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TESEKKUR

Kiicik wve Orta Biyiiklikteki Isletmeler'de ISO 9000
Standartlarinin Uygulanma Zorluklarinin Belirlenmesi ve
Uygulanmasi konusunda bana c¢alisma firsati veren sayin
hocam Prof. Dr. Turay Gokc¢en'e tesekkiiri bir bor¢ bilirim.
Ayrica Pakin Disli San. Tic. A.S.'den Ahmet Pakin'e, Ayhan
Metal Pres Dokim San. Tic. A.S.'den Aysin Avhan'a,
Metal Teknik San. Tic. A.S.'den Hiseyin Gliner Disiinsel'e,
5 P S Otomotiv San. Tic. A.S.‘'den Omer Yuzuak'a,
Sarmak Makina San. Tic. A.S.'den Oguz Cetinkaya'va,
Otoyol San. Tic. A.S.'den Ilhan Dizgin'e, Fruehauf Teknik
A.S. 'den Ali Riza Bilgin'e wve Qerlikon A.S.'den Ercan

Egiip‘'e de yardimlarindan dolayi tesekkir ederim.
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6ZET

KOBI'lerin her zaman ekonomik ve sosyal sisteme bilylk
katkilara olmustur. Tirkiye' de ve dinyada 21. ylzyil
ekonomisinin temel tasi olacagi iddia edilmektedir. Tirk ve
dinya ekonomisinde bu derece ehemmiyetli yer isgal eden
KOB1'lerin en onemli problemlerinden birisi de kalitedir.
Buyiuk firmalarda oldugu gibi KOBI'lerde de bu problemin
agillmasinda izlenecek en uygun yol Toplam Kalite Yonetimi'ni
benimsemek wve 180 9000 standartlarina uygun calismaktir.
Her ne kadar Toplam Kalite Yonetimi prensipleri ve IS0O 5000
Standartlari isletms buyukllugunden bagimsiz Ozelliklere
sahipse de uygulamalarda pek cok farkllllklakla
karsilasilmaktadir. Hatta kimi Dbuylk isletmelerde bagarila
uygulamalara oncidlik etmis uzmanlar KOBI'lerde ayni basariy:
gosterememektedirler. Bu sebeple, tezimi hazirlarken
KOBI'lerde Toplam Kalite Yonetimi ve IS0 9000 Standartlarinin

uygulanmasinda karsilasilan sorunlari incelemeye calistim.

Birinci Dbolimde KOBI'leri tanimlamaya wve KOBi'lerin
Turkiye ekonomisindeki vyerini anlatmaya c¢alistim. Ikinci
boélimde ISO 9000 Standartlarinin bir firmada etkili ve
slirekli bir sekilde uygulanmasini saglayan Toplam Kalite
Yonetimini inceledim. Uclncd bolumde ise ISO 9000
Standartlarina inceledim ve bu standartlarin ozellikle
KOBI'lerde uygulanmasi sirasinda gerekli olan bilgileri
vermeye c¢alistim. Son bdlimde ise, kaynaklarda adi gecen

pek ¢ok isletme yetkilisi 1ile vaptigim gorismeler sonucu,
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IS0 9000 Standartlarina gec¢iste KOBiI'lere has avantajlari,

yasanan sorunlari ve ¢o6zlim Snerilerini sunmaya c¢alistim.

Calismamin, yararlanmak isteyen herkese faydali olmasini

temenni ederim.

Haziran 1997 Suileyman Sdnmezgil



ABSTRACT

Always, Small and Middle Size Business have an important
role on economical and social system. It's claimed that they
would have been foundation stone in Tirkiye and world 1in
21. cc. The one of the most important problems of Small and
Middle Size Business that take up an important place on the
economy is quality. The best way to solve this problem 1in
Small and Middle Size Business is to practice Total Quality
Management and IS0 9000 Standarts as 1in large Dbusiness.
Although, the Total Quality Management principals and
IS0 9000 Standarts have been prepared independent of the size
of business, there are different subjects in practice.
Moreover, the experts which have applied ISO 9000 Standarts
succesfully in large business, could not have same success in
Small and Middle Size Business. For this reason, I have
studied on the problems which appears while practicing of
Total Quality Management and ISO 9000 Standarts in Small and

Middle Size Business.

In the first section, I have worked to identify Small
and Middle Size Business and to explain their place on
Turkish economy. In the second section, I have explained the
Total Quality Management which makes easy to practice
ISO 9000 Standarts efficiently and continuously in a firm.
In the third section I have explained ISO 9000 Standarts and
worked to give the informations that requires while
practising of these standarts in Small and Middle Size

Business. And in the last section, I have tried to present
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the advantages of Small and Middle Business in the period of
passing to IS0 9000 Standarts, the problems which occur in

practice and the solution advices.

I hope that this thesis would be useful for people who

are interested in.

Haziran 1997 Sileyman Sonmezgil
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1. BSLUM : KOBt'LER, NITELIKLER: VE TURKIYE PERSPEKTIF1

1.1. ISLETME KAVRAMI

Isletmeler, ekonomik mallarin Uretildikleri ve/veya
pazarlandiklari vyerlerdir. En basit tanimiyla, isletme,
“ belirli bir amaca wulasmak ic¢cin mal veya hizmet lireten,
bu calismalari yerine getirirken de Dbeseri ve fiziki
faktorleri biinyesinde bulunduran birim * olarak
tanimlanabilir. Bir baska tanimla, isletmeler, ekonomik
mal veya hizmet lreten, servet olusturan, ekonomik islevi

bulunan birimlerdir. (*)

Ekonomik birim olarak kabul edilen isletmenin baslica
iki niteligi Dbulunur. Bunlar; (a) ekonomik mallari ya da
hizmetleri ortaya koymak icin calismakta olmasi, (b)
ekonomik mal veya hizmeti ortaya koyabilmesi i¢in gerekli
uretim faktorlerinin birarada bulunmasidir. Bu iki
6zelligin bir araya gelmesi sonucu isletme olarak
adlandirilan birim ortaya cikar. Isletmenin biyikligi wveya
kigikligl; c¢alismasinin slirekli veya silreksiz olmasi;
gsahibinin wveya baskalarinin ihtivyac¢larinin karsilamasi;
bireysel miilkiyet veya ortakli olmasi; kapitalist,sosyalist
veya kollektif sistem icerisinde calismalarini suUrdirmesi
bu ekonomik birimin isletme sayilmasina engel olusturmaz.
Boylece otomobil fabrikasindan oto tamirhanesine, kodsedeki
bakkaldan cok katli magazaya kadar degisik tirde, nitelikte

ve biyiikliikteki her ekonomik birim bir isletmedir.

(*) Prof. Dr. Oktay Alpugan -~ Kic¢cik Isletmeler (Kavrami,
Kurulusu ve Y6netimi) — Der Yayinlari — 1994 - Sayfa:2



1.2. KOBt KAVRAMI

Kiucik ve orta bilyilklikteki isletme kavrami, hemen hemen
tim Ulkelerde kullanilmasina karsin, bu kavram:i aciklayan
evrensel bir tanim yoktur. Bu nedenle, arastirmacilaran,
bilim adamlarinin ve konuyla ilgili Xkuruluslarin kii¢ik
isletmeleri belirlemek amaciyla degisik tanim ve dlcileri

kullandiklari gorilir.

KOB1 kavrami daha <¢ok nisbi bir Dbiyikligl ifade
etmektedir. Bu kavramin ifade ettigi bilyikliik; sanayilesme
dizeyine, pazarin bliyuklugine, calisilan is koluna ve
kullanilan lUretim ydntemine bagli olarak ilkeler arasinda
farkliliklar gdstermektedir. Hatta kimi durumlarda, biyiklik
6lclsi ayni Ulkenin degisik bdlgelerinde ya da iskollarinda
farkla olabilmektedir. Bu nedenle KOBI kavraminin tanimil
oldukca giictiir.Yapi1lan tanimlar,zamana,ekonomiye,sektérlere,
pazara, kisilere ve konuyla ilgili kuruluslara gore

deJisebilmektedir.

