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OZET

Isletmeler giderek artan rekabet ortaminda verimlilige, maliyet ve
kaliteye 6nem vermek zorundadirlar. Degisen cevre kosullar, teknolojik
yenilikler ve rekabetin son derece giiclestigi giiniimiiz pazarlarinda,
isletmelerin basarisinin tek o6le¢titi yliksek kalitede bir tirtinti daha
ucuza elde etmektir. Bunu saglamanin en etkin yolu ise, kaliteyi
yaratan kalite gtivencesi veren, etkinligi ve verimliligi stirekli artiran bir

sistem olusturmaktir.

ISO 9000 Kalite yonetimi ve Kalite Guivencesi Standartlari, etkin
bir kalite sisteminin kurulmasi, uygulanmasi ve surekliliginin
saglanmasi1 amacina yoOnelik sistem standartlaridir. Maliyet ve
zamandan tasarruf saglamak , karhhig ve verimliligi artirmak, etkin bir
yonetim saglamak ve stirekli rekabet ortaminda faaliyet gostermek
isteyen isletmeler icin bu standartlar kaliteye verilen 6nemin ve musteri
beklenti ve ihtiyaclarimin karsilanabilecegini gtivence altina almanin bir

yoludur.

Etkin ve verimli bir kalite givence sisteminin kurulabilmesi her
seyden evvel Gist yonetimin kesin kararina, inancina ve destegine
baglidir. ISO 9000 standartlan Gist yonetimin uygulamalarin éntnde yer

almasi ve lider olma o&zelligi tasimasi ile basariya ulasabilir.



ABSTRACT

In this study in the first chapter, general information about the
development of quality is given and also fundamental concepts of
quality is decribed. Then, standardization of quality assurance systems

is explained.

ISO 9000 Quality Management and Quality Assurance Standard is
an active quality system arranged, applicated, constancy and an aim
oriented system standart. It is also a way to ensure savings in time and
cost, a rise in profit and efficiency, an active management and these
standards are a way for firms to be able to compete in competitive areas

and also meet the demands and awaitences of their. customers with the

importance of quality.

It is at first tied to the top management’s firm decision, belief and
support to apply an active and efficient quality assurance system. ISO
9000 standards must be in front of the applications of the top

management and must have the feature of a leader to reach success.
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GIRiS

Son yillarda ulusal ve uluslararasi pazarlarda buytik gelismeler
meydana gelmektedir. Hizla degisen, gelisen ve globallesen sanayi ve
ticaret, beraberinde yogun bir rekabeti de getirmistir. Artik isletmelerin
basansi iki 6nemli unsura bagh bulunmaktadir. Bu unsarlardan ilki,
yuksek verimlilik sonucu olan diéisik maliyetle tretimi yapabilmek,

digeri ise kaliteli Girtin tiretebilmektir.

Bu iki 6nemli unsur konusunda rekabet artik ulusal boyuttan
cikarak uluslararasi bir boyutta ele alinmaktadir. Dolayisiyla her tarla
mal ve hizmet tGretiminde kullanilan standartlar da uluslararasi
boyutlara ulasmak durumundadir. Iste bu amagcla ISO 9000 adi altinda
Kalite Yonetimi ve Kalite Glivencesi belgesine sahip isletmelerin diinya
ile rekabet edebilir fiyat ve kalitede mal tiretebilecegi gercegini ortaya

cikarmustir.

ISO 9000 standartlarina sahip olan isletmeler hem maliyetlerini
distrecek, verimliligini artiracak hem de yogun rekabet kosullan i¢inde

daha uyumlu ve gii¢lii bir bicimde faaliyetlerini stirdtirebilecektir.



ISO 9000 standartlarinin basansindaki temel faktdor herseyden
once ust ybnetimin bu uygulamaya inanmasina, desteklemesine ve
tesvik etmesine baghdir. Herseyden evvel tist y6netimin ISO 9000
standartlarinin uygulanmasina iliskin kararh bir politika izlemesi ve
yogun ilgi géstermesi gereklidir. Aksi takdirde st yonetim tarafindan
destek goéormeyen bir kalite saglama c¢abasimin alt dazeyde

stirdirtlmesinin imkam yoktur.

Ginudmiuz rekabetci ortaminda kalite en 6nemli bir rekabet unsuru
olmakla beraber mal ve hizmetlerin kalitesini surekli olarak

gelistirmekde bu unsurun tamamlayicisi olmalidir.

Temel olarak dort boliimden olusan bu calismanin amaci,
isletmelerin uluslararasi pazarlarda rekabet edebilmelerinde, rakiplerine
nazaran daha kaliteli Grin ve hizmet verebilmelerinde etkin olan ISO
9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi standartlarinin basarisinda tist .

yo6netimin alacag tedbirleri ortaya koymaktir.

Birinci boliim iki kisimdan olusmaktadir. Birinci kisimda insanhk
tarihi kadar eski olan kalite anlayisimin gelisimi tizerinde durulacaktir.
Ikinci kisunda ise, ISO 9000 standartlarimin anlasilmasi acisindan en
6nemli kalite kavramlarn dzerinde durulacaktir. Bu kalite kavramlar
kavram kargasasma yol acgtiklarindan tek tek ele alinip incelenmeye

cahisilacak ve acikliga kavusturulacaktir.

fkinci Bélum ise alti1 kistmdan olusmaktadir. Birinci kisimda I1SO
9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Gavencesi standartlarimin ne anlama
geldigi, ikinci kisimda ise bu diziyi olusturan standartlarin neler oldugu

ele alinacaktir. Ugtincti kisimda ISO 9000 standartlarim uygulayacak



isletmelerin hangi unsurlan dikkate alacaklan incelenecek ve dérdtincti
kisimda da ISO 9001’e gore calisacak bir isletmenin neler yapmasi
gerektigi tizerinde durulacaktir. Daha sonrada ISO 9000 belgesine sahip
olmak i¢in gerekli uygulama adimlarn anlatilarak ISO 9000 kélite

standartlarinin yararlarina deginilecektir.

Calismanmn temelini olusturan G¢tncd boélimde ISO 9000 Kalite
Yonetimi ve Kalite Guvencesi Standartlarinda isletmelerin basarih
olabilmesi ig¢in st yd6netime disen gorevlerin neler olabilecegi ana
hatlanyla ortaya konmaya calisilacaktir. Dérdiincti bélimde ise ISO
9001 belgesi alan isletme secilerek tist yonetimin bu tzerine diisen
gorevleri yerine getirip getirmedigi incelenerek sonuglar ortaya konmaya

calisilacak ve Oneriler tizerinde durulacaktir.



I - KALITE ANLAYISININ TARIHSEL GELiSiMi, KALITE iILE ILGILI
TEMEL KAVRAMLAR VE KALITE GUVENCESI SISTEMLERININ
STANDARTI ASTIRILMASI

A- KALITE ANLAYISININ TARIHSEL GELISIMI

Kalite anlayis1 insanlarin var olusundan beri stregelmektedir.
Medeniyetin ilk c¢aglarindan Sanayi Devrimine kadar olan zaman
icerisinde kalite, 6zellikle hammadde temininden mamultin ortaya
cikisina kadar sorumlu olan ustalarin elindeydi. O dénemlerde tretici
ve tuketici her zaman ytizytze iliskiler icerisinde oldugu gibi, se¢im
gozle muayene ve iyi olani sec¢ip alma seklinde tiiketiciler tarafindan
yapiliyordul. Ustalarin hiinerine goére secim yapilan yine bu
donemlerde usta, ttketicinin istekleri dogrultusunda hareket edebiliyor
ve taketici sikayetleri kendine kolayca ulasabildiginden GrGnun
kalitesine 6zen gostermek zorunda kaliyordu?. Daha sonra
Lonca’larin kalite kontrol konusunda etkileri gérilmeye baslandi.
Loncalar bir takim standartlar olusturarak, calisma kosullarim ve
tcretleri belirteyerek, tyelerini devletin istismarindan ve haks1z

rekabetinden koruyarak kaliteyi iyilestirmeye ¢alisiyorlardi. Aymi

1 Nikhet YETIS, ISO 9000 Kalite Sistemleri Seminerleri, (istanbul Sanayi Odasi
Ya.No:13, 1993), s.27.

2 Alp ESIN, ISO 9000 El Kitab: ve Audit Hazirhify, (istanbul Sanayi Odasi Ya.No:13,
1992), s.2.



zamanda loncalar hammaddeden bitmis tGriine kadar, imalatin tim

ayrintilarini diizenliyorlardiS.

Kalite alanindaki gelismelerde ilk adim, “operator kalite kontrolii”,
19. yazyilin sonuna kadar imalat islerinde uygulanmaktaydi. Bu
sistemin altinda bir is¢i veya en azindan ¢ok az sayida bir is¢i grubu,
tim urdntn imalatindan sorumluydu ve bu ytizden her isci yaptigi isin
kalitesini tamamiyla kontrol edebilirdi. 1900’lerin baslarnnda “ustabasi
kalite kontrol” evresine dogru ilerlendi. Bu dénemde btyuk é6l¢ekli
modern fabrika kavram ortaya ¢ikti. Bu fabrikalarda benzer isi yapan
iscilerin ¢ogu gruplar haline getirildiginden bdylece bu isciler bir
ustabasi tarafindan yonlendirilebilmekte ve ustabasinin yapilan isin

kalitesinden sorumlu oldugu kabul edilmekteydi?.

Sanayi devriminin gerceklesmesi ile tiretim miktarindaki artislar ve
teknoloji yenilikleri kalite anlayisinda baz degigimlere, 6zellikle kalite
ile ilgili kavramlarin gelismesine neden oldu. Sanayi devriminden sonra
isletmelerde kaliteden sorumlu muayene béltimleri olusturulmaya
baslandi®. 1930'lu yillarda karsimiza ¢ikan muayeneden sorumlu bu
béltamlerin hedefi kalitesiz Grtintin tiketiciye ulasmasim engellemekti.
Uretim hattimin sonuyla, fabrika c¢ikisi arasindaki alanda kalitesiz
arini tespit edip, ayirmak istenmisti®. Kisacasi bu bélamlerin

fonksiyonu iyi Grinlerin kotti Grinlerden ayrilmasiydi.

3 g erry BANKS, Principles of Quality Control, (New York: John Wiley & Sons Inc.,
1989), s.6. '

4 AV. FEIGENBAUM, Total Quality Control, (New York: McGraw Hill Book Co., Inc.,
1983), s.15.

5 Nelil COOK, ISO 9000 ve Kalite Sistemleri Seminerleri, (Istanbul Sanayi Odas:
Ya.No.13, 1993), s.11.

8  ibrahim KAVRAKOGLU, Kalite, Kalite Giivencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite,
(Istanbul: Rekabetci Yonetim Dizisi 1, 1993), s.10.
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Kalite kontrolde en 6nemli ilerlemeler II. Diinya Savas: sirasinda
ortaya ¢ikti. Uretim miktanindaki artisa bagh olarak istatistiki kalite
kontrol teknikleri gelistirildi. Savas nedeniyle seri imalat seklinde
uretimi strdurulen askeri malzeme ve araglarin imalatinda maliyetlerin
dasiartlmesi hedeflendi. 1950’lerin sonlarinda, pek c¢ok uretim
isletmesinde kalite kontrol bdliimleri olusturuldu. Bunlann calismas:
genellikle kalitenin gergeklestirilmesi ig¢in uygulanan isletme
tekniklerini kapsamaktaydi’. Rekabetin hizlanmasiyla 19601 yillarda
Japonya’da toplam kalite kontrol diistincesi ortaya cikti. Bu sekilde, en
ust yoneticiden en alttaki ¢alisana kadar ttim departmanlann kaliteden

sorumlu olduklar fikri giindeme geldiS.

19701l yillarda kalite kontrol ile ilgili diger bir kavram ortaya ¢ikti.
Ishikawa bu kavrami sirket ¢apinda kalite kontrol (companywide quality
control) olarak adlandirmaktadir. Feigenbaum ise yine aym kavrami
6rgut capinda toplam kalite kontrol (total quality control
organizationwide) olarak tamimlamaktadir. Bu kavram firmanin genel
mudartinden makina operatériine kadar tim c¢alisanlann kalite kontrol

konusunda gelistirilmesine énem veriyordu®.

1980°li yillarda ise kalite kontrol konusunda bu gelismelerden
sonra kalite yonetimi kavramiyla kars: karsiya kalindi. Kalite gtivencesi,
tiretimin kalite kontrold, kalite denetimi gibi konular da 80’li y1llarnn
sonlanindan giiniimiize kadar gelen ve dnemini kaybetmeyen konular

arasindadir10,

7 Lawrence D EICHER, “ISO 9000’ler Icin Kalite Yénetimi-Diinya Ticareti I¢cin Kalite
Stratejisi”, (Istanbul: TSE/ISO 9000 Forum Basvuru Sempozyumu, Haziran 1993),
s.23; COOK, s.11.

8  FEIGENBAUM, ss.16-17.

9  BANKS, s.15.

10 BANKS, s.23.



Yaklasik her yirmi yil icersinde kalite anlayisimin gelisimini

Sekil I'den izlemek mitmkitndar.

Sekil-I

Kalite Anlayisinin Tarihsel Gelisimi
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J 9
N TOPLAM
. KALITE
KONTROL
'&\' MUAYENE

| UsTABASI
OPERATOR

1900 1918 1937 1950 1980

Kaynak: AV. FEIGENBAUM, Total Quality Control, (New York: Mc Graw Hill
Book Co., Inc., 1983), s. 16.

Japonya’nin toplam kalite kontrolu anlays: ile sagladig: basan ve
kazandi8 pazarlar, diger endustrilesmis tUlkeleri de bu modele
yoneltmistir. Gintimuizde de toplam kalite anlayisi ve onun uzantisi

olan toplam kalite yonetimi her zaman i¢in én planda yer almaktadur.

B- KALITE ILE ILGILI TEMEL KAVRAMLAR

Kalite, Kalite Kontrol, Toplam Kalite Kontrol, Kalite Y6netimi,

Kalite Sistemi, Kalite Glivencesi gibi terimlere sik sik rastlanmilmaktadir.
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Kaliteyi gesitli yonleri ile ele alan fakat kavram kargasasina yol acan bu

terimleri aciklamak yararli olacaktir.

1. Kalite Kavram

Gunumiztin modern kalite yonetiminin teori ve uygulamalarina
temel atan J. M. Juran, Philip Crosby ve Edwards Deming gibi kalite

uzmanlarnnn kaliteyi nasil tamimladiklarini géormek yararh olacaktir.

Juran, kaliteyi en basit anlamiyla “kullanima uygunluk” olarak
tannh'la}maktadlr1 1, Crosby ise yine kaliteyi kisaca “sartlara uygunluk”
olarak tanimlamaktadir!?2, Edwards Deming de kaliteyi su sekilde
tamimlamaktadir. Kalite “bir mal veya hizmetin tiiketici ihtiyaclarini ne
derecede iyi bir sekilde karsilayabilecegi” dir!3. TS-ISO 9005 Kalite
Sozltgtinde ise kalite, bir triin ya da hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyac¢lar1 karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin
toplami olarak tamimlanmaktadir!4. Bu tamimla anlatilmak istenen;
artin ya da hizmetin kalitesine iliskin 6zelliklerin tespit edilmesi ve bu
Ozellikleri 6l¢gmek ve kontrol etmek icin temel olusturacak bir formun

belirlenmesidir.

Kalite uzmanlannin kaliteye olan yaklasimlarini Tablo -I'deki gibi

Ozetlemek miimkandr:

11 5 JURAN-Frank M. GRYNA, Juran’s Quality Control Handbook, (New York:
McGraw Hill Book Co., 1988), s.2.8.

12 Philip CROSBY, Quality is Free, (New York: New American Library, 1979), s.14.

13 Laura B. FORKER, “Quality: American, Japenese, and Soviet Perspectives”,
Academy of Management Executive, C.V, S.4, 1991, s.65.

14 15150 9005, (Ankara: Tuirk Standartlan Enstitiisii, 1994), s.1.



Tablo-I

Kaliteye Olan Yaklasimlarin Ozeti

Kalite Uzmanlan Yaklagimlan Kalite Tanimlan

Deming Kullanici temelinde Bir mal veya hizmetin tiiketicinin
ihtiyaglarina ne derecede uygun
oldugu

Juran Kullanici temelinde Kullanima uygunluk

Crosby Imalat temelinde Sartlara uygunluk

Taquchi Deger temelinde Degisme olmaksizin arzulanan
nitelikte iiretim faaliyeti

Kaynak: Laura B. FORKER, “Quality: American, Japenese, and Soviet Perspectives”,
Academy of Management Executive, C. V, S. 4, 1991, s. 70.

Genel olarak is hayatindaki terminolojide kalite kavrama,

miikemmellikle baglantil olarak diistintiliirl®. Kalite giinliik hayatta,

“Bu isletme piyasamin en kalitesiz isletmesidir”, “O kaliteli bir
insandir”, Kalite icin ¢alisacagiz” gibi ciimlelerle ifade edilmekteyse de
bu baglamda kalite ya ulasilmazdir ya da tanim olarak kti¢iik bir alanla
sinirhdair. Mitkemmellik anlaminda dustinmek hem belirsiz bir olguya
isaret eder, hem de muikemmeliyet pesinde kosmak isletmeyi daha iyi

hale getirmez.

15 Frank VOEHL ve Digerleri, ISO 9000 An Implementation Guide for Small to Mid-
Sized Businesses, (Florida: St.Lucie Press, 1994), s.4.
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Gunumuzde ise kalite anlayis1 tretim streglerinden gelen dar

kaliplar disina cikarilarak pazar arastirmasindan tasarim, uretim,

depolama, sevkiyat, satis sonras! hizmetlere kadar tiim asamalan

kapsayan bir nitelik kazanmistir.

Bir Grin ya da hizmetin kaliteli olup olmadiginin belirlenmesinde

isletmelerin ve tiiketicilerin dikkate aldig1 bir takim boyutlar vardir.

Kaliteyi olusturan bu boyutlar baslica sekiz grupta toplanabilir!®,

(1)

(2)

(3)
(4)
(5)
(6)
)

(8)

Performans: Bir tirtiniin temel faaliyet 6zellikleri. Ornegin,
otomobil hizi veya bir televizyon ekranimin goérianta niteligi.
Ikincil Ozellikler: Bir tirtintin temel fonksiyonel 6zelliklerini
destekleyici unsurlar. Ornegin, bir otomobilin kursun gecirmez
penceresi gibi.

Giivenilirlik: Belirgin bir siire boyunca arizalanmadan c¢alisma
olasilig.

Uygunluk: Bir Urdnin tasanm ve faaliyet 6zelliklerinin
belirlenen standartlara uygunluk derecesi.

Dayamkhhk: Bir irtintin yagam suresi.

Servis: Tamir etme hiz1 ve kolaylig.

Estetik: Bir tirintin gérinumu, kokusu, tadi ve yarattify
duygular.

Algilanan Kalite: Urtiniin tiketiciler tarafindan algilanan
kalitesi.

Kalite konusunda ilk duastntlmesi gereken nokta, tim is

kuruluslarmin bagimli oldugu miusteri grubudur. Tersten giderek

ulasillamayan bir makemmellik anlayisi olmamaldir!”?. Misteriler is

16

17

David A. GARVIN, “Competing on the Eight Dimensions of Quality”, Harvard
Business Review, (Kasmm-Aralik 1987), ss.104-107; Dale H. BESTERFIELD, Quality
Control, (New Jersey: Prentice Hall International, Inc., 1990}, s.408.

VOEHL ve Digerleri, s.5.
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hayatinin can alic1 68eleridir ve kalitenin saglanmasi musteriyi temel
cikis noktasi olarak kabul etmekle gerceklesebilir. Burada dnemli olan,
musterinin gercekte ne istediginin, neye ihtiyaci oldugunun ve triine ne

o6deyebileceginin iyi saptanmasi gerekir.

Kaliteyi gelistirmedeki ciddi c¢abalar herseyden o6nce kalite

kelimesinin anlasilmasina bagh olmaktadir. Kalite kavramimn basta ele

alinmasi daha sonra ele alinacak konularin anlasilmasina yardimeci
olacaktir. Yukarnda verilen tamimlamalarin 15181 altinda genel bir tamim
vermek istersek; “kalite, tiaketicilerin ya da kullanicilarin ihtiya¢ ve
beklentileri ile, tretilen mal ve hizmetlerin bu ihtiya¢ ve beklentileri

karsilayabilme veya asabilme yetenegi” olarak tanimlanabilir.

2. Kalite Kontrol Kavrami

Kalite kontrol kavraminin yanlis veya eksik anlasilmas: farkl
yorum ve tanimlamalara sebep olmaktadir. Kalite kontrol, mamul ve
hizmetin kalitesinin 6nceden belirlenen standartlara uyumunu

saglamaya yonelik bir stirectir.

Kalite kontrol; en uygun maliyet etkinligi ile birlikte, en kullamish
ve tuketiciyi daima tatmin eden mal ve hizmetleri gelistirmek,
tasarimini yapmak, tretmek, pazarlamak ve satis sonrasi hizmetleri
vermektir!8, Kalite kontrol, kalite isteklerini saglamak i¢in kullamilan

uygulama teknikleri ve faaliyetlerdir!®.

18  Koaru ISHIKAWA, Introduction to Quality Control, (Tokyo: JUSE Press Ltd.,
1990), s.2.
19 75150 9005, 5.1.
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Kalite kontrolun en yaygin kullanimi, uriin veya hizmetin
kalitesini saglamak ic¢in yapilan son muayene ve testler anlamina
getirilmesidir. Bu tanim gtnumuzdeki kalite kontrol anlayisina ters
dismektedir. Kalite kontrolunu sadece muayene veya isletmenin belirli
bir béliimtinde stirdiirtilen faaliyetler olarak diistinmemek gerekir20,
Muayene yoluyla elde edilen kalite her zaman maliyetlerin artmasina,
zaman kaybina ve verimlilik kaybmna neden olmaktadir. Clinkti muayene
sonucunda ortaya ¢ikan hatal Girtinleri yeniden isleme, hurda veya ¢6pe
atma gibi masraflar kalitenin maliyetini artiran unsurlar arasindadir.
Ayrica bakim sonrasi arizalarin fazlalifn veya tuketici sikayet ve
tatminsizliklerinin yarattigi musteri kayb1 da farklh olarak algilanan
kalite kontrol anlayisinin bir sonucudur2!, Kalite kontrol, bir isletme
icersinde yer alan ttm béltimlerin ({ist yOnetim, tretim, tasarm,
teknik, arastirma, planlama, muhasebe, ambar, satis, personel, servis)
kalite hedefleri dogrultusunda ortak calismalarnnin bir sonucudur.
Kalite kontrol, tist kademe yo6neticilerden isc¢ilere kadar, taketici
isteklerinin belirlenmesinden satis sonrasi hizmetlere kadar tretimin

‘her asamasinda yer alan faaliyetler toplulugudur.

3. Toplam Kalite Kontrol Kavrarm

1970l yillarin basinda Japonlarin diinya pazarlarinda hizh bir
rekabete girmeleri ile baslayan Toplam Kalite Kontrol anlayisi,
giiniimuiziin ¢agdas yonetim felsefesi olmakla beraber diger kalite

kavramlarindan ¢ok farklh bir anlayisa sahiptir.

20 Nahit SERARSLAN, “Kalite Kontrol”, (Kocaeli: TUSSIDE Modiiler Egitim Sertifika
Programlan Modil No. T.K.Y.O. 93.02.04 1993), s.6.

21 Donald A. SANDERS ve Digerleri (Cev: Goniil YENERSOY), ISO 9000 Nedir? Ni¢in?
Nasi1?, (Istanbul: Rota Yayin Yapim Tamtim Tic.Ltd.Sti., 1994), s.35.
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Feigenbaum’a gore Toplam Kalite Kontrol, tiiketici isteklerini en
ekonomik diizeyde gerc¢eklestirebilmek amaci ile bir organizasyondaki
cesitli gruplarin; kaliteyi gelistirme, kaliteyi koruma ve kaliteyi

iyilestirme ¢abalarim birlestiren etkili bir sistemdir22,

Toplam Kalite Kontrol anlayisi, tuketici ihtiya¢larinin tespitinden
mamultun tiaketicilere ulasmasina kadar organizasyondaki tam
fonksiyonlarin sorumlu oldugu, kalite kontrol faaliyetlerinin sirket
capinda yurutilmesi gerektigini 6ne stiren bir sistemdir. Burada énemli
olan, musterinin talepleri dogrultusunda sirket icersindeki tim
birimlerin yoénlendirilmesi ve musteri tatmininin saglanmasidir.
Musterilerin ihtiya¢larimi en iyi sekilde karsilamay: amag¢ edinen bir
yaklasim oldugu kadar, musteri kavramini da isletme icindeki veya
disindaki tam kisilerin tatmin oldugu bir sistem olarak
algilamaktadir?3. Isletme icersindeki btittin béltimlerin en st
kademedeki yodneticilerden en alt kademedeki ¢alisanlara kadar tim

personelin bu sorumlulugu paylastig: bir sistemdir.

Feigenbaum Kkalite kontrol faaliyetlerini dért grup altinda

toplamaktadir24;

- Yeni Tasarim Kontrolu: Formal tiretime baslamadan 6nce kalite
problemlerinin kaynaklarini bulmay: amaglayan trtine iliskin arzu
edilen maliyet-kalite, performans-kalite ve guvenirlik-kalite

standartlarimin olusturulmasidir.

22  FEIGENBAUM, s.6.

23 Ali Riza ORCUNUS, “Toplam Kalite Kontrol ve ISO 9000”, Standard Dergisi, S.379
(Termmuz 1993), ss. 52-53.

24 AV. FEIGENBAUM, Total Quality Control, (New York: McGraw Hill Book Co.,
1961), s.14.; Serdar TAN-Nurettin PESKIRCIOGLU, Kalitesizligin Maliyeti, (Ankara:
MPM Ya.No: 316, 1991), ss.10-12. :



14

- Gelen Malzeme Kontrolu: Istenen sartlann yerine getiren
malzemelerin alinmasi ve stoklanmasidir.

- Mamul Kontrolii: Uretimin kaynaginda ve diger uretim
asamalarinda urtnlerin kontrol edilmesidir. Boylece hatali Girtnler
uretilmeden o6nce kaliteden sapmalar diizeltilebilir ve uygun uriiniin
imalatina devam edilebilir.

- Ozel Siire¢ Caligmalar; Hatali Griinlerin nedenlerini tespit
edebilmek icin testler ve incelemeler yapilmasini, tirin kalite

Ozelliklerinde yapilabilecek iyilestirmelerin belirlenmesini kapsar.

Toplam Kalite Kontrolun biling¢li ve sistematik bir bi¢cimde
saglanmasinin iki temel 6gesi vardir. Bunlar29:
(1) Bilimsel ve objektif analizlerle hatalara neden olan faktérlerin
bulunmasi ve ayiklanmasi
(2) Bu hatalarin meydana gelmesine neden olan “sistem”i

gelistirmeye dénik bir yonetim anlayisi.

Buradan anlasilan hatalari bulma yerine hatalarn 6nleme
anlayisina sahiptir. Hatalara neden olan faktorler bilimsel metotlarla
belirlenmeli, hatalarin ortaya ¢ikmas: ve tekrarlanmasini énleyici bir
sistemi kurmay: amag¢ edinmelidir. Bu ytizden de kalite diizeyinin
gelistirilmesi Gizerinde durulmaktadir. Toplam Kalite Kontrolunu kalite
saglama, kaliteyi devam ettirme ve kalite iyilestirme c¢abalarim

butlinlestiren bir sistem olarak da tamimlamak mimktndr.

4. Kalite Yonetimi Kavram

Kalite yonetimini agiklamadan 6nce kalite politikasinin ne anlama
geldigini belirtmek konunun anlasilmasi ag¢isindan o6nem teskil

etmektedir. Kalite politikasi, tst yonetimin kalite ile ilgili genel gérev ve

25 fhrahim KAVRAKOGLU, “Toplam Kalite Yonetiminin Tirk Sanayii Icin Onemi”,
(Ankara: Kii¢iik ve Orta Olcekli Sanayi Egitim Merkezi, 1991), s.3.
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hedefinin formel ifadesidir?®. Kalite politikasi, en genel anlamda, bir
kurulusun kalite konusundaki genel egiliminin ve anlayisimn, st

ybnetim tarafindan resmen belirtilmesidir27.

Tam c¢ahsanlar tarafindan acgik ve secik anlasilmasi gereken kalite
politikasimin isletmenin diger konularindaki politikalar ile uyumlu
'olmaS1 gerekir. Herkes kalite politikasin1 anlamali ve bu yénde hareket
etmelidir. Buradan hareketle Kalite yoénetimi'ni su sekilde
tamimlayabiliriz: Kalite yonetimi, genel yénetim fonksiyonunun kalite
politikasim tespit eden ve uygulayan bolimidir?8. Kalite yonetimi,
isletmenin kalite politikalarinin olusturulmasi1 ve uygulanmasi
amaciyla gerekli olan faaliyetleri yerine getirirken tim teknik ve 6rgttsel

olanaklarin saglanmasinda da en btiyuk rolii olan bir birimdir.

5. Kalite Sistemi Kavram

Kalite sistemi, kalite yonetiminin uygulanmasi i¢cin kurulus yapisi,
sorumluluklar, prosediirler, stirecler ve kaynaklardir?9, Kalite sistemi
bu tamimdan da esinlenilerek, kalite ydnetiminin belirledigi politika ve
hedeflerin basari ile uygulanmasinda bir ara¢ olmakta ve ileride
gorulecegi tuzere tim ISO 9000 standartlarinin temelini

olusturmaktadir.

Kalite sistemi, kalitenin gerektirdigi yonetsel ve oOrgilitsel bir

yapilanmadir30. Kalite sisteminin uygulanabilmesi icin 6ncelikle

26  SANDERS ve Digerlerd, s.35.

27 ESIN, s.5.

28 TS-1SO 9005, s.1.

29 TS-I1SO 9005, s.4.

30 ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi: Kiiciik ve Orta Olcekli Sanayi Kilavuzu 4,
(Ankara: Kiuciik ve Orta Olcekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme Idaresi
Baskanhg, 1993), s.30.
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yapilan isle ilgili islemlerin ve strec¢lerin analiz edilip; musteri
ihtiyaclarim1 ve gartlarimi karsilayacak tGriina tretebilmek icin gerekli
olan dogru yodntemlerin tespit edilmesi gerekir. Bu y6ntemlerin
sistematik hale getirilmesi kalite sistemini olusturur. Etkili bir sistemin
kullanilmas: musteri gereksinimlerinin en iyi sekilde karsilanmasini

'saglar ve bu da kaliteyi artirir.

Kalite sisteminin temel odak noktas: nigin kelimesi tizerine
kuruludur. Kalite sistemi; hatalar bulmak, hatalarin sebeplerini tespit
etmek ve bu sebepleri yoketmek i¢in siireci gelistirmek tizere kurulmus
stirekli devam eden bir déngadar3!. Kalite sisteminin

olusturulmasindaki ti¢ hedefi su sekilde siralamak mimktndtir:

1- Kalite Sistemi ttim ilgililer tarafindan bilinmeli ve kolayca
anlasimahdir.

2- Kalite Sistemi stirekli olarak gelismeye ac¢ik olmahdir.

3- Kalite Sistemi hatalarin ortaya ¢ikmasindan sonra tespiti

degil, bu hatalarin énlenmesini amaclamahdir.

6. Kalite Giivencesi Kavrami

Isletmelerde kalite fonksiyonuna giinimtizdeki anlam ve gdrevinin
kazandirilmasinda yaklasik 2 yildir 6ncti roliint istlenmis Japonya’da
kalite giivencesi kavram incelendiginde ingilizcedeki kalite gtivencesi
anlamindaki “quality assurance” in karsiligi olan “hinhitsu hosho™nun

ashnda daha genis bir anlami oldugu gérahirs2.

