ISTANBUL TEKNIiK UNIiVERSITESI * FEN BiLIMLERI ENSTITUSU

TEDARIKCi/YAPIMCI FIRMADA ISO 9001:2000
KALITE YONETIM BELGELENDIRME SURECI

YUKSEK LiSANS TEZi

Ins. Miih. ipek KESKEK

Anabilim Dali: INSAAT MUHENDISLIGI
Programi: YAPI ISLETMESI

MAYIS 2006



ISTANBUL TEKNIiK UNIiVERSITESI * FEN BiLIMLERI ENSTITUSU

TEDARIKCI/'YAPIMCI FIRMADA ISO 9001:2000
KALITE YONETIM BELGELENDIRME SURECI

)(UKSEK LiSANS TEZI
Ins. Miih. ipek KESKEK
(501981183)

Tezin Enstititye Verildigi Tarih : 5 Mayis 2006
Tezin Savunuldugu Tarih : 21 Haziran 2006

Tez Danisman : Yrd.Do¢.Dr. Ugur MUNGEN
Diger Jiiri Uyeleri Yrd.Do¢.Dr. Giill POLAT TATAR

Do¢.Dr. Murat CIRACI

MAYIS 2006



ONSOZ

Bu tez calismasinin hazirlanmasinda degerli bilgi ve deneyimlerini esirgemeyen tez
danismanim Sayin Yrd. Dog¢. Dr. Ugur Miingen’e, her zaman desteklerini hissettigim
aileme sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

MAYIS 2006 [PEK KESKEK

i



ICINDEKILER

ONSOZ....oiiiiiiiiiiiiiiiiiin ettt e e e e e ee et eaaasanaas i
TABLO LISTESI...ccccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiintnrnnrrnececcceeeeee e v
SEKIL TISTEST.cuuiuiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiieriereerereererereereeseesesnesmmmnes vi
TURKCE OZET.....cccccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiiiisissssssessseesessesesee vii
SUMMARY ..uiitiiiiiiiiiiieiiiiiiiiietietiiiatiettestsatseseessesssssssssassnssnsessns viii
L GIRIS werninininncancincinsinscinsisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 1
1.1 CaliSMANIN AIMACI......eiiiiiieeiiieeeiiieeeieeeeiree ettt eeeteeeeteeesbeeesreeesaseeesseeensseeensseeens 1
1.2 CalisSmanin YONTEIMI........ccciuuiieieiiiieeeeiiiieeeeciieeeeeciee e e eetteeeeeeaeeeeeeeaaaeaeeeaneeeeeans 1
2. KALITE KAVRAMLARI VE ISO 9000:2000..........cceoeeueseuereereresesesessesesasesenne 3
2.1 ISO 9000 Kalite Sisteminin Temel Kavramlari1 ve Tarihgesi ..........ccccceveeneen. 3
2.1.1 ISO 9000 Kalite Sisteminin Tarihsel GeliSimi...........cccoeeeveeeiuieeniiereennennne, 3
2.1.2 ISO 9000 Kalite Sistemi ATleSI....cc.eeerrereirieeiiieeeieeeeieeeciree e eeveeeevee s 5
2.1.3 ISO 9000 Kalite Sisteminde Yer Alan Kalite Kavramlari.......................... 8
2.2 Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulamalart.........c.cccoceeveeiiniinenninicnennicneene. 12
2.2.1 Toplam Kalite Yonetimi'nin Uygulama Alanlari...........c.ccoeevevveeinennnnne. 13
2.2.2 Toplam Kalite YOnetimi'nin Sagladigi Yararlar........c..ccoceeveniincnninnenne. 15
2.2.3 Diinyada Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari..........cccoeeeveeneenennenne. 18
2.2.4 Tiirkiye'de Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalart ..........cccccoceeveeennnne. 20
2.2.5 Toplam Kalite Yonetim ile ISO 9000'nin Karsilastirilmasi...................... 21
2.2.6 Toplam Kaliteye Giris Olarak ISO 9000 Kalite Sistemi..........cccccoeeueennee. 23
2.2.7 Toplam Kalite Yonetimi'nin Gelecegi .........ccvvrerrierieeriienieeiienieeieeeerenn 26
2.2.8 Toplam Kalite Yonetiminin Gerekliligi........cccocevieviniininiininiiicneene. 26

2.3 ISO 9001:2000 Kalite Giivence Standartlarinin Ozellikleri, Getirileri ve
(€15 (o1 41114 ) TP 27
2.3.1 ISO 9001:2000 'in 1994 Versiyonundan Farkliliklar................cccccuvenneene. 27
2.3.2 1SO 9000:2000 Serilerinin Dayandig1 Kalite Prensipleri.........c.cccocceueeeeee. 29
2.3.31SO 9001:2000" in Siire¢ Yaklasimi.........ccccovveeeeiiiieeieiiiieeceieee e 34
2.3.41SO 9001:2000' in Dokiimantasyon Gerekleri...........coceeverveneenenicnneenne. 37
2.4 1SO 9001:2000 Standardinin Sartlart...........cccoeevveeeeiiieiieeeciec e 40
2.4.1 Kalite Yonetim Sistemi (4 No’lu Madde).........ccceeeieiieniiiiieniieieee 40
2.4.2 Yonetim Sorumlulugu (5 No'lu Madde) .......c.coccvevvievieniieieeieeeeeee 42
2.4.3 Kaynak Yonetimi (6 No'lu Madde).........occeeviiiiiiiiiiniiiiiiieeceeeeee 45
2.4.4 Uriin Gergeklestirme (7 No'lu Madde)............cccoevevveeeeeeeeeeeeeeeeeenns 46
2.4.5 Olgme, Analiz ve lyilestirme (8 No'lu Madde)............cccovvevevevevenererennnnns 52
3.1S0 9001:2000 DE SIRKETIN YAPISL.....cuvuminincncnscsssissssssssssessssssssssnes 57
3.1 Satig ve Pazarlama ............ccovieeiiiiiiiiiice e 59
3.1.1 Miisteri Uriin GereKSInimIETi ............c.ceveveuiuieieereeeeeeeeeeeee e 61
3.1.2 Milisteri 11 TIetiSim......c.ovoveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 61
3.1.3 Satis ve Pazarlama Departmani Gorev Tanimlart.........ccccecevveverieneennen. 61
3.2 SAtINAIMA....couiiiiiiieie et 66
3.2.1 Satialma Bil@Ilert ........cocueviiniiiiniiniiiiiiiicceceeeeeeceee e 66
3.2.2 Satmalinan Uriiniin DOZrulanmast..............ccoceevevevereeeeeeeeeeeeeeeeeeeenennn, 66

il



RN LY (0] 11 | [T 68

3.4 DEPOIAMA ...ttt et e 68
341 TaASIMA ...ttt e e e e ettt e e e e e e e e ettt e e e e e e e eeennraaaes 68
3. 4.2 DEPOLAMA ...ttt et et 69
3.4.2.1 Depo Stokuna AIMa ..........ccoveeeiuiieeiiiieeiiieciie et 69
3.4.2.2 Urlin KONrOL .......vvervvieceeiceeieecee e 69
3.4.3 KOTUMA. ..ttt ettt sttt 69
344 SEVKIYAL....eiiiiieiieeie ettt ettt e 70
3.5 KALIEE et ettt 71
3.5.1 Kalite HEedetIeri ... veiieieieiiiiciiee ettt e 72
3.5.2 Kalite Yonetim Sistem Planlamasi...........cccoveveeviiieniiiiniieeniieciie e 72
3.5.3 Yonetimin Kalite Sistemini Gozden Gegirmesi........cceeeevveeeveeenreeennneens 72
3.5.4 Kalite Yonetim Sisteminde Dokiimantasyon.............ccceceevveecveeneeeneennen. 73
3.5.4.1 Kalite EI Kitab1 ......ccveeiiiiiiiiiieciiceeeeceeee et 74
3.5.5 Kayitlarin Kontrolil..........cccveeciieriieiienieeiieeecie e 74
3.5.6 Dokiimanlarin Kontrolli...........cccccueeiiiiiiiiiiiiieceeece e 75
3.6 Insan Kaynaklar1 ve Personel YONetimi..........cocooeeuiueueveueueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneenas 76
3.6.1 Ustalik ve EGIIM ..cooviiiiriiiiiiiiiieieectcecet et 76
4.1S0 9001:2000 KALITE YONETIM SISTEMININ SIRKET iCIN
DEGERLENDIRILMEST ...euvvuiueuriensnennessenssensessesssenssessessssssssssssssssssssssssssssses 78
4.1 Sat1s Ve Pazarlama ..........cceeeiiieeiiiieiecce e e 78
4.2 SAtINAIMA. ..ottt ettt nae e 83
4.2.1 Tedarik¢i Degerlendirme ...........ccceeeeeeiiienieiiiieieeiceeeeeee e 83
4.2.2 Taseron Degerlendirme..........cccueevuieriieiiieiieeiieeie et 84
4.2.3 Satinalma SartNamesi.........cccueeeiuieeiiiiieiiie e eeree e e e e sereeeseree e 85
4.3 IMIONEAJ .eeenviieiiieeiieeieeeite et e et e et e et e et e ebeebeeesseesaeesseeseeesseessaesnseeseeesseenseesnseens 86
B4 DEPO .ttt ettt e et e st e et e sbbeesbaeenaae 86
4.4.1 Stok Seviyelerinin Belirlenmesi...........cccueevrevieriienieniiieiieeie e 86
4.4.2 Depo Yerlesim Plant .........oocooiiiiiiiiiiiiiiee e 86
4.4.3 Forklift BaKIm......cccviiiiiiiiieiieciceiece et 87
4.5 KAIIEE ..viieeeiee ettt et e et e e e e e ba e e ab e e e beeeearaeenaneaenns 87
4.5.1 Performans IZIEME .............ccocoeveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 87
4.5.2 18 DIENCHIM ...ttt ettt 87
4.6 Insan Kaynaklar1 ve Personel YOnetimi...........cocoovvevevevevereveveeeeeeeeeeeenenennns 88
4.6.1 Personel Memnuniyeti ANKEti........coocueeriiiiiiiiiiiiieiieeicee e 88
4.6.2 EGIIM c..eoiiiiieiieeiieieee ettt sttt sttt 91
4.6.3 Personel Performans Degerlendirme.............ccccoeieiiiiniiiiiiieniiinieiieeeae 92
5. SONUC ..cuuieurieiruessuisensaesssissesssnsssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssase 94
KAYNAKLAR .oucotiiiictinicsticsensisssisssnsssssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssas 97
L L 0 929
(0776 00,7 1 1 TSR 111

v



TABLO LiSTESI

Sayfa No

Tablo 2.1 ISO 9001°de Yer Aldiklar1 Maddelere Gore Tutulmasi Gereken
Kayitlar. .. ..o 39
Tablo 4.1  Miisteri Anketi — Kisi Bazinda Degerlendirme ...................... 79
Tablo 4.2  Miisteri Anketi — Kisi Bazinda Degerlendirme ..................... 80
Tablo 4.3  Personel Memnuniyeti Anketi — Yiizde Bazinda Dagilim.......... 89
Tablo 4.4  Egitimin Degerlendirilmesi ........ccccoceeeviieniieiieniieieeieeeeeeeeen 91
Tablo 4.5  Performans Degerlendirilmesi............c..coooviviiiiiiiiiiiii.n. 92



SEKIL LISTESI

Sekil 2.1
Sekil 2.2
Sekil 3.1
Sekil 3.2
Sekil 3.3
Sekil 4.1
Sekil 4.2
Sekil 4.3

Sayfa No
: Kalite Halkasi.......ooouieiiiiiieiieeeee e 9
: Toplam Kalite Uygulama Siire¢ Yaklasimi..........ccocevvevveeiiennnnnn. 25
: Organizasyon SEMAST «...cc.eevveeuerieerierieneenieetesieenie et 58
: Satis ve Pazarlama Prosediirti ......................ocoivi i, 60
: Satinalma Prosediirii.........oooveeiieiiiiiiienieeeee e 67
: Miisteri Anketi — Kisi Bazinda Dagilim ...........ccocoeevvieiiennennen. 81
: Miisteri Anketi — Yiizde Bazinda Dagilim ............cccooeeiinennne 82
: Personel Memnuniyeti Anketi — Kisi Bazinda Dagilim............ 90

vi



TEDARIKCI/'YAPIMCI FiRMADA ISO 9001:2000 KALIiTE YONETIM
BELGELENDIRME SURECI

OZET

Bu ¢alisma kapsaminda ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Belgelendirme siireci
incelenmis, bir firmada kalite yonetim sistemi kurmanin firma {izerinde ne gibi
etkileri olacag1 drnek bir tedarik¢i/yapimei firma iizerinden analiz edilmistir.

Oncelikle, kalite sisteminin igerdigi temel kalite kavramlari, kalite sisteminin
tarihsel gelisimi ve ISO 9000 kalite sistemleri incelenmistir. Daha sonra toplam
kalite yoOnetimi incelenmis, diinyadaki ve Tirkiye’deki uygulamalarina
deginilmistir. Toplam kalite yonetimi, ISO 9000 Kalite Sistemiyle karsilastirilmis,
toplam kalitenin gerekliliginden bahsedilmistir. Daha sonra ISO 9001:2000 kalite
giivence standartlarinin 6zellikleri, getirileri ve gereklilikleri {izerinde durulmus,
ISO 9001:2000 standardinin sartlar1 olan kalite yoOnetim sistemi, yonetimin
sorumlulugu, kaynak yonetimi, iiriin gergeklestirme ve 6lgme, analiz ve iyilestirme
maddeleri incelenmisgtir.

Daha sonraki bolimde, incelenen firmanin ISO:9001:2000 kalite sistemindeki
yapist lzerinde durulmustur. Sirket, satis ve pazarlama, satinalma, montaj,
depolama, kalite, insan kaynaklar1 ve personel yonetimi olarak 6 ana departman
bazinda incelenmis, isleyisleriyle ilgili bilgiler verilmistir. Sirketteki gorev
tanimlari, organizasyon yapisi gibi konularda bilgiler verilmistir.

Diger boliimde, sirketin ISO 9001:2000 kalite belgesi aldiktan sonraki durumu yine

departmanlar bazinda degerlendirilmis, yapilan anket ¢alismalar1 ve sonuglarina da
yer verilmistir.

Son olarak ise, kalite yonetim sistemi kurulduktan sonra kalite yonetim sisteminin
sirkete getirileri siralanmig, genel olarak kalite yonetim sistemi kurmanin firmalara
saglayacagi yararlardan bahsedilmistir.

vil



ISO 9001:2000 QUALITY MANAGEMENT CERTIFICATION IN A
SUPPLIER/CONSTRUCTOR COMPANY

SUMMARY

In this study, ISO 9001:2000 Quality Management certification process is examined
and the effects of establishing a quality managment system in a sample
supplier/constructor firm are analyzed.

Firstly, main terms of quality, history of quality management and ISO 9000 quality
systems are examined. Then, total quality management is examined and the
applications of total quality management in the world and in Turkey is given. Total
quality management and ISO 9000 quality systems are compared with each other.
After that, the characteristics of the ISO 9001:2000 Quality Management Standard is
given and the conditions of ISO 9001:2000 Standard as quality management system,
responsibility of administration, source management, product making, measuring and
analizing are examined.

Secondly, ISO 9001:2000 Quality Management System of the sample construction
firm is examined. 6 departmans of the firm, sales and marketing, purchasing,
monitoring, storing, quality and human resources are examined. The job descriptions
in the firm and the organization structure of the firm is given.

In the other section, the main effects to the departmans of the firm are given after
ISO 9001:2000 Quality Management System has been set up. The results of the
surveys which are made in the firm are also examined.

Finally, the benefits of the quality management system to the sample construction
firm and generally to all firms are given.
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1. GIRIS

1.1 Calismanin Amaci

ISO 9000 Kalite Standardlar serisi firmalara; kuruluglarin kaliteye verdikleri 6nemi
ve miisterilerin kalite ihtiyaclarini karsilayabileceklerini, miisterilerine kanitlayacak
etkin bir kalite sistemini nasil kurabilecekleri, dokiimante edebilecekleri ve
uygulayabilecekleri konusunda yol gosterir. ISO 9000 Kalite Standardlar1 serisinin
kullanimi, yonetimin iyilesmesi, faaliyetlerin daha iyi planlanmasini, problemlerin
daha hizli ¢o6ziilmesini, verimliligin, kazancin ve sayginligin artmasmi saglar.
Standarda gore, kurulusglar {iretimin her asamasinda uygulayacaklar1 kayit sistemi ile
iiriin ve prosesini gelistirebilecekleri gibi iirlin sorumlulugundan dogabilecek
sorunlarla ugragmaktan da kurtulabilirler. Kullanim amaglarindan biri de maliyetin
azalmasina yardimci olmasi, kaynaklarin optimum kullanimiyla kazancin artmasinin
saglanmasidir. Kalite sistemleri ayrica miisteriler tarafindan yogun bir sekilde talep
edilmektedir. Kalite sistemi uygulamakla, kurulusta kalitenin her asamada

olugmasini saglamak dncelikle miisterileri memnun edecektir.

Tiim sektorlerde oldugu gibi insaat sektoriinde de Kalite Yonetim Sistemi kurma
caligmalar1 giin gectikge artmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, ISO 9001:2000 kalite
belgelendirme siirecinin tedarik¢i/yapimc1 firma iizerinde incelenmesi, kalite
yonetim sistemi kurmanin firmalarda ne gibi degisikliklere neden olacaginin

belirlenmesidir.

Ayrica, belgelendirme siirecinde hangi asamalardan gecilmesi gerektigi, ISO
9001:2000 kalite belgesinin alinmasinin firmalara ne gibi katkilar getirecegi

arastirilacaktir.

1.2 Calismanin Yontemi

Yazar, halen ¢alismakta oldugu tedarik¢i/yapimci firmanin ISO 9001:2000 kalite
belgesi almasinin hazirlik caligmalarinda bulunmus, egitimlerine katilmis ve

denetimlerini gegirmistir.



Edinilen bu deneyimler dogrultusunda bu calismay1 hazirlamistir. Pratik ve teorik
bilgiler bir araya getirilerek, tedarik¢i/yapimer firmada ISO 9001:2000 kalite belgesi

alma siireci anlatilmaya ¢aligilmistir.



2. KALITE KAVRAMLARI VE ISO 9000:2000

Bu béliimde ISO 9000 Kalite Sistemi'nin igerdigi temel kalite kavramlar1 oncelikle
aciklanmaktadir. Daha sonra sirasiyla; ISO 9000 Kalite Sistemi'nin tarihgesi, Toplam
Kalite Yonetimi, Toplam Kalite Yonetimi ile ISO 9000 arasindaki iligki ve ISO
9000:2000'in 6zellikleri, getirileri ve gereklilikleri yer almaktadir. Burada verilen
temel bilgiler 1s1¢inda bundan sonraki boliimlerin anlagilmasini kolaylastirmak

hedeflenmektedir.

2.1 ISO 9000 Kalite Sisteminin Temel Kavramlari ve Tarihcesi

Bu boliimde oncelikle ISO 9000 Kalite Sistemi'nin tam olarak anlasilabilmesi ig¢in
tarih i¢indeki gelisimi anlatilmaktadir. Bunu ISO 9000 ailesini olusturan standartlarin
aciklanmasi izlemektedir. Sonrasinda ise ISO 9000'de yer alan kalite, kalite kontrol,

kalite plan1 gibi ilgili temel kalite kavramlar1 sirasiyla anlatilmaktadir.

2.1.1 ISO 9000 Kalite Sisteminin Tarihsel Gelisimi

Endiistri devrimi 6ncesinde kalite anlayis1 ustalik seklindeydi. Bir {iretici iirettigi
iriiniin nitelikleri, baska bir deyisle kalitesi oraninda 'usta' sifati kazaniyordu.
Dolayisiyla tiretim ve kalite olgulari i¢ ice ge¢misti. Endiistri devrimini takiben
iiretim adet ve cesitlerinde bir patlama yasanmasi, kalite olgusunu geriye ¢ekmistir.
Diinya savaslari, nitelikli isgiicliniin yerini endistri kiiltiirli olmayan kisilere
birakmasina sebep olmustur. Bu durumla eszamanli olarak savunma sanayi ve
niikleer teknolojideki gelismeler Once muayene faaliyetlerinin ve istatistiksel
yontemlerin 6n plana ge¢mesine yol agmus, fakat hata kabul etmeyen bu sektorler
icin muayene faaliyetleri yeterli giivence saglamamistir. Cikar yol olarak bagvurulan
muayene islemlerinin siklastirilmasi ise yanlis bir yaklasimla kalite maliyetleri ad1
altinda yer alarak mamul maliyetlerini artirmasinin yani sira kesin ¢oziim de
olmamustir. Sonugta, bitmis mamuliin muayeneye tabi tutulmasi yerine, muayeneye

gerek kalmayacak sekilde iiretim sistemlerinin giivence altina alinmasi diisiincesi



gelismis ve niikleer enerji, uzay havacilik, ve savunma sanayilerinde sektorel kalite

sistemleri ortaya ¢ikmistir. (Efil, 1999).

Genelde kalite sistemlerinin 6zelde de ISO 9000 Kalite Standardinin temeli 1963'te
ABD savunma teknolojisindeki yiiksek kalite talepleri nedeniyle hazirlanan MIL-O-
9858'e dayanir. Bundan sonra, 1968'de NATO i¢in hazirlanan ve tim NATO iiyesi
tilkelerde askeri Kalite Giivence Standardi olarak kabul edilerek yiiriirliige giren
AQAP (Allied Quality Assurance Publication- Miittefik Kalite Giivencesi Yayini)
standartlar1 almistir. Giiniimiizde de firmalar savunma sanayisine girebilmek ig¢in
kalite sistemlerinin ilgili AQAP standardina uygunlugunu belgelendirmek

zorundadirlar.

Savunma sanayisinden sonra kalitede sistem yaklagimi enerji sektdriinde de kendini
gostermis ve ABD' de 1970 yilinda 10CFR 50 (Quality Assurance Criteria For
Nuclear Power Plants and Fuel Processing Plants- Niikleer ve Sivi Yakitli Enerji
Santralleri I¢in Kalite Giivencesi Kriterleri), 1971'de ANSI N 45.2 ( Quality
Assurance Program Requirements for Nuclear Facilities- Niikleer Tesisler i¢cin Kalite
Giivencesi Programi ) ve 1973'te ASME III NCA 4000 (Quality Assurance -Kalite
Gilivencesi) Standartlar1 yayinlanmistir. Bunu 1978'de yayinlanan Uluslararasi Atom
Enerjisi Santralleri i¢in Kalite Glivencesi Standartlar1 (Quality Assurance for Nuclear

Power Plants ) takip etmistir (Efil, 1999).

Sektor bazindan ulusal diizeyli genel amacl kalite sistem standartlarina gegis 1978
1979 yillarinda CSA 2299 1-4 ile Kanada' da, 1979'da BS 5750 ile Ingiltere' de ve
yine 1979'da ANSI Z-1.15 (Taslak) ile ABD' de gerceklesmistir (Efil, 1999).

7011 yillarin sonlarinda Japonlarin basarilarma karsilik olarak on iki Avrupa
Toplulugu Ulkesi kendi standartlarin1 kurmuslardir. 1979 yilinda Birlesik Devletler
de dahil olmak iizere c¢esitli uluslarin temsilcilerinden olusan ve Uluslararasi
Standartlar Organizasyonu ndan bir grup (TC 176), birbiriyle catisan bu cesitli
standartlara bir anlam ve biitiinliik getirmek iizere toplantilara baglamislardir. Bu
teknik komitenin alt komitelerinden biri ortak bir terminoloji gelistirirken digeri ise

standartlarin kendisini olusturmustur (Sanders, 1994).

Uluslararasi ticari iliskilerin gittikce artmasi ve daha da onemlisi karmagik bir hal
almasi1 ISO tarafindan 1987'de ISO 9000 serisi Kalite Gilivence Standardi'nin

yaymlanmasina ve 1988'de bunun Avrupa Standartlar1 Orgiitii (Commitee European



de Normalisation ) tarafindan EN 29000 serisi Kalite Glivencesi Standardi olarak
kabul edilmesini saglamistir. Bugiin Avrupa' da ve Diinya' da ISO 9000 serisi degisik

isimlerle de olsa kabul gérmiis durumdadir (Sanders,1994).

Degisik kodlarda iilke diline ¢evrilerek, Ingilizcesi'yle birlikte yaymlanmaktadir. ISO
9000'in farkl iilkelerdeki kodlari, Tiirkiye de TS ISO 9000, Almanya'da DIN ISO
9000, Fransa'da Nfx50 131-133, ingiltere' de BS 5750 Part 1-3 gibidir (Efil, 1999).

ISO 9000 Kalite Yonetim ve Kalite Glivence Standartlarinin yeterli bir sekilde
anlagilabilmesi i¢in standartlar1 yayinlayan organizasyonun tarihsel gelisiminin de
incelemesi  Onemlidir.  Uluslararast ~ Standartlastirma  Organizasyonu (The
International Organization for Standardization) 1947 yilinda Isvigre’nin Cenova
sehrinde kurulmugtur. Organizasyonun amaci ise imalat, iletisim ve ticarette diinya
capinda ortak standartlar hazirlamak olarak belirlenmistir. Baglangicindan itibaren,
elektrik ve elektronik miihendisligi alani hari¢ tiim endistrileri kapsayacak sekilde
gelismistir. ISO 6n adi1 aslinda bir kisaltma degildir. ISO, Yunanca bir kelime olan
isos tan gelmektedir. Bir bitiinliik ve esitlik saglayan yani standart olusturan

anlamina gelir (Nee, 1996).

ISO 9000 Standartlari, Amerika'dan ve 14 Avrupa iilkesinden gelen temsilciler
tarafindan yazilarak, 1987'de Uluslararas1 Standartlar Organizasyon tarafindan
Isvigre'nin Cenova sehrinde yaymnlanmistir. 1994 yilinda kullanici tecriibeleri
1s5181inda, standartlar yeniden gozden gegcirilerek tekrar yaynlanmistir. 1994
versiyonunda ISO 9001:1994, ISO 9002:1994, ISO 9003:1994 olmak {izere li¢ seri
vardir. 2000 yilinda tekrar bir diizenleme yapilmis ve ISO 9000:2000 adi ile 13
Aralik 2000'de yaymlanmistir. Bu son versiyonda odak noktasi eylemden siirece
kaymus ve siirekli iyilesme iizerinde daha ¢ok durulmustur. 9002 ve 9003 tipleri iptal
edilerek tim sertifikalar ISO 9001:2000 adi altinda verilemeye baslanmistir. 13
Aralik 2003 tarihine kadar tiim sertifika sahipleri ISO 9001:2000' e gecis yapmak

zorunlulugu getirilmistir.

2.1.2 ISO 9000 Kalite Sistemi Ailesi

ISO 9000 standartlar1, uluslararasi nitelikte bir kalite yonetim sistemi i¢in standart ve
rehber kurallar setidir. 1987'de ilk kez yayinlanmalarindan itibaren kalite yonetim

sistemi kurma konusunda diinyada iin kazanmislardir (ISO/TC 176, 2000b).



ISO 9000 ailesi standartlar, rehber kurallar ve teknik raporlardan olugmaktadir.
Bunlar; ISO 9000:2000, ISO 9001:2000, ISO 9004:2000, ISO 19011, ISO
10005:1995, ISO 10006:1997, ISO 10007:1995, ISO/DIS 10012, ISO 10012-2:1997,
ISO 10013:1995, ISO/TR 10014:1998, ISO 10015:1999 ve ISO/TS16949:1999'dur.

Standartlardan en fazla fayda elde edebilmenin yolu hepsini biitiinlestirici bir
yaklagimla kullanmaktir. ISO 9000:2000 ile baslangic yapmak ve sonra ISO
9001:2000"1 performansin ilk diizeyini basarmak icin benimsenmek dogru bir
yaklagimdir. Daha sonra ISO 9004:2000'de agiklanan uygulamalar, firmanin ticari
amaglarima ulagmay1 saglamak tiizere firmanin kendi kalite yOnetim sisteminin
etkinligini artirmada uygulanabilir. Standartlarin bu sekilde kullanimi ile saglanan
fayda, firmanin bu standartlar1 diger yonetim sistemleriyle ve sektorlere has

gerekliliklerle iligkilendirebilmesidir ISO/TC 176, 2000a).

Asagida ISO 9000 ailesini olusturan ve yukarida listelenen tiim standartlar ve rehber

kurallar sirastyla agiklanmaktadir.

