,
vizyon, politika, hedefler, gorev yetki ve sorumluluklar, kalite planlar, proses gerceklestirme
kosullar1, 6lgme-muayene-kontrol islemleri, iyilestirme ve egitim isleri, kaynak tedariki.
5.1.3: S6z konusu bilgiler ayrintili olarak yer alabilecegi gibi bir bagka dokiimana atif
bi¢iminde de belirtilebilir.

5.2: Prosediirler:

5.2.1: Prosediirler iki gruptan olusmaktadir. Kalite Yonetim Sisteminin isleyisi ile ilgili
prosediirler ve belediyede iiretilen is ve islemlerle ilgili prosediirler. Birinci grup pgrosediirler
APK midiirliigi tarafindan ikinci grup prosediirler ise ilgili miidiirliikler tarafindan hazirlanir
ve KGS tarafindan onaylanarak yiiriirliige girer.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Isim Isim

Gorevi : Y Miidiirii Gorevi : Kalite Giivenlik Sorumlusu
Imza - Imza
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X BELEDIYESI Tarih :

] Y MUDURLUGU Sayfa :2/2
DOKUMAN HAZIRLAMA PROSEDURU Revizyon No: 0
Dokiiman No: P00.07

5.2.2: Prosediirlerde bir gekil sarti bulunmamaktadir. Metin bi¢iminde hazirlanabilecegi
gibi Is Akig Semas: bigiminde de hazirlanabilir. Bununla beraber her prosediirlerde su
bilgilerin bulunmas: mecburidir.

5.2.2.1: yayn tarihi, Revizyon No, Dokiiman No, sayfa No, Hazirlayan ve Onaylayanin
adi, gérevi, imzasi.

5.2.2.2: Is ve islemlerin kimin tarafindan, ne zaman, nerede, nasil yapilacagina dair
bilgiler. Bu bilgilerde talimat, ¢izelge veya mevzuata atifta bulunulabilir.

5.2.2.3: Is ve islemlerin yapilabilmesi igin gerekli evrak ve bilgiler varsa bunlarin ne
oldugu belirtilmelidir.

5.2.2.4: Prosediirlin amaci, kapsami, kullanilan kisaltmalar varsa tanimi, kimlere
dagitiminin yapilacagi, nerede muhafaza edilecegi bilgileri yer almalidir.

5.3: Diger Dokiimanlar: Is Talimatlan, ¢izelgeler ve formlarda her hangi bir sekil sarti
yoktur. Bununla beraber;

5.3.1: Dokiimanin ismi, numarasi bulunmalidir.

5.3.2: Belediyemizin elinde mevcut bulunan dokiimanlara yenisi basilincaya kadar
kullanabilmek amaciyla form numaras: kage ile basilir. Bu tiir dokiimanlara dokiiman nevini
gosteren “F” harfi yerine teknik zorluk sebebiyle “No” yazilabilir. Fakat yeni hazirlanacak
formlarda “F” harfi bulunacaktir. Cizelgelerde ise dokiiman no bulunmasi gerekmemekte
olup, ¢izelge ismi bulunmas: yeterlidir.

5.4: Elektronik Ortam Dokiimanlari: Herhangi bir birim kullanacag: dokiimam elekronik
ortamda kullanmak istediginde, bu dokiimanin bir bilgisayar ¢iktisim1 KGS’ye sunar. KGS
onayindan sonra kullanabilir. Bu ¢iktinin orijinali Kalite Yonetim Ekibi arsivinde, kontrollii
kopyasi ise ilgili birimde bulundurulur.

6- DAGITIM VE DOSYALAMA:
Bu prosediiriin orijinal niishas1 Kalite Yonetim Ekibi arsivinde, kontrollii kopyalan ise her
miidiirliige gonderilerek miidiirliiklerin kalite dokiiman klasorlerinde muhafaza edilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Isim Isim

Gorevi : Y Miidiirii Gorevi : Kalite Giivenlik Sorumlusu
Imza Imza
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X BELEDIYESI Tarih :

. Y MUDURLUGU Sayfa :1/2
DOKUMAN VE VERI KONTROL PROSEDURU | Revizyon No: 0
Dokiiman No: P00.08

1-AMAC:
Kalite Yonetim Sistemi dogrultusunda hazirlanan dokiiman ve verilerin kontroliinii saglamak.

2- KAPSAM:

Kalite El Kitab1

Prosediirler

Diger Dokiimanlar: Talimatlar, Formlar, Cizelgeler, Mevzuat

3- TANIMLAR:
KGS: Kalite Gilivence Sorumlusu

4- ILGILI DOKUMANLAR:
Dokiiman Revizyon Prosediirii
Dokiiman Hazirlama Prosediirii
Mevzuat

5- UYGULAMA:
5.1: Kalite El Kitabi:

5.1.1: Kalite El Kitab1 Dokiiman Hazirlama Prosediirii dogrultusunda KGS tarafindan
hazirlanir ve belediye bagkaninin onayi ile yiiriirliige girer.

5.1.2: Kalite El Kitabu, kitap ekinde bulunan dagitim listesine gére imza karsihig1 dagitilir
ve dagitilan her niishada “Kontrollu Kopya” kagesi bulunur. Bu kase bulunmayan kalite el
kitab1 hiikiimstizdiir.

5.1.3: Kalite El Kitabinda yapilacak degisiklikler Dokiiman Revizyon Prosediiriine gore
yapilir.

5.2: Prosediirler:

5.2.1:Prosediirler, “Dokiiman Hazirlama Prosediirii” dogrultusunda hazirlanr.
Belediyemizde {iretilen is ve islemlerle (Prosesler) ilgili prosediirler ilgili miidiirliikler
tarafindan hazirlanmir ve KGS onayi ile yiiriirliige girer. Kalite Yonetin Sistemi ile ilgili
prosediirler ise Y Miidiirliigii tarafindan hazirlanir ve KGS onay ile yiiriirliige girer.

5.2.2: Proses prosediirlerinin orijinali Kalite Yonetim Ekibi arsivinde muhafaza edilir.
Kontrollii kopyalar1 ise ilgili miidiirlikte muhafaza edilir. Bu prosediirlerin kimlere
dagitilacag ilgili prosediirlerde belirtilmistir. Kontrollii Kopya kasesi bulunmayan prosediirler
hitktimstizdiir.

5.2.3: Prosediirlerde yapilacak degisiklikler Dokiiman Revizyon Prosediiriine gére yapuilir.

5.3: Diger Dokiimanlar:

5.3.1: Talimat, Form ve gizelgeler ilgili birim tarafindan “Dokiiman Hazirlama Prosediirii”

dogrultusunda hazirlanir ve KGS onay ile yiiriirlige girer.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Isim Isim

Gorevi : Y Midiirii Gorevi : Kalite Giivenlik Sorumlusu
Imza Imza
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X BELEDIYESI Tarih :

) Y MUDURLUGU __ |Sayfa:2/2
DOKUMAN VE VERI KONTROL PROSEDURU |Revizyon No: 0
: Dokiiman No: P00.08

5.3.2: Degisiklikler Dokiiman Revizyon Prosediiriine gére yapilir.

5.3.3: Bu tiir dokiimanlarin orijinali Kalite Y6netim Ekibi arsivinde muhafaza edilir.
Kontrollii kopyalar1 ise ilgili midirliikte muhafaza edilir. Kontrolli Kopya kasesi
bulunmayan dokiimanlar hiikiimsiizdiir.

5.4: Mevzuat: resmi Gazetede yaymlana mevzuat ile ilgili degisiklikler Hukuk Isleri
Miidiirliigii kanaliyla takip edilerek ilgililere génderilir. Bakanliklardan veya Valilikten gelen
genelgeler ise yaz Isleri ve Kararlar Miidiirliigii kanaliyla ilgili birimlere iletilir. Belediyeyi
ilgilendiren tiim mevzuat bir biitiin olarak Hukuk Isleri Miidiirliiiinde bulundurulur ve bu
miidiirlikk hukuki konularda talep eden her birime bilgi verir.

6- DAGITIM VE DOSYALAMA:
Bu prosediiriin orijinal niishas1 Kalite Y6netim Ekibi arsivinde, kontrollii kopyalari ise her
miidiirliige gonderilerek miidiirliiklerin kalite dokiiman klastrlerinde muhafaza edilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Isim Isim

Gorevi : Y Miidiirii Gorevi : Kalite Giivenlik Sorumlusu
Imza : Imza
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X BELEDIYESI Tarih :

Y MUDURLUGU Sayfa :1/1
PROSES KONTROL PROSEDURU Revizyon No: 0
Dokiiman No: P00.09

1- AMAC:

X Belediyesinde gergeklestirilen hizmet iiretiminin belediyemizin kalite politika ve
hedeflerine, ilgili mevzuata ve igin gerektirdigi standartlara uygun iiretilmesini kontrol
altina almak.

2-KAPSAM:

X Belediyesinde kurulan Kalite Yonetim Sistemi dahilindeki tiim is ve iglemler.

3-TANIM:

KGS: Kalite Giivence Sorumlusu

APK: Arastirma Planlama Koordinasyon Miidiirltigii

4-ILGILI DOKUMANLAR:

Proses Prosediirleri

Proses Prosediirleri El Kitab

Sozlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediirii

5- UYGULAMA

5.1: Ilgili birimlerden her hangi bir hizmeti talep eden gergek veya tiizel kisilerin talep
ettikleri hizmetlerle ilgili olarak; talep esnasinda vermeleri gereken bilgilerin ve/veya
evraklarin talep esnasinda kontrolu yapilir. Bu evrak ve bilgilerin neler oldugu s6z konusu
is ve iglem ile ilgili prosediirlerde belirtilmigtir. Gerekli evrak ve bilgiler eksik ise talep
sahibine iade edilerek tamamlanmasi istenir. Tamam olmasi1 durumunda kayda alinir.

5.2: Beyaz Masa, Halk Saatleri, Halk Meclisleri yoluyla gelen sikayet ve talepler Halkla
Nliskiler Miidiirliigii kanaliyla, Kamuoyu yoklamalan yoluyla elde edilen sikayet ve talepler
ise APK miidiirliigii kanaliyla ilgili birime gelir ve bu birim tarafindan kayda alinir.

5.3: Kayda alinan talepler ilgili birim miidiirii tarafindan belediyemizin kalite politika ve
hedefleri, ilgili mevzuat, yatirnm programi gergevesinde degerlendirilir. Bu konuda karar
vermede zorlandig1 durumlarda konuyu bagli oldugu baskan yardimcisina sorar. Uygun
bulunan talepler igleme baglanmast igin ilgili miidiir yardimcisi, sef, raportor veya gorevliye
verilir.