Kicik igletmelere iliskin tanimin acik olarak vyapilmasi
zorunlulugu, o6zellikle devlet tarafindan belirli biylklikteki
isletmelere mali ve teknik konularda yardim vyapilmasinin
ya da kimi ayricaliklar (vergi muafiyeti, tesvik gibi)
taninmasinin s6z konusu oldugu durumlarda ortaya c¢ikmaktadir.
Boyle bir tanimi gerceklestirmekle, devlet veya yardimi
gerceklestirecek devlet kurulusu vyardim disi birakilacak
igsletmeleri ayirabilmekte ya da ayricalik taninan isletmeleri

belirleyebilmektedir.
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Tirkiye wve dinyada en ¢ok tartisilan ve 21. yizy:l
ekonomisinin temel tagi olacagdi iddia edilen KOBI'lerin
devlet tarafindan resmi bir taniminin olmayisinin istismara
sebep oldufiu belirtiliyor. Holding biiyliklligiinde pek ¢ok
firmanin ‘anayasal KOBT tanimi' olmadig: i¢in KOB1'lere
gidecek devlet kredilerini aldiklari Jne siirdliyor. Halen
150, 1TO, MUSIAD, KOSGEB, KOSDER, DE1K gibi kuruluslarin
kendilerine oOzgii KOBlI tanimi bulunmakta. Avrupa Birligi
dlkelerinin ekonomi yasalarini 1998 yilinda ortak bir metinde
birlegtirecegine ve KOBI'lerin de bitin dlkeler tarafindan
hemfikir olunan bir taniminin ortaya c¢ikacagina dikkat

cekiliyor. (*)

Karsilasilan giicliklere karsin yine de belli nitel ve
nicel Slcutlerden yararlanilarak isletme biyidklikleri
arasinda sainirlarin c¢izildigi wve bu ©lciitler vardimiyla

KOBI'lerin tanimlanmaya c¢alisildigi goridlur.

1.2.1. Kantitatif Olclitler

Isletme biiyikliklerini belirlemede kullanilan kantitatif
olcltlerin baslicalari sunlardir : (*¥)

— Calaistirilan personel sayisi

— Isletme kapasitesi

— Personele odenen ilicret ve maaslarin tutara

— Isletme sermayesinin ftutar:

(*) Zaman Gazetesi — 31 Aralik 1996 Sali — Sayfa 6

(**) Prof. Dr. Oktay Alpugan, a.g.e, Sayfa : 4



Uretim miktara

— Satislarin tutari

— Aktif degerlerin toplam:i

— Makina parkinin budyidkligu
— Kullanilan hammadde miktari

- Kullanilan enerji miktara

Olusturulan katma deger.

Kimi arastirmacilar tarafindan "teknik Jdlcgiiler" olarak
tanimlanan kantitatif Olcgller igcerisinde, en kolay
belirlenebilen o&lciit olmasi nedeniyle, isci sayisi en ¢ok

kullanilani durumundadir.

Bununla beraber,calisilan 1is¢i sayisi da dahil olmak
Uzere, yukarida sayilan 6lc¢itlerin birinin tek basina isletme
buyukliginin belirlenmesinde bir Kriter olusturmasi oldukca
glictir. Bu nedenle, birkac olcliti temel tutarak kombine bir
biyuklik ol¢isi olusturmanin daha gecerli bir ydntem olacag:

sOylenebilir.

1.2.2., Kalitatif Olclitler
Kantitatif olgllerin yanisira degisik kalitatif
kriterler de isletme biuyikligini belirlemede kullanilair.
Bu kriterler asagidaki bicimde Ozetlenebilir
* Bagimsiz yonetim (genellikle isletmenin yoOneticisi
ayni zamanda isletmenin sahibidir).
* Calismalar genellikle ydresel olarak silrdiiriilir (yerel
pazara hitap edilir).

* Isletme, calistigi is kolunda c¢ok kiicik yere sahiptir.
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¥ Yonetici ayni zamanda sermayenin sahibidir.

* Igsletmeci, isletmenin tek sorumlusudur. Onun, isletme
personeli, tiketiciler ve saticilarla dogrudan
iligkileri bulunur.

* Zaman zaman isletmecinin kendisi de bilfiil calisir.

* Sermaye piyasasindan sermaye saglama imkanaza yoktur;

* Alim ve satimlarda pazarlik glici zayiftir.

* Pazar ve talep konusunda ¢ok esnektir.

* Isletme sahibi 1le miisteri ve personeli arasindaki
iliskiler formel (resmi) olmaktan cok kigisel

niteliktedir.

Yapilan aciklamalardan da gorilecegi izere, KOBI'leri
tanimlamada hem kantitatif, hem de kalitatif kriterlerin
gézoninde bulundurulmasi gerekir. Mesela; bir igletme
¢calistigi is kolundaki rakiplerine gore biiyik olabilir, ancak
istihdam ettigi personel sayis: veya satig tutari olarak
baska 1is kollarindaki igsletmelerle kiyaslandiginda kiictk
sayilabilir. Ayni bicimde, bir igletme istihdam ettigi
personel sayisina gore kiiclik sayilirken, aktif deferleri veya
satiglari acisindan biiyik olabilir. Bu nedenle, kantitatif
Slcitlerin yani sira kalitatif Olc¢litleri de dikkate alan bir

tanimin daha gercek¢i oldugu sdylenebilir.

Tirkiye'de kullanilan en gec¢erli tanim, 1990 yilinda
yliridrlige giren 3624 sayili Kicidk ve Orta Olcekli Sanayi
Gelistirme Idaresi Baskanligi (KOSGEB) Kanununun ikinci

maddesinde yapilan tanimdir.Bu tanimda 1-150 isc¢i calistaran



e
isletmeler kiiciik ve orta 6lcekli sanayi isletmeleri olarak

kabul edilmektedir.

1.3. KOBI'LERIN EKONOMiIK VE SOSYAL SISTEME KATKILARI

KOB1I' lerin ekonomik ve sosyal sisteme katkilara
konusunda arastirmacilar deJisik goriislere sahiptirler. Bu
katkilara degisik yaklasimlarla aciklamalarina karsin,
arastirmacilar, KOBI' lerin ekonomik ve sosyal sistemde
¢cok onemli ve vazgeg¢ilemez islevleri vyerine getirdikleri

konusunda goris birligi icerisindedirler.

KOBI'lerin toplumlarin ekonomik ve sosyal sistemlerine
katkilara icerisinde en énemlilerinin sunlar oldugu
séylenebilir '

a—) Rekabetin korunmasi,

b-) Isletmeler arasindaki bagimlilik,

c—) Yeni fikir ve buluslarin ortaya cikarilmasi,

d-) Istihdam,

e—) Orta sinifin korunmasi.

1.3.1. Rekabetin Korunmasi

Serbest pazar ekonomisinin en Snemli niteliklerinden
biri rekabettir. Rekabetin var olmadigdi llkelerde serbest
pazar ekonomisinden sz edilemez. KOBl'ler bu pazarlarda
rekabetin korunmasinda cok Onemli bir islevi verine
getirirler. Cinki rekabetten kacmanin en kolay yolu pazardaki
rakip isletmelerinin aralarinda anlasmalaridir ve bu durum
yeni isletmelerin pazara girmedikleri ya da girmelerinin

engellendigi ekonomilerde oldukca sik rastlanan bir
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olaydir. Oysa KOBI' lerin pazara girmelerinin kolay oldudu
ya da kolaylastirildiga toplumlarda boyle rekabeti

engelleyici anlasmalarin yapilmasina imkan verilmemis olur.

1.3.2. 1igletmeler Arasindaki Bagimlilik

Yasamlarini sirdirebilmek acisindan tim isletmelerin
birbirine bagimli olmalari, ekonomik sistemin en oSnemli
gerceklerinden biridir. Gunidmizde hic bir isletme tek basina
bagimsiz (kendine yeterli) bir kurulus degildir. Her isletme
baska isletmelerden mal ve hizmetler satin almak,
karsiliginda da kendi Urettigini baska igletmelere satmak
zorundadir. Bu zorunluluk tim isletmeleri birbirine bagimli

kilar.