ISO 9000:2000: Kalite yonetim sistemleri esaslari ve sozliigiidiir. Standartlarin
anlasilmasi i¢in bir baslangi¢c noktast ortaya koyar. ISO 9000 ailesi i¢inde yer alan
temel terimleri ve tarifleri agiklar. Boylece standartlarin kullaniminda yanlis

anlamalardan kaginilmasi saglanir (ISO/TC 176, 2000c¢).

ISO 9001:2000: Kalite yonetim sistemi i¢in gereklerden olusur. Firmanin miisteri
isteklerini ve yasal diizenlemeleri yerine getirebilme yetisini degerlendirebilmeyi
saglayan standarttir. Boylece miisteri memnuniyetine hitap eder. 2000 revizyonu
sonucunda, ISO 9000 ailesinde iiglincii grup sertifikasyonun yiiriitiilmesinde
kullanilan tek standart budur. Bu standart, kalite yonetim sistemlerinin taninmasi
arayisinda olan organizasyonlar tarafindan sertifikasyonda ve sozlesmesel amaglari

hazirlamada kullanilir ISO/TC 176, 2000c¢).

ISO 9004:2000: Kalite yonetim sistemlerinin performans iyilestirmesi i¢in rehber
kurallardir. Bu rehber kurallar standardi, firmanin kendi kalite yonetim sisteminin
stirekli iyilestirilmesi i¢in rehberlik saglar. Amag, miisteri memnuniyetinin

devamliligini saglayarak tiim taraflarin fayda gérmesinidir (ISO/TC 176, 2000c¢).

ISO 19011: Kalite ve/veya Cevresel Yonetim Sistemlerinin denetimi {izerine rehber
kurallardir ve gelistirilmesine devam edilmektedir. Sistemin tanimlanan kalite

amaglarin1 yerine getirme yetisinin kanitlanabilmesini saglayan rehber kurallardir.



Firma bu standardi i¢ denetimlerde veya tedarikg¢ilerin denetiminde kullanabilir

(ISO/TC 176, 2000c).

ISO 10005:1995: Kalite yonetiminin kalite planlar i¢in rehber kurallardir. Kalite
planlarinin hazirlanmasina, incelenmesine, kabuliine ve revizyonuna yardimci olan

rehber kurallardir (ISO/TC 176, 2000c¢).

ISO 10006:1997: Proje yonetiminde kalite yonetimi i¢in rehber kurallardir. Proje
siireglerinin ve proje Uriinlerinin kalitesini saglamada firmalara yardimci olur.

(ISO/TC 176, 2000c).

ISO 10007:1995: Kalite yonetiminin konfigiirasyon yonetiminde rehber kurallaridir.
Karmagik bir iiriin gorevine devam ederken s6z konusu firiinlin unsurlarmin

degismesini saglamaya yardime1 olur (ISO/TC 176, 2000c¢).

ISO/DIS 10012: Ekipman 0l¢timii i¢in kalite giivence gereklerinin birinci boliimiidiir
ve bir dogrulama sistemidir. Kalibrasyon sisteminde 6l¢timlerin kastedilen kesinlikte
yapilmasini saglamak i¢in sistemin baslica 6zellikleri hakkinda rehber kurallar1 verir

(ISO/TC 176, 2000c).

ISO 10012-2:1997: Ekipman o6l¢iimii ile ilgili kalite giivencesi i¢in ikinci boliimdiir.
Siireglerin dl¢limiiniin  kontrolii i¢in rehber kurallardan olusur. Birinci boliimiin
amaclarii basarmak i¢in istatistiksel siire¢ kontroliin uygulanmasi gerektiginde
istatistiksel stire¢ kontrol ile ilgili tamamlayict rehberlik saglar (ISO/TC 176,
2000c).

ISO 10013:1995: Kalite kilavuzunun gelistirilmesi i¢in rehber kurallardir. Firmalarin
kendine has belirli ihtiyaglarina gore hazirlanan kalite kilavuzlarinin gelistirilmesi ve

stirdiiriilmesi i¢in rehberlik sunar (ISO/TC 176, 2000c).

ISO/TR 10014:1998: Kalitenin ekonomik yoOniiniin yoOnetilmesi i¢in rehber
kurallardir. Kalite yonetimin uygulanmasindan nasil ekonomik fayda elde edilecegi

tizerine rehber kurallar sunar (ISO/TC 176, 2000c¢).

ISO 10015:1999: Kalite yonetiminde egitim icin rehber kurallardir. Uriinlerin
kalitesini etkileyen egitimle ilgili sistemlerin ve stratejilerin  gelistirilmesi,
uygulanmasi, slirdiiriilmesi ve iyilestirilmesi tizerine rehber kurallar sunar (ISO/TC

176, 2000c).



ISO/TS 16949:1999: Kalite sistemleri ile ilgili olarak ISO 9001:1994'{n otomotiv
tedarik¢ileri i¢in uygulanmasinda 6zel gereklerdir. Otomotiv endiistrisinde ISO

9001'in uygulanmasi iizerine sektore 6zel bir rehberliktir ISO/TC 176, 2000c¢).

2.1.3 ISO 9000 Kalite Sisteminde Yer Alan Kalite Kavramlari

ISO 9000, imalat ve hizmet endiistrilerinde kalite glivencesi i¢in kurulmus kapsamli
bir standartlar kiimesidir. ISO 9000 serileri, bir firmanin kendi kalite sistemini
gelistirmesini, belgelemesini ve igletmesini ister. Firma yoOnetiminin kalite tetkik
uygulamalari i¢in sahip oldugu sorumluluktan, satin alma politikalarina ve egitime
kadar uzanan ve kalite yonetimi ile ilgili olan uygulamalarin tiimiinii kapsar

(Sanders, 1994).

Kalite, kalite gdzetimi, kalite halkasi, kalite denetimi, kalite kontrol, kalite plani,
kalite politikasi, kalite sistemi, kalite yoOnetimi, kalite giivencesi, kalite kontrol
¢cemberleri ve toplam kalite yonetimi gibi kavramlarin ISO 9000 Kalite Sistemi ile

yakin iligkisi vardir. Bu kavramlar sira ile asagida aciklanmaktadir (Efil, 1999).

Kalite: Kalite kelimesi, Latince bir kelime olan Qualitas'tan gelmektedir ve bir seyin
nasil olustugunu ifade eden Qalis soOzciigiinden tliremistir. Sozlik anlami ise
mitkemmellik derecesidir. Kalite ile ilgili olarak, Juran'in kullanima uygunluk,
Crosby nin sartlara uygunluk, Taguchi'nin eksiklerden ka¢inma, Feigenbaum’un iiriin
veya hizmetin degeri, Deming'in miisterinin simdiki ve gelecekteki ihtiyaclarinin
karsilanmasi gibi bir¢ok tarif ve tanim vardir. Genel anlamda ise kalite, bir iirliniin
ongoriilen kullanim sartlarina ve bildirilen ihtiyaglara ne derece elverisli oldugunu

gosteren bir kavramdir.

ISO 9001 ve 9004'de bulunan kavramlarin anlasilmasina destek veren ISO
8402:1986 Kalite SozIigi' niin 3.1. No'lu boliimiinde kalite tanim1 yer almaktadir.
Buna gore kalite, bir iirlin veya hizmetin ifade edilen veya beklenen ihtiyaglari
karsilama yetenegini olusturan karakteristik ve 6zellikler toplamidir. Not 7°de bu
tanimin kullanima uygunluk, amaca uygunluk, ihtiyaglara uygunluk ve miisteri

tatmini gibi kavramlari i¢erdigi belirtilmistir.

Tek bir climle ile 6zetlemek gerekirse kalite, istenen 6zelliklere uygunluktur. Burada
goriildiigli gibi istenen ozellikler ve bu 6zelliklere uygunluk olmak {izere iki unsur
vardir. Bir iirlin veya hizmetin istenen Ozelliklere sahip olmasi tasarim kalitesi ile

ilgilidir. Uygunluk kalitesi ise miisteriye sunulan iiriiniin belirlenmis olan tasarima ne



kadar uydugu ile ilgilidir. Uygunluk kalitesini degerlendirmede hedef (nominal)
deger ve tolerans olmak {lizere iki gosterge soz konusudur. Hedef deger ve tolerans
tanim1 yapildiktan sonra uygunluk kalitesi kolayca dlgiilebilir. Tolerans iginde kalan

tiim triinler uygundur (Efil, 1999).

Kalite Gozetimi: Kalite isteklerinin karsilanmasini temin i¢in belirlenen referanslara
gbre prosediirlerin, yontemlerin, sartlarin, siireglerin, {iriiniin veya hizmetlerin ve

kayit analizlerinin stirekli gézlenerek dogrulugunun tespit edilmesidir (Efil, 1999).

Kalite Halkasi: Herhangi bir iirlin veya hizmetin kalitesini etkileyen ve ihtiyaglarin
belirlenmesinden,  belirlenen  ihtiyaclarin  yerine  getirilip  getirilmediginin
arastirilmasima kadar olan asamalar1 kapsayan, birbirine bagimlhi faaliyetlerin
kavramsal modelidir. Sekil 2.1'de goriildiigii iizere planlama, gerceklestirme ve
kullanim agsamast olmak iizere {i¢ asamadan so6z edilebilir. Planlama asamasi
kapsaminda, pazar arastirmasi, tasarim ve Uriin gelistirme, siire¢ planlama ve
gelistirme bulunur. Gergeklestirme asamasi, hammaddenin satin alma, {iriinii iiretme,
muayene ve test etme, ambalajlama, depolama, satis ve dagitim adimlarini igerir.
Kullanim asamasi, satilan {irliniin kullanilacagi yerde montajinin yapilmasi ve
faaliyete gegcirilmesini, gerektiginde teknik destek ve bakim verilmesini ve kullanim

stiresi sonunda tirtiniin devreden ¢ikarilmasini kapsar. (Efil, 1999).

Pazar Arastirma

Tasarim ve Uriin
Gelistirme

g -———
- -
-

’ Kullanim N
Asamasi

N Gergeklestirme Asamasi R
Uriiniin yerinde montaji Hammadde Satin Alma
Teknik destek ve bakim Urliniin Uretim Siireci
verilmesi Muayene ve Test Etme

Sekil 2.1: Kalite Halkasi



Kalite Denetimi-Tetkiki (Audit): Kalite denetimi, kalite faaliyeti ve ilgili sonug¢larin
planlanan diizenlemelere uyup uymadiginin ve bu diizenlemelerin amaglara ulagsmak
icin uygun ve etkin bir sekilde uygulanip uygulanmadiginin belirlenmesi igin

sistematik ve bagimsiz bir degerlendirmedir (ISO 8402 Kalite Sozliigii, 1986).

Kalite denetimi sinirli olmamakla birlikte, kalite sistemine veya elemanlarina,
stireclere, lriinlere veya hizmetlere uygulanabilir. Bu denetimler genelde kalite
sistemi denetimi, siire¢ kalitesi denetimi ve hizmet kalitesi denetimi seklinde

isimlendirilirler. (Efil, 1999)

Kalite denetimi, tetkik edilecek alanda dogrudan sorumluluk tasimayan gorevliler
tarafindan, tercihen konu ile ilgili personelle temas kurulmas: suretiyle yiiriitiiliir.
Kalite denetiminde amaglardan biri, gelistirici ve hatalar1 giderici ihtiyaglarin tespit
edilmesidir. Ancak burada bahsedilen kalite denetimi ile siire¢ kontrolii veya iiriin
kabuliiniin asil amac1 olan gozetim veya muayene islemleri ile karistirtlmamalidir

(Efil, 1999).

Kalite Denetimleri kim tarafindan kimin denetlendigine gore birinci grup denetimler,

ikinci grup denetimler ve {i¢iincii grup denetimler olmak iizere lice ayrilir.

Birinci grup denetimler, organizasyonun kendi kendisini denetlemesidir. ISO 9000
tarafindan bu i¢ denetlemelerin yapilmasi gerekli kilinmistir. Bu denetimleri yapan
firma calisanlar1 denetim yaptiklar1 departmanda ¢alistyor olmamalidir. Daha agik bir

ifadeyle, firma i¢ denetgisi kendi ¢alistig1 boliimii veya isleri denetleyemez.

Ikinci grup denetimler, satin alan tarafin tedarik¢i olan tarafi denetlemesi seklindedir.
Yani, bir organizasyonun herhangi bir {iriin veya hizmet tedarik ettigi baska bir
organizasyonu denetlemesidir. Ancak ISO 9000 6ncelikle birinci ve iigiincii grup

denetimlerle ilgilidir.

Ugiincii grup denetimler, kayit kurulusu adi verilen dis bir firma tarafindan
gercgeklestirilir. Bu kayit kurulusunun ISO 9000 degerlendirmelerini yapabilmesi ve
sertifika verebilmesi i¢in ISO' un kabul ettigi en az bir akredite kurulusu tarafindan
yetkilendirilmis olmas1 gereklidir. Kayit kurulusunun sertifika alma c¢abasindaki bir
firmanin kalite sisteminin ISO 9000 gerekleri ile uyumlu olduguna ve etkin bir

sekilde uygulandigina karar vermesiyle s6z konusu firma sertifika alabilir.
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Bu baglamda 'etkin', firmanin yapacagini sdyledigini yapmay1 ve nasil yapacagini

sOylediyse de dyle yapmay1 basarma derecesi anlaminda kullanilmaktadir.

Kalite Denetimleri bir baska gruplagma ile sistemler denetimi, uygunluk denetimi,
liriin veya hizmet denetimi olmak tlizere iice ayrilir. Sistemler denetimi, kalite
kilavuzu, prosediirler, politikalar, planlar gibi kalite sisteminin elemanlart ile ilgilidir.
Uygunluk denetimi, kalite sisteminin uygulanmasinin kalite sistemi elemanlarina ne
derecede uydugunu belirler. Uriin veya hizmet denetimi ise kullanim sartnamelerini
ve gerekliliklerini gergek tiriin veya hizmetle kiyaslar. ISO 9000 6ncelikli olarak

sistemler denetimi ve uygunluk denetimi ile ilgilidir (Goetsch ve Davis,1998).

Kalite Kontrol: Kalite gereklerini yerine getirmek {izere kullanilan uygulama
teknikleri ve faaliyetleridir (Ashford, 1992). Burada kontrolden kasit, sisteme hakim
olmaktir. Kalite kontrol, ekonomik etkinligin saglanabilmesi amaciyla kalite
halkasinin ¢esitli asamalarindaki siireglerin gozlenebilmesi ve yetersiz performansa
yol acan sebeplerin ortadan kaldirilabilmesini amaglayan islemleri ve uygulama

tekniklerini kapsar.

Kalite Plant: Belirli bir iirlin, hizmet, sdzlesme veya proje ile ilgili 6zel kalite
uygulamalarinin kaynaklarini ve faaliyet siralarini veren belgedir. Kalite planlar1 her

organizasyonun kendi yapisi ve faaliyet alanina gore farkh sekillerde hazirlanmalidir.

Etkin bir kalite plani, firmanin ulagsmak istedigi noktayr ve firmanin mevcut
durumunu gelistirmek i¢in nasil bir degisim gerekli oldugunu, mevcut durumun ve
ulagmak istenilen noktanin Olglim kriterinin ne oldugunu, kalite amaglarinin
ulasilabilir ve sayisal anlamda 6lgiilebilir olmasini, nihai iirlin i¢in kalite iyilestirme
hedefinin tespitinden sonra bu hedeflerin daha alt diizeylere yani {iriinii olusturan
parcalara indirgenmesini, kalite iyilestirme c¢alismalarina nasil baslanacagi
belirlenmesini, tasarimlarin ulagilmak istenen noktaya uygun olup olmadigini,
istenilen iriinlerin daima ayni sekilde nasil iiretilebilecegini, farkli diizeylerdeki
personelin  hangi  detaylarda  bilgilendirilecegini, egitim  programlarinin

uygulanmasini i¢cermelidir (Efil, 1999).

Kalite Politikasi: Bir kurulugun {ist yonetimi tarafindan kalite ile ilgili ifade edilen
biitiin amagclar1 ve egilimleridir. (TSE, 2001). Politika faaliyetler i¢in belirlenen genis
bir rehberdir ve prensiplerin ifadesidir. Kalite politikasi tiim kalite programlarinin

planlanmasinda yol gosterici olmakla birlikte kisilerin belirli durumlarda nasil
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davrandiklarina 1iligkin tespitleri de igermektedir. Kalite politikas1 izlenecek
prensipleri ifade etmekte ancak nasil yapilmasi gerektigini degil, ne yapilmasi

gerektigini ortaya koymaktadir.

Kurulusun kalite hedefleri ve stratejisinin, kalitenin kullanima uygunluk, performans,
giivenilirlik, emniyet gibi elemanlarina bagimli olarak {ist yonetimce belirlenerek
resmen agiklanmig hali kalite politikasidir. Siirekli gelisim, miisteri tatmini, 6nleme

gibi kalite giivence esaslarini da kapsamasi gereklidir (Efil, 1999).

Kalite Sistemi: Kalite yonetimi i¢in kurulus iginde belirli bir organizasyonel
yapilanmanin saglanmasi gereklidir. Kalite sistemi, bu yapinin kapsamindaki degisik
kaynaklara ait iliskilerin, sorumluluklarin, ¢alisma yontemlerinin, is akis semalarinin,

gorev tanimlariin belgeler araciligryla tanimlanmasidir.

Iyi bir kalite sistemi taleplerin en ekonomik sekilde karsilanmasina, yasal ve teknik
gerekliliklerin karsilanmasina, pazar arastirmasindan servise kadar olan tiim siirecte

kalitenin saglanmasi ve siirdiiriilmesine olanak vermelidir (Efil, 1999).

Kalite Yonetimi: Genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasini belirleyen ve
uygulayan boliimiidiir. Bir kurulusun kalite bakimindan idare ve kontrol i¢in gerekli
yonetim sistemidir (TSE, 2001). Kalite yonetimi, stratejik planlama, kaynak atamasi
ve kalite planlamasinin isletilmesi ve degerlendirilmesi gibi kalite i¢in yapilan diger

sistematik faaliyetleri kapsar.

Kalite Giivencesi: Bir {irlinlin veya hizmetin ihtiyag duyulan kalite isteklerine
uygunlugunu yeterli giivencede saglamaya yonelik olarak uygulanmasi gereken tiim

planli ve sistematik faaliyetleri kapsar (Efil, 1999).

2.2 Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulamalari

Toplam Kalite, W.Edwards Deming ve Joseph Juran tarafindan Japon
endiistrisindeki liderlerin kalite acisindan degerlendirilmeleri ile birlikte 1950'lerde
ilk baslangicin1 yapmistir. W.Edwards Deming ve Joseph Juran'a gore kendi kalite
kavramlarin1 benimseyen Japonlar, ikinci diinya savasinda gordiikleri bozgundan
sersemlemelerine ve ucuz iirlinler liretmelerine ragmen uluslararas1 alanda rekabet
edebilmis ve piyasalarda sadece kazanmamis, baskin olmay1 da basarmistir. Juran ve
Deming'in ¢alismalar1 Walter Shewhart'in yazilar1 ile birlikte Japonya'daki durumu

ortaya koymustur. Daha sonra Kaoru Ishikawa, Taiichi Ohno, ve Shigeo Shingo gibi
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bircok Japon lider simdi Toplam Kalite Yonetimi dedigimiz bu sistemi
gelistirmislerdir. Tarih kayitlar1 Toplam Kalitenin Japonya'da ne kadar iyi hizmet
ettigini gostermektedir. 1990’larla birlikte Toplam Kalite diinyadaki organizasyonlari

kiiresel piyasalarda rekabete edebilmelerini saglayarak degistirmektedir.

Toplam Kalite’nin amaci1 organizasyonu kiiresel piyasalarda rekabet edebilen
oyuncuya doniistiirmektir. Bu da kalitenin ve diger performans dlgiimlerinin siirekli

tyilestirilmesi ile basarilabilir (Goetsch ve Davis, 1998).

Toplam Kalite Yonetimi’nde yonetimin taahhiidii, ekip ¢aligmasi, teknikler ve kalite
sistemi olmak tlizere baslica dort eleman vardir (Smith, 1995). Toplam Kalite
Yonetimi bir grup etkinligi olmasi sebebiyle bireysel olarak gergeklestirilemez ve

ekip calismasini gerektirir (TSE, 2001).

Toplam Kalite YOnetimi’nin miisteri memnuniyeti ve siirekli kalite olmak {izere iki
temel kavrami vardir. Bu yontem, geleneksel yontemlerin hiyerarsik bariyerlerini
yikmakla birlikte yeniligi ve beraber caligmay1 tesvik etmektedir. Fikirlerin 6zgiirce
ifadesine imkan tanityan bir sistemdir. Karara varma siirecine daha fazla sayida
kisinin katilim1 s6z konusu olmaktadir. Her kademe i¢in yapilan isi bir dncekinden
daha iyi yapma amaci vardir. Toplam Kalite Yonetimi, bir felsefedir, ancak herhangi
bir is plan1 degildir. Bir organizasyonda Toplam Kalite YoOnetimi felsefesinin

benimsenmesi genellikle 12 ile 18 ay arasi bir siire gerektirir.

Kuruluslarda biiytik bir rekabet giicli ve iistiinliik saglayan Toplam Kalite Yonetimi,
ancak tiim ilkeleri ile benimsenip uygulanirsa kurulusun dinamizmini ve yapisini

gelistirmede basaril1 olur (TSE, 2001).

Toplam Kalite YoOnetimi, {ist yoOnetimin liderligi, misteri odaklilik, firma
calisanlarinin  egitimi, ekip ¢alismasi ve silirekli gelismenin firma c¢apinda
benimsenerek uygulanmasini igerir. Bu unsurlar birbirini tamamlar niteliktedir

(Efil,1999)

2.2.1 Toplam Kalite Yonetimi'nin Uygulama Alanlar

Toplam Kalite Yonetimi, kalite kontrol ve standartlara uyum 6tesinde bir kavramdir.
Basta sadece liriiniin kalitesine dnem veren kalite kontrol, degisen kosullara paralel

olarak isletmenin tim birim ve siire¢lerinde kalitenin elde edilmesi seklinde
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gelismistir (Ozevren, 2000). Bu gelismeler Toplam Kalite Yonetimi cercevesinde

anlam bulmus ve tiim sektorlerde uygulanmaya baslanmstir.

Toplam Kalite Yonetimi, firmalarin veya organizasyonlarin kalite bilinci ile
calismasint ve milkemmellige ulasmada sistemli olarak bir gelisme igerisinde

olmasini istemektedir.

Basta Japonya olmak iizere bir¢ok diinya iilkesi ve kuruluslarinin basarilarinda temel
faktor olan Toplam Kalite Yonetimi, giiniimiizde en genel haliyle, bir
organizasyondaki tiim faaliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi ve organizasyondaki
tim ¢alisanlarin aktif katilimiyla ¢alisanlar, miisteriler ve toplum memnun edilerek
verimlilige, karliliga ve kaliteye ulasilmast olarak ifade edilmektedir

(www.kalder.org).

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda, kendisinden onceki kalite yaklagimdan farkli
olarak, yoneticilerden ve calisanlardan beklenen rolde onemli bir degisiklik
yasanmaktadir. Yeni anlayista, dnceden tanimlanmis olan sorumluluklarini eksiksiz
olarak yerine getiren, ancak bunun yaninda yaptigi isin daha da iyi olmasi, is
stireglerinin gelistirilmesi konusunda siirekli diisiinen ve belirlenmis cesitli sistematik
katilim yontemleri ile bu diislincelerini ve becerilerini sisteme katan yeni bir personel
davranis1 sergilenmesi gerekmektedir. Calisanlar bunu yaparken yoneticilerin de
onlan tesvik edici, katilimi saglayici, inisiyatif kullanmayi, sorumluluk almay1 ve
yenilik¢i olmay1 destekleyen bir insan kaynaklar1 planlama sistemi kurmasi1 dnemli

bir gereksinim haline gelmistir. (Arditi,D ve Giinaydin,1997).

Gorildiigii gibi Toplam Kalite Yonetimi, yonetim konusunda yeni fikirler ortaya
koymakta, iirlin veya hizmet iireten tiim organizasyonlar i¢in Onerilmektedir.
Dolayist ile Toplam Kalite Ydnetimi, yaptig1 is konusunda mevcut performanslarini
anlamak, kiyaslamak ve gelistirmek isteyen ve miisterisini memnun etme ugrasi
icinde olan, bunu aldig1 belge ile topluma ilan etmek isteyen tiim isletme veya
organizasyonlar tarafindan uygulanabilmektedir. Zaten kalite yonetim sistemi kurup
bunu belgeye doniistiiren organizasyonlarin olusturdugu yelpazeye bakildiginda, vida

tireticisinden egitim kurumlarina kadar ¢ok ¢esitli kuruluslar1 gérmek olanaklidir.

Bilindigi gibi ISO (International Organization for Standardization) Kurumu, Toplam

Kalite Yonetimi'nin uygulanmasi konusunda standartlar iceren bir yonetim sistemi
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olusturmustur. Tiim diinyada kullanim1 yaygin olan bu standartlar ISO 9000 Kalite

Yonetim Sistemi olarak adlandirilmistir.

ISO 9000 serisi standartlarindan uygun birine ait belgeye sahip olmayan kuruluslar
diinya ticaretinde rekabet giiclinli kaybetmektedirler. Konuyu bu baglamda ele alan
Gozalan (Gozalan, 1994) kalite giivence sistemlerinin 6nemini asagidaki sekilde
vurgulamaktadir: "Sadece ihracatgilarin degil biitlin kuruluslarin kalite gilivence
sistemlerini uygulamaya baslamalari, yoneticilerin alacaklar1 en Onemli stratejik
kararlardan biri olacaktir. Bunu, kalitesiz bir organizasyonun ayakta kalamayacagi
gercegine dayanarak sdylemiyorum. Avrupa'da yaklagik 40.000 sirketin ISO 9000
serisi bir sertifika sahibi oldugu ve sertifika i¢in basvuran kurulus sayisinin yilda
yaklasik %35 artti31, Amerika'da da durumun benzer oldugu goz oniine alindiginda,
kuruluglarimizin globallesen diinya ekonomisinin karmasik alici-satici iligkilerinin
birinde, karsisinda ISO 9000 sertifikasini, rekabet sartlarinin dogurdugu bir ticaret
engeli olarak bulmalar1 kaginilmazdir. Dolayisi ile yoneticilerin hayatta kalabilmeleri
icin ismine ne derseniz deyin bir kalite giivence sistemi kurma sorumluluklar1 bir

yana, bu sistemleri bir an dnce belgelendirmeleri kendi menfaatlerine olacaktir."

Kisacast Toplam Kalite Yonetimi belirli veya sinirh sektorler icin degil, kalite
glivence sistemine sahip olmak isteyen tiim organizasyonlar i¢in gecerli ve
uygulanabilir 6zelliktedir. Burada sdyle bir soru akla gelebilir. Toplam Kalite
Yonetimi'ne gore organize olmamis veya bunu belgelendirmemis kuruluslar kalitesiz
mi kabul edilecektir? Ayakta kalmayr basarmig her organizasyonun ydnetim
sisteminde belirli bir seviyede kalite zaten bulunmaktadir. Bu asamadan sonra 6nemli
olan bu sistemi ISO standartlarina uygun formata getirip, etkinligini artirip, buna

stirekli gelisme ivmesini de eklemek olacaktir.

Sonug olarak, diinyada gecerli olan Toplam Kalite Yonetimi ve bunun uygulama
standartlarinin en geneli ve gegerli olan1 ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi olup, her

sektore ve cesitli 0lcekte olan organizasyonlara uyarlanabilmektedir.

2.2.2 Toplam Kalite Yonetimi'nin Sagladig1 Yararlar

Buraya kadar yapilan tanimlamalar ve acgiklamalarda sistemin varlik nedeni ve
gecerliliginden soz edilirken, aslinda Toplam Kalite Y6netimi'nin sagladig1 yararlara

da dolayl olarak deginilmis bulunmaktadir. Yine konunun toparlanmasi bakimindan
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Toplam Kalite Y6netimi'nin yararlarinin sistematik olarak agiklanmasi bu alt boliim

icinde yapilmaktadir.

Kalite sistemi kurmanin ana nedeni kalite konusunda miisteri memnuniyetini her an
saglayabilmek, yani devamli kilmaktir. Bagka bir deyisle; miisteriye sunulan {iriin
veya hizmetin her seferinde, istenilen nitelikte olacaginin giivence altina alinmasidir.
Bu baglamda kalite belgesi, s6z konusu olan bu giivencenin taahhiit edildiginin

belgesidir.