Kalite givencesi kavrami, sanayi devriminden bu yana pek c¢ok

evrelerden gecmistir. Oncelikle savunma sanayiinde bu kavram geligmis,

31 VOEHL ve Digerleri, s.2.
32  Nurettin PESKIRCIOGLU, “Toplam Kalite Yonetimi Sistemi ve ISO 9000

Standartlar”, Verimlilik Dergisi, 1994/1, s.101.
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arkasindan uc¢ak sanayiinde, tibbi cihazlar ve drunler alaninda, daha
sonra da ntkleer tesislerde zorunlu tutulmustur. ikinci Diinya
Savasinin gerektirdigi hassas ve gtavenilir savas araglan ve daha sonra
da gelisen istatistiksel metodlar Kalite Gtivencesi'ne verilen 6nemin
artmasma neden olmustur33. Ikinci Diinya Savasina kadar uzanan
gelismelere bakilarak aslinda Kalite Gtivencesi'nin yeni bir yaklasim
olmadig1 dustnulebilir. Burada aywrt edici 0zellik ge¢misteki kalite
guvencesinin ¢ok sayida ve titizlikle yuaratialen kontrollarla
gerceklestirilmesi ve bu nedenle de ¢ok pahali bir sistem olas: idi. Iste
giintiimuizde ise Kalite Glivencesi, hatasiz tretim ve hizmeti saglayan

sistemin adi olmaktadir34.

Kalite Guvencesi, Girtin veya hizmetin kalite icin belirlenen istekleri
karsilamak maksadiyla yeterli giiveni saglamas icin gereken planlh ve
sistematik faaliyetlerin buitanidars®,

Kalite gtivencesi, kaliteye yonelik faaliyetlerin bir baska deyisle
kalite saglama, onu guavence altinda tutma ve kalite gelistirme
cabalarinin planh ve sistematik olarak yurtitiilmesidir. Dolayisiyla
Kalite Guivencesi muayene yoluyla degil, sistemli ¢abalarla gerceklesir.
Buradan hareketle Kalite Guvencesi Sistemini su sekilde tanmimlamak
mumkiindir: “Isletmede cesitli kesimlerin géstérdigi kaliteyi gelistirme,
koruma, iyilestirme, tuketicinin tam begenisini kazanma ve en
ekonomik diizeyde bir Gretim ve/veya hizmet etme olanaklan saglamay:

amagclayan c¢abalann bileskesidir”36.

33 Erdal EREL-Mithat CORUH, “Kalite Glivencesi Programui ve Bir Universite
Deneyimi”, Amme Idaresi Dergisi, C.XXIV, S.2 (Haziran 1991), s.32.

34 ibrahim KAVRAKOGLU, “Kalite, Kalite Giivencesi ve ISO 9000 Sistemi”, istanbul
Sanayi Odas1 Dergisi, S.320 (Ekim 1992), s.9.

35 TS-1SO 9005, s.2.

36 150 9000 Kalite Giivence Sistemi, s.17.
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Kalite Guvence Sistemlerinin ustanlikleri asagidaki gibi

siralanabilir3?:

1 - KGS ¢ok iyi belgelere dayandirilan bir sistemdir.

2 - KGS'de belgelerin is yaparken kullanimi yaygindir.

3 - KGS'de sistem mekanizmalar; amaclarin basarisini garantiye
alacak sekilde organize edilmis, uygulanms ve dogrulanmistir.

4 - KGS’lerin de musteri tatmini birincil amaclar arasindadir.

C- KALITE GUVENCESI SISTEMLERININ STANDARTLASTIRILMASI

Kalite guvence sistemlerinin standartlastinilmasi ¢alismalan yarim
asirlik bir gecmise sahiptir. Kalitenin givence altinda tutulmasinin,
hatasiz tretim ve hizmetin saglanmasimnin bir baska deyisle sistemli
olmasinin geregi ortaya konduktan bu yana bir ¢ok tilkenin bilimsel ve
teknik nitelikli dernek ve kurumlari sistem modelleri tizerinde
calismalar yapmislardir. Gelistirilen bu modellerden esinlenilerek
Ingiltere, Kanada, ABD, Almanya, Japonya gibi endustrilesmis tilkelerin
standart hazirlama kuruluslar ulusal nitelikte, kendi tlkeleri ic¢in
kalite sistem standartlarnn dizenlemis ve yaymnlamislardir38. Kalite
Guvencesi Standartlarinin ortaya cikisimi Tablo-II'den izlemek

mumktindur.

Kalite Guvencesi sistemlerinin temeli ABD’de savunma
teknolojisindeki yiksek kalite talepleri nedeniyle hazirlanan MIL-Q-
9858'e dayanurs®. Bu Amerikan ordu standartlan MIL-Q-9858 A (Kalite

37 A SEN, “ISO 9000 Seminer Notlar”, (Izmir: Kalite Damsma Merkezi, Makina
Miihendisleri Odasi, Subat 1993}, s.3.

38 150 9000 Kalite Givence Sistemi, s.23.

39 Kalite Sistemleri ve Sistem Standartlar, (istanbul: Kalite Dernegt Yaymlan, Ya.No:
1/10, 1992), s.4.
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Program istekleri), MIL-1-45208 (Muayene Sistem Istekleri) 1963'den beri
baz1 degisimlerle kullanilmaktadir®. Bu standartlar, satin alinacak
olan Urtnudn hatalarimin azaltilmasi, muayeneye gerek kalmadan
sistemin giivenceye alinmasini dolayisiyla hatalarin alic1 tarafindan

kontrol geregini azaltma amachdir.

Tablo-II

Kalite Guivencesi Standartlarimin Ortaya Cikisi

1963 MIL-Q-9858 Askeri Standart (ABD)

1968 AQAP 1-13 NATO

1970 10 CFR 50, App. B. Niikleer Enerji (ABD)

1971 ANSIN 45.2 Niikleer Enerji (ABD)

1973 ASME III NCA 4000 Niikleer Enerji (ABD)

1978 IAEA 50-C-QA Niikleer Enerji (Uluslararas)
1978 ISOTCSC3 Niikleer Enerji (Uluslararasi)
1978-1979 CSA Z299. 1-4 Genel Amagh (Kanada)
1979 BS 5750 Genel Amagl (Ingiltere)
1979 ANSI Z-1. 15 Genel Amagh (ABD)

1987 ISO 9000 Genel Amagli(Uluslararas:)
1988 EN 29000 Genel Amagli (Avrupa Toplulugu)

Kaynak: Kenneth L. ARNOLD, The Manager’s Guide to ISO 9000, (New York:
Adivision of Macmillan, Inc., 1994), s. 6; Kalite Sistemleri ve Sistem
Standartlan (Istanbul: Kalite Demnegi Yayinlan, Ya. No:1/10, 1992), s. 10.

40 Alp ESIN-Macit KARABAY (Der. Yiiksel KILICARSLAN), Kalite Sistemine Hazirhk ve
TS-ISO 9000, (Ankara: Kagiik ve Orta Olgekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme
Idaresi Baskanlgi, 1993), s.177. '

L
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Kalite Guvencesi sistemlerinin temeli ABD’de savunma
teknolojisindeki ytksek kalite talepleri nedeniyle hazirlanan MIL-Q-
9858’e dayamirl. Bu Amerikan ordu standartlan MIL-Q-9858 A (Kalite
Program istekleri), MIL-1-45208 (Muayene Sistem Istekleri) 1963'den beri
baz1 degisimlerle kullanilmaktadir2, Bu standartlar, satin alinacak
olan uriiniin hatalarinin azaltllmaSI, muayeneye gerek kalmadan

sistemin giivenceye alinmasimi dolayisiyla hatalarin alict tarafindan

kontrol geregini azaltma amachdir.

1968'de Nato'ya bagh ulkeler icin gecerli olmak tzere hazirlanan,
silahlarin Kkalitelerini giivence altina almak amaciyla Askeri
standartlardan AQAP (Allied Quality Assurance Publication-Muttefik
Kalite Guivencesi Yaym) serisi yurarliige konmustur. Gintimiizde de
firmalar savunma sanayiine girebilmek icin kalite sistemlerinin ilgili

AQAP standartina uygunlugunu belgelendirmek zorundadirlar®3.

Savunma sanayiinden sonra kalite giivencesinde sistem yaklasimi
enerji sektériinde de kendisini gostermis ve ABD’de 1970 yilinda The
Nuclear Refulatory Commission (NRC)'nin 10 CFR 50 EK B’si (Nukleer
guc santrallann ve yakit yeniden islemi yapan fabrikalar i¢in Kalite
Guvencesi Kriterleri) ortaya konmustur. 1971’de ANSI N 45. 2 (Quality
Assurance Pfogram Requirements for Nuclear Facilities-Ntiikleer Tesisler
icin Kalite Guvencesi Programi) ve 1973'de The American Society of

Mechanical Engineers (ASME) III NCA 4000 (Quality Assurance-Kalite

41 Kalite Sistemleri ve Sistem Standartlar, (istanbul: Kalite Dernegi Yayinlari, Ya.No:
1/10, 1992), s.4.

42 Alp ESIN-Macit KARABAY (Der. Yiiksel KILICARSLAN]), Kalite Sistemine Hazirhk ve
TS-ISO 9000, (Ankara: Kiciik ve Orta Olgekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme
Idaresi Bagkanlig, 1993), s.177. '

43 Ridvan BOZKURT, “ISO 9000 ve Belgelendirme”, Verimlilik Dergisi, 1994/2, s.8.
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Guivencesi) standartlart yayinlanmistir. 1978'de bunlan Uluslararasi
Atom Enerjisi Santrallan I¢in Kalite Glivencesi (Quality Assurance for

Nuclear Power Plants) standartlan izlemistir#4.

Onceleri diinyanin o6nde gelen baz1 askeri kuruluslarinin
tedarikcilerini denetlemeye yonelik olarak hazirlamis olduklar1 bu
standartlar, daha sonraki yillarda endustriyel alanlarda kaliteli mal ve
hizmet ahmlar icinde hazirlanmaya baslandi1*®. Bu konuda en dikkat
cekici ornek Ingiltere’de 1979 yilinda yayinlanmis olan BS 5750 Kalite
Sistem Standarti’dir. Bu standart, tiretimde kalitesizligi 6nleyecek bir
kalite sisteminin, kurulusun hem kendisine ve hem de misterilerine
belirli bir gtivence verebilecek sekilde kurulmasina iligkin esaslar:

koymakta idi.

Bu arada ulusal diizeyde kalite sistem standartlarina gecis 1978-
79'da CSA Z 299. 1-4 ile Kanada'da gergeklesti. Uluslararas: ticari
iliskilerin artip karmasik hale gelmesi sonucunda kalite sistem
standartlarina uluslararas: bir kimlik kazandirmak amaciyla 1979
yilinda Kalite Gtivencesi adli ve ISO/TC 176 numaralh bir teknik komite
olusturulmustur. Bu nedenle Birlesik Devletler dahil olmak tizere ¢esitli
uluslarin temsilcilerinden olusan ve Uluslararas:1 Standartlar
Organizasyonu (ISO) nezdinde kalite bilingli bir teknik komite, kalite
ybnetimi ve giivencesi alaninda ilk kez uluslararasi bir standart
olusturma girisiminde bulunmustur?®. Bunu gerceklestirmek icin 20

tane aktif olarak katilan ve buna ilave olarak 10 tane de goézlemci

44 SANDERS ve Digerleri, s.46; BOZKURT, s.8; Kalite Sistemleri ve Sistem

Standartlan, s.4.
45 Nurettin PESKIRCIOGLU, “ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Gtivencesi Standartlan”,

Anahtar Dergisi, C.II, S.48 (Aralik 1992), s.4.
46 BOZKURT, s.9.
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olarak katilan ulke bulusarak oybirligi ile ISO 9000 adi verilen kalite-

sistemi yénetim standartlanm yaratrmstir??.

TC/176 numarali teknik komite tarafindan olusturulan
uluslararas: standartlarla ilgili cahsmalarin baslamasi ile bazi1 ulusal
'c‘liizeyde esdegerlerle de karsilastirma imkan bulundu ve sadece Ingiltere
ve Kanada degil, pek ¢ok diger tilke bu standartlar kendilerine 6rnek
aldilar. Bir anlamda Ingilizlerin BS 575‘O ve Kanadalilarin CSA Z 299

sayili standartlan ISO 9000 standartlarinin temelini olugturmustur?s,

ISO (International Standization Organization) 1980 yih ic¢inde
baslattigi ¢alismalarin sonucunda ISO 9000 serisi olarak anmilan kalite
guvence sistemlerinin kurulmasina yénelik standartlarin yazimimi 1986
y11mda tamamlamis ve 1987 icersinde yaymlamistir4®. Bu standartlar
hi¢bir degisiklige ugramadan Comite European De Normalisation (CEN)
Avrupa Standartlar Komitesi 1988 yilinda EN 29000 olarak
yaymnlamistir. Gintimutizde Avrupa Toplulugu, ABD, Japonya, EFTA
(Avrupa Serbest Ticaret Birligi)’'ya bagh tim tlkelerde degistirilmeden
ulusal standart olarak kabul edilen ISO 9000, degisik kodlar ile tilke
diline cevrilerek Ingilizcesiyle birlikte yayinlanmaktadir. 1991 yih
icersinde Turkgelestirilerek TSE tarafindan TS-ISO 9000 Serisi olarak
kullanima sunulmustur®©. Tablo II'de goralduga gibi tim
endustrilesmis ulkeler ISO 9000 ile uyumlu ulusal kalite sistem

standartlarina sahiptir®!.

47 VOEHL ve Digerleri, s.25.
48 VOEHL ve Digerlerl, s.25.
49 pESKIRCIOGLU, s.4.

50  BOZKURT, s.9.

51  VOEHL ve Digerleri, s.27.

o e
g L



Tablo- I1I

Uluslararasi Kalite Sistem Standartlan

Tasarim, Geligtirme,
Uretim, Tesis ve Hizmet

Uretim ve Tesis
I¢in Belirlenen

Son Kontrol ve Testler
I¢in Belirlenen Ozellikler

Yeni Zelanda

NZS 5601-1987

NZS 5602-1987

I¢in Belirlenen Ozellikler Ozellikler

Uluslararasi ISO 9001:1987 ISO 9002: 1987 ISO 9003: 1987
Avustralya AS 3901 AS 3902 AS 3903
Avusturya OE NORM-PREN 29001 | OE NORM-PREN 29002 | OE NORM-PREN 29003
Belgika NBN X 50-003 NBN X 50-004 NBN X 50-005
Cin GB/T 10300-2-88 GB/T 10300.3-88 GB/T 10300.4-88
Danimarka DS/EN 29001 DS/EN 29002 DS/EN 29003
Finlandiya SFS-ISO 9001 SFS-ISO 9002 SFS-ISO 9003
Fransa NF X 50-131 NF X 50-132 NF X 5x-133
Almanya DIN ISO 9001 DIN ISO 9002 DIN ISO 9003
Hollanda NEN-ISO 9001 NEN-ISO 9002 NEN-ISO 9003
Macaristan MI 18991-1988 MI 18992-1988 MI 18993-1988
Hindistan 1S5:10201 Part 4 1S:10201 Part 5 1S 10201 Part 6
Irlanda IS 300 Part 1/ISO 9001 | IS 300 Part 2/ISO 9002 | IS 300 Part 3/ISO 9003
Italya UNI/EN 29001-1987 UNI/EN 29002-1987 UNI/EN 29003-1987
Malezya MS 985/1SO 9001-1987 | MS 985/I1SO 9002-1987 | MS 985/1SO 9003-1987

NZS 5603-1987

Norveg NS-EN 29001: 1986 NS-ISO 9002 NS-ISO 9003
G.Afrika SABS 0157: Part 1 SABS 0157: Part 11 SABS 0157: Part III
Ispanya UNE 66 901 UNE 66 902 UNE 66 903

Isveg SS-ISO 9001: 1988 SS-ISO 9002: 1988 SS-1S0O 9003: 1988
Isvigre SN-ISO 9001 SN-ISO 9002 SN-ISO 9003
Tunus NT 110.19-1987 NT 110.20-1987 NT 110.21-1987
Ingiltere BS 5750: Part 1: BS 5750: 1987: Part 2: | BS 5750: 1987: Part 8:
AB.D. ANSI/ASQC 091 ANSI/ASQC 092 ANSI/ASQC 093
Sovyetler B. 40.9001-88 40.9002-88 -
Yugoslavya JUS AK.1.012 JUS AK. 1013 JUS AK. 1.014
Avrupa Toplulugu | EN 29001 En 19002 EN 29003

Kaynak: Frank VOEHL ve Digerleri, ISO 9000 An Implemantation Guide for
Small to Mid-Sized Businesses, (Florida: St. Lucie Press, 1994), s. 27.

* Baz kii¢iik degisikliklerin disinda ISO 9000 serisi ile BS 5750'un icerigi aymidir, ISO
9000 serisi BS 5750 tizerine modellendirilmistir.



4 JI- ISO 9000 KALITE YONETIMI VE KALITE GUVENCESI
STANDARTLARI |

A- 1SO 9000 KALITE STANDARTLARI

ISO 9000 Kalite Standartlari Serisi, ISO tarafindan yayinlanan
kalite giavencesi sistemlerinin kurulmasina yonelik standartlardir.
Uluslararas:1 Standardizasyon Organizasyonu (International
Standardization Organization), 90 kadar tlkenin (her tlkeden bir tiye)
ulusal standart kuruluslarinin tyelerinden olusan uluslararas: bir
organizasyondur®2, Ticareti kolaylastiracak uluslararas: standartlar
saptamak, hazirlamak ve standartlarla ilgili bilgilerin dag1Um1ﬁ1 temin
etmek, daha sonra da standartlarin uygulanmasimm tesvik etmek
Uluslararas1 Standardizasyon Organizasyonu'nun amagclan
arasindadir®3, Cenova'daki Merkez Sekreterlik'te 27 tilkeden 146 full-
time personel calismaktadir. ISO; 173 teknik komite, 631 alt komite,
1830 calisma grubu ve 18 gecici ¢calisma grubundan olusmaktadir. TGm
bu komite ve gruplar 90 ulkenin Uretici, satici, alici, kullamaei,
muhendis, laboratuv.af, kamu hizmetleri, htiktimetler, muisteri gruplan

ve arastirma kurumlanmn goriislerini temsil etmektedir®4.

52 Lawrance D.EICHER, “ISO 9000, 90'h Yillann Kalite Idaresi Global Ticarete Yonelik
Kalite Stratejisi”, Standard Dergisi, S.379 (Termmuz 1993), s.39.

53 COOK, s.6.

54 VOEHL ve Digerleri, s.21.
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Dtinya genelinde uygulanmak tizere genel kalite idaresi standartlan
yapma fikri tizerine kurulmus olan ISO/TC 176 adl bir teknik komite, 5
yilhk calisma neticesinde ISO-9000 Kalite Standartlarini ortaya
atmistirdS. ' ’

ISO 9000 kalite standartlan serisi bir isletmenin kalite sistemini
'gelistirmesini, belgelemesini ve ¢alistinlmasini isteyen, isletme icersinde
yonetiminin kalite tetkik uygulamalar:1 i¢in sahip oldugu
sorumluluktan, satin alma politikalarindan egitime kadar uzanan
kalite yOnetim uygulamalarimin timuant kapsayan standartlar

btitiinidtire®.

ISO 9000 bir isletmenin Gst yonetim kademesinden baslamak tizere
tim yonetim kademelerine, kurulusun organizasyonal yapisina ve tim
is akislarina dtizenlemeler getirmektedir57. Bu nedenle sadece tiriin ve
hizmeti degil, isletmeyi timuyle ele alan bir baska deyisle kaliteyi

yonetme anlayisi getiren standartlar dizisidir.

ISO 9000 standartlarinin dil, terminoloji ve belirgin varsayunlari,
hizmet saglayanlardan ziyade imalatgilar i¢cin daha net bir sekilde
hedeflenmisti®®. Buna ragmen, ISO 9000'in evrensel bir kullanim
hedeflenerek standartlardaki imalata donitik ilkeler hizmet sektorii
icinde uyumlastiriimaktadir. Gintimuzde de ISO 9000 standartlan
isletmelerin her bir tart i(;indé basarili bir sekilde uygulanabilmektedir.

Bu standartlar saghk kuruluslarinda, bankalarda, kimyasal dretim

55 EICHER, s.40; COOK, s.8.

56  SANDERS ve Digerleri, s.19.

57 Selim GUVEN, “Kalite Yonetiminde Sistem Yaklasum: ISO 9000”, istanbul Sanayi
Odas1 Dergisi, (Ekim 1992), s.11.

58  VOEHL ve Digerleri, s.25.
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isletmelerinde, insaat, yazilim ve turizm gibi sektdrlerde de

uygulanmaktadir.

ISO 9000 standartlar1 kalite sisteminde bulunmasi gereken asgari
unsurlar1 tanimlayan bir standartlar dizisidir59. Dolaylsina bu
standartlarin her tdarld Urin veya hizmete uygulanabilmesi

saglanmistir.

B- ISO 9000 KALITE STANDARTLARI SERISI

ISO 9000 adi1 altinda toplanmis olan bu standartlar isletmelerin
faaliyet kapsamina goére bir dizi standarttan olusmaktadir. Bu dizi

icinde yer alan standartlar sunlardir:

1. ISO 9000:

Kalite Yonetimi ve Kalite Guvencesi Standartlari Secim ve

Kullamim Kilavuzu: ISO 9000'in kendisi bazen sistemin yol haritas:
olarak tamimlanmaktadir. Hem tedarikciler hem de musteriler ic¢in diger
standartlarn anlasllmasmé yardimc: olmaktadir. ISO 9000 standarti,
kalite sistem standartlarinin genel felsefesini, onlarin 6zelliklerini,
tarlerini ve bu standartlarin nerede ve ne zaman en iyi sekilde
kullanilacagini incelemekte ve kalite guvencesi modellerinin
elemanlarimin neler olacagim tammlamaktadir. Bu standart kalite
yonetimi ve kalite gtivencesine iligkin temel kavramlarin tammlarin da

vermektedir®0.

59 EsiN, s.4.
60 VOEHL ve Digerlerd, s.28.
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2. IS0 9001:

Kalite Sistemleri-TasarlmzG‘eligtirme, Uretim, Tesis ve Hizmette

Kalite Guvencesi Modeli: Belirlenen isteklere uygunlugun tedarikci

tarafindan, tasarim/gelistirme, tretim, tesis ve hizmet gibi asamalarda
saglanmas1 gerektigi durumlarda kullanihir®l. Bu model, arantn
tasarim ve gelistirilmesinden, tasarlanan Grinin uretilmesi, kurulup
gallstlrllmaS1 (tesisi) ve satis sonras: hizmetlere kadar imalatin tGm
boltimleri ile ilgili isletmeler i¢in kalite gtivencesi standardidir. Bu

standard en kapsamli ve alinmasi en zor standartlardan biridir.

3. ISO 9002:

Kalite Sistemleri-Uretim Tesis ve Hizmette Kalite Gtlivencesi
Modeli: Belirlenen isteklere uygunlugun tedarike¢i tarafindan tiretim,
tesis ve hizmet asamalarinda saglanmasi gerektigi durumlarda
kullanihir62. 1ISO 9002, ISO 9001'den farkh olarak, sadece tasarim

konusu icermemektedir.

4. ISO 9003:

Kalite Sistemleri-Son Muavene ve Denevlerde Kalite Guivencesi

Modeli: Belirlenen isteklere uygunlugun tedarikgi tarafindan, sadece
son muayene ve deneylerde saglanmasi gerektigi durumlarda
kullamhir®3. ISO 9003'tin de 9001 ve 9002'den farki tasanm ve iretimi

icermemesidir. Sadece son kontrol ve test yapan isletmeler i¢in

61 1S.1SO 9001, (Ankara: Turk Standartlan Enstitiisii, Aralik 1994), s.1.
62 TS.1SO 9002, (Ankara: Turk Standartlan Enstistisii, Aralik 1994), s.1.
63 TS-ISO 9003, (Ankara; Tirk Standartlan Enstisiisii, Arahik 1994), s.1.
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hazirlanmistir. Bu standarda iligkin belgelendirme genis capta kabul

gormemektedir.

5. ISO 9004:

Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Elemanlari-Kilavuz: ISO 9000

kalite sisteminin yol haritas:1 ise, ISO 9004’de kalite standartlarim
gercek hayata uygun hale getiren yapi taslarnidir®4. ISO 9004,
isletmenin ice doénuk kalite yonetimi ¢alismalarimi diizenleyen bir
rehberdir. Bu standart ISO 9000 serisi i¢inde ttim kalite yonetimi ve
kalite sistemi elemanlar1 hakkinda isletmelere ayrintili bilgiler
vermektedir. Dolayisiyla tavsiye niteliginde bir standarttir. Bu standart,
20 ayrintili béliamden olusan kapsaml bir kalite standartidir. ISO 9004,
diger u¢ standartin (9001-9002-9003) sartlarina iliskin bilgiler
vermesine ek olarak, pazarlama, kalite maliyetleri ve Girtin gtvenligi ve
sorumlulugu gibi diger alanlara da kilavuzluk yapar®®. Bu standart
ISO 9001, 9002 veya 9003’e basvuran herkes tarafindan okunmali,

anlasilmali ve uygulanmalidir6.

6. ISO 9004-2:

Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlar Kisim 2-Hizmetler

Icin Kilavuz: ISO (Uluslararas: Standartlar Organizasyonu), hizmetler

icin rehber kurallar adi altinda ISO 9004-2'yi yayinlamistir. Hizmet
sektorandeki kurulus ve firmalari, faaliyetlerindeki kalite durumlannmn

yénetimini daha etkin yapabilmeleri hususunda tesvik etmektedir®7.

64 VOEHL ve Digerleri, s.28.

65 Keneth L. ARNOLD, The Manager’s Guide to ISO 9000, (New York: A Division of
McMillan, Inc., 1994), s.8.

66  SANDERS ve Digerleri, s.22.

67 150 9001, 9002, 9003 ile ilgili bilgiler Turk Standartlar: Enstitiisii yaymlarindan

alinmstir.



29

7. ISO 9005:

Kalite Sézluga: Kalite alaninda kullanilan 6énemli terimlerin agik

ve ayrntih tanimlamasim vermektedir®8. ISO 9000 standartlarinn
resmi bir parcasi olmamakla birlikte, standartlarinin anlasilmasi
bakimindan énemlidir. ISO 9000 serisi icinde kullanilan énemli kelime
ve kavramlarn, genel soézltiklerde bulunmayan daha 6zel tanimlanni
vermek tizere hazirlanmistir®®, Sozliik niteligindedir. Standart seri

icinde kullanilan temel terimlerin bulundugu bir sézltktur.

8.1S0 10011-1:

Kalite Sistemleri Tetkiki-Kilavuz Kisim 1- Tetkik: Bir kurulusa ait

kalite sisteminin tetkikinin uygulanabilmesi i¢in esaslar1 saglar ve

kullanmcilar bu esaslar kendi ihtiyaclar yéntinde kullanabilirler?0,

9. ISO 10011-2:

Kalite Sistemleri Tetkiki-Kilavuz Kisim 2- Kalite Sistemi

Tetkikcileri icin Nitelendirme Kriterleri: Kalite tetkikc¢ilerinin nitelikleri

icin kriterleri kapsar. Bu tetkikcilerin vasiflarimi belirlemek tizere

mininun kriterleri tanimlamaktadir??!.

10.1ISO 10011-3:

Kalite Sistemleri Tetkiki-Kilavuz Kisim 3- Tetkik Programlarimn

Yonetimi: Kalite sistemleri tetkiklerine stirekli ihtiya¢ duyan herhangi

68  VOEHL ve Digerleri, s.28.

69  SANDERS ve Digerleri, s.23.

70 150 9001, 9002, 9003 ile ilgili bilgiler Turk Standartlar Enstitiisti yaymlarindan
alinmistir.

71 1S0 9001, 9002, 9003 ile ilgili bilgiler Tirk Standartlan Enstitiisii yaymlarmdan

alinrmstir.
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bir igletme, bitlin prosesin kapsamli yonetimini saglayabilmek icin bir

kapasite tesis etmelidir. Bu standard, boyle bir kurulusun bagvuracagi

faaliyetleri tanimlar?2.

ISO 9000 Kalite Standartlan Serisi'ni asagida Sekil II'deki gibi

gostermek mimkandr.

Sekil II

ISO 9000 Kalite Standartlan Serisi

ISO 95005

ISO 9000

ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 ISO 9004

ISO 9004-2 10011-1 10011-2 10011-3

L Ty
PR e

C- I1SO 9000 KALITE STANDARTLARI SERISININ TEMEL
UNSURLARI

ISO 9000 serisini daha iyi anlayabilmek ic¢in neleri kapsadigini veya
temel unsurlarinin ne oldugunu incelemekte yarar vardir. Bu kalite

sistemi elemanlarnm asagidaki gibi siralamak miimksn olacaktir.

72 TS.1SO 10011-3, (Ankara: Turk Standartlan Enstististi, Temmuz 1994), s.1.
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1. ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003'iin Temel Unsurlan

ISO 9001-9002-9003tin kalite sistemi elemanlarini asagidaki

tabloda goéruldagt gibi 6zetlemek mumktndar:

Tablodan da goértlecegi tizere, ISO 9001'de “Tasarim” boéliimu yer
alirken, 9002°’de bu bolime yer verilmemistir. ISO 9003'de ise diger iki
standarda gore, tasarim ve uretimi kapsamadigl icin daha sinirh
kalmaktadir. Dolayisiyla, ISO 9001’in anlasilmasi diger standartlarin da
anlasilmasin saglayacaktir. Bundan sonraki konumuzda da zaten ISO
9001’e uygun calisan bir isletmenin neler yapmasi gerektigi tizerinde

durulacaktir.



Tablo IV

ISO 9001 - ISO 9002 - ISO 9003 1tn Temel Unsurlan
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ISO 9001{ ISO 9002] ISO 9003

Yonetim Sorumlulugu * * *
Kalite Sistemi * * *
Kurulus I¢i Kalite Denetimi * * .
So6zlesmenin Gozden Gegirilmesi * * .
Tasarim Kontrolu * - -
Satinalma * * .
Proses Kontrol * * .
Uriin Tamm ve [§lenebilirligi * # *
Muayene ve Deney Durumu ® * *
Muayene ve Deney * * *
Muayene, Olgme ve Deney Techizatinin Kontrolu * * *
Uygun Olmayan Uriin Kontrolu * * *
Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler ‘ * * -
Tagima, Depolama, Ambalajlama,Muhafaza Dagitim * * *
Servis * * .
Dokiiman ve Veri Kontrolu * * *
Kalite Kayitlarinin Kontrolu * * *
Egitim * * *
Istatistiksel Teknikler * * *
Miisterinin Temin Ettegi Uriiniin Kontrolu * *

Kaynak: TS-ISO 9000, (Ankara: Tiirk Standartlan Enstitiisii, Aralik 1994), s. 17,



2. ISO 9004 'iin Temel Unsurlar1;

ISO 9004'tin kapsamim: da asagidaki

mumktndur:

Tablo-V

Yo6netim Sorumlulugu

Kalite Sistemi Prensipleri

Kalite Maliyetleri

Pazarlamada Kalite

Sartname ve Tasarimda Kalite
Teminde Kalite

Urctimde Kalite

Uretim Kontrolu

Uriiniin Dogrulanmas:

Olgiim ve Deney Teghizatinin Kontrolu
Uygunsuzluk

Diizeltici Faaliyet

Tasima ve Uretim Sonrasi Fonksiyonlar
Kalite Dokiimantasyon ve Kayitlar
Personcl

Uriin Giivenligi ve Sorumlulugu
Istatistik Metodlarin Kullanimi

tablodan

ISO 9004'UN TEMEL UNSURLARI

izlemek

Kaynak: Ibrahim KAVRAKOGLU, Kalite, Kalite Giivencesi ISO 9000 ve
Toplam Kalite, (Istanbul: Rekabet¢i Yonetim Dizisi, 1993), s. 54.

3. ISO 9004-2'nin Temel Unsurlan

ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi kapsamin asagidaki

tabloda gosterildigi gibi siralamak mumkutndur.



Tablo-VI

ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Kapsam

Yonetim Yonetimin sorumlulugu
Kalite politikasi, hedefleri
Hizmet ySnetimi

Yonetimin gbzden gegirmesi
Personel Egitim

Iletigim
Motivasyon

Pazarlama Pazar aragtirmast

Miisteri goriigmeleri

Reklam

Hizmet dagitim1

Tasarim Tasarim sorumlulukiar
Tasarimin gézden gegirilmesi

Tasarimin degigikligt kontrolu

Kalite Kontrol Kalite sistemi prensipleri

Kalite sisteminde anahtar faktorler
Kalite sorumluluk ve yetkisi

Kalite sistem yapist

Hizmet-kalite halkasi

Kalite dokiimantasyon ve kayitlar

I¢ kalite tetkiki

Teminde kalite

Kalite kontrol gartnamesi

Hizmet kalitesinin tcdarikgi incelemesi
Hizmet kalitesinin miigteri incelemesi
Uygunsuzlugun tanimlanmasi ve diizeltici faaliyet

Hizmet kalitesi geligtirme

Olgiim sistemi kontrolu

Performans Olgiimii Hizmet performans analizini gelistirme
Veri toplama analizleri

Istatistik metodlar

Kaynak: Ibrahim KAVRAKOGLU, Kalite, Kalite Giivencesi ISO 9000 ve
Toplam Kalite, (Istanbul: Rekabetgi Yonetim Dizisi, 1993), s. 54.