KOBI' ler, bilyik isletmelerin calismalarini etkili ve
verimli olarak yerine getirebilmeleri i¢in gerekli olan
kuruluslardir.Bagimsiz acentalar,yetkili saticilar, toptanca
ve perakendeci isletmeler, yetkili servisler, bakim ve onarim
hizmeti sunan igletmeler olmasaydi,yi1fin lretimin ginlimizdeki
bi¢imiyle gerceklesmesi hig¢bir =zaman s6z konusu olamazd:.
KOB1l'ler Dbiyilik isletmelerin hammadde, yari mamul wve ara
mallari gibi ihtiyaclarina en ekonomik bicimde temin
etmelerini saglamakla birlikte ayni =zamanda irettikleri
mallarin pazarlanmasi ve bakim onariminin gerceklestirilebil-—

mesi i¢in zaruri kuruluslar olmaktadirlar.

Mesela; llkemizdeki otomobil fabrikalari 30.000 kisiye
istihdam saglarken, yan sanayi ve pazarlama kuruluslarinda

150.000 kisiye dogrudan 1is imkani saglanmaktadir. Tofas'in
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Urettigi bir otomobil yaklasik 800 parcadan olusmaktadir. Bu
parcalarin bilyilik bir bélimid kiicik ve orta 6l¢ekli vyan sanayi
kuruluslar: tarafindan Uretilmektedir. Buna benzin
istasyonlari, oto yedek parcalari ve oto tamirhaneleri dahil
degildir. Arcelik, 1993 yilinda 450 yan sanayi kurulusundan
10 trilyon tutarinda mal satin almistir. 2500 bayisi vardir.
Verilen ornekler isletmeler arasindaki bagimliligin ne denli

6énemli oldugunu daha belirgin clarak ortaya koymaktadir.

1.3.3. Yeni Fikir ve Buluglarin Ortaya Cikarilmasa

Bir cok vyeni fikir ve bulusun ortaya cikarilmasinda,
gelistirilmesinde ve ekonomik bir mal veya hizmete
doénidstirilmesinde kiicik girisimciler dnemli Dbir roile
sahiptirler. Onlar, sahip olduklar:i vyeni bir fikri veya
bulusu, genellikle yeni bir isletme kurarak pazara sunmaya ve
kabul ettirmeye c¢aligirlar. Bunun yanisira, rekabet gilciini
korumak amaciyla bir c¢ok girisimci slirekli olarak
yeniliklerin pesinde kosarlar. Bu konuya gésterdikleri
cabalar sonucunda, bir c¢ok kicik isletme sahibi bir c¢ok yeni
fikir wve Dbulusu ortaya c¢ikarir vya da mevcut olanlarin

gelistirilmesini saglarlar.

Yeni bir fikir veya bulusun toplum tarafindan kabul
edilmesi, bir Dbaska deyisle pazarda satis deferi olan bir
ekonomik mal durumuna donistiriilmesi, genellikle fikir veya
bulusun pazarda bir deneme slirecinden gecirilmesini
gerektirir. Yeni fikir wve buluslarain denenmesinde buyidk

isletmelerin oldukca dikkatli wve tutucu davrandiklari
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sdylenebilir. Buna karsin, sayica biiyilk isletmelerden fazla
olmalari, buluslarinin pazarda kabul gorecegdine olan
inan¢lari, pazarin isteklerini yakindan tanimalara ve
kazanc glidiisii, genelde kiicik isletmelerin biiyiilklerinden daha

girisimci ve gelisime ag¢ik olmalarini saglar.

Gunlik yasamin vazgecilmez araclari olarak kullanilan
bir ¢ok Urin, "zaruretler maharetlerin anasidir" dzdeyisini
dogrularcasina, ya zeki ve ileri gbrisli kigilerin insan
yasamini iyilestirmek veya kolaylastirmak i¢in bir seyler
vapilmasi gerektigini digsinmeleri, vya da gilinlik yasamin
kacinilmaz kabul edilen zorluklarina ¢cozimler bulmaya
tasarlamalara sonucunda bulunmus veya gelistirilmistir.
Mesela; Gail Borden, 1851 yilindaki okyanus asiri seyahati
sirasinda, soguk yerde muhafaza edilmedigi ic¢in bozulan
slitlerden hastalanan hatta dlen c¢ocuklari gérmistiir. Bunun
Uzerine disik 1siya gerek duyulmadan siitln saklanmasi
amaciyla vyaptigi calismalar, onun konsantre siit yapamini
gerceklestirmesine yardimci olmustur.1890 yili kisinin mevsim
normallerinin Uzerinde gec¢cmesi, o zamana Kkadar evlierde ve
gida endiistrisinde dogal buzla sogutulan sofutuculara
yeterli Dbuz ikmalinin yapilamamasina neden olmustur. Bunun
sonucunda, evlerde ve gida endistrisinde milyonlarca dolar
degerinde gida maddesinin bozulmasi, buzun mekanik ve
kimyasal yontemlerle vyapay olarak vyapimini saJlamistar.
Glinumiuzde bebeklerin beslenmelerinde vazgecilmez bir arag¢
olan biberon, steril olmayan kaplardan beslenen c¢ocuklarin

koleraya vyakalanmalarini onlemek amaciyla bir pratisyen
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hekim tarafindan gelistirilmistir. Dan Garber adindaki kisi,
cocua mama hazirlamada karsilastigi glclikten otirid, hazir
mamay1l gelistirmis ve dev bir endilstrinin dogmasina ¢ok

onemli katkida bulunmustur.

1.3.4. Istihdam

Genelde, KOBI'ler teknolojideki vyeniliklere ve
konjonktirdeki degisikliklere daha ¢abuk ayak uydururlar. Bu
nedenle,onlar ortaya cikan olumsuzluklardan daha az etkilenir
ve bu durumu daha kolay gecistirirler. Bu niteligin
kendilerine sagladig: esneklikten otirud KOBI'ler siirekli bir
istihdam kaynag: olabilirler. Yani her tiurld ekonomik
sartlarda hayatiyetlerini devam ettirirler. Bunun yani sira
KOBI'lerin Ulkenin her vyerinde kolaylikla kurulabilmesi,
bir ¢ok insana dojup biuyludikleri yerlerden ve yasadiklar:

toplumdan kopmadan is imkani saglar.

Gunilmiizde, bir ¢ok {lkede KOBI‘'lerin istihdama cok
6nemli katkilari vardir. Mesela; dinyanin en kalabalik illkesi
olan Cin, koylerin yakinlarinda kurulan KOBl'lerin
yardimiyla hem kdyden kente go¢e, hem de issizlik sorununa
¢ozuim bulmustur. Ulkemizde de KOBI' lerin istihdama katkisi
olduk¢ca ©Onemlidir. 1985 yili Sanayi ve Isyerleri Sayimi
sonu¢larina gdre, ¢alisan sayisi 1-9 arasi1 olan KOBI' ler
tim sektdrlerde (sanayi, ticaret, hizmet) olusturulan
toplam istihdamin % 61.7'sini, bu sektdrdeki dcretli

istihdamin ise % 37'sini saJlamislardair.
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1.3.5. Orta Sinifin Korunmasi
KOBl'ler ile orta sinif arasinda c¢ok yakin bir iligki
bulunur. Serbest pazar ekonomisi, toplumda giicli bir orta

sinifin varlaigini gerektirir.

Demokratik bir devliet wve toplum i¢cin orta sinifin
ekonomik, sosyal wve politik 6énemi her gecen gin daha iyi
anlasilmaktadir. Temel niteligi vrekabet olan serbest pazar
ekonomisi ile orta sinif ve toplumsal politikalar arasinda

karsilikli bagimliliklar bulunur.