Bir {iriinde ortaya c¢ikan hatalarin yaklasik %75'1 tasarim ve gelistirme asamalarinda
yapilmakta buna karsilik bu hatalarin %80'1 imalat, kontrol ya da miisteriye
teslimden sonraki agsamalarda diizeltilmeye ¢alisilmaktadir ( Simsek, 2001). Halbuki
tasarim ve gelistirme asamalarinda hatanin Onlenmesi, sonradan telafi edilmeye
calisilmasindan ¢ok daha ekonomik olacaktir. Ayrica miisterinin eline gecen hatali
tiriiniin neden olacagi imaj kaybi ise, daha biiyiik bir olumsuz etken olarak goriilmek

durumundadir.

Toplam Kalite YoOnetimi, isletmenin tiim birimlerinin sorumlulugu paylastig
bilincinden hareketle, tasarimdan satis sonrast hizmete kadar her asamada gerekli
teknik ve organizasyonel 6nlemler yardimi ile rasyonel bir ¢aligma siireci saglayarak
hata olasiligin1 yok etmeye calisan kendi kendini denetleyen ve ikinci sahislarin da
denetlemesine izin veren yonetsel bir sistemdir. Toplam Kalite Ydnetimi'nin

saglayacagi yararlar su sekilde siralanmaktadir:

e Mamuliin, tasarimdan kullaniciya ulasincaya ve hammaddeden islenmis bir
biitiin haline gelinceye kadar, ge¢irdigi tiim asamalar dnceden tanimlanmis

oldugundan, yapilan tiim faaliyetler belgelenir.

e Kalite Giivence Sistemi, miisterinin talep ettigi (veya iretici firma tarafindan
vaat edilen nitelikteki) mamul ve/veya hizmeti almasini saglamaktadir.

Boylece miisterinin zarar gérmesi olasilig1 ortadan kaldirilmaktadir.

e Kalite Giivence Sistemi, dogrudan olmasa bile, dolayli olarak iiriin veya
hizmetin minimum maliyetle saglanmasini hedeflerken, bunun yani sira yasal
hiikiimler, standartlar ve miisteriler tarafindan da talep edildiginden bu

talepler karsilanabilmektedir.
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Bir isi bir defada hatasiz yapma ilkesinin -kalite gemberlerinin de destegi ile-
dogal sonuglarindan birisi de uzman ve hammadde kayiplarindan %40

tasarruf saglanmasidir.

Kiiresellesme egiliminin  giderek hizlandigr "kiiclilen" diinyamizda,
uluslararas1 standartlarda bir liretim yapildigimin belgelenmesinin tasidigi
onemin biylikligi c¢ok agiktir. ISO 9000 standartlarina sahip olmak bu
acidan da bir referans niteligi tasimaktadir. Uluslararasi standartlar
kurulugunun onaylayarak kabul ettigi ISO 9000 standartlarina sahip olan bir
isletme acisindan boylece uluslararasi diizeyde bir kimlige ulasma ve dolayisi
ile iirlin ve hizmetlerin uluslararas1 anlamda kabul gérmesi olanagi soz

konusu olacaktir.

Miisteri odakli bir yonetim anlayisinda miisteriler, sirketin ortaklar1 kabul
edilerek aciklik-diiriistlik ve hizli iletisim temelinde tiiketicinin en kaliteli

tiriinle en st diizeyde tatmin saglanmasi da kolaylasmis olmaktadir.

Kalite Glivence Sistemi'nin diger bir yarari1 da, her bir iiriin veya hizmetin
ayri ayr1 degerlendirilmesi ihtiyacin1 genellikle ortadan kaldirmasidir.
Sistemin belgelendirilmesi, organizasyonun kalite sisteminin amacini
destekleyen mekanizmalara sahip olduguna ve sistem giiciine kefil

olmaktadir.

Etkin bir Kalite Giivence Sistemi, yapilmis hatalari aramak yerine, bunlarin
nedenleri iizerine giderek hata kaynaklarinin ortadan kaldirilmasi ile ugrasir.
Bunun sonucunda kalitede stireklilik, daha iy1 rekabet giicii, miisteriye gliven
duygusu verme, {iretimin her asamasinda hatalarin azaltilmasi, yiiksek
verimlilik, ¢agdas bir calisma ortami ve calisanlara yiliksek motivasyon

konularinda yararlar saglar.

Kalite Giivencesi yardimi ile, hammadde ve yar1 mamullerin gecirecegi biitiin
asamalar tariflenmis oldugundan ve kaydedildiginden; ayrica ¢aliganlar,
belgelendirilen  egitim  faaliyetleri  yardimiyla  iiriin  konusunda
bilin¢lendirildiginden, hedeflenen kalite diizeyine maliyet artis1 s6z konusu
olmadan ulagilmasi ve siirekliliginin saglanmasi olanak dahiline girmektedir.
Kalitesiz mamul minimum seviyeye inecegi icin geri iadeler azalir. Daha az

miisteri sikayeti sonucu daha az teknik servis ve bakim ylikiimliiliigii ortaya
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cikar. Bu sistem isletmelerin kaynaklarini optimize etmelerine ve daha

verimli ¢aligmalarina imkan saglar.

e Giinliimiizde, gelismis {llkelerde Kalite Giivence Sistemi, toplu is
sO6zlesmelerinde sendikalarin talebi olarak ortaya ¢ikmaktadir. ISO 9000 ile
calisan bir isletmenin digerlerine gore rekabet giiclinlin fazla olmasi,
isletmeye yiiksek performans saglamasi, calisanlarin igsiz kalma riskini
azaltacak ve sirkete bagliliklarini artiracaktir. Diger yandan sirket yonetimi
de boyle bir sistem sayesinde bir personel politikasi uygulama imkani

bulacaktir (Simsek, 2001).

2.2.3 Diinyada Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari

Bilindigi gibi, Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin fikir babasi olan ve gelismesine
katki saglayan kisiler Amerikali bilim adamlaridir. Buna karsilik, gelistigi ve

uygulanmaya baslandig iilke ise Japonya'dir.

1987 yilinda, Toplam Kalite Yo6netimi'nin uygulama araci olan ISO standartlarinin
yayinlanmasindan sonra, konunun 6énemi daha iyi anlasilmis ve tiim diinyada ISO
9000 Kalite Yonetim Sistemi talep gérmeye baslamistir. Bu alt bolimde Toplam
Kalite Yonetimi'nin lilkemiz disinda ve gelismis diinya iilkelerinde uygulanmasindan
s0z edilirken, bu iilkelerin konuya verdikleri onemin de gostergesi olan kalite 6diil

organizasyonlarindan s6z etmenin gerekli olacagi diistiniilmstiir.

Malcolm Balridge Ulusal Kalite Odiilii (Malcolm Balridge National Quality
Award=MBNQA) Amerika'daki Toplam Kalite Yo6netimi uygulamalarina en popiiler
yaklagimdir. MBNQA 1987 yilinda Ulusal Standartlar ve Teknoloji Enstitiisii
"NIST" (National Institute of Standards and Technology) tarafindan gelistirilmis ve
herhangi bir organizasyon igerisinde kalite ve tiretkenligin gelistirilmesi i¢in formel

bir Toplam Kalite Yonetimi yaklasimi olarak onerilmistir. (Simsek, 2001)

MBNQA, 7 kriterden olugmaktadir. Bu kriterler ve degerlendirmede baz alinan
agirlik yiizdeleri asagidaki gibidir: (Ozevren, 2000).

e Liderlik % 9,5
e Bilgi ve analiz % 7,5
e Stratejik kalite planlamas1 % 6,0
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e Insan kaynag gelistirme ve yonetimi %15,0

e Siirec kalitesinin yonetimi %14,0
e Kalite ve islemsel sonuglar %18,0
e Miisteri odaklilik ve miisteri tatmini %30,0

Amerikan Ticaret Bakanligi'nin da destekledigi bu organizasyonun 6diil kriterlerini
ve ilgili agiklamalar1 igeren bir kitapgik 1988 yilinda 6.000.000 adet dagitilmis ve
500 sirket bunu uygulamistir. 1992 yilina gelindiginde Toplam Kalite Yonetimi'nin
mal ve hizmet konusundaki etkileri goriilmeye baglanmistir. Her yil verilen bu 6diil

icin isletmeler aday olarak basvurmak zorundadirlar. (Ozevren, 2000).

Japonya'da bu baglamda olusturulan 6diil organizasyonun adi Deming odiilleri'dir.
1951 yilinda Dr. Deming'in anisina konulmustur. Deming 6diilleri hem kisilere ve
hem de isletmelere giimiis bir madalya ve para olarak verilmektedir. Kriterleri

sunlardir: (Ozevren, 2000).
e Politika
e Organizasyon ve Y Onetim
e Egitim ve Yayginlastirilmasi
e Analiz
e Standardizasyon
e Kontrol
e Kalite Giivence
e Sonugclar
e Gelecegin Planlanmasi

Avrupa Kalite 6diilii EQA (European Quality Award) 1991 yilinda Avrupa Kalite
Orgiitii ve Avrupa Komisyonu'nun katkilari ile Avrupa Kalite Yénetimi Vakfi EFQM
(European Foundation For Quality Management) tarafindan kurulmustur (Simsek,

2001).
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EFQM'in is miikkemmelligi degerlendirme kriterleri su boliimlerden olusmaktadir:

(Simsek, 2001).

e Liderlik % 12
e (alisanlarin yonetimi % 8
e Politika ve strateji % 7
e Kaynaklarin yonetimi % 8
e Siireclerin yonetimi % 15
e Calisanlarin tatmini % 10
e Miisteri tatmini % 20
e Toplum iizerindeki etki % 6
e Issonuglar % 14

Gorildigi gibi tim bu 6diil organizasyonlarinin ortak amaci, Toplam Kalite
Yonetimi ile ¢aligmalarini sisteme sokmus organizasyonlar1 desteklemek, digerlerini
de tesvik etmektir. Burada en 6nemli Odiillerden s6z edilmistir. Bunlara ek olarak
Ingiltere'de UKQA (United Kingdom Quality Award), Isve¢'te SWQA (Sweden
Quality Award), Kanada Miikemmellik Odiili CAE (The Canadian Model for

Excellence) siralanabilir.

Ulkemizde de aym amagla Tiisiad-KalDer tarafindan olusturulmus aym ad1 tasiyan

0diil organizasyonu bulunmaktadir.

2.2.4 Tiirkiye'de Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar:

ISO standartlar1 1988 yilinda TSE'nin kapsamina girmesi ile iilkemize gelmis fakat

yogun olarak glindemi isgal etmesi 1992 yilinda baslamistir.

Kiiresellesmenin getirdigi rekabete dayanamayan Tirk sirketleri ve kendilerine
konulan kotalart delmeye ¢alisan geligmis lilkelerin biiyiik sirketleri ortak ¢ikarlari
dogrultusunda isbirligi icerisinde birlesme egilimine girmislerdir. Ozellikle Japon ve
Amerikan sirketleri ile birlesen Tiirk firmalari, ortaklarinin yardimi ile Toplam Kalite
Yonetimi'nin temel prensiplerini 6grenmeye ve uygulamaya baslamislardir.
Uzmanlar tarafindan gerceklestirilen bu uygulamalar kisa siirede yararlarini

gostermistir.

Sabanci Holding'e bagh bir sirket olan Lassa, Japon Bridgestone sirketi ile birleserek

Brisa adin1 almigtir. Japonlarla Toplam Kalite Yonetimi prensiplerini adim adim
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uygulayan Brisa, 1993 yilinda Tisiad-KalDer kalite odiiliinii, 1996 yilinda ise
Avrupa Kalite Odiili'nii kazanarak iilkemizde de Toplam Kalite Y®onetimi'nin

uygulanabilecegini gostermistir (Ozevren, 2000).

Biitiin bunlara ragmen ISO 9000 Kalite Yonetimi Sistemi iilkemizde yeterince
anlasilmamistir. Tiirkiye'de yanlis bir kani olarak Toplam Kalite YoOnetimi
uygulamas1 icin Once ISO belgesi alinmasi gerektigi sanilmaktadir. Biraz da
kopyacilik anlayist ile firmalarin ¢cogu ISO belgesi almaya g¢aligmaktadirlar. Bu
konuda yapilan bir arastirma sonucuna gore, isletmelerin %33 ISO 9000 belgesini
Toplam Kalite Yonetimi'ne gegis icin aldiklarini belirtmislerdir. (Ozevren, 2000)
Belge sahibi olmak tek basina yeterli degildir. ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi,
gerekliliklerine uygun hareket edildiginde faydalari goriilecek standartlar:

icermektedir.

Ulkemizde Tiirk Sanayici ve Isadamlari Dernegi ve Kalite Dernegi Yonetim
kurullarimin isbirligi ile Toplam Kalite YoOnetimi uygulamalarini desteklemek,
isletmeleri tesvik etmek ve topluma kalite bilincini asilamak amact ile1993 yilinda
Tiisiad-KalDer Ulusal Kalite Odiilii olusturulmustur. Bu 6diil sistemi Avrupa Kalite
odiiliiniin yapisin1 model almistir (www.kalder.org). Ulusal Kalite Odiilii'niin ii¢ ana

islevi vardir:
e Kalite bilincini ve Toplam Kalite Y6netimi'ni iilke ¢capinda yayginlastirmak.
o Kalite diizeyimizin uluslararasi ortamda sayginlik kazanmasini saglamak.

e Toplam Kalite Yonetimi sistemlerini kurmus firmalarin tanitimini ve

giindemde kalmasini saglamak.

2.2.5 Toplam Kalite Yonetim ile ISO 9000'nin Karsilagtirilmasi

"En basit olarak ISO 9000, imalat ve hizmet endiistrilerinde kalite giivencesi i¢in
kurulmus, kapsamli bir standartlar kiimesidir. ISO 9000 serileri bir kurulusun kalite
sistemini gelistirmesini, belgelemesini ve calistirilmasini ister, yani firma iginde
yonetimin kalite tetkik uygulamalar1 i¢in sahip oldugu sorumluluktan, satin alma
politikalarina ve egitime kadar uzanan Kalite Yonetimi uygulamalarinin tiimiinii
kapsar" (Sanders ve dig., 1998). Bir anlamda ISO serisi standartlar1 belge yolu ile
organizasyonlarin Toplam Kalite YoOnetimi sistemine gore yapilandiklarmin kaniti

olarak kabul edilmektedir.
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ISO standartlar1 disinda kaynagin1 Toplam Kalite felsefesinden alan birgok kalite
sistemi bulunmaktadir. Bunlarin ISO standartlarindan farki iilke, kita ve/veya
sektorel Olgekte olmalaridir. ISO standartlar ise uluslararasi olgekte ve tiim sektorler

icin gecerli 6zellikteki standartlar1 icermektedir.

Bir baska deyisle, ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi, Toplam Kalite Yo6netimi
felsefesinin ortaya koydugu ilkeleri yiiriirlige sokmanin uluslararasi ¢aptaki
uygulama aracidir. Toplam Kalite Yonetimi bir amag¢ olarak ele alindiginda ISO
9000 bu amaca ulagsmada en gegerli ara¢ konumundadir. Toplam Kalite Yonetimi ile
gelisen kalite anlayis: siirekli gelisme gosteren bir siire¢ icerisindedir. Bu baglamda
ISO 9000:2000, Toplam Kalite Ydnetimi'nin giincellenmis araci olarak karsimiza

cikmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi'ne ulasmak i¢in ISO standartlarina uymay1 hedefleyen bir
organizasyon Yyiiksek kalitede iiriinler iiretmek icin gerekli olan strateji ve
prosediirlere sahip olmak durumundadir. Bu prosediirlere gore ¢alisan organizasyon
belge alma hakki kazanir ve onayli denetgiler tarafindan yilda iki kez denetlenmeyi

de kabul etmis olur. (Arditi ve Giinaydin, 1996)

ISO standartlar1 sanildiginin aksine ayrintili degildir. Organizasyonlarin degisik
uygulamalar yapmasina olanak verecek bi¢cimde yol gostericidir. Toplam Kalite
Yonetimi'nin tek uygulama yolu da degildir, fakat ISO standartlari,
organizasyonlarin Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarina iyi bir baslangic

saglayacagindan, giiniimiizde 160 iilkede kabul gérmiis durumdadir.

ISO 9000 ve Toplam Kalite Yonetimi kapsamlar1 agisindan farklilik gostermektedir.
ISO 9000’in kalite yoOnetim sistemleriyle ilgilenmesi sadece, sozlesmenin
incelenmesi, tasarim yapilmasi, iiriin gelistirme, liretim ve montaj ile ilgilidir. Diger
yandan Toplam Kalite Yonetimi, ticaretin veya organizasyonun her yoniinii kapsar.
Bu da insan kaynaklari, finans ve satin alma gibi tiim destek sistemleri de igerdigi
anlamina gelmektedir. Bu da demektir ki; Toplam Kalite Yo6netimi organizasyondaki
en tepeden tabana her diizeydeki tiim siire¢lerin siirekli iyilesmesinde yer almalidir

(Goetsch ve Davis, 1998).

Toplam kalite, yonetimin ¢esitli konularda sorumlu olmasi anlamindadir. Bu konular;
organizasyon vizyonunun gelistirilmesi, rehber prensipler hazirlanmasi ve bu rehber

prensiplerin getirdigi kisitlamalar i¢inde belirlenen vizyonu basarmak icin taktik ve
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stratejilerin ortaya konmasidir. ISO 9000 ise bu gibi konularla ilgilenmez. Bunun
yerine bir firmanin kendi kalite yonetim/ kalite giivence sistemi versiyonunu {izerine

kuracagi standartlari sunar (Goetsch ve Davis, 1998).

Toplam Kalite Yonetimi, miisteri odagi, kaliteye baglilik, problem ¢o6ziimiine
bilimsel yaklasim, uzun donem taahhiit, ekip c¢alismasi, siire¢ ve lriinde siirekli
iyilesme, yogun egitim, kontrol araciligiyla 6zgiirliik, amacta birlik ve ¢alisanlarin
katilimi gibi karakteristikler {izerinde durur. ISO 9000 ise kisith bir miisteri odagini
ve firmanin kendisi tarafindan tanimlanan bir seviyede bir kalite giivencesi
verilmesini gerektirir. Toplam Kalite Yonetimi, rekabet giiciinii en yiiksege
cikarmay1 amaglayan bir yaklasimken, ISO 9000 bir kalite sisteminin yonetilmesiyle
ilgilenir.

ISO 9000 ve Toplam Kalite Yonetimi ayn1 olmamakla birlikte giiniimiizde daha
genis capli bir toplam kalite calismasinin parcast olarak ISO 9000'e yer veren bir¢ok
firma 6rnegi vardir. Toplam kalite olgunluguna zaten ulagsmis olan organizasyonlar
ise ISO 90001 daha kolaylikla uygulayabilmektedir. Bunun nedeni, belgelenen
stirecler ve prosediirlerin yapis, stirekli iyilesmesi ve kaliteye bagliligr gibi konularin

ISO 9000'in gerekliliklerini desteklemesidir.

Toplam Kalite Yonetimi, her ne kadar ISO 9000 ile uyumlu olsa da, ISO 9000
uygulamasin1 kolaylastirsa da yine de ISO 9000 i¢in bir 6n sart degildir. Zaten
sertifikali firmalarin ¢ogunlugunun tam anlamiyla toplam kaliteyi benimsememis
organizasyonlar oldugu da bilinmektedir. Ancak ISO 9000 ve Toplam Kalite
Yonetimi'nin bir rekabet icinde oldugu da diisiiniilmemelidir. Hatta uyumlu olmalari

sebebiyle birbirlerini destekledikleri aciktir (Goetsch ve Davis, 1998).

2.2.6 Toplam Kaliteye Giris Olarak ISO 9000 Kalite Sistemi

ISO 9000 ve Toplam Kalite Yonetimi kapsamlart agisindan farklilik gostermekle
birlikte farkli perspektiflerden gelismislerdir ve farkli amaglar1 vardir. Buna ragmen
bu iki kavram uyumludur. Toplam Kalite, ISO 9000'nin gerektirdigi her seyi
gerektirir. Toplam Kalite'de herhangi bir uluslararasi sertifikasyon s6z konusu
degildir. Sekil 2.2'de goriildiigli iizere planlama sathasinda, 12. adimdan 15. adima
kadar, ilk uygulama yaklasimi1 ISO 9000 kayd: i¢in gerekli adimlar igerecek sekilde
tasarlanmalidir. ISO 9000 ¢alismasinin Toplam Kalite' den fayda saglayabilmesi i¢in

olmas1 gereken unsurlar; yonetim diizeyinde bir yiiriitiicii komite, rehber prensiplerin
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hizmet ettigi bir vizyon, genis bir amagclar seti, ¢alisan ve miisteri memnuniyeti i¢in
taban ve tiim seviyelerden hangi personellerin uygulamaya destek verdiginin

belirlenmesidir (Goetsch ve Davis,1998).

Ek olarak, degisimin nedenlerini ve her bir personel i¢in ne ifade ettigin personele
aktarmak i¢in iyi bir iletisim gereklidir. Eger firma ISO 9000 c¢alismalarini
stirdiliriiyorsa veya sertifika almis ise Oncelikli yapmas1 gereken, geri donerek daha

basarilamamis olan adimlar1 yerine getirmektir.

ISO 9000 sertifikast sahibi alan veya bunun i¢in ¢alisan bir organizasyon kendisini
daha genis bir Toplam Kalite uygulamasimnin basinda gormelidir. Her ikisine de
heniiz baglamamis bir organizasyon ise ikisinin de faydalari kabul etmeli ve ISO
9000'e Toplam Kalite seyahatinin mantiksal boliimii olarak yaklasmalidir (Goetsch
ve Davis,1998).
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EYLEM

Ust 1. Toplam Kalite Yonetimine Yonetim Karari
Yonetim 2. Toplam Kalite Komitesi Olusturmak
3. Ekipler Kurmak
Danisman
4. Yiiriitiici komite icin egitim
v 5. Rehber Prensipler ve Bir Vizyon Yaratmak
-
é 6. Stratejik amaglar koymak.
N | Toplam
< | Kalite 7. Bildirmek ve Yaymak
= Yiiri
urutme
Komitesi 8. Organizasyonun zayif ve giiclii yonlerini tanimlamak
9. TKY"' nin uygulanmasi taraftarlarini ve s6zkonusu
uygulamalara direnmeleri tanimlamak
Bilinglenen | 10. Calisan memnuniyeti i¢in taban olusturmak
Yirltme
Komitesi 11. Miisteri memnuniyeti i¢in taban olusturmak
12. Uygulama yaklasimini planlamak
f Planla - Gergeklestir - Kontrol et — Diizelt
; 13. Projeleri tanimlamak
< | Yiiriitiicii
q . .
% Komite 14. Ekip kompozisyonunu kurmak
ﬁ 15. Ekibe egitim vermek
16. Ekip aktivasyonu ve yonlendirilmesi
Planla - Gergeklestir - Kontrol et - [Diizelt Cemberi
17. Ekipten geribesleme (feedback) almak
Proje . :
= . X ~18.
2 | Ekiplen 18. Miisteriden geribesleme (feedback) alma
=~ .- o eqe .
:a 19. Calisan memnuniyetiyle ilgili geribesleme-feedback almak
i : . g
>~ | Yurutuct 20. Gerekiyorsa yapiy1 degistirmek, siiregleri veya
Komite prosediirleri degistirmek, organizasyon yapisini degistirmek,

odil sistemi getirmek

Sekil 2.2: Toplam Kalite Uygulama Siireci Yaklagimi (Goetsch ve Davis,1998)
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2.2.7 Toplam Kalite Yonetimi'nin Gelecegi

Ik caglardan giiniimiize kadar insanh@in gecirdigi siire¢ incelendiginde, her
aktivitenin siirekli gelistigi, cesitli buluslarla ortaya konulan iiriinlerin de zaman

icinde geliserek siirekli milkemmelligin arandig1 gozlemlenebilmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesi miikemmelligi hedef alan bir diisiince yapisi
icerdiginden ad1 konmamis olsa da hep vardi ve hi¢ kuskusuz gelecekte de olacaktir.

Dolayisi ile bir doneme veya ¢aga ait bir moda degildir.

Degisen Diinya ile birlikte yonetim alaninda da her gecen giin yeni gelismeler ve
kavramlar ¢ikmakta ve "Toplam Kalite Yonetimi eskidi, artik daha yeni olan (su
veya bu) yontem gegerlidir" seklinde ifadelere rastlanmaktadir. Toplam Kalite
Yonetimi ile katilim, siirekli gelisme, insan kaynaklarinin énemi gibi eskimeyecek
dogrulara temas edilmektedir. Ayrica kendisi diger teknikler gibi bir yontem
olmadig1 gibi, higbir yonetim teknigini de tek dogru olarak sunmamaktadir. Bu
ozelligi sayesinde de Toplam Kalite Yonetimi, yonetim alaninda bugiine kadar
uygulanmis ve bu gilinden sonra da bulunacak tiim teknikleri ¢ercevesi icine alacak
kadar genis bir yonetim felsefesi semsiyesi olma oOzelligine sahiptir.

(www.kalder.org).

Genelde Toplam Kalite Yonetimi, her ne kadar ayni isi yapan firmalar arasindaki
rekabeti, onu uygulayan firma lehine c¢evirme amaci i¢in kullaniliyor olsa bile,
rakipsiz olduklart icin hizmet kalitesi diisen firmalarin bu hastaliklarina ilag
olabilecek tek regete olarak ortaya g¢ikmaktadir. Gegen zaman iginde bdyle bir

receteye daha ¢ok gereksinim duyulacaktir.

Firmalarin en biiytik rakipleri aslinda kendileridir. Zamanla rutinlesen ¢aligma hayati,
calisanlarin {izerinde bir usan¢ olusturmaktadir. Ancak kendi kendini denetleyen ve
liclincli sahislara (denet¢i kuruluglara) denetleten bir organizasyonda isler, ister
istemez belirli bir diizen ve tempoda yiiriitilmek durumundadir. Bu da olmasi

gereken is ve hizmet kalitesini saglayacaktir.

2.2.8 Toplam Kalite Yonetiminin Gerekliligi

Toplam Kalite YoOnetimi, basta Japonya olmak iizere kullanimi tiim diinyada
genisleyen bir felsefedir. Bunun uygulama standardi olarak ISO tarafindan

yaymlanmig olan ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi, en yaygin kullanima sahip olup,
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sektorlerden bagimsiz bir yapiya sahiptir. Toplam Kalite Yonetimi kaynakli diger
bircok yonetim sistemi sektorel amacl olarak kullanilmaktadir. Kuruluslar kendi
organizasyonel yapilarmi gozden gecirerek, calismalarini ISO 9000 normlaria
uygun hale getirdiklerinde, akredite edilmis belgelendirme kuruluslarinin herhangi

birinden kalite belgesi alabilmektedirler.

Kalite belgesine sahip olmak, periyodik olarak denetlenmeyi de gerektirdiginden,
kuruluslar kalite sistemlerinin siirekliligini saglamak i¢in gerekli kurallar1 uygulamak
durumundadirlar. Bu da Toplam Kalite Yonetimi’nin "slirekli gelisme" ilkesinin

uygulanmasi anlamina gelmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi'nin modasi gececek bir kavram olmadigi, onun her tiirlii
yenilik ve gelismeye ag¢ik oldugundan anlasilabilir. Dolayisi ile ISO 9000 Kalite
Yonetim Sistemi de buna paralel olarak varligin1 gerekli revizyonlarla siirdiirecektir.
Nitekim ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi 9000 serisi standartlarin
giincellenmis son halidir. Standard firmaya, calisanlarina, firma ile ¢alisan diger
isletmelere ve en Onemlisi {iriin kalitesine etkisinden dolay1r miisterilere faydalar

saglamaktadir.

2.3 ISO 9001:2000 Kalite Giivence Standartlarmim Ozellikleri, Getirileri ve
Gereklilikleri

Bu boéliimde ISO 9000:2000'in Aralik 2003 itibariyle tamamen kullanimi kalkan bir
onceki versiyonu olan ISO 9000:1994'dan farkliliklarina yer verilmektedir. Daha
sonra sirastyla 2000 serisinin dayandigi kalite prensipleri, siire¢ yaklagimi ve
dokiimantasyon gerekleri anlatilmaktadir. Oldukca yeni olan ISO 9001:2000 Kalite
Sistemi'ni tanitmak ve sistemle ilgili detayli bilgi vererek izleyen bdliimler icin

besleyici bilgi saglamak hedeflenmektedir.