35

D- ISO 9001 KALITE SISTEMLERI-TASARIM/GELISTIRME,
URETIM, TESIS VE HIZMETTE KALITE GUVENCESI MODELI
VE KAPSADIGI ALANLAR

Daha oncede belirtildigi gibi ISO 9001'in 9002’den tek farki, ISO
9001'de "Tasarim” bdélumuinun yer almasi 9002’de ise buna yer
verilmemesidir. ISO 9001, 20 kosulu igeren en kapsamli standarttir. ISO
9003 ise uretimin son asamasinda yapilacak muayene ve deney
konulanm kapsadigindan diger iki standarta gére sinirhi kalmaktadair.
Dolayisiyla bu bélimde ISO 9001 gereklerini karsilayacak bir kalite

sisteminin nasil kurulacag: konusu ele alinacaktir.

Asagida ISO 9001'i almak isteyen isletmeler i¢in kalite sistemi
sartlarina *“Yonetim Sorumlulugu” hari¢ kisaca deginilmeye
calisilacaktir. Ctinkd Yo6netim Sorumlulugu maddesi Gigtincti bélimun
temelini olusturdugundan burada alt maddeleri ile birlikte incelenmesi

yararli olacaktir.

1. Yonetim Sorumlulugu

Standardin bu bdélimunde Ust yonetime, kalite politikas: ve
hedeflerini saptama, kaliteye katkis: olan her faaliyete iliskin yetki ve
sorumluluklan belirleme ve kalite yénetim sistemini gozden gec¢irme

sorumlulugu verilmistir.

a) Kalite Politikas:

Kalite sisteminin basarist Gist yonetimin kaliteye vermis oldugu

oneme ve destege baghdir. Bu ac¢idan 6ncelikle Gist yonetimin yapmasi
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gereken ig kalite politikas: ve hedeflerini belirlemek olmalidir. Politika
belirlenirken, isletmenin hedefleri ve musterilerinin beklenti ve
ihtiyaclari dikkate alinmalidir. Politikalar belirlenip yazili hale
getirildikten sonra, organizasyonun her dtzeyinde anlasilmasi
saglanmal ve tim ¢aliganlara ulasacak sekilde dagitilmahdir. Ayrica bu
politikalarin tiim isletme faaliyetlerinde uygulamasi ve strdarilmesi de

saglanmaldir.
b) Organizasyon

aa) Sorumluluk ve yetki

Ust ydnetim, isletme organizasyonu icinde kaliteye etkisi olan
(kaliteyi etkileyen isleri yliruten, uygulayan ve denetleyen) tGm
personelin yetki ve sorumluluklarini belirlemeli ve aralarindaki
karsihikli iliskileri tanimlamalidir. Asagida belirtilen hususlarda
personelin bagimsiz olarak ¢alismasi ve yetkili olmas: gerektigi tizerinde

durulmaktadir”’S.

- Urtin proses ve kalite sistemi ile ilgili uygunsuzlugu énleyecek
faaliyetleri baslatma,

- Kalite problemlerini tanimlama ve kaydetme,

- Kalite sorunlarina ¢éztimler bulma,

- Coztumlerin uygulandigini dogrulama,

- Hatal tiriinlerin; nedenleri bulunup duzeltilene kadar iglenmesi,

dagitimi veya tesisini konrol altinda bulundurma.

73 TS.1SO 9001, $5.2-3.
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bb) Kaynaklar

Ust yonetime diisen diger bir gérev, tirtinlerin veya hizmetlerin
6nceden belirlenmis olan spesifikasyonlara uygunlugunu kamtlamak
icin gerekli kaynaklari temin etmesi ve egitilmis personeli
gorevlendirmesidir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta, kalite kontrol
biriminin imalattan bagimsiz olmas1 gerekir. Yani, “tasarim goézden
geciren, kalite sistemini ve prosedtirlerini tetkik eden veya trinin
dogrulugunu kanitlayan kisilerin, direkt olarak isi kontrol etme

sorumlulugu olan kisilerden bagimsiz olmalan gerekir"74.

cc) Yonetim temsileisi

Ust yonetim, bu standartta belirtilen sartlann yerine getirilmesi ve
bunlarin devamliliginin saglanmas: icin sorumluluk ve yetkileri
belirlenmis temsilci tayin etmelidir. Bu kisi ydnetim kademesinden
secilen bir yonetici olup genellikle isletmelerde Kalite Guvencesi

Muduarl, Kalite Kontrol Mudart v.b. tarafindan tistlenilmektedir.

c) Yonetimin Gozden Gegcirilmesi

Ust yonetim periyodik olarak (yilda en az bir kez), sistemin bu
standard ile belirlenen sartlarn yerine getirip getirmedigini ve kalite

politikasi ve hedeflerini karsilamadaki etkinligini gozden gecirmelidir.

74  SANDERS ve Digerleri, s.88.
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2. Kalite Sistemi

ISO 9001, 9002 veya 9003tin gereklerini karsilamak ig¢in kalite
guvencesi sistemi kurmak isteyen firma, belgelenmis bir kalite sistemini

olusturmal ve organizasyon bu sisteme gore ¢calismahdir.

Kalite sistemini kurarken ilk yapilmas:i gereken is, uygulanacak
olan standardin gereklerini kapsayan bir Kalite EI Kitab1’nin
olusturulmasidir. Kalite El Kitab1 isletmenin kalite prensiplerini
yansitan, sirket bazinda ek bir kitaptir. Dolayisiyla kalite sistem
déktimantasyonun en basinda yer almaktadir’®. Bu kitap sayesinde
gerek musteriler, gerekse belgelendirme kuruluslar, sistemin genel
prensipleri konusunda fikir sahibi olurlar. Kalite El Kitabi'min ilk
sayfasinda genellikle Kalite Politikasi yer alir. Onun hemen altinda
dahili kullanim i¢in gerekli olan, is akislan, gorev ve sorumluluklari
gosteren ve bélumler bazinda olan prosedurler yer alir. Prosediirleri
detayh dékiimanlar takip eder. Is talimatlar, detayh is akislan, kalite
planlari, kayitlar gibi dokiimanlar, béltmler ve alt gruplar bazinda olup,
politikalarin ve prosedurlerin nasil uygulandigina iliskin aynntiya inen

dokumanlardir.

Bahsedilen bu kalite sistem doéktimanlari, birbirleri ile baglantih
olmal1 ve sistem bu hiyerarsi i¢inde ¢alismali, giincel tutulmahdir. Bu
acidan standardin gereklerine kalite politikas: ve hedeflerine uyumlu
olmak uzere belgelendirilmis prosedtrler olusturulmali ve bu
belgelendirilmis prosedtrlerin etkin bir sekilde uygulanmasim saglamak

icin kalite sistemi gozden gecirilmeli, i¢ kalite denetim raporlari, kalite

75 Selcuk AYTIMUR, “Kalite Giivence Sistem Dokiimantasyonu”, Kalder, B.5, 1994,
s.6.
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kayitlari, performans o6l¢iimleri muhafaza edilmelidir. Ayrica kalite
gereklerinin nasil saglanacaginm gosteren planlar olusturularak, sistem

kosullar ile uyumlu hale getirilmelidir.

3. Sozlesmenin Gozden Gegirilmesi

Standardin bu maddesinde, musterinin beklentilerinin
anlasildiginin ve karsilanabileceginin gGvence altina alinmasi
istenmektedir. Sézlesmeyi goézden gecirmekle, teklif ile s6zlesme
arasindaki farklar da ortaya konabilecektir. Dolayisiyla isletmeler bu
faaliyetlere iliskin prosedtrleri belgelemeli ve surekliligini de
saglamalidir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta, gézden gecirmenin
teklif verilmeden, siparis kabul edilmeden veya stzlesme yapmadan 6nce
olmasidir”’®, Sozlesme ya da sipariste yapilabilecek herhangi bir

degisiklik de prosedire baglanmali ve kayitlar muhafaza edilmelidir.

4. Tasarimin Kontrolu

Tasarim fonksiyonunu iceren isletmeler icin gecgerli olan ve
dolayisiyla sadece ISO 9001’de yer alan bu madde, standartin diger
elemanlan i¢inde en 6nemli ve kapsaml bir maddedir. Bu bdélimiin
amaci, urun tasarimini: kontrol etmek ve dogrulamak ig¢in
belgelendirilmis prosedtrlerin olusturulmas: ve surekliliginin
saglamasidir. Burada bahsedilen tasarim iki sekilde olabilir. Ilki
musteri ile yapilan soézlesme geregi tasarnimdir. Digeride isletmenin
kendi tasarimidir. Her iki tasarima iliskin planlar olusturulmali ve

uygun kaynaklarla donatilmis nitelikli personel tarafindan

76 Hasmet CAKMAK, “TS-ISO 9000 Kalite Glivencesi Sistemi Egitimi”, Kalder, B.3,
1995, s.2.
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gerceklestirilmelidir. Urtinle ilgili tasarim sartlann tanimlanmali ve bu
girdi sartlarini karsilayabilecek tasarim ciktilar1 agiklanmali ve
belgelenmelidir’?. Bu béltimde yapilmasi1 gerekli diger bir husus
tasarimin her asamasinda goézden gecirme faaliyetleri yapilmali, tasarim
ciktilarimin tasarum girdilerine uygunluklan tespit edilmelidir. Son
olarak tarasimda meydana gelebilecek degisiklere iliskin prosedtrler
olusturularak tasarimin belirlenen sartlann karsiladigr gavencesi

yaratilmahdir.

5. Belge ve Veri Kontrolu

Tedarikc¢i, dis kaynaklardan elde edilen belgelerde dahil olmak
tizere kullandig ttim veri ve belgelerin kontrol altinda bulundurulmasi
icin belgelendirilmis prosedtrleri olusturmali ve surekliligini

saglamahdir.

Burada dikkati ¢eken bir nokta, tim veri ve belgelerin kontrol
edilmesi gerektigidir. Bir baska deyisle bu standartda yer alan sartlarla
ilgili tim belgelerin yaymnlanmasindan once yetkili kisiler tarafindan
gozden gecirilmesi ve dogrulanmasi, kullanim noktalarina dagitiminin
saglanmasi, yururliikten kalkan ya da degistirilen belgelerin sistemden
cikarilmasi sarttir. Veri ve belgelerdeki degisiklikleri yapacak ve

onaylayacak kisiler de prosedurlerde belirtilmelidir.

6. Satinalma

Standartin bu maddesi, satinalinan urtinlerin 6énceden belirlenen

sartlara uymasini saglamak i¢in belgelendirilmis prosedirlerin

77  BOZKURT., s.22.
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olusturulmasini ve streklilifinin saglamasin sart kosar’8. Satinalma,
nihai Gran veya hizmette kullanilan her ttrld hammadde ve yardimci
malzemeleri icerir. Bu maddenin amaci, belirlenen istekleri
karsilayabilecek nitelikte Giriin temin etmek icin satinalmanin kontrol
altinda tutulmas: ve giivence saglamasidir. Amaca ulasmada isletmeler
ilk 6nce uran veya hizmeti etkin ve verimli bir sekilde karsilayabilecek
taseronlar: degerlendirmeli ve se¢melidir. Ayrica Grana agik bir sekilde
tamimlayan verileri olusturarak yan sanayiye iletmelidir. Daha sonra da
satin alinan urin soézlesme hiikimlerine gore firma tarafindan
taseronun tesislerinde ya da musteri tarafindan taseronun yerinde ya

da firmada dogrulanmalidir.

7. Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kontrolu

Musteri tarafindan temin edilen trtintn tedarikgi firma tarafindan
kontrol edilmesi gereklidir. Bu ytizden teslim alinan trune iligkin tGm
kosullart dogrulayan, depolayan, bakimim ve izlenebilirligini saglayan
prosediirler olusturulmali ve yuruarlige konmalidir. Ornegin tepegbzii
imalatinda kullanilacak mercek musteri tarafindan temin edilecekse,
imalatg¢1 firma mercegin kabul edilebilir oldugunu dogrulamal ve her
tiirlii zarar ve hasardan koruyacak kosullarn yaratmalidir. Aym sekilde
urettigimiz Grind musterinin tesislerinde test ettirme gibi, hizmet
saglanmas: durumuna iliskin belgelendirilmis prosedurler olusturulmali
ve prosedirlere gore hareket edilmelidir. Mdsterinin tedarik ettigi tim
malzemelerin kaybolmasi veya zarara ugramasi durumunda muhakkak

musteri bilgilendirilmelidir.

78 T5.1SO 9001, s.6.
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8. Uriin Tanim ve izlenebilirligi

Tedarik¢i firma tasarnnmdan baslayarak tretimin her asamasinda
urintn dogru olarak taninmasin saglayacak prosedurleri hazirlamah
ve ydrﬁrlﬁge koymalidir’9. Bundan amag, triinlerin diger tirtnlerden
ayirtedilmesini saglamaktir. Urtin tamimlamas: isletmeden isletmeye
farklilik gosterir. Biiytik ve karmasik yapiya sahip olan isletmelerde ¢cok
daha detayl etiketler, isaretler kullanilabilecegi gibi, kticiik isletmelerde
ise daha basit tamimlama c¢esitlerine bagvurulabilir. Deginilen diger
6nemli bir nokta da trtnlerin izlenebilir olmasidir. Bu ytizden her
arinin veya partinin tek bir tanimi olacak sekilde prosedurier
hazirlanmali ve devamhligi saglanmalidir. Buna iligkin kayitlar da

muhafaza edilmelidir.

9. Proses (Siire¢) Kontrolu

Proses kontrolQ, is stirecinin kontrollu bir sekilde stirdurilmesini
gerektirir. Strecin nasil gergeklestirildiginin belgelenmesini, bunu
gerceklestirenler i¢cin uygun yazili yonergelerin saglanmasini ve siireg
sirasinda neler oldugunun goézlenmesini kapsar. Ornegin, firimin
c¢alisma 1s1s1 dogru simurlar arasinda midir? Yangin alarmlan ¢izimlerde
gosterilen yerlerde mi monte edilmistir? Cikti1 hangi kriterlere gére kabul

gorecektir? gibi®0,

Prosesi kontrol etmekten amag, kaliteye dogrudan etki yapan tim

uretim faaliyetlerinin - kontrol altina alinmis kosullar altinda

79 Gabor S. ASCHNER, “ISO 9000 as Your Competitive Edge”, Journal for Quality
and Participation, Eylil 1992, s.52.
80  VOEHL ve Digerleri, s.33.
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yaratilmesini saglamaktir. Kontrol altina ahinmis durumlari Ek 1'den
izlemek mumkuindur. Ayrica standartin bu maddesinde 6zel prosesler
olarak nitelendirilen, Grinin muayene ve test ile tam olarak
dogrulanamadig1 proseslerden de sb6zedilmektedir®!. Urtintn
kullanimindan sonra ortaya c¢ikan ve tluketiciye ulasmadan Once
dogrulugu tam olarak onaylanamayan bu proseslerin surekli olarak

gézlenmesi ve kontrol edilmesi gereklidir.

10. Muayene ve Test

Standartin bu maddesi, is stirecine katilan girdilerin, strecteki
malzemelerin ve son urunlerin belirlenen sartlar1 saglayip
saglamadigimin guivence altina alinmasi ile ilgilidir. Gerek isletmeye
gelen malzemeleri kullanmadan veya islemeden 6nce (Girdi Muayene ve
Testleri) gerekse uretim sirasinda {Proses sirasinda Muayene ve Testler)
ya da tretim sonrasi (Son Muayene ve Testler) bitmis Girtintin belirlenen
sartlara uygunlugunu dogrulamada kullanilan muayene ve test
faaliyetleri icin isletmeler belgelendirilmis prosedurleri hazirlamali ve
devamhhgim saglamahdir®2. Hangi muayene ve testlerin nerede, nasil
ve ne zaman yapilacagi, bu faaliyetlerde kullanilacak test techizatlan,
muayene ve test sonucunda tutulacak kayitlar da prosedurlerde veya

kalite planlarinda gosterilmelidir.

Sunu belirtmekte yarar var ki her ne kadar etkin bir sistemin
sadece muayene ve teste dayanmamas: gerekirse de, bitmig trinun
muayene ve test edilmesi standartin bariz bir sartidir. Sistem ne kadar

muikemmelse Gretim sonras) muayene de o 6l¢ctide gereksizlesecektir.

81  T5.1S0 9001, s.8.
82  ARNOLD, ss.144-151.



11. Muayene, Ol¢me ve Test Techizatinin Kontrolu

Tedarikg¢i, Grtnan, istenen sartlara uygunlugunu goéstermek
amaciyla muayene, 0l¢gme ve test techizatinin 6l¢timlerinin yeterli
duyarlihkta ve gtvenilir olmalarim saglamak i¢in onlar1 dtizenli olarak
kontrol ve kalibre etmeli, bakimim saglamalidir®3. Bunun icin de
belgelendirilmis prosedurleri olusturmali ve devamlihgini saglamalidir.
Cuanka tretim streci igersinde kullanilan herhangi bir‘arag: veya
techizatin dogru sonuclar saglayabilmesi gerekir. Ornegin,
mikrometrenin herhangi bir parcanin kabul edilen tolerans sinirlarn
icinde olup olmadigini tespit edecek kadar hassas olmasi gerekir.
Muayene, Ol¢me ve test techizati bu ihtiyaca cevap veren standart

sartlanni icermektedir.

12, Muayene ve Test Durumu

Urtintin gerekli tiim muayene ve testlerden gecip ge¢mediginin,
isaretlerle, yetki damgasiyla, etiketlerle, is siras1 kartlariyla, muayene
kayitlariyla, deney metotlanyla ve diger uygun araglarla belirtilmesidir.
Istenilen muayene ve testlerden gecen urtinian sevkedilmesini,
kullanilmasi veya tesis edilmesini gtivence altina almak i¢in, tretim
tesis veya servis sirasinda muayene ve test durumlarinin kalite plaminda

ve/veya belgelendirilmis prosediirlerde tamimlanmasi gereklidir84,

13. Uygun Olmayan Uriin Kontrolu

Belirlenen isteklere veya sézlesme hiktmlerine uygun olmayan

trtnlerin kullanimim ve diger arunlerle karigmasim 6nlemek amaciyla

83 BOZKURT, s.29.
84  Ts.1S0 9001, 5.10.
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belgelendirilmis prosedirler olusturulmal ve devamlihig: saglanmahdir.
Belirlenen sartlara uymayan udritnlere kimler tarafindan, nereye, ne
sekilde, ne zaman mudahale edilecegi agik ve net bir sekilde ortaya
konmalidir. Baska bir deyisle uygunsuz arunlerin sorumluluguna ve
elden c¢ikarilmasina iligkin yetkili kisiler tayin edilmelidir. Uygunsuz

urtnler,

- Belirlenen sartlar1 yerine getirmek icin yeniden isleme tabi
tutulabilir, |

- Yetkili bir makam tarafindan tamir edilerek veya edilmeden
kabul edilebilir,

- Alternatif uygulamalarda kullanmak t{izere yeniden
derecelendirilebilir,

- Hurdaya ayrlabilir.

Hammadde girisinden ¢ikisina kadar uygunsuz durdnlerin
kontroluna iliskin bir sistem olusturulmali, tamir edilmis veya tekrar
islem gdérmus olsa bile Girtin, belgelendirilmis prosedurlere goére tekrar

muayene edilmelidir.

14. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

Isletmeler, uygunsuzluklarin kaynaklarini ortadan kaldiran, bu
hatalan gidermede duzeltici veya oOnleyici faaliyetlerde bulunan bir
~sisteme sahip olmalidirlar. Standartin bu maddesi de isletmelere boyle
etkili bir sistemi kurmalarinda yol géstermektedir. Dtizeltici ve 6nleyici
faaliyetleri yurttebilmeleri i¢in belgelendirilmis prosedurleri
olusturmalarin1 ve devamlilifini saglamalarini istemektedir.

Uygunsuzluklarin nedenleri Grtinden, prosesten veya kalite sisteminden
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kaynaklanabilir. Dolayisiyla isletmeler bu nedenlerin kaynaklarina
inerek duzeltici faaliyetlerde bulunmali, yeniden ortaya ¢ikmalarim
onlemek icin gerekli tedbirleri almalidirlar. Aynica bu faaliyetleri yerine
getirecek personelin yetki ve sorumluluklan da prosedurlerde belirtilmeli

ve belgelendirilmelidir.

15. Tasima, Depolama, Ambalajlamma Muhafaza ve Dagitin

Bu madde, uran isletmeden ciktiktan sonra ve musterinin eline
ulasmadan 6nce tiriintn iyi durumda kalmasinin gerekliligi ile ilgilidir.
Tasinmasi (Greticinin binasi iginde), musteriye nakledilmesinden 6nce
depolanmasi, nakledilmek tizere ambalajlanmasi, tahrip ve bozulmaya
yol agmayacak sekilde dagitiminin saglanmas gibi énemli fonksiyonlar
icermektedir. Standart bu fonksiyonlara iliskin prosedirlerin

olusturulmasini, belgelendirilmesini ve korunmasin ister.

16. Kalite Kayitlarinin Kontrolu

Standardin bu maddesi, kalite kayitlarinin tanimlanmasini,
toplanmasini, indekslenmesini, dosyalanmasini, korunmasini, bakimim
ve elden ¢ikarilmasi i¢in gerekli olan prosedurlerin olusturulmasim ve
devamliiginin saglanmasini sart kosar82. Hangi kayitlarin tutulacag
belirlenmeli, s6zlesmede belirlenen hiiktimlere gére saklanma sureleri ve
herkesin kolaylikla ulasabilecegi sekilde depolama olanaklan ortaya
konmali ve bozulmalarini, kaybolmalarimi o6nleyecek ortam

yaratilmalidir.

85 ASCHNER, s.53.
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Kalite kayitlari, istenilen trtn kalitesinin gerc¢eklestirildigini ve
kalite sisteminin etkin olarak calistigimi géstermelidir®6. Buatan kalite
kayitlarn anlasilir ve ait oldugu uGrtint tanimlayabilir olmaldir.
Sozlesmelerde kabul edilmis ise, kalite kayitlan belirlenen bir stire ic¢in

alic1 veya musterinin kullanimina hazir tutulmahdir.

17. Kurulus I¢i Kalite Denetimi

Kalite sisteminin surduirtlmesi ve etkinligi ag¢isindan sistem
icersinde yer alan tiim faaliyetler denetime tabi tutulmalidir. Sistemin;
belirlenen politika ve planlara uyumlu olup olmadiginin, standartlarnn
gereklerini yerine getirip getirmediginin, musteri isteklerine uygun olup
olmadigimin denetlenmesi gereklidir. Bu agidan igletmeler kalite ile ilgili
faaliyetlerin planlanan dtizenlemelere uygunlugunu dogrulamak ve
kalite sisteminin etkinliginin belirlenmesi i¢in kalite denetimlerinin
planlanmasi ve uygulanmas: ile ilgili belgelendirilmis prosedurleri

olusturmali ve devamhiigin saglamahdir8?.

Kurulus I¢i Kalite Denetimlerinde, denetimi yapacak kisilerin bir
takim oOzelliklere sahip olmalar1 kurulus yararinadir. Bu Ozellikler:
Yeterli egitim almis olmasi, mesleki tecriibeye sahip olmasi, standardin
gereklerini iyi anlamis olmasi, kisacas: sisteme hakim olmasi gerekir.
En onemli bir husus da denetimi yapan kisilerin denetimi yapilan
birimden olmamalar: gerekir. Bir bagka deyisle i¢ denetimler, denetime
tabi tutulan faaliyetten dogrudan sorumlulugu olmayan tarafsiz

personel tarafindan yapilmahdir. I¢ denetimler planlanirken

86 SANDERS ve Digerleri, s.139.
87 SIS0 9001, s.12.
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faaliyetlerin 6nem derecesi ve durumu da gézénunde bulundurulmahdir.
Son olarak da denetim sonugclan belgelendirilerek, denetimin yapildig:
alandan sorumlu kigilerin dikkatine sunulmalidir. Herhangi bir
dizeltme yapilacaksa bu fonksiyondan denetime tabi tutulan birimin

yoneticileri sorumlu olmahdir.

18. Egitim

Egitim, ele alinmas: gerekli en énemli konulardan bir tanesidir.
Isletmede c¢alisan ve kaliteye etkisi olan tiim personelin egitimden
gecmesi gereklidir. Egitim ihtiyacinin belirlenmesi ve bu ihtiyaca gore
bir planin hazirlanmasi 6n kosuldur. Kimlerin ne zaman, nerede, nasil
egitime tabi tutulacaklar: bir plan dahilinde belirlenmeli ve uygulamaya
konmalidir. Kurulusun hedefleri dogrultusunda tiim personel egitilerek,
egitim Ogrenim ve/veya deneyimlerine goére degerlendirilmeleri de
saglanmalidir. Sadece ¢alisan personelin degil, tst ydneticilerinde

c¢agdas yonetim uygulamalarina iliskin egitim almalan sarttir.

Standartin bu maddesi ayrica egitime iliskin kayitlar tutulmasini
da sart kosar. Egitim konusunda olusturulan prosedtirler muhakkak

belgelere de yansitilmahdir.

19, Servis

Sozlesmede belirtildigi taktirde isletme, servisin yapilmasim ve
servisin belirtilen sartlart karsilayip karsilamadiginin dogrulanmasi i¢in

prosedurlerin olusturulmasim ve devamhhgini saglamahdir.
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Eger musteri ile yapilan sozlesmede servisten s6z edilmiyorsa
yerine getirilecek sart da yok demektir. Ancak bazi isletmeler s6zlesmede
gec¢mese bile bir takim servisleri kalite sistemlerinin bir parc¢asi haline

getirmeyi tercih etmektedirler.

20. Istatistiksel Teknikler

Kaliteyi surekli olarak gelistirmenin diger bir yolu istatistiksel
tekniklerin isletmelerde etkin ve verimli bir sekilde kullanilmasidir.
Isletmelerin pazar payini artirmasi, karhihgim yakseltmesi, verimliligini
artirmasi ancak urunlerinin kalitesine saglayacag gtiven sayesinde
olacaktir. Dolayisiyla isletmelerin kaliteye vermis olduklar: énemi ve
saglayacaklar: giiveni istatistiksel tekniklerle ispatlama olanaklari
vardir. Pazar arastirmalarinda, proses kontrolunda, musteri
sikayetlerinin ve yan sanayinin degerlendirilmesinde, tasarnmda, proses
yeterliliginin belirlenmesi gibi bircok alanda istatistiksel tekniklerin

kullanilmas1 mtmkundur.

Standart, isletmelerin proses yeterliligini ve Grtn oOzelliklerini
tespit etmek, kontrol etmek ve dogrulamak i¢in ihtiya¢ duyulan
istatistiksel teknikleri belirlemesini istemektedir®8. Firmalar, bu
tekniklerin nasil, nerede uygulanacagim saptamali ve bu teknikleri
uygulamak ve kontrol etmek icin belgelendirilmis prosedurleri
olusturmali ve surekliligini saglamalidir. Kullanilabilecek istatistiksel
teknikleri sunlardir: Neden-sonu¢ diyagramlari, Pareto Analizi,
Histogram, Varyans Analizi, Dagilma Diyagram: v.g. Bu teknikler

kaliteyi iyilestirmede 6nemli bir yere sahiptir. Bu yiizden bu teknikleri

88 T5.1SO 9001, s.12.



uygulayacak personelin egitimine ve tekniklerin gelistirilmesine 6zen

gosterilmelidir.

Asagidaki sekil, buraya kadar anlatilan kalite gerekliliklerini 20

baslik halinde ve 3 ana béltimde géstermektedir.

Sekil-III
ISO 9000
KALITE SiSTEM _ . ) DESTEKLEYICI
KONTROLU FAALIYET SURECI FAALIYETLER
4.1. Yénetim Sorumlulugu KALITE KAYNAKLARI
42, Kalite Si . SATIS VE PAZARLAMA
.2. Kalite Sistemi
4.5. Belge Konwolu [4.3. Sozlesmenin Gozden Gegirilmesi l 4.6. Satinalma
4.14. Dizeltici Faaliyet > <11 Muayane, Olgme ve
4.17. I¢ kalitemuayanesi TASARIM Tf?‘_T°9h17ﬁtl
Kurulus I¢i Kalite Denetimi I 4.4. Tasanm Kontrolu ] 4.18. Egitim
SATIS KALITE VERILERI

4.9. Islem Kontrolii Proses (Stireg) 4.6. Uriin tarum ve

4.10. Muayane ve Test " Izlenebilirligi

4.7. Alicinin Temin Ettigi 4.16. Kalite Kay1tlan

4.12. Muayane ve Test Durumu 4.20. Istatistiksel Teknikler

4.13. Uygun olmayan Uriinlerin Kontrolu

+ DAGITIM
4.15 Tasima, Depolama, Ambalajlama
Dagitim
*SATIS SONRASI
[ 4.19. Servis

Kaynak: Frank VOEHL ve Digerleri, ISO-9000 An Implementation Guide for
Small to Mid-Sized Businesses, (Florida: St.Lucie Press, 1994), s.31.

Orta bolumdeki 9 maddenin, kalite sartlar1 icinde en 6nemli

oldugu dustnuliar. Cunkd bunlarin tamam: faaliyet strecinin
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kendisidir. Diger sag ve sol bélumdeki sartlar ise yan ve destekleyici
rollere sahiptir. Fakat bu boéluimlerde orta bolim kadar 6nem tasir.

Destekleyici faalivetler ad: altinda gruplandirnilan ¢esitli sartlar tiretim

strecinin bir parcas: degildirler, fakat eger kalite sisteminin basan ile
uygulanmas: isteniyorsa bunlarn yerine getirilmesi gereklidir89. Bu
destekleyici faaliyetler sekilde de goéraldiga gibi kalite kaynaklar ve

kalite verileri olmak tizere iki kisimda ele alinmistir.

Kalite sistemi tretim sdreci sirasinda veya surece destek olarak
yurtitilen faaliyetleri de icerir. Diger taraftan, bir kalite sistemi
belgelenmeli, gézden gecirilmeli ve c¢evre kosullarindaki diger
degisikliklere uygun olarak giincellestirilmelidir. Sistemin iceriginin ve
yapilan faaliyetlerin eksikliklerini tanimlayan yoéntemlerin olmasi
gerekir. Kalite sisteminin bu yént ISO 9000’ini birinci bélimutnde

sekilde de gorulecegi Utizere Kalite Sistem Kontrolti adi altinda 5

maddede aciklanmistir.

4E- 1ISO 9000 UYGULAMA ADIMLARI

Bu boéltmde, ISO 9000 serisi standartlan sertifikasini almak igin
gerekli yapilanmanin genel bir plani ayrintiya inilmeden, ana hatlar

seklinde anlatilmaya calisilacaktir.

ISO 9000 tescili almak ic¢in gerekli basamaklar 1) Standartin
sartlarina uygun bir kalite sisteminin tasarimi ve uygulanmasi 2) Uygun
bir teftis kurulu tarafindan yapilacak basarihi bir teftig’ten ibarettir.
Sekil IV'de gosterildigi gibi ISO 9000 tescili i¢in dokuz tane faaliyet

gereklidir. Belgelendirme kurulusunun se¢imi ve kurulus ici teftis

89 VOEHL ve Digerleri, s.34.
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kurulunun se¢im ve egitimi sekilde gosterilen yerlerden baska yerlerde

de gerceklestirilebilir.