5.4: Is ve islemler s6z konusu is ve islem ile ilgili prosediire uygun olarak yapalir.

5.5: Uretilen is ve islemler birim miidiirii tarafindan son kontrolii yapilarak onaylanir.
Eksik goriilmesi durumunda tamamlanmak {izere is ve iglemi yapana iade edilir.

6- DAGITIM VE DOSYALAMA:
Bu prosediirlin orijinal niishas1 Kalite Yonetim Ekibi arsivinde, kontrollii kopyalar: ise her
miidiirliige génderilerek miidiirliikklerin kalite dokiiman klasérlerinde muhafaza edilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Isim : Isim

Gorevi : Y Miidiirii Gorevi : Kalite Giivenlik Sorumlusu
Imza : Imza
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X BELEDIYESI

Tarih :
Sayfa : 1/1

Y MUDURU

Revizyon No:0

DOKUMAN REVIiZYON TALEP FORMU Dokiiman No: F00.001

Talep Edilen Birim: .......ocoovieiiiiniiiiiiiiiiiiiniiiniinn,
Talep Eden Dokiiman Ismi ve No’su Tarih
Isim
Gorevi :
Imza
Degisiklik Gerekgesi Onerilen Degisiklik
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Isim Isim
Gorevi : Y Midiirt Gorevi : Kalite Glivence Sorumlusu
Imza Imza
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X BELEDIYESI Tarih:
Sayfa: 1/1
Y MUDURU Revizyon No:0
DEGISIKLIK KAYIT FORMU Dokiiman No: F00.02
Degisiklik Yapilan Dokiiman ismi Degisiklik Yapilan Dokiiman No

Degisiklik Tarihi Revizyon No Aciklama
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Isim Isim
Gorevi : Y Midiirii Gorevi : Kalite Glivenlik Sorumlusu
Imza Imza
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EK-3

EGITIM CALISMALARI
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TKY Kapsaminda Belediyede Egitim Calismalari

Biitiin miidiirlikklere egitim ihtiyaglar1 tesbit formu gonderilerek miidiirliiklerden
egitim konusundaki genel ihtiyaglarini belirlemeye yonelik cevaplar almmugtir.
Yonetici ve astlar ile yapilan anketler sonucu daha ¢ok mesai saatleri i¢inde ve sabah
saatlerinde olmak tizere belirlenen zaman dogrultusunda 7 ana konu olarak
belirledigimiz egitim programi hazirlanmigtir. Bunun disinda sadece midiir ve
yardimcilarina yonelik olarak miidiirliikklerinde egitim almalarini / hangi konularda
egitim almalar1 gerektigini belirtir isim listesi ve gereken egitim konulan yapilan

anket sonucunda belirlenmigtir.

Egitimlerden sonra uygulanan Egitim Degerlendirme Anketleri sonuglarinda ;
yapilan egitimlerle ilgili olarak katilmecilarin goriisleri, beklentileri ve Onerileri
alinmustir. Ayrica bu anketlerden ¢ikan sonuglarm nemli bir unsuru da egitimcinin

konusunda uzman ve kariyer sahibi olmasinin vurgulanmis olmasidur.

Hizmeti¢i Egitim Programmm hazirlaniginda 6ncelikle yapilan isin gerektirdigi
nitelikler, hazirlanan is tammlarmdan elde edilmistir. Caliganlarin gorev tinvanlari,
gérev / is alanlari, alana giren isler, islerin islemleri ve dgretim {initeleri belirlenerek

egitim programi hazirlanmigtir.

Egitim Ihtiyaglar: Tesbit Analizi Formu, Egitim Programi gizelgesi, Personel Egitim

Takip Cizelgesi ve Egitim Degerlendirme Formu hazirlanmigtr.
Yapilan egitimlerin sonunda egitim konusu 6zetlenerek katilimeilara dagitilmistir.

1999 — 2000 yillan igin belediye biinyesinde verilen egitim listesi 6rnegi de ekte

verilmistir.
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EGITiM PROGRAMI

TARIH EGITIM KONUSU EGITMEN EGITIME EGITIM SAATI
KATILANLAR

04.08.1999 |Kalite Cemberleri 9 kisi 15:30 - 17:00

05.08.1999 | Diistince Teknikleri 9 kisi 15:00 - 16:00
Degisim Miihendisligi

09.08.1999 | Benchmarking, Insan 10 kisi 13:00 — 14:30
Kaynaklar

11.08.1999 | Toplam Kalite 10 kisi 15:30-17:00
Yonetimi

16.08.1999 |ISO 9000 Projesi Gegis 24 kisi 15:00 - 16:00
Asamalari

29.09.1999 | Toplam Kalite 16 kisi 13:30 - 15:00
Yonetimi

30.09.1999 | Toplam Kalite 27 kisi 13:30-16:30
Yonetimi

19.10.1999 | TKY - ISO 9000 22 kisi 14:30 — 16:30

26.10.1999 | Dokiiman Hazirlama 14 kisi 9:30-11:30

27.10.1999 | Toplam Kalite 10 kisi 10:00 - 12:00
Yonetimi

28.10.1999 | Toplam Kalite 20 kisi 10:00 - 12:00
Yonetimi

01.11.1999 | Toplam Kalite 8 kisi 11:00 — 14:00
Yo6netimi

15.11.1999 | Anketorliik 6 kisi 15:00 - 16:00

17.11.1999 | Satinalma Dosyalarinin 16 kisi 09:00 - 12:00

Hazirlanmasi
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19.11.1999 | Satinalma Dosyalarinin 18 kisi 09:00 — 12:00
Hazirlanmasi

29.11.1999 | ISO Standartlan 8 kisi 09:00 — 09:30
02.12.1999 |ISO 9000 12 kisi 09:00 — 13:15
03.12.1999 | Yazisma Kurallan 26 kigi 09:00 — 12:00
06.12.1999 | Yazigsma Kurallar 25 kisi 09:00 — 12:00
07.12.1999 |Imar Uygulamalart 22 kisi 09:00 - 11:00
08.12.1999 | Imar Uygulamalar 25 kisi 09:00 —-11:00
09.12.1999 | I¢ Tetkik¢i Egitimi 20 kisi 10:00 — 16:00
10.12.1999 |ig Tetkik¢i Egitimi 18 kisi 10:00 — 16:00
TOPLAM - - 375 Kkisi 57 saat
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2000 YILI EGITIM PROGRAMI

TARIH EGITIM KONUSU EGITMEN EGITIME ACIKLAMA
KATILACAKLAR
Subat Arsiv Dosyalama Biiro Biiro Elemanlari,
Yonetimi Sekreterya, Kiitiiphaneciler
ve Halkla IIsk. MdL. Pers.
Mart Toplam Kalite Tiim Personel Iki grup olarak
Yonetimi genis bir mekanda
Mart Iso 9000 Kalite TKY Elemanlarn
Yonetimi ve Giivencesi
Standartlar1 Temel Egt.
Nisan Proje Ekiplerinin Md., Md. Yrd., TKY Ekibi
Calisma Yontemleri
Nisan Kalite Cemberleri Md., Md. Yrd., TKY Ekibi
Nisan Diisiinme Teknikleri Md., Md.Yrd., Sefler
Mayis Kiyaslama Miidiirler
May1s Is Analizlerinin Miidiirler
Yapilmasi
Haziran Ik Yardim Soforler, Bekgiler, ve
B.Masa Gorevlileri
Temmuz |Memur Yargilama Tiim Memurlar
Yasasindaki
Degisiklikier
Agustos Bilgisayar Belirlenen Liste Var 150 kisi
(word — excel)
Eyliil Diksiyon Iletisim Sekreterya, Halkla Iligkiler
Teknikleri Mdl., Zabita Mdl.
Eyliil Ast-iist Iliskileri Baskan Yardimcilari,
Yonetcilik Liderlik Miidiirler
Ekim Hukuki Mevzuat Belirlenen 14 Miidiirliik
Kasim Insan Iligkileri Tiim Personel 30 kisilik gruplar
halinde
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EGITIM TALEP FORMU
BOLUM / KiSi Tarih ..o.. / cooee /e
Talepte Bulunulan Egitimin Konusu :
Kimler i¢in Oldugu (isim)
Egitim Geregi
Talepte Bulunanin imzas:
Yaym Tarihi : .././... Yiiriirliik Tarihi : .../../.... Rev.No:
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FORM - ...

PERSONEL EGIiTIiM DURUMU
ADI SOYADI
GOREVI
ISE GIRIS TARIHI
OGRENIM DURUMU
KATILDIGI EGITIMLER
KONU TARIH SAAT
Yaym Tarihi : .../ .../ ... Yiiriirliik Taribhi : .../ ... /... Rev.No:
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FORM -

EGITIM PROGRAMI
HAZIRLAYAN : IMZA:
ONAYLAYAN : IMZA:
TARIH | EGITIM KONUSU EGITMEN EGITIME ACIKLAMA
KATILACAKLAR
Yaymn Tarihi : .../.../.. Yiirtirliik Tarihi : .../ ... /... Rev.No:
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FORM -

EGITIM DEGERLENDIRME ANKETI
Bu anket katildigimiz hizmet ici egitim programmmi sizlerin goriiglerini alarak
degerlendirmek amaciyla hazirlannugtir. Anket uygulanarak elde edilecek verilerden bu amag
disinda hichbir yerde kullanilmayacaktir. Bu nedenle adinizi yazmaniz istenmemistir. Sorulara
samimi ve dogru olarak cevap verirseniz degerlendirme sonuglar: aymi derecede objektif ve
giivenilir olacaktir.

Tesekkiir Ederiz.

KiSISEL BiLGILER
GOREVINIZ OGRENIM DURUMUNUZ
a () Miidiir a () Tlkokul
b () Miidiir Yrd. b () Lise
c () Sef ¢ () Iki Yillik Yiiksekokul
d () Memur d () Universite
e() e () Yiiksek Lisans
f().... fO ...
YASINIZ MESLEK KIDEMINIZ
a()21-30 a()1-5
b()31-40 b()6-10
c()41-50 c()11-15
d()51-60 d()16-20
e ()61 ve iistii e()21-25

f () 26 ve iistii

EGITIMIN HAZIRLANMASI ve UYYGULANMASINA ILIiSKiN GORUSLER
Kanldigimiz  egitim programmna iliskin duygu ve diigiincelerinizi bizimle
paylasmarizdan memnun olacagiz. Béylece egitim programlarini daha yararl hale getirecek
degisiklikleri gerceklestirmemiz miimkiin olacaktir. Soruyu olusturan faktoriin uygun olma
durumunun 5 Cok iyi, 4 iyi, 3 orta, 2, az, 1 ¢ok az derecelerine gire degerlendirmeniz
beklenmektedir. Liitfen sorular: agik sozliiliikle cevaplayiniz.