2.3.1 ISO 9001:2000 'in 1994 Versiyonundan Farkhhiklar

ISO protokolii en az 5 yilda bir standartlarin gézden gecirilmesini ve gerekli
revizyonlarin yapilmasim gerektirmektedir. Bu sebeple ISO'nun 1994 versiyonu ISO
biinyesindeki TC 176 Teknik Komite tarafinca yenilenmistir. Degisiklikler yapilirken

bir dnceki standarttaki temel gereklerin muhafazasina dikkat edilmistir.
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Yeni ISO 9004 ve ISO 9001 uyumlu bir ¢ift standart olarak gelistirilmistir. Yeni ISO
9001 bir organizasyon i¢in, miisteri ihtiyaglarin1 yerine getirme becerisini gdsterme
ve miisteri memnuniyetini yiikseltme agilarindan kalite yonetim sistemi gereklerini
acikea tarifler. Yeni ISO 9004 ise ISO 9001'nin o&tesinde ilgili taraflarin
memnuniyetinin artirllmasina liderlik etmeyi hedeflemektedir. 1994 versiyonu
kapsaminda yer alan ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 kalite giivence sistemi
modelleri, yeni versiyonda ISO 9001:2000 adi altinda tek bir kalite yonetim sistemi

modeli olarak diizenlenmistir.

ISO 9001:2000' in hazirlanmasinda organizasyonlarin tiiriine, biiylikligiine ve iiriin
kategorisine bakmaksizin tiim organizasyonlara uygulanabilir olacak sekilde genis
kapsamli bir yapida olmasina niyet edilmistir. Fakat standart biinyesindeki her sartin
her organizasyonu ilgilendirmesinin miimkiin olmayacag: anlasilmistir. Bu sebeple
organizasyonlara belirli durumlar altinda yeni standardin bazi maddelerini harig
tutma hakk1 taninmistir. Ancak bu olanak yeni standardin sadece iiriin gerceklestirme
ile ilgili olan 7. maddesiyle smirlh tutulmustur. Daha a¢ik bir ifadeyle,
organizasyonlar ISO 9001:2000' in yedinci maddesinde kendileriyle ilgili olmadigini
kanitlayabildikleri sartlar1 kalite sistemlerinden hari¢ tutabilirler. Bir 6rnek vermek
gerekirse, ISO 9001:2000' in 7.3 No lu maddesi olan tasarim ve gelistirme ile ilgili
gereklilikler tasarim ve gelistirme faaliyetleri yapmayan bir organizasyon tarafindan

harig tutulabilir.

ISO 9001:2000, bazi1 sartlar1 hari¢ tutma isinin, miisteri isteklerine ve diizenleyici
kurallara uyan iiriin Uretilmesi sorumlulugunu ve becerisini etkilemeyecek sekilde
yapilmasint zorunlu kilmaktadir. Ayrica organizasyon neden bu sartlar1 haric
tutugunu kalite el kitabinda da agiklamalidir. Organizasyonun alt yiikleniciye verdigi
islerle ilgili gereklilikleri hari¢ tutamaz, ¢linkii o isler lizerinde kontrol zorunlulugu

vardir.

Yapilan degisikliklerin basinda, {ist yoOnetimin taahhiidine daha fazla 6nem
verilmesi, organizasyonda siire¢ yaklagimi iizerine vurgu yapilmasi, miisteri ve diger
ilgili taraflarin memnuniyeti ile birlikte stirekli iyilestirmenin saglanmasinin

vurgulanmasidir.

Terminolojide de degisiklikler s6z konusudur. En Onemlileri, tedarik¢i yerine

organizasyon, alt yiiklenici yerine tedarik¢i terimlerinin  kullanilmasidir.
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Dokiimantasyonda ise belgelenen prosediirlerin sayis1 azaltilmis ve organizasyonun

etkin operasyonunu gostermesi vurgulanmistir

ISO'nun 1994 versiyonunda 20 madde bulunurken yeni versiyonda 5 ana madde

vardir ve ISO 9000:2000, 8 kalite yonetim prensibine dayanmaktadir.

2000 versiyonu bir organizasyona kalite sistemi yerlestirmeyi kolaylastirmak iizere
oncekine kiyasla daha fazla kullanici dostu bir yapis1 vardir. Kolay kullanim, agik ve
net bir dil, kolay anlasilirlik, organizasyonel siirecleri kalite yonetim sistemleri ile
baglant1 kurabilme yetenegi, Toplam Kalite Yonetimi Toplam Kalite Yonetimi'ne
dogru bir basamak olusturma, siirekli iyilesme ve miisteri memnuniyetine daha fazla
egilim, ISO 14000 ¢evresel yOnetim sistemi gibi diger yoOnetim sistemleri ile

uyumluluk gibi unsurlar revizyonlarin yapilma siirecinde etken faktorler olmustur.

2.3.2 ISO 9000:2000 Serilerinin Dayandig1 Kalite Prensipleri

ISO 9000:2000 serileri miisteri odaklilik, liderlik, calisanlarin katilimi, siireg
yaklagimi, yonetime sistem yaklasimi, siirekli iyilestirme, karar almada gercege
dayal1 yaklagim, tedarikgilerle karsilikli fayda getiren iliskiler kurulmasi olmak iizere
sekiz kalite yonetim prensibine dayanmaktadir. Bu prensipler yonetim tarafindan
organizasyonlarinin performansinin iyilestirilmesinde rehber olarak kullanilabilir. Bu
kalite prensipleri ISO 9000: 2000'de ve ISO 9004: 2000'de aciklanmaktadir (ISO/TC
176, 2000d).

Miisteri Odakli Olmak (Kalite Prensibi 1)

Birinci prensip miisteri odakliliktir. Organizasyonlar miisterilerine baglhidir. Bu
sebeple simdiki ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarini anlamali, miisteri isteklerine
ulagmali ve miisteri beklentilerini agsmaya ¢alismalidir. Miisteri odakli olmanin kilit
faydalari, piyasalarda gelisen firsatlara esnek ve hizli cevap vermek araciligiyla
firmanin gelirinde artis saglanmasi, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in kullanilan
organizasyon kaynaklarinin etkinliginde artis saglanmasi ve miisteri bagliliginin

artmasidir.
Miisteri odakli olmanin getirileri soyle siralanabilir;
e Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin aragtirilmasi ve anlagilmasi

e Organizasyonun amaglarinin misteri ihtiyaglar1 ve beklentileri ile baglantili

olmasinin saglanmasi
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e Organizasyon boyunca miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin iletilmesi
e Miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesi ve sonuglara gore hareket edilmesi
e Miisteri iligkilerinin sistematik bir yaklagimla yonetilmesi

e Memnun olan miisteri ve diger ilgili taraflar arasinda dengeli bir yaklasim

saglanmasi
Liderlik (Kalite Prensibi 2)

Ikinci kalite prensibi liderliktir. Liderler organizasyonun amag ve ydnelimlerinde
birlik saglarlar. Bununla birlikte liderler, calisanlarin organizasyonun amaglarinin
basarilmasina katilacaklar1 bir i¢ ¢evre olusturmali ve bunu siirdiirmelidirler.
Faydalari, ¢alisanlarin organizasyonun amaglarin1 ve hedeflerini anlayarak bu yonde
motive olmasi, eylemlerin bir biitiinlik olusturur bigimde degerlendirilmesi,
ayarlanmasi ve uygulanmasi, organizasyondaki iletisimde yanlis anlamalarin

azaltilmasidir.
Liderlik prensibinin uygulanmasinin sagladiklar1 sdyle siralanabilir,

e Miisteri, mal sahibi, c¢alisanlar, tedarikciler gibi tiim ilgili taraflarin

ihtiyaclarmin dikkate alinmasi
e Organizasyonun gelecegiyle ilgili daha net bir vizyon ¢izilebilmesi
e Miicadele gerektiren hedef ve amaglar ortaya konulabilmesi

e Organizasyonun tiim seviyelerinde ortak degerler, etik rol modelleri

olusturulmasi ve siirdiiriilmesi
e Giiven saglanmasi

e (alisanlarin gerekli kaynaklarla, egitimle ve Ozgir bir sekilde

sorumluluklarini yiiriitmelerinin saglanmasi
e Calisanlarin katkilarinin anlasilmasi ve tesvik edilmesi
Calisanlarin Katilimi (Kalite Prensibi 3)

Ugiincii prensip, calisanlarin katilimudir. Bir organizasyonun tiim seviyelerindeki
calisanlar o organizasyonun temelini olusturur. Bu sebeple calisanlarin tam
anlamiyla katiliminin saglanmasi onlarin becerilerini organizasyonun faydalari

yoniinde kullanmalarini saglar. Bu prensibin faydalari, ¢alisanlarin organizasyonda
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motivasyonunun, bagliliginin ve katiliminin saglanmasi, organizasyonun amaglarinin
artirllmasina yenilik ve yaraticilik getirmesi, ¢alisanlarin kendi performanslarindan
sorumlu olmasinin ve ¢alisanlarin siirekli iyilestirmeye katkida bulunmaya istekli

olmasinin saglanmasidir.

Calisanlarin  katilimi prensibinin uygulanmasinin ¢alisanlar iizerindeki olumlu

etkileri soyle siralanabilir;
e Organizasyonda kendi katkilarinin ve rollerinin 6nemini anlayan,
e Performanslarini kisitlamayan etkenleri tanimlayabilen,
e Problemleri sahiplenen ve onlarin ¢éziimiine iligkin sorumlulugu iistlenen,
e Kisisel amaglarina karsin kendi performanslarini degerlendirebilen,
o Yeterliliklerini yiikseltmek icin firsat arayisinda olan,
e Bilgi ve deneyimlerini 6zgiirce paylasabilen,
e Problemleri ve konular1 acikca tartisabilen ¢alisanlar.
Siire¢ Yaklagimi (Kalite Prensibi 4)

Dordiincii kalite prensibi stire¢ yaklasimidir. Eylemler ve ilgili kaynaklar bir siire¢
olarak yonetildiklerinde istenen sonuglara daha etkin bir sekilde ulasilir. Faydalari,
kaynaklarin etkili kullanimi araciligiyla ile daha kisa dongii siiresi ve daha diisiik
maliyetlerin olusmasi, iyilesen ve tahmin edilen sonuclara ulasilmasi, iyilestirme

firsatlarina odaklanilmasidir.
Siire¢ yaklasiminin uygulanmasinin getirilen sdyle siralanabilir;

e Arzulanan sonuglara ulagmak i¢in gerekli eylemlerin sistematik bir sekilde

belirlenmesi,

e Kilit eylemlerin yonetilmesi i¢in agik ve net olarak sorumluluklarin ortaya

konulmasi,
¢ Kilit eylemlerin incelenmesi ve 6l¢iilmesi,

e Organizasyon fonksiyonlarindaki  kilit eylemlerin ara  yiizlerinin

tanimlanmasi,

e Kaynaklar, yontemler ve malzemeler gibi kilit eylemleri iyilestiren faktorlere

odaklanilmasi,
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e Eylemlerin miisteri, tedarik¢i ve diger ilgili taraflar iizerindeki etkilerinin,

sonuglarinin ve risklerinin degerlendirilmesi.
Yonetimde Sistem Yaklagimi (Kalite Prensibi 5)

Besinci kalite prensibi ydnetimde sistem yaklagimidir. Iligkili siiregleri bir sistem
olarak anlamak ve yonetmek bir organizasyonun amaglarina ulagmasinda etkinlik ve
verimlilik saglar. Arzulanan sonuglara en iyi sekilde ulagsmay1 saglayacak sekilde
sireclerin diizenlenmesi ve biitiinlestirilmesi, kilit siireclere odaklanma becerisi, ilgili

taraflar arasinda giiven saglanmasi gibi faydalari s6z konusudur.
Sistem yaklagiminin uygulanmasi ile saglanan getiriler sdyle siralanabilir;

e Organizasyonun amagclarina en etkin ve verimli sekilde ulasmasini saglayan

bir sistem yapilandirmasi
e Sistemin siire¢leri arasindaki bagliliklarin anlagilmasi

e Siireclerin biitiinlestirilmesi ve uyumunun saglamasi i¢in yapilanan

yaklagimlar
e Sorumluluklarin daha iyi anlagilmas1

e Organizasyonel becerilerin anlasilmasi ve harekete gegmeden 6nce kaynak

kisitlamalarinin ortaya konulmasi
e Bir sitemdeki belirli eylemlerin nasil islemesi gerektiginin tanimlanmasi
e Degerlendirme ve 6lgme araciligiyla sistemin siirekli iyilestirilmesi
Siirekli lyilestirme (Kalite Prensibi 6)

Altinc kalite prensibi siirekli iyilestirmedir. Siirekli iyilestirme bir organizasyon i¢in
kalic1 bir hedef olmalidir. Bu prensibin faydalari, iyilesen organizasyonel beceriler
araciligtyla performans avantaji, iyilestirme eylemlerinin diizenlenmesi, firsatlara

cabuk tepki verme esnekligi saglamasi olarak siralanabilir.
Siirekli iyilestirmenin uygulanmasinin getirileri soyle siralanabilir;

e Organizasyonun performansinin stirekli iyilestirilmesi i¢in organizasyon

capinda stiregelen bir yaklasim benimsenmesi

e Siirekli iyilestirme araglarinin ve yoOntemleri icinde ¢alisanlara egitim

verilmesi
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e Uriinlerin, siireglerin ve sistemlerin siirekli iyilesmesini organizasyondaki her

bir ¢alisan i¢in amag haline getirilmesi
e lyilestirmelerin saglanmasi ve tanimlanmasi
Karar Almada Gergege Dayanan Yaklasim (Kalite Prensibi 7)

Yedinci kalite prensibi karar almada ger¢ege dayanan yaklagimdir. Etkin karar alma,
veri ve bilgi analizine dayanir. Faydalari, bilgiye dayali kararlar, ger¢ek kayitlarin
referanslig aracilifiyla gegmis kararlarin etkinligini daha iyi gosterebilme, fikir ve

kararlarin degistirilmesi ve incelenmesi becerisinin artmasidir.

Organizasyona ger¢ege dayanan karar alma yaklasimin getirileri soyle siralanabilir,
e Veri ve bilgilerin kesin ve giivenilir olmasi
e ihtiya¢ duyanlarin istedikleri veriye ulasabilmesi
e Mevcut yontemleri kullanarak veri ve bilgi analizi yapilmasi

e Gergeklerin analizine dayanan kararlar verilmesi ve bu yOnde harekete

gecilmesidir.
Tedarikgilerle Karsilikl1 Fayda Elde Etmeye Dayanan iliskiler (Kalite Prensibi 8)

Sekizinci kalite prensibi tedarikcilerle karsilikli faydaya dayali iligki kurmaktir. Bir
organizasyon ve onun tedarik¢i firmalar aras1 bir baglilik vardir ve karsilikli olarak
fayda elde etmeye yonelik bir iligki kurulmasi her iki taraf i¢in de daha fazla fayda
elde etme becerisini artirir. Faydalari, degisen piyasa ve miisteri ihtiyag ve
beklentilerine hizl1 ve esnek tepkiler verilebilmesi ile birlikte maliyet ve kaynaklarin

en iyi sekilde kullanimini (optimizasyon) saglamasidir.

Tedarikgilerle karsilikli fayda elde etmeye dayanan iligkiler kurmanin organizasyona

sagladig getiriler soyle siralanabilir;

e Uzun donemi dikkate alan ve de kisa donemde de getiri saglama dengesinde

olan iligkiler kurulmast
o Kilit tedarik¢ilerin tanimlanarak se¢ilmesi
e Agcik ve net iletisim saglanmasi
¢ Bilgi paylasimi ve gelecek planlar

e Gelisme ve iyilestirme stratejilerinin birlikte ortaya konulmasi
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e Tedarikgiler tarafindan iyilestirmelerin ve basarilanlarin taninmasi ve tesvik

edilmesi

2.3.31S0O 9001:2000' in Siire¢ Yaklasin

Siire¢ Yaklagimina gore arzulanan sonug, eylemler ve gerekli kaynaklar bir siireg
olarak diizenlendiginde daha ¢ok verim alinir ve bu da basariyr getirir. ISO
9001:2000" in 3.4.1 numarali maddesinde siire¢ tanimi yer almaktadir. Bu tanima
gore stireg, girdileri ¢iktilara doniistiiren birbiriyle iligkili ve birbirini etkileyen
eylemler grubudur. ISO 9001:2000"' de siire¢ yaklasimi {irlinlin ger¢eklesmesinde
gerekli siirecleri, kalite sisteminin etkili yiiriitiillmesinde gerekli siiregleri igerir.
Ornegin i¢ denetim siireci, yonetim inceleme siireci, kaynak ydnetimi siireci, veri
analizi siireci gibidir. Bu siirecler i¢in gerekler ISO 9000:2000' in asagida belirtilen

maddelerinde bulunmaktadir;
e Kalite Yonetim Sistemi (4 No'lu Madde)
e Yonetim Sorumlulugu (5 No'lu Madde)

e Kaynak Yonetimi (6 No'lu Madde)

e Uriin Gergeklestirme (7 No'lu Madde)
e Olgiim, analiz ve gelisme (8 No’lu Madde)

Bir kalite yOnetim sisteminin genel gerekleri ISO 9001:2000" in 4.1 No'lu
maddesinde tanimlanmistir. Bu gerekleri tespit etmek i¢in bir organizasyonun kendi
kendisine sormak i¢in secebilecegi sorulara asagida verilenler bir rehber olabilir Bu
sorular firmalara rehberlik etmesi amaciyla ISO organizasyonunun kendi internet

sitesinde yer almaktadir.

Kalite yonetim sistemi igin gereken siire¢leri ve organizasyon igersindeki
uygulamalarini tanimlarken bir organizasyonun kendi kendisine sormasi gereken

sorular soyledir;
¢ Bizim kalite sistemimiz i¢in gereken siirecler nelerdir?

e Her bir siirecin miisterileri kimlerdir? I¢ miisteriler mi yoksa dis miisteriler

mi? (i¢ miisteriler olarak ifade edilen firmanin kendi ¢alisanlaridir.)

¢ Bu miisterilerin gerekleri nelerdir?
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e Siirecin sahibi kimdir?
e Busiireglerden herhangi biri alt yiikleniciye verilmis mi?
e Her bir siirecin girdi ve ¢iktilar1 nelerdir?

Bu siire¢lerin sirasinin ve kesisimlerinin belirlenmesine yardimci olacak sorular ise

sOyledir;
e Firmadaki siireclerin ayrintili akisi nedir?
e Bunlar nasil agiklanabilir? (siire¢ haritalari, akis diyagramlari)
e Siirecler arasindaki ara yiizler nelerdir?
e Nasil bir dokiimantasyona ihtiyag¢ var?

Operasyonun ve bu siireclerin kontroliiniin etkili olmasini saglamak i¢in gereken
yontem ve kriterlerin belirlenmesi i¢in asagida siralanan sorular1 organizasyon

kendisine sorabilir;
e Siirecin niyet edilen ve edilmeyen sonuglarinin karakteristikleri nelerdir?
e izleme, dlgme ve analizde kriter nedir?

e Bunlar firmanin kendi kalite yonetim sisteminin planlanmasina ve {iriin

gerceklestirme siireclerine nasil dahil edilebilir?
e Ekonomik konular nelerdir? ( maliyet, zaman, vb.)
e Veri toplamada hangi yontemler uygundur?

Operasyonun ve bu siireclerin izlenmesini desteklemek igin gerekli bilgi ve
kaynaklarin mevcudiyetini saglamak i¢in organizasyonun kendisine sorabilecegi

sorular soyledir;
e Her bir siireg igin gerekli kaynaklar nelerdir?
e Iletisim kanallar1 nelerdir?
e Siire¢ hakkinda i¢ ve dig enformasyon nasil saglanabilir?
e Nasil geri besleme (feedback) elde edilebilir?
e Toplamamiz gereken veriler nelerdir?

e Hangi kayitlarin tutulmasi gerekir?

35



Bu siireglerin Olgiilmesi, izlenmesi ve analizi i¢in organizasyonun kendisine

sorabilecegi sorular;

Siire¢ performansi nasil izlenebilir? (miisteri memnuniyeti)
Hangi 6l¢iimler gereklidir?
Elde edilen bilgi en iyi nasil analiz edilebilir? (istatistiksel teknikler)

Bu analizin sonuglari ne anlatiyor?

Planlanan sonuglar1 bagsarmada ve bu siire¢lerin siirekli gelisiminde gerekli harekette

bulunmak i¢in organizasyonun kendisine sorabilecegi sorular;

Siire¢ nasil gelistirilebilinir?
Hangi koruyucu ve diizeltici hareketler gereklidir?
Bu diizeltici ve koruyucu hareketler yiiriitiilmekte mi?

Bunlar etkili mi?

Siireglerin Dokiimantasyonu

ISO 9001:2000, kalite yonetim sistemi igin gereken siireglerin tiimiiniin 4.1 No’lu

madde olan Genel Gerekler Maddesi' ne gore yerine getirilmesini ister. Belgelenmesi

gereken siiregler icin bir liste veya katalog yoktur. Her bir organizasyon, kendi

miisterisine, yasal gereklere, eylemlerin dogasina ve sirket stratejisine gore hangi

stireclerin belgelenmesi gerektigini belirlemelidir.

Hangi siireclerin dokiimantasyonun yapilmasi gerektigi belirlenirken, organizasyon

tarafindan asagidaki faktorlerin diistiniilmesi uygun olur;

Kalite tizerindeki etkisi

Miisteri memnuniyetsizligi riski
Kanuni ve diizenleyici kurallar
Ekonomik risk

Verimlilik ve etkinlik

Calisan yeterliligi

Siireclerin karmasiklig
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2.3.4 1SO 9001:2000' in Dokiimantasyon Gerekleri

Bir organizasyon resmi bir kalite yonetim sistemi benimsemis olsun ya da olmasin,

bu organizasyonun dokiimantasyonun temel amaglar1 asagida siralanmistir;
e Bilgi lletisimi
e Uygunluk Kanit1
e Bilgi Paylagimi

ISO 9001:2000" in genel gerekliliklerle ilgili 4.1 No'lu maddesi; bir organizasyonun
kendi kalite yonetim sistemini kurmasini, belgelemesini, uygulamasini, siirdiirmesini
ve bunun etkinligini Uluslararas1 Standartlar (ISO 9000) uyarinca siirekli olarak

artirmasini gerektirir.

4.2.1 No'lu madde kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu igeriginin nasil olmasi

gerektigini aciklar. Bunlar su sekilde siralanmaktadir;

1. Kalite politikasinin ve kalite amaglar1 belgesi

2. Kalite kilavuzu

3. Bu uluslararasi standartlar tarafindan gereken prosediirlerin belgelenmesi

4. Planlama, operasyon ve siireclerin kontroliiniin etkili olmasinin saglamasi i¢in

organizasyonun ihtiya¢ duyacagi gerekli belgeler
5. Standartlarin gerektirdigi kayitlar

ISO 9001'de 4.2 No'lu maddenin agiklama notunda standardin belgelenen prosediir
gerektirdigi ozellikle belirtilir. So6zii edilen prosediir; hazirlanmasi, belgelenmesi,
uygulanmas1 ve devamlili§1 saglanmasi1 gereken bir belgedir. Ayrica kalite yonetim
sistemi dokiimantasyonu kapsaminin asagidakilere bagli olarak organizasyondan

organizasyona farklilik gosterebilecegi vurgulanmistir;
e Organizasyonun biiyiikliigii ve eylem tipleri
e Siireclerinin karmagiklig1 ve kesisimleri
e Personellerinin yeterliligi

Biitiin kalite yonetim sistemi dokiimanlar1 ISO 9001:2000'in 4.2.3 No'lu maddesine
uygun olarak kontrol edilmelidir. Kalite politikasi ISO 9001'in 5.3 No'lu maddesinde

aciklanirken, kalite amaclar1 5.4.1. No'lu maddede agiklanmustir.
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4.2.2 No'lu madde bir kalite kilavuzu i¢in gerekli en az igerigi aciklamaktadir.
Kilavuzun bi¢imi ve yapist her organizasyonun kendi kararindadir. Ancak
organizasyon bilylkliigiine, kiiltlirline ve yapisinin karmasikligina bagli olarak
degisiklik gosterir. Kiiciik bir organizasyon, tiim kalite yonetim sistemi
aciklamalarmi tek bir kilavuzda yapmayi uygun gorebilir. Biiylik, ¢ok uluslu
organizasyonlar kiiresel, ulusal ve bdlgesel seviyelerde olmak {izere farkl
kilavuzlara ihtiyag duyabilir. Belgelenen prosediirler ISO 9001°de yer aldigi

maddesiyle birlikte sdyle siralanabilir;
¢ Dokiimanlarin kontrolii (4.2.3 No'lu Madde)
e Kayitlarin kontrolii (4.2.4 No'lu Madde)
e Icsel denetim (8.2.2 No'lu Madde)
e Uygunsuz iirlin kontrolii (8.3 No’lu Madde)
e Diizeltici hareket (8.5.2 No'lu Madde)
e Koruyucu hareket (8.5.3 No’lu Madde)

Bazi organizasyonlar farkli birka¢ prosediirii tek bir prosediir igerigine alabilir.
Digerleri ise istenenden daha ¢ok prosediir hazirlayabilir. Organizasyonda etkili
planlamanin ve siire¢ kontroliiniin saglanmasi i¢in gereken ve 1S09000:2000'de
ozellikle belirtilen dokiimanlar, kalite politikasi, kalite amaclan ve kalite

kilavuzudur.

Standard’da ozellikle belirtilmemis olan ancak uygunlugu gostermek {izere
hazirlanabilecek diger dokiimanlar ise; siire¢ haritalari, siire¢ akis diyagramlar1 veya
aciklamalari, organizasyon c¢izelgeleri, ayrintilar, is ve test talimatlari, igsel iletigimi
iceren dokiimanlar, tedarik¢i listesi, test ve teftis planlart ve kalite planlaridir.
Kayitlarin ISO 9000:2000'in 4.2.4 No'lu maddesine gore kontrol edilmelidir. Tablo
2.1’ de ISO 9001'in ilgili maddesinin gerektirdigi kayitlar gortilmektedir.
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Tablo 2.1: ISO 9001'de Yer Aldiklar1 Maddelere Gore Tutulmasi Gereken Kayitlar

MADDE |GEREKEN KAYIT

5,6,1 Yonetim incelemeleri

6,2,2 (e) Egitim, beceriler ve deneyimler

7.1 (d) Gergeklestirme siireci ve sonug iriiniin gereklilikleri yerine getirdiginin
kaniti

7,2,2 Gerekliliklerin incelenmesinin sonuglari

7,3,2 Uriin gereklilikleri ile ilgili tasarim ve gelistirme girdileri

7,3,4 Tasarim ve gelistirme incelemelerinin sonuglar1 ve gerekli hareketler

7,3,5 Tasarim ve gelistirme dogrulamalariin sonuglar1 ve gerekli hareketler

7,3,6 Tasarim ve gelistirme onaylamalarinin sonuglar1 ve gerekli hareketler

7,3,7 Tasarim ve gelistirme degisikliklerinin inceleme sonuglart ve gerekli
hareketler

7,4,1 Tedarik¢i degerlendirmelerinin sonuglar1 ve degerlendirmelerden dogan
gerekli hareketler

7,5,2 (d) Siireclerin onaylari

7,5,3 Uriiniin tek (essiz) tanimlamas1

7,5,4 Miisterinin kaybolan veya zarar géren malvarlig

7,6(a) Olgiim ekipmanlarinin ayarlanmasinda veya dogrulanmasinda kullanilan
tabanlar

7,6 Olgiim aract gereklilikleri saglayamadigi zaman daha &nceki olgiim
sonuglarinin dogrulanmasi

7,6 Olgiim ekipmaninin ayarlanmasinin ve dogrulanmasinin sonuglari

8,2,2 I¢sel denetim sonuglar1 ve sonraki hareketler

8,2,4 Uriin tahliyesini yapan personelin belirtilmesi.

8,3 Uriin uygunsuzlugunun temeli ve ondan sonra yapilan islemler.

8,5,2 Diizeltici islemlerin sonuglari

8,53 Koruyucu islemlerin sonuglari

Kalite yonetim sistemini uygulamaya baslamak {izere olan organizasyonlar i¢in ISO

9000:2000’de vurgulanan siire¢ yaklasiminin igeriginde bulunmasi gerekenler soyle

siralanir;

e Bir kalite yonetim sistemi uygulanabilmesi i¢in gerekli siiregleri belirlemek.
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e Busiireclerin birbirlerini etkileyislerini anlamak

e Siirecleri etkili operasyon ve kontrollerin yapmalarini saglayacak kapsama

getirmek (siire¢ haritalar1 kullanilabilir)

Bu siirecler kalite yonetim sisteminin etkili operasyonlartyla ilgili yonetim, kaynak,
iiriin gerceklestirme ve Ol¢lim siireglerini igerir. Kalite yonetim sistemi i¢in gerekli
dokiimantasyon miktarini belirlemede siireclerin analizleri yiiriitiicii gli¢ olmalidir.
ISO 9001:1994 veya ISO 9002:1994 gerekliliklerini yerine getirmis organizasyonlar

icin dokiimantasyondaki degisikliklerle ilgili olarak sdylenebilecekler soyledir;
e Tiim dokiimantasyonunu tekrar yazmak zorunda degildir.

e Daha once siire¢ yaklagimini kullanmamis olan organizasyonlar siireclerinin

tanimlanmasina, siralanmasina ve birbirlerine olan etkilerine dikkat etmelidir.

e 1S09000:2000, ISO 9000:1994'e gore daha az kuralci olmasi nedeniyle

organizasyon sahip oldugu dokiimanlarinda basitlestirmeye gidebilir.