Sekil-IV

ISO 9000 Uygulama Adimlan

KARAR VERME VE KARARLILIK

Y

PROJE PLANLAMASI

Y

ISLETMENIN ANALIZI

Y

ILETISIM KURMA GOZDEN GECIRME
VE BELGELENDIRME | *

KURULUSUNUN

SECIMI SURECLER GELISTIRME

F -
KURULUS ICI TEFTIS
SISTEMI KURMA KURULUNUN SECILIP

’ EGITILMESI

UYGULAMA

Y

e — TEFTIS

Y

1SO 9000 PAZARLAMASI

Kaynak: Frank VOEHL ve Digerleri, ISO-9000 An Implementation Guide for
Small to Mid-Sized Businesses, (Florida: St.Lucie Press, 1994), s.68.
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1. Karar Verme ve Kararliik

ISO 9000’1 uygulamak i¢in yépllacak ilk is karar vermektir. Basarili
bir uygulama ust ydnetimin kesin kararina, inancina ve destegine
baglidir. Kararli olmasi gereken sadece tist yénetim degildir. Isletme
icindeki tum personeli ilgilendirdiginden, hem isletme icin hem de
kendileri i¢in ISO 9000’in ulasilmaya deger bir hedef olduguna
inanmalan ve sdz konusu olan faydalar1 anlamalan gereklidir. Ayni
zamanda bir kalite sisteminin kurulmasinda ve ydnetilmesinde nasil
gorev alacaklar1 konusunda fikir sahibi edilmelidirler®0, Her bsliime
sorumluluk ve yetki verilmesi, tim isletmeyi programin sahiplenilmesi
acisindan motive etmektedir. Bu da programin daha etkili olmasi
acisindan énemli bir asamadir?!. Uctincii béliimde de anlatilacag: gibi
ust yonetim ile diger alt bolimler arasinda kurulacak képrii resmi bir
kalite politikasidir. Bu politika, isletmenin ISO 9000’in sartlarina
uygun bir kalite sistemi uygulamaya kararhh oldugunu ve sistemdeki
tim personelin ilgilenmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Bu agidan
ust yonetim tarafindan bu politikanin ne anlama geldiginin, kendilerini

ne sekilde ilgilendirdiginin anlatilmas: sarttir.

ISO 9000’in karar asamasindaki diger bir adim hangi sistem
standartinin secilecegi konusudur. Kalite sistem standartlarinmin ana
esaslarini anlamak i¢in ISO 9004’ten baslamak yararh olacaktir. Ctinka
baslangicta isletmeler ISO 9001'in mi, ISO 9002'nin mi, ISO 9003 tin
mu se¢ilecegi konusunda kararsiz kalmaktadirlar. Bu durumda ilk 6nce

isletmeler 90041 okumali, anlamali ve uygulamaldirlar. Daha sonra

90 vOEHLve Digerleri, s.69.
91 ARNOLD, 5.261.
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sistem standartlarinin genel felsefesi anlasildiktan sonra tasarim
O0gesine sahip bir isletme 9001'i se¢meyi tercih ederken, sadece tiretim
yapan bir isletme ise 9002’yi tercih edecektir. Burada énemli olan nokta

isletmenin iyi bir sekilde analizinin yapilmasina imkan verilmesidir.

Karar verme asamasimdaki diger énemli bir husus ise ISO 9000
tescilinin isletmenin tamam icin mi yoksa sadece baz1 departmanlar,
branslar veya birimler icin mi istenecegidir. Pek ¢ok isletme bu tur
sorunlarin ¢ikacag kadar karmasik degildir. Buyuik isletmelerde, 1SO
9000’in isletmenin bir bolimunde pilot olarak uygulanmas: sonra da
isletmenin geri kalanina yayilmasi onerilebilir. Fakat eger pilot
departman kendi i¢cinde bir batanliige sahip degilse tescilin pek ¢ok

harici ve pazarlama avantajlar cabucak elde edilmeyebilir92.

2. Proje Planlamasi

Projenin herseyden evvel bir plan dahilinde yuriitilmesi gerekir.
Projenin kapsami isletmenin buytkligiine organizasyon yapisina, arun
ve proses cesidine gore degisme gosterecektir. Oncelikle hersey, etkili bir
proje liderine ve destekleyici ekibin se¢imine baglidir. Bu ag¢idan projeyi
ust yonetime dogrudan bagh bir kisinin yturttmesi tercih edilmelidir.
Projenin basarisi, bu yoneticinin vaktinin %50’den fazlasimi bu ise
ayirmas: ile saglanabilir®3. Diger énemli bir faktdér ise zamandir.
Planin bir parcasi olarak zamanin ¢ok iyi kullamilmas: gerekir. Aksi
taktirde gecikmelerin olmas: istenilen sonuca ulasilmasim
engelleyecektir. Maliyetlerinde dikkate alinip, sertifika alinmasinda

yapilacak olan kaynak teshisi de plana dahil edilmelidir. ISO 9000

92 VOEHL ve Digerleri, s.71.
93 KAVRAKOGLU, Kalite ..., 5.48.
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standartlarina uygun kalite sistemi olusturmak icin damismanlara
ihtiyva¢ duyulmaktadir. Standartlarin dahili ve harici tim sartlarim
bildikleri i¢in ve pekc¢ok is kolunda uygulama deneyimleri oldugu igin
isletmeler danisman kullanmaktan yanadirlar. Fakat bu da iyi
danisman se¢menin onemini gosterir. Yanhis danisman sec¢cmek,
oncelikle hiz ve zaman kaybi ac¢isindan felaket olabilir. Ayrica
danismanlarin diger bir sakincasi da isletmeyi ve isi ilgililer kadar
bilemeyeceklerinden kurulan sistem yetersiz kalacaktir. Dolayisiyla
isletmenin danismanlardan azami 6l¢tide yararlanip sistemi kendisinin

gelistirmesi en iyi ¢6zimdaro4.

3. Isletmenin Analizi

[sletmenin ISO 9000 standartlarinin sartlarina uymas: i¢in temel
bir analizinin yapilmas: gereklidir. Her organizasyon iki béluime
ayrilabilir; faaliyet stireci ve destekleyici faaliyetler. Faaliyet streci,
organizasyonun amaclarimi (kar, baiyime, devamhhgin: saglama, vb.)
yerine getirmek icin yaptigi faaliyetlerdir®®. Faaliyet siireci isletmenin
temel faaliyetlerinden olusur ve ticari isletmelerde bir tiiketicinin
dogrudan gelir kazandirici olabilmesi ic¢in yapilan tim faaliyetleri
kapsar. Tipik olarak bu sure¢ satis ve pazarlamadan, tasarim isinden,
urtn veya hizmet tretiminden, dagitimdan ve gerektigi hallerde satis

sonrasi hizmetten olusur.

Diger taraftan destekleyici faaliyetler ise faaliyet strecinin

yurttilebilmesine yardimect olan faaliyetlerdir. Bu faaliyetler satin

94  KAVRAKOGLU, Kalite ..., 5.48.
95 VOEHL ve Digerleri, s.99.
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almay, finansal bilgiyi, yonetimi, personeli, isyeri insas: ve bakimin ve

benzer faaliyetleri icerir.

Kalite sisteminin olusturulmasinda ilk yapilacak islerden birisi
faaliyet stireci ve destekleyici faaliyetlerin dikkate alimp 6rgiittin analiz

edilmesidir.

4. Gozden Gegirme

‘isletmenin analizi bir kez tamamlandiginda ne tar islemlerin
gerektigini saptamak i¢in bir gézden gecirme iglemi yapilir. isletmenin
kalite dokiimantasyonunun, esas alinan standartin sartlarini saglayip
saglamadigi saptandiktan sonra standarta uygun hale gelebilmek igin
yapilmasi gerekenleri ortaya koymak gerekir®®. En azindan isletmenin
baz1 alanlarinda uygun islemler hali hazirda var ve kullanilmakta
olabilir. Fakat bunlarin satandartin sartlarini yerine getirmeye yetecek
kadar belgelenmis olmas: pek olas1 degildir, fakat var olan etkili ve
diazgtn bir islemi belgelendirmek i¢in yapilacak isler epeyce basittir.
Gozden gecirmenin sonunda gerekli islemlerin daha dogrusu standartin
sartlarimi1 yerine getirecek islemlerin bir listesi ¢ikacaktir. Bu listede
yeni islemler oldugu kadar eskiden beri var olan fakat belgelenmesi
gerekenlerde bulunacaktir. Gézden gec¢irmenin bir digir sonucu ise ISO
9000’inin her bir maddesini belli bir isletmeye nasil uygulanacagna ait
bir dizi politika kararlarini olusturmasidir. Bunlar, sonunda Kalite El

Kitabi'nin 6ztni olusturacaklardir.

96  GUVEN, s.183.
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5. Dis Teftis Kurulunun Sec¢imi

ISO 9000 tescili, kalite sisteminin degerlendirilmesini ve Gg¢linca
taraf degerlendiriciler tarafindan denetimini gerektirir®’. Baz
uzmanlar ve pratisyenler bunun tim tescil ve sertifika strecinin en
kritik asamasi oldugunu ileri strerler. Teftis islemi bir seferlik degildir,
bir isletme basalangicta basarili bir sekilde teftis edildikten sonra teftis
kurulu tarafindan belirli araliklarla teftis ziyaretleri de yapilir.
Dolayisiyla teftis kurulu ile stirekli bir iliski s6zkonusu oldugundan
guvenilen bir teftis kurulunu se¢mekte yarar vardir. Hem sec¢im
isleminden, hem de hakiki teftisin imzalanmasindan 6nce belirli bir
zaman vardir. Bu nedenle sec¢im isleri yaklasik olarak, gézden geg¢irme

sirasinda baslatilir.

6. Siirecler Gelistirme

Sart kosulan streclerin gelistirilmesi ISO 9000 projesinin en
Onemli ve en ¢ok vakit tiketen bélimudur. Sadece proje grubu degil,

personelin buytk bir béltimi de isin i¢indedir.

7. Kurulus ici Teftis Kurulu

Basarili bir kalite politikas1 uygulamanin en énemli parc¢as: dahili
teftistir. Bu isi yapacak kurul, yeni kalite sitemi uygulanmaya
baslamadan c¢ok oénce secilip egitilmelidir. Ozellikle bu kurulun teftis
becerilerini gelistirmek icin zamana ihtiyac: vardir. I¢ teftisler hemen

hemen tim boliimlerdeki personeli kapsamali ve personele teftiscinin

97  PESKIRCIOGLU, s.72.
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sorularini cevaplama sansi ve zamani taninmali ve personelin kendini
giivende hissetmesi saglanmalidir®8. i¢ teftisler programlarin standart
sartlarina uygunlugunu bir anlamda garantiler. Programlarin daha
guvenilir bir sekilde karsilastirilmasini saglar. Program
degerlendirilirken dikkat edilmesi gereken son bir nokta da; programin
dokiiman hale getirilip getirilmedigi veya getirildiyse - etkili olup

olmadiginin da ortaya konmasim saglar9.

8. Sistemin Kurulmasi

Kalite sisteminin etkin bir sekilde belgelendirilmesi gereklidir. Sekil

V'de istenilen belgelendirilme Gi¢ ayr1 duzeyde gosterilmistir.

Kalite El Kitabi, isletmenin kalite politikas: ve hedeflerini igeren,
amac! isletmenin kalite sistemini standartin sartlarina uygun hale
getirmek ve strekliligini saglamak olan olduk¢a kisa bir déoktimandir.
Onun hemen altinda Kalite Guvence Prosedurleri yer alir. Bu
prosedurler nasil yapilmas gerektigini vurgular, béltimleraras: iligkilere,
sorumluluklara, is akislarina aciklik getirirler. En alt kisimda ise
bolumler tarafindan hazirlanan ve Kalite Gtvence Prosedurleri 15181

altinda olusturulan ayrntili is talimatlan yer alr.

98  ARNOLD, S. 262.
99 ARNOLD, S. 271.
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Sekil-V

Kalite Gtivence Sistem Doktimantasyonu

Kalite El
Kitabi

Kalite Giivence
" Prosediirleri

Kalite Giivence I Talimatlart

Kaynak: Selcuk AYTIMUR, “Kalite Giivence Sistem Dokiimantasyonu”, Kalder,
B.5, 1994, 5.6., Ridvan BOZKURT-Aynur- ODAMAN, “Kiigitk ve Orta
Olgekli Isletmelerde Kalite Giivence Sisteminin Kurulmasi1”, Verimlilik

Dergisi, 1995/7, s.71.

9. Uygulama

Bir kez belgelendirildikten sonra sistem bir dis teftis
dastinulmeden once bir sire basarili olarak uygulanmali ve
isletilmelidir. Uygulama ttm isletmede bir seferde olabilecegi gibi,

boélim boéltim seklinde de asamalandirilabilir.

10. Teftis

Teftis, projenin ilk kez sertifika kurumlarinca incelenmesidir. Bu
Ondegerlendirmenin amac, iyilestirilmesi yada gelistirilmesi gereken

alanlarin saptanmasidir. Yapilacak denetim ve degerlendirmelerle
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sistemin aksayan yonlerinin diizeltilmesi gereklidir!90. Bu inceleme
sonucunda isletme varsa zayif noktalarimi ¢déztimlemek ve standarta
uygun hale getirmek i¢in zaman isteyecektir. Baz: teftis sonuclari, ¢cok
az bir degisiklikle halledilebilir. Sonucta isletmelerin tiim cabalan

teftisi basanyla ge¢cmeye yonelik olmalidir.

11. ISO 9000’in Pazarlanmasi

ISO 9000’i uygulayan isletmeler artik tim olanaklardan ve
avantajlardan yararlanmaya c¢alismalidir. Bu da olumlu bir pazarlama
programin gerektirir. Bu konuda ileri stirtilen bir stratejiyi asagidaki

tabloda goruldagt gibi 6zetlemek mimkindar.

F- ISO 9000 KALITE STANDARTLARININ YARARLARI

ISO 9000 Kalite Standartlari, isletmelerde etkin bir kalite
sisteminin olusturulmasim saglamaktadir. Sistem yaklasimin bir
yonetim tarzi olarak benimsendigi bu standartlarda, kaliteye verilen
onem c¢ok farklidir. Yalnizca uretim strecinde degil, musteri
ihtiyaclarinin belirlenmesinden satis sonrasi hizmetlere kadar her
faaliyetin kalite zincirinde yer aldifini 6ne siliren bir sistemdir.
Dolayisiyla ISO 9000 standartlan kaliteye 6nem verdigimizi ve
ihtiya¢lar1i aninda ve hedeflenen kalitede karsilayacagimizi
musterilerimize ispatlayacak etkin bir kalite sistemini kurmamza ve
gelistirmemize yardumci olacaktir. Musteri ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilamay1 guavence altina alan bir sistem oldugundan, musteri

sikayetlerinde bir azalma olacaktir.

100 KAVRAKOGLU, Kalite ..., s.50.
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ISO 9000’in Pazarlanmasi
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DUZEY HEDEF DINLEYICILER ARACLAR
1 Farkinda olma ve Miisteriler Halkla lliskiler, Reklam,
imaj yaratma Potansiyel Miigteriler Rutin {letisim
Finansal Destekleyiciler
Tedarikgiler
Ticaret
2 Aragtirmanin Miigteriler 1. Diizeyde yapilanlar arti
Tegvik Edilmesi Potansiycl Miisgteriler Dogrudan Postalama
3 Yapilan Miigteriler 1. ve 2. Diizeyde Yapilanlar arti
Aragirmanin Potansiyel Miigtcriler Belgelerin, Burosiirlerin vb.
Déniigtiiriilmesi Smiflandinlmas:
Yiizylize satig
4 Miisteri Tatmininin | Migteriler Birincil Faydalar Yaninda
Arturilmast Tiiketici Tatmininin Izlenmesi ve
Sikayetlerinin Ele Alimmas:
Miigterinin Posta Yoluyla
Bilgilendirilmesi

Kaynak: Frank VOEHL ve Digerleri, ISO-9000 An Implementation Guide for

ISO 9000 Kalite sisteminin en 6nemli faydasi, isi daha ilk seferde
dogru yapmakla ilgilidir. Daha az hata, daha az defolu mal, daha az

yeniden dtizeltme, tedarik¢iye daha az malin geri gonderilmesi gibi bu

tar tasarruflar bir isletme i¢in buytk ¢ikarlar saglar.

Small to Mid-Sized Businesses, (Florida: St.Lucie Press, 1994), s.31.
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ISO 9000, Kkisilere bagimhhg ortadan kaldirmaktadir. Sistem
gercek problemleri, kisisel sorunlar haline getirmeden ortaya koyacak ve
dolayisiyla kisilik problemlerini konuya sokmayacak mekanizmaya

sahiptir.

Bu standartlar uretilen mamtllerin kalitesini gelistirebilmektedir.
Isletmenin trtintine iliskin ytiksek bir imaj saglayarak, artan bir pazar
pay1 ve kar elde edilebilmektedir!Ol, Kalitenin kontrolu yerine kalitenin
uretilmesi anlayisini benimseyen bu standartlar, isletmelerin
maliyetlerini de azaltan bir sistem olarak karsimiza cikmaktadir. Kalite
ve maliyet optimizasyonu ve bunun sonucunda da buytik ekonomi

saglanmaktadir. Dolayisiyla bu da verimliligin artisinda rol oynar.

Bir isletmenin ISO 9000 tescili edinmek istemesinin en O6nemli
nedeni, o olmadan isletmenin ¢ok sayida miusterilerini kaybedecek
olmasidirl92, isletmeler faaliyet gosterdikleri endistri kolunda hem
musterilerinin hem de rakiplerinin bu standartlara olan egilimlerini
dikkate almalar1 gerekir. Gunumuzde ISO 9000 standartlarinin
girmedigi ¢cok az endiistri kolu kalmistir. Isletmeler ¢ok kisa zamanda
tescil almak i¢in ugras vermektedirler. Bir isletme standarti gonulstiz
olarak, sadece musteri istiyor diye edinirse, buiytik bir olasilikla kalite
sisteminden beklenen yararlar elde edilmeyecektir. Ama madalyonun
obur ytzunide dustinmekte fayda vardir. Eger halihazirdaki musteri
ISO 9000’e sahip olmay: sart kosarsa yeni is olanaklarinda artig
meydana gelecektir. Isletmelerin unutmamalarn gereken nokta, kalite

sisteminin yalnizca musteriyi tatmin amaci giden bir yiuk olarak

101 ASCHNER, s.53.
102 yOEHL ve Digerleri, s.45.
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gormek yerine, kendilerine en ¢ok yarar saglayacak sekilde biran énce

uygulamaya almalan gerekliligidirl03,

Bu durum da isletmenin az sayida musterilerden daha ¢ok sayida
musterilere sicramasi demektir. Eger bir endtstri dalinda ¢ok az rakip
ISO 9000 almigsa, alanlar kalite konusunda lider olarak 6zel bir yere
sahip olacaklardir. Bir enduastri kolunda ilk tescilli isletme olmak buytik
pazar olanaklan sunar. Fakat bu durum ¢ok kisa bir stlre icin
gecerlidir. Cunku diger isletmelerde tescilli olmak ic¢in c¢aba
gostermektedirler. ISO 9000’in faydalar ancak isletme tescilli oldugunu
aktif olarak tanmittifinda gorular. ISO 9000’6 sahip olmak para, zaman
ve emek gerektirmektedir, ama alindig1 taktirde pazarlama faaliyetleri
6n plana cikartilmalidir. Halkla iliskilerde, reklamlarda, musterilerle

iletisimde, posta yoluyla hep gtindeme getirilmelidir.

ISO 9000 sadece sayica fazla musteri degil, farkh is gruplarindan
da musteri getirir ve hizli bir bliytime stireci baslatir. Ornek olarak bir
mobilya ureticisi yillarca bir devlet kurumuna ¢esitli Grtanler tedarik
etmek istedi, fakat basarili olamadi. ISO 9000 tescili ile isletme
onaylanmis tedarikgiler listesine girmeyi basard: ve bir yil iginde gelirini
iki katina ¢ikaracak siparisler aldi. Boylece ISO 9000’in maliyeti bir

yildan az bir stirede karsilanmis oldul04,

ISO 9000 tescili ile uluslararas: pazarlarda faaliyet gostermek daha
da kolaylasacaktir. Tedarik¢i baska bir tilkeden ise, hersey tedarik¢inin
sartlara uyma konusundaki yaklasimina bagh kalacak ve kalite

kacinilmaz olarak belirsiz olacaktir. Uluslararas: kabul gérmus kalite

103 BOZKURT, s.36.
104 yOEHL ve Digerleri, s.45.
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standartlarina uymak pek ¢ok sorunu ortadan kaldiracaktir. Bu nedenle
ISO 9000’in potansiyel olarak uluslararas: ticareti artirma hususunda

da onemli yararlan vardir.
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II- ISO 9000 KALITE STANDARTLARININ VERIMLILIK ARTIRICI ETKI
YARATMASINDA UST YONETIMIN ROLU

ISO 9000’in uygulanmasinda ust dizey idarenin rold, bir énceki
boélimde de deginildigi gibi “Kalite Politikas1”, “Kalite Yonetimi” ve
“Kalite Sistemi” maddeleri i¢cersinde ¢ok acik bir sekilde ifade edilmekte
ve gorulmektedir. Bu bolumde ise, bahsedilen ISO 9000 maddeleri 15181
altinda tist y6netimin standartlarin uygulanmasindaki basarisina

y6nelik rold ayrntili olarak incelenmeye ¢alisilacaktir.

A- UST YONETIM KALITEYE YONELIK POLITIKA VE AMACLARI
BELIRLEYEREK, ORGANIZASYONUN HER DUZEYINDE
ANLASILMASINI, UYGULANMASINI VE KORUNMASINI
SAGLAMALIDIR

Cagdas bir yonetici herseyden once; erisilebilir, mantikli ve ger¢ek
bir amag¢ belirlemeli ve amaca en kisa yoldan goétiirecek araclari
secmelidir. Amaca ulasma konusunda gosterecekleri biittin ¢aba ve
faaliyetler ve bunlarla ilgili politikalar, birer yol veya arag
durumundadirlar. Bir plan olarak dtistintlen politikalar isletmede
bireylere ve bireylerin olusturdugu bicimsel gruplara faaliyetlerinde ve

kararlarinda yol gosterir!95, Burada politikalarin 6zelliklerine kisaca

105 han OZALP, Yénetim ve Organizasyon, Cilt I, Eskisehir, 1995, s.143,
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deginmekte fayda vardir. Isletmenin kendi durumlarinmi yansitir nitelikte
olmasi gereken politikalarin 6zelliklerini su sekilde siralamak

mumkiindtirlo8,

1) Politikalarin saptanmasi amaclarla ilgili olmaldir.

2) Politikalar dengeli ve esnek olmalidir. Degisen c¢evre kosullarina
uyum saglayabilir nitelikte olmahdir.

3) Politikalar isletmelerin basansi i¢in btittin kararlar1 ve béltimleri
kapsamali ve tamamlayici olmahdir.

4) Politikalar acik ve kesin ayrica anlasilabilir olmahdir.

5) Ust ydénetim politikalan ile orta ve alt yonetim politikalan uyum

icinde olmalidir.

Buradan hareketle Gist ydnetimin belirleyecegi politikalar, konumuz
acisindan kaliteye yonelik politikalar yukarida bahsedilen 6zellikleri
yansitir nitelikte olmali ve ust yo6netim bu politikalar belirlerken,
cabalarini belirlenen amacin gergeklesmesi yolunda yogunlastirmalidir.

Etkin ve verimli yénetimin temel gereksinimlerinden birisi de kalite
politikasidir. Politika, tist yonetimin kalite dlizeyi olgusuna resmi bakis
acisidirl97, Bir baska deyisle tist yénetim tarafindan belirlenen kaliteye

iliskin ilkeler ve hedeflerdir.

ISO 9000 standartlarinda Gst yonetimin kalite politikasim
belirleme sorumlulugu vardir. Ust yénetim kalite politikasinin
olusmasi, islerlik kazandirilmasi ve buna iliskin sistemin kurulmas: ve

yurttilmesinin baslica sorumlusudur.

106 &zALP, s5.143-144. |
107 Alp ESIN, ISO 9000 ve Kalite Sistemleri Seminerleri, (Istanbul Sanayi Odas: Ya. No:
13, 1993), 5.94.
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Ust yonetim, isletmenin hedeflerine, miusteri beklenti ve
ihtiyvaglarina uygun olan kalite politikasini ve kalite hedeflerini
belirlemeli, acik ve secik olarak ortaya koymahdir. Ctuinkid tst yonetim
ile geri kalan personel arasinda kurulacak kopra resmi bir kalite
politikasidir. ISO 9000’in talep ettigi resmi belgeler arasinda bu kalite
politikas1 da bulunmaktadir. Bu politika, isletmenin ISO 9000’in
sartlarina uygun bir kalite sistemi uygulamaya kararhh oldugunu
gosteren ve sistemdeki tim personelin ilgilenmesini isteyen kisa bir
ifadedir. Asagidaki sekilde bir kalite politikas1 6rnegi verilmistir.
Sekilden de gorulecegi tizere kalite politikasi, belli bir isletmenin

ihtiyaclarina ve kendi yapisina uygun bir sekilde diizenlenmelidir.

Dtizenli yonetim toplantilar yapilan bir isletmede Kalite politikasi
resmi bir kararla kabul edilebilir ve uygun bir sekilde ortaya konur!08,
Fakat bu noktada dikkat edilmesi gereken husus, belirlenen
politikalarin isletmenin diger boélimlerindeki politikalar: ile tutarh

olmasi gerekir.

108 yOEHL ve Digerleri, s.69.



Sekil VI

Ornek Kalite Politikasi

ISLETME VE
PAZAR

ARASTIRMASI
PLC

SIRKET KALITE POLITIKASI

Miigterilerine en yiiksek kalitede hizmet sunmak igletme & pazar aragtirmasi PLC’nin
politikasidur.

Sirket rekabetgi bir pazarda i§ goren ticari bir firmadir. Miisterilerine en kaliteli hizmeti
sunmak girketin uzun dénemli biiylimesi ve hayatta kalmas1 i¢in maliyet kontrolii ve
optimum fiyatlandirma kadar énemlidir.

Yapilan igin miisterilere en kaliteli hizmeti verecek sekilde yiiriitiilmesini garanti altina
almak i¢in girket Kalite Sistemi’ni yiiriirliige koymustur.

Bu sistem BS 5750 Boliim 1: 1987/ISO 9001 sartlarina uygundur. Kalite Kilavuzu
sistemi ve ilgili caligma siireglerini tanimlamaktadir.

Tiim Personelin:

Kalite sisteminin girketteki kendi igleriyle ilgili islemlerini tam olarak bilmesi ve
anlamast

Bu tiir iglemlerin tiim sartlarina uyup yerine getirmeler rica olunur.

Bu politika yonetim kurulunun Ekim, 7.1991 tarihli bir karan ile kabul edilmistir.

Peter Jackson, Miidiir.

Kaynak: Frank VOEHL ve Digerleri, ISO 9000 An Implementation Guide for
Small to Mid-Sized Businesses, (Florida: St.Lucie Press, 1994), 5.70.
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Aym1 zamanda personele bu politikanin ne anlama geldigini,
kendilerini ne sekilde ilgilendirdigini de anlatmak sarttir. Bunun nasil
yapilacag: isletmenin yapisina ve buyukligiune bagh olacaktir. Fakat
genellikle en iyi yontem Ust yonetimin bir Giyesi tarafindan yonetilen bir
iki kisa toplanti neticesinde yo6netici politikayr anlatmali, ni¢in kabul

edildigini ve daha sonrada ne olacagim tartismalidir.

Ust yoénetim tarafindan belirlenen, onaylanan ve isletme
organizasyonu icinde tim c¢alisanlara kolaylikla ulasacak sekilde
dagitilmis olan Kalite politikasinin, yine tim c¢alisanlar tarafindan
btittiin boyutlariyla anlasilmis ve tim c¢alismalarda esas alimiyor olmasi
gerekirl99, Dolayisiyla bu politikanin tanimlanarak, yazili hale
getirilerek herkes tarafindan anlasilmasi, her seviyede uygulaniyor

olmasi ve strdurtilmesi i¢cin tim tedbirler alinmahdir.

Ornegin dagitilan déktimanlar imza karsihigi dagitilip, bu konuda
yapilacak toplanti tutanaklari formal kayitlar olarak tutularak,
calisanlarin kalite politika, hedef ve taahhfttleri anladig:

belgelenmelidir! 0.

Kisacasi, kalite politikas: tist ydnetimin kaliteye vermis oldugu
6nemi, destegi ve baglhilhig bir bagka deyisle kaliteye olan taahhtduint
belgeler. Dolayisiyla tist ydnetimin kalite saglamanmn ya da guavence
vermenin isletmedeki herkesin sorumlulugu altinda oldugu bilincini
yerlestirmesi gereklidir. Ayni zamanda kendisini bu politikaya adamasi
ve bunu belgesel bir sekilde diger tiim personele ulastirmas: da

gereklidir. Aksi taktirde politikalardan beklenen sonug elde edilemez.

109 Hasmet CAKMAK, “TS-ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi Egitimi”, Kalder, B.1,
1995, s.2.
110 spN, s.10.
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B- ISLETME ICERISINDE CALISAN TUM KIiSILERIN GOREV VE
SORUMLULUKLARIN BELIRLENDIGI BIR ORGANIZASYONU
HAZIRLAMALI VE YONLENDIRMELIDIR

Kalite sistemlerinin kurulmasinda en 6énemli faktorlerden biri de
organizasyondur. Organizasyon; “bir isletmedeki isleri, mevkileri,
isgdrenleri ve aralarindaki otorite ve haberlesme iliskilerini gosteren bir
yap1”dir!ll, Bu tamimdan hareketle isletmelerde gorev, yetki ve
sorumluluklarin belirlendigi bir organizasyonu olusturmada ust
yonetime o6nemli bir goérev dusmektedir. Cunkii organizasyon hem
yoneticinin kullanacag) bir ara¢, hemde yo6neticinin i¢inde faaliyette
bulundugu bir ortamdir. Dolayisiyla diger biitiin araglar gibi yénetici bu
aracinda nerede, nasil etkin olabilecegini, sinirlarini, 6zelliklerini ve

tehlikelerini bilmelidir!12,

ISO 9000 serisi standartlarda kalite organizasyonunu olusturma
fonksiyonu ust yoénetime verilmistir. Etkin ve verimli bir kalite
organizasyonunun olusmasi i¢in, tist yonetim kaliteye katkisi olan her
faaliyete iliskin sorumluluk ve yetkileri, bu sorumluluk ve yetkilere
sahip olabilecek kisileri ve aralarindaki iliskileri ac¢ik olarak belirlemeli

ve tamimlamalidar.

Bir kurulusun hedeflerine varabilmesi i¢in Girtin veya hizmetlerinin
kalitesini etkileyen, teknik, ydnetsel, insan gibi tim etmenlerin denetim

altinda tutulabilecek bicimde &érgiitlenmis olmast gerekirll3. Bu ytizden

1T Tamer KOCEL, Isletme Yénetilicigi, Yonetici Gelistirme, Organizasyon ve Davrang,
(istanbul, 1993), s.100.

112 ¥OCEL, s.1086.
113 ggiN, Kiiciik ..., s.120.
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ust yonetim organizasyon yapismin bir baska deyisle yetki ve
sorumluluklarin belirlenen politika ve hedeflerin gerceklesmesine imkan
verecek yeterlikte olmasina dikkat etmelidir. Iste ISO 9000
standartlarinin da isletmelerden bekledigi budur. Kalite politikasini
yurtitecek bigimde bir érgiitlenmeye gidilmis mi? Ust yénetim bu yapinin
olusumunu gtvence altina alabilmis mi? v.b. sorulara cevap
aramaktadir. Dolayisiyla 6rgititlenmeye dogru giderken ilk dikkate
alinmasi gereken sey, ISO 9000 standartlarina uygun bir 6rgtit yapisim

gerceklestirecek olan tist yénetimin bu ise olan génuallalGgadur.

Firma ust yonetimi, ISO 9000 kapsamindaki c¢alismalarin
yurtitilmesi ve Kalite Glivencesi Sisteminin kurulmasi, denetlenmesi ve
gelistirilmesi ile sorumlu bir yoneticiyi y6netim temsilcisi olarak
atamalidir! 14, Yoénetim temsilcisi, standartlarda belirtilen sartlarin
yerine getirilmesi, kalite sisteminin bagimsiz olarak gézden gecirilmesi
ve degerlendirilmesi ve kalite politikasinin uygulanmas: ic¢in ust
yonetim tarafindan tanimlanan yetki ve destege sahip bir kisidir.
Genellikle isletmelerde Kalite Guivence Mtdurd, Kalite Kontrol Miaduari

v.b. olabilir.