Orta sinifi olusturan kicik ve orta 04lg¢ekli isletme
sahipleri rekabet ortaminda sirekli bir big¢imde dretimin
artirilmasiy wve iyilestirilmesi i¢in caba harcarlarken
cesaret ve kabiliyetlerini ortaya koyarlar.Boylece orta sinif
serbest pazar ekonomisinde vazgecilemez bir isleve sahiptir.
Gelirin daha dengeli dagilimi, sosyal huzursuzluklarin en
aza indirilmesi, bdlgeler arasi farkliliklarin giderilmesi

hep glc¢li bir orta sinifin varligi ile saglanabilir.

Bir cok iilke buginki teknik Ustinligine girisim ruhunun
gelismesi, kisisel cabalarin cogalmasiyla varmistir.
Milletleri gtclid kilan, her tesebblsin en saflam kesimini
olusturan kic¢ik girisimlerdir. Cilinkil bu girisimler, ekonomik
faaliyetin motor giiciini olusturan, sorumluluk duygusunun,
tasarruf ve girisim ruhunun, sanat suurunun serbestce
geligsebildigi birer '"sosyal birim" dirler. Bu nedenle

KOBI'lerin wvarligi ve gelismesi, bir bakima orta sinifin
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korunmasi ve gelismesi anlamina gelir. Gu¢lu bir orta sinifin
varligl ise, hem serbest pazar ekonomisinin, hem de hiir
demokratik sistemin saflikli isleyisine onemli katkilar

saglar.

1.3.6. KOBt'lerin Ekonomik ve Sosyal Sisteme Diger
Katkilari

— Daha az genel ve isletme giderleri oldugundan daha
cabuk ve daha az giderle Uretimde bulunurlar.

— Kigisel insiyatifin ortavya ¢ikmasinda Dbiyik rol
oynadiklari gibi, istihdam ve egitimdeki paylari buylktir. Bu
tesebblisler, bir cok kalifiye elemanin teknik efitimlerini
aldiklari ilk yerlerdir.

— Uretim ve sanayilesmeyi tim vyurda vyaymada etkili bir
arac olarak KOBIl'lerden yararlanilabilir.

- Sosyal ve politik bakimdan kullanilamayan isgicd,
hammadde ve finansman kaynaklarinin daha kic¢cik yatirimlarda
kullanilma imkanlarina saglayarak. refah diizeyinin
yikselmesine katki saglarlar.

— Kucik birikimlerle aile birikimlerinin dogrudan
yatirimlara vansitilmasinda yararli iglevleri yerine
getirirler.

— Isci-isveren iligkilerinin biyilk isletmelere gore daha
yakin ve olumlu bir ortam icerisinde gecmesinden dolay:
sosyal patlamalarin bu kesimde ¢ikmasini blyiik Olcglde
onleyici faktorleri vardir.

— Savas ekonomisinde biuyilk sanayl igsletmelerinin =zarar

. gérmesi durumunda,KOBI'ler vararli bir islevi yerine getirir.
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~ Bdlgesel olarak planlanan sanayilesme calismalarina
baslangi¢ olustururlar.

- Ozel beceri wve teknik isteyen mallarin pek
cofunu lireten isletmeler, kiiclik ve orta biylikliiktedir.

— Genellikle emek yoJun isletmeler olmalari nedeniyle
gelismekte olan ilkelerde vasifsiz ve efitilmemis iggiiciinun
deferlendirilmesinde cok etkilidirler.

- Cesitli teknolojilerin lUlke ekonomisine transferinde
etkilidirler. Kiicik sanayide kullanilan teknoloji, geleneksel
teknolojinin modernizasyonu veya transfer edilen teknolojinin
ilke ekonomisine adaptasyonu ile ortaya c¢ikan bir teknoloji
oldugundan, geleneksel ve modern teknoloji arasinda bir ara
teknoloji olarak tanimlanabilir.

~ Ithal madde ve ekipmana, ithal teknolojiye, yabanca
teknisyenlere ve yabanci sermayeye daha az bagimlidirlar.

— Emegin - sermayeye, Kisinin — gorevlere ve Dbireyin -
topluma yabacilasmasini onlerler. Cinkd KOBI'lerin pek
cojunda sermaye sahibi isin uzZmani olmakla birlikte ayni

zamanda isciyle Dbirlikte calismaktadir.

1.4. KOBI'LERIN TURKIYE EKONOM1SiNDEK® YER1

Devlet Istatistik Enstitisu tarafindan degisik vyillarda
gerc¢eklestirilen sanayi ve isyerleri sayimlarinin sonuclarai,
KOBI'‘'lerin tium sektdrlerde cok onemli yere sahip olduklarini

gostermektedir.

En son yapilan sayimlara godre KOBl'ler sayica toplam

sanayi igletmelerinin % 98.6'sin1, toplam istihdamin
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% 53.3'Unl,toplam yatirimin % 26.6'sini ve Gayri Safi Yurt

I¢i Hasila'nin (GSYIH) % 38'ini olusturmaktadirlar. (*)

KOB1'lerin Tirkiye'de toplam c¢aligsanlarin % 53.3'lnd
istihdam etmesi, pek cok yonden oldudu gibi Szellikle sosyal
yonden lzerinde hassasiyetle durulmasini zorunlu kilmaktadir.
Cinkd refah seviyesini vyiikseltmenin ve milkiyeti tabana
yaymanin en uygun yollarindan birisi KOBI'lerin say1sini ve
kalitesini arttairmaktir. Ayrica toplam GSYIH'nin % 38'ini
olusturmasi gercedi de, ekonomik ac¢idan lzerinde hassasiyetle
durulmasin:i zorunlu kilmaktadir. Cilnki KOBI ‘lerin
verimliligini % 10 arttirmak,GSYIH'y: yaklasik % 4 arttairmak

demektir.

Bu gerceklerden yola cikarak, Ulkemizin buglnkd
gelismislik dizeyine ulasmasinda ¢cok Onemli islevleri
vyerine getiren ve halen bunu biiydk 6lc¢ide sirdiren KOBI'lerin
sisteme olan katkilarini godzardi etmek pek mimkin degildir.

Bir bakima bunlar llkemizin isimsiz kahramanlaridirlar.

1.5. KOB1'LERIN ISLETME DISI DESTEK IHTIYACLARI

Yukarida siralanan tim bu ©&zelliklerinin yaninda dis
pazarlarda da rekabet glcli olan KOB1'lerin, altyapidan
egitime, finansmandan vergilendirmeye kadar, pek c¢ok agidan
etkili dais desteklere ihtiyaci vardir. Bu desteklerin basinda

devlet gelmektedir.

(*) Zaman Gazetesi — 31 Aralik 1996 Sali - Sayfa 6
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Devlet KOB1'lere destek yaparken, Anadolu‘'daki
isletmeleri ayra Dbir potada degerlendirmelidir. Cinkl
Anadolu'daki KOBI'ler, cekim merkezlerindeki (Marmara, Ege
ve Cukurova bolgeleri) KOBl'lerle kiyaslandiginda hem daha
cok, hem de oldukc¢a farkli sorunlarla karsi karsiyadirlar.
Bu nedenle onlari c¢ekim Dbolgelerindeki igletmelerle ayni
kefevye koymak, Anadolu'daki KOBi'lerin bircok sorununun

bastan ¢dzilimlenmemesi anlamina gelir.

KOBI'lere yapilacak dis kaynakli vyardimlar iki grupta
toplanir
a—) Teknik yardim ve danismanlik hizmetleri,

b-) Finansman yardimlarzi.