Degerlendirilecek Faktorler Yeterli-Uygun Olma Derecesi
5 4 3 2 1

Egitimin igerigini nasil buluyorsunuz ?

Egitimci dikkatinizi ne 6l¢tide cezbediyor ?

Egitimci sorulariniza ne 6l¢iide doyurucu cevaplar veriyor ?

Egitimin uygulama zamaninin uygunluk derecesini nasil
buluyorsunuz ?

Egitimde kullanilan anlatim teknigini nasil buluyorsunuz ?

Egitimle ilgili not kitap ve diger 6gretim araglarinin yeterli olma
derecesini nasil buluyorsunuz ?

Bu egitimi digerlerine yandaki hangi goriislerle tavsiye edersiniz ?

Dabha yararli olabilmesi i¢in egitimde sizce ne gibi degisiklikler yapilmalidir ?

237




EGITIM IHTiYACLARI TESBIT FORMU

Adi Soyadi

Unvanm

Miidiirliik

Calistig1 Birim:
Tarih :

1. Mevcut isinizi yapmada Kkarsilastigimiz zorluklar nelerdir? En Onemlisinden
baslayarak siralaymiz.

2. Mevcut isinizi daha iyi yapmamzi saglayacak ne tiir egitimlere ihtiyag
duyuyorsunuz? En 6nemlisinden baglayarak siralayiniz.

3. Su an kendinizi bilgi ve tecriibe yoOniinden daha iist mevkilere aday olarak
gorebiliyor musunuz?
( ) Evet
( ) Hayir

4. Kurumumuzda Sniimiizdeki bes yil iginde su anki iginizden farkli baska hangi
gorev ve pozisyonlarda yer almay1 hedeflediginizi sirayla yaziniz.

5. Yukaridaki siralamay:1 géze alarak kendinizi daha iist mevkilerde gorev almaya
yonelik olarak gelistirmeniz i¢in ne gibi egitimlere ihtiyag duyuyorsunuz Liitfen
maddeler halinde siralayiniz

6. Kendiniz ve kurumumuz menfaatleri agisindan hangi tiir egitim araglarim
kullanmanin daha faydali olacagina inaniyorsunuz En 6nemlisine (1) vermek iizere
stralayimz

( ) Kurum i¢i ¢alisanlarin verecekleri egitim

( ) Universite gorevlileri

( ) Damigmanlik firmalari

( ) Disaridan danigman tayin etme

() Diger ( Liitfen DElirtiniZ .......ccceveruieriireeeeerresieerertestetese e e eeesinseeseeseeaessessesessenss )
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7. Egitim almak istediginiz bilgisayar konularim1 ve hangi diizeyde egitim almak
istediginizi liitfen belirtiniz ( Liitfen son ii¢ satira eklemek istediklerinizi yaziniz)

KONULAR BASLANGIC ORTA ILERI

WORD

EXCEL

POWERPOINT

ACCESS

AUTOCAT

Yan Birimlerin
Kullamlmasi

8. Yabanci dil bilginizi konusma, yazma, okuma ve anlama yoéniinde gelistirmeye
yonelik hangi diizeyde egitimlere ihtiyag hissediyorsunuz.

BASLANGIC ORTA ILER]

KONUSMA

YAZMA

OKUMA

ANLAMA

9. Kurumumuz egitim birimlerinden beklentileriniz nelerdir?

10. Kendiniz ve kurumumuz agisindan egitim almamzin faydali olacagina inandigimz
belli kisi veya kuruluglar var midir? Liitfen belirtiniz.

11. Sizin i¢in egitim almanizin en uygun oldugu zamanlan belirtiniz.
( ) Sabah mesai saatleri iginde

( ) Osleden sonra mesai saatleri iginde

( ) Aksam mesai saatleri diginda

( ) Hafta sonu Cumartesi Pazar,

( ) Diger ( Liitfen belirtiniz ................... )

12. Giiniimiiz rekabet ortaminda egitim sizin i¢in ne kadar Onemli bir etkendir.
Egitimle ilgili eklemek istediginiz goriis ve diisiinceleriniz nelerdir?
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YONETICILER iCIN

1 Astlaninizin egitimi konusundaki diisiincelerinizi liitfen belirtiniz (Hangi konularda
zorlaniyorlar, ne zamanda hangi siklikta egitim almalilar vb...)

2. Egitim almasinin kendisine faydali olacagina inandifimz astlarimzin isimlerini ve
egitim_almasi_gereken konulann ONCELIK SIRALAMASINA gore belirleyiniz.
(Siralamaniz mesleki egitim, kisilik egitimi veya yoneticilik egitimi ana bagliklan
altinda yer alabilecek her tiirlii egitim konusunu igerebilir.)

AD-SOYAD KONU

3. Astlarimiz igin faydah olacagina inandiiniz en iyi egitim yontemleri nelerdir En
Onemlisine (1) vermek iizere siralayiniz

() Isbag1 egitimi

( ) Oryantasyon

( ) Is degistirimi

() Kurum i¢i seminer

() Kurum dis1 kurumlarda gece kurslar

( ) Kurum digt kurumlarda hafta sonu kurslar

() Diger (Lttfen DElirtinizZ........cvecvererinierienienieiececninceereesierese e seseestesseneensas )

4. Astlariniz igin egitim verilmesine en uygun oldugu zamanlari belirtiniz
( ) Sabah mesai saatleri iginde

( ) Ogleden sonra mesai saatleri iginde

( ) Aksam mesai saatleri disinda

( ) Hafta sonu Cumartesi Pazar,

( ) Diger ( Liitfen belirtiniz ................... )
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5. Kendiniz i¢in egitim konusunda ihtiya¢ hissettiginiz konular1 en Snemlisine (1)
vermek {izere soldaki kutucuklarda numaralandinmz Her bir konunun 6nem
derecesine sag taraftaki siitun iizerinde isaretleyiniz. Eklemek istediklerinizi en

alttaki satirlara ilave ediniz.

Cok | Oldukca | Onemli | Az | Onemsiz
onemli | onemli onemli

( ) Toplam Kalite Y6netimi (Genel) (D ) 3) 4 &)
() Hizmet sektdriinde Toplam Kalite Y6netimi €)) @) 3) @) ()
( ) Reengineering (Yonetim Miihendisligi) (1) (2) 3) Q) (O]
() Yonetimde sistem yaklaginm €)) 2 3) Q) (5)
( ) Benchmarking (Kiyaslama) (1) (2) (3) 4) (5)
() Stratejik Yonetim Planlamasi (1) (2) 3) ) (5
() letigim teknikleri @)) 2) 3) 4 ®)
( ) Motivasyon Yonetimi (1) 2) 3) 4) (5)
() Stres Yonetimi (1) (2) 3) 4 &)
( ) Kurum sorunlarinin tesbiti ve iyilestirilmesi €)) (2) 3) 4 (5)
() Is siireglerinin yeniden diizenlenmesi (1) () (3) 4 (5)
( ) Kalite Cemberleri €)) 2 3 4 (5)
() Cahyma yonetimi O @ 3) (G )
( ) Etkili Sunus Teknikleri (1) 2 3 @ (5)
( ) ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi Kurma ve| (1) @) ?3) 4) 5)
Belgelendirme

( ) Zaman Y&netimi (1) 2) 3) 4 (5
() Toplant1 Yonetimi €)) 2 3) Q) &)
( ) Yonetici ve Liderlik (D 2) (3) (4) (5)
( ) Problem Cozme ve Karar verme Teknikleri (1) 2) (3) 4 (5)
() Egiticinin Egitimi @) 2) 3) 4 (5)
() Kriz Yonetimi O €] (G)) )
() eereremrtteseneeaensetuetaeseaseseessesssenseseastaeseseeaas ¢)) ) 3 @ (5
() eererererenenreteensretstsnsenessa e st st teseenecas (1) 2) 3 4 (5)
() ceeeeretnrereeeencseecane sttt cnsesensenen @) (2) €)) 4 (5)
IMZA :

TARIH
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EGITiM CALISMALARI

KONULAR Saatler Kisi Sayisi Kisi*saat

Kalite Cemberleri 1,5 9 13,5
Dusiince Teknikleri ve Degisim mihendisligi 1 9 9
Benchmarking, insan Kaynaklan 1,5 10 15
Toplam Kalite Yonetimi 1,5 10 15
iSO 9000 Projesi gegis agamalar 1 24 24
Toplam Kalite Yonetimi 1,5 16 24
Toplam Kalite Yonetimi 3 27 81
TKY-1SO 9000 2 22 44
Dokiiman Hazirlama 2 14 28
Toplam Kalite Yonetimi 2 10 20
Toplam Kalite Yonetimi 2 20 40
Toplam Kalite Yonetimi 3 8 24
Anketorliik Egitimi 1 6 6
Satinalma Dosyalannin Hazirlanmasi 3 16 48
Satinalma Dosyalarimin Hazirlanmast 3 18 54
iSO standartian 0,5 8 4
1SO 9000 45 12 54
Yazigma Kurallari 3 26 78
Yazigma Kurallan 3 25 75
imar Uygulamalar 2 22 44
imar Uygulamalan 2 25 50
i¢ Tetkikgi Egitimi 6 20 120
i¢ Tetkikgi Egitimi 6 18 108
TOPLAM 56 375 978,5

Not: Bu veriler {izerine diizenlenen grafik, egitim konulari ve kisi x saat lizerine olusturulmustur.

Konular Egitim Konu ve saatleri

fg Tetiiki Egitimi [

Ig Tetkikgi Egitimi

imar Uygulamalan

imar Uygulamalan

Yazigma Kuralian

Yazigma Kuralian

{SO 9000

ISO Standartiarn

Satinalma Dosyalannin Hazirlanmas?
Satinalma Dosyalannin Hazirlanmasi
Anketorlik Egitimi

Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yénetimi

Toplam Kalite Yénetimi
Dokiiman Hazifama

TKY-ISO 9000

Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi

iSO 9000 Projesi gegis agamalan
Toplam Kalite Yonetimi §
Benchmarking, Insan Kaynaklan

Dusgunce Teknikleri ve Degigim muhendisligi

Kalite Cemberleri
 RERARRI

0 20 40 60 80 100 120 140
kigi*saat
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IC DENETIM SORULARI
ORNEGI
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Yayin Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No 1244
Dokiiman No : 01.01
iC DENETIM SORULARI
Revizyon No : 01

ATOLYE ve GARAJLAR MUDURLUGU IC DENETIM

SORULARI
L. belge igin;
1) Akaryakit sorumlusu ne siklikta depodaki benzin miktarini kontrol etmektedir ve

depodaki kalan miktar1 6lgmesi ne oranda saglklidir ? ( ya da benzin miktarmi

kontrol i¢in bir ¢izelge hazirlanmigmidir? )

2) Sef ve mudiirlin onayin1 alarak akaryakit sorumlusuna yetki verilmesi durumu
belgeleniyormu? (Akaryakit sorumlusunun onaysiz olarak bu yetkiyi kullanmas1
engellenmigmi? )

3) Satinalinan akaryakit (iirlin) dogrulamasi sonucu dolum (teslim) tutanag:
tutuluyor ve diizenli sekilde biriktiriliyormu?