Ust yonetim tarafindan kaliteye dogrudan veya dolayh olarak etki
yapan faaliyetler tanimlanip, kalite sistemi icersinde kabul edilen tGm
elemanlar, yetki ve sorumluluklar, bélamler arasi iliskiler ve hiyerarsi
belirlendikten sonra, bunlarin sistematik ve dutzenli olarak déktimante
edilmesi gereklidir. Etkin ve gtivenilir bir bicimde bu hususlarin yerine
getirilebilmesi, is talimatlarn, kalite sorumluluklarima gdsteren
organizasyon semalari, el kitaplari, prosedur belgeleri veya aynntih ig

talimatlar gibi yéntemler ile miimkandar! %, Bunlardan organizasyon

114 spN, s.13.
115 SANDERS ve Digerleri, s.87.



72

semasinin ¢ok énemli ve ayri bir yeri vardir. Isletmede calisan tiim
personelin yetki ve sorumluluklarini veya birbirleriyle olan iliskilerini
bu semadan acik¢ca gdérmek muimkindir. Ozellikle kalite biriminin
bitiin organizasyon igerisindeki yerini ve diger boltimlerle ve 6zellikle
st yonetimle iliskisini gosteren bir organizasyon semasi olmalidir. Bu
semada yetki ve sorumluluklarin, en alt birime kadar inen bir detayda
olmas: gereklidir!16, Sekil VII'de 6rnek olabilecek bir organizasyon

semasi verilmektedir.

Sekilden de gorulecegi tizere, kalite saglamadan sorumlu ekip
sirtimi isletmenin en yetkili grubuna (genel mudur, yonetim kuruly,
patron, baskan) dayamas: gerekir. Yani gticini en ust noktadan
almalidir. Burada da Kalite Gavencesi Muadura diger fonksiyonel
yoneticilerle ayni hiyerarside yer almakta ve isletmenin st yénetimi ile

dogrudan, acik bir iliski icinde olmaktadir.

ISO 9000, organizasyon kapsaml bir stratejidir. Herhangi birisinin
projesi degildir!!7. Bu nedenle {ist ydnetim tarafindan yénlendirilen
genis bir organizasyona ihtiya¢ vardir. Kalite, organizasyon i¢inde yer
alan tim personelin gorev ve sorumlulugunda olmahdir. Igletme kalite
politikas1 ve hedefleri dogrultusunda musteri beklenti ve ihtiya¢larini
karsilayabilecek ve sistem ve Girtinde surekli bir gelismeyi saglayabilecek
orgat yapisimi olusturmali ve bu durumunda tim personelin

sorumlulugu altinda olmasim saglamahdir.

116 cAKMAK, s.3.
117 paniel H.PEARL, “ISO 9000’'in Tamamlanmasinda Ust Diizey Idarenin Rolii”,

Standard Dergisi, S. 379 (Temmuz 1993), s.59.
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ISO'ya Uygun Isletme Organizasyonu
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Kaynak: Donald A.SANDERS ve Digerleri, (Cev.: Goniil YENERSOY), ISO 9000 Nedir? Ni¢in? Nasil?, (Istanbul:

Rota Yayin Yapim Tanitim Tic. Ltd. $ti., 1994), s.90.
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C-UST YONETIM LIDERLIK GOREVINI USTLENMELI VE
BELIRLENEN POLITIKALAR CERCEVESINDE UYGULANACAK
FAALIYETLERE AKTIF OLARAK KATILMALI VE DESTEK
VERMELIDIR

Ust yonetimin kalite politikast ve hedeflerini belirledikten sonra
yapmasi gerekli en 6énemli islerden birisi de kalite ile ilgili tGm
etkinliklerin en basinda yer almasi ve liderlik gorevini Gstlenmesidir.
Burada liderligin ne anlama geldigini agiklamakta fayda vardir. Liderlik,
“bir grup insani belirli amaglar etrafinda toplayabilme ve bu amaclar:
gerceklestirmek igin onlari harekete gecirme bilgi ve yeteneklerinin
toplami1”dir!18, Bir diger tanim ise liderlik, “kisinin baskalarim
etkileyebilme stireci’dir!19. Buradan hareketle lideri de, astlarinin
glclerini belirlenen amaclar etrafinda toplayabilme ve bu amaglara
ulasmada onlan ikna etme, 6zendirme, harekete gecirme glictine sahip

kisi olarak tanmimlamamiz mimkuiindr.

Dolayisiyla tist yoéneticilerin isletmenin verimliligi ve bagarili bir
sekilde faaliyet gostermesi agisindan liderlik vasiflarina sahip olmalan
gerekir. Guintumuzde liderin isletmelerdeki rolti ve fonksiyonlar biytik
bir d6neme sahiptir. Cunkd isletmeler gelisen ve degisen cevre
kosullarinda faaliyet gostermektedirler. Degisimlere uyum saglayabilen,

gelecegi gorebilen lider 6zelliklerine sahip y6neticilere ihtiya¢ vardir.

Ust y6netim ISO 9000 standartlarindan beklenen sonucu elde
edebilmek icin oncelikle kendisi bu standart ¢alismalarina bilfiil

katilarak diger calisanlara o6rnek teskil etmeli ve onlar1 motive etmelidir.

118 gro] EREN, Yénetim ve Organizasyon, (istanbul, 1993), $.337.
119 KOCEL, 5.328.
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Cunktl isletmede c¢alisan tim personeli yénlendirmeyen ve
desteklemeyen tst yonetimin varligi, isletmede istenen hedeflere,
zaman, maliyet ve kalite standartlarina ulasmaya engel teskil edecektir.
Hemen hemen tim isletmelerde ISO 9000 standartina sahip olabilmek
buytk bir proje, belki de o gtine kadarki en buiytk projedir. Pekcok sey
etkili bir proje liderine ve destekleyici ekibin sec¢imine baghdir. Ctinkt
calisan personel baslatilan standart ¢alismalarina direng gosterebilir.
Aligkanhklarin getirdigi kolayhklardan vazge¢meyi kolay kolay
kabullenemezler. Belirli bir kalttr degisimine, bir yap: degisimine olan
tepkilerin gelismeyi engelleyebilmesini 6nlemeyi saglayabilmenin tek
caresi guclt bir dst yOnetim destegidir. Kisilerin degisime olan
korkularinin kalitenin onlara saglayacag avantajlar anlatilarak
gederilmesi gereklidir!29. iste bu noktada tist ydénetimin liderlik
tutumuna ihtiya¢ vardir. ISO 9000 standartlarimin etkin bir kalite
sistemine kavusmada ve kurulus amacglarina ulasmada 6nemli bir
girisim oldugunu uygun bicimde anlatabilmesi ve bu degisim ve
yenilesme strecine katilimlarini saglamak igin bir lider olarak ikna

yetenegini kullanmas gerekecektir.

Ust yénetim kaliteli tirtin elde edebilmek, isletmenin gelecekteki
durumunu iyilestirebilmek amaciyla, calisan tim birimler arasinda
koordinasyonu saglayabilecek liderlik 6zelliklerine sahip olmahdir. Aksi
taktirde ISO 9000 standartlarinin basarili olmasi beklenemez. Sadece
politikalar1 belirlemek veya yaymlamak isletme i¢in 6énem tasunaz. Aym
zamanda uygulamalarin 6ntinde yer almak ve lider pozisyonunda
htkmetmek gereklidir. ISO 9000 gibi yeni bir anlayisa éncaltik etmek ve
bu anlayis: yerlestirmek gibi tist yonetime buliytik bir gérev diismektedir.
ISO 9000’in gergeklestirilebilmesi ve basarili olabilmesi i¢in, isletme

120 vETiS, 5.30.



76

acisindan Onemli kararlarin alinmasi, gelismelerin takip edilmesi ve
bunlarnn isletmeye tasinmas: herseyden ¢ok st yonemdeki kisilerin

gorevidir.

D-UST YONETIM BIR KALITE EGITIM PROGRAMI BASLATMALIDIR

Verimliligi artirmanin baslica yollarindan birisi de egitimdir.
Isletmelerin basarisi her zaman i¢in ¢alisan personele verilen egitimin
verimli olmasina baghdir. Insan ancak yeterli bir egitim gérdiikten
sonra onemli bir kaynak haline gelmektedir. Dolayisiyla kaliteye énem
veren her isletmenin egitim ihtiya¢larimi gézénine alip planlamasi

gerekir.

ISO 9000 standartlarinda da egitim konusu ele alinmas: gerekli en
énemli konulardan birisidir. Ozellikle {ist ydnetime burada ¢ok énemli
gorevler dismektedir. Ust yénetim her zaman i¢in egitimi saglamasi
gerekli bir kaynak olarak gormelidir. Biraz geriye baktigimizda tist
yoOneticilerin kisisel olarak egitime ilgi gdostermemeleri, kalite egitiminde
oldukca 6nemli bir dengesizlige yol acrmstir. 1980’lere kadar, kalite i¢in
egitim genis ol¢tide kalite bolimu personelinin egitimi ile sinirh
kalmistir. Ortaya ¢ikan kalite krizi bashca sunlar olmak tizere kapsamh
bir egitimi gerektirmistiri21;

- Kalite ¢emberleri icinde yer alan iscilerin egitilmesi, temel
problem ¢dzme tekniklerine 6énem verilmesi
- Uretim denetim ve yOneticilerinin egitimi, istatistiksel tekniklere

(istatistiksel proses kontrol) énem verilmesi

121 j M. JURAN-Frank M. GRYNA, Juran's Quality Control Handbook, (New York: Mc
Graw Hill Book Co., 1988), ss5.8.5-8.6.
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- Yonetsel personelin daha iyi is yapmalar1 yontindeki tesviklerle
egitilmesi

- Yonetsel personelin proje bazinda kalite gelisimi ydntinde egitimi

Ust yonetimin yukarida belirtilen durumlara énem vermesi halinde
egitim faaliyetleri ¢cok daha iyi yonlendirilmis olacaktir. Kaliteye iliskin
problemleri ¢ok daha iyi bicinde gérebilme, tanimlayabilme imkanina

sahip olunabilecektir.

Ust yoénetim ISO 9000 standartlarinin basarili bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in personelinin egitim ihtiyac¢larimi bir plan dahilinde
yurtitmeli ve bunu bir sisteme oturtmalidir. Hangi kisiye, hangi konuda
ne zaman egitim verileceginin belirlenmesi gerekir. Egitim programlan
isletmenin ihtiya¢lan dogrultusunda programlanmal ve kaliteye etkisi
olan tim personel programa dahil edilmelidir. Egitim programi

sunlardan olusmaktadir!22:

- mamul kalitesini dogrudan ve detayh etkileme durumunda ve
musteriyle temasta olan tiim personel i¢in gerekli egitimleri
belirlemeli,

- bunlan gerc¢eklestirmeli,

- c¢alisanlar; islerinin gerektirdigi minimum egitim dizeyinin
uzerine ¢ikarmali,

- bunlarla ilgili kayitlan icermelidir. Kayitlarda egitimin icerigi,

niteligi, sertifikalar, katilim belgeleri v.b. bulunmaldir.

Ust yodnetim, egitim programina isbasinda egitimi de dahil
etmelidir. Uygulamal olarak teknik bilgiler, teknoloji ve kullamilan arag

ve gereclerdeki degisiklere iliskin teorik bilgiler verilmelidir.

122 CAKMAK, B. 18, s.2.
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Yeni ise alinan veya is degistiren tim personel hizmet 6ncesi
egitime tabii tutulmaldir. Kalite kavraminin ¢alisan personel arasinda
anlasilmasi ve herkesin aym dilden konusmas: saglanmaldir.
Egitilmesi gereken sadece c¢alisan personel degil, Gist yoneticilerin de
cagdas yonetim uygulamalarina iliskin egitim almalar gereklidir. Her
seviyedeki kisilere verilecek egitimin perspektifi degisiktir. Tepedeki
yOneticiye, ise sahiplenmesini veya destegini saglayacak kadar genis
perspektif verilmesi, orta kademedekine isi nasil yapacagini ve altindaki
kigileri nasil yonlendirecegini, en alttaki kademeye ise isin neden

yapildigini ve onu nasil yapacaginin anlatilimasi gerekir123,

Bir o6nceki bélimde de deginildigi gibi pazar arastirmalarinda,
proses kontrolunda, musteri sikayetlerinin ve yan sanayinin
degerlendirilmesinde, tasarimda, proses yeterliliginin belirlenmesi gibi
bir¢cok alanda kullanilan istatistiksel teknikler konusunda da
personelin egitimi sarttir. Ctinkit kaliteyi stirekli olarak gelistirmek ve
urtnlerin kalitesine olan gtveni saglamak, bu istatistiksel tekniklerin
etkin ve verimli kullamilmasina baghdir. Dolayisiyla bunu elde etmek
icin Gist yonetim bu teknikleri uygulayacak personelin egitimine 6zen

gostermelidir.

Egitim faaliyetleri, isletmedeki yeterli bilgi ve yetenege sahip
elemanlar tarafindan yurGtilebilecegi gibi, danigmanhk hizmeti veren
kuruluslar tarafindan da gergeklestirilebilir. Ama olayin benimsenmesi
ve isletme icinde oturtulmas: tamamen personelin basarilarina ve
onlarin bu ise olan sahipligine baghdirl24. Ayrica isletme disindaki

egitim programlarina personel géndermek suretiyle de elemanlarin

123 yETIS, 5.40.
124 vETIS, s.42.
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egitimi saglanabilecegi gibi. videolu sistemler, seminerler, toplantilar,
kitap ve periyodik yayinlar, fabrika gezileri, konferanslar aracilipiyla da

egitim verilebilir.

Sonug olarak, tist yénetim egitim faaliyetleri i¢in gosterecegi her
tarla ¢aba, sonucta verimliligi ve karlihigi buyuk 6lgtide etkileyecektir.
Cunki elde edilen her giktimin kalitesi tamamen c¢alisan personelin

egitimine bagh olacaktir.

E- UST YONETIM KALITE YONETIM SISTEMINI PERIYODIK
OLARAK GOZDEN GECIRMELIDIR

Kalite hedeflerinde, tirtinde, maliyetlerde, proses ve prosedurlerde
veya is talimatlarn gibi gerek isletme i¢i kosullardaki degisiklikler
gerekse isletme disi teknolojik gelismeler pazarda, musteri beklenti ve
ihtiyaclarinda, makinalarda veya sosyal yapida meydana gelen
degismeler kalite ydnetimini periyodik olarak goézden gecirmeye
zorlamaktadir. Ornegin, rekabetci bir ortamda kalitesizlikten dolay
satislarin dismesi veya boyle bir tehlike sd6zkonusu olmasa bile kalitede
liderlik etme gibi motivasyon unsurlarn ust yOnetimi kaliteye 6zen

gostererek performans: artirma ¢abalarina yéneltmektedir.

Bir kalite sisteminin etkin ve verimli olmasi, sistemin herkes .
tarafindan anlasilmasina, musteri isteklerini karsilamasina ve hatalan
bulma yerine hatalan 6nleme anlayisina sahip olmasina baghdir. Bu
ylzden Ust y6netim sistemin etkin ve verimli islemesini saglayacak
tedbirleri almali ve belirli aralklarla (yilda en az bir kez) kalite
sisteminin butinint gézden gecirmelidir. Bu firmamn buyudklagtne

gore degisebilir. Bazi isletmelerde 2 kez bazilarinda 6 ayda veya 3 ayda
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bir gozden gecirme yapilabilir. Onemli olan isletme y&netiminin,
sistemin amagclara ulagsma konusunda etkin olup olmadigindan, kalite
politikasinin gercekten benimsenip benimsenmediginden emin olmasi

gereklidir.

GoOzden gecirmeden amag, hedeflenen amacglar karsisinda elde
edilen sonuclarin degerlendirilmesi bir baska deyisle o zamana kadar
yurutiilen kalite faaliyetlerinin planlara uygunlugunun denetlenmesidir.
Ust yonetimin béyle bir faaliyette bulunmas: cesitli seviyelerdeki
personelle direkt iliski kurmasina ve gercekleri direkt olarak gérmesine
olanak saglar. Bu tur direkt iliskiler ve kesifler ist dazey yo6neticilere
karar alma streglerinde 6nemli girdiler saglar. Ishikawa, tist yonetim
tarafindan yapilan gézden gecirmenin yararlarini su sekilde

siralamaktadir!29:;

- Ortada olan son durumun ¢ok daha iyi anlasilmasi

- Ust yonetime gelen bilgilerin daha objektif olmast

- Alt diizeydeki personelle daha iyi iliskiler kurulmasi

- Ust yonetimin direkt katilimindan dolay1 olusan alt duizey

personelinde daha btiytik bir motivasyonun saglanmsi.

Kontrol sonucglarina goére yeni planlar ve yeni gelistirmelerin
yapilmas1 ancak st ydneticinin olaya ¢ok iyi vakif olmasina baghdir. ]
Ust yoéneticiden hi¢ bir zaman isin detaylanyla ilgilenmesi beklenemez
ama projelerin veya yo6netimin ne oldugu, kalitenin nasil
gerceklestirileceginin perspektifinin Gst yoneticiye kazandirilmas:

gerekirl26,

125 JURAN-GRYNA, s.8.21.
126 vETiS, 5.37.
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Her is yihh sonunda mutlaka yoénetimi gozden gec¢irme toplantilan
yapumalidir. Bu toplantilara girdi olusturabilecek bazi kaynaklan su

sekilde siralamak mimkutndir!27;

- Kalite hedefleri

- I¢ kalite denetim raporlar:

- Gozlem raporlar:

- Kalite ya da kalitesizlik maliyeti raporlarn
- Miusteri sikayetleri

- Pazardan gelen bilgiler

- Kalite muayene raporlarn

- Bakim raporlarn

- Cevre korumaya iliskin bilgi ve raporlar

Genellikle ¢calismalarnin ve bahsedilen toplantilarnn ytrutilmesi,
Yonetim Temsilcisinin (Gist yénetim adina isletmenin kalite sistemiyle
ilgili tim faaliyetlerinin koordinasyonundan sorumlu olan yd&netici)
sorumlulugu altinda olmalidir. Bu toplantilara tist yonetim, yonetim
temsilcisi ve ilgili diger tim yoneticiler katilmalidir. Ele alinan ttm

konular ve kararlar kaydedilmelidir.

Ust diizey yoneticiler tarafindan gergeklestirilen gézden gecirme
faaliyeti, kalite iyilestirme ¢abalarinin daha dogrusu sistemi gelistirme
cabalarnimin bir parcasidir. Gerek klasik yonetim modeli, gerekse ¢cagdas
yonetim modeli, “sistem gelistirme” sorumlulugunu yonetime
vermektedir!?8. Asagidaki sekil, ydneticinin kademesinin ytikselmesinin

sistem gelistirme sorumlulugunu arttirdigin gostermektedir.

127 CAKMAK, s.6.
128 KAVRAKOGLU, Kalite ..., .103.
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Sekil VIII

Sorumluluklann Dagilimm

Sistem Geligtirme

Sorumlulugu Sistem Iginde Calisma

Sorumlulugu

Yonetim Kademesi

Kaynak: Ibrahim KAVRAKOGLU, Kalite, Kalite Giivencesi ISO 9000 ve
Toplam Kalite, (Istanbul: Rekabet¢i Yonetim Dizisi, 1993), 5.103.

Gozden gecirme sirasinda ortaya ¢ikan tiim sorunlar ancak ust
yonetimin direkt katilimi ile ¢dztmlenebilir. Bu agidan tst y6netim
demografik, yasal egilimlerini, pazar egilimlerini, sosyal giicleri ya da
urtin guvenligi, cevre korumas: ve tiiketici haklar ile ilgili ttim yasal
dizenlemeleri dikkate alarak, gerekli olabilecek tiim kaynaklar:
saglamali, degisiklikleri uygulamali ve sonug¢ olarak da sistemi stirekli

gelistirmelidir.

F- UST YONETIM ISLETMEDE CALISANLAR ARASINDA ILETISIMI
GUCLENDIRMELIDIR

Iletisim ele alinmasi gerekli en Onemli konulardan birisidir.
Isletmede calisan tim personelin kisisel degerleri, beklentileri, isleri,
kiltiirta gibi birgok bireysel faktoérler birbirlerinden farklhilik arzeder. Bu
amacla c¢alisan personelin isletmenin amaclari dogrultusunda

birlesmelerini saglamak ve birbirlerine kars: olan tutumlarim
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iyilestirmek oldukg¢a 6nemli bir sorundur. Bu konuda da st yonetime
onemli gorevler dusmektedir. Isletmenin amac¢ ve cikarlarin
bagdastirmaya ve iletisim stirecini giiglendirmeye énem vermek gerekir.
Cunku ilesitim, ydnetim sureci igerisinde ve yonetsel faaliyetlerin etkin

bir bicimde amaca ulastirilmasinda etkin bir rol oynar!29,

Calisanlar arasinda huzurlu ve mutlu bir ortam yaratmak,
verimliligin dolayisiyla etkili yonetimin anahtandir. Dayanisma ortami

ve sirket kiltiira olusturmak icin:

- Calisma ortaminin, c¢alisanlarin yasam hedeflerini
gerceklestirebilecekleri yer olmas: igin bilingli gayret
sarfedilmelidir.

- Calisma orfammda disiplin saglanmalidir.

- Calisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirebilecegi egitim ve
6grenime 6nem verilmelidir.

- Cember faaliyetleri yo6netim tarafindan sahiplenilmeli,

desteklenmeli, onurlandiriimalidirt30,

ISO 9000 kalite gtivencesi standartlarinin her eleman, stirekli bir
bilgi akisimi gerektirir. Bilgi alisverisi sadece tist y6netimden asagiya
dogru degil, 6rgutiin en alt kademesinden tist yénetime dogru da
olmalidir. Yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda sik sik yiz ytize gérismeler
yapilabilmeli, yani iki yo6nlt bir iletisim sistemi kurulmalidir.
Yoneticiler arasinda benimsenen ag¢ik kapi politikasi, ¢alisanlarin
kendileri ve isletme i¢in 6nemli olabilecek konulan dogrudan st
yonetimin dikkatine sunmalarina ve onlarla birebir iliski kurmalarina

izin verir.

129 flter AKAT ve Digerleri, Isletme Yonetimi, I(stanbul, 1994), s.272.
130 orcuNUS, s.52.
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Departmanlar arasi iletisim kopukluklarn, organizasyonun baitén
olarak amag ve hedeflerinin iyi tanimlanamamasindan ve alt boliimleri
de bu amag ¢ercevesinde birlestirememesinden kaynaklanmaktadir. Bu
nedenle st yonetim, kurulus amag ve hedeflerini, kurulusun kalite
konusundaki beklentilerini tiim c¢alisanlara anlatabilmeli ve kaliteli
uriin uretilmesinin énemi konusunda, onlarla strekli olarak iletisim
icersinde olmalidir. Kalite politikasi ve hedeflerinin ¢alisanlara agikca
iletilebildigini ve calisanlar tarafindan anlasildigini garanti altina
almali, politika ve prosedurlerin gelistirilmesinde ¢alisanlarin katilimini

saglamaldir.

Cahisanlann iletisimini giiclendirmede tst yonetime disen diger bir
gorev, urun kalitesini artiracak dustince, oneri ve buluslanm ifade
etmelerinde onlan cesaretlendirmektir. Onlarin distince ve Onerileriyle
uran kalitesine katkida bulunduklarim: strekli olarak anlatmali ve geri

beslemeyi de zamaninda saglamaldir.

Gugla bir given ortami yaratmak, sirket kualtiri ve politikasim
dogru kavramak, ¢alisan personelin distnce ve fikirlerinden maksimum
dizeyde yararlanabilmek amaciyla iletisim, tst yonetimin O6ncelik

verdigi konular arasinda yer almahdir.

G-UST YONETIM GEREKLI OLAN KAYNAKLARI SAGLAMALIDIR

Ust yonetimi kalite politikalarinin yerine getirilmesinde ve kalite
hedeflerine ulasilmasinda gerekli olabilecek tiim kaynaklar1 temin
etmelidir. Ust ydnetimin énemli eksikliklerinden birisi de belirlenen
amagclara ulasmada gerekli kaynaklar1 saglayamamasidir. Boyle bir

basarnsizlik alt dtizey Gizerinde olumsuz etki birakir.
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Kaynaklar, amaglara ulasmak i¢in 6denmesi gereken fiyattir131,
Eger gerekli kaynaklar saglanmaz ise, alt kademedekiler tarafindan
kaynaklarin saglandigi amaclarla ilgili oncelige sahip olmadig
bi¢ciminde algilama olacaktir. Bu ac¢idan isletme st ydnetimi,
isletmenin elindeki tim kaynaklarin planli ve verimli bicimde
kullammimimi saglamalidir. Bu kaynaklar insan gtci ve uzmanlik,
tarasim ve gelistirme techizati, muayene deney ve inceleme techizati,
bilgisayar program: gibi insan, teknik ve malzeme ug¢listinden

olusmaktadir.

Insanin kalitedeki rola diger tiim faktérlerden ¢ok daha fazla
oldugundan en 6nemli kaynak olarak karsimiza ¢ikar. Makina ve
techizattan evvel 6nce insana yatirim yapilmasinda yarar vardir.
Makina techizat alinip yada otomasyona yatirnm yapilip, insan
yetistirmeye, bilgiye egitime yatinm yapmazsak, yapilan tim yatinnmlar
israf seklinde sonuclanacaktir!32, Egitim konusunda da anlatildig: gibi,
egitim surekli yuratilmesi gereken bir strectir. Organizasyondaki
herkesin tst yonetimden baslayarak egitilmesi gereklidir. Dolayisiyla
egitim plan ve programlarina ayrilmasi gereken kaynaklarn tst yonetim
tarafindan strekli olarak karsilanmasi her zaman ig¢in isletmenin-

gelisimi agisindan énemli bir konudur.

Bir baska kaynak malzemedir. Kalitede malzemenin rolti de ¢ok

buyuktiir. Malzemede yapilacak herhangi bir iyilestirme, israfi 6nleme

cabaniz, iscilikte yapacaginiz calismanin ti¢ katim size getirecektir133,

131 JURAN-GRYNA, s.85.
132 yETis, s.32.
133 vETIS, 5.32.
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Bu agidan malzeme y6netimi, malzemenin iyi sec¢imi kaliteyi etkileyen
en dnemli faktdérlerden bir tanesidir. Ayni sekilde makina ve techizata
yapilan yatinmda btytk 6nem tasimaktadir. Ctanki gelisen ve degisen
teknoloji yeni makinalarin kullaniminm gerektirmektedir. Ust ydnetim
yeni teknolojik gereklilikleri karsilayabilecek makina ve techizat

yatirnmm planlamal ve yararlige koymahdir.

H-UST YONETIM KALITE HEDEFLERINI SUREKLI GOZDEN
GECIRMELI VE HEDEFLERE ULASMADA OZENDIRICI
TESVIKLERDE BULUNMALIDIR

Gunumiuzde is hayati oldukca degisken bir yapiya sahiptir. Musteri
isteklerinde, teknolojide, ekonomik c¢evrenin toplumsal, siyasal,
hukuksal ve ekonomik kosullarinda meydana gelen devaml degisme
isletmeleri yeni ve daha etkili yollarla miicadele etmeye zorlamaktadir.
Dolayisiyla bu dinamizm kalite sisteminin ic¢inde olmalidir. Aksi
taktirde sistem, adaptasyonun 6nunde bir engel teskil edecek ve sonug

olarak musteri istekleri yerine getirilemiyecektir.

Bu agidan bakildiginda yoénetim igletmenin yasama ve gelisme
giucunu etkileyebilecek olaylart miimkitn oldugu kadar 6nceden gérmeli
ve gerekli 6nlemleri almalidir!34, isletmelerin verimli olmasi ve pazarda .
rekabet edebilme ve gelisme guctine sahip olmasi tst ydnetimin

s6zkonusu gelismeleri yakindan izlemesi ile mtimkutinduir.

Ihtiyact duyulan degisiklikler sonucunda sadece uygun politika ve
amaglarin iyilestirilmesi degil, varolan politika ve hedeflerin

revizyondan gecirilmesi de amag¢lanmalidir. Bu alanlardaki

134 Kemal TOSUN, Yénetim ve Isletme Politikasi, (Istanbul, 1990), s.23.
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revizyonlarda sadece ve sadece Ust dlizey yoneticilerin kararlan ile

gerceklestirilebilir.

Ust duizey yoneticiler su gibi kararlarla ytizytize gelmistir:

1) Ihtiya¢ duyulan degisikliklerin belirlenmesi

2) Bu degisikliklerin siralamasinin yapilmasi

3) Degisikliklerin etkili olacaginin garanti edilmesil39,

Ust yonetimin hedefleri gozden gecirmeye olan katilimini asagidaki

tablodan géormek mtmkuitndur.

Tablo VIII

Ust Yonetimin Katilimi

I?aha. a'lttakx st diizey
yOneticiler ve s
. yoneticiler
onlann alnndakiler
Revize edilecek politikalar,
hedefler ve planlarin X X
olusturulmas:
Planlarin yiiriitiilmesi, X
hedeflerin kargilanmas:
Denetim X

Kaynak: J.M. JURAN- Frank M. GRYNA, Juran’s Quality Control Handbook,
(New York: Mc Graw Hill Book Company, 1988), s.8.21.

135 JURAN-GRYNA. s.8.21.
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Meydana gelebilecek degisikliklerin 15181 altinda tist yonetim,
belirlenen kalite politikas: ve hedefleri ¢ercevesinde yeni 6nlemler
almalidir. Bu 6nlemler yeni bir kalite politikas1 saptanmasini, yeni
kaynaklar ayrilmasini ve/veya organizasyon degisikliklerini

gerektirebilir136,

Diger bir taraftan, isletmede calisan personelin kalite politikas: ve
hedeflerini ve musteri isteklerini yerine getirmede yeterince istekli
olmalan gerekir. Herseyden evvel tist yénetim tarafindan astlara kalite
bilincinin asilanmasi gerekir. Kalitenin islerinde oynadiklarn rolii ve
herkesin bu iste sorumlu ve ortak oldugu bilinci uyandirilmahdir.
Personele kalitenin maliyetleri distrmek, musteriye given vermek ve
isten daha fazla zevk almak i¢in dénemli oldugunu gosteren somut
ornekler verilmelidir. Musteri sikayetleri (muisterinin gaveninin
yitirilmesi, imaj kaybi vb.) ytaziinden isletmenin ugradigi veya
ufrayacag: zararlardan haberdar edilmelidir. Bunun gibi bir c¢ok
yontemlerle personele yaptifi isin énemi ve basariya olan katkasi

anlatilmalidir.

Goralduga gibi bu noktada ust yoOnetime O6nemli gorevler
dtismektedir. Iste motivasyon da bu durumda en etkin bir ara¢ olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Motivasyon, “bireylerin gereksinimlerini
doyumla sonuc¢landiracak olan bir is ortamini orgilitte yaratarak,
onlarin faaliyette bulunmalarini, harekete ge¢melerini etkileme ve
isteklendirme stireci” olarak tamimlanmaktadir!37. Bu acidan tst

yonetim tarafindan c¢alisanlarin harekete gecirilmesi i¢in etkilenmesi ve

136 CAKMAK, s.6.
137 AKAT ve Digerleri, s.210.
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hedefe ulasmada isteklendirilmesi gerekir. Motivasyonsuz bir isletmede
uygulanan kalite sistemi benzinsiz, yeni bir araba gibidir; hersey
mukemmeldir, fakat hareket yoktur. Benzin; ¢alisanlarin tutumlan,
motivasyonlari ve buluglandir!38, Ust yonetim basanl bir sekilde kalite
hedeflerine ulasmay: sirket genelinde planlamali ve cahsanlar1 da bu
konuda 6zendirmelidir. Bu konudaki en 6nemli etmenlerden biri de
tesviktir. Onlar1 6dullendirmek, katkisinin olmasini saglamak, en
basitinden &gle yemeklerinde onlarin fikirlerini almak yararhh bir

baslangic olabilir!3°. Bu tesviklerden baz érnekler vermek mumkindiir:

Personelin moralini ytikseltmek ve takim ruhu gelistirmek,

- Is ortamum iyilestirmek,

- Herkese esit ve adil davranista bulunmak,

- Ucret sisteminde adaletli davranmak,

- Odillendirme sistemi kurmak,

- Calisanlann goriis ve dastincelerine, kisiliklerine deger vermek,
- Calisanlarin sosyal faaliyetlere katilimin tesvik etmek,

- Genis yetki ve sorumluluklar vermek v.b.

Basaril isletmelerin yOneticileri 6ylesine bir ¢alisma atmosferi ve
motivasyon ortarmm getirmektedirler ki, ttim isgérenlere sistem gelistirme
yetenegini, bilincini ve heyecanimi verebilmislerdirl40. Ust duzey
yoneticiler sorumluluklarim dolayh olarak yani ¢alisanlar vasitasiyla,
fakat buytk bir basari ile yerine getirmelidirler. Asagidaki Sekil IX'da

bunu acik bir sekilde gormek mimkandar.