Teknik yardim ve danismanlik hizmetleri konusunda
baslica hizmet veren kuruluslar sunlardir
1-) TOBB (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi)
Buinyesinde bulunan OKIK (Orta ve Kiicik Isletmeler
Kurulu) araciligi ile KOBI'lerin sorunlari ve bunlarin c¢o&zim
onerileri izerinde durmaktadir.
2—-) KOSGEB (Kiicik ve Orta Ol¢ekli Sanayi Gelistirme ve
Destekleme Bagskankanligi)
Biinyesinde barindirdigdi sekiz alt merkez aracilig:
ile hizmet vermektedir. Bunlar
a-) Danismanlik ve Kalite Gelistirme Merkezleri
b—-) Ihtisas Merkezleri
c—) Ortak Kullanim Atdlyeleri

d—) Teknoloji Geligstirme Merkezleri
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e—) Pazar Arastirma Merkezleri
f-) Bilgi ve Dokiimantasyon Merkezleri
g-) Yatirim Gelistirme Merkezleri
h—-) Kiicik ve Orta Olcekli Egitim Merkezleri (KOSEM)
Oldukca yeni bir kurulus olmasina ragmen, KOSGEB,
KOB1'lere ¢cok yonlid destek saglayan en Snemli kurulus
niteligindedir.
Zaman icerisinde KOSGEB, KOBI'lerin desteklenmesinde
ve gelistirilmesinde cok daha dnemli islevleri yapacaktir.
3-) MERSA (Mesleki Egitim wve Kiicik Sanayi Destekleme
Vakf1)
4-) TOSYoV (Tiurkiye Orta Olcekli 1Igsletmeler, Serbest
Meslek Mensuplari ve Yoneticiler Vakfi) .
5—) TES-AR (TUrkiye Esnaf-Sanatkarlar ve Kig¢lik Sanayi
Arastirma Enstitisd)
6-) MPM (Milli Prodiktivite Merkezi)
7-) Her sehrin kendi Ticaret (ve Sanayi) Odalara
Finansman yardimlari Kkonusunda, devlet Halk Bankasi
araciligs ile KOBl'lere disik faizli kredi imkanlari
sunmaktadir. Devletin son olarak 1996 yilinda KOBI'lere
vermeyi disiindligi kredi 5 trilyon olmakla birlikte bunun
yetersiz oldugu gercegi ortadadir. Cinku KOBI'ler GSYIH'nin
% 38'ini teskil ettikleri halde Kkredi paylar: % 3'tiir. Buna
ragmen bu 5 trilyonluk kredinin 27—-Aralik—-1996 tarihi
itibariyla KOB1l'lere ulasan miktarinin sadece 1 trilyon 73

milyar 723 milyon lira oldugu ac¢iklandi. (*)

(*) Zaman Gazetesi — 31 Aralik 1996 Sali1 - Sayfa 6
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1.6. URETIM SEKTORUNDEKI KOB1'LER

KOBI'lerin en Kkiicik pay sahibi oldugu saha Uretim
sektoridir. Cinki, ozellikle Sanayi Devriminin ardindan yigin
dretim suratle artmis ve kiicik wve orta buyiuklukteki
isletmeler biiylik isletmelere doniismiistiir. Bunun sonucu olarak
da kiicik 1isletmelerin rekabet sansi azalmistir. Ayrica
KOBI'ler, genellikle biyik isletmelerin yan sanayisi haline
gelmistir. CUnki yiZin Uretim, dagjitim agsamasinda oldugu
kadar Uretim asamasinda da biiyiik 8lclde KOBI'lere baglidir.
Hatta pek c¢ok alanda biyik isletmeler, kendi alanlarinda
uzmanlasmis KOB1 'lerin drettikleri mallari monte eden
kuruluslar durumundadir. Bu tir yan sanayi konumundaki

KOBI'lere "taseron firma" ya da 'fason is yapan firma' denir.

Bluylk igletmelere bagimli olarak calisan KOBI'ler
bagimlilik derecesine gdre 1ikiye ayrilir. Birinci grup,
birden cok DbliyiUk igletmeye ara mali Uretir; ikinci grup ise
drettigi mallarain tamamini veya pek codunu tek bir biylk
igsletme i¢in Uretir. Ote yandan, yerel pazarlarda KOBI'lerin
calisabilecekleri bir c¢ok alan mevcuttur. Bu tir is
alanlarina ©ornek olarak, basta siit ve siit mamulleri olmak
dzere, unlu mamullerin ve degisik gida maddelerinin Uretimi;
biriket, kiremit, tufla yapimi; matbaacilik ve benzeri isler
gibi vyerel pazarlar ic¢in gerekli olan mallarin Uretimi
gdsterilebilir. Yerel hatta bdlgesel pazarlarin ihtiyaclarina
yénelik Uretimde bulunan isletmelerin onemli bolimd
KOBl'lerdir. Hatta hali, ¢ini ve konfeksiyon imalati gibil

konularda yurt sathinda, bazen de vyurt disina dahi imalat
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yapan KOBil'ler mevcuttur. 1Istatistiklere gdre KOBl'lerin
ihracattan payinin % 8 olmasi, hi¢ de kiicimsenecek bir rakam
degildir. Cunkd bu % 8'lik payin c¢ogunu lretim sektori

olusturmaktadir.

1.7. HIZMET SEKTORUNDEK1 KOBI'LER

Yizlerce degisik tirde hizmetin sunuldugu hizmet
sektdrindeki isletmeler ic¢in kesin bir gruplamaya gidilmesi
oldukca guc olmakla birlikte, asagida pek ¢ok hizmet
sektorini kapsayacak sekilde bir gruplandirma yapilmistir

— Kisisel hizmetler (kuru temizleme, berber gibi)

— Ticari hizmetler (muhasebe, mali ve teknik danismanlik

gibi)

— Bakim ve onarim hizmetleri

~ Eglence ve bog zamanlar:i deferlendirme hizmetleri

— Turizm hizmetleri (otel, motel, seyahat acentas:i gibi)

- Saglik hizmetleri

— Egitim hizmetleri

— Hukuk hizmetleri

— Banka ve sigorta hizmetleri

- Ulasim ve iletigim hizmetleri.

Sanayi sektoériindeki isletmelere kiyasla hizmet
igsletmeleri genellikle daha az bir sermaye ile kurulurlar.
Profesyonel egitimi gerektirenlerin disindaki is kollarindaki
hizmet isletmelerini yonetebilmek ic¢in gerekli bilgi ve
deneyim daha kolay elde edinilebilir. Bu nedenle bir c¢ok kigi

bu sektorde genis is imkanlari bulabilir.
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Toplumlarin yasam diizeyleri yilkseldikce bu sektdrdeki
isletmelerin hizmetlerine olan talep de artmaktadir. Mesela;
1937 yi1linda hizmet sektoriiniin toplam istihdam i¢indeki
payl1 % 11 iken, bu pay 1985 vyilinda % 28.4, 1990 yilinda ise
% 35.6 olmustur. Bu veriler, toplumun refah dizeyinde artiga
parelel olarak, bu sektbrdeki isletmelerin hizmetlerine olan
talebin de arttigina ispatlar niteliktedir. Bu nedenle
gelecek villarda KOBI'ler bu sektdrde daha genis bir

calisma alani bulacaklardir.

Ozetle, KOBl'ler, birkac¢ iskolu disinda, tim sektorlerde
genis bir ¢alisma alanina sahiptirler wve bu alanlara her

gecen giin yenileri eklenmektedir.

KOB1'lerin bugiin giindemde bulunmasinin baslica nedeni,
insanlarain kullandiklara metalardaki degismedir. Bu iki
temel alanda ele alinabilir

1-) Tiketim kalibindaki degisme ve yeni drin

olusturmanin onemindeki artis ile talepteki hizli
degismenin gerektirdigi cabuk hareket etme geregi ve
iretimde esneklik,

2—) Toplumsal orgitlenmenin defismesi wve yeni vyeni

hizmet alanlarinin ortaya c¢ikmasidir.
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2. BOLUM : TOPLAM KALITE SISTEM:

.1. KALITE VE KALITE KONTROL KAVRAMI

Terminolojide kalitenin taniminda onemli derecede

karaisiklik sozkonusudur. Kalite kavraminda tam bir fikir

birligi

olmamasi, kalite kontrol kavraminda da bazi

farkliliklara neden olmaktadir.