4) Akaryakit istasyonundan yollanan faturalarla, akaryakit sorumulusundaki
faturalarin kiyaslamasi yapiliyormu?

5) Akaryakiti, miidiirliigiiniiz ya da dig firmada hi¢ test ettiriyormusunuz?
(Akaryakit firmasini segerken kriteriniz ne olmaktadir?)

6) Akaryakit deposunda yeterli giivenlik mevcutmu? Personel olasi tehlike
durumlari i¢in egitilmismi? Yangin gibi tehlikeler igin yeterli giivenlik onlemleri
alinmig mi1?

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Gorevi: Kalite Glivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkam

Adi Adi

Imza : Imza :
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Yaym Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No ;245
Dokiiman No :01.01
IC DENETIM SORULARI
Revizyon No :01
1I. Belge i¢in;

7) Ambarda, depolama i¢in bir sistem olusturulmusmu? Bozuk ve saglam
malzemeler ayri mekanlarda (boliimlerde) depolaniyormu, diizenli mi? Bir
kodlama sistemi varmi?

8) Depoda bozulabilecek bir malzeme varmi1? Bozulmay: onleyici gerekli sartlar,
Onlemler saglaniyormu?

9) Depoda uygun olmayan iiriinler i¢in ne sekilde bir uygulama yapiliyor? incelenip
elden ¢ikariliyormu? Yoksa ne sekilde degerlendiriliyor?

10) Stok miktarlar1 ne siklikta ya da nasil kontrol altinda tutuluyor, bir kayit sistemi
olusturulmus mu?

11) Yeni malzemeler i¢cin ya da mevcut malzemeler i¢in periyodik kontrol ve
deneyler yapilarak, bozulmus olanlar tespit ediliyormu?

12) Depodaki malzemelerin tanimi yapilmismi, her malzemenin konulacag: yer belli
mi?

13) Yeni mal teslim alirken, muayene ve deneyi yapilip, dogrulaniyormu?

14) Deney aletleriniz varmi? Varsa ne siklikta kalibrasyon gergeklestiriliyor?

15) Kalibrasyonsilz aletlerle 6l¢iim yapilmasi engellenmis mi?

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Guvence Sorumlusu Gorevi: Belediye Bagkani
Adr Ad1
[mza : Imza :
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Yayin Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No : 246
Dokiiman No :01.01
IC DENETIM SORULARI
Revizyon No : 01

I11. Belge igin:
16) Araglardaki benzin gostergeleri dogru ¢alisiyor mu? ( Dolu depolu aracan benzin

almak i¢in zaman kaybetmesi agisindan.)

17) Belli bir giin i¢inde benzin alan arag-gofor tespit ediliyor mu?

18) Merkez istasyondaki benzin pompas1 sayaci kalibrasyonu yapiliyor mu? Ne
siklikta?

19) Benzin alan sofore, alman benzin miktarini balirten bir belge veriliyor mu? Ve
bunun daha sonra kaleme ulagan miktarlarla kiyaslamasi yapiltyormu?

20) Araglarin alabilecekleri benzin miktarinda bir sinirlama varmi1? Aracin harcadigi
benzin miktariyla yaptig1 km bir sekilde kiyaslaniyor mu?

21) Benzin istasyonu, araglar ve diger tesislerde yaterli giivenlik 6nlemleri alinmig

mi1?

IV. Belge icin :

22)Hasarls, arizal araglarin hangi firmaya tamir ettirilecegi belli mi? (Farkh
tamirciler arasinda degerlendirme basil yapiliyor?)

23) Soforler igin bir istatistiksel yontem olusturularak, yaptifn kaza veya hasar
oranlar1 belirleniyormu? Araglarn uygun kullanmalarini saglayici tedbirler ve
uyar talimatlar1 varm1? Bu konularda egitim veriliyormu?

24)Kullanilmaz hale gelen araglar ne yapiliyor? Araglarin diizenli bakimlar:

yapiliyor mu?
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Glivence Sorumlusu Gorevi: Belediye Baskani
Ad1 Adi
imza : Imza :
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5 Yaymn Tarihi
X BELEDiIYE BASKANLIGI
Sayfa No : 247
Dokiiman No :01.01
IC DENETIM SORULARI
Revizyon No : 01
V.Belge i¢in;

25) Araglar i¢in bir dosyalama sistemi olugturulmus mu?
26) Periyodik kontrollerle sigorta siiresi dolan/ dolmak iizere olan araglar tespit

ediliyormu?

VLbelge i¢in;

27)Kalemdeki dosyalarin karigmamasi igin bir sistem olusturulmus mu? Hangi
dosyan1 ne dosyas1 oldugu belli mi?

28) Islemi tamamlanmis veya eksik dosyalar birbirinden ayr tutuluyor ve isaretleme
sistemi tamamlanmig m1?

29) Bagsofor, arag taleplerini belirli kriterler dikkate alarak degerlendiriyor mu?

VILbelge icin;
30) Isletme sefliginde dosyalarin karismamasi saglanmis mi1? Bir dosyanin hangi

safhada oldugu nasil anlasiliyor?

VIllLbelge icin;

31) Evraklarin diizenlemesi yapiliyor mu? Arsiv diizenli mi?

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Gitvence Sorumlusu Gorevi: Belediye Baskani
Ad1 Ad
Imza : imza :
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Yayn Tarihi
X BELEDIYE BASKANLIGI
Sayfa No 1248
Dokiiman No :01.01
IC DENETIM SORULARI
Revizyon No :01
[X.belge icin;

32) Serviste yapilan tamiratlarda, degistirilen par¢a vb. varsa, bunlarin degistirilip-
degistirilmedigi miidiirliikkge de kontrol ediliyor mu?

33) Serviste yapilacak parg¢a degisiklikleri i¢in olur alintyor mu?

34) Tamiri yapacak firma nasil tespit ediliyor? (Nasil degerlendiriliyor?)

35) Teklifler, tamir iglemi gergeklestirildikten sonra m1 birime yollaniyor!! ?

36) Alinan yeni malzemeler veya tamir edilmis araglar test ediliyor mu?

37) Birimde kullanilan muayene deney aletleri varmi, kalibrasyon yapiliyor mu? Ne
siklikta?

38)Depodaki, kontrolii yapilmamis malzemelerin islemlerde kullanilmasi
engellenmis mi? Ya da gerekli belgeleri eksik olan bir evragin, isleme girmesi
engellenebiliyor mu? Nasil?

39) Depoya malzeme girisi ve ¢ikisi, hataya meydan vermeyecek sekilde bir sisteme
oturtulmus mu?

40)Kabul edilebilir taseronlar icin kalite kayitlar1 tutuluyor mu (taseron listesi,
taseron segme ve degerlendirme vb.) ? Tageronlar1 degerlendirip bu kayitlari
muhafaza ediyormusunuz?

41) Taseronlar, fiyat, iirtin kalitesi, teslim sartlar: vb. kriterlerle degerlendiriliyor mu?
Performanslan 6lgiiliiyor mu?

42) Servis hizmeti veren personel egitimli mi? Ise uygun kisi mi? Egitim ihtiyaglari,

yenilikleri, gelismeleri takip etme imkani saglaniyor mu?

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Gorevi: Kalite Giivence Sorumlusu Gérevi: Belediye Bagkam
Adt Adi
imza : Imza :
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TS EN ISO 9002 / Aralik 1994

KALITE SISTEMLERI — URETIM, TESIS ve
SERVISTE KALITE GUVENCESI MODELI
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ICS 03.120.10 TURK STANDARDI TS EN ISO 9002/Aralik 1994

KALITE SISTEMLERI- URETIM, TESIS VE
SERVISTE KALITE GUVENCESI MODELI

GiRiS

Bu standard, Kalite Glivencesi amaglarn icin kullanilan kalite sistemi ile ilgili i¢ standarddan biridir. Asagida
verilen ¢ standardda yer alan Kalite Giivencesi Modelleri, tedarikginin yeteriiligini goéstermesi ve

yeterliliginin dig kuruluglar tarafindan degerlendiriimesi igin uygun kalite sistemi sartlannin Gig ayn seklini
belirtmektedir.

a) TS -ISO 9001 Kalite Sistemieri-Tasarim, Gelistirme, Uretim, Tesis ve Serviste Kalite Giivencesi Modeli
olup, .
belirtilen sartlara uyguniugun, tedarikgi tarafindan tasarim, gelistirme, Gretim, tesis ve servis
asamalarinda saglanmasi gerektigi durumliarda kullanilir.

b) TS-ISO 9002 Kalite Sistemleri-Uretim, Tesis ve Serviste Kalite Giivencesi Modeli olup,
belirtilen sartlara uyguniugunun, tedarikgi tarafindan tretim, tesis ve servis agamalannda saglanmasi
gerektidi durumiarda kullanilir.

c) TS-ISO 9003 Kalite Sistemleri -Son Muayene ve Deneylerde Kalite Giivencesi Modeli olup,
belirlenen sartlara uygunlugun tedarikgi tarafindan sadece son muayene ve deney asamalarinda
sa@lanmasi gerektigi durumlarda kullanihr.