138 yOEHL ve Digerleri, s.17.
139 Esin, Kiiciik ..., 5.153.
140 KAVRAKOGLU, Kalite ..., 5.104.
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Sonug olarak, astlarin hedeflere ulasmada etkin bir sekilde faaliyet
gostermesi, kendisine verilen gorevi yerine getirmeye istekli olmasina
baghidir. ISO 9000’in basaris1 da personelin kaliteyi neyin
olusturdugunu tam ve kapsaml bilmesine ve hedeflere ulasmada buytik
bir ¢aba gostermesine baghdir. Bu ytizden basarimin anahtarida Gst

yonetimdedir.
Sekil- IX

Yonetimin Sistemi Dolayl Olarak Gelistirmesi

SISTEM

YONETIM SONUC

CALISANLAR

Kaynak: Ibrahim KAVRAKOGLU, Kalite Kalite Giivencesi ISO 9000 ve
Toplam Kalite, (Istanbul: Rekabetgi Yonetim Dizisi, 1993), 5.104.
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IV- ARCELIK ESKISEHIR BUZDOLABI iSLETMESINDE ISO 9000
STANDARTLARININ VERIMLILIK ARTIRICI ETKi YARATMASINDA
/ST YONETIMIN ROLUNUN INCELENMESINE YONELIiK BiR
UYGULAMA

A- ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE YONTEMI

ISO 9000 standartlarmmin verimlilik artirici etki yaratmasinda st
yonetimin roltintin incelenmesine yodnelik ¢alismamizda; verilen teorik
bilgilerin 15181 altinda Eskisehir Argelik Buzdolab: isletmesinde yapilan

arastirmanin amaci, kapsami ve yontemi asagida goraldaga sekildedir.

1- Arastirmanin Amaci

Yapilan arastirmanin amaci, ISO 9000 standartlarim uygulayan
isletmenin basarisinda tist yénetimin roltintin bu isletmede ne derecede

onemli ve etkili oldugu konusunun incelenmesidir.

2- Arastirmanmn Kapsam

Eskisehir Organize Sanayi Bolgesinde faaliyet gésteren ve ISO 9001
belgesine sahip olan Arcelik Buzdolab: Isletmesi'nde konuya yénelik

uygulama ve uygulama sonuclan degerlendirilmeye ¢ahsilmigtir.
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3- Aragtirmanin Yontemi

Arastirmada gortasme (mulakat) yontemi kullanilmistir. Arastirma,

Arcelik Buzdolab: Isletmesi'nden randevu almak suretiyle tist ydnetimde

yer alan kisilerle gértistilerek ve 6énceden hazirlanan soru formlarina

bagli kalinarak gerekli bilgilerin derinlemesine muilakatlarla toplanmasi

suretiyle yapilmistir. Alinan cevaplar ve kendi izlenimlerimiz

yorumlanarak degerlendirilmeye c¢alisilmistir. Arastirmada st

yonetimin ISO 9000 standartlarinin basarisindaki roliine iliskin bilgiler

asagidaki sorulara verilen cevaplardan elde edilmistir. Soru formu

asagidaki gibidir.

SORU FORMU:

Ust Yonetim, kaliteye yonelik politika ve amaglari nasil
belirlemektedir?

Ust Yonetim, bu politika ve prosedtirlerin ¢alisanlar tarafindan
bilinmesi ve anlasilmas: i¢in ne gibi tedbirler almaktadir?

Ust Yonetim, isletme icindeki tiim personelin gorev ve
sorumluluklarini nasil belirlemekte ve yonlendirebilmektedir?

Bu yetki ve sorumluluklar, politika ve hedeflerin gergeklesmesine
imkan verecek yeterlikte midir?

Kalite Sisteminin kurulmasi ve sarduritlmesi i¢in gerekli
sorumluluk ve yetkilere sahip bir yonetim temsilcisi varmidir?
Kaliteden sorumlu ekip organizasyon semasinin neresinde yer
almaktadir?

Ust Yonetim liderlik vasiflarina sahip midir?

Belirlenen politika ve hedeflere ulasmada aktif bir katihim var

mudir?
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Fonksiyonlarini gergeklestirebilmesi agisindan personel gerekli
egitimden gecirilmekte midir? Ust yénetimin bu konuda destegi var
mudir?

Kaliteyi etkileyen faaliyetleri gerceklestiren personelin egitim
ihtiyaci nasil saptanmaktadir? Gerekli kaynak ayirnmi yapilmakta
midir?

Ust yoénetim kalite sistemini yilda kac¢ kez gézden gecirmektedir?
Bu goézden gecirme islemi nasil ve kimler tarafindan
yapimaktadir?

Gozden gecirme sonucunda ne gibi énlemler ainmaktadir?

Ust Yénetim tarafindan isletme icinde calisan personel arasindaki
iletisim nasil saglanmaktadir?

Ust yonetim hedeflere ulasmada gerekli olabilecek tiim kaynaklari
saglamaya istekli midir?

Meydana gelebilecek degisiklikler sonucunda kalite hedeflerinde
revizyona gidilmekte midir? Ve belirlenen hedeflere ulasmada ne

gibi 6zendirici tegviklerde bulunulmaktadir?

Burada hemen bir konuya aciklik getirmekte fayda vardir.

Uygulamamizin anlasilmas: acisindan bu énemlidir. “Ust Yénetim”

kavram bir kurulustaki en st liderlik pozisyonlarina isaret etmek igin

kullanilmaktadir. Anonim isletmeler s6zkonusu oldugunda tist yénetim,

baskan (CEO- Chief Executive Officer) ve baskan yardimcilarindan

olusur. Daha 6zerk boélumlenmelerde Gst yonetim, genel miadara ve

onun altindaki yoneticileri de kapsar. Uygulamay: yaptigimiz Arcelik

Buzdolab: Isletmesinde ise tist yonetim kapsamina Isletme Yoneticisi ve

ona direkt bagl diger yoneticiler de girmelidir. Ctnkt Arcgelik A.S.

organizasyon semasindan da gorialecegi tizere Genel Muadur ve ona

direkt bagli Genel Muddar Yardimcilan ve Isletme YOneticileri tepe
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yonetimi olarak kabul edilmektedir. Bunu isletme bazinda dastintrsek
Arcelik Buzdolabi Isletmesinde de Isletme Yoneticisi ve ona direkt bagh

yoneticiler st yonetim olarak kabul edilebilir.
B- ARCELIK ESKISEHIR BUZDOLABI ISLETMESININ TANITIMI

1- Argelik Eskisehir Buzdolab: Isletmesi Hakkinda Genel Bilgiler

Arcelik Buzdolab: Isletmesi, ev tipi buzdolaplarimin tiretimi
amaciyla kurulmustur. 301, 351 ve 401 tip tek kapili buzdolaplarinin
uretilecegi fabrikanin temeli 1973 yilinda atilmis ve 1975 yilinda da
tiretime baslanmustir. ilk yillarda tretim kapasitesi 450.000 adet
buzdolabi iken bu yil tretim kapasitesi 1.050.000 adet buzdolabidir.
1989 yilinda iki kapili buzdolab: dretimine yeni hatlarda baslanirken
simdi ise cesitli tiplerde buzdolabi tiretimi yapilmaktadir. isletmede 3
montaj takiminda, 5 degisik seride buzdolab: tretilmektedir. Bunlar:

Tek Kapili: B-355, B-405, B-455

Cok Kapili: B-325, B-385, B-425, B-475, B-495

Tezgah Seviyesi: B-170, B-175, B-180, B-190

No-Frost: B-500, B-505

Kombi: B-480

buzdolaplandir.

Montaj bantlarinin 6ncesinde sac dilme, kesme ve sekillendirme
islemlerinin yapildigs Mekanik Takimi, yag alma, fosfat kaplama ve boya
islemlerinin yapildigi Boyahane Takimi, plastik ekstrtizyon ve vakumla
sekillendirme yapilan, kap: ve govde i¢ plastiginin uretildigi Thermoform

Takimi, plastik enjeksiyonla parga uretimi yapilan Plastik Takimi,
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Buzdolabi sogutucu sistemlerinin yapildig: Sogutucu Sistemler Takimu,
hazirlanan buzdolab1 gévdesine PU basilan Gévde Politiretan Takimlari

ve hazirlanan kapilara politiretan basilan Kap: PU Takimi vardir.

Buzdolab:1 Igletmesi tesisleri Eskisehir-Ankara karayolu 10
km’'dedir. 119.000 m? arazi tizerine kurulu 45.360 m? kapali alam olan
bir isletmedir. Toplam kapali alaninin 34.128 m?'si tretim sahasi,

geriye kalan 11.232 m? ise mamul ambarindan olusur.

Ko¢ Holding’e bagh, Genel Merkezi istanbul Cayirova’da bulunan
Eskisehir Buzdolab: Isletmesinde iki markada (Argelik ve Beko) tiretim
yapilmaktadir. Beko marka buzdolaplarn yurtdisina ihra¢ edilmektedir

ve uretimin %401 ihracattan olusmaktadir.

Argelik Buzdolab: Isletmesi Ko¢ 2000 projesi kapsaminda yer alan
planlara gore faaliyet gostermekte ve gelismektedir. ISO 9000 belgesine
sahip olmak ve Toplam Kalite Yonetimi’'ni uygulamak KOC 2000 projesi
kapsaminda yer almaktadir. Bu amagcla tist yonetim tarafindan ISO
9000 belgesini alma karari 1991'de verilmig, Ingiliz firmasi
YARSLEY’den Aralik 1992’de; TSE’den Haziran 1993’de ISO 9001

Belgesi alinmistar.

2- Arcelik Eskisehir Buzdolab: isletmesinin Yeni Yapilanmasina
iliskin Bilgiler

Arcelik A.S. baz1 gerekgelerden dolayr mevcut yapisim kapsamh bir
bi¢gimde degistirerek, daha dinamik ve sistematik yapiya sahip olmak
istemistir. Dolayisiyla bu yeniden yapilanma kendisine bagh tim
isletmelerde uygulanmaya konulmustur. Argelik A.$.'nin kendisine bagh

isletmeleri, irin ve hizmet olmak tzere iki kisimda toplanmaktadir.
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Arcelik A.S.'nin kendisine bagh tGrin isletmeleri:
. Caywrova Camasir Makinasi

. Eskisehir Buzdolab:

. Ankara Bulasik Makinasi

. Izmir Elektrikli Stiptirge

. Cayirova Klima

Hizmet Isletmeleri:
. Caywrova Servis

. Cayirova Kalip

Bu isletmelere ait eski ve yeni organizasyon yapisini Ek 2-13'den
gormek mumkiundtr. Uygulamamizin daha iyi anlasilmas: ac¢isindan
Eskisehir Buzdolab: Isletmesinin bu yeni organizasyon yapisim ele

almakta yarar vardir.

Bu isletmede fonksiyon odakli organizasyon yapisindan sureg¢
odakli organizasyon yapisina gecilmistir. Stre¢ tarifine uygun bir
organizasyon yapisinin gelistirilebilmesi i¢in temel bir kavramsal model

olusturulmustur. Bu durumu asagidaki sekilden izlemek mimktndur:
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Sekil-X

Kavramsal Model

Yonetict

L | | | | | ]

Operasyonel birimler

i

Sorumlusu oldugu siireg ile ilgili girdilerin, degigimi saglayan tiim
kaynaklarin ve siire¢ sonucundaki ¢iktilarin sorumlusu birimler.

Destek birimler

Politika, strateji, sinerji, uzmanlk, kaynak kisithilig1 nedeniyle
birden fazla operasyon birimine hizmet veren destek birimler

olelelelele

- Operasyonel birimler:
. Uretim Alanlar1
Alanlar
Takimlar
Ekipler
« Urtin Gelistirme Alami
Takimlar
Proje Ekipleri
- Destek Birimler:
« Mali Isler
« Insan Kaynaklan
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+ Kalite Guvence
« Bilgi Sistem
béltmlerinden olusmaktadir.

Daha acik bir sekilde ifade etmek gerekirse en basta Isletme
Yoneticisi yer almakta, onun altinda alan y6neticileri, onun altinda,
takim liderleri ve nihayet en sonda ekipler yer almaktadir. Ekipleri de
isciler olusturmaktadir. Boyle bir stire¢ odakli yapiy1 Sekil XI'de daha

net bir sekilde gérmek mimkuindur.

Sekil XI

Urtin Isletmesi Stire¢ Yapisi

TN

. SURECLER

famrGine \"xv,f}"a" |

N e
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Operasyonel ve destekleyici birimlerin organizasyon yapilarini da

Ek 14-20'den izleyebilirsiniz.

Sekillerden de gortilecegi tizere Buzdolab: Isletmesinde (Arcelik
A.S.'ne bagh tam isletmelerde de bu yap: gecerlidir) stire¢ odakh bir
organizasyon yapisi vardir. Sorumlusu belli, girdi ve ¢iktilann somut
olarak tarif edebilen ana strecler, ana streclerin isleyisini saglayan
guglendirilmis gruplar, 6l¢tlebilir ve izlenebilir hedef ve performanslar
sure¢ odakli yapinin temel prensipleridir. Stire¢ odakl yap ile igler ¢ok
boyutlu hale gelmis, insan rolleri kontrol edilmekten ziyade
yetkilendirilen bir sekil almis, ise hazirlanma yetistirme ile degil egitim
ile saglanms, yoneticiler amir niteliginden ziyade, destekleyici bir rol
almis, organizasyon yapisi hiyerarsikten ziyade yalin hale gelmis, iist

diizey yonetici ise lider ve destek veren bir kisi durumuna gelmistir.

C- ARCELIK ESKISEHIR BUZDOLABI ISLETMESINDE YAPILAN
ARASTIRMA SONUCUNA ILISKIN DEGERLENDIRMELERIN
ANALIZ VE YORUMU

Arcelik Buzdolab: Isletmesinde Ust Yénetimin ISO 9000
standartlarindaki rolti ti¢iincti béliamdeki Onerilerimiz dogrultusunda
degerlendirmeye tabi tutularak, degerlendirmenin analiz ve yorumu

yapilmistir.

1. Degerlendirmeye Tabi Tutulan Olgiitler

Arcelik Buzdolabi Isletmesinde Ust Y6netimin ISO 9000
standartlarinin verimlilik artirici etki yaratmasina iliskin rola, G¢tincti
béliimde ortaya koydugumuz oneriler dogrultusunda madde madde

degerlendirilmeye calisilacaktir.
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a) Ust Yonetim Kaliteye Yonelik Politika ve Amaclan Belirleyerek,
Organizasyonun Her Duzeyde Anlasilmasini, Uygulanmasim ve

Korunmasini Saglamahdir

Uctincti bélimde tist yénetimin, isletmenin hedeflerine, masteri
beklenti ve ihtiya¢larina uygun olan kalite politikasini ve kalite
hedeflerini belirleme ve ag¢ik se¢ik ortaya koyma sorumlulugunda
oldugunu belirtmistik. Arcelik Buzdolab: isletmesinde de trin
kalitesinin gelistirilmesi ve miusteri beklenti/ihtiya¢larninin karsilanmasi
konularindaki ¢alismalar1 yénlendirecek ilkeleri iceren kalite politikasi;
kalite hedefleri ve uygulama planlan ile organizasyonun tam
kademelerinde gorev yapan ve urtin kalitesini direkt ve dolayh olarak

etkileyen btittin ¢alisanlan kapsamaktadir.

Kalite Politikasi, yilda en az bir defa olmak tizere, bitun
departmanlarla yapilan koordineli ¢alismalar sonucu Kalite Guvence
Yoneticiligi tarafindan hazirlanmakta ve Isletme Yoneticisi tarafindan
onaylanarak yurtrltige konulmaktadir. Belirlenen kalite politikasi ve bu
politika ve hedeflerde meydana gelebilecek ttim degisiklikler
toplantilarla ve bildirilerle isletme i¢indeki téim c¢alisanlara

duyurulmaktadir.

Asagidaki Sekilde Arcelik Buzdolab: Isletmesi'nin Kalite Politikas:

gorilmektedir:



101

Sekil XII

Eskisehir Buzdolabi Isletmesi Kalite Politikasi

I¢ ve dig miigteri tatminini en iist diizeyde saglamak iizere, siireglerimizi siirekli
iyilestirerek, yurtici ve yurtdigi rekabet ortaminda en giiglii olmak, temel ve kalici
amacimizdir.

Bu kalict amag dogrultusunda, Argelik 2000 Projesi ile belirlenmis ve girket stratejisine
bagh olan isletmemizin hedeflerini, bagarili bir sekilde ve tiim ¢aliganlarin elbirligi ile
yiiriitiilmesini saglamak gérevimizdir.

Politikamizi olugturan tiim siire¢lerimizin, yardimci sanayiden baslayip son
miisterilerimize kadar, bir ahenk i¢inde ¢aligmasin1 gozetiriz.

Giivence sistemimizin kurulmasinda, ig tanimi ve bagli bulundugu fonksiyona
bakilmaksizin, tiim insanlara glivenmeyi esas biliriz. ’

Egitimlerle insanimizin geligsimini saglamak, kisa ve uzun donemdeki en kritik
stirecimizdir.

Tedarik¢ilerimizle, ¢alisanlarimizla, miisterilerimizle ortak amaci mutluluk olan bir insan
toplulugu olarak her faaliyetimizde insan tatminini 6n planda tutanz.

Cevreye ve insana gosterdigimiz sayginin nedeni de budur.

Isletme Yoneticisi

Atilla ILBAS

Arcgelik 2000 hedef ve stratejileri dogrultusunda isletmenin kalite
hedefleri de, Kalite Guivence Yoneticiligi tarafindan tim yoneticilerle
birlikte olusturulmaktadir. Kalite politikas: ve hedeflerinin, isletme
organizasyonunda yer alan bitin birimlerde gorevli personel tarafindan
okunmasi, anlasilmas: ve dogru yorumlanmas: saglanmaktadir. Bu da

her ustin, kendisine bagli olarak c¢alisanlar i¢in bu goérevi yerine
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getirmekten sorumlu olmasiyla saglanmaktadir. Bir baska deyisle
Isletme Yoneticisinin alan yoneticileri tizerinde, alan yéneticilerinin
takim liderleri tizerinde, takim liderlerinin ekipler tizerinde, ekiplerin de
isciler tizerinde sorumlu olmasiyla bu gérev etkin ve verimli bir sekilde

yerine getirilmektedir.

Uygulamalarn, Kalite Politikas1 ve Hedeflerine uygunlugunu
izlemek, sapmalar degerlendirmek ve bunlar Isletme Yoéneticisine rapor
-etmek Kalite Guvence Yoneticisinin koordinasyonunda tam
departmanlarin gérev ve sorumlulugundadir. Isletme Yoneticisi,
sapmalar: duizeltici yonde kararlar almakta ve bunlarin sonuglarini

kontrol etmektedir.

Arcelik Buzdolab: Isletmesi'nde politikalarin duvarlarda asili
olmasi veya herkesin elinin altinda bulunmasi énem arz etmemekte, bu
politika ve hedeflerin tim personele benimsetmenin gerekliligi Gizerinde

durulmaktadir.

b) Ust Yonetim Isletme Icerisinde Calisan Tam Kisilerin Gorev ve
Sorumluluklann Belirlendigi Bir Organizasyonu Hazirlamali ve

Yonlendirmelidir

Etkin ve verimli bir kalite organizasyonunun olusmasi igin, st
yOnetim kaliteye katkis1 olan her faaliyete iliskin sorumluluk ve
yetkileri, bir baska deyisle yoneten, uygulayan ve kaliteyi etkileyen isleri
dogrulayan tiim personelin sorumluluk, yetki ve karsihkh iligkilerini

acik olarak belirlemekte ve tamimlamaktadir.

Arcelik Buzdolab: Isletmesi'nde kalite, organizasyon i¢inde Genel

Mudurden (Isletme Yéneticisinden), uretim iscisine kadar tim



103

personelin gorev ve sorumlulugundadir. Baitiin personel triin kalitesini
direkt veya dolayl olarak etkilemesine bakmaksizin kendi isini, is
tariflerine, varsa yoénetmeliklere, talimatlara veya diger yazili
doktimanlara uygun olarak ilk seferde eksiksiz ve dogru yapmakla
yukumliadir. Bu amagla Gst yonetim isletme capinda kalite bilincini
yerlestirmek ve politika ve hedeflerin gerceklesmesine imkan verecek
yetki ve sorumluluklan belirlemek i¢in toplantilar ve egitim programlan
dazenlemektedir. Ayrica kalitenin stirekliligini saglamak icin de isletme
~yonetiminin c¢esitli kademelerindeki yetki, sorumluluklar ve karar

kriterleri isletme Gist yonetimi tarafindan belirlenmektedir.

Buzdolab Isletmesi'nde, karsilasilacak kalite sorunlan karsisinda
aretimi,

- DURDURMAK

- Soruna ragmen DEVAM ETTIRMEK

- Durdurulduktan sonra yeniden BASLATMAK
yetki ve sorumlulugu agik¢a belirtilmektedir. Bu kararlan verebilecek
kalite yonetiminden sorumlu Igsletme Yoneticisi, Kalite Guivence
Yoneticisi, Alan YoOneticilikleri, Takim Lideri kademeleri icin yetkiler ve

sorumluluklar agik ve yazil olarak belirlenmektedir.

Buzdolabi isletmesinde Isletme Yoneticisi, ISO 9000 kapsamindaki
calismalarin yariatalmesinden ve kalite yonetim faaliyetlerinin
planlanmasi, yariatiilmesi ve koordinasyonundan sorumlu bir yéneticiyi
yonetim temsilcisi olarak atamstir. Sirket hedef ve stratejilerine uygun
olarak kalite sisteminin kurulmasi, denetlenmesi ve gelistirilmesi Kalite
Guavence Yoneticiligi tarafindan saglanmaktadir. Asagidaki sekilde
Eskisehir Buzdolab: Isletmesine ait organizasyon semasi gorulmektedir.
Sekilden de gériilecegi tizere Kalite Glivence Yoneticiligi direkt Isletme

Yoneticisine baghdir.
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Buzdolab1 Isletmesi Organizasyon Semasi

BILGI ISLEM THER MOFORM
SORUMLUSU TAKIMI
PLASTIK MONTAJ 5 POLIURETAN KAPI
INSAN KAYNAKLARI TAKIMI TAKIMI TAKIMI
YONETICILIGH T ]
BOYA PROSES MONTAJ 34 POLIURETAN
TAKIMI TAKIMI GOVDE 3-4 TAKIMI
KALITE GUVENCE J T j
YONETICILIGL MEKANIK MONTAJ 1-2 POLIURETAN
TAKIMI TAKIMI GOVDE 1-2 TAKIMI
MALLISLER ALAN YONETICILIGI ALAN YONETICILIGL ALAN YONETICILIGH ALAN YONETICILIG!
YONETICILIGH 1C URETIM MONTAJ POLIURETAN URUN GELISTIRME

{SLETME YONETICISI
BUZDOLABI

YOI
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Isletme kalite politikas: ve hedefleri dogrultusunda, sistem ve irtin
kalitesinde i¢ ve dis musteri beklentilerini en Gst dlizeyde karsilayacak
ve surekli gelismeyi saglayacak organizasyon yapisinin surekliligi tim
yoneticiliklerin sorumlulugundadir. Isletme organizasyonu ic¢indeki
yoneticiliklerin sistem kalitesine y6nelik ortak gérev ve sorumluluklar

soyledir:

- Her departman ¢alisam kendi trettigi Giriin ve/veya hizmeti bir
kerede, hatasiz urettiginden emin olarak bir sonraki ig¢
musterisine teslim eder.

- Uretim ve hizmet stirecinde, mevcut ve/veya ortaya cikabilecek
uygunsuzluklan ortadan kaldiracak duizeltici/6nleyici faaliyet
sistemlerini olusturur yasatirlar.

- Organizasyon i¢inde ortak uygulamalarda karsilasilan veya
karsilasilabilecek problemlere takim c¢alismasini esas alarak
¢oztimler gelistirirler.

- Her yoéneticilik, departman hedeflerini Argelik 2000 Stratejik
Yonetim Felsefesi dogrultusunda Sirket hedef ve stratejilerini
esas alacak sekilde olusturur ve gerceklesmesi icin gerekli

faaliyetleri planlar ve yaratar.

Urtin kalitesine yonelik ortak gorev ve sorumluluklar soyledir;

- Malzeme ve urtn spesifikasyonlarinin belirlenmesi ve tretim
spesifikasyonlarina yo6nelik c¢alismalarda, Uretim Alan
Yoneticilikleri, Urtin Gelistirme Alan Yoneticiligi ve Kalite
Guivence Yoneticiligi isbirligi icinde ¢alisir. Bu spesifikasyonlarin
yardimel sanayi tarafindan da bilinmesi ve glincel tutulmasi

sorumlulugu Montaj Alan Yéneticiligine aittir.
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- Her urin, ara urin ve prosese ait spesifikasyonlarin,
uluslararas: standartlarin belirlenmesi ve gancel tutulmasi
asamasinda, Kalite Giivence Yéneticiligi, Urtin Gelistirme Alan
Yoneticiligi ve Uretim Alan Yéneticilikleri isbirligi icinde
calisirlar.

- Urline yénelik talimatlarin hazirlanmas: asamasmda Uriin
Gelistirme Alan Yéneticiligi, Uretim Alan Yéneticilikleri ve Kalite
Guivence Yoneticiligi koordinasyon i¢inde ¢alisir. Otokontrol ile
muayene ve test faaliyetlerinin etkin olarak yerine
getirilmesinden Uretim Alan Yoneticilikleri kendi faaliyet

alanlarinda sorumludurlar.

c) Ust Yénetim Liderlik Gorevini Ustlenmelidir

Arcelik Buzdolab: Isletmesi'nde tist yonetim, kalite ile ilgili ttim
etkinliklerin basinda yer almakta ve liderlik gorevini tistlenmektedir.
Kalite politika ve hedeflerine ulasmada, ¢evre kosullarinda meydana
gelebilecek degisimlere uyum saglamada kultar veya yapi degisimine
olan tepkilerin azaltilmasinda liderlik vasiflarina sahip st y6netimi
mevcuttur. Arcelik Buzdolab: Isletmesi'nde liderlik vasiflari dort madde

de Ozetlenmektedir:

- Vizyon sahibi ve ydnlendirici olmak (inandinci, insiyatif sahibi
olmak)

- Hedeflere yonelik olmak (kaynaklari amacglara yo6nelik
kullanmak)

- Motivasyon saglayabilmek (¢alisanlar cesaretlendirebilmek,

motive etmek ve heyecanlandirmak)
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- Calisma ortamum gelistirmek (birlikte ¢alisma ruhunu gelistirici

davranislarda bulunmak)

Yukarida sayilan liderlik 6zelliklerine sahip tist dtizey yoOneticiler
standart ¢alismalarina, belirlenen politikalar ¢er¢evesinde uygulanacak

faaliyetlere aktif olarak katilarak da destek vermektedirler.

d) Ust Yénetim Bir Kalite Egitim Programi Baslatmalidir

Bu isletmede egitim programindan amag, kalite fonksiyonu
tizerinde direkt veya endirekt etkisi bulunan personelin bireysel bilgi ve

yeteneklerinin gelistirilmesini ve gtincellestirilmesini saglamaktir.

Isletme icinde calisan her kademedeki personelin teknik, idari,
mesleki bilgi ve yeteneklerinin gelistirilmesi, cagdas kalite kaltara ve
kalite saglayic1 bilgi ve tekniklerin O6grenilmesi yOnetici olanlar igin
yoneticilik yeteneklerinin olgunlastirilmas: amagclariyla yurtici ve
yurtdisindaki egitim imkanlan Insan Kaynaklan Yoneticiligi tarafindan

arastinnlmakta, egitim planlar hazirlanmakta ve uygulanmaktadir.

Her kademedeki personelin kendisinden beklenen islerin kalitesini
strekli gelistirmesi i¢in, o goéreve getirildigi guinden baslayarak gérevde
bulundugu sure i¢inde bagh oldugu ydnetici ve/veya tstindeki yonetici
tarafindan saptanacak egitimleri almasi gerektigi uzerinde

durulmaktadir.

Ise yeni giren personelin, egitimden geg¢irilmeleri saglanmakta ve bu
egitim Isletmede Insan Kaynaklari Yoneticiligi tarafindan

dizenlenmektedir.
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Yukarida da deginildigi gibi egitim plani Insan Kaynaklan
Yoneticiligi tarafindan hazirlanmakta kapsam ici ve kapsam disi

personel egitimi olarak ikiye ayrilmaktadir.

- Kapsam ici personel i¢in egitim;
Bu personelin egitimi, calistif1 yere ait egitim ile genel egitim

olarak ikiye ayrilir.

Ozel proseste calisanlar kendi konularinda egitime tabi
tutulmaktadirlar. Egitim doktimani olarak proses ile ilgili talimat, is

tanimi 6l¢me aleti kullanma talimati gibi talimatlar kullanilmaktadar.

Olgme aleti kullanan personelin de bu alet ile ilgili egitim almasi
saglanir. Bu egitim doktiman: da dél¢gme aleti kullanma kilavuzu veya

éleme aleti kullanma talimatidir.

- Kapsam dis1 personel i¢in egitim;

Bu personelin egitimi KOGEM ile kurulan irtibat sayesinde bu
kurulus tarafindan veya isletme i¢i veya isletme disindan kisi veya
kuruluslar tarafindan gerceklestirilmektedir. KOGEM egitimlerinde
egitim doktimanlan bu kurulus tarafindan saglanmakta, isletme ici ve
disinda verilecek egitimler ise Insan Kaynaklan Yéneticiligi tarafindan
koordine edilmektedir. Bu tir egitim istekleri igletme i¢i ve disindan
gelebilmektedir. Isletmede egitim programi yillik olarak Insan

Kaynaklar: Yoneticiligi tarafindan hazirlanmakta ve revize edilmektedir.

Buzdolab: isletmesinde egitime katihm mecburidir. Egitime
katilamayacak personel mazeretini egitim 6éncesi Insan Kaynaklan

Yoneticiligine bildirmekte ve gelecek egitime katilmasi saglanmaktadir.
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Ozel Prosesler;

Boya/fosfat,

Plastik sekillendirme,
Elektriksel gtivenlik kontrolu,
Gaz kacgak kontrolu,
Performans kontrolu,

Urtin audit kontrolu

noktalarinda ¢alisan elemanlarin egitim almalan saglanmakta ve bu
egitimi almayan kisilerin bu noktalarda ¢alismalan énlenmektedir. Bu
noktada calisacak elemanlarin secimi ve egitime gonderilmesi takim
liderleri tarafindan egitim verilmesi, egitim doéktmanlarimin
hazirlanmasinin koordinasyonu Insan Kaynaklari Yo6neticiligi

tarafindan gerceklestirilmektedir.

Egitime giren personelin egitim kayitlarimin tutulmas: ve egitim
dokumam olarak kullanilan talimat, prosedur gibi kalite sistemi
dokumanlan disindaki doktimanlarin saklanmasi yine insan Kaynaklan

Yoneticiligi tarafindan yapilmaktadir.

e) Ust Yonetim Kalite Yonetim Sistemini Periyodik Olarak Gézden

Gecirmelidir

Isletme yonetim kademesi, kalite sisteminin uygunluk, etkinlik ve
surekliligini saglamak ve gelistirmek amaciyla belirli araliklarla gézden
gecirme faaliyetlerinde bulunmaktadir. Igletme Yoneticisi ve diger tim

yoneticiler uygularnadan sorumludurlar.

Isletme yonetimi adina Kalite Guivence Yoneticisi, kalite sisteminin

isleyisini, uygulamalarin sonuglarin: ve etkinligini izlemektedir. Kalite
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sisteminin etkin olarak islemesini saglamak tizere isletme i¢indeki diger
yoneticiliklerle koordinasyonu saglamaktadir. Kalite sistemine iliskin
toplanan verileri degerlendirerek, ge¢mis dénemler itibariyle sonuglar:
analiz etmektedir. Analizler, asagidaki raporlar gézénitne alinarak

yapilmaktadir:

- Ayhk kalite hedefleri degerlendirme raporlan

- Kurulus ve Isletme ici kalite denetim sonuclan

- Kurulus ici Duizeltici ve Onleyici Faaliyet istekleri
- Kalite maliyetleri dénemsel analizleri

- Urtin kalite audit sonuclar:

- Servis hata analizleri

- Buzdolab: performans degerlendirme raporlar:

Her yilin haziran ve aralik aylarinda olmak tzere yilda iki kez
isletme yodneticisi ve departman yoneticilerinin katildiklar1 “Kalite
Sisteminin Goézden Gegirilmesi Toplantilan” yapilarak, yapilan analizler
degerlendirilmekte, kalite sisteminin iyilestirilmesi ve gelistirilmesine

yonelik kararlar alinmaktadir.