Asagida kalite hakkinda farkli tanimlar verilmistir: (¥*)

Kalite onlemdir : Sorunlar ortaya ¢1kmadan énce
cozimleri olusturur, Urin wve hizmetlerin yapisina
dizayn yoluyla lstiinliik ve kusursuzluk katar.

Kalite misterinin tatminidir: Urin wve hizmetin ne
kadar iyi oldugu konusundaki son kararin verdigi
memnunluktur.

Kalite verimliliktir: Islerini yapabilmek i¢in gerekli
egitimden gecen, ihtiyac¢ duydugu gerekli arac, gerec
ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.
Kalite esnekliktir : Talepleri karsilamak icin
degismeyi gdze almak ve bu konuda istekli olmaktair.
Kalite etkili olmaktir : Isleri cabuk ve dogru
yapmaktir.

Kalite bir programa uymaktir : Isleri zamaninda
vapmaktir.

Kalite bir slrectir : Siiregelen bir gelismeyi kapsar.
Kalite, kusursuzluk arayisgina sistemli bir

yaklasimdir.

(*) TSE yayinlari, Kalite El Notlari, Sayfa : 3
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Yukardaki tanimlarin hepsi dogru olmakla birlikte
"kalite" 'yi tim yénleri ile tanimlayamamaktadirlar.
Elimizdeki en wuygun tanim, ISO 8402'de yapilan "kalite"
tanimidir

Kalite, bir urin ya da hizmetin, tanimlanmis ya da
hedeflenen ihtiyac¢lar: karsilama yetenegini belirleyen

d6zellikler ve nitelikler biitiinddir.

Bu tanimda gizli kalmakla beraber kalitenin fiyat ile
dogrudan bir iliskisi vardir. Bir mamul ya da hizmetin mutlak
anlamda en iyi olmasi ve/veya fiyatinin yiksek olmasi,
kalitesinin de yiksek olmasini gerektirmez. IThtiyaclar:
belirleyen amaca uygunluk ve bu amac¢ 1i¢in ayrilan paradir.
Bir ornek vermek istersek, sadece not tutmak amaci ile bir
kaleme 1ihtiyac duyuyorsaniz ¢ok pahali olan ve Dbaska
amaclara da hizmet edebilen bir Cross kalem yerine 20.000
TL'1lik bir kalem ile de amaciniza ulagabilirsiniz. Yani
sadece not tutmak ig¢in alacaginiz 20.000 TL'lik bir kalem de

kalitelidir denilebilir.

Kalite tanimi biraz daha genisletilirse; (¥*)

— Tasaraim faaliyetini kullanarak sorunlar ortaya
cikmadan onlemler alarak lirin ve hizmetlerin yapisina
Ustiinlik kazandirmak ile 6nleme faaliyeti,

— Urin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu konusundaki son

kararin getirdigi mutluluk ile miusteri tatmini,

(*) Slleyman Kuyucu, Kalite, Toplam Kalite wve ISO 9000,
Uretimde Kalite Dergisi, Eylil-Ekim 1996, Sayfa : 61
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— Islerini vyapabilmek ic¢in gerekli egitimlerden gecen,
ihtiyac¢ duydugu ara¢c, gerec ve talimatlarla
desteklenen personel ile elde edilen verimlilik,

~ Talepleri karsilamak i¢in degigmeyi gdze almak ve bu
konuda istekli olmak ile esneklik,

— Isleri cabuk ve dogru yapmak ile programa uymak,

— Uzun donemde bir igi ilk seferinde dodru yapmak,hatayi
sonradan diizeltmekten kolay ve ucuzdur ilkesi ile
yatirim,

— Silregelen bir gelismeyi kapsadidi ve son buldugu bir
nokta olmamasi sebebi ile kusursuzluk arayisina

sistemli bir yaklasim siirecidir.

Endiistriyel terminolojide kontrol sdzcugl, "yonetsel
faaliyetlerde yetki ve sorumlulugun belirli bir hedef

dogrultusunda dagitilmasi" olarak tanimlanir. (*)

Bir Uretim sistemi icinde kalitenin onceden
belirlenmis hedeflere uygun olarak gerceklestirilmesinin
saglanmasina ydnelik olarak sirdiriilecek faaliyetlere
iliskin vyetki ve sorumluludun dagitilarak, bu hedefler

dogrultusunda yapilacak isler de “kalite kontrolu'" dur.

Bu anlamda kalite kontrolu, Uretim organizasyonu
i¢inde c¢ok sayida fonksiyonel gorevin kapsamina girmekte ve
kalite kontrolu herkesin gorevi olmaktadir. Kalite

kontrolunun Uretim asamalari ile bilitinlesmesi, entegre kalite

(*¥*) Serdar Tan — Nurettin Pesgkircioglu, Kalitesizligin
Maliyeti, MPM yayini, Ankara 1991, Sayfa : 10
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kontrolu veya her asamada kalite kontrolu kavramlarini
ortaya ¢ikarmigtir. Entegre kalite kontrolunu

A.V. Feigenbaum sdyle tanimlamigtir : (*)

" Uretim sistemi i¢inde pazardaki tilketici isteklerinin
belirlenmesinden satis sonrasl hizmetlere kadar, kalite
hedeflerine erismek 1ic¢in siirdiirdlen tiim faaliyetlerde,
cesitli gruplarin faaliyetlerinin en ekonomik diizeyde ve
misterinin ihtiyaclarinin tam tatminine yonelik olarak
sistematik bir bitidn olusturacak sekilde

biutinlestirilmesidir."

Bu tanimdan anlasilacagi gibi kalite kontroluna entegre
yvaklasim, onu isletme i¢cinde sinirla sayida insaﬁln
gorevi olmaktan cikarmis ve iscilerden st kademe
yoneticilere kadar c¢ok sayida isc¢i, ustabasi, istatistikei,

mihendis ve yoéneticinin baslica gorevi haline getirmigtir.

2.2. TOPLAM KALITE KAVRAMI
Feigenbaum, toplam kalite kontrolunu soyle

tanimlamaktadir: (%)

" TKK, firmanin cesitli gruplarinin, kalitenin
saglanmasi sirdirulmesi, geligstirilmesi yolundaki
calismalarinin pazarlama, mihendislik, Uretim wve servis

fonksiyonlarinin en ekonomik seviyede yapilmasi ve miisterinin

tam olarak tatmin edilmesine ydnelik olarak entegrasyonunu

(*) Serdar Tan - Nurettin Pegkircioglu, a.g.e., Sayfa:10

(**) Sel¢uk Aytimur, Top. Kal. Kontrol ve Yontemler Uzerine,
Once Kalite Dergisi, Ocak 1993, Kalder yayini,Sayfa:36
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n

saglayan etkin bir sistemdir.

Kontrol cevriminin firmanin biitiin bélimlerinde ve biitin
olarak firma capinda uygulanmasi gerektigi disiindlirse,TKK'da
cevrim ¢ok basite indirgenmis olarak Sekil 2.1.'de goriildigi

gibi olur.

PAZAR GELISTIRME
- o
* URUN GELISTIRME
DIZAYN
URETIM
SATIS
FINANS
KK-KG
DIGER #
Sekil 2.1. : TKK' da kontrol g¢evrimi
Kaynak : Sel¢uk Aytimur, a.g.e , Sayfa : 38
Feigenbaum, herkesin sorumlulugu durumuna gelen

kaliteye, kimsenin sahip c¢ikmamasi ihtimalini disiinerek,
kalitenin firma c¢apinda organize edilmesi, planlanmasi,
yUridtilmesi, izlenmesi faaliyetlerinin iyi organize edilmis
bir yo6netim fonksiyonu olarak ve kalite kontrol sorumlulari

tarafindan gerceklestirilmesini onermektedir.