Bu standard ile TS-ISO 9001 ve TS-1SO 9003'de tanumlanan kalite sistem sartlannin, belirlenmis olan teknik
(Grtn) bzellikleri tamamlayici nitelikte oldudu (alternatif de§il) g6z Oniine alinmalidir. Bunlar kalite
sistemlerinin hangi elemanlari kapsamasi gerektigini belirleyen sartlar tanimlar. Ancak bu standardlann
amac! kalite sistemlerinin ayni olmasini saglamak degildir. Bu standardlar geneldir ve 8zel herhangi bir
endistri veya ekonomik sektére bagimh degildir. Kalite sisteminin tasanimi ve uygulanmasi,
organizasyonunun gesitli ihtiyaglarindan, 6zel hedeflerinden, sundugu trlnler ve servisierden prosesler ve
dzel is deneyimlerinden etkilenir. ’

Bu standardlarin meveut sekilleri ile kullaniimasi istenir; ancak 6zel stzlesme durumlarinda belirli kalite-
sistem sartlant g¢ikarilarak veya eklenerek; uyarlama yapilarak kuflaniabilir. TS-ISO 9000-1 bu tip
uyarlamalar da ve uygun kalite giivence modelleri (TS-ISO 9001, TS-ISO 8002 veya TS-ISO 9003 gibi)
segiminde yol gdstericidir. :
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Bu standard, Milletlerarasi Standardizasyon Teskilati'nin yayimladigi 1ISO 2002 numarali Milletleraras:
Standard esas alinarak, TSE Belgelendirme ve Akreditasyon Ozel Daimi Komitesince kurulan ilgili
Teknik Komite tarafindan revizyonu yapimis ve TSE Teknik Kurulu'mun 13 Arallk 1994 tarihii

toplantisinda Tirk Standard) olarak kabul edilerek ve 21 Ekim 1997 tarihli toplantisinda tadil edilerei
.yayimina karar verilmistir.

Bu standardin daha 6nce yayinlanmis bulunan baskilan gecersizdir.

Bugiinkil teknik ve uygulamaya dayanilarak hazirlanmis olan bu standardin, zamanla ortaya gikacax
gelisme ve degisikliklere uydurulmasi mimkin oldugundan ilgililerin yayinlanmizi izlemelerini ve
standardin uygulanmasinda karsilastikian aksakhiklar Enstitimize iletmelerini rica ederiz.

Bu standardi olusturan Hazirlik Grubu ve Teknik Komite iyesi degerli uzmanlarin emeklerini; tasanta:

tizerinde gérisierini bildirmek suretiyle yardimci olan bilim, kamu ve 6zel sektdr kuruluglan ile Kisilerir
degerli katkilarins siikranla ananz.

TURK STANDARDLARININ YAYIN HAKLARI SAKLIDIR.

TURK STANDARDLARINA UYGUN MADDE VE MAMULLER UZERINE
TURK STANDARDLARI ENSTITUSU ILE YAPILACAK MARKA SOZLESMESINE ISTINADEN
“TURK STANDARDLARINA UYGUNLUK MARKASI”
KONULABILIR.

Standardlar ve standardizasyon konusunda daha genis bilgi Enstitiimiizden saglanabilir.

Tiirk Standardlanna Uygunluk Markasi (TSE Markasi) N
TSE markasi, {izerine veya ambalajina konuldugu mallarin ilgili Tiirk Standardina uygun olarak imal edili

piyasaya arz edildiklerini ve mamiille ilgili bir problem ortaya giktijinda Tirk Standardlan Enstitlisti'nt
garantisi altinda oldugunu ifade eder.

TSEK

Kalite Uygunluk Markasi {TSEK Markasi)

TSEK Markasi, Uzerine veya ambalajina konuldugu mallarnn heniiz Tirk Standardi olmad-lgn‘]_dan' il¢
milletlerarasi veya diger llkelerin standardlarina veya Enstitii tarafindan kabul edilen teknik Gzellikle

uygun olarak imal edilip piyasaya arz ediidiklerini ve mamiille ilgili bir problem ortaya ¢iktiginda Ti
Standardlan Enstitisii'niin garantisi altinda oldugunu ifade eder.
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ICS G3.120.1¢C TURK STANDARDI TS EN.ISC 9002/Aralik 1394 '

1 - KAPSAM

Bu standard. tedarikginin tesis edilmis bir tasanma uygun Urin  temini konususunda yeterlifiginin
gOsterilmesi gersken durumiarda kullanilan kalite sistem sartlariny belirtmektedir.

Belirtilen sartlar, Gretimden servise kadar bitiin asamalarda &ncelikle uygunsuziuklarin énlenerek miisteri
meamnuniyetinin saglanmasi amacina yoneliktir. Bu standard asagidaki durumiarda gecerlidir.

a) Urlin icin belirtilen sartlarin, tesis edilmis bir tasarim veya &zellik terimleri ile verildigi durumlarda,

b) Urin uyguniuguna giivenin, tedarikginin retim, tesis ve servis asamalarinda yeterliligini gostermesi ile
saglanabildigi durumlarda.

NOT 1 - Bilgi veren referanslar Ek A'da gésterilmistir.

2 - HUKUM IFAEDE EDEN REFERANSLAR

Asagdidaki standardin igerdigi sartlar bu standardin kurallannt clugturur. TUm standardlar revizyona tabi
tutulabilirler, bu sebeple asagidaki standardin en son baskisinin kullaniimas: tesvik edilmelidir.

{TS 9005 (ISO 8402:1994)-Kalite S6zlugi.)

3 - TARIFLER
Bu standard’da TS 9005 (ISO 8402:1984) ve asafida yer alan tarifler gegerlidir.

3.1 - URUN
Faaliyetierin veya prosesierin sonucudur.

NOT 2 - Bir Girtin, servisi, donanimi, islenmis malzemeyi, yazihmi veya bunlarin bilesimini kapsayabilir.

NOT 3 - Bir Uirin, somut (montaj veya islenmis malzeme gibi) veya soyut olabilir (bilgi veya kavramiar gibi)
veya buniarin bilesimini kapsayabilir.

NOT 4 - Bu standardda, “triin" terimi yélmzca sunulmasi amaglanan rln igindir, gevreyi etkileyen yan
tirtinler igin amaglanmamstir. Bu TS 9005 (ISO 8402:1984)'de verilen tariften farklidir,

3.2 - TEKLIF

Temin edilecek {riin igin, yapilacak sézlesmeyi yerine getirme ¢agnsina cevap olarak tedarikgi tarafindan
sunulan dékimandir,

3.3 - SOZLESME

Tedarik¢i ve musteri arasinda anlagsmaya varnimis herhangi bir sekilde karsilikli iletilmis sartlardir.

4 - KALITE SISTEM SARTLARI
4.1 - YONETIM SORUMLULUGU

411 - Kalite Politikasi

Tedarikgi firmanin yliriitme sorumiufuguna sahip yénetimi; kalite politikasini, kalite igin hedeflerini ve kalite
taahhiitlerini belirfemeli ve bunlan dokiimante etmelidir. Kalite politikasi, tedarikginin kurulusu ile ilgili
nedefleri ve musterilerinin beklenti ve ihtiyaglarina uygun olmalidir. Tedarikgi, bu pofitikanm kurulugun her
kademesinde anlasildigindan, uygulandigindan ve devam ettirildiginden emin olmaldir.

4.1.2 - Organizasyon

4.1.2.1 - Sorumluluk ve Yetki

Kaliteyi etkileyen isleri y6neten, uygulayan ve dogrulayan biitiin personelin sorumiuluk, yetki ve karsiliklt
iliskileri, 6zellikle;

a) Uriin, proses ve kalite sistemi ile ilgili herhangi bir uygusuzlugun olugmasini énlemek igin faaliyetleri
baslatma;
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23.120.10 TURK STANDARDI TS EN 18O 2C02/Arahk 1994

riin, proses ve kalite sistami ile ilgili problemieri tamimiama 2 kaydetme;
elirlenmis yollar ile ¢bzUmler bulima, yeni teklifler getirme veya gereken faaliyetieri baslatma;

Bzdmlerin uygulandiginin degrulanmast;

<usurun veya tatmin edici olmayan durumun diizeltiimesine kadar uygun olmayan Griintin islenmesi.
dagitimi veya tesisini kontrol altinda bulundurma;

wlarinda bagimsiz olarak ¢aligmasi ve yetkili olmasi gereken personel icin tanimianmali ve ddkiimante
Imelidir.

.2.2 - Kaynaklar
iarikgi, y6netim is performansini ve kurulus ici kalite tetkiklerini kapsayan dogrulama faaliyetleri cin

tilmis personelin géreviendiriimesi dahil (Madde 4.18) kaynak ihtiyaglarini belirlemeli ve uygun
ynaklan temin etmelidir.

1.2.3 - Yonetim Temsilcisi
darikgi, firmanin yiritme sorumiuluguna sahip y8netim orgam iginden bir tiyesini temsilci tayin etmelidir.
1 temsilci, diger sorumlulukiarinin yant sira, asagida belirtilen yetkilere de sahip olmalidir:

Bu standarda uygun olarak bir kalite sisteminin kurulmasi, uygulanmasi ve devam ettiriimesini saglamak,

Gozden gecirme ve kalite sisteminin iyilestiriimesine esas alinmasi amaciyla, kalite sisteminin
performansi konusunda y&netime rapor vermek. '

OT § - Yonetim temsilcisinin sorumiulugu ayni zamanda tedarikginin kalite sistemi ile ilgili konularda dig
kurulustarla iliskilerini de icerebilir.

1.3 - Yonetimin Gozden Gegirmesi

edarikgi, firmanin yirlitme yetkisine sahip yonetimi, kalite sisteminin uyguniugunun siirekliligini, bu
tandardin sartlanni ve belirlenmis kalite politikasi ve hedefierini karsilamaktaki etkinligini saglayacak
ekilde belirlenmis araliklarla gézden gegirmelidir (Madde 4.1.1). ligili kayitlar muhafaza edilmelidir

Madde 4.16).

1.2 - KALITE SISTEMI

1.2.1 - Genel
Tedarikei, Grlinin belirlenen sgartlan karsilamasi amaciyla kalite sistemini kurmali, dokiimante etmeli ve

strekliligini saglamalidir. Tedarikgi, bu standardin sartlarini kapsayan bir kalite el kitabi hazirlamatidir. Bu el
kitabt, kalite sisteminde kullanilan kalite sistem prosedurierini de igermeli veya referans gdstermeli ve bu
sistemnde kuilanilan dokiimantasyon yapisini aciklamalidir,

NOT 6 - Kalite el kitabina dair ilkeler 1ISO 10013'te verilmektedir.
4.2.2 - Kalite Sistemi Prosediirleri

Tedarikgi,
a) bu standardin sartfanimi ve belirledigi kalite politikasi ile uyumlu dokiimante edilmis prosedirleri

olusturmali,

b) kalite sistemini ve kalite sistemine ait dokiimante edilmis prosediirieri etkin olarak uygulamahdir.

Bu standardin amagladigt dogrultuda Kkalite sistemi ile ilgili prosedirierin kapsami ve aynntilarin
hazirlanmasi g¢aligmalarin niteligine, kullanifan metotlara ve faaliyetlerin yerine getiriimesinde gérevli
personelin ihtiyag duydugu beceri ve egitime baghdir.