Bu toplantinin sonucunda alinan kararlari, sorumlular1 ve
terminleri iceren “Kalite Sistemi Degerlendirme Raporu” hazirlanarak,
bu rapor isletme departmanlarina dagitilmaktadir. Raporun
hazirlanmasi, alinan kararlar ve sonuglann takibi sorumlulugu Kalite

Guvence Yoneticiligine ait olmaktadir.
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f) Ust Yonetim Isletmede Calisanlar Arasinda iletisimi

Guclendirmelidir

Arcelik Buzdolab: isletmesinde ¢alisan tiim personele biiytik bir
6nem verilmektedir. Onlarin diustncelerine ve fikirlerine deger
verilmekte ve en alt kademeden st yonetimine dogru stirekli bir bilgi
aligverisi yapilmaktadir. Departmanlar aras: iletisim bozukluklan en
aza indirilerek, orguatsel hedeflere ulasmada birimler arasi esgidim
saglanarak (destekleyici birimlerden yardim alinarak) iletisim sureci
giclendirilmeye calisilmaktadir. Ust yénetimin iletisimi
gtclendirebilmesinde bir takim Ozelliklere sahip olmasi gerektigi

tizerinde durulmaktadir. Bunlar:

Ifade Edebilme (anlatacaklarimi agik ve diizgin lisanla ifade

etme)

- Dinleyebilme (karsisindakini dinleme)

- Konuyu Toparlama (agik bir sekilde ifade etme, anlasilmayanlarn
sorma)

- Ikna FEtme (gtc¢lii olma, insanlar tzerinde hakimiyet ve

konsensus kurabilme)
Ust diizey yoneticiler bu sayilan hususlarn yerine getirmede oldukea
hassas davranmaktadirlar.
g) Ust Yénetim Gerekli Olan Kaynaklar1 Saglamahdir

Arcelik A.S."de musterilerin gereksinimlerini karsilayan trtnleri
gelistirmek ve musgterilerin uzun vadeli baghligim ve caliganlarin

memnuniyetini 6n planda tutarak, tim kaynaklar en etkin bicimde
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kullanmak suretiyle hedef pazarlarda strekli gelismek ve buytmek
hedeflenmektedir. Bu agidan dastinarsek Arcgelik Buzdolabi Isletmesi de
arunleri dogru zaman, kalite ve maliyette gelistirmek ve Uretmek
amaclyla oldukg¢a yeterli kaynaga sahiptir. Bu kaynaklarin etkin ve
verimli daha dogrusu hedeflere yonelik olarak kullanilmasi
amaclanmaktadir. Boylelikle stre¢ icerisinde yer alan tim birimlere
énemli goérevlier diismektedir. Ornegin Alan Yoéneticileri, sorumlusu
oldugu alanla ilgili takimlanin hedeflenen uretimi yapabilmeleri i¢in
uretim plam c¢ercevesinde kaynaklarin en etkin ve verimli sekilde
kullanilmalann saglamakla ytiktumladtrler. Aym sekilde takimlar da
mevcut kaynaklan en etkin sekilde kullanarak teknoloji ve know-how
birikimi ile, hedefleri tim c¢ahsanlar i¢in izlenebilir sekle indirgemekten

ve sutrekli gelistirmekten sorumludurlar.

Arcelik Buzdolab: [sletmesinde herseyden evvel ¢alisana ¢ok énem
verilmektedir. Bunu da egitime harcanan zaman ve kaynaktan anlamak
mumkundtr. Egitim konusunda da anlatildig: gibi kalite fonksiyonu
tizerinde direkt veya dolayh etkisi olan tiim personelin gelistirilmesi
amaciyla egitim verilmekte ve egitim programlarin gerceklestirerek tiim

kaynaklar tahsis edilmektedir.

Gereksinim duyulan personel i¢in kaynak yaratilmaktadir. Saglik,
guvenlik, iletisim gibi konulara iligskin her tuarlii olanaklardan

yararlanilmaktadir.

Makina ve techizat ve ayn1 zamanda malzemeye olan yatirimlarda
sirketin ihtiyaclari dogrultusunda hareket edilmektedir. Isletmenin
bilgisayar donanim ve yazihim ihtiyac¢larina goére de kaynak tahsisi

yapilmaktadir.
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h) Ust Yénetim Kalite Hedeflerini Stirekli Gozden Gecirmeli ve

Hedeflere Ulasmada Ozendirici Tesviklerde Bulunmalidir

Arcelik Buzdolab: Isletmesi, merkezden gelen hedef ve stratejiler
dogrultusunda kendi isletmesinin hedef ve stratejilerini
olusturmaktadir. Dolayisiyla kalite hedeflerinde de stirekli bir gelisme ve

degisme olmaktadir.

Kalite politika ve hedeflerinin, y1l sonlarinda veya gerektiginde yil
sonlar ile stmirh kalmadan gozden gecirilmesi ve guincellestirilmesi igin
oneriler hazirlanmaktadir. Bu da kalite Guvence Yoneticiliginin
koordinasyonunda olmaktadir. Taslak ¢alismalar isletme igindeki diger
yoneticilerin goérusleri alinarak son haline getirilmekte ve Isletme
Yoneticisinin kontrol ve onayina sunulmaktadir. Buradan hareketle Gist
yonetim, yeni ve etkili 6nlemler almaya gitmekte, o6zellikle isletme
capinda kalite bilincini yerlestirmek ve motivasyon saglamak ig¢in

toplantilar ve egitim programlan dtizenlemektedir.

2. Degerlendirmenin Analiz ve Yorumu

Arcgelik Buzdolab: Isletmesi'nde kaliteye yonelik politika ve
hedeflerin amaclarla ilgili olmasina, dengeli ve esnek olmasina, tim
boéltimleri kapsamasina, agik, kesin ve anlasilabilir olmasina, diger
bodluim politikalan ile uyumlu olmasina dikkat edilmektedir. Bu durum
ust yonetimin kaliteye iliskin politika ve hedeflerin belirlenmesinde
oldukc¢a etkin bir rol oynadiginin gostergesidir. Aym1 zamanda kalite
politikasimin Kalite Guivence Yoneticiligi tarafindan hazirlanmas: ve
Isletme Yoneticisi imzas1 tasimasi da, ISO 9000'in sartlarma uygun bir

kalite sisteminin uygulanmasina kararli olundugunun bir gostergesi
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olmaktadir. Kalite politikasinin ydénetim toplantilar1 altinda koordineli
calismalar sonucu belirlenmesi ve bunlann toplantilarla veya bildirilerle
isletmedeki tim personele anlatilmasi, duyurulmas: standartin etkin
bir sekilde uygulanmasimdaki temel faktérdur. Her tist kalite politikasi
ve hedeflerin isletme organizasyonunda yer alan tim birimlerde gorevli
person tarafindan okunmasi, anlasiimasi ve dogru yorumlanmasindan
sorumlu tutuldugundan kisa vadede ve daha etkin sonug¢lar elde etmek

mitimkiin olmaktadir.

Arcelik Buzdolab: isletmesinde tist yonetim kalitesi politikasin
yurtitecek bicimde bir érgiitlenmeye gitmistir. Bu durum da isletmenin
ISO 9000 standartlarnina uygun bir 0rgiit yapisini gercgeklestirecek tist
yonetime sahip oldugunun gostergesidir. Ayrica sirket hedef ve
stratejilerine uygun olarak kalite sisteminin kurulmasindan,
denetlenmesinden ve gelistirilmesinden sorumlu bir yéneticinin
atanmas: (Kalite Guavence Yoneticisi) ve bu yo6neticinin de dogrudan
dogruya isletmenin Ust yoneticisine (Iisletme Yoneticisi) bagh olmasi,
yani diger fonksiyonel yoneticilerle aym: hiyerargide yer almasi ve tst
ybnetim ile agik bir iliski icinde olmasi, tGst yonetimin kaliteye vermis

oldugu 6nemin agik bir sekilde ifadesidir.

Arcelik Buzdolab: Isletmesinde tist yénetimin kalite ile ilgili tim
etkinliklerin basinda yer almasi, standart c¢aligmalarina bilfiil
katilmasi, inandirici ve insiyatif sahibi olmasi, kaynaklari amaca
yonelik olarak kullanmas: gibi liderlik vasiflarina sahip olmasi, ISO
9000 standartlan ile etkin bir kalite sistemine kavusulmada ve kurulus

amagclarina ulasilmada daha hizh ve etkin bir rol oynayacag: gercektir.
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Daha 6nce belirttigimiz gibi ISO 9000 standartlarinin en can ahci
noktas: egitimdir. Argelik Buzdolab: isletmesinde de egitime ¢ok buyuk
bir derecede 6nem verilmektedir. Ozellikle kaliteye direkt veya dolayhl
etkisi bulunan tim personel i¢in (buna Ust yonetim de dahil) egitim
program hazirlanmakta ve bir plan dahilinde hareket edilmektedir.
Teknik, idari, mesleki bilgi ve yeteneklerinin gelismesi ve ortak bir kalite
anlayisinin olusmas: yurtici ve yurtdis: egitim imkanlarinin yaratilmasi
icin ust yb6netimin gésterdigi her turla caba egitime verdigi 6nemin,
Ozellikle ISO 9000 standartlarinda egitimin agirhkli ydntnun bir

belirtisidir.

Arcelik Buzdolab1 Isletmesinde tist y6netimin kalite sisteminin
etkin ve verimli bir sekilde islemesini saglayacak tedbirleri almasi,
sistemi yilda iki kez gbézden gecirmesi, diger tim yoneticiliklerle
koordinasyon saglayarak kalite sistemine iligskin toplanan verileri analiz
ederek degerlendirmesi ve bunun sonucunda iyilestirme ve gelistirmeye
yonelik kararlar almasi tist yoneticinin bu olaya ¢ok iyi vakif oldugunun

bir kanmitidir.

Arcelik Isletmelerinde meydana gelen yeniden yapilanma projesinin
bir amaci da hiyerarsik kademelerin azaltilarak boliimler arasindaki
iletisimin artmasidir. Dolayisiyla stirekli bilgi akis1 st ydnetimden
asafiya dogru oldugu gibi, en alt kademeden tst yénetime dogru da
olmaktadir. Ayrica isletme y6neticisinin anlatacaklarim agik ve diizgiin
bir sekilde anlatabilme ve karsisindakini de dinleyebilme yetenegine
sahip olmasi ¢alisanlar arasinda iletisimi gii¢lendirmenin somut bir

omegidir.
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Arcelik Buzdolab: Isletmesinde insan, teknik ve malzeme
t¢lustunden olusan kaynak temininde bir problem yasanmadigindan ve
st yonetimin kaynaklar1 hedeflere yonelik planh ve verimli bicimde
kullanmasindan dolay: sistemin etkin ve verimli ¢calismasi ulasilmasi

istenen bir sonuctur.

Bu isletmede yasanan bir sorun, genel merkezden gelen hedefler
dogrultusunda hareket etmenin zorlugundan kaynaklanmaktadir. Ama
yine de isletmenin kendi kalite hedeflerini stirekli gozden gecirmesi ve
ozellikle isletme capinda kalite bilincini yerlestirmek ve motivasyon
saglamak i¢in toplantilar ve egitim programlarimi yapmasi, kalitenin
islerinde oynadiklar rolii ve herkesin bu iste sorumlu ve ortak oldugu
bilincini uyandirmasi, standartlarin basarisinda tst diizey ydneticilerin
sorumluluklarim calisanlar vasitasiyla, fakat buytk bir basan ile yerine

getirdiginin bir géstergesi olacaktir.

Sonug olarak, arastirma yaptigimiz isletme bizim Onerimlerimiz
dogrultusunda hareket etmekte veya o6nerilerimizi destekler nitelikte
faaliyet gostermektedir. Verimliligi gelistirmenin anahtarinin insan
glctiintn etkili gelisim ve kullamim oldugu inancina sahip Argelik
Buzdolab: Isletmesi tist yénetimi, kalite saglamanin veya aliciya kalite
glivencesi vermenin tim isletmede herkesin sorumlulugu altinda oldugu
bilincinin yerlestirilmesinde 6nemli bir rol oynamakta ama ISO 9000
standartlarinin verimlilik artinc etki yaratmasinda daha dogrusu bu
kalite saglama ve giivence vermenin temelindeki ilk sartinda kesinlikle

kendisinin liderligi ile mtimkan olabilecegine inanmaktadir.
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SONUC

Gunumuz rekabet ortaminda kalite 6énemli konularin basinda
gelmektedir. Dlinya ticaretinin hizla globallesmesi ve stirekli degisen ve
gelisen pazar istekleri karsisinda rekabetin kiyasiya artmasi, isletmeleri
kaliteyi yaratmaya ve bu konudaki ¢abalarini artirmaya zorlamaktadir.
Uretim ve hizmette kaliteyi saglayabilmek ve kaliteyi 6ncelikli hale
getirebilmek ancak ve ancak tiiketicilerin tiim ihtiya¢ ve beklentilerinin
kargilanmasi ile miimkiin olabilecektir. Isletmelerin uzun stre hayatta
kalabilmeleri de musteri tatmin duzeyinin arttinilarak rekabet

ortaminda kalitenin yaratilmasina bagh olacaktir.

Insanlhik tarihi kadar eski olan kalite anlayisi, ilk 6nceleri
hammadde temininden mamultin ortaya ¢ikisina kadar sorumlu olan
ustalarin elindeydi. Sanayi devriminin gerceklesmesi ile kalite
anlayisinda baz degismeler oldu. Ozellikle kaliteden sorumlu muayene
bélimleri olusturulmaya baslandi. II. Diinya Savasindan sonra ise
Gretim miktarindaki artisa bagh olarak istatistiki kalite kontrol
teknikleri gelistirilerek maliyetlerin diistirilmesine ¢ahsildi. Japonlarin
dunya pazarlarninda hizli bir rekabete girisinden sonra, Gst yoneticiden

en alttaki calisana kadar tim boéltimlerin kaliteden sorumlu olduklan
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fikrini benimseyen Toplam Kalite Kontrol kavrami ile karsilasildi.
Rekabetin hizlanmas: ve kalitenin 6nemli bir rekabet unsuru olarak
ortaya cikmasi gunumiuzde bir ydnetim anlayis: olarak T.K.K.'un

uygulanmasin zorunlu kilmaktadir.

Kaliteyi saglamak, icinde bulundugumuz rekabet ortaminda
musteriyi temel ¢ikis noktasi olarak kabul etmekle gerceklesebilir.
Ganumuzde artik kalite, “thkecililerin ya da kullamicilarin ihtiyag ve
beklentileri ile, Gretilen mal ve hizmetlerin bu ihtiya¢ ve beklentileri
karsilayabilme veya asabilme yetenegi” olarak tanimlanmaktadir.
Boylelikle isletmelerin musteri tatminine dayali rekabet giictint
artirarak pazar paylanm buyutmeye ve mugsteri gereksinimlerinin en iyi
sekilde karsilanmasimi saglayacak etkili bir sistemin kurulmasina

ihtiyaclan vardir.

Etkili bir kalite sistemi, kalitenin kontrolu yerine kaliteyi yonetme
anlayisina sahip bir sistem olarak algilanmaldir. Kalite saglama, onu
gtivence altina alma ve kalite gelistirme ¢abalarimi planh ve sistematik
olarak yurtutmeyi hedefleyen Kalite Gtivence Sistemleri, sadece yapilan
hatalarn ayiklamak yerine, dogrudan problemin kaynagma yotnelerek
onu ortadan kaldirmayr hedeflemektedir. Bu amac¢la miusteri
ihtiyaclarimin belirlenmesinden satis sonrasi hizmetlere kadar tam
faaliyetlerde etkili bir yénetim sisteminin kurulmasi, uygulanmasi ve
strdurilmesi amaciyla bir takim standartlar ortaya atilmistir. Iste bu
kalite giivence sistemlerinin kurulmasmna yonelik standartlardan biri de

ISO 9000 standartlandir.

ISO (Uluslararas: Standartlar Organizasyonu) tarafindan kalite

sistem standartlarina uluslararas: bir kimlik kazandirmak amaciyla
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1987 yilinda yayinlanan ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Guivencesi
Standartlari, gerek musteriye, gerekse ureticiye giivence saglayacak
kalite sisteminde bulunmas: gereken asgari unsurlan tanimlayan bir
standartlar dizisidir. ISO 9000 Kalite Standartlan serisi, bir isletmenin
etkin bir kalite sistemini nasil kurabilecegi, dokiimante edebilecegi ve
sturekliligini saglayabilecegi konusunda yol goésterir. Belli bir trtne,
yada belli bir sektére yoénelik olmayan bu standartlar, hammadde
temininden tuketiciye kadar (tasarimdan baslayarak satis sonrasi
hizmetlere kadar) uzanan kalite yénetim uygulamalarinin timidna ele

alir.

Sistemn yaklasiminin bir y6netim tarzi olarak benimsendigi bu
standartlarin uygulanmasi 6ncelikle Gst yO6netimin kesin kararina,
inancina ve destegine baghdir. Kalite saglamanin veya kalite
glivencesinin temelindeki ilk sart tist yonetimin bu iste kararh ve tutarh
bir politika izlemesiyle mimkindur. Kaliteyi saglamamn yalnizca tst
yonetimin degil isletmedeki herkesin sorumlulugu altinda oldugu
bilincinin isletmede yerlestirilmesi gerekir. Bu bilincide ancak st
yonetim yerlestirebilir. ISO 9000 standartlarn tist yénetimin liderlik,
egitim ve destek konusunda kendisini sorumlu hissetmesi ve isletmede
calisan taim personeli kalite politikas: ve hedefleri dogrultusunda tesvik
etmesi ile gelisme gosterebilir. Ust yénetim her zaman uygulamalarin
onunde yer almali ve lider olma o6zelligini tasimalidir. Kalitenin
tretilmesinden bir baska deyisle ¢iktinin en basindan itibaren kaliteli
uretilmesi icin gereken sistemin kurulmasi ve isletilmesinden sorumlu

olmahdir.

Isi daha ilk seferde dogru yapmakla ilgili olan ISO 9000

standartlari, kisilere bagimhilig1 ortadan kaldiran tretilen mamiullerin
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kalitesini yukselten, maliyetleri azaltan, rekabet gictini gelistirme
firsati taniyan ve sonugcta da isletmelerde verimliligi artiran bir sistem
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yonleri ile ISO 9000 rekabet gtictintin,
pazar payimin ve karhiligin gelistirilmesinde st yo6netimin

basvurabilecegi en etkili ara¢lardan birisi oclmaktadir.

Dtuinya ile rekabet edebilir fiyat ve kalitede mal tretmek, kaliteyi
guvence altina alan sisteme sahip olmak ve strekliligini saglamak
ancak UGst y6netimin bu ise inanmasina ve tim c¢alisanlara verdigi

destege baghdir.
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KALITE SISTEMLERI-TASARIM, GELISTIRME, URETIM, TESIS VE
SERVISTE KALITE GUVENCESI MODELI

GIRIS

Bu standard, Kalite Givencesi amaglan igin kullanilan kalite sistemi ile ilgili {i¢ standarttan
biridir. Agsagida verilen G¢ standardda yer alan Kalite Guvencesi Modelleri, tedarikginin
yeterliligini gdstermesi ve yeterliliginin dis kuruluglar tarafindan degerlendirilmesi igin uygun
kalite sistemi gartlartnin Gg ayn seklini belitmektedir.

a) TS-1SO 9001 Kalite Sistemleri-Tasarim, Gelistirme, Uretim, Tesis ve Serviste Kalite
Guvencesi Modeli olup, belirtilen sartiara uygunludun, tedarik¢i tarafindan tasarim,
gelistirme, Uretim, tesi ve servis agamalarinda saglanmasi gerektigi durumlarda kullanihr.

b) TS-ISO 9002 Kalite Sistemleri-Uretim, Tesis ve Serviste Kalite Glivencesi Modeli olup,
belirtilen gartlara uygunlugunun, tedarikgi tarafindan tretim, tesis ve servis agamalarinda
saglanmasi gerektigi durumiarda kullanilir.

c) TS-ISO 9003, Kalite Sistemleri-Son Muayene ve Deneylerde Kalite Glivencesi Modeli
olup, belirtilen sarilara uyguniugun tedarikgi tarafindan sadece son muayene ve deney
asamalarinda saglanmasi gerektigi durumlarda kullanilir.

Bu standart ile TS-ISO 9002 ve TS-ISO 9003'de tanilanan kalite sistem sartlarinin,
belirnenmis olan teknik (Grdn) &zellikleri tamamlayict nitelikte oldugu (alternatif degil) g6z
énine ahnmalidir. Bunlar kalite sistemlerinin hangi elemanlar kapsamasi gerektigini
belirleyen sartlan tanimiar. Ancak bu standardlarin amaci kalite sistemlerinin ayni olmasini
saglamak degildir. Bu standardlar genildir ve 6zel herhangi bir endistri veya ekonomik
sektére bagimli dedildir. Kalite sisteminin tasanmi ve uygulanmasi, organizasyonunun cegitli
ihtiyaglarindan, ézel hedeflerinden, sundugu Griinler ve hizmetlerden prosesler ve 6zel ig
deneyimlerinden etkilenir.

Bu standardlarin mevcut sekilleri ile kullaniimasi istenir; ancak 6zel sdzlesme durumlarinda
belirli kalite sistem sartlar gikarilarak veya eklenerek, uyarlama yapilarak kullanilabilir. 1SO
9000-1 bu tip uyarlamalar da ve uygun kalite glivence modelleri (TS-ISO 9001, TS-ISO
9002 veya TS-ISO 9003 gibi) seciminde yol gdstericidir.
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1- KAPSAM
Bu standard, tedarikginin uygun drin tasarimi ve temini konusunda yeterliliginin gosterilmesi
gereken durumliarda kullanilan kalite sistem sartlarini belitmektedir.

Belirtilen sartlar, tasarimdan servise kadar butin agamalarda 6ncelikle uygunsuzluklarin
dnlenerek musteri memnuniyetinin sglanmast amacina yoneliktir. Bu standard asagidaki
durumlarda gegerlidir:

a) Tasarim gereken durumlarda ve Urin sartlartnin esas olarak performans terimleri ile
belirtildigi veya olusturulmasi gerektigi durumlarda.

b) Uriin uygunluguna giivenin, tedarikginin tasanim, gelistirme, Gretim, tesis ve servis
asamalarinda yeterliligini gbstermesi ile saglanabildigi durumlarda.

NOT 1- Bilgi veren referanslar Ek A’da gosterilmigstir.

2- HOKUM IFADE EDEN REFERANSLAR

Asagidaki standardin igerdidi sartlar bu standardin kurallarini olugturur. Tim standardiar
revizyona tabi tutulabilirier, bu nedenie asagidaki standardin en son baskisinin kullaniimasi
tesvik edilmelidir.

TS 9005 (ISO 8402: 1994)- Kalite S6zIugu

3- TARIFLER
Bu standard'da TS 9005 (ISO 8402: 1994)'de asagida yer alan tarifler gegerlidir.

3.1- URUN
Faaliyetlerin veya proseslerin sonucudur.

NOT 2- Bir drin, hizmeti, donammi, iglenmis malzemeyi, yaziimi veya buniarin bilegimini
kapsayabilir.

NOT 3- Bir triin, somut (montaj veya iglenmis malzeme gibi) veya soyut olabilir (bilgi veya
kavramlar gibi) veya bunlarin bilegimini kapsayabilir.

NOT 4- Bu standardda, “Urin” terimi yalnizca sunulmasi amaglanan 0rin igindir, cevreyi
etkileyen yan drtnler icin amaglanmamigtir. Bu TS 9005 (ISO 8402: 1994)'de
verilen tariften farkhdir. .

3.2- TEKLIF
Temin edilecek Uriin igin, yapiacak s6zlegmeyi yerine getirme gagrisina cevap olarak
tedarikgi tarafindan sunulan dékimandir.
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3.3- SOZLESME
Tedarikgi ve misteri arasinda anlagmayavarilmig herhangi bir sekilde karsilikli iletilmig
sartlardir.

4- KALITE SISTEM SARTLARI
4.1- YONETIM SORUMLULUGU
4.1.1.- Kalite Politikasi

Tedarik¢gi firmanin yiritme sorumiuluguna sahip yénetimi; kalite politikasini, kalite igin
hedeflerini ve kalite taahhdtierini belirlemeli ve bunlar dékiimante etmelidir. Kalite politikasl,
tedarikginin kurulusu ve ilgili hedefleri ve musterilerinin beklenti ve ihtiyaglarina uygun
olmahdir. Tedarikgi, bu politikanin kurulusun her kademesinde anlasildigindan,
uygulandigindan ve devam ettirildiginden emin olmaldir.

4.1.2- Organizasyon

4.1.2.1- Sorumluluk ve Yetki
Kaliteyi etkileyen igleri ydneten, uygulayan ve dogrulayan bitin personelin sorumluluk, yetki
ve karstlikh iligkileri, 6zellikle;

a) Urtin, proses ve Kalite sistemi ile ilgili herhangi bir uygunsuziugun olugmasini énlemek igin
faaliyetleri baglatma;

b) Urun, proses ve kalite sistemi ile ilgili problemleri tanimlama ve kaydetme;

c) belirlenmig yollar ile ¢ézimler bulma, yeni teklifler getirme veya gereken faaliyetieri
baglatma;

d) ¢6ztimlerin uygulandiginin dogrulanmast;

e) kusurun veya tatmin edici olmayan durumun dizeltiimesine kadar uygun olmayan {rindn
islenmesi, dagitimi veya tesisini kontrol altinda bulundurma;

konularinda bagimsiz olarak galismasi ve yetkili olmasi gereken personel igin tanimlanmal ve
dékimante edilmelidir.

4.1.2.2- Kaynaklar

Tedarikci, ydnetim is performansini ve kurulus igi kalite tetkiklerini kapsayan dogrulama
faaliyetleri igin egitilmis personelin géreviendirilmesi dahil kaynak ihtiyaglarini belirlemeli ve
uygun kaynaklan temin etmelidir. (Madde 4. 18).
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4.1.2.3- Yénetim Temsilcisi

Tedarikgi firmanin ylaritme sorumluluguna sahip yonetim organi, iginden bir Gyesini temsilci
tayin etmelidir. Bu temsilci, diger sorumlulukiarinin yani sira, agagida belirtilen yetkilere de
sahip olmahdir;

a) Bu standarda uygun olarak kalite sisteminin kurulmasi, uygulanmasi ve devam
ettirilmesini saglamak.

b) Gdzden gegirme ve kalite sisteminin iyilestiriimesine esas alinmas: amaciyla, kalite
sisteminin performansi konusunda yénetime rapor vermek.

NOT 5- Yonetim temsilcisinin sorumluiugu ayni zamanda tedarikginin kalite sistemi ile ilgili
konularda dig kuruluslarla iligkilerini de icerebilir.

4.1.3- Yobnetimin Gdézden Gegirmesi

Tedarikgi firmanin yiritme yetkisine sahip ydnetimi, kalite sisteminin uygunlugunun
strekliligini, bu standardin sartiarint ve belirlenmis kalite politikast ve hedeflerini
karsilamaktaki etkinligini saglayacak sekilde belirlenmis aralikiarla gbzden gegirmelidir
(Madde 4.1.1). ligili kayitlar muhafaza edilmelidir (Madde 4.16).

4.2- KALITE SISTEMI

4.2.1- Genel

Tedarikgi, Grandn belirlenen sartlar kargilamasi amaciyla kalite sistemini kurmal, dékiimante
etmeli ve sirekliligini saglamahdir. Tedarikgi, bu standardin sartlarini kapsayan bir kalite el
kitabi hazirlamalidir. Bu el kitabi, kalite sisteminde kullarmilan kalite sistem prosedurierini de
icermeli veya referans godstermeli ve bu sistemde kullanilan dokiimantasyon yapisini

aciklamaldir.
NOT 6- Kalite el kitabina dair ilkeler ISO 10013'te verilmektedir.

4.2.2- Kalite Sistemi Prosedurleri
Tedarikgi,

a) bu standardin sartlari ve belirledigi kalite politikas! ile uyumlu dokiimante edilmis
prosedirleri olusturmali,

b) kalite sistemini ve kalite sistemine ait dokimante edilmig prosedirleri etkin olarak
uygulamahdir.

Bu standardin amacladi§i dogrultuda kalite sistemi ile ilgili prosedurlerin kapsami ve
ayrintitanin hazirlanmasi, galismalarin niteligine, kullanilan metotlara ve faaliyetierin yerine
getiriimesinde gorevli personelin ihtiyag duydugu beceri ve egitime baghdir.
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NOT 7- Dokimante edilmig proseddrler, bir faaliyetin nasil yapidigini tanimlayan is
talimatiarina atifta bulunabilir.

4.2.3- Kalite Planlamasi

Tedarikgi, kalite igin sartlaninin nasil saglanacagini tanimlamali ve dokiimante etmelidir. Kalite
planlamas: tedarikginin kalite sisteminin diger bitin sartlart ile tutarl olmall ve tedarikginin
galisma metotlarina uygun bir yapida dokumante edilmelidir. Tedarikgi, tGrinler, projeler veya
sdzlegmeler igin belirtilen sartlar yerine getirirken, uygun oldugu siirece asadidaki faaliyetleri
dikkate almahdir:

a) Kalite planlarinin hazirlanmasi,

b) istenilen kaliteyi gergeklestirmek igin gerekli olabilecek tim kontrollar, prosesler, techizat
(muayene ve deney tecghizatini kapsar), sabit donanimlar, kaynakiar ve niteliklerin
belirlenmesi ve saglanmast,

¢) birbirine uyumlu tasanm, Gretim prosesi, tesis, servis, muayene ve deney prosedirlerinin
ve uygulanabilir dékimantasyonun saglanmast,

d) gerektiginde, kalite kontrol, muayene ve deney tekniklerinin teghizata yenileme ve
gelistirmeyi kapsayacak sekilde gtncellestiriimesi,

e) ihtiyag duyulan yeterliligin zamaninda geligtirilmesi igin, bilinen en iyi teknolojinin de
Gtesindeki yeterliligi hedefleyen her tarli élgim sartlarinin tammlanmast,

f) Ordtem sdrecinin gereken agamalarinda uygun dogrulamalar sadlayacak tammlamalarin
yapimasi,

g) tum ozellik ve sartlara ait olan soyut (slbjektif) unsuriari da kapsayan kabul
standardlarinin belirlenmesi,

h) kalite kayitlannin tanimlanmasi ve hazirlanmasi (Madde 4.16).

NOT 8- Madde 4.2.3'a’da belirtilen kalite planiari, tedarikginin kalite sisteminin bir pargasini
tegkil eden, uygun olarak dokimante edilmig prosedirlere referans geklinde de

olabilir.

4.3- SOZLESMENIN GOZDEN GEGCIRILMESI

4.3.1- Genel
Tedarikgi, sdzlesmenin gbézden gegirilmesi ve bu faaliyetlerin koordinasyonu igin dékimante

edilmis prosedurleri olusturmali ve sirekliligini sagtamalidir.
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4.3.2- Gbzden Gegirme

Teklifin sunulmasindan, sdzlesmenin yapimasindan veya siparisin kabullinden (sartlarin
agiklanmasi) énce, teklif sézlesme veya siparig; asagdidaki hususlarin yerine getirildiginden
emin olmak amaciyla tedarik¢i tarafindan gézden gegirilmelidir;

a) sartlarin yeterli olarak tanimlanmast ve dékiiman haline getiritmesi; s6zIi alinan siparigler
icin sartlan belirleyen yazili bir belge temini mimkdn olmadigindan, tedarikginin siparisi
kabul etmeden énce siparig sartlarinda mutabakatin saglanmis olmasi,

b) sbzlesme veya siparig sartlan ile, teklif sartlari arasinda herhangi bir farkliik olmasi
durumunda bu farkliliklarin giderilmis olmasi,

¢) tedarakginin sézlesme veya siparis sartlarini kargilayacak yeterlilikte olmasi.

4.3.3- Sozlesmede Degisiklik
Tedarikgi, sOézlegsmede degisikligin nasil yapilacagim ve kendi organizasyonunun ilgili
fonksiyonlarina, dogru olarak nasil aktarilacagini belirlemetidir.