Japonya'daki uygulama, Feigenbaum'un onerdiginden daha
defisik bir tarzda gerceklesmektedir. KK faaliyetleri, hic¢bir

zaman sadece KK boliumiinin i¢inde kalmamaktadir. Diger
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bélimlerde calisanlar da KK tekniklerinin kendi bdlimlerinde
uygulanmasi ve Dbolim faaliyetlerinde kalite gelistirilmesine
yénelik olarak siirekli egitilmekte ve bilin¢lendirilmektedir.
Bu uygulama degisikligi ile Ishikawa, Japon modelini "“firma

capinda KK" olarak adlandirmaktadir. (*)

2.3. KALITE KONTROLUNU OLUSTURAN TEMEL UNSURLAR

2.3.1. Dizayn Kalitesi

Dizayn kalitesi, hedeflenmis kalite olarak adlandirilair.
Urlinin fiziksel yapisi ve o6zellikleriyle beraber tasarlanir.
Dizayn kalitesinin belirlenmesinde, biri kalitenin deferini,
Obird maliyetini olusturan 1iki parasal faktdr arasinda en
uygun noktanin bulunmasina c¢alisilir. Asagidaki bu noktanin
nasil bulundugunu gosteren bir grafik cizilmistir. (3ekil 2.2)

T.L.

N kalitenin
max. k&8r maliyeti

kalitenin
degeri

Uret

!
]
1
1
1
!
ﬁcinin kéra
|
|
|
|
]

1
t
S NG >
A Q B , c N
Kalitenin Derecesi
Sekil 2.2. : Dizayn kalitesi ile en uygun kalite
derecesinin belirlenmesi.
Kaynak : Blilent Kobu, Uretim Yonetimi, I.U. Isletme

Fak.,1989, Sayfa : 516

(*y K. Ishikawa,Total Quality Control,Sisecam Yay.,Say.:39
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Tiketici baslangic¢ta malin artan kalitesine defer verir.
Fakat kalite dizeyil ihtiyacinin lzerine ¢ikmaya basladiginda
ayni istefi gostermez. Dolayisiyla onun nazarainda kalitenin
degeri giderek diser. Kalitenin maliyeti tersine bir gelisme
gbsterir. Kalite derecesi arttikca maliyetler hizla artar.
Belli sinirlardan sonra maliyet egrisi birden diklesir. Bu
sinirlar, teknolojik sinirlarin =zorlandifi sinirlardir. Iki
egri arasindaki vyikseklik fark: dUreticinin k&rini verir.
Farkin maksimum oldugu B noktas:i, Uretici acisindan en

uygun tasarim kalitesi derecesidir.

2.3.2. Uygunluk Kalitesi

Dizayn kalitesi ise belirlenen spesifikasyonlara
fiziksel liretim esnasinda uyma derecesidir. Belll bir
dizeydeki uygunluk kalitesini gerceklestirmek igin
sekil 2.3.'deki grafikte gorilen maliyetler arasinda bir
denge kurulmaya calisilir. Kalite kontrolunun etkinligi
arttikca, yani kalite spesifikasyonlarina uygunluk derecesi
yikseldikce, bozuk mal sayis: azalir. Dolayisiyla bozuk
mallarin ortaya cikardigi malzeme ve iscilik kayiplari, tamir
masraflari ve miusteri gsikayetleri azalir. Buna karsilik Slcme
ve deJerlendirme faaliyetlerinin yogunlugu arttigindan
degerlendirme maliyetleri giderek yiikselir. Koruma maliyeti,
bozuk malin {retimine meydan birakmamak amaci ile Onceden
alinan tedbirler 1i¢in vyapilan masraflardan olusur. Isci
egitimi, tamir-bakim—dizayn kontrolu v.b. masraflar koruma
maliyeti niteligindedir. Uygunluk kalitesini artirmak 1icin

0zellikle koruma tedbirlerine agirlik vermek, en iyi yoldur.
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N . Bozuk mal maliyeti

e

Degerlendirme maliyeti

oruma maliyeti /g

%

Kontrolun etkinligi

9ekil 2.3. : Uygunluk kalitesini etkileyen
maliyet unsurlarai

Kaynak : Blilent Kobu, a.g.e. , Sayfa 517

2.4. TOPLAM KALITE KONTROLUNU OLUSTURAN TEMEL UNSURLAR

TKY ilkelerinin c¢ogu ilk kalite (Ustadlari Deming,
Feigenbaum ve Juran tarafindan ortaya atildi. Bu {istadlar
aralarinda yer yer farkliliklar olmasina ragmen, temelde ayni
fikir wve ilkeleri ©one siirmektedirler. Japonya, Amerika,
Tirkiye ve diger lilkelerdeki basarili uygulamalar dikkate
alindiginda bagarili bir wuygulama ic¢in gereken temel TKY
o0geleri ortaya cikar.Bu oOfeleri sdyle siralamak mimkindir: (*)

1. Ust yonetimin liderligi;

2. Musteri odaklilik;

3. Firma calisanlarinain egitimi;

4. Takim calismasi;

5. Kaizen (siirekli gelistirme) siirecinin benimsenip

uygulanmasi.

(*¥) Mete Qirvanci, Once Kalite Dergisi, Kalder Yayini,
Ekim 1993, Sayi : 5, Sayfa : 12
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TKY ©geleri Dbirbirlerini tamamlar niteliktedir. Yani;

1. Firmanin Uridn ve hizmetlerinin hedef degerleri,
miisteri odaklilik ogesinin uygulanarak miisteri
beklentilerinin saptanmasiyla belirlenir,.

2. Belirlenen hedef deferlere ulasmak icin glirekli
gelistirme slirecinin ¢esitli yaklasimlarini uygulamak
gerekecektir.

3. Ancak, firmanin UuUrin ve hizmetleri, satinalma ve
ARGE 'den pazarlamaya kadar bir¢ok b&lim ve
grubun katkisiyla gerceklestirilip Uiretilmektedir.
Bu katki wve faaliyetlerin planlanip koordine
edilerek, etkin ve etkili bir bicimde yapilabilmesi
icin takim calismasina gerek vardir. .

4. Ayrica takimlarda vyer alacak personel ile, takim
calismalarindan etkilenecek personelin,kullanacaklari
sirekli gelistirme Yaklas1m1ar1 ve toplam kalite
yontemleri konularinda eitilmeleri gerekir.

5. Egitim i¢in kaynak ayrilmasi, takim c¢alismasi ve
slirekli gelistirme ortaminin firmada saglanmasi,
ancak firma st ydnetiminin liderligi ve kaliteye

kendisini adamasiyla gerceklegebilir.

TKY'nin Dbasarisiz uygulama Ornekleri basarililarindan
daha fazladir. Basarisizligin ana nedeni, temel &Jelerden
bir va da bir kacinin eksik birakilmasi wveya etkili

olarak uygulanamamasidir.
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Genellikle de basarisiz uygulamalarin pek cogunda eksik
birakilan ya da etkili Dbir sekilde uygulanamayan o6ge Ust

yonetimin 1liderligi konusudur.
TKY 'nin bu temel 6Jeleri sirayla asafida aciklanmigstir

2.4.1. Ust Yonetimin Liderligi ve Deming'in 14
Nokta Kurali
Ust vyonetim liderligine iliskin ilkeleri, Deming'in
¢cok vyaygin olarak 14 nokta kurallar:i olarak taninan ve
asagida siralanan maddelerde bulmak miumkindir. (*)

1. Urin ve servislerde iyilestirme amacini siirekli
kilin. (Siirekli iyilistirme, birim &landan alinacak
drin miktarinin artirilmasi icin topradin, tohumun
ve {iretim yontemlerinin gelistirilmesi
calismalaridir.)

2. Yeni Dbir yoOnetim felsefesini uygulamaya koyun.
(Yonetim, yeni goriuslere., defisen cevre sgsartlarina
ve teknolojilere ayak uydurmak, meydan okumak ic¢in
sorumluluklarini ogrenmeli ve defisim ic¢in liderligi
eline almalidir. Giniimiz sartlarinda artik beklenen
hata, gecikme, kabul edilebilir hata gibi kavramlarin
yeri kalmamigtir. Her seyin daha iyisini yapma imkan:
vardir.)