2.4 1SO 9001:2000 Standardinmin Sartlar:

ISO9001:2000, kapsam, referanslar, terim ve tarifler, kalite yonetim sistemi, yonetim
sorumlulugu, kaynak yonetimi, iirin gerceklestirme ve 6lgme analiz iyilestirme ana
maddelerinden olusmaktadir. Firmalarin kalite yOnetim sisteminin uygunlugunun
karsilastirildigi ISO 9001 kalite sistemi gerekleri sirasiyla asagida agiklanmaktadir
(TSE, Belgelendirme Miiracaat Formu, 2001).

2.4.1 Kalite Yonetim Sistemi (4 No’lu Madde)

ISO 9001:2000" de 4 No'lu madde olan kalite yOnetim sistemi, genel sartlar ve
dokiimantasyon sartlar1 olmak {izere iki baslik altinda yer almaktadir. Bunlar asagida

sirastyla agiklanmaktadir.
Genel Sartlar (4.1 No'lu Madde)

Organizasyonun, ISO 9001:2000'nin sartlarina uygun bir kalite yonetim sistemi
kurmasini, bunu belgelemesini, uygulamaya gecirmesini, siirekliligini saglamasini ve
etkinligini siirekli iyilestirmesini gerektirir. Organizasyon, kalite yonetim sistemini
uygulamaya koymak igin ihtiya¢ duyulan siirecleri ve bunlarin uygulamalarini

tanimlamalidir. Siireglerin sirasin1 ve etkilesimini belirlemelidir. Bu siireclerin
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isletilmesi ve izlenmesi icin gerekli kaynak ve bilgileri saglamalidir. Bu siireglerin
izleme Ol¢me analizlerini yapmal1 ve siirekli iyilestirme i¢in gereken faaliyetleri
uygulamalidir. Siireglerin yonetimi ISO 9001:2000' e uygun olarak yapilmalidir.
Ayrica Tlriiniin uygunlugunu etkileyen dis kaynakli siirecleri tanimlamali ve

kontroliinii saglamalidir.
Dokiimantasyon Sartlar1 (4.2 No’lu Madde )

ISO 9001:2000'in  dokiimantasyon sartlari, genel sartlar, kalite el kitabi,
dokiimanlarin kontrolli, kayitlarin kontrolii olmak iizere dort baglik altinda

aciklanmaktadir. Bunlar asagida sirasiyla anlatilmaktadir.
Genel Dokiimantasyon Sartlar1 (4.2.1 No'lu Madde )

Organizasyonun kalite yOnetim sisteminin belgelenmesi kapsaminda, belgelenmis
kalite politikasinin ve kalite hedeflerinin, kalite el kitabinin, prosediirlerin, siire¢lerin

etkinligi icin gereken dokiimanlarin olmasini gerektirir.
Kalite El Kitab1 (4.2.2 No’lu Madde)

Kurulus kalite el kitabin1 olusturmus olmali ve siirekliligini saglamalidir. Kalite el
kitabinda oncelikle Kalite Yonetim Sisteminin kapsami ve herhangi bir hari¢ tutma
varsa onun ayrintilart ve haklili§i yer almalidir. Bununla birlikte, Kalite Ydnetim
Sisteminin belgelenmis prosediirleri veya bunlara atiflar1 ile Kalite Yonetim Sistemi

siirecleri arasindaki etkilesimin tarifini kalite el kitab1 igermelidir.
Dokiimanlarin Kontrolii (4.2.3 No'lu Madde)

Kalite yonetim sisteminin gerektirdigi dokiimanlarin kontrollii olmasint ve madde
4.2.4'de wverilen sartlara gore kayitlarin kontrol edilmesini gerektirir. Cesitli
kontrollerin yapilabilmesi i¢in belgelenen prosediirlerin olusturulmasi1 gereklidir.
Gereken bu kontroller sdyle siralanabilir; yaymmlanmadan o6nce dokiimanlarin
yeterlilikleri i¢in onaylanmasi, dokiimanlarin gerektiginde gozden gecirilmesi,
giincellestirilmesi ve tekrar onaylanmasi, dokiiman degisikliklerinin ve giincel
durumunun belirlenmesinin saglanmasi, yiiriirliikteki dokiimanlarin ilgili baskilarinin
kullanim noktalarinda bulundurulmasinin saglanmasi, dokiimanlarin okunabilir
olmasimin ve kolaylikla tanimlanabilmesinin saglanmasi, dis kaynakli dokiimanlarin

belirlenmis olmas1 ve dagitimlarinin kontrol altina alinmasini, giincelligini yitirmis
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dokiimanlarin istenmeyen kullaniminin Onlenmesini ve herhangi bir amagcla

saklanmast durumunda uygun bir isaretlemenin uygulanmasi.
Kayitlarin Kontrolii (4.2.4 No'lu Madde)

Kalite Yonetim Sisteminin sartlara uygunlugunun ve etkili olarak uygulandigini
kanitlamak icin kayitlar olusturulmasi ve bunlarin saklanmasi gereklidir. Kayitlar

okunabilir, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar ulasilabilir olmalidir.

Kayitlarin belirlenmesi, muhafazasi, korunmasi tekrar ulasilabilir olmasi, saklama
stiresine ve elden ¢ikarilmasina iligkin gereken kontrollerin tanimlanmasi amactyla

belgelenen prosediirler olusturulmalidir.

2.4.2 Yonetim Sorumlulugu (5 No'lu Madde)

ISO 9001'in 5 No’lu maddesinin kapsaminda yonetimin taahhiidii, miisteri odaklilik,
kalite politikasi, kalite ile ilgili planlama, sorumluluk, yetki, iletisim ve yOnetimin

gbzden gegirmesi ile ilgili gerekler yer alir. Bunlar sirasiyla asagida agiklanmaktadir.
Yo6netim Taahhtidii (5.1 No’lu Madde)

Ust yénetim Kalite Yonetim Sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve etkinliginin

stirekli iyilestirilmesi i¢in taahhiitlerine ait kanitlarini igermelidir.

Kurulus biinyesinde, yasal sartlar ve mevzuat sartlar1 da dahil olmak iizere miisteri
sartlarinin  yerine  getirilmesinin  6neminin  iletilmesi, kalite politikasinin
olusturmasinin saglanmasi, kalite hedeflerinin olusturmasinin saglanmasi ve yonetim
tarafindan gozden geg¢irmelerin yapilmasinin saglanmasi, mevcut kaynaklar

araciligiyla gerceklestirilmelidir.
Miisteri Odaklilik (5.2 No'lu Madde)

Ust yonetim, miisteri memnuniyetinin artirilmasit amacina yonelik miisteri sartlarini

belirlemeli ve bunlarin yerine getirilmesini saglamalidir.
Kalite Politikas1 (5.3 No'lu Madde)

Ust Yonetim Kalite politikas1, kurulusun amacina uygun olmalidir. Iceriginde kalite
yonetim sisteminin sartlarina uyma ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesine dair

taahhiidii bulunmalidir.
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Kalite hedeflerinin olusturulmasi ve gézden gecirilmesi i¢in gergeve gorevi gérmeli,
Kurulus icinde iletilmeli ve anlasilmasi saglanmalidir. Ayrica, siirekli uygunluk i¢in

gbzden gegirilmelidir.
Planlama (5.4 No’lu Madde)

Planlama, kalite hedeflerin saptanmasini ve kalite yonetim sisteminin planlanmasini

gerektirir.
Kalite Hedefleri (5.4.1 No'lu Madde)

Ust yénetim, iiriin i¢in sartlarin karsilanmasi igin gerekli olanlar da dahil olmak iizere
kalite hedeflerinin kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde olusturulmasini
saglamalidir. Kalite hedefleri dlgiilebilir degerler olmali ve kalite politikasiyla tutarl

olmalidir.
Kalite YoOnetim Sisteminin Planlanmasi (5.4.2 No'lu Madde)

Ust Yonetim; kalite hedefleri de dahil olmak iizere madde 4.1'de verilen sartlari
yerine getirmek i¢in, Kalite Yonetim Sisteminin planlanmasini saglamalidir. Kalite
yonetim  sistemindeki  degisiklikler = planlanip  uygulandiginda,  biitiinliik

bozulmamalidir.
Sorumluluk, Yetki ve letisim (5.5 No'lu Madde)

Sorumluluklar, yetkiler, yonetim temsilcisinin atanmasi ve gorevleri, i¢ iletisim ile

ilgili konular standardin 5.5 No'lu maddesi kapsaminda yer almaktadir.
Sorumluluk ve Yetki (5.5.1 No’lu Madde)

Sorumluluk ve yetkiler {ist yonetim tarafindan tanimlanmalidir. Ayrica tanimlanan

bu yetki ve sorumluluklar kurulus i¢inde ¢alisanlara iletilmelidir.
Yonetim Temsilcisi (5.5.2 No'lu Madde)

Ust yonetim diger sorumluluklarina bakilmaksizin asagida belirlenen yetki ve

sorumluluklara sahip yonetimden bir iiyeyi temsilci olarak atamalidir.

e Kalite yonetim sistemi i¢in gerekli siire¢lerin olusturulmasi, uygulanmasi ve

stirdiiriilmesi,

e Kalite yonetim sistemi performansi ve iyilestirilme ihtiyaclar1 hakkinda iist

yonetime rapor verilmesi,
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e Kurulusta miisteri isteklerinin bilincinde olunmasinin yayginlastiriimasi
I¢ Iletisim (5.5.3 No’lu Madde)

Ust ydnetim kurulus i¢inde uygun iletisim siireglerinin olusturulmasini saglamalidr.
Bununla birlikte, tist yonetim tarafindan Kalite Yonetim Sistemi'nin etkinligi dikkate

almarak iletisimin gergeklestirilmesi gereklidir.
Yonetimin Gézden Gegirmesi (5.6 No'lu Madde)

Yonetimin gézden gegirmesi, genel, gdzden ge¢irme girdisi ve gozden gegirme

c¢iktisi olarak {i¢ alt boliim olarak hazirlanmustir.
Genel (5.6.1 No’lu Madde)

Ust yonetim kendi kalite ydnetim sistemini planlanan araliklarda gdzden
gecirmelidir. Bu sayede uygunlugun siirekliligi, yeterliligi ve etkinligi saglanmalidir.
Bu gozden gecirme islemi, iyilestirme icin firsatlarin degerlendirilmesiyle birlikte
kalite politikas1 ve kalite hedeflerini de kapsayacak sekilde kalite yonetim sisteminde
degisiklik gerekliliklerini igermelidir. YOnetimin gozden gecirme kayitlarin

muhafaza etmesi gereklidir.
Gozden Gegirme Girdisi (5.6.2 No’lu Madde)

Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler, yonetimin gdzden gecirmesi
ile ilgili girdiler, tetkiklerin sonuglari, miisteriden alinan geri besleme, siirec
performanst ve iirlin uygunlugu, diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin durumu, dnceki
yonetim gbézden gecirmelerinden devam eden takip faaliyetleridir. Bunlarin

iceriginde iyilestirme Onerileri bulunmasi gerekir.

Gozden Gegirme Ciktisi (5.6.3 No'lu Madde)

Yonetim gézden gegirme ¢iktisinin igermesi gereken karar ve eylemler sdyledir;
e Kalite Yonetim Sistemi ve siireclerin etkinliginin iyilestirilmesi,
e Miisteri isteklerine bagl olarak iiriiniin iyilestirilmesi,

e Kaynak ihtiyaglari
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2.4.3 Kaynak Yonetimi (6 No'lu Madde)

ISO 9001 kalite sistemi standardinin 6 No'lu maddesi kaynak yonetimidir. Kaynak
yonetiminin igeriginde kaynaklarin saglanmasi, insan kaynaklari, alt yapinin tesis

edilmesi, ¢aligma ortam1 hazirlanmasi bulunmaktadir.
Kaynaklarin Saglanmasi (6.1 No'lu Madde)

Kurulus, kalite yonetim sistemini uygulamak, siirdiirmek ve etkinligini siirekli
tyilestirmek, miisteri memnuniyetini arttirmak icin, gerekli kaynaklar1 belirlemeli ve

saglamalidir.
Insan Kaynaklar1 (6.2 No’lu Madde)

Insan kaynaklan konusu dncelikle genel olarak ele alinmistir. Sonrasinda bir diger alt

boliim halinde yetkinlik, biling ve egitim bir biitiin olarak anlatilmistir.
Genel (6.2.1 No’lu Madde)

Uriin kalitesini etkileyen isi yapan personelin uygun egitim, dgrenim beceri ve

deneyim yoniinden yeterli olmasi gereklidir.
Yetkinlik, Biling ve Egitim (6.2.2 No'lu Madde)

Kurulus kaliteyi etkileyen isleri yiiriiten personelin sahip olmasi gereken 6zellikleri
tayin etmelidir. Kurulus egitim saglamali veya bu ihtiyaglar kargilamak i¢in gereken
tedbirleri almali ve alinan tedbirlerin etkinligi degerlendirmelidir. Kurulus,
personelin yaptig1 faaliyetlerin 6neminin ve uygunlugunun farkinda olunmasinm
saglamalidir. Kalite hedeflerinin basarilmast i¢in personelin nasil katkida
bulunacagim belirlemelidir. Egitim, 6grenim, beceri ve deneyim konusunda uygun

kayitlar1t muhafaza etmelidir.
Alt Yapi1 (6.3 No’lu Madde)

Kurulus, iiriin sartlarina uygunlugu saglamak icin gerekli olan altyapiy1 tayin etmeli
ve siirdiirmelidir. Altyapinin, binalari, ¢alisma alanlarini ve bununla ilgili tesisleri,
siire¢ techizatin1 (yazilim ve donanim), destek hizmetleri (ulastirma veya iletisim

gibi) kapsamas1 gereklidir.
Calisma Ortami (6.4 No’lu Madde)

Kurulus, iiriin sartlarina uygunluk i¢in gereken c¢alisma ortamini belirlemeli ve idare

etmelidir.
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2.4.4 Uriin Ger¢eklestirme (7 No'lu Madde)

ISO 9001'in 7 No'lu maddesi iiriin gerceklestirmedir. Uriin gerceklestirmenin
planlanmasini, misteri ile ilgili siiregleri, tasarim ve gelistirmeyi, satin almayi,
tiretim ve hizmetin saglanmasini, izleme ve dlgme cihazlarinin kontroliinii sirasiyla

ele almaktadir.
Uriin Gergeklestirilmesinin Planlanmasi (7.1 No'lu Madde )

Kurulus, iirliniin gergeklestirilmesi icin gerekli siirecleri planlamali ve gelistirmelidir.
Bu planlama kalite yonetim sisteminin diger siire¢lerinin sartlari ile tutarli olmalidir.
Uriin gergeklestirmenin planlanmasi sirasinda kurulusun ¢alisma ydntemine uygun

olmas1 gereken unsurlar asagida siralanmaktadir.
e Kalite hedefleri ve {iriin i¢in istenen sartlar.

e Uriine 06zgii siireglerin, dokiimanlarin olusturulmast ve kaynaklarin

saglanmasi i¢in gerekenler.

e Uriine 6zgii gerekli dogrulama, gecerli kilma, izleme, muayene ve deney

faaliyetleri ve iiriin kabulii i¢in kriterler.

e Gergeklestirme siireglerinin ve bunun sonucunda olusan {iriiniin istenen

sartlar1 sagladigini kanitlamak i¢in gereken kayitlar.
e Bu planlamanin ¢iktisi.
Miisteri ile Ilgili Siirecler (7.2 No'lu Madde)

Miisteri ile ilgili siireglerdeki gereklilikler, {iriine bagh sartlarin belirlenmesi, iiriine
bagl sartlarin gdzden gecirilmesi ve miisteri ile iletisimin saglanmasi agilarindan ele

alinmustir.
Uriine Bagl Sartlarin Belirlenmesi (7.2.1 No'lu Madde)

Uriine bagl sartlarmn belirlenmesiyle ilgili olarak kurulusun tespit etmesi gereken

sartlar bu maddede yer almaktadir ve soyle siralanmaktadir;

e Teslim ve teslim sonrasi faaliyetler i¢in gerekenleri de kapsayacak sekilde

miisteri tarafindan belirlenen sartlar

e Miisteri tarafindan beyan edilmeyen ancak amaclanan kullanim icin gerekli

olan sartlar
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e Uriinle ilgili yasal sartlar
e ilave sartlar
Uriine Bagl Sartlarin Gdzden Gegirilmesi (7.2.2 No'lu Madde)

Kurulus iiriine bagh sartlar1 gozden gecirmelidir. Bu gézden gecirmenin kurulusun
miisteriye iirlinii saglamay1 taahhiit etmesinden 6nce yapilmasi gerekir. Bu gozden

gecirmenin gerektirdikleri sdyledir;
e Uriin sartlarinin tanimlanmasi,

e Onceden ifade edilenlerden farkli olan sdzlesme veya siparis sartlarinin

¢Oziimlenmesi,
e Kurulusun tanimlanan sartlar1 karsilama yeterliligine sahip olmasi,

Gozden gegirmeye ve bu gozden gecirmeden kaynaklanan faaliyetlere ait sonuglarin
kayitlar1 muhafaza edilmelidir. Miisteri sartlarini yazili olarak sunmadiginda, bu

sartlar kabul edilmeden once teyit alinmalidir. Kurulus, iirlin sartlar1 degistiginde,

ilgili dokiimanlar1 diizeltmeli ve ilgili personelini bu sartlardan haberdar etmelidir.
Miisteri Ile letisim (7.2.3 No'lu Madde)

Kurulus, tiriine ait bilgi, bagvurular, sdzlesmeler veya siparis alimi (tadiller de dahil)
ve miisteri sikayetlerini de iceren miisteri geri beslemesi ile ilgili gerekli

diizenlemeleri belirleyerek uygulamalidir.
Tasarim ve Gelistirme (7.3 No'lu Madde)

Tasarim ve gelistirme ile ilgili gerekler yedi alt boliim halinde ISO 9001
standardinda yer almaktadir. Bu alt bdliimler, tasarim ve gelistirmenin planlanmasi,
tasarim ve gelistirme girdileri, tasarim ve gelistirme ¢iktilari, tasarim ve

gelistirmenin gozden gecirilmesi, dogrulanmasi ve de gegerli kilinmasidir.
Tasarim ve Gelistirme Planlamasi (7.3.1 No'lu Madde)

Kurulus iiriinlin tasarimini ve gelistirmesini planlamali ve kontrol etmelidir. Kurulus
etkin iletisim ve sorumluluklarin agik¢a belirlenmesini saglamak igin tasarim ve
gelistirmenin i¢inde yer alan farkli gruplar arasindaki gegisleri yonetmelidir. Tasarim

ve gelistirme planlamasinda kurulusun belirlemesi gerekenler su sekildedir;

e Tasarim ve gelistirme agsamalarini
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e Her bir tasarim ve gelistirme asamasina uygun olan goézden gegirme,

dogrulama ve gegerli kilmay1
e Tasarim ve gelistirme i¢in sorumluluk ve yetkileri
Tasarim ve Gelistirme Girdileri (7.3.2 No'lu Madde)

Uriin sartlari ile ilgili girdiler belirlenerek kayitlar1 muhafaza edilmelidir. Bu girdiler
yeterlilik bakimindan gdézden gecirilmeli ve sartlar tam mi, tek ve anlamli mu,
aralarinda celigki var m1 gibi sorular ile kontrol edilmelidir. Bu girdiler asagidakileri
igerir.

e Fonksiyonel ve performansa ait sartlar

e Uygulanabilen yasal ve mevzuat sartlari

e Uygulanabildiginde dnceki tasarimdan elde edilen bilgi

e Tasarim ve gelistirme i¢in esas olan diger sartlar

Tasarim ve Gelistirme Ciktilar1 (7.3.3 No'lu Madde)

Tasarim ve gelistirme c¢iktilari, tasarim ve gelistirme girdisine gore dogrulamayi
miimkiin kilacak sekilde olmali ve dagitimindan 6nce onaylanmalidir. Tasarim ve

gelistirme ¢iktilarinin saglamasi gereken 6zellikler soyle siralanmaktadir;
e Girdi sartlarin1 karsilama
e Satin alma, imalat ve hizmet sunumu i¢in uygun bilgiyi saglama
e  Uriin kabul kriterlerini igeriyor veya atifta bulunma

e Bir {irlinlin glivenli ve uygun kullanimi i¢in esas olan iiriin 6zelliklerini

belirtme
Tasarim ve Gelistirmenin Gozden Gegirilmesi (7.3.4 No’lu Madde)

Tasarim ve gelistirmenin uygun asamalarda gozden geg¢irilmesinin ¢esitli amaclar
vardir. Bunlar, sartlarin karsilanmasi i¢in tasarim ve gelistirme sonuglarini
degerlendirme becerisinin kazandirilmasi, herhangi bir problemin belirlenmesi ve
gereken faaliyetlerin onerilmesidir. Bununla birlikte planlanan diizenlemelere uygun
olarak gerceklestirilmelidir. Go&zden gecirme faaliyetine katilanlar, gozden

gecirilmekte olan tasarim ve gelistirme asamalar1 ile ilgili fonksiyonlarin
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temsilcilerini de icermelidir. G6zden gegirme ve gerekli faaliyetlerin sonuglarinin

kayitlarinin saklanmasi gerekir.
Tasarim ve Gelistirme Dogrulanmasi (7.3.5 No'lu Madde)

Tasarim ve gelistirme ¢iktilarinin tasarim ve gelistirme girdi sartlarin1 kargilamasi
icin planh diizenlemelere uygun olarak dogrulama yapilmalidir. Dogrulama ve

gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlari muhafaza edilmelidir.
Tasarim ve Gelistirmenin Gegerli Kilinmasi (7.3.6 No'lu Madde)

Nihai iiriiniin bilindiginde amaclanan kullanim1 veya belirtilmis uygulama sartlarini
karsilayacak yeterlilikte olmasini saglamak icin planlanan diizenlemelere gore
tasarim ve gelistirme gecerliligi yapilmamalidir. Uygulanabildigi yerlerde gecerli
kilma, {irlinlin tesliminden veya uygulanmasindan once tamamlanmalidir. Gegerli
kilmayla ilgili kayitlar ve gerekli faaliyetlerin sonuclarmin kayitlart muhafaza

edilmelidir.
Tasarim ve Gelistirme Degisikliklerinin Kontrolii (7.3.7 No'lu Madde)

Tasarim ve gelistirme degisiklikleri belirlenmeli ve kayitlar1 muhafaza edilmelidir.
Tasarim ve gelistirme degisiklikleri uygulamaya konulmadan 6nce gozden gegirilip,
dogrulanip/gecerli kilinarak onaylanmalidir. Tasarim ve gelistirme degisiklilerinin
gozden gecirilmesi, onceden teslim edilmis iiriin ve iirlinii olusturan parcalar iizerine
degisikliklerin etkisini degerlendirmelidir. Degisikliklerin gdzden gegirilmesi ile

ilgili kayitlar ve gerekli faaliyetlerin sonuglar ile ilgili kayitlar muhafaza edilmelidir.
Satin Alma (7.4 No'lu Madde)

Satin alma, satin alma siireci ile ilgili gerekler, satin alma bilgisi, satin alinan iiriiniin

dogrulanmasi olmak {iizere ti¢ boliimde yer almaktadir.
Satin Alma Siireci (7.4.1 No'lu Madde )

Kurulus, satin alman dirliniin belirtilen satin alma sartlarina uygunlugunu
saglamalidir. Tedarik¢iye ve satin alinan iiriine uygulanan kontroliin tipi ve igerigi,
satin alinan irliniin miiteakip iiriin gerceklestirilmesine olan etkisine veya nihai
iriine bagh olarak yapilmalidir. Kurulus tedarikgilerini kurulus sartlarini karsilayan
iriin saglama yetenegi temelinde degerlendirip se¢melidir. Se¢me, degerlendirme ve
tekrar degerlendirme igin kriterler olusturulmalidir. Degerlendirme sonuglar1 ve bu

degerlendirme sonucu olarak ortaya ¢ikan gerekli faaliyetlerin kayitlari tutulmalidir.
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Satin Alma Bilgisi (7.4.2 No'lu Madde )

Satin alma bilgisi satin alinacak {iriinii agiklamalidir. Satin alma bilgileri, iiriin onay1,
prosediirleri, siire¢ ve donanim igin sartlarini, personel niteligi i¢in sartlari, kalite
yonetim sistemi sartlarini igermelidir. Kurulus, tedarikgilere iletilmeden once

belirlenen satin alma sartlarinin yeterliligini saglamalidir.
Satin Alman Uriiniin Dogrulanmasi (7.4.3 No'lu Madde)

Kurulus satin alinan iiriintin belirtilmis satin alma sartlarini karsilamasini saglamak
icin muayene ve diger faaliyetleri olusturmali ve uygulamalidir. Kurulug veya
miisterisi tedarik¢inin yerinde dogrulama yapmak istediginde satin alma bilgisinde
talep edilen diizenlemeleri ve iiriin serbest birakma yontemi kurulus tarafindan

belirtilmelidir.
Uretim ve Hizmetin Saglanmasi (7.5 No'lu Madde)

Uretim ve hizmetin saglanmasi ile ilgili gerekler, boliim olarak ele almmustir. Bu
baglamda, iiretim ve hizmetin kontrolii, liretim ve hizmet saglanmasi igin siireglerin
gecerliligi, belirleme ve izlenebilirlik, miisteri mal varligi, {iriiniin muhafazas: ile

ilgili gerekler sirasiyla asagida agiklanmaktadir.
Uretim ve Hizmetin Saglanmasinin Kontrolii (7.5.1 No'lu Madde)

Kurulus kontrollii sartlar altinda iretim ve hizmet saglamayir planlamali ve
ylrlitmelidir. Serbest birakma, teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerin
uygulanmasin1  kapsamalidir. Kontrollii sartlar uygulanabildiginde saglanmasi

gerekenler soyledir;
e  Uriiniin 6zelliklerini agiklayan bilgilerin bulunabilirligi
e Uygun techizatin kullanimi
e Gerekli oldugunda ¢alisma talimatlariin bulunabilirligi
e izleme ve dlgme cihazlarinin bulunabilirligini ve kullanimi
e Izleme ve 6lgmenin uygulanmasi
Uretim ve Hizmet Saglanmas: i¢in Siireclerin Gegerliligi (7.5.2 No'lu Madde)

Kurulus, elde edilen ¢iktinin miiteakip izleme ve dlgme ile dogrulanamadigi yerlerde

tiretim ve hizmet saglama siire¢lerini gegerli kilmalidir. Bu gegerli kilma islemi, iiriin
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kullanima girdikten veya hizmet sunulduktan sonra kusurlarin goriiniir oldugu
yerlerdeki siirecleri igermelidir. Ayrica gegerli kilma islemi, bu siireclerin planlanmis
sonuclar1 elde edebilme yetenegini gostermelidir. Kurulus uygulanabilir oldugunda

asagidakileri de icerecek sekilde bu siiregler i¢in diizenlemeler yapmalidir.
e Bussiireclerin gdzden gegirilmesi ve onaylanmasi i¢in tanimlanmis kriterler
e Techizatin ve personelin yeterliliginin onaylanmasi
e Belirli yontemlerin ve prosediirlerin kullanilmasi
e Kayaitlar icin sartlar
e Yeniden gecerli kilma
Belirleme ve Izlenebilirlik (7.5.3 No'lu Madde)

Kurulus, iirinii uygun durumlarda {iriin gergeklestirilmesi boyunca uygun yollarla
tanimlamalidir. Bununla birlikte, {iriin durumunu izleme ve Slgme sartlarina gore
belirlemelidir. Izlenebilirlik bir sart oldugunda kurulus iiriinii tek olarak belirleyip,

kayit etmelidir.
Miisteri Mal Varligi (7.5.4 No’lu Madde)

Kurulus kendi kontrolii altinda oldugu veya kendisi tarafindan kullanildig: siirece
miisteri miilkiine 6zen gostermelidir. Kurulus, kullanim i¢in veya lriin olusturacak
sekilde birlestirmek i¢in saglanan miisteri miilkiinii tanimlamis, dogrulamis, korumus
olmali, giivenligini ise sagliyor olmalidir. Herhangi bir miisteri miilkii kaybolursa,
zarar goriirse veya kullanim i¢in uygun olmayan halde bulunursa durum miisteriye

bildirilmeli ve kayitlar muhafaza edilmelidir.
Uriin Muhafazas1 (7.5.5 No’lu Madde)

Kurulus i¢ siireg sirasinda ve amaclanan teslimat yerine ulagsana kadar iiriinlin
uygulugunu muhafaza etmelidir. Bu muhafaza tanimlamayi, tasimayz,
ambalajlamay1, depolamay1 ve korumay1 kapsar ve iiriinii olusturan pargalar i¢in de

gecerlidir.
Izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii (7.6 No'lu Madde )

Kurulus yapilacak izleme ve Olgmeyi iiriinliin belirlenen sartlara uygunlugunu
kanitlamak igin gereken izleme ve &lgme cihazlarmi belirlemelidir. izleme ve

Olcmelerin yapilabilmesini ve bunlarin izleme ve 6l¢me sartlar1 ile tutarli olmasini
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saglayacak stliregler kurulus tarafindan olusturulmalidir. Gegerli sonuglarin

saglanmasi i¢in 6lgme techizati, gerekli yerlerde asagidaki 6zellikleri saglamalidir;

e Belirli araliklarla veya kullanimdan 6nce uluslararasi veya ulusal referans
Olcme standartlarina gore izlenebilir 6l¢me standartlari ile kalibre edilmis
veya dogrulanmig olmalidir. Bu tip standartlarin bulunmadigi yerlerde,
kalibrasyon ve dogrulama igin esas alinan hususlar kaydedilmelidir. Gerekli

oldugunda ayar edilmeli veya yeniden ayarlamasi yapilmalidir.
e Kalibrasyon durumunun agiklar sekilde tanimlanmalidir.
e Olg¢me sonuglarini gegersiz kilacak ayarlardan sakinilmalidir.

e Tasima, bakim ve depolama sirasinda hasar ve bozulmalara Kkarsi

korunmalidir.