NOT 7 - Dokiimante edilmis prosediirler, bir faaliyetin nasil yapildigini tanimiayan is talimatlarina atifta
bulunabilir.
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4.2.3 - Kalite Planlamasi

Tedarikei, kalite icin sartlarin nasil saglanacagin tanimlamali ve dokiimante etmelidir. Kalite planlamas:
tedarikginin kalite sisteminin diger ttm sartlan ile tutarh oimalt ve tedarikginin calisma metotlarina uygun bir
yapida dokiimante edilmelidir. Tedarikgi, rilnler, projeler veya sézlesmeler icin belirtilen sarilari yerine
getirirken, uygun oldudu siirece asadidaki faaliyetleri dikkate almahdir:

a) kalite planlarinin hazirlanmasi;

b} istenilen kaliteyi gergekiestirmek icin gerekii olabilecek tiim kontrollar, prosesier, techizat (muayene vs
deney teghizatini kapsar), sabit donanimlar, kaynaklar ve niteliklerin belirlenmesi ve saglanmasi;

c) birbirine uyumlu Uretim prosesi, tesis, servis, muayene ve deney prosediirlerinin ve uygulanabitir
dokimantasyonun saglanmasi;

d) gerektiginde, muayene ve deney tekniklerinin giincellestiriimesi;

e) ihtiya¢ duyulan yeterliligin zamaninda gelistiriimesi igin. bilinen en iyi teknolojininde &tesindeki yeterliligi
hedefleyen her tirll 8igim sartlarinin tanimlamasi;

f) Uretim stirecinin gereken asamalarinda uygun dogrulamalan saglayacak tanimlamalarin yapiimasi;

g) tum &zellik ve sartlara ait olan soyut (subjektif) unsurlar da kapsayan kabul standardiarinin belirlenmesi;

h) kalite kayitlarinin tanimlanmasi ve hazirlanmasi (Madde 4.16).

NOT 8 - Madde 4.2.3'a'da belirtilen kalite planlar, tedarikginin kalite sisteminin bir pargasini teskil eden,
uygun olarak dokiimante edilmis prosediirlere referans seklinde de olabilir.

4.3 - SOZLESMENIN GOZDEN GEGIRILMES]

4.3.1 - Genel

Tedarikgi, sdzlesmenin gbzden gegirilmesi ve bu faaliyetlerin koordinasyonu igin dokiimante edilmis
prosediirleri olusturmali ve siirekliligini saglamahdir.

4.3.2 - Gozden Gegirme

Teklifin sunulmasindan, sézlesmenin yapilmasindan veya siparisin kabuliinden (sartlarin agiklanmasi) 6nce,

teklif, stzlesme veya siparig; asagidaki hususlarin yerine getirildiginden emin olmak amaciyla tedarikgi
tarafindan gézden gegirilmelidir:

a) Sartlarin yeterli olarak tanimlanmasi ve dokiiman haline getiriimesi, s6zli alinan siparisler icin sartlan

belirleyen yazili bir belge temini miimkiin olmadiginda, tedarikginin siparisi kabul etmeden 8nce siparis
sartlarinda mutabakatin saglanmis oimast.

b) St6zlesme veya siparis sartlan ile, teklif sartlan arasinda herhangi bir farklilik olmas: durumunda bu
farklihiklarin giderilmis olmasi.

c) Tedarik¢inin sdzlesme veya siparis sartlarini karstlayacak yeterlilikte olmas:.

4.3.3 - Soziegmede Degigiklik

Tedarikei, s6ziesmede degisikligin nasil yapilacagini ve kendi organizasyonunun ilgili fonksiyonlarina, dogru
olarak nasil aktarilacagin: belirlemelidir.

4.3.4 - Kayitlar
Sozlesmenin gézden gegiriimesine ait kayitlar muhafaza edilmelidir (Madde 4.16).

NOT 9 - Sozlesme konularinda misteri organizasyonu ile iletisim kanallart ve irtibat noktalar:
olusturuimahidir.
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4.4 - TASARIM KONTROLU

Su standard tasanm kontrolu ile kalite sistem sartlarini kapsamaz. Bu madde TS-ISO $001'de yer aimakta
ve buraya TS-ISO 8001 ile madde numarasinda paralelligi saglamak amaciyla konuimustur.

4.5 - DOKUMAN VE VERi KONTROLU

4.5.1 - Genel

Tedarikgi, bu standardda yer alan sartlarla ilgili, standardlar ve musteri gizimler gibi dis kaynakli
dokiimanlan da kapsayan (kapsami olarak uygulanmasi igin) tim verilerin ve dokiimanlarin kontrolu icin
dokiimante edilmig prosedirieri oiusturmali ve siireklifigini sagiamalidir.

NOT 10 - Dokiimanlar ve veriler basili kopya veya elektronik medya gibi herhangi bir sekilde olabilir.

4.5.2 - Dokiiman ve Veri Onayi ve Yayini
Dokiimanlar ve veriler yayinlanmadan once yeterlilik agisindan yetkili personel tarafindan gézden
geciriimeli ve onaylanmalidir. Gegersiz ve/veya ylrirlikten kalkan dokiimanlarin kullaniimasini énlemek

icin dokiimanlarin ylrlrliikteki revizyonlanini gdsteren ana liste veya esdeger dokiiman kontrol prosediirli
olusturulmall ve kullanima hazir bulunduruimalidir.

Bu kontrol;

a) kalite sisteminin etkili olarak uygulanmasi igin gereken faaliyetlerin yUriitildugt yerlerde ilgili
dokiimanlann ytrirliikteki baskilarinin bulundugundan,

b) gecersiz ve/veya yiririitkten kaldiriian dokiimanlarin dagtildikian veya kullanildikian tim noktalardan
hemen kaldintidiklarindan veya istenmeyerek kullaniimasina kargi glivencenin olusturuldugundan,

c) bilgi korunmasi ve/veya yasal amaglar igin tutulan, yirirlitkten kalkan herhangi bir dokiimanin uygun bir
sekilde tanimlandigindan,

emin olunmasini saglamalidir.

4.5.3 - Dokiiman ve Veri Degisiklikleri

Dokiimanlardaki ve verilerdeki degisiklikler, bagka bir géreviendirme oimadikga, orijinal metni inceleyen ve
kabul eden, aym fonksiyonlar/organizasyonlar tarafindan incelenerek onaylanmalidir. Géreviendirilen
fonksiyonlar/organizasyonlar ilgili inceleme ve onay iglemleri igin eski bilgilere ulasabilmelidirler.

Uygun olduunda mabhiyeti ya dokimanda yada ilgili eklerinde belirtilmelidir.
4.6 - SATINALMA

4.6.1 - Genel

Tedarikgi, satinalinan Griinin (Madde 3.1) belirlenen sartlara uymasini saglamak igin dokiimante ednlmns
posedurleri olusturmal: ve surekliligini saglamalidir.

4.6.2 - Tageronlarin Degerlendirilmesi

Tedarikgi,

a) kalite sistemi ve Ozel Kalite glivencesi sartlarimi da kapsayan, taseron ile yapilan sézlesme sartlanni
kargilayabilecek yeterdilikte olan taseronlar degerlendirmeli ve segmelidir;

b) kendisi tarafindan taseronlara karsi uygulanacak kontrolin kapsamini ve tipini tanimlamaii. Bu kontrol
Urliniin tipine, tageron ile yapilan sézlesmedeki {iriiniin nihai Urilin kalitesi Uizerindeki etkisine, uygun
oldugu taktirde, tageronun daha &nceki islerde gdsterdigi yeterlilik ve performans: ile ilgili kalite tetkik
raporlarina ve/veya kayitlarina bagl clmalidir;

c) kabul edilebilir tageroniann kalite kayitianini olusturmal ve muhafaza etmelidir (Madde 4.16).

4.6.3 - Satinalma Verileri

Satinalma dokiimanlan, siparis edilen irin{i agik olarak tarif eden verileri ve uygun oldugu taktirde;

a) tip, sintf, derece veya diger kesin tanimiamalarini;

b) irlin, prosediirler, proses teghizati ve personelin kabul veya nitelendirme sartlan ile ilgili diger teknik
verilerin sartnamelerin, gizimlerin, proses sartlarinin, muayene talimatlarinin baghklan veya herhangi bir
gegerli tamtici bilgiyi ve uygulamadaki baskilanni:
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¢) uygulanacak kaiite sistemi standardinin adi, numarass ve yayin tarihini
kapsamahdir.

Tedarikei, dagitimindan 6nce satinalma dokiimanlarini. belirlenen sartlara uynumugL agisindan gézde-
gecirmeli ve onaylamalidir.

4.6.4 - Satinalinan Uriiniin Dogrulanmasi

4.8.4.1 - Tageronun Mahallinde Yapilan Tedarikgi Dogrulamasi
Tedarikgi, satin ahnan Urinin taseronun vyerinde dogrulanmas: talep ettigi taktirde satinaim:
dokiimaniarinda dogrulamaya iliskin diizenlemeleri ve {riintin serbest birakilma metotlarini tanimlamalidir.

4.6.4.2 - Satin Ahnan Uriinlerin Miisteri Tarafindan Dogrulanmasi

Sozlesmede belirtildigi taktirde, musteri veya misteri temsilcisi, satinalinan iriintn istenilen ézealliklere uyu:
uymadigini, tageronun yerinde veya tedarikginin mahallinde dogrulama hakkina sahip oimalidir. Bu git
dogruiamalar tedarikgi tarafindan taseronun kaliteyi etkin sekilde kontrol ettigi anlaminda kullandmamahdir

Musteri tarafindan yapilan dogrulama, tedarikginin kabul edilebilir Grlin temin etme sorumlu!ugunu. oﬁadaz
kaldirmayacagi gibi, miisteri tarafindan Griiniin ilerdeki agamalarda red edilmesini de engellememelidir.

4.7 - MUSTERININ TEMIN ETTIGi URUNUN KONTROLU
Tedarikgi, diger girdilerls birlestirmek veya ilgili faaliyetieri icin miisterinin temin ettigi Griiniin dogrulanmas:
depolanmasi ve bakiminin kontrolu amactyla, dokiimante edilmis prosedirieri olusturmali ve strekliligir
sagltamalidir. Béyle bir Urintin kaybolmasi, hasar gérmesi veya kullanima uygun olmamas! durumundsa
kayit tutulmah ve miisteriye rapor ediimelidir (Mladde 4.186).

Tedarikgi tarafindan yapilan dogrulama, miisterinin kabul edilebilir tirlin temin etme sorumiulugunu ortada:
kaldirmaz.