4.3.4- Kayitlar
Soézlesmenin gdzden gegirilmesine ait kayitlar muhafaza edilmelidir (Madde 4.16).

NOT 9- Sézlesme konularinda miisteri organizasyonu ile iletisim kanaliar ve irtibat noktaiari
olugturulmalidir.

4.4- TASARIM KONTROLU

4.4.1- Genel

Tedarikgi, belirtilen sartlarin yerine getirilmesini saglamak amaciyla, arin tasarimini kontrol
etmek ve dogrulamak igin dokiimante edilmis prosedurleri olugturmali ve sirekliligini
saglamalidir.

4.4.2- Tasarim ve Geligtirme Planlamasi »

Tedarikgi, her bir tasarim ve gelistirme faaliyeti igin planlar hazirlamalidir. Planlar ilgili
faaliyetleri tanimlamali veya atifta bulunmali ve bu faaliyetlerin yerine getirilmesi igin
sorumiuluklan beliriemelidir.

Tasarim ve gelistirme faaliyetlerinde, yeterli kaynaklarla donatilmis nitelikli personel
goreviendirilmelidir. Planlar tasarim gelistik¢e giincellestiriimelidir.

4.4.3- Kurulusla ligili ve Teknik Iligkiler
Tasartim prosesi iginde yer alan farkl gruplar arasindaki kurulusia ilgili ve teknik iligkiler
belirlenmeli ve gerekli bilgiler dokimante edilmeli, iletiimeli ve dizenli olarak gbdzden

gegiriimelidir.
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4.4.4- Tasarnm Girdileri
Yurirlikte olan uygulanabilir belirleyici ve diUzenleyici kurallar dahil, Grinle ilgili tasarim
sartlari tannmlanmali, dokiimante edilmeli ve segimieri, yeteriik agisindan tedarikgi tarafindan
gbzden gegiriimelidir. Eksik, belirsiz ve ihtilafli gartlar bu gartlar belirlemekten sorumlu olan
kisilerle birlikte ¢éziimlenmelidir. Tasarnim girdilerinde, sézlesme gbzden gegirme faaliyetlerinin
sonuglar dikkate alinmahdir.

4.4.5- Tasarim Ciktlan
Tasarnim giktilar, tasanm girdi sartlarina goére gegerli ve dogrulanabilir olacak sekilde
agiklanmal ve dokumante edilmelidir.

Tasarm giktilart;
a) tasanm girdi sartlarini kargilamal,

b) kabul sartlanni kapsamalr ve atifta bulunmali,

¢) Grindn glvenli ve dizgln bir sekilde ¢alismasinda hayati éneme sahip tasarim
karakteristiklerini belirlemelidir (Mesela igletme, depolama, tasima, bakim ve elden
gikarma).

Tasanm giktilan dagitimdan énce gbézden gegirilmelidir.

4.4.6- Tasarimin Goézden Gegirilmesi

Tasariminin uygun agamalarinda tasarm sonuglarinin mevzuata uygun dokiimante edilmig
gézden gecirme islemleri planlanmali ve ydritiimelidir. Her tasarimin gbzden gegiritme
isleminde katilimcilar, gézden gegirilmekte olan tasarim asamasiyla ilgili botin birimlerin
temsilcilerini ve gerektigi takdirde dider uzman personeli kapsamalidir. Bu tiirden gézden
gecirme kayittart muhafaza edilmelidir (Madde 4.16).

4.4.7- Tasarim Dogrulanmasi

Tasanmin uygun asamalarinda, tasarnm ciktilannin, tasarnm girdi gsartlarint kargilamasini
saglamak igin tasarim dogrulamasi yapilmahidir. Tasarim dogrulama Slgimleri kayit edilmelidir
(Madde 4.16). ‘

NOT 10- Tasarimin gézden gegirilmesine ek olarak, tasarimin dogrutanmast;

- alternatif hesaplamatarin yaptlimasi,

- eJer mevcutsa, yeni tasanmin ispatlanmig benzer bir tasanim ile kargilagtinimasi,
- deneyler ve demostrasyonlari gdsterme,

- dagitimdan 6nce her agama tasarim ddkimanlarinin gozden gegcirilmesi,

gibi faaliyetleri kapsayabilir.

4.4.8- Tasarim Gegerliligi
Tasanm, Urandn tamimlanan kullanici ihtiyaglanna ve/veya sartlarina uygunlugu saglamak

gayesiyle gegerli kilinmalidir.
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NOT 11- Tasarim gegcerlilik iglemleri, basanli tasarim dogrulamasini takiben yaptlir (Madde
4.4.7)

NOT 12- Gegerlilik kontroli normal olarak tanimlanan kullanim sartian altinda yapilir.

NOT 13- Gegerlilik kontroll normal olarak bitmis Grlin (Gzerinde yapilir. Ancak Urinin
tamamlanmasindan dnceki asamalarda da yapilmasi gerekebilir.

NOT 14- Eger farkh amach kullanimlar sz konusu ise, her amag igin ayr gegerlilik kontrolii
yapilmasi gerekebilir.

4.4.9- Tasarim Degisiklikleri
Botan tasarim degisiklikleri ve tadilleri uygulanmadan 6nce, yetkili personel tarafindan
tanimlanmali, dokimante edilmeli, gdzden gegirilmeli ve onaylanmahdir.

4.5- DOKUMAN VE VERI KONTROLU

4.5.1- Genel

Tedarikgi, bu standardda yer alan garilarla iigili, standardlar ve musteri gizimleri gibi dig
kaynakli dokiimanlar da kapsayan (kapsamli olarak uygulanmasi igin) tim verilerin ve
doékumanlarin kontrolu i¢in dokiimante edilmis prosedurleri olusturmal ve sdrekliligini
saglamalidir.

NOT 15- Dokumanlar ve veriler basili kopya veya elektronik medya gibi herhangi bir sekilde
olabilir.

4.5.2- Dokiiman ve Veri Onhayi ve Yayini

Dokumanlar ve veriler yayintanmadan énce yeterlilik agisindan yetkili personel tarafindan
g6zden gecirilmeli ve onaylanmalidir. Gegersiz ve/veya yurirlikten kalkan dokiimanlarin
kullaniimasim dnlemek igin dokiimanlarin yUririiikteki revizyoniarini gbsteren ana liste veya
esdeger dokuman kontrol prosediirl olusturuimal ve kullamma hazir bulundurulmalidir.

Bu kontrol;
a) kalite sisteminin etkili olarak uygulanmasi icin gereken faaliyetlerin yOratiidigd yerlerde
ilgili dokiimaniarin yGrarlikteki baskiarinin bulundugundan,

b) gecgersiz ve/veya ydrarlikten kaldinlan dokimanlann dagitildiklan veya kullamidiklar: tim
noktalardan hemen kaldinldiklarindan veya istenmeyer kullaniimasina kargi glivencenin
olusturuldugundan,

¢) bilgi korunmasi ve/veya yasal amaglar igin tutulari, yurdrlikten kalkan herhangi bir
doklimanin uygun bir sekilde tanimlandigindan,
emin olunmasini saglamahdir.
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4.5.3- Dokiman ve Veri Degisiklikleri

Dokimaniardaki ve verilerdeki degisiklikler, bagka bir géreviendirme olmadikga, orijinal metni
inceleyen ve kabul eden, ayni fonksiyonlar/organizasyonlar tarafindan incelenerek
onaylanmalidir. Gérevlendirilen fonksiyonlar/organizasyonlar ilgili inceleme ve onay islemleri
icin eski bilgilere ulagsabilmelidirler.

Uygun oldugundan degisikliklerin mahiyeti ya dokiimanda yada ilgili eklerinde belirtiimelidir.
4.6- SATINALMA

4.6.1- Genel
Tedarikgi, satinalinan Grinun (Madde 3.1) belirlenen sartlara uymasim sadlamak igin
dokiimante edilmig prosedurleri olusturmali ve surekliligini saglamahdir.

4.6.2- Taseronlarin De{erlendiriimesi

Tedarikgi,
a) kalite sistemi ve 6zel kalite glivencesi sartlarini da kapsayan, tageronluk gartlarini
kargilama yeterliligini esas alarak, tageronlari degerlendirmeli ve se¢gmelidir;

b) kendisi tarafindan taseronlara kargi uygulanacak kontrolin kapsamini ve tipini
tanimlamalidir. Bu kontrol Griinin tipine, tageron ile yapilan sézlesmedeki Grindn nihai
Grtin kalitesi Gzerindeki etkisine, uygun oldudu taktirde, tagseronun daha énceki iglerde
gosterdigi yeterlilik ve performansi ile ilgili kalite tetkik raporlarina ve/veya kyitlarina bagh
olmalidir;

c) kabul edilebilir tageronlarin kalite kayitlarini olusturmalh ve muhafaza etmelidir (Madde
4.16).

4.6.3- Satinalma Verileri
Satinalma dokiimanlari, siparig edilen Urlini agik olarak tarif eden verileri ve uygun oldugu
taktirde;

a) tip, sinif, derece veya diger kesin tanimlamalarini;

b) Griin, prosedirier, proses teghizati ve personelin kabul veya nitelendirme sartlar ile ilgili
diger teknik verilerin sartnamelerin, gizimlerin, proses gartlarinin, muayene talimatlarinin
basliklari veya herhangi bir tanitici bilgiyi ve uygulamadaki baskilarint;

¢) uygulanacak kalite sistemi standardinin adi, numarast ve yayin tarihini kapsamaldir.

Tedarikgi, dagitimindan o6nce satinalma dokimanlanni, belirlenen sartlara uygunlugu
acgistndan gézden gegirilmeli ve onaylamahdir.
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4.6.4- Satinalinan UrGnin Dogrulanmasi

4.6.4.1- Taseronun Mahallinde Yapilan Tedarik¢i Dogrulamasi

Tedarikgi, satin alinan UrGnin tageronun yerinde dogrulanmasini talep ettigi taktirde,
satinalma dokimanlarinda dogrulamaya iliskin diizenlemeleri ve (rinian serbest birakilma
metotlarini tanimlamahdir.

4.6.4.2- Satin Alinan Uranlerin Masteri Tarafindan Dogrulanmsi

Soézlesmede belirtildigi taktirde, misteri veya migteri temsilcisi, satinalinan Grinin istenilen
ozelliklere uyup uymadigini, tageronun veya tedarikginin mahallinde dogrulama hakkina
sahip olmahdir. Bu gibi dogrulamalar tedarik¢i tarafindan taseronun kaliteyi etkin sekilde
kontrol ettigi anlaminda kullaniimamahdir.

Mdasteri tarafindan yapitlan dogrulama, tedarikginin kabul edilebilir Orin temin etme
sorumlulugunu ortadan kaldirmayacagi gibi, misteri tarafindan Grinin ilerdeki asamalarda
reddedilmesini de engellememelidir.

4.7- MUSTERININ TEMIN ETTIGI URUNUN KONTROLU

Tedarikgi, diger girdilerle birlestirmek veya ilgili faaliyetieri igin misterinin temin ettigi Grindn
dogrulanmasi, depolanmas: ve bakiminin kontrolu amactyla, dokiimante edilmis prosediirieri
olugturmali ve sirekliligini saglamalidir. Béyle bir Grinun kaybolmasi, hasar gérmesi veya
kullanima uygun olmamasi durumunda, kayit tutulmah ve misteriye rapor edilmelidir (Madde
4.16).

Tedarikgi tarafindan yapilan dogrulama, muagterinin kabul edilebilir Griin temin etme
sorumlulugunu ortadan kaldirmaz.

4.8- URUN TANIMI VE iZLENEBILIRLIGI

Uygun oldudu takdirde, tedarikgi, alimdan baglayarak dretim, dagitim ve tesisin biton
agsamalarinda uygun yollarla drinid tanimiamak igin dokimante edilmis proseddrleri
olusturmali ve sirekliligini saglamahdir.

izlenebilirlik ozellikle istendiginde, tedarikgi, her bir Grinin veya partinin tek olarak
tanimlanmasi igin dokiimante edilmig prosedirleri olugturmall ve surekliligini sagiamahdir. Bu
tanimlama ile ilgili kayitlar tutulmahdir (Madde 4.16).

4.9- PROSES KONTROL

Tedarikgi kaliteyi dogrudan etkileyen tretim, tesis ve servis proseslerini belirlemeli planlamali
ve bu proseslerin kontrollu sartlar altinda ydrttilmesini saglamahdir. Kontrollu gartlar
asagidakileri kapsamalidir:

a) Uretim, tesis ve servisi tanimlayan ve olmamasi durumunda Kaliteyi olumsuz yénde
etkileyebilecek dokiimante edilmis prosedrler,
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b) uygun dretim, tesis ve servis teghizatinin kullaniimasi ve uygun ¢aligma ortam,

¢) referans standardlara/kodlara, kalite planlarina ve/veya dokimante edilmis proseduriere
uyulmast,

d) uygun proses parametrelerinin ve 0riin karakteristiklerinin izlenmesi ve kontrolu,
e) uygun oldugu taktirde, proseslerin ve techizatin onaylanmasi,

f) en agik sekilde belirtilen isgilik kriterleri (yazili standardiar, temsili numuneler veya agiklayict
resimler gibi),

g) proses yeterliliginin devamini saglamak igin teghizatin gerekli bakimu.

Prosesin sonuglari, Grinin muayene ve deneylerle tamamen dogrulanamadi§i, mesela,
proses hatalarinin yalnizca dron kullanilmaya baglandiktan sonra ortaya ¢ikabildi§i
durumlarda, belirlenen gartlarin kargilanmasini saglamak igin prosesier, nitelikli operatorier
tarafindan ylratilmeli ve/veya proses parametreleri strekli izlenmeli ve kontrol edilmelidir.

figili teghizat ve personel de dahil olmak (izere proses iglemlerinin yeterliligi igin gerekli olan
sartlar belirlenmelidir (Madde 4.18).

NOT 16- Yeterlilikleri 6nceden degerlendirilmesi gereken bu gibi prosesler, genelde 6zel
prosesler olarak adlandirthr.

Yeterliligi kanitlanmig prosesler, techizat ve personelle ilgili kayitlar gerektigi sekilde
muhafaza edilmelidir (Madde 4.16).

4.10- MUAYENE VE DENEY

4.10.1- Genel

Tedarikgi, Griin igin belirtilmig sartlarin yerine getirildigini dogrulamak amaciyla, muayene ve
deney faaliyetleri igin dokiimante edilmig prosedirieri olusturmali ve strekliligini saglamalidir.
Gerekli muayene ve deneyler, tutulacak kayitlar, kalite planinda veya dokimante edilmig
prosedurlerde detaylandiriimalidir.

4.10.2- Girdi Muayee ve Deneyleri

4.10.2.1- Tedarikgi, girdi Granin, muayene edilinceye veya belirtilen sartlan tagidigt
dogrulanincaya kadar kullaniimamasini veya iglem gdérmemesini (Madde 4.10.2.3’te belirtilen
durumiar harig) saglamalidir. Belirtilen sartlar igin dogrulama iglemi, kalite plani ve/veya
dokimante edilmis prosedurler ile uyum iginde olmahdir.

4.10.2.2- Girdi muayenesinin miktar ve yapisini tesbit ederken, tageronun mahallinde
yapilan kontrollarin miktan ve saglanan uygunluga dair kayith kanitiar géz éniine alinmalidir.
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4.10.2.3- Acil Gretim amaciyla dogrulamadan 6nce kullaniimasina izin verilen girdi triinler,
belirtilen sartlara uymama durumunda, derhal geri ¢ekilebilmesi ve degistirilebilmesi amaciyla,
tam olarak tanimlanmall ve kay:t edilmelidir (Madde 4.16).

4.10.3- Proses Sirasinda Muayene ve Deneyler

Tedarikgi;
a Grinu, kalite plani ve/veya dokimante edilmig prosedirlerde istenilen gekilde muayene
ve deneylere tabii tutmalidir.

b) acil Uretim prosedurlerine gore izin verilen Ur{in harig, Grn igin istenilen muayene ve
deneyler tamamlamncaya veya gerekli rapolar abnip dorulanincaya kadar, Grtin{ elinde
tutmalidir (Madde 4.10.2.3). Acil Gretim prosedurlerine gére verilen izin Madde 4.10.3a'da
belirtilen faaliyetlerin yurtGtulmesine engel tegkil etmemelidir.

4.10.4- Son Muayene ve Deneyler
Tedarikgi, kalite plant ve/veya dékimante edilmis prosedirler gergevesinde, bitmis trinin
belirlenen sartlara uydugunu kanitlamak igin son muayene ve deneyleri yapmalidir.

Son muayene ve deneyler igin gerekli olan kalite plani ve/veya dékimante edilmis
prosedurler, uran girdileri ile ilgili yada proses esnasindakileri kapsayan bitiin muayene ve
deneylerin yapiimas: ve sonuglarin belirtilen sartlara uymas: gerektigini belirtmelidir.

Hi¢ bir riin, kalite plani ve/veya dokimante edilmis prosediirlerde yer alan faaliyetler tam
olarak bitirilmeden, veriler ve doékimanlar hazir olup’ gerekli izin verilmeden, sevk
edilmemelidir.

4.10.5- Muayene ve Deney Kayitlari

Tedarik¢i, Grinin belirlenen kabul kriterlerine gére, muayene ve/veya deneylerden
gecirildigini gdsteren kayitlan tutmali ve muhafaza etmelidir. Bu kayitlar, tammianmig kabul
kriterlerine gore, {rinin muayene ve/veya deneylerden gecip gecemedigini agikga
gostermelidir. Urliniin muayene ve/veya deneyden basariyla gecememesi durumunda
uygun olmayan Grin kontrolu prosedurleri uygulanmahdir (Madde 4.13). Kayitlar, tGrindn
génderilmesine izin veren sorumlu muayene yetkilisini tanimlamahdir (Madde 4.16).

4.11- MUAYENE, OLCME VE DENEY TECHIZATININ KONTROLU

4.11.1- Genel

Tedarikgi, UrGniin belirlenen gartlara uygunlugunu géstermek amaciyla, kullandig: élgme
muayene ve deney teghizatinin (deney yazilimlari da dahil) kontrolu, kalibrasyonu ve bakimi
icin dokiimante edilmis prosedurieri olugturmali ve surekliligini saglamahdir. Muayene, 6lgme
ve deney techizati, élgim belirsizliginin bilindiginden ve bu belirsizligin istenilen dlglim
yetenegi ile tutarhiliindan emin olunacak sekilde kullanmiimahdir.
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Deney yazihimlari veya deney donanimlart gibi kiyaslama referaslari, muayenenin uygun sekli
olaak kullanildiginda, bunlarin Gretim, tesis ve servis sirasinda drinian kullanimindan énce
kabul edilebilirtigini dogrulayabilecek yeterlikte oldugunu sadlamak igin kontrol edilmeli ve bu
kontrol belirli araliklarla tekrarlanmalidir. Tedarikgi, bu kontrollarin kapsam ve sikhigini
belirlemeli ve kontrollarnin yapildigini gésteren kayitlan delil olarak muhafaza etmelidir (Madde
4.186).

Muayene, 6igme ve deney cihazlarina ait teknik verilerin hazir bulundurulmas: belirtiimis bir
sart ise, misteri veya temsilcisi tarafindan istendiginde bu veriler, cihazlarin fonksiyonel
yeterdiliginin dogrulanmasi i¢in hazir bulunduruimalidir.

NOT 17- Bu standardin amaci bakimindan “élgme ekipmanlarl”. terimi 6lgme cihazlanm da
kapsar.

4.11.2- Kontrol Prosedura

Tedarikgi;
a) yapilacak dlgiimleri ve istenilen dogrulugu tanimlamal ve gereken dogruluk ve hassasiyeti
saglayacak uygun mauyene, éigme ve deney teghizatini segmeli,

b) Grin kalitesini etkileyebilecek tim muayene, élgme ve deney cihazlarini tanimlamal ve
bunlarn, belirlenmis zaman aralklarinda veya kullamimdan énce kabul edilen uluslararasi
veya ulusal standardlar ile baglantii oldugu bilinen, sertifikall teghizati esas alarak kalibre
etmeli, ayarlamali ve bu standardiarin yoklugunda, kalibrasyonda esas alinan hususlan
dokiman haline getirmeli,

¢) techizat tipinin detaylarim, tamtim numarasini, konumunu, kontrof sikliklarini, kontrol
metodunu, kabul kriterlerini ve sonuglarin yetersizligi durumunda 6nlemieri de kapsayan
muayene, 6lcme ve deney techizatinin kalibrasyonlar: igin kullanitaca metotlari belirlemeti,

d) muayene, élgme ve deney tecghizatini, kalibrasyon durumunu goésterecek sekilde uygun
bir isaret veya onaylanmig bir tanitim kaydi ile tammlamal,

e) muayene, dlgme ve deney teghizatina ait kalibrasyon kayitlarini muhafaza etmeli (Madde
4.16),

f) muayene, 6lgme veya deney teghizatinin kalibrasyonu saglanamadi§i durumda daha
énce yapilmig olan muayene ve deney sonuglannin gegcerliligini degerlendirmeli ve
dokiimante etmeli,

g) kalibrasyon, muayene, 6lgme ve deneylerin yerine getirilebilmesi igin uygun cevre
sartlarini saglamalt,
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h) muayene, élgme ve deney techizatinin tagima, muhafaza ve depolanmasinin kullanim igin
dogrulugunu ve uygun olmasini saglamali,

) deney donanimlan ve deney yazilimlarim da kapsayan muayene, élgme ve deney
imkanlanini, kalibrasyonu gegersiz kilacak ayar islemlerinden korumalidir.

NOT 18- I1SO 10012'de verilen Olgim Teghizat! Igin Kalite Givencesi Sartlari-Kisim 1:
Olgiim Ekipmanlari Igin Metrolojik Onay Sistemi, kilavuz olarak kullanilabilir.

4.12- MUAYENE VE DENEY DURUMU

Urtinin muayene ve deney durumu, yapitlan muayene ve deneylere gére wrinin
uygunlugunu veya uygunsuziugunu gdsterecek sekilde uygun araglarla tanimlanmali ve
idame ettirilmelidir. BOtin Uretem, tesis ve servis asamalarinda yalnica muayene ve
deneylerden gegen (rlinin (veya belirli bir yetki ile sevkine izin verilen (Madde 4.13.2)) sevk
edildiginden, kullanildigindan veya tesis edildiginden emin olmak amaciyla muayenenin
tanimi ve deney statiisli, kalite planinda ve/veya dokimante edilmis prosedirlerde idame
ettirilmelidir.

4.13- UYGUN OLMAYAN URUN KONTROLU

4.13.1- Genel

Tedarikgi, belirlenen sgartlara uymayan Uriinin yanhghkla kullaniminin veya tesisinin
énlenmesini saglayacak olan dokiimante edilmis prosedirleri olusturmali ve sirekliligini
saglamahdir. Bu kontrol, uygun olmayan Grinin tarmimlanmasi, dokimante edilmesi,
degerlendiriimesi, ayrilmasi (yapilabildigi taktirde), elden g¢ikartimasi ve ilgili bélimlere
duyurulmasi igin yapiimalidir.

4.13.2- Uygun Olmayan Uraniin Incelenmesi ve Elden Cikariimast
Uygun olmayan drinin incelenmesi igin sorumliuluk ve elden ¢ikanlmasi igin yetki
tanimlanmaldir.

Uygun olmayan (rin, dokiimante edilmig prosedirlere gére incelenmelidir. Bunlara gore
uygun olmayan 4rin;

a) belirlenen gartlan kargilamak igin tekrar isleme tabi tutulabilir,
b) tamir edilerek veya edilmeden yetkili bir makam tarafindan kabu! edilebilir,
c) alternatif uygulamalar igin tekrar derecelendirilebilir,

d) i1skarta veya hurdaya aynlabilir. '

Sézlesmede isteniyorsa belirlenen gartlara uymayan urinin (Madde 4.13.2b) Onerilen
kullanimi veya tamirati hakkinda gerekli izin igin migteriye veya misteri temsilcisine rapor
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edilmelidir. Kabul edilen uygunsuzlugun ve tamiratin tamimi, gergek durumu gostermek
amaciyla kayit edilmelidir (Madde 4.16).

Tamir edilmis ve/veya tekrar iglem gérmds Griin, kalite plant ve/veya dokimante edilmis
prosedirlere gére yeniden muayene edilmelidir.

4.14- DUZELTICi VE ONLEYIiCi FAALIYETLER

4.14.1- Genel
Tedarikgi, dazeltici ve 6nleyici faaliyetieri ylritmek icin dokiimante edilmis prosedirleri

olusturmali ve sirekliligini saglamalidir.

Mevcut veya olabilecek uygunsuziuklarin sebeplerini ortadan kaldlrmak icin alinan herhangi
bir dizeltici veya dnleyici tedbir, problemin blyiikliglne ve kargifagilan riske uygun diizeyde
olmalidir.

Tedarikgi, duzeltici ve énleyici faaliyetlerden kaynaklanan dokiimante edilmis proseddrlerdeki
degisiklikleri uygulamali ve kaydetmelidir.

4.14.2- Duzeltici Faaliyetler
Duzeltici faaliyetler igin proseddrler;

a) musteri sikayetlerinin ve Urdn uygunsuzlukian ite ilgili raporlarn etkin bir gekilde ele
alinmast,

b) Uriin, proses ve kalite sistemi ile ilgili olan uygunsuzluklarin sebebinin aragtirnimasi ve bu
arastirma sonuglarinin kaydedilmesi (Madde 4.16).

¢) uygunsuzluklarnn sebebini yok etmek igin gerekli olan dizeltici faaliyetlerin tesbiti,

d) dazeltici faaliyetlerin uygulanmasint ve etkiligini saglamak igin kontrollerin yapiimasi,
hususlarini igermelidir.

4.14.3- Onleyici Faaliyetler
Onleyici faaliyetler igin prosesler;

a) uygunsuzluklarin potansiyel sebeplerini tespit etmek, analiz yapmak ve ortadan kaldirmak
amaciyla Grin kalitesini etkileyen islemler ve prosesler, standard digi izinler, tetkik
sonuglari, katilet kayitlari, hizmet raporlari ve misteri gikayetleri gibi uygun bilgi
kaynaklarinin kullaniimasi,

b) énleyici faaliyet gerektiren problemler ile ugragsmak igin gerekli adimlarin tesbiti,

c) 6nleyici faaliyetlerin baslatiimasi ve buniarin etkili olmasim saglamak igin kontrollarin
yapimast,
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d) yapilan faaliyetlerle ilgili bilgilerin yonetimin gézden gegirmesi i¢in sunulmasini (Madde
4.1.3),
icermelidir.

4.15- TASIMA, DEPOLAMA, AMBALAJLAMA, MUHAFAZA VE SEVKIYAT

4.15.1- Genel
Tedarikgi, Grinin taginmast, depolanmasi, ambalajlanmast, muhafaza ve sevkiyat ile ilgili
dokiimante edilmig proseddrleri olusturmal ve sirekliligini saglamalidir.

4.15.2- Tasima _
Tedarikgi, hasar veya bozulmay: &nleyecek Urlin tagima metotlarini belirlemelidir.

4.15.3- Depolama

Tedarikgi, Grdndn kullanimina veya sevkiyatina kadar hasar gérmesini veya bozulmasini
6nlemek amaciyla, bélirlenmi§ depolama alanlarini veya stok yerlerini kullanmahdir. Bu
alanlara girigsin veya bu alanlardan sevkiyatin gergeklestiriimesi igin uygun metotlan
belirlemelidir.

Tedarikgi, bozulma olup olmadigini tespit etmek igin Grindn depodaki durumunu uygun
araliklarla kontrol etmelidir.

4.15.4- Ambalajlama

Tedarikgi, paketleme, ambalajlama ve isaretieme proseslerini, (kullanilan malzemeler dahil)
belirlenen sartlara uygunlugunun saglandigindan emin olmak igin gereken kapsamda kontrol
etmelidir.

4.15.5- Muhafaza
Tedarikgi, kendi kontrolu altinda oldugu mdddetge, Grinin muhatazasi ve ayirt edilmesi igin
uygun metotlari uygulamahdir.

4.15.6- Sevkiyat
Tedarikgi, son muayene ve deneylerden sonra sevkiyat sirasinda Griin kalitesinin korunmasi
icin gerekli tedbirleri almahdir. S6zlegsmede belirtiimisse, bu koruma iglemi teslim yerine kadar

strdtragimelidir.

4.16- KALITE KAYITLARININ KONTROLU

Tedarikgi, kalite kayitlarinin tanimlanmast, toplanmasi, tasnifi, ulagiimasi, dosyalanmasi,
muhafazast, bakimi ve elden gikariimasi igin dokiimante edilmis proseddrleri olusturmah ve
surekliligini saglamalidir.

Kalite kayitlan, kalite sisteminin tamimlanan sartlara uyguniugunu ve etkin olarak igleyisini
gostermek amaciyla tutulmahdir. Taseronlarla ilgili kalite. kayitlari bu verilerin bir pargasi
olmalidir.
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Batlin kalite kayitlart okunakh olmali ve hasar veya bozulmay: ve kaybolmay! dnleyecek
uygun gevre gartlarint saglayan ortamlarda tekrar kolaylikla kullanilabilecek sekilde
depolanmalt ve muhafaza edilmelidir. Kalite kayitlaninin saklama sireleri belirlenmeli ve
kaydedilmelidir. Sézlesmede antasmaya varildid: taktirde, kalite kayitlan belirlenen bir siire
icin misteri veya musteri temsilcisi tarafindan degerlendiriimesi amaciyla erigilebilir gekilde
korunmalidir.

NOT 19- Kayitlar, basii kopya veya elektronik medya gibi herhangi bir gekilde olabilir.

4.17- KURULUS iCi KALITE TETKIKLERI

Tedarikgi, kalite ile ilgili faaliyetlerin ve ilgili sonuglarin planlanan diizenlemelere uyguniugunu
dogrulamak ve kalite sisteminin etkinligini tayin igin kurulus ici kalite tetkiklerinin planlanmasi
ve yerine getiriimesi ile ilgili dokiimante edilmis prosedirleri olusturmalh ve sirekliligini
saglamahdir.

Kurulug ici kalite tetkikleri, tetkik edilecek faaliyetlerin durumu ve 6nemi esas ahinmak
suretiyle programlanmal ve tetkik edilen faaliyetten dogrudan sorumlulugu olmayan tarafsiz
personel tarafindan yapilmalidir.

Sonuglar, kayit edilmeli (Madde 4.16) ve tetkik edilen alandan sorumiu personelin dikkatine
sunulmahdir. Bu alandan sorumlu yénetici personel, tetkik sonucunda bulunan etsiklikier ile
ilgiti diizeltici faaliyetleri zamaninda uygulamahdir.

Dizeltici faaliyetlerin yerine getirilmesi ve etkinligi, takip tetkikleri ile dogrulanmal ve kayit
edilmelidir.

NOT 20- Kurulusg igi kalite tetkiklerinin sonuglar, yénetimin gézden gegirmesi faaliyetlerinin
tamamlayici bir pargasidir (Madde 4.13).

NOT 21- Kalite Sistem Tetkikleri Kilavuzu TS-ISO 1001 1’de verilmektedir.

4.18- EGITIM

Tedarikgi, egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi igin dékimante edilmig proseddrleri olugturmah,
siirekliligini ve kaliteyi etkileyen faaliyetleri uygulayan tim personelin egitimini saglamahdir.
Verilen belirli igleri yapan personel gerektiginde 6grenim, egitim ve/veya tecribeleri esas
alinmak suretiyle degerlendirilmelidir. Egitimle ilgili uygun kayitlar tutulmahdir (Madde 4.16).

4.19- SERVIS

Servis belirtilmis bir sart oldugunda, tedarik¢i servisin belirtilen sartlari kargilayacak sekilde
yerine getirilmesi, dogrulanmasi ve rapor edilmesi i¢in dékimante edilmis prosedirleri
olusturmal ve sirekiiligini saglamalidir.
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4.20- ISTATISTIK TEKNIKLERI

4.20.1- lhtiyaclarin Belirlenmesi
Tedarikgi, proses yetirliligini ve {irGn karakteristiklerini tespit etmek, kontrol etmek ve
dogrulamak igin ihtiya¢ duyulan istatistik tekniklerini belirlemelidir.

4.21.2- Prosedirler
Tedarik¢i, Madde 4.20.1’de sozi edilen teknikleri uygulamak ve kontrol etmek igin
dokimante edilmis prosedurieri olusturmall ve surekliligini saglamahdir.
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