Kurulus, te¢hizatin sartlara uygunlugu bulunmadiginda daha 6nceden yapilmis 6lgiim
sonuclarinin gegerliligini degerlendirmeli ve kaydetmelidir. Bu durumdan etkilenen
techizatt ve iirlin hakkinda uygun tedbiri almali ve kalibrasyon ve dogrulama
sonuclarinin kayitlar1 tutmalidir. Belirli sartlarin izlenmesinde ve Olc¢lilmesinde
bilgisayar yazilimi kullanildiginda, bunun amaglanan uygulamay1 yerine getirme

yetenegi teyit edilmeli ve bu islem ilk kullanimdan 6nce yapilmalidir.

2.4.5 Ol¢me, Analiz ve lyilestirme (8 No'lu Madde)

ISO 9001 standardinda sekizinci boliim olgme, analiz ve iyilestirme ile ilgili
gereklerdir. Bu gerekler genel, izleme ve 6lgme, uygun olmayan {iriin kontrolii, veri

analizi, iyilestirme olmak {izere bes boliim halinde ele alinmistir.
Genel (8.1 No’lu Madde)

Kurulus asagidakiler igin gerekli olan izleme, 6l¢me, analiz ve iyilestirme siirecini
planlamali ve uygulamalidir. Olgme, analiz ve iyilestirmenin igeriginde, istatistik
teknikler, uygulanabilir yontemlerin belirlenmesi ve bunlarin kullanim igerikleri

olmalidir.
e  Uriiniin uygunlugunu géstermek
e Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu saglamak

e Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini siirekli 1yilestirmek.
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Izleme ve Olgme (8.2 No'lu Madde)

Izleme ve 6lgme gerekleri, miisteri memnuniyeti, i¢ tetkik, siireclerin izlenmesi ve
6l¢iimil, tirlinlin izlenmesi ve 6l¢iimii ile ilgili gerekler olmak iizere bes alt boliimde

yer almaktadir.
Miisteri Memnuniyeti (8.2.1 No'lu Madde)

Kurulus, miisteri sartlarin1 karsilayip karsilamadigi hakkindaki miisteri algisi ile ilgili
bilgiyi izlemelidir. Bu bilgiyi elde etmek ve kullanmak i¢in ise ydntemler

belirlenmelidir.
I¢ Tetkik (8.2.2 No' lu Madde)

Kurulus kendi kalite yonetim sistemi'nin planlanan diizenlemelere ve standardin
sartlarina uydugunu ve etkin olarak uygulandigini belirlemek i¢in, planlanan zaman
araliklarinda i¢ tetkikler yapmalidir. Tetkiklerle ilgili olarak asagidaki faktorler

gecerli olmalidir;

e Tetkik programi ge¢mis tetkiklerin sonuglar1 da dahil olmak iizere, tetkik
edilecek alanlarin ve siire¢lerin 6nem ve durumlarn dikkate alinarak

planlanmalidar.
o Tetkik kriterleri, kapsamu, siklig1 ve yontemleri tanimlanmalidir.

e Tetkik¢ilerin se¢imi ve tetkikin uygulanmasi siirecin objektifligini ve

tarafsizligini saglanmalidir.
o Tetkikgiler kendi islerini tetkik etmemelidir.

e Tetkiklerin planlamas1 ve gerceklestirilmesi sonuglarin rapor edilmesi,
kayitlarin muhafaza edilmesi i¢in sorumluluklar ve sartlar belgelenmeli ve bir

prosediir tanimlanmalidir.

e Tetkik edilmekte olan, alandan sorumlu yonetim, tespit edilmis
uygunsuzluklar1 ve bunlarin nedenlerinin ortadan kaldirilmast igin

gecikmeksizin tedbirler alinmasini saglamalidir.

e Takip faaliyetleri, alinan tedbirlerin dogrulanmasi ve dogrulama sonuglarinin

raporlanmasini da kapsamalidir.

53



Siireglerin Izlenmesi Ve Olgiimii (8.2.3 No'lu Madde)

Kurulus, kalite yoOnetim sistemleri siireglerinin izlenmesi ve uygulanabilen
durumlarda 6l¢limil i¢in uygun yontemler uygulamali ve bu yontemler siireglerin
planlanmis sonuclara ulasabilme yetenegini gostermelidir. Planlanan sonuglar
basarilamadiginda, iirliniin uygunlugunu saglamak icin gerektiginde diizeltmeler ve

diizeltici faaliyetler baglatilmalidir.
Uriiniin Izlenmesi Ve Olgiilmesi (8.2.4 No’lu Madde)

Kurulug rtin = sartlariin  yerine getirildigini  dogrulamak i¢in  {irliniin
karakteristiklerini izleyerek 6lgmelidir. Bu dogrulama iriin gergeklestirme siirecinin
uygun asamalarinda planlanan diizenlemelere gore gergeklestirilmelidir. Kabul
kriterleri ile ilgili uygunluk kanitlar1 muhafaza edilmelidir. Uriiniin serbest
birakilmasindan yetkili kisi veya kisiler kayitlarda gosterilmelidir. Uriiniin serbest
birakilmas: ve hizmet sunumu uygun oldugunda, misteri tarafindan veya ilgililer
tarafindan  onaylanmadik¢a planli dlizenlemelerin tamamlanmasina kadar

yapilmamalidir.
Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii (8.3 No'lu Madde )

Kurulus iriin sartlarina uymayan iriiniin, yanlislikla kullanimmin veya tesliminin
Onlenmesi i¢in tanimlanmasint ve kontrol edilmesini saglamalidir. Kontroller ve
uygun olmayan iiriin ile ilgili sorumluluklar ve yetkiler i¢in belgelenmis bir prosediir

bulunmalidir. Kurulus uygun olmayan iiriinii ele alma sekli asagida belirtilmektedir;
e Tespit edilen uygunsuzlugu gidermek icin tedbir alinmasi ile,

e [llgili yetkili ve miimkiin oldugunda miisteriyle mutabakatla, kullanimu,

serbest birakilmasi veya kabulil i¢in yetkilendirilme ile,

e Uriiniin asil amaglanan kullanimini veya uygulamasini engellemek igin

gerekli 6nlemlerin alinmasi ile

Uygunsuzluklarin yapisi ve sonra alinan tedbirlere ait kayitlar muhafaza edilmelidir.
Uygun olmayan {riin diizeltildiginde sartlara uygunlugunu goéstermek ig¢in iiriin
yeniden dogrulanmaya tabi tutulmalidir. Teslimattan veya kullanilmaya baslandiktan
sonra uygun olmayan {irlin tespit edildiginde, kurulus uygunsuzlugun mevcut veya

potansiyel etkilerine karsin tedbirler almalidir.
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Veri Analizi (8.4 No'lu Madde)

Kurulus, kalite yonetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve sistemin
etkinliginin siirekli iyilestirilmesinin nerelerde yapilabilecegini degerlendirmek i¢in
uygun verileri tayin edip, toplayip analiz etmelidir. Bu analiz 6lgme ve izleme
sonucu olarak meydana gelen ve diger ilgili kaynaklardan ¢ikan verileri
kapsamalidir. Veri analizinin; miisteri memnuniyeti, iiriin sartlarina uygunluk,
Onleyici faaliyetler i¢in firsatlar da dahil olmak {izere, siireclerin ve {irlinlerin

karakteristik ve egilimleri ve de tedarikgiler ile ilgili bilgiyi sagliyor olmasi gerekir.
Iyilestirme (8.5 No'lu Madde)

Iyilestirme ile ilgili ISO 9001'de yer alan bu madde, siirekli iyilestirme, diizeltici

faaliyet ve Onleyici faaliyet olarak ii¢ boliim altinda aciklanmistir.
Siirekli lyilestirme (8.5.1 No’lu Madde )

Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini tetkik sonuglarini, verilerin analizini,
diizeltici ve Onleyici faaliyetleri araciligiyla kendi kalite yoOnetim sistemi'nin
etkinligini siirekli iyilestirmelidir.

Diizeltici Faaliyet (8.5.2 No'lu Madde )

Kurulus, tekrarin1 6nlemek amaciyla uygunsuzluklarin nedenini giderecek diizeltici
faaliyetleri baglatmalidir. Belgelenen prosediirde asagidaki konulari igeren sartlar yer

almalidir;
e Miisteri sikayetleri de dahil olmak iizere uygunsuzluklarin gézden gegirilmesi
e Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi

e Uygunsuzluklarin  tekrarim1  Onlemek  i¢in  faaliyet  ihtiyacinin

degerlendirilmesi
e Gereken faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi
e Baglatilan faaliyetin sonuglarinin kayitlari

e Baglatilan diizeltici faaliyetin gézden gegirilmesi
Onleyici Faaliyetler (8.5.3 No' lu Madde )

Kurulus olusmasin1i onlemek amaci ile potansiyel uygunsuzluklarin sebeplerini

gidermek igin faaliyetleri belirlemelidir. Onleyici faaliyetler, potansiyel problemlerin
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etkilerine uygun olmalidir. Belgelenen prosediirde asagidaki konular1 iceren sartlar

bulunmalidir;

Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin belirlenmesi.

Uygunsuzluklarin ~ olmasin1 ~ 6nlemek  i¢in  faaliyet  ihtiyacinin

degerlendirilmesi.
Ihtiya¢ duyulan faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi.
Baslatilan faaliyetin sonuglariin kayitlar

Baglatilan 6nleyici faaliyetin gdozden gecirilmesi.
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3.1IS0O 9001:2000 DE SIRKETIN YAPISI

ISO 9001:2000 kalite belgelendirme ¢aligmalar: bu tez kapsaminda incelenecek olan
Mineteko I¢ Tasarim Uriinleri ve Tic. Ltd. Sti., bundan bdyle sirket olarak
anilacaktir. Sirket, 1992 yilinda Mineflo Yer Dosemeleri Sanayi ve Tic. Ltd. Sti. adi
ile kurulmus olup, 2005 yilinda Mineteko I¢ Tasarim Uriinleri ve Tic. Ltd. Sti. adim
almistir. Ana faaliyet konusu zemin kaplamalar1 ve asma tavan sistemleri ithalat,

satig1 ve uygulamasidir. Sirketin faaliyet alanlar1 su sekildedir:

e Sirketin faaliyet konularini ilgilendiren resmi ya da 6zel tiim kuruluslara ait
ihaleler, sirketin genel merkezindeki teknik ofis ve bolge miidiirliiklerince
izlenmesi ve teklif hazirlama, kazanilan ihaleler i¢in ekip ve santiyelerin

olusturulmasi.
e Bayiler ve 6nde gelen yap1 marketleri araciligtyla son kullaniciya satis.

e Konut ve kiiclik igyerleri gibi isyerleri gibi islerin bayilere yonlendirilmek

suretiyle kotarilmasi.

ISO 9001:2000 kalite belgelendirme calismalari sirasinda ilk oOnce sirketin
organizasyon semasi olusturulmus ve tiim ¢alisanlarin gérev tanimlar1 belirlenmistir.
Sirket icersinde yapilan satis ve pazarlama, satinalma, montaj, depolama, kalite,
insan kaynaklar1 ve personel yonetimi bu boliimde incelenecektir. Sirketin

organizasyon semast Sekil 3.1 de gosterilmistir.
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3.1 Satis ve Pazarlama

Sirketin faaliyetleri tasarim, satis ve servis ile ilgili ¢aligmalar1 igermektedir.
Uriinlerin teknik &zellikleri, ihale sartnameleri, miisteri sartname ve istekleri veya
tasarim dokiimani olarak belirlenir. Sirketin biinyesindeki tiim iiriin gergeklestirme
siirecleri, miisteri beklentileri ve ihtiyaglar1 ile her zaman degisebilmektedir. Bu
nedenle her seferinde yeniden planlanir. Bu siireglerin planlanmasindan Satis ve

Pazarlama departmani sorumludur.
Sirketin miisterileri;
e Mal satilan dogrudan kurumsal miisteriler,
e Sirketin iirlinlerini satan bayiler,
e ihale kanaliyla satis yapilan miisteriler,
e Sektorde bulunan tiim kisi, kurum veya kuruluslar,
e (Gelecekte mal satilabilecegi diisiliniilen potansiyel miisteriler,
e Toplam olarak dolayli miisterilerden olusur.

Mal satilan dogrudan miisterilerin istek ve beklentileri, miisteri siparisleri, miisteri
ziyaretleri, miisteri goriismeleri ve miisterilere acgik iletisim kanallar1 yoluyla
Ogrenilir.

Bayiler, bayi toplantilari, planli ziyaretler, telefon goriismeleri ve siparisleri ile

taleplerini sirkete iletirler.

Ihale sartnameleri, ihaleyi agan kurumdan temin edilir ve gereklilikleri bu

sartnamelerden 6grenilir.

Sektorel bilgiler, bu konu ile ilgili yaymlar, fuarlar veya toplantilara katilimlar ile

elde edilir.

Potansiyel miisteri istek ve beklentileri firma iist yOnetiminin belirleyecegi
zamanlarda (Periyodik veya spontane) yapilacak anket veya ziyaretler ile tespit edilir

ve kayit altina alinir.

Satis ve pazarlama prosediirii Sekil 3.2°de verilmistir.
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3.1.1 Miisteri Uriin Gereksinimleri

Miisteri iirlin istek ve gereksinimlerini karsilamak {izere Satis ve Pazarlama
Departmani bayi kanali satig, direkt miisteriler satis olarak yapilandirilmigtir. Miisteri
istekleri ihalelerde sartnamelerden, diger durumlarda ise ziyaret, telefon veya bayi
kanali ile siparislerden Ogrenilir. Tiim siparisler yazili olarak alinir ve genellikle
siparis Oncesinde teklif verilir. Miisterilerin {iriin ile ilgili beklenti istek ve sartlarinin

belirlenmesinden Satis ve Pazarlama Departmani dogrudan sorumludur.

Verilecek olan teklifler veya verilen siparisler kabul edilmeden Once miisteri
isteklerinin ve sOzlesme sartlarinin karsilanabilmesi agisindan Satis ve Pazarlama
Departman1 ve gerekli goriilmesi durumunda diger departmanlarla birlikte gdzden
gecirilir. Bu gbézden gecirmede iiriin, liretim, miktar, fiyat, ddeme, zaman, kalite ve
teknik yapilabilirlik kriterleri degerlendirilir. Bu konular ile ilgili degerlendirmede

herhangi bir olumsuzluk olmasi durumunda miisteri bilgilendirilerek ¢6ziim aranr.

3.1.2 Miisteri Ile iletisim

Miisteriler ile iletisim dncelikle Uriin Miidiirii ve Satis ve Pazarlama departmaninin
calisanlar tarafindan saglanir. Miisteriler ziyaret edilir ve telefon ile aranir. Miisteri
ziyaretlerinde iirlinlerin satig grafikleri, bunlar1 artirmak i¢in miisteri beklentileri,
iriin kalitesi, tiiketici egilimleri ve miisterilerin finansman sorunlar1 ile ilgili
goriismeler yapilir ve yapilan goriismeler Satis ve Pazarlama Departmani haftalik

raporlarina kaydedilir.

Satis ve Pazarlama Departmani kanali ile miisterilere elektronik posta gonderilir.

Fuarlara katilim saglanir. Gerekli goriildiigii durumlarda reklam ¢alismasi yapilir.

Miisteri ve tiiketici beklenti ve egilimlerini tespit amaci ile Satis Koordinatriiniin 6n
gorecegi zamanlarda miisteri anketleri gergeklestirilir. Anketler ve anketlerde elde
edilen sonuclar dncelikle Satis Koordinatorii tarafindan degerlendirilir.

3.1.3 Satis ve Pazarlama Departmam Gorev Tanimlar

Satis Koordinatorii:

Satis koordinatdriiniin temel faaliyeti; sirkette yiiriitiilecek tiim fiyat, satig, pazarlama
ve uygulama faaliyetlerinin Sirket politikalar1 dogrultusunda planlanmasi, organize

edilmesi, koordinasyonu ve kontrol edilmesidir.
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Satis Koordinatdriiniin yetki ve sorumluluklar1 asagida agiklanmistir;

1-

2

(8]
1

4

I

6-

7-

8

9

10-

11-

12-

13-

14-

Sirket tarafindan belirlenen politika ve prensipleri yonetimindeki personele

aktarmak ve standart sekilde uygulanmasini saglamak.
Sirketin orta ve uzun vadeli planlarinin hazirlanmasini saglamak.

Teknolojik ve ekonomik gelismeleri izlemek, uygulanmasini uygun gordiigi
yatirim konularimi ve lisans, distribiitorlik v.b. anlagmalar1 Onermek.
Onaylanan yatirim ve gelistirme g¢aligmalarini planlamak, yonlendirmek ve

kontrol etmek.

Sirketin kalite politikalarinin belirlenmesi ve bu politikalarin uygulanmasi

yoniinde gerekli islemlerin yapilmasini saglamak.

Satis ve pazarlama faaliyetleri i¢in hazirlanan yillik hedefler ¢ercevesinde

planlanan satiglarin gergeklestirilmesini kontrol etmek.

Uriin Miidiirlerinin yapmis oldugu satis ve pazarlama faaliyetlerinin
ongoriilen fiyat politikasina uygun olarak yiiriitilmesini denetlemek,

sapmalari analiz etmek.

Uriin Miidiirlerinin hazirlamis oldugu satis ve uygulama maliyetlerini

izlemek, kontrol etmek, maliyet diisiiriicii calismalar1 yaptirmak.

Yonetim Kurulu'nun verdigi yetkiler ¢ergevesinde sirketi {igiincli kisi ve

kuruluslara kars1 temsil etmek.

Satis ve pazarlama faaliyetleri ile ilgili olarak yonetim kurulunun gerek

duydugu raporlar1 hazirlamak.
Calismalarin sirketin Kalite Politikas1 dogrultusunda yapilmasini denetlemek.

Kendine bagli birimler arasinda ve diger sirketlerdeki ilgili birimlerle yatay
ve dikey iligkilerin saglikli bir sekilde yiirtimesi i¢in gerekli organizasyonlari

yapmak ve yaptirmak.
Ust Yonetim ile ilgili iliskileri organize etmek.

Kendisine bagli birimler tarafindan iletilen ihtiya¢ taleplerini incelemek ve

uygun gordiiklerini onaylayarak satin alinmasini saglamak.

Taseron montaj ekiplerinin hakedislerini hazirlamak. Sirketin montaj

ekiplerinin aylik hakedis raporlarin1 kontrol etmek.

62



15- Reklam, fuar, organizasyon v.b... faaliyetlerin gerceklestirilmesi i¢in gerekli

pazar arastirmalarinin yapilarak onaylanan faaliyetlerin hayata gecirilmesini

saglamak.

16- Satinalma faaliyetleri ile ilgili yapilmasi gereken firma 6demelerinin takibini

yapmak.

17- Sirketin eleman ihtiyaci dogrultusunda gerekli organizasyonlar1 yapmak.

18- Uriin Miidiirlerini satis ve pazarlama teknikleri agisindan bilgilendirmek,

yonlendirmek.

19-Cesitli  kanallar vasitasiyla proje takibi yaparak Uriin Miidiirlerini

yonlendirmek.

20- Uluslararas1 projelerle 1ilgili fiyat caligmalarini yaparak, gerekli fiyat

tekliflerini sunmak.

21-Uriin Miidiirleri tarafindan hazirlanan sozlesmelerin, satis sozlesme

kosullarinin gereklerini yerine getirip getirmedigini kontrol etmek.

Uriin Midiiri:

Uriin Miidiiriiniin temel faaliyeti, Sirketin portfoyiinde bulunan tiim iiriinlerin satis ve

pazarlamasini en iyi sekilde yaparak sirketin tanitimini yapmak, satis - pazarlama

politika, strateji ve prensipleri cercevesinde sirkete yeni miisteri kazandirilmasi

hedeflerini gergeklestirmektir.

Uriin Miidiiriiniin yetki ve sorumluluklar1 asagida agiklanmistir;

1-

Telefonla randevu alarak veya santiye arastirmasi yaparak siirekli olarak

miisteri ziyaretlerinde bulunmak ve sirketin miisteri portfoyiinii arttirmak.

Miisteriler ile telefon, faks, e-mail veya yiiz ylize goriismeler yaparak
miisterilerin ihtiyaglarini tespit etmek, bu dogrultuda gerekli iiriinlerin ve

sirketin tanitimin1 yaparak sirketi en iyi sekilde temsil etmek.
Proje takibi yaparak, potansiyel miisterileri tespit etmek.

Sirket showroomuna gelen veya telefonla bilgi isteyen miisterilerin

ihtiyaglarina cevap vermek.

Satis Koordinatoriinden alinan bilgiler dogrultusunda miisteri goriismelerini

gerceklestirmek.
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10-

11-

12-

13-

14-

15-

16-

17-

18-

1-

Goriismeler dogrultusunda miisterinin ihtiyacina cevap verecek en uygun

malzeme ile teklif vermek.

Verilen tekliflerin degerlendirilme asamasini telefon ve ziyaretlerle takip

ederek, tekliflerin satig olarak sonuc¢lanmasini saglamak.

Santiye ziyareti yaparak, santiye kosullarini tespit etmek. Mevcut uygulama

projelerini alip, gerekli metraj vb. calismalarin1 yapmak.

Verilen tekliflerin miisteri tarafindan onaylanmasindan sonra so6zlesme

yapmak ve sozlesme kosullarini yerine getirmek.
Sozlesmesi yapilan igin 6demelerini almak, bakiye 6demeleri takip etmek.

Santiyeye gonderilecek malzemeleri tespit etmek, tedarik edilmesi gereken

malzemeleri Satis Koordinatorii'ne bildirmek.

Sevk Talep formu yaparak, malzemelerin depodan santiyeye sevki i¢in

gerekli onaylar1 almak.

Iscilikli islerde Santiye Sorumlusu'na montaji yapilacak is ile ilgili tiim

bilgileri aktararak, montajin en iyi sekilde yapilmasini saglamak.

Satis yapilan tiim miisterilerle siirekli iletisim kurarak miisteri memnuniyetini

saglamak.

Satig sonras1 gerceklesen maliyet analiz raporlarim1 hazirlamak, Satis

Koordinatorii'niin onayina sunmak.

Satis Koordinatorii'me is akist (miisteri ziyareti, teklif, sozlesme, maliyet,

montaj vb..) ile ilgili giinliik ve haftalik bilgi vermek.
Sirket i¢inde ve disinda kilik, kiyafet ve disiplin kurallarina uymak.

Tiim c¢aligmalar sirketin Kalite Politikas1 dogrultusunda yapmak.

Santiye Sorumlusu:

Santiye Sorumlusunun temel faaliyeti, Sirketin {stlendigi islerin uygulamasinin

s0zlesme kosullarina uygun olarak yerine getirilmesini saglamaktir.

Santiye Sorumlusunun yetki ve sorumluluklar asagida aciklanmastir;

Uriin  Miidiiriiniin ~ aktarmis  oldugu bilgiler dogrultusunda santiye

organizasyonu yapmak.
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7-

8-

Malzemelerin santiyeye sevkiyatini yapmak, montajin yapilacagl giin ve

saatte montaj ekiplerinin santiyede hazir bulunmasini saglamak.

Santiyede montaj ile ilgili her tiirlii ihtiyaca veya probleme aninda ¢dziim

getirmek, Uriin Miidiirii'ne gerekli bilgileri vermek.

Montaj esnasinda ve tamamlandiktan sonra montaj ekiplerinin santiyeyi

temiz birakmasini saglamak.

Montaj tamamlandiktan sonra miisteri ile metraj ¢alismasi yapmak, is Teslim
Tutanagim1 karsilikli olarak imzalayarak isi sorunsuz ve eksiksiz teslim

etmek.

Montaj1 tamamlanan isin santiyesinde artan malzemeleri sirketin deposuna

teslim etmek.
Showroom ve satig - pazarlama departmani arsivinin diizenini saglamak.

Tiim ¢aligmalar girketin Kalite Politikas1 dogrultusunda yapmak.

Montaj Is¢isi:

Montaj Iscisinin temel faaliyeti, Sirketin satis ve pazarlamasini yaptig1 iiriinlerin

montajinin yapilmasidir.

Montaj Iscisinin yetki ve sorumluluklari asagida agiklanmistir;

1-

Santiye Sorumlusu'nun verdigi talimatlar dogrultusunda s6zlesme konusu isin
santiyesinde hazir bulunmak, montaj i¢in gerekli tiim 6n ¢alismalar1 yapmak,

montaj1 eksiksiz ve kusursuz yaparak Santiye Sorumlusu'na teslim etmek.

Montaj tamamlandiktan sonra mahallin temizligini yapmak, artan
malzemelerin  Ol¢iilerini  alip Santiye Sorumlusu'na teslim etmek.

Malzemelerin depoya sevkini yapmak.

Montaj esnasinda santiyede ihtiya¢ duyulan malzeme, ekipman vb. Santiye

Sorumlusu'na zamaninda bildirmek.
Nezaret altinda ve is talimatlarina gore sorumluluk alanindaki isleri yapmak.

Isle ilgili malzemeleri tasimak, temizlemek, istiflemek, paketlemek,

yiiklemek ve kullanima hazir hale getirmek.

Kullanilan alet, makine vb. diizenlemek ve temizlemek, bakimin1 yapmak.
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7- Sirketin herhangi bir kisminda agik veya kapali alanda amirinin verecegi

isleri yapmak.
8- Sirkette yayinlanan kilik, kiyafet ve disiplin kurallarina uymak.

9- Gorevlendirildigi alanda amirinin talimatlarina ve ¢aligma sahasi ile igyerinin

genel kurallarina uymak.

10- Kalite Politikas1 dogrultusunda ¢alismak.

3.2 Satinalma

Sirkette teknik ve idari Satinalma olmak iizere iki ayr1 satinalma islemi
uygulanmaktadir. Satinalma ihtiyaci alinan siparis ve yapilan sézlesmelerden dogar.
Satinalmalar ‘Satinalma Siparis Formu’ kullanilarak yapilir. Satinalmalar ‘Onayh
Tedarik¢i Listesi’'ndeki firmalardan siparis formu tedarik¢iye verilmek suretiyle
gergeklestirilir. Tedarikgiler ve performanslart siirekli degerlendirmeye tabi tutulur.

Satinalma prosediirii Sekil 3.3’de verilmistir.

3.2.1 Satinalma Bilgileri

Satin alinacak iiriin, hizmet, zaman, miktar, fiyat, 6deme, teslim yeri ve sekli ile ilgili
bilgiler i¢in satinalma sartnameleri olusturulmustur. Bu bilgiler temel olarak

satinalma sorumlusu tarafindan olusturulur.