4.8 - URUN TANIMI VE iZLENEBILIRLIGI
Uygun oldugu takdirde, tedarikgi, alimdan baslayarak iiretim, dagitim ve tesisin bitiin asamalarinda uygu:
yollarla liriind tanimlamak igin dokiimante edimis prosediirieri olusturmali ve strekliligini saglamalidir.

{zlenebilirlik Gzellikle istendiginde, tedarikgi, her bir Griinlin veya partinin tek olarak tamimianmasi igit
dokiimante edilmis prosedirleri olugturmah ve strekliligini saglamalidir. Bu tanimlama ile ilgili kayitla
tutulmalidir (Madde 4.16).

4.9 - PROSES KONTROL

Tedarikei kaliteyi dogrudan etkileyen iiretim, tesis ve servis proseslerini belirlemeli, planiamali ve b
proseslerin kontrollu sartlar altinda yliriitiiimesini saglamalidir. Kontrollu sartlar asagidakileri kapsamalidir:

a) uretim, tesis ve servisi tanimlayan ve olmamasi durumunda kaliteyi olumsuz ySnde etkileyebilece
dokiimante edilmis prosediirier,

b) uygun Uretim, tesis ve servis teghizatinin kullanimas: ve uygun calisma ortami,

c) referans standardlara/kodlara, kalite planlarina ve/veya dokiimante edilmis prosediirlere uyuimast,

d) uygun proses parametrelerinin ve {iriin karakteristiklerinin izlenmesi ve kontrolu,

e) uygun oldudu taktirde, proseslerin ve teghizatin onaylanmast,

f) en acik sekilde belirtilen isgilik kriterleri (yazili standardiar, temsili numuneler veya aciklayict resimle
gibi),

g) proses yeterliliginin devamini saglamak icin teghizatin gerekli bakimi.

Prosesin sonuglan, {rtinin muayene ve deneylerle tamamen dogrulanamadid:, mesela, proses hatalarin:

yalnizca Griin  kullanilmaya basladiktan sonra ortaya ¢ikabildigi durumiarda, belidenen sartiarn

kargilanmasini saglamak icin prosesier, nitelikli operatérier tarafindan vyiriitiimeli ve/veya prose
parametreleri siirekli izlenmeli ve kontro! edilmelidir.

ligiii techizat ve personel de dahil olmak {izere proses islemlerinin yeterliligi icin gerekli olan saitla
belirfenmelidir (Madde 4.18).
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NOT 11 - Yeterdilikleri drceden deGerlendiriimesi gersken bu gibi presasler. genelde-8z2l prosesler olarak
adlandiriir. '

Yeterliligi kanitlanmig prosesler, teghizat ve personelle ilgili kayitlar gerektigi sekilde muhafaia edilmelidir
{Madde 4.16). -

4.10 - MUAYENE VE DENEY

4.10.1 - Genel

Tedarikci, Urin igin belittilmis sartlann yerine getirildigini dogrulamak amaciyla, muayene ve deney
faaliyetleri igin dokiimante edilmis prosediirieri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir. Gerekli muayene

ve deneyler, tutulacak kayitlar, kalite planlari veya dokiimante edilmis prosediirlerde detaylandiriimalidir.

4.10.2 - Girdi Muayene ve Deneyleri

4.10.2.1 - Tedarikgi, girdi Griinlin, muayene edilinceye kadar veya belirtilen sartiar tasidigi dogrulanincaya
kadar, kullaniimamasini veya islem gérmemesini (Madde 4.10.2.3'de belirtilen durumlar harig) saglamalidur.

Belirtiten sartiar icin dogrulama islemi, kalite plani ve/veya dokiimante edilmis prosedrier ile uyum iginde
olmalidir.

4.10.2.2 - Girdi muayenesinin miktar ve yapisini tesbit ederken, taseronun mahallinde yapilan kontrollarin
miktari ve saglanan uyguniuga dair kayith kanitlar g6z éniine alinmalidir.

4.10.2.3 - Acil Uretim amaciyla dogrulamadan 6nce kullamimasina izin verilen girdi Griinler, belirtiien

sartlara uymama durumunda, derhal geri cekilebilmesi ve degistirilebilmesi amaciyla, tam olarak
tanimlanmati ve kayit edilmelidir (Madde 4.16).

4.10.3 - Proses Sirasinda Muayene ve Deneyler

Tedarikgi;
a) trlini, kalite plan! ve/veya dokiimante edilmis prosediirlerde istenilen sekilde muayene ve deneylere tabii
tutmalidir.

b) acil iretim prosediirlerine gére izin verilen iiriin harig, Grin igin istenilen muayene ve deneyler
tamamlanincaya veya gerekli raporlar alinip dogrulanincaya kadar, Giriinii elinde tutmalidir.

(Madde 4.10.2.3). Acil retim prosedurlerine gére verilen izin Madde 4.10.3a'da belirtilen faaliyetlerin
ylriitiimesine engel tegkil etmemelidir.

4.10.4 - Son Muayene ve Deneyler

Tedarikgi, kalite plani ve/veya dokiimante edilmis. prosediirler gergevesinde, bitmis {rinin belirlenen
sartlara uydugunu kamitlamak igin son muayene ve deneyleri yapmahdir.

Son muayene ve deneyler igin gerekli olan kalite plani ve/veya dokiimante edilmis prosediirier, Griin girdileri

ile ilgili yada proses esnasindakileri de kapsayan biitiin muayene ve deneylerin yapiimasi, ve sonuglarn
belirtilen sartlara uymasi gerektigini belirtmektedir.

Hi¢ bir Grtn, kalite plam ve/veya dokiimante edilmis prosedirlerde yer alan faaliyetler tam olarak
bitirilmeden, veriler ve dokiimanlar hazir olup gerekli izin verilneden sevk edilmemelidir.

4.10.5 - Muayene ve Deney Kayitlan

Tedarikei, Griintn belirlenen kabul kriterlerine gére, muayene velveya deneylerden gegirildigini gosteren
kayitian tutmali ve muhafaza olmahdir. Bu kayitlar, tanimianmis kabul kriterlerine gdre trlinlin muayene
ve/veya deneylerden gecip gegemedigini agikga gostermelidir. Uriinin muayene ve/veya deneyden
basariyla gegememesi durumunda. uygun olmayan iriin kontrolu prosediirieri uygulanmalidir (Madde 4.13).
Kayitlar, rlintin génderilmesine izin veren sorumiu muayene yetkilisini tanimiamalidir (Madde 4.16).

4.11 - MUAYENE, OLGME VE DENEY TEGHIZATININ KONTROLU
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4.11.1 - Genel

Tedarikei, driintin belirlenen sartiara uygunlugunu géstermek amaciyla. kuilandigi Slgme muayene ve deney

techizatinin (deney yazihmiarn da dahil) kontrolu, kalibrasyenu ve pakimi igin dokiimante edilis prosedirleri
clusturmall ve stirakliiiGini sagiamandir.

Muayene, dlgme ve deney techizati, 6lglim belirsizliginin bilindiginden ve istenilen &icim yetenegi ile
tutarlihgindan emin olacak sekilde kullaniimahdir.

Deney yaziimlarn veya deney donanimian gibi kiyasiama referansiari, muayenenin uygun sexli olargk
kullaniidiginda, bunlarin iiretim, tesis ve servis sirasinda friintin kullamimindan 6nce kabul edilebilirigini
dogrulayabilecek yeterlikte oldugunu saglamak icin kontro! edilmeli ve bu kontrol belirli araliklarla

tekrartanmalidir. Tedarikgi, bu kontroilarin kapsam ve sikligini belirlemeli ve kontrollarin yapildigini gosteren
kayitlari delil olarak muhafaza etmelidir (Madde 4.18).

Muayene, 6lgme ve deney cihazlarina ait teknik verilerin hazir bulundurulmas: belirtilmis bir sart ise, musteri

veya temsilcisi tarafindan istendiginde bu veriler, cihazlarin fonksiyonel yeterliliginin dogrulanmasi igin hazir
bulundurulmalidir.

NOT 12 - Bu standardin amaci bakimindan “6lgme ekipmanlar” terimi digme cihazlarini da kapsar.
4.11.2 - Kontro! Prosediirii
Tedarikgi;

a) yapilacak 6lgiimleri ve istenilen dogrulugu tamimiamali ve gereken dogruluk ve hassasiyeti saglayacak
uygun muayene, dicme ve deney teghizatini segmeli,

b) triin kalitesini etkileyebilecek tim muayene, élgme ve deney cihazlarni tanimiamall ve bunlari,
belirlenmis zaman araliklarinda veya kullanimdan 6nce kabul edilen uluslararast veya ulusal standardiar
ile ba@lantili oldudu bilinen, sertifikali techizatlari esas alarak kalibre etmeli, ayarlamali ve bu
standardiann yoklugunda, kalibrasyonda esas alinan hususiart dokiiman haline getirmeli,

c) teghizat tipinin detaylanni, tanitim numarasimi, konumunu, kontrol sikhiklarini, kontrol metodunu, kabul
kriterlerini ve sonuglarin- yetersizligi durumunda alinacak 8nlemleri de kapsayan muayene, digme ve
deney techizatinin kalibrasyonulari i¢in kullanilacak metodlari belirlemeli,

d) muayene, digme ve deney techizatini, kalibrasyon durumunu gosterecek sekilde uygun bir isaret veya
onaylanmis bir tanitim kayd ite tamimlamali,

e) muayene, Slgme ve deney techizatina ait kalibrasyon kayitlarint muhafaza etmeli (Madde 4.16),

f) muayene, élgme veya deney techizatinin kalibrasyonu saglanamadigi durumda daha énce yapilmis olan
muayene ve deney sonuglarinin geceriilifini degerlendirmeli ve dokiimante etmeli,

g) kalibrasyon, muayene, digme ve deneylerin yerine getirilebilmesi icin uygun gevre sartlarini saglamal,

h) muayene, Slgme ve deney techizatinin tasima, muhafaza ve depolanmasinin kullanim igin dogrulugunu
ve uygun olmasini saglamali,

l) deney donanimiar ve deney yazilimlarini da kapsayan muayene, tlgme ve deney imkanlanni,
kalibrasyonu gegersiz kilacak ayar islemlerinden korumahdir.