3.2.2 Satinahnan Uriiniin Dogrulanmasi

Satin alman triinler firmaya geldiklerinde dogrulanarak alinirlar. Dogrulama Girdi
kontrolii seklinde yapilir ve girdi kontrol formu ile kayit altina alinir. Satin alinan
tiriinlerin uygun ¢ikmamasi halinde bu iiriinler depo tarafindan tedarik¢iye iade

edilir.
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GIRDI
Depo Midiirii KONTROL
DEPO STOK
e GIRISININ
Satinalma Mudiiri Y APILMASI
UYARI v —
TEDARIKCI < :FEDARIKQI
LISTEDEN DEGERLENDIRME
CIKARMA
v
MQHASEBE SATINALMAYA
ODEME DEVAM
BILGILERI

Sekil 3.3: Satinalma Prosediirii
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3.3 Montaj

Montaj islemi {iirlin miidiirlerinin koordinatérliigiinde santiye sorumlusu tarafindan
gergeklestirir. Montajda taseron kullanilir. Tageronlarin segilmesinde daha onceki
referanslar1 ve tecriibeleri esas alinir. Caligilan tageronlar belirlenmis periyotlarda
degerlendirmeye tabi tutulurlar. Degerlendirme sonucunda uygun tedarikgilerle

calisilmaya devam edilir.

Montaj kalite plan1 ve talimatlar1 olusturulmustur. Planda montaj asamalari, isin nasil

yapilacagi, ne sekilde kontrol edilecegi ve sorumluluklar belirtilmistir.

Montaj kontrol kriterleri olugturulmustur ve her is tesliminden 6nce kontrol edilir ve

kayitlar1 tutulur. Is tesliminde muhakkak miisterinin onay1 alinir.
Is tesliminden sonra miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesi i¢in anket yapilir.

Tiim montaj asamalarinda miisteri malina zarar vermemek i¢in gerekli 6nlemler

alimmustir.

Montaj sonrasi olabilecek sikayetler veya eksiklikler kayit altina alinarak vakit
gecirmeden sonuglandirilir. Bu tip hatalarin bir daha yasanilmamasi icin diizeltici

faaliyetler baglatilir.

3.4 Depolama
Sirkette uygulanan tasima, depolama, koruma ve sevkiyat yontemlerini asagida
tanimlanmustir.

Depolama isleminden Depo Miidiirii sorumludur.

3.4.1 Tasima

Tasima islemi Depo Giris Kabul Bolgesinden ilgili bolgelere dogru olur. Uriinler
uygun tasima araci ile alnip ilgili boliime taginir. Tasima islemi 3 (ii¢) sekilde

gergeklestirilmektedir.

1- Transpalet ( 2 ton kapasite ): Fazla agir olamayan diisiik hacimli mallarin
tasinmasinda ve forkliftin giremeyecegi yerlere sirkiilasyon gerektiginde

kullanilir.
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2- Forklift: Max. 7 (yedi) ton agirliga kadar olan iiriinlerin tasinmasinda gorevli

personel tarafindan kullanilir.

3- Tasima Arabasi: Agirligt maksimum 25 (yirmibes) — 200 (ikiyliz) kg. olan

tiriinler gerekli durumlarda tagima arabalari ile taginabilirler.

3.4.2 Depolama

Yerli ve yabanci tedarik¢ilerden temin edilen, miisterilerden ve santiyelerden iade
gelen tiim iirlinler Depo Miidiirii kontroliinde depo bdliimiinde depolanir. Depoya
girigi yapilacak olan {irlinler kontrol edilir. Uygun olmayan firiinler ilgili birimlere
bilgi verilerek iade edilir veya depoya girisi yapilir. Depoya girisi yapilan

malzemeler su sekilde depolanir;

3.4.2.1 Depo Stokuna Alma

Yerli ve yabanci tedarik¢ilerden temin edilen, miisterilerden iade gelen ve
santiyelerden iade gelen tiim malzemeler Depo Miidiirii tarafindan uygun boliimde

depolanir.

3.4.2.2 Uriin Kontrolii

Yerli ve yabanci tedarik¢ilerden temin edilen, miisterilerden ve santiyelerden iade
gelen tim {riinlerin metraj / miktar, gozle kontrol, ambalaj, marka — model, kod
numarasi, renk / desen ve hasar kontrolii Depo Miidiirii tarafindan yapilir. Uygun
Olmayan tirlinler yerli ve yabanci tedarikgilere iade edilir veya depoda uygun depo

boliimiinde depolanir.

Santiyelerden iade gelen veya miisterilerden iade gelen uygun olmayan veya hasarli

tirtinler depoda degerlendirilecek malzeme boliimiinde depolanir.

Santiyelerden iade gelen veya miisterilerden iade gelen kullanilamayacak durumda

olan iiriinler depo hurda boliimiinde depolanir.

3.4.3 Koruma

Depolarda yilda iki kez olmak iizere Aralik ve Haziran aylarinda malzemeler kontrol

edilir.
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3.4.4 Sevkiyat

Depo Midiirii, kendisine iletilen malzemelerin sevkiyatlarin1 Satis ve Pazarlama

Departmanindan gelen SEVK TALEP FORMU’nu baz alarak gergeklestirir.

Sevkiyata hazir iiriinler icin Sevk Irsaliyesi hazirlanarak sevkiyatin gerceklesmesi
saglanir. Sevkiyat miktarlar1 belirlenen ambalajlara uygun olmalidir. Sevkiyatlar
sO6zlesmede belirtilmisse, iirliniin sevkiyati ve teslim yerine kadar olan siireci kapsar

ve miisterinin istegi dogrultusunda yapilir (Nakliye sekli, teslim yeri v.b.).
Depo Miidiirii:

Depolara gelen her tiirli malzemenin; miktar ve kalite kontrolii yapilarak teslim
alinmasi, korunmasi, depo giris ve ¢ikislarinin kayitlarinin tutulmasi, evraklarin ve
stoklarin  kontroliiniin yapilmasi, depolarin giivenli bir sekilde islemesinin
saglanmasi, kalite sistemine uygunlugunun temini, gelistirilmesi ve sevkiyatlarin

gergeklestirilmesinden sorumludur.
Depo Miidiiriiniin yetki ve sorumluluklar1 agagida agiklanmistir;

1- Satin alinarak depoya gelen tiim malzemelerin miktar ve kalite kontroliinii
yapmak, kalitesi uygun goriilenleri gerekli kayit islemlerini yaparak depoya

almak ve ilgili birimlere bilgi vermek.

2- Depo giris kalite kontroliinde istenen nitelikte olmayan malzemelerin iadesi

icin ilgili birimlerle temas kurmak, iade islemini ger¢eklestirmek.

3- Depoda bulunan tiim malzemelerin niteliklerine uygun yerlerde korunmasini
saglamak, bozulma, yipranma vb. nedenlerle kullanilamaz hale gelmemesi

i¢cin gerekli onlemleri almak.

4- Depolardaki raf vb. diizenlemeleri yapmak ve bu diizenin tiim depo personeli

tarafindan 6grenilmesini ve devamini saglamak.

5- Depodaki tiim malzemelerin hareketlerinin kayitlarini zamaninda tutmak ve

belgesiz malzeme hareketini 6nlemek.

6- Fiili ve kayitlardaki stok arasinda fark olmamasi i¢in periyodik / periyodik

olmayan kontroller yapmak.
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7- Stok kontrol sisteminin diizenli olarak islemesini saglamak, siparis

asamasina gelen ve/veya hareket gdrmeyen stok kalemlerini belirleyerek

oOnerileri ile birlikte ilgili birimlere iletmek.

8- Depodan istenen malzemelerin irsaliyede belirtilen miktarlara gore teslim

edilmesini saglamak, bu ¢ikislarin belirli saatlerde ve diizenli yapilmasi i¢in

ilgili birimler ile koordinasyon kurmak.

9- Deponun yangina ve diger tehlikelere karsi giivenligini saglamak i¢in tiim

onlemleri almak ve personeli egitmek.

10- Deponun yerlesim diizenini ve hacmini en iyi sekilde kullanacak, girig ve

cikislarda kolaylik saglayacak sekilde olusturmak.

11- Gelen malzeme siparisleri i¢in nakliye firmasi aragtirmasi yapmak, en uygun

fiyat teklifi veren firma ile anlagmak, gerekli ara¢ dlciilerini anlasma yapilan
nakliye firmalarina bildirmek, malzeme sevkiyatini gergeklestirmek ve
malzemelerin eksiksiz ve hasarsiz olarak yerine teslim edilip edilmedigini

kontrol etmek.

12- Kalite Politikasi dogrultusunda ¢aligmak.

3.5 Kalite

Kalite yonetim sistemi Kalite Departmani tarafindan kurulur ve tiim firma igerisinde

dagitilir.

Sirketin Kalite yonetim sistemi ISO 9001:2000 standardinda istenenler ve sirketin

prosesleri goz Oniine alinarak dokiimante edilir.

Sirkette temel detaylar1 prosediirlerde ve proses performans izleme tablosunda

verilen asagidaki temel prosesler bulunur.

Satis pazarlama
Satinalma
Montaj
Depolama

Kalite
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e Insan kaynaklar ve personel

Proseslerin etkinlik ve verimlilik agisindan siirekli iyilestirilmesine firsat vermesi

i¢in proses sorumlusu ve performans kriterleri tanimlanir.

Iyilestirme; Y&netimin gdzden gegirme toplantilariyla, proses performans kriterlerini
destekleyen kalite hedefleriyle, i¢ tetkiklerle, hatali irlinlerin analizi ve miisteri geri

beslemelerinin degerlendirilmesiyle saglanir.

Yonetim Temsilcisi, sirketin {ist yonetimi adina kalite yonetim sistemi etkinligini,

denetlemek, rapor etmek ve gerekli dnlemlerin zamaninda alinmasini saglamaktadir.

3.5.1 Kalite Hedefleri

Sirketin kalite hedefleri her yil ocak ayinda {ist yonetim tarafindan yapilacak
yonetimin kalite sistemini gézden gecirmesi toplantisinda belirlenir. Belirlenen ve
dokiimante hale getirilen kalite hedefleri periyodik olarak ( hangisi uygun ise aylik, 3
aylhik ve 6 aylik ) degerlendirilir. Yapilan degerlendirmede kalite hedeflerine
ulagabilme derecesi goz Oniine alinir. Hedeflerde goriilen ciddi sapmalarda firma {ist

yonetiminin tedbir almas1 gerekir.

Kalite hedeflerinin belirlenmesi asamasinda daha Once belirlenen kalite hedefleri ve
bunlara ulasabilme dereceleri, firma siirekli gelisme ihtiyaci, miisteri istekleri gibi

unsurlar etkili olur.

3.5.2 Kalite Yonetim Sistem Planlamasi

Kalite yonetim sisteminin kurulmasi ve uygulanmasi asamalarinda firma st
yonetimi, sistemin ISO 9001:2000 standardinda verilen kriterlere uygunlugunun
saglanmasi ve kalite hedeflerine ulasabilme derecesine gore etkinliginin belirlenmesi
acisindan degerlendirmesini yapar. Yapilan degerlendirmelere gore kalite yonetim
sisteminin yeniden yapilandirilmast ve mevcut elemanlarimin revizyonu karari
verilebilir. Alinan kararda uygulama sorumluluklar1 ve uygulama terminleri de

belirlenir.

3.5.3 Yonetimin Kalite Sistemini Gozden Gec¢irmesi

Firma iist yonetimi kalite yOnetim sistemini, uygulamanin etkinligini, kalite
hedeflerini, miisteri isteklerini ve buradaki degisiklikleri ve siirekli gelisme gereginin

yakalanip yakalanmadigin1 yilda en az iki kez yapilacak yonetimin kalite sistemini
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gozden gecirme toplantilarinda degerlendirir.
icerisinde yapilir. Yonetimin kalite sistemini gézden gecirme toplantilarina firma
organizasyon semasinda miidiir kadrosunda goriilen tiim personel Yonetim Kurulu
Esbaskanlar1 baskanliginda katilir. Toplantilarda alinan kararlar toplant1 tutanagina

kaydedilir. Toplantilarda alinan kararlarin takibi yonetim temsilcisi tarafindan takip

edilir ve rapor olarak bir sonraki toplantinin giindemine sunulur.

Yonetimin kalite sistemini gézden gecirme toplantilarinin giindeminde en azindan

asagida belirtilen konular bulunur.

Kalite politikas,

Kalite hedefleri,

Bir 6nceki toplantida alinan kararlarin takibi,
Proses ve tiriin uygunlugu,

Miisteri sikayetleri ve geri beslemeleri,
Diizeltici ve Onleyici faaliyetler,

I¢ ve dis denetim sonuglari,

Iyilesme i¢in dneriler,

Kalite Yonetim Sistemi genel degerlendirilmesi,

Kaynaklar.

Yonetim gézden gecirmesinde alinan kararlar toplant: tutanaklarina kaydedilir.

3.5.4 Kalite Yonetim Sisteminde Dokiimantasyon

Sirketin Kalite Yonetim sistem dokiimantasyonu

Kalite Politikast
Kalite Hedefleri
Kalite El Kitab1
Organizasyon el kitabi
Prosediirler

Kalite planlar1
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e Talimatlar

e Formlar

e Dis kaynakli dokiimanlar
dan olugmaktadir. Ayrica kalite kayitlar1 da saklanmasi ve kontrol edilmesi gereken
dokiimanlardir.
3.5.4.1 Kalite El Kitabi

Sirket kalite el kitab1 diger tiim dokiimanlardan bagimsiz olarak ve tiim dokiiman
sistemine referans teskil edecek sekilde bir semsiye olusturacak dokiiman olarak
Kalite Departmani tarafindan hazirlanir. Sirketin Kalite Politikas1 kalite el kitabinda
verilir ve bunun bir parcasini teskil eder. Kalite el kitabindan prosediir ve is akisi

diizeyindeki dokiimanlara atif yapilir.
Kalite el kitabr sirketin tiim faaliyetlerini icerecek sekilde hazirlanir.

Kalite el kitab1 tiim kalite yonetim sisteminin anlatilmasi i¢in bir referans teskil eder.

3.5.5 Kayitlarin Kontrolii

Kalite giivence sisteminin sartlarmin  gerceklestirildigini  ve etkin olarak
uygulandigin1 gostermek amaciyla kalite ile ilgili biitlin kayitlarin tutulmas,
muhafaza edilmesi, elden ¢ikarilmasi ve sistemi gelistirmek amactyla kullanilmasi

esaslarinin belirlenmesi gerekir.

Kayaitlar, sirketin kalite yOnetim sisteminin ¢alismasinda ispat unsuru tasiyan ve
gecmiste yapilan uygulamalar izlenmesine yarayan 6zel dokiimanlardir. Kayitlar

saklanma Oncelikleri géz Oniine alinarak belirlenir.
Kalite Giivence sistemindeki kayitlar asagida verilmistir.
e Yonetimin gozden gecirme kayitlari,
e Montaj kayitlari,
e Uygun olmayan {irlin kayitlari,
e Satmalma ve tedarik¢i degerlendirilmesine ait kayitlar,
e Depo ve sevkiyat kayitlari,

e @Girdi kontrol kayitlari,

74



e iptal edilen dokiimanlar,

e Kalibrasyon kayitlari,

e Diizeltici ve Onleyici faaliyetler kayitlari,
o [statistiki teknikler,

e Ic kalite tetkikleri kayitlari,

e Egitim kayitlar.

Biitiin kalite kayitlar1 kolayca okunabilir ve ilgili oldugu faaliyeti agikca

tanimlayacak sekilde hazirlanirlar.
Biitiin kalite kayitlar1 diizenli sekilde dosyalanir.

Kayitlara ait dosyalar ilgili birimlerde bozulmayacak, herhangi bir sekilde zarar

gormeyecek ve personelin kolayca ulasabilecegi sekilde muhafaza edilir.
[lgili birimlerde bekleme siiresi dolan kayztlar arsive kaldirilarak muhafaza edilir.

Kayitlar arsivde kolayca ulasilabilecek sekilde bulundurulur. Arsivde muhafaza
stiresi dolan kayitlar Yonetim Kurulu Egbaskanlari kontroliinde Ydnetim Temsilcisi

tarafindan imha edilir. Imha edilen evraklara ait imha tutanag tutulur.

Isten ayrilan personelin egitim kayitlari da personelin isten ayrilmasi ile arsive

kaldirilir.

Bilgisayar ortaminda tutulan tiim kayitlar aylik bazda ve en az iki kopya olacak
sekilde yedeklenir ve yedeklerden bir tanesi sirket disinda saklanir.

3.5.6 Dokiimanlarin Kontrolii

Tiim dokiimanlar, sirket icinde bilgisayar ortaminda kullanima agik olacak sekilde

bulundurulur.

Kalite Departmant dokiiman kontrolii ile ilgili olarak temel sorumlulugu
tasimaktadir. Kalite yonetim sistemi ile olusturulan dokiimanlarin orijinal kopyalar1
Kalite Boliimiinde tutulur. Kalite boliimii dokiiman degisikliklerinin izlenmesi amaci

ile dokiiman listeleri olusturur.

Yirtirliikten kalkan dokiimanlarin eski kopyalar1 kalite boliimii tarafindan kontrollii

sartlar altinda bilgisayar ortaminda saklanir.
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3.6 insan Kaynaklar1 ve Personel Yonetimi

Sirket insan kaynaklari, ihtiya¢ duyan boliim yoneticisi tarafindan yonetim kurulu ile
goriisiilerek giderilir. Kalite sisteminin etkin uygulanmasini gerceklestirmek amaci
ile kalite, liretim, proje, satis ve destek personelinin gerekli teknik egitimi almis

personel arasindan se¢ilmesi saglanir.

Sirketin insan kaynaklar1 olusturulurken ve planlanirken kalite sistemi konusunda
etkin uygulama ihtiyact g6z Onilinde bulundurulur. Ayrica kalite sistem

uygulamalarina yatkin veya bu konuda referans sahibi personel istihdam edilir.

3.6.1 Ustalik ve Egitim

Sirketin personel egitim ihtiyact departman sorumlular tarafindan belirlenir ve her
yil yapilacak planlara gecirilir. Personelin ilk istthdaminda oryantasyon egitimine

tabi tutulur. Egitim faaliyetlerinin sonuglar1 kayit altina alinir.

Sirket personeli ustalik ve tecriibelerine gore gorevlendirilir. Sirket igersinde uzun
siireler ¢alismis olan personel zaman igerisinde yonetim ve karar mekanizmalarinda

yetki sahibi yapilir.
Personel Miidiirii:

Personel Midiirli, sirket personel politikalar1 dogrultusunda personel yonetimi
faaliyetlerinin planlanmasi, ylriitiilmesi, kontrolii, sosyal faaliyetlerin ve is¢i saglhigi

ve glivenligi ile ilgili islerin yiiriitiilmesini saglar.
Personel Miidiiriiniin yetki ve sorumluluklari asagida agiklanmistir;
1- Personel 6zliik islerinin yiiriitiilmesini saglamak.

2- Sirket personelini ise devam, fazla mesai, genel disiplin kurallarina uyumunu

denetlemek, gerekli dnlemlerin alinmasini saglamak.

3- Sirket personelinin dilek ve isteklerinin toplanmasi ve degerlendirilmesini
saglamak, sirketin ve calisanlarin ortak ¢ikarina uygun ¢oziimler aragtirmak

ve onaya sunmak.

4- Ise eleman alma ¢ikarma faaliyetlerinin birim yoneticileri ile koordineli
olarak yiiriirlikteki yasa ve sirket personel politikalarina gore yiiriitiilmesini

saglamak.
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5- Hukuk, personel ve ¢alisma mevzuatini ¢ok yakindan izlemek, gelisme ve

yenilikleri uygulamak.
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4. ISO 9001:2000 KALITE YONETIM SISTEMININ SIiRKET IiCiN
DEGERLENDIRILMESI

Bu boliimde, sirkette ISO 9001:2000 kalite belgelendirme ¢aligmalar1 tamamlanip,

sertifika alindiktan sonraki durum departman bazinda degerlendirilecektir.

4.1 Satis ve Pazarlama

Satis ve pazarlama departmani, sundugu {iriin ve hizmet kalitesini aragtirmak iizere
bir anket ¢alismasi diizenlemistir. Miisterilerden ankette yer alan 11 soruya ¢ok 1iyi,
iyi, orta ve kotii olarak cevaplamalari istenmistir. Anket ¢alismasina toplam 46 firma
katilmistir. Yapilan degerlendirmede, sorulan sorulara verilen cevaplar1 % (yiizde) ve
kisi bazinda ortaya konmustur. Tablo 4.1°de kisi bazindaki degerlendirme, Tablo

4.2°de yiizde bazinda degerlendirme goriilmektedir.
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Tablo 4.1: Miisteri Anketi — Kisi Bazinda Degerlendirme

KiSi BAZINDA
Cok
lyi lyi Orta | Kotii | Cevapsiz | Toplam
Uriin Kalitesinden
1 |Memnuniyetiniz 17 22 1 1 5 46
2 | Teslim Zamanina Uyum 15 20 6 0 5 46
3 |Problemleri C6zme Etkinligi |11 19 6 5 5 46
Firma Yetkilisine Ulasma
4 | Kolaylig 15 22 4 1 4 46
Uriin Tanitim Bilgilerinin
5 | Yeterliligi 5 22 10 3 6 46
6 | Uriin Portfoyii Yeterliligi 4 25 9 2 6 46
Montaj Kalitesinden
7 | Memnuniyetiniz 8 18 3 7 10 46
Satis Sonras1 Hizmet
8 |Kalitesinden Memnuniyetiniz |4 21 9 3 9 46
Sirket Markas1 Giivenirlilik
9 |Derecesi 16 19 5 0 6 46
Sirketi Bagka Miisterilere lyi
10 | Referans Verme Derecesi 13 18 7 1 7 46
11 | Genel Memnuniyetiniz 6 29 7 0 4 46
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Tablo 4.2: Miisteri Anketi — Yiizde Bazinda Degerlendirme

YUZDE BAZINDA
Cok
Tyi Tyi Orta Kotii Cevapsiz
Uriin Kalitesinden
1 |Memnuniyetiniz 36,96% |47,83%|2,17% 2,17% 10,87%
2 | Teslim Zamanina Uyum 32,61% |43,48% | 13,04% 0,00% 10,87%
3 | Problemleri Cozme Etkinligi |23,91%|41,30% | 13,04% 10,87% |10,87%
Firma Yetkilisine Ulasma
4 | Kolayligi 32,61%(47,83% | 8,70% 2,17% 8,70%
Uriin Tanitim Bilgilerinin
5 | Yeterliligi 10,87% | 47,83% | 21,74% 6,52% 13,04%
6 | Uriin Portfoyii Yeterliligi 8,70% |54,35%19,57% 4,35% 13,04%
Montaj Kalitesinden
7 | Memnuniyetiniz 17,39% (39,13% | 6,52% 15,22% | 21,74%
Satis Sonras1 Hizmet
8 |Kalitesinden Memnuniyetiniz | 8,70% |45,65% |19,57% 6,52% 19,57%
Sirket Markas1 Giivenirlilik
9 | Derecesi 34,78%|41,30% | 10,87% 0,00% 13,04%
Sirketi Bagka Miisterilere lyi
10 [ Referans Verme Derecesi 28,26% (39,13% | 15,22% 2,17% 15,22%
11| Genel Memnuniyetiniz 13,04% | 63,04% | 15,22% 0,00% 8,70%
Yapilan degerlendirmeye gore miisterilerin  biiyiikk bir kismu  sirketten

memnuniyetlerini  belirtmis, fakat bir kisim miisteri de montaj kalitesinden

hosnutsuzlugunu belirtmistir.

Sekil 4.1 ve Sekil 4.2 de miisterilerin ankette verdigi cevaplarin dagilimi

goriilmektedir.
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4.2 Satinalma

Satinalma departmani tedarikgileri ve taseron ekiplerini degerlendirmeye tabi tutmus,
caligma kriterlerini belirlemistir.
4.2.1 Tedarikci Degerlendirme

Satialinacak tiim malzemelerle ilgili olarak tedarikgi listesi olusturulmustur. Alinan

her malzeme veya hizmet i¢in 5 adet tedarikgi belirlenmistir.

Satinalma departmani, satin alinan malzemelerle ilgili olarak tiim tedarikgileri

degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Tedarikgiler asagidaki kriterlere gore degerlendirilmistir:

o Kalite

e Fiyat

e Odeme
e Miktar

e Termin
e Sertifika

Degerlendirmede puanlama yontemi kullanilmis olup, toplam puanlama 100

tizerinden yapilmistir.

Puanlama asagidaki gibidir:

100 — 90 Puan A Sinifi Tedarikgi

90 — 80 Puan B Sinifi Tedarikgi

80 — 70 Puan C Sinifi Tedarikgi

70 Puan Diizeltici Faaliyet Istenir
<70 Puan Calisilmaz

Kalite bazinda degerlendirmede, tedarik¢inin sundugu {iriiniin kalitesi ret veya kabul

olarak degerlendirilmistir.

Fiyat bazinda degerlendirmede, tedarik¢inin fiyatt diger tedarikgilerle

karsilastirildiginda, ucuz, ayni ve pahali olarak degerlendirilmistir.
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Odeme bazinda degerlendirmede, tedarik¢inin sundugu vade, 60 giin, 30 giin ve nakit

olarak degerlendirilmistir.

Miktar bazinda degerlendirmede, tedarik¢inin teslim ettigi malzemeleri tam veya

eksik teslim etmesi degerlendirilmistir.

Termin bazinda degerlendirmede, tedarik¢inin malzemeleri istenilen zamanda teslim
edip etmedigi degerlendirilmistir. Degerlendirme, zamaninda, 1 giin geg, 2 veya daha

fazla giin geg teslim edilmesine gore yapilmistir.

Sertifika bazinda degerlendirmede, tedarik¢inin herhangi bir kalite sertifikasina sahip

olup olmadigina bakilmstir.

Tim bu degerlendirmeler 3 aylik donemlerde tekrar edilir.

4.2.2 Taseron Degerlendirme
Satinalma departmani, hizmet alinan tiim taseronlar1 degerlendirmeye tabi tutmustur.
Taseronlar, asagidaki kriterlere gore degerlendirilmistir:
e Deneyim
e Fiyat
e Isi zamaninda teslim etmek
e Isi projeye uygun teslim etmek
e Yeterli ekipman
e Miisteri malina zarar vermeme
e s tesliminden sonra sikayet
e Yeterli eleman sayisi

Degerlendirmede puanlama yontemi kullanilmis olup, toplam puanlama 100

tizerinden yapilmustir.

Puanlama asagidaki gibidir:

100 — 90 Puan A Sinifi Tageron
90 — 80 Puan B Simifi Taseron
80 — 70 Puan C Smifi Taseron
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70 Puan Diizeltici Faaliyet Istenir
<70 Puan Calisilmaz

Deneyim bazinda degerlendirmede, tageronun bu iste kac yildan beri calistigina
bakilmistir. Degerlendirme, deneyimin 3 yildan az ve 3 yildan fazla olmasina gore

yapilmistir.

Fiyat bazinda  degerlendirmede, taseronun fiyat1  diger taseronlarla

karsilastirildiginda, ucuz, ayni ve pahali olarak degerlendirilmistir.

Isi zamaninda teslim etme bazinda degerlendirmede, belirlenen siirede isin teslim

edilip, edilemedigine bakilmistir.

Isi projeye uygun teslim etme bazinda degerlendirmede, taseronun verilen projeye

uygun montaj yapip yapmadigina bakilmistir.

Yeterli ekipman bazinda degerlendirmede, tageronun o isi i¢in yeterli sayida ve

uygun ekipmani olup olmadigina bakilmistir.

Miisteri malina zarar vermeme bazinda degerlendirmede, montaj yapilan mahallerde

miisterinin malina zarar vermemeye dikkat edilip edilmedigine bakilir.

Is tesliminden sonra sikayet bazinda degerlendirmede, yapilan anket sonuglarina,

yazili veya sozIlii miisteri sikayetlerine gore sikayet olup olmadigina bakilmustir.

Yeterli eleman sayis1 bazinda degerlendirmede, taseronun degisen is hacmine gore

yeterli eleman temin edip edememesine bakilmistir.

Tiim bu degerlendirmeler 3 aylik donemlerde tekrar edilir.

4.2.3 Satinalma Sartnamesi

Satimalinan tiim malzemelerle ilgili olarak satinalma sartnameleri olusturulmustur.
Satinalma sartnamelerinde tiriinlerle ilgili lirlinii tanimlayict bilgilere yer verilir. Bu

tanimlayici bilgiler sunlardir:
e  Uriin bilgileri
e Yasal veya standart sartlar
e Ambalaj sartlari

e Sistem sartlari
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Uriin bilgilerinde, satinalinacak malzemenin adi, kodu ve iiriiniin 6zellikleri yer alir.
Uriiniin dzellikleri satinalmacak malzemeye gore degismekte olup genellikle en, boy,

kalinlik, agirlik gibi 6zellikleri icermektedir.

Yasal veya standart sartlarda, satinalinacak malzeme ile ilgili yasal veya standart sart

belirlenmisse, burada belirtilir.

Ambealaj sartlarinda, malzemenin fabrikadan c¢ikisindaki ambalaj durumu esas alinir.
Uriiniin etiketli olup olmadigi, ambalajlanmis ebatlar1, ambalajin hangi malzemeyle

yapilmis oldugu belirtilir.

Uriiniin sistem sartlarinda, {iriiniin hangi kalite sistemlerini kapsamasi gerektigi

belirtilir.

4.3 Montaj

Sirkette, montaj yapildiktan sonra yapilan igin teslim tutanag: ile miisteriye teslim
edilmesi gerekmektedir. Fakat bu teslimden once yapilan igin santiye sorumlusu veya
irlin miidiirti  tarafindan kontrol edilmesi, varsa eksikliklerin giderilmesi
gerekmektedir. Yapilan imalatlarla ilgili olarak her bir imalat kalemi icin kontrol

edilmesi gereken hususlar ¢ikartilmis olup, montaj kontrol tutanaklari hazirlanmistir.

Montaj ekiplerinin montaj esnasinda dikkat etmesi gereken hususlar ve montaj
yontemleri her bir imalat kalemi i¢in ¢ikartilmis olup, bu talimatlar tiim montaj

ekiplerine anlatilmistir.

4.4 Depo

4.4.1 Stok Seviyelerinin Belirlenmesi

Sirketin devamli olarak kullandig1 sarf malzemeleriyle ilgili olarak depoda
bulunmasi gereken iirlinlerin minimum stok seviyelerinin belirlenmesi gerekmistir.
Depo miidiirli, bu minimum stok seviyelerine gore azalan malzemelerin siparislerini

vermesi i¢in satinalma departmanina talepte bulunmaktadir.

4.4.2 Depo Yerlesim Plam

Depoda malzemelerin yerlerinin daha kolay tespiti acisindan deponun bir plani

cikarilmig, depoda bulunan malzemelerin yerleri bu ¢izim dosyasina islenmistir.
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Depo yerlesim planinda, depoya konulacak malzemenin adi ve kodu, malzemenin
konuldugu bolim ve raf numarasi, malzemenin hangi ekipmanla tasinacagi ve
malzeme adedi, istifleme sekli, etiket durumu belirtilip gerekli aciklamalar
yapilmistir.

4.4.3 Forklift Bakim

Depoda kullanilan forkliftin giinliik olarak bakimlarinin yapilmasi ve bu bakimlarin
kayit altinda tutulmast gerekmistir. Bakim c¢izelgesinde yapilacak bakimlar

stralanmistir. Bu bakimlar sunlardir:
e Motor kayist
e Yag kontrolii
¢ Su kontrolii
e Hidrolik kontrolii
e Lastik hava basinci kontrolii

e Kagak kontroliidiir.

4.5 Kalite

4.5.1 Performans izleme

Her departman icin performans 6l¢iim kriterleri ve amaclar olusturulmus, hedefler
ylizde veya zaman olarak belirlenmis, boliimlerin sorumlulart ve performans izleme
stireleri ortaya konmustur. Ayrica, her departman i¢in belirlenen kalite hedefleri

aylik bazda tahmini ger¢eklesme oranlariyla birlikte izlenmektedir.

4.5.2 i¢ Denetim

Kalite departmani tarafindan i¢ denetim planlari olusturulmus, yilda 2 defa olmak
lizere i¢ denetim yapilmasina karar verilmis, bu denetimlerin kimler tarafindan

yapilacagi, denetim tarihleri ve denetim kriterleri de belirlenmistir.

Bu denetimlerde denetim edilecek birimden bagimsiz olarak denetgiler belirlenir.
Denetgi denetim tarihinden once ilgili birim sorumlusu ile gorliserek denetim igin
teyit alir. Denetimler i¢ kalite denetimi egitimi almis personel tarafindan ISO

9001:2000 standartlari, ilgili birime ait dokiimanlar ve soru listesi kullanilarak
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yapilir. Denetimlerde mevcut dokiimantasyon paralelinde uygulama yapilip
yapilmadigi ve uygunsuzlugun olup, olmadigmin tespiti yapilir. Tespit edilen
uygunsuzluklar icin objektif deliller kaydedilir. Yapilan denetimlere ait denetim
raporu denetci tarafindan doldurulur. Raporlarda biitiin denetim bulgular agikca
yazilir. Diizenlenen denetim raporu denet¢i ve ilgili birim sorumlusu tarafindan
imzalanir. Denetim sirasinda tespit edilebilecek her uygunsuzluk i¢in bir diizeltici ve
Onleyici faaliyet istek formu doldurulur. Formda uygunsuzluklar, uygunsuzluklari
gidermek i¢in yapilacak faaliyet ve faaliyetin yerine getirilecegi tarih belirtilir.
Diizeltici ve onleyici faaliyet istek formlar1 2 niisha olarak doldurulur. Formun ash
takip amaciyla Yonetim Temsilcisi’ne, diger niishasi ilgili birim sorumlusuna verilir.
Kapatilan diizeltici ve Onleyici faaliyet istek formlarinin asillar1 kalite birimi
tarafindan muhafaza edilir. Gergeklestirilen i¢ kalite denetimlerine ait raporlar

Yonetim Temsilcisi tarafindan Yonetim Kuruluna sunulmaktadir.

4.6 insan Kaynaklar1 ve Personel Yénetimi

4.6.1 Personel Memnuniyeti Anketi

Insan Kaynaklar1 ve Personel Yonetimi Departmani, ¢alisanlar arasinda i¢ barisi ve
calisma kalitesi ve verimini arttirmak i¢in Personel Memnuniyeti Anketi diizenlemis,

bu anketten ¢ikan sonuglar1 degerlendirmistir. Anket ¢alismasina 21 kisi katilmistir.

Sirket personeline toplam 11 soru yoneltilmis olup, personelden sorulara “cok 1iyi,

1yi, orta, kotii” olarak degerlendirme yapilmasi istenmistir.

Sorular, maas, calisma ortami, sirketin sagladigi sosyal imkanlar, yonetim gibi

konular1 kapsamustir.

Yapilan degerlendirmede, sorulan sorulara verilen cevaplart % (ylizde) ve kisi
bazinda ortaya konulmustur. Tablo 4.3 de personel memnuniyeti anketinin yiizde
bazinda degerlendirilmesi, Sekil 4.3 de personel memnuniyeti anketinin kisi

bazindaki dagilimi gosterilmistir.
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Tablo 4.3: Personel Memnuniyeti Anketi — Yiizde Bazinda Degerlendirme

Cok [

lyi lyi Orta Kotii
Maasinizdan memnun musunuz? 0,00% |47,62% |52,38% |0,00%
Cikan yemeklerden memnun musunuz? |23,81% | 66,67% |4,76% 0,00%
Calisma ortamindan memnun musunuz? |47,62% |52,38% |0,00% 0,00%
Calisma saatlerinden memnun musunuz? |52,38% [42,86% | 4,76% 0,00%
Sosyal haklarinizdan memnun musunuz? |33,33% |47,62% | 19,05% |0,00%
Calisanlar arasindaki iliskiden memnun
musunuz? 19,05% [61,90% | 19,05% |0,00%
Y oneticilerinizden memnun musunuz? 47.62% |47,62% |4,76% 0,00%
[zinlerinizi alma konusunda memnun
musunuz? 42,86% |52,38% [4,76% 0,00%
Isyerinin temizliginden memnun
musunuz? 28,57% [57,14% | 14,29% | 0,00%
Is ve isyeri ile ilgili sorunlarimz
zamaninda gideriliyor mu? 19,05% [ 66,67% | 14,29% | 0,00%
Genel memnuniyet dereceniz 19,05% | 76,19% | 4,76% 0,00%
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4.6.2 Egitim

Insan kaynaklar1 ve personel departmani, sirket personelinin egitimine onem
vermektedir. Bu sebepten yilin degisik zamanlarinda daha onceden planlanmis
egitimler personele verilmekte, hem personel tarafindan hem de boliim yoneticisi

tarafindan verilen egitimler degerlendirmeye tabi tutulmaktadir.

Egitimin degerlendirilmesinde personele Tablo 4.4 verilen

istenmektedir.

Tablo 4.4: Egitimin Degerlendirilmesi

sorular1 yanitlamasi

EGITIMIN DEGERLENDIRILMESI

Egitime Katilmadan i Az Bilgim Bilgim

Once Bilgim Vardi [ ] Vardi L Yoktu L
Egitim Yaptigim Islerde Emin

Faydali Oldu L] Olmad: L Degilim L
Egitimde Anlatilanlar C o

fsimle giliydi [ ] Tlgisizdi []

Egitim Sirasinda Vardi [ ] Yoktu [] Yetersizdi [ ]
Yeterince Pratik

Egitimin verilisi Akicrydi [] Sikiciydi []

Boyle bir egitime . Faydali
arkadaslarim da Katilmali [ ] Gereksiz [] olur []
Egitimde yazili not Dagitildi [ ] Dagitilmadi [ ] Yetersizdi [ ]
Egitimin verildigi ortam | Iyi idi [] Yetersizdi [ ] Kotiiidi []
T Uygun

Egitimin Zamani Uygundu L] degildi ]

Egitimin Siiresi Kisa idi [ ]|Uzun idi [] |Normalidi [ ]

Egitimin degerlendirilmesinde bolim ydneticisinden Tablo 4.5 deki sorulari

yanitlamasi istenmektedir.
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Tablo 4.5: Performans Degerlendirmesi

PERFORMANS DEGERLENDIRMESI

Egitim Beklentileri Karsiladi [ ]| Karsilamad: []

Egitim Sonucu Personel .. . Daha Kotii
Becerisi Artt L Degismedi L oldu L
Egitim Sonucu . .

Performans Artist Bekliyorum [ ] Beklemiyorum [ ]

Benzer Egitimin Tekrar <. Emin
Yapilmasi Uygunolur [ ] UygunDegil [ ] Degilim
Personel Egitime tam - <

Katim Sagladi [ ] Saglamadi []

Bu degerlendirmelerden sonra kalite miidiirii, yapilan egitimi maliyet ve siire olarak

degerlendirir. Tiim bu islemler biitiin egitimler i¢in tekrarlanir ve dosyalanir.

Egitimin degerlendirilmesi ve performans degerlendirilmesiyle ilgili olarak sirkette
bir caligma gerceklestirilmedigi i¢cin bu degerlendirmelerin  sonuglar1 elde

edilememistir.

4.6.3 Personel Performans Degerlendirme

Sirkette calisan her personel c¢alistigi boliim yoneticisi tarafindan degerlendirmeye
tabi tutulmustur. Degerlendirme i¢in 10 adet kriter ve her kriter i¢in agirlik puani

belirlenmistir.

Yapilan degerlendirme sonucunda personelin toplam puani bulunmustur. Toplam
puan asagidaki formiile gore bulunur:
Y Agirlik puani x puan

Toplam puan = “4.1)
100

Bulunan toplam puana gore personelle ilgili degerlendirme olusur. Bu degerlendirme

asagidaki gibidir:
Toplam Puan Degerlendirme
1 Yetersiz: Performansi siirekli beklenenin altinda kaliyor. Isten

cikartilir.
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2 Iyilestirme Gerekiyor: Performansi tutarli bicimde bekleneni

karsilamiyor. Uyar1 verilir.

3 Yeterli: Performansi tutarli bigimde bekleneni karsiliyor.
Iyilestirme yapilir.

4 Iyi: Performansi siirekli olarak beklenenin iistiinde.

5 Cok lyi: Beklentileri fazlasiyla asiyor ve tutarli bir bigimde

calistyor. Odiillendirilir.

Boliim yoneticisi, personelle ilgili genel goriislerini de belirterek degerlendirmeyi

yapar.
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5. SONUC

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemler Standardi, kuruluslarin kaliteye verdikleri 6nemi
ve kalite ihtiyaclarimi karsilayabileceklerini miisterilerine kanitlayacak etkin bir
kalite  sistemini  nasil  kurabilecekleri, dokiimante  edebilecekleri ve
uygulayabilecekleri konusunda yol gosterir. ISO 9001 Kalite Yonetim Standardinin
kullanimi, yonetiminde etkinligin saglanmasini, faaliyetlerin daha iyi planlanmasini,
problemlerin daha hizli ¢6ziilmesini, verimliligin, kazancin ve sayginligin artmasini
saglar. Standarda gore, kuruluslar iiretimin her asamasinda uygulayacaklar1 kayit
sistemi ile {iriin ve prosesini gelistirebilecekleri gibi {irlin sorumlulugundan
dogabilecek sorunlarla ugrasmaktan da kurtulabilirler. Kullanim amaglarindan biri de
maliyetin azalmasina yardimci olmasi, kaynaklarin optimum kullanimiyla kazancin
artmasmin saglanmasidir. Kalite sistemi uygulamakla, kurulusta kalitenin her

asamada olugmasini saglamak oncelikle miisterileri memnun edecektir.

Bu ¢alismada ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi kuran bir sirket incelendi ve

Kalite Yonetim Sisteminin sirkete getirilerini siralayacak olursak;

o Sirketin kalite politikasi belirlenmemisti. Kalite sistemi sayesinde sirket kendi
kalite politikasini, tiim calisanlara, ortaklara, miisterilere Kalite El Kitabina

koyarak beyan etmistir.

e Miisteri  memnuniyetine  yonelik  olarak  sistematik  calismalar
yapilmamaktaydi. Kalite Yonetim sistemi ile miisteri memnuniyeti kavrami

one ¢ikmis, miisteri memnuniyetine verilen 6nem tiim taraflara gosterilmistir.

e (Calisanlarin egitimi konusunda gerekli 6nem gdosterilmemekteydi. Kalite
yonetim sistemi ile calisanlarin egitilerek yeteneklerini daha ©6n plana

¢ikarmalarinin 6nii acildi.

e Gorev tanimlart yazili olarak mevcut degildi. Kalite Yonetim sistemi ile, her
calisanin gorev tanimi yapilmigs oldu. Tiim calisanlarin gorev, yetki ve

siirlary, astlar1 - dstleri belirgin bir bigimde ortaya konmus oldu.
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Sirketin organizasyon semasi hazirlanmamisti. Kalite Yonetim sistemi ile bu

eksiklik giderilmis oldu.

Taseron ve tedarikgilerin performans Olglimleri ve segilme kriterleri
belirlenmemisti. Kalite Yonetim Sistemiyle, taseron ve tedarikgilerin
performanslar1 siirekli denetim altinda tutulmaya basladi. Taseron ve

tedarikei secimi ile ilgili kriterler ilgili prosediirlerle belirlenmis oldu.

Uygunsuzluklarin = belirlenmesi ve iyilestirilmesi 1ile ilgili sistematik
bulunmamaktaydi. Kalite Yonetim sistemi ile uygunsuzluklarin belirlenmesi

ve iyilestirilmesi hususunda gerekli ¢alismalar yapilmis oldu.

Montaj ekipleriyle ilgili montaj kurallar1 hazirlanmamigsti. Kalite Yonetim
sistemi ile montaj ekiplerinin montaj esnasinda ve sonrasinda yapmasi
gerekenler, montaj ekiplerinin nasil kontrol edilecegi ilgili prosediirler,

talimatlar ve bazi formlar ile ¢ok ciddi sekilde kontrol altina alinmis oldu.

Olgiim cihazlarmin kalibrasyonu ile ilgili uygulanacak kurallar yazili olarak
belirlenmemisti. Kalite Yonetim sistemi ile, tiim 0lgiim cihazlarinin
kalibrasyon ayarlar ile ilgili uygulanacak kurallar belirlendi. Kalibrasyon

periyotlari ile ilgili ¢izelgeler kullanilmaya baslandi.

Satinalinacak tirlinlerle ilgili kriterler yazili olarak belirlenmemisti. Kalite
Yonetim sistemi ile satinalinacak tiim irlinlerle ilgili detayli sartnameler

olusturulmus oldu.

Depolamayla ilgili olarak depoda bulunmasi gereken malzemelerin stok
seviyeleri belirlenmemisti. Bu belirsizlik de zaman zaman malzeme
sikintilarina yol agmakta, santiyelerin gecikmesine sebep olmaktaydi. Kalite
Yonetim Sistemiyle depoda bulunmasi gereken malzemelerin minimum stok

seviyeleri belirlenerek bu sorun giderilmis oldu.

Genel olarak Kalite Yonetim sisteminin firmalara sagladigi avantajlar1 siralayacak

olursak;

Uriin/hizmet kalitesini arttirir.
Yonetim giiclinii arttirir.

Miisteri memnuniyetini arttirir.
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Sirket igi iletisimi arttirir.

Hatalardan ve eksikliklerden kaynaklanan tekrar yapma ve diizeltme

maliyetini azaltir.
Verimliligi arttirir.
Isveren kaynakli olmayan gecikmeleri azaltir.

Degisiklik ve gecikmelerin etkisini kolayca 6lgme ve belgeleme olanagini

arttirir.

Ihtilaflar1 azaltir

Ihtilaflara iliskin belgelerin daha giivenilir ve kolay hazirlanabilmesini saglar.
Benzer islerin daha kolay planlamasini ve gergeklestirilmesini saglar.
Isveren, tasarimct, ortaklar vs. arasindaki bilgi akisini kolaylastirir.

Veri alma ve saklamay1 kolaylastirir.

Taseron ve tedarik¢ilerin daha etkin bigimde kontrolunu saglar.

Planlama ve kontrol sistemlerinin 6nem kazanmasini saglar.

Calisanlarin yeteneklerini daha etkin bicimde ortaya koymalar1 saglanir.
Egitimler ile calisanlarin yetkinlikleri.artar.

I¢ denetimlerin artmasi sonucuyla sistemin siirekli iyilestirilebilir olmasini

saglar.

Firmanin piyasadaki prestijini arttirir.

Kalite Yonetim Sistemi, tiim sirketler ve ¢alisanlarina olumlu katkilar saglamakla

birlikte sirketlerin gelismesine, ilerlemesine ¢ok biiyiik faydalar1 olmaktadir. Her

gecen giin gelisen diinya ile birlikte Kalite Yonetim Sistemi de gelisip, degismeye

devam edecek, yeni yontemler ve yeni yaklagim bigimleri Kalite Yonetim sistemine

eklenecektir.
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i$ TESLIM TUTANAGI
(PVC YER KAPLAMASI)

ISVEREN
iSIN ADI
TARIH A

ISVEREN ile vyapillan .../.[... tarinli  sdzlesme dogrultusunda
uygulamasini yapmis oldugumuz PVC Yer Kaplamasi ve Aksesuarlari ile
ilgili imalatlarin cinsi ve miktarlari asagida belirtilmigtir.

2

1) PVC Yer Kaplamasi : m
2) PVC Supurgelik : mt
3) Kepli Yastik : mt
4) Zemin Tesviye Sapi : kg
5) PVC Merdiven Burunlugu : mt
6) Aluminyum Merdiven Burunlugu : mt
7) Aliminyum Esik Profili : mt
8) Cila : m?

Bu imalatlar Yuklenici tarafindan eksiksiz tamamlanmistir.

YUKLENICI ISVEREN

F.05, Rev : 01, 02.01.2005
Sayfa 1/1




DEPO MALZEME KONTROL FORMU

MALZEME GIRIS MALZEME VAPILAN KONTROLLER KONTROL
KOD NO MALZEME ADI TARIHI YERI TARIHI AGIKLAMALAR
AMBALAJ HASAR MIKTAR RENK /DESEN
DONEM HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

HAZIRAN / ARALIK 2005

F.16, Rev : 00, 02.01.2005

Sayfa 1/1




URUN KONTROL FORMU

TARIH

IRSALIYE NO / TARIH

URUN, KODU VE MIKTARI

KONTROL ADI

ACIKLAMA

IRSALIYE KONTROLU

METRAJ / MIKTAR
KONTROLU

GOZLE KONTROL

AMBALAJ KONTROL

MARKA - MODEL / KOD NO
KONTROL

RENK/DESEN KONTROL

HASAR KONTROL

DEGERLENDIRME

KABUL

RED

F.27, Rev : 00, 02.01.2005
Sayfa 1/1

ONAYLAYAN




TEDARIKGi DEGERLENDIRME FORMU

TARIH
DEGERLENDIRME PERIYODU 3 AY
KALITE FIYAT ODEME MIKTAR TERMIN SERTIFIKA
: : : : : : : e :
: : : : : : : : : =z
: : : : : : © O :
: : : : : : - S : S
L . . e . . s O 3 . o
. : L S g o! & < : s
Rl 5 ot 502 B gl 8 x| Erogiot : <
300x] 30 5 s 8 g g X gl 8 o 2 5 3 a
A H : 5 L \ 5 Vs . b . 5 5: > f
TEDARIKCI o 2 S: 0! o S: 0! =) 2: =) 2: S: =) 0 =) I9
... Plastik Ltd. Sti. i 45 10} ; 10 ; 15; 15; ; P09
......... AS. P45 5 10 15 15 5! 95
... Plastik Ltd. Sti. P45 5 10 15; 15! of 90
... Plastik Ltd. Sti. 0! 10; 10 15 15 of 50
ONAYLAYAN
F.30, Rev : 00, 02.01.2005 Sayfa 1/1
A Sinifi Tedarikgi 100 - 90 Puan
B Sinifi Tedarikgi 90 - 80 Puan
C Sinifi Tedarikgi 80-70 Puan
Dizeltici Faaliyet istenir. 70 Puan
Calisiimaz. <70 Puan




DEPO YERLESIM
PLAN FORMU
Tarih :
Konulacak Malzemenin B&liim / Raf ilk Gelen Malzemenin Tasima - Depolama istifleme | Etiket
O e . Aciklama
Adi Kodu Numaralari Bulunacag! Bélim Raf Ekip. No  |Malz.adedi Sekli Durumu
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

F.41, Rev : 00, 02.01.2005

Sayfa 1/1




TASERON DEGERLENDIRME FORMU

TARIH 23.05.2005
DEGERLENDIRME PERIYODU 3AY
is
TESLIMINDEN
isi iSi PROJEYE MUSTERI SONRA
ZAMANINDA UYGUN MALINA SIKAYET YETERLI
TESLIM TESLIM YETERLI ZARAR (ANKET ELEMAN
DENEYIM FiYAT ETMEK ETMEK EKIPMAN VERMEME SONUCLARI) SAYISI
: © : : el c S : : 5 : :
: N : : o S o : > : ~ : z
: : : i ®© o : = - H
g £ E E §gi g | 3 3 E 5 gt 2 i )
: ] : : €S%: = o o : @ o - : o
. - : : co! £ S > : - ® 0. o :
% ! = N : Sl s 8 o 2 : s < > g : . =
® ! > 3! = & Egi Eg| o_! o x! 51 = x s x x| I <
S 20 2 &l 8z NzZ| £ & °: =] B e > @ 2 &
TASERON =3 & 2 @ S| 28 22| &3 2 S| 2] & 2 S| 2 S| 2 2
Firma 1 P20 ; 54 {15 T T o} L0 75
Firma 2 20 5! 15} 15 10 10 0! 0! 75
Firma 3 20 5! 15} 15 10 10 10 10 95
Firma 4 20 5 15} 15 10 10 10 10 95
ONAYLAYAN
F.62, Rev : 00, 02.01.2005 Sayfa 1/1
A Sinifi Tagaron 100 - 90 Puan
B Sinifi Tagsaron 90 - 80 Puan
C Sinifi Tagaron 80-70 Puan
Diizeltici Faaliyet istenir. 70 Puan
Caligiimaz. <70 Puan




SATINALMA SARTNAMESI

1 - URUN BILGILERI

URUN ADI : SUPURGELIK YAPISTIRICISI
URUN KODU : PATTEX
URUN OZELLIKLERI : RENK : BEJ

BAZ : SOLVENT iHTIVA EDEN POLIKLAR BUTADIYEN
OzZGUL AGIRLIK : 0,9 GR/CM3

PARLAMA NOKTASI : -21 C

NIHAI MUKAVEMET : UYGULAMADAN ITIBAREN 72 SAAT
GUVENLIK KURALLARI : YANICI

RAF OMRU : 12 AY

2 - YASAL VEYA STANDART SARTLAR

MSDS
3 - AMBALAJ SARTLARI

ETIKETLI TENEKE
4 - SISTEM SARTLARI

ISO 9001, TSE

ONAY

$T.01, Rev : 00, 02.01.2005 Sayfa 1
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MUSTERI ANKET FORMU

icin arastirmamiza yardimci olacagdinizi umuyor, ¢alismalarinizda basarilar diliyorum.

olarak sizlere sundugumuz Urin ve hizmet kalitesini arttirmak

SIN SORULAR Cok iyi iyi orta  kotii
1 Uriin kalitesinden memnuniyetiniz ] L] L] L]
2  Teslim zamanina uyum L] L] L] L]
3 Problemleri gdzme etkinligi L] L] L] L]
4  Firma yetkilisine ulagsma kolaylgi ] ] ] L]
5  Uriin tanitim bilgilerinin yeterliligi ] L] L] L]
6  Uriin portfoyi yeterliligi O ] O O
7 Montaj kalitesinden memnuniyetiniz ] L] L] ]
8  Satisg sonrasi hizmet kalitesinden memnuniyetiniz L] ] ] ]
9  Sirket markasi guvenilirlik derecesi
10 Sirketi baska musterilere iyi referans verme derecesi
11 Genel memnuniyetiniz

GENEL YORUM ve ONERILERINIZ

ANKETI DOLDURAN:

FIRMA ADI

ADI SOYADI

imza

F-31, Rev.00

Sayfa 1|/ 1




PERSONEL MEMNUNIYETi ANKET
FORMU

.......................................... olarak c¢alisanlar arasinda is barisi ve c¢alisma kalite ve
verimini arttirmak igin arastirmamiza yardimci olmanizi dilerim.

S/IN SORULAR cok iyi iyi orta koti
1 Maasinizdan memnun musunuz? L] L] L] ]
2 Cikan yemeklerden memnun musunuz? L] ] ] ]
3 Calisma ortamindan memnun musunuz? L] ] ] ]
4  Calisma saatlerinden memnun musunuz? L] L] L] ]
5  Sosyal haklarinizdan memnun musunuz? ] ] ] ]
6 Calisanlar arasindaki iliskiden memnun musunuz? ] L] L] ]
7 Yéneticilerinizden memnun musunuz? L] L] ] ]
8  lzinlerinizi alma konusunda memnun musunuz? ] ] ] ]
9 lIsyerinin temizliginden memnun musunuz? L] L] L] ]
10 s ve igyeri ile ilgili sorunlariniz zamaninda L] ] ] ]

gideriliyor mu?
11 Genel memnuniyet dereceniz ] ] ] ]

GENEL YORUM ve ONERILERINIZ

ANKETI DOLDURAN:

ADI SOYADI

imza

F.64, Rev : 00, 02.01.2005

Sayfa 1/ 1




PERSONEL PERFORMANS DEGERLENDIRME FORMU

Personelin Adi:

Gorevi
S/N Degerlendirme Kriterleri Agirhk Puan
Puani
1 Ise devamhhgi 5 1 2 I3 T4 s
2 Kilik/kiyafet 5 1 2 I3 4 s
3 Mineflo sistemine hakimiyeti 10 1 2 '3 T4 5
4 Mineflo’ya katma deger saglamasi 10 1 2 3 T4 s
5 Verilen isi anlama/ zamaninda ve r - r ,— —
beklenen yetenekte yapma 15 1 2 3 4 S
6 Planli calisma yetenegi 10 1 2 M3 4 5
7 Diger ¢alisanlarla uyum / Takim r r r = -
calismasi ve isbirligi 10 i 2 13 14 15

8 Sorumluluklarini bilmesi 15 1 2 I3 4 s
9 Surekli gelisim ve yaraticilik 10 1 F2 3 T4 5
10 | Genel Memnuniyet 10 1 2 I3 a4 s

1 Yetersiz : Performansi surekli beklenenin altinda kaliyor. isten gikartilir.

2 lyilestirme gerekiyor : Performansi tutarl bicimde bekleneni karsilamiyor. Uyari verilir.

3 Yeterli: Performansi tutarli bigimde bekleneni karsiliyor. lyilestirme yapilir.

4 lyi : Performansi surekli olarak beklenenin Ustlinde.

5 Cok iyi: Beklentileri fazlasiyla asiyor ve tutarli bir bicimde calisiyor. Oddillendirilir.

Toplam puan:

> Agirlik puani*puan
100

Genel Gorlis ve Degerlendirme

Boliim YoOneticisi

Tarih

imza
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