NOT 13 - ISO 10012-1:1992, Olgim Ekipmanlan igin Kalite Giivencesi Sartlan-Kisim 1: Olgiim
Ekipmanlar igin Metrolojik Onay Sistemi, kilavuz clarak kullaniabilir.
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MUAYENMNE VE DENEY DURUMU
in muayene ve deney durumu, yapilan muayene ve deneylere gbre Griinlin uyguniugunu veya
isuziugunu gostereceX sexilde uygun araglaria tanimianmah ve idame ettirilmelidir. Yalnizca muayene
nevierden gecen Urlindn [veya belirii tir yetki ile sevkina izin verilen (Madde 4.13.2)] sevkediidiinden.
digindan veya tesis edildiginden emin olmak amaciyla muayenenin tanimi ve deney statisii kalite
da veiveya dokiimante edilmis prosedirlerde belirdildigi gibi, butlin Uretim, tesis ve servis
alarninda uyulmaidir,

- UYGUN OLMAYAN URUN KONTROLU

1 - Genei

rikci. belirlenen sartlara uymayan Griinin yanhishkla kullamiminin veya tesisinin  Snlenmesini
wacak olan dokiimante edilmis prosedirieri olusturmali ve sirekiiligini saglamahdir. Bu kontrol, uygun
yan Urlinin tamimlanmasi, dokimante edilmesi, degerlendiriimesi, ayriimasi (yapilabildiGi taktirde),
1 ¢ikariimast ve ilgili béltimlere duyurulmasi igin yapiimalidur.,

.2 - Uygun Oimayan Urtintin incelenmesi ve Elden Cikarilmasi

1 oimayan éirtiniin incelenmesi igin sorumluluk ve elden gikariimasi igin yetki tanimlanmatidir.

in olmayan {riin, dokiimante edilmis prosediirlere gére incelenmelidir. Buniara gbre uygun o{mayan
slirlenen sartlan karsilamak igin tekrar isleme tabi tutulabilir,

imir edilerek veya edilmeden yetkili bir makam tarafindan kabul edilebilir,

lternatif uygulamalar igin tekrar derecelendirilebitir,

skarta veya hurdaya ayriabilir.

‘lesmede isteniyorsa, belirlenen sartlara uymayan driinin (Madde 4.13.2b) Gnerilen kullanimi veya
iirat1 hakkinda gerekli izin igin miisteriye veya misterinin temsilcisine rapor edilmelidir. Kabul edilen

junsuziugun ve tamiratin tanimi, gergek durumu gdstermek amaciyla kayit edilmelidir (Madde 4.16).

nir edilmis ve/veya tekrar islem gérmis Urlin, kalite plani ve/veya dokiimante ediimis prosediirlere gére
liden muayene ediimelidir.

4 - pUZELTICi VE ONLEYiCi FAALIYETLER

4.1 - Genel
darikgi, diizeltici ve Onieyici faaliyetleri yuriitmek icin dékiimante edilmis prosedirleri olusturmali ve
rekliligini saglamalidir.

sveut veya olabilecek uygunsuzluklarin sebeplerini ortadan kaldirmak igin alinan herhangi bir dizeltici
tya Gnleyici tedbir, problemin biiytikiigiine ve karsilasilan riske uygun diizeyde olmakdir.

«darikei, diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerden kaynaklanan dokiimante ediimis prosedirierdeki degisiklikieri
igulamali ve kaydetmelidir.

14.2 - Dizeltici Faaliyetler
Uzeltici faaliyetler icin prosedrler;

) misteri sikayetlerinin ve tirlin uygunsuziuklan ile ilgili raporlarin etkin bir sekilde ele alinmasi,

) uriin, proses ve kalite sistemi ile ilgili olan uygunsuzluklarin sebebinin aragtinimasi ve bu aragtirma

sonuglarinin kaydedilmesi (Madde 4.16),
?) uygunsuzluklarin sebebini yok etmek igin gerekli olan diizeltici faaliyetlerin tesbiti,

1) dizeltici faaliyetlerin uygulanmasini ve etkinligini saglamak igin kontrollerin yapiimasi,
1ususlar igermelidir.
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4.14.3 - Onleyici Faaliyetler
Cnleyici faaliyetler icin prosedirier;

a) uygunsuzluklann potansiyel sebeglerini tespit etmek, analiz yapmak ve ortadan kaldirmak amaciyla {ir.
kalitesini etkileyen islemler ve prosesler, standard disi izinler, tetkik sonuclarn, kalite kayitlarn, ser.
raporian ve milsteri sikayetleri gibi uygun bilgi Kaynaklarinin kullaniimas:,

b) &nleyici faaliyet gerektiren problemler iie ugrasmak igin gerekii adimiarin tesbitini,

¢) Onleyici faaliyetlerin baslatiimasi ve bunlann etkili olmasini saglamak icin kontrollarin yapiimast,

d) yapilan faaliyetlerle ilgili bilgilerin y&netimin gézden gegirmesi i¢in sunulmasini (Madde 4.13),
icermeiidir.

4.15 - TASIMA, DEPOLAMA, AMBALAJLAMA, MUHAFAZA VE SEVKIYAT

4.15.1 - Genel

Tedarikei, Urtiniin taginmasi, depclanmasi, ambalajlanmasi, muhafaza ve sevkiyat ile ilgili dokiimar:
edilmis prosedirleri olusturmal ve siirekliligini saglamalidir.

4.15.2 - Tagima
Tedarikgi, hasar veya bozulmayi 8nleyecek iiriin tasima metotlarini belirlemelidir.

4.15.3 - Depolama

Tedarikei, {riniin kullanimina veya sevkiyatina kadar hasar gérmesini veya bozulmasin! 6nlemek amaciy!:
- belirlenmis depolama alaniarini veya stok yerlerini kuilanmalidir. Bu alanlara girisin veya bu alanlardz
sevkiyatin gergeklestirilmesi igin uygun metotlan belirlemelidir.

Tedarikgi, bozulma olup olmadigini tespit etmek igin Griiniin depodaki durumunu uygun araliklarla kontr:
etmelidir.

4.15.4 - Ambalajlama

Tedarikgi, paketleme, ambalajlama ve isaretleme proseslerini (kullanilan malzemeler dahil) belirlene
sartlara uyguniugun saglandigindan emin olmak igin gereken kapsamda kontrol etmelidir.

4.15.5 - Muhafaza

Tedarikgi, kendi kontrolu altinda oldugu miiddetge, trinlin muhafazasi ve ayirt edilmesi igin uygun metotla
uygulamalidir,

4.15.6 - Sevkiyat

Tedarikgi, son muayene ve deneylerden sonra sevkiyat sirasinda Griin kalitesinin korunmasi icin gerek
tedbirleri almalidir. Sézlesmede belirtiimigse, bu koruma islemi teslim yerine kadar strdiiriimelidir.

4.16 - KALITE KAYITLARININ KONTROLU

Tedarikei, kalite kayitlarinin tanimlanmasi, toplanmasi, tasnifi, ulasiimasi, dosyalanmas!, muhafazas
bakimi ve elden gikariimast igin dokimante edilmis prosediirleri olusturmali ve stirekliligini saglamalidr.

Kalite kayitlari, kalite sisteminin tamimlanan sartlara uygunlugunu ve etkin olarak isleyisini gosterme
amaciyla tutulmaldir. Tageroniarla ilgili kalite kayitlari bu verilerin bir parcasi olmalidir.

Biitun kalite kayitlari okunaklhi olmali ve hasar veya bozulmayr ve kaybolmay! &énleyecek uygun cev:
sartlanni saQlayan ortamlarda tekrar kolayhikia kullanilabilecek sekilde depolanmali ve muhafaz
ediimelidir. Kalite kayitlarinin saklama siireleri belirlenmeli ve kaydediimelidir. Sézlesmede anlagmay
varildigr taktirde, kalite kayitlari belirlenen bir sire icin misteri veya misteri temsilcisi tarafinda
deg@erlendirilmesi amaciyla erisilebilir sekilde korunmalidir.

NOT 14 - Kayitlar, basili kopya veya elektronik medya gibi herhangibir sekilde olabilir.
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17 - KURULUS iCi KALITE TETKIKLEKI

Jdarikzi. kalite e ilgili faaliystlerin ve ilgili sonuglann piamianan diizeniemelere uyguniugunu dogrulamak
. xalit2 sisteminin etkiniiGini tayin icin kurulus igl kalite ietikierinin planianmasi ve yarine gatiriimesi ile
i dokumante edilmis crosedirlesi olusturmal ve siirekliligint sadiamalid,

wulus ici kalite tetkikleri. tetkik ediiecek faalivetlerin durumu ve Gnemi esas alinmak suretiyle
cgramianmalt ve tetkik edilen faaiiyetien do§rudan sorumiuluGu olmayan tarafsiz persone: tarafindan
ipimalidir. .

anuclar, kayit edilmeli (Madde 4.16) ve tetkik edilen alandan sorumiu perscnelin dikkatine sunulmahdir. Bu
andan scrumiu yonetici personel, tetkik sonucunda bulunan eksiklikler ile ilgili dizeltici faaliyetleri

amaninda uygulamahdir.

{izeltici faaliyetierin yerine getiriimesi ve etkinligi, takip tetkikieri ile dogrulanmali ve kayit edilmelidir.

OT 15 - Kurulus i¢i kalite tetkikierinin sonuglari, ydnetimin gdzden gecirmesi faaliyetierinin tamamiayici bir
parcasidir {(Madde 4.13).

10T 16 - Kalite Sistem Tetkikleri Kilavuzu TS-1SO 10011'de veriimektadir.

.18 - EGITIM

‘edarikci, egitim ihtiyaglaninin belirlenmesi igin dokiimante ediimis prosediirieri olusturmal, siirekliligini ve
aliteyi etkileyen faaliyetleri uygulayan tim personelin egitimini saglamalidir. Verilen belirli isleri yapan
sersonel gerektiginde &grenim, egitim vel/veya tecriibeleri esas alinmak suretiyle deJerlendiriimelidir.
=gitimle ilgili uygun kayitlar tutulmahidir (Madde 4.18).

1.19 - SERViS
Servis belirtilmis bir sart oldugunda, tedarikgi, servisin belitiien sartlan kargilayacak gsekilde yerine
jetiriimesi, do@rulanmasi ve rapor edilmesi igin dokiimante ediimis prosedirleri olugturmah ve sirekliligi

saglamalidir.
4.20 - ISTATISTIK TEKNIKLERI

4.20.1 - intiyaglarin Belirlenmesi
Tedarikei, proses yeterliligini ve Uriin karakteristiklerini tespit etmek, kontrol etmek ve dofrulmak igin ihtiyag

duyulan istatistik tekniklerini beliflemelidir.
4.20.2 - Prosediirler

Tedarikgi, Madde 4.20.1'de sdzii edilen istatistik teknikleri uygulamak ve kontrcl etmek igin dokimante
edilmig prosediirieri olusturmah ve siirekliligini saglamalidir.
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