3. Kalitenin saglanmasi icin denetimlere gilivenmeyin.
(Kalite kontrol edilemez, lretilir. Sonuclara bakmak

hi¢ Dbir anlam ifade etmez. Kalite en basta irin

(*) Siileyman Kuyucu, a.g.e. , Sayfa : 62
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blinyesine verlestirilerek kontrol ihtiyaci ortadan
kaldirilmalidar.)
Iginizdeki basariy1l gadece fiyvatlara gore
deferlendirme aligkanlifZinizdan vazgec¢in. (Fiyati en
ucuz olan malin maliyeti en ucuz olmayabilir. Kalite
kavrami ile birlestirilmemis fiyat bilgileri
anlamsizdir. Bu vylilizden tedarikei firmalar 1ile
calisirken etiket fiyatina gore deferlendirme yapmak
yerine toplam malivyeti azaltacak uygulamalar
secilmeli. Sadakat wve gilvene dayali wuzun sireli
bir iligki olusturularak, tedarik Xkaynadil sayisi
azaltilmali, mimkin ise bir madde ic¢cin tek bir kaynak
ile calisilmaladar.)
Sirekli iyilestirmeyi tum siireclerinize vyayin ve
devamliligaini saglayin. (Sirekli iyilestirme ayna
yanginin defalarca sondiridlmesi degildir. Sirec
yeterliliginin belirlenmesi ve degiskenligin kontrolid
ile daha iyinin hedeflenmesi ve uygulanmasi olarak
algilanmali, uygulanmalidir.)
Egitimi kurumlagstirain. (Yeterli egitim programlari
ile desteklenmeyen projelerin basari sansi1 yoktur.
Calisirken o6grenme ve egitilme imkanlari
hazirlanmali, egitime onem verilmell ve modern
egitim araclarindan faydalanilmalidir).
. Liderlik mekanizmasi olusturun. (Liderlik ydnetimin
dogal igidir. Yargilayica degil, yapici, egitici

yvaklasimlar onemlidir. Denetimin amacinin, ¢alisanin
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elinde olmayan nedenlerle ortaya ¢ikan problemlerin
kaynagini teshis etmek oldugu belirtilmeli, isin
kontroll sorumluludu is¢iye verilmelidir).
Korku engelini yok edin. (DoJrularin konusulmasi
engellenmemeli ., calisanlaran yeni fikirler
gelistirmeleri desteklenmelidir. Personele, hatala
islem ve hata kaynaklarini hi¢ cekinmeden ve ceza
korkusu olmadan aciga cikarmas:i i¢in gerekli giiven
ortami temin edilmeli, bdylece herkes firma i¢in
verimli caligabilmelidir.)
Cegitli Dbirimler ve ydnetim arasindaki engelleri
yok edin. (Birimler arasinda hedefler acisindan
celiskiler olmamalidir. Disiplinli takim calismalara
desteklenmeli, Dbolimler arasi etkili bir haberlesme
sistemi kurulmali ve isbirligi havasai
olusturulmalidir. Béylece arastirma, tasaraim, Uretim,
satis ve servisteki personel, Uretim wve hizmette
kargilasilabilecek problemleri gormede ve dnlem
almada bir takim gibi calisabilmelidir.)
Caliganlari zorlamaktan, onlara sloganlar ve niimerik
hedefler vermekten vazgecin. (Hedef "sifir" hatadir
ve hatalarin biylk miktari (% 93) yonetimden
kaynaklanmaktadir. Iyi bir siirecten koti bir Uriin
cikmayacaktir. Birakin calisanlar kendi sloganlarini,
hedeflerini kendileri belirlesinler. Sistemden
kaynaklanan disik kalite wve verimlilik etkileri

ortadan kalkmadikca bu tip zorlama sloganlar ve
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tegvikler sadece dilismanca iligkiler doJQurur.)
lgyerlerine 6zgi nilmerik hedef ve kotalari yok edin.
Kigileri bu rakamlara gore degerlendirmeyin.
(Kalite ile birlikte deferlendirilmedikce miktar
anlamsizdir. Sayisal amaclara ve sayillara dayal:
yonetim bicimi yerine liderlik olgusu secilmeli ve
liderlik elden ele gecirilmelidir.)
Caligsanlarin islerinden gurur duymalarini dnleyecek
engelleri yok edin. (Hizli degil dogru calismak,
rekabet degil isbirligi anlayisi vyerlestirilmelidir.
Cogu =zaman yanli yonetim, hatali techizat yva da
malzeme, performansi engeller. Yonetimdeki,
mihendislikteki ve wvardiyadaki calisanlarain, isinden
ve igs¢ilifinden gurur duymasinl sadlamak amaciyla
iscilik haklarini kisaitlayan gereksiz engeller
ortadan kaldiralmalidair.)
Kigi geligtirmeye yonelik efitim caligmalarin:i
destekleyin. (En iyi yatirim, insana yapilan
yatirimdir. Gilclinizl insanlariniz olusturur. Yonetim
ve diger calisanlar ozellikle takim calismasi ve
istatistik teknikler konularinda egitimler almalidir.
Tlim c¢alisanlarin, istatistik, kalite, yeni mamul,
proses, makina, malzeme v.b. konularda devamli
kendilerini ef@itmeleri saglanmalidair.)
Déniglimii gerceklegtirecek somut igleri yapin.
(Degigsim de Dbir sirectir. Yukaridaki 13 kural

dogrultusunda yonetim somut isleri planlamalil ve
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gerceklestirmelidir. Dedisimi gerceklestirebilmek
i¢in, tidm calisanlara sorumluluk verilmeli ve
galistirilmalidir. Boylece degisim ve gelisim,

firmada tim calisanlarin isi olacaktir.)

Ust kademe yodneticinin, kalite ve firmasinin misyonu
konusunda, uzak gorids (vizyon) sahibi olmasi ve amag¢
tutarliligia géstermesi gerekir. Kalite gelistirme ve
misteriyi tatmin etme amaclarini, egitim wve bakim gibi

islerden kisarak elde edilecek ki1sa donem ké&rlarinin

lizerinde gOrebilmelidir. Toplam kalite calismalaraina
seyirci kalmayip bilfiil katilmala ve orta kademe
yoneticileriyle diger personele drnek teskil ederek

onlarl: motive etmelidir.

Mesela, firmayi1 ‘'sifir hata", “once kalite", “"bastan
dofru vap" gibi sloganlarla donatmanin, sdézler islerle
desteklenip dogrulanmadikca faydasi olmayacaktir. Aslinda
firmada 1lk Once efitilmesi ve toplam Kkalite felsefesini

benimsemesi gereken lst ydnetimdir.

2.4.2. Misteri Odaklilik

Miigteri odaklilik O0gesi, "kaliteyi misteri tanaimlar"”
devyimiyle 6z bir sekilde ifade edilebilir. TKY'nin bu &gesi,
belki de etkili olarak uygulanmasi en zor, ancak uzun
donemde firmaya en fazla yarar saglayacak clanidir.
Nitekim Deming'in Japonlar'a ogrettigi ydntemlerin basinda,
misteri talep ve beklentilerini belirlemek icin anket

dizenleme teknikleri yer almisti. Misterinin sesinin
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firmada duyulup dinlenmesi ve Urliin ve hizmet tasarimina

girdi olusturmasi icin Japonlar, daha sonra adina QFD

(Quality function deployment = kalite islevinin
konuslandirilmasi) denilen sistematik bir slirec
gelistirdiler.

Pratikte, toplam kalite uygulamasi yaptidini sdyleyen
pek ¢cok firmada, misteri beklentilerine iligskin bilgilerin
drglt diizeyinde iletisimini saglayacak yeterli Dbir slrecin

bulunmadigi gorilir.

Bunun belli basli nedeni, bazi yonetici ve TKY
danismanlarinin, TKY'ni sadece iretim sistemi cercevesi
icinde, sirekli gelistirme ve takim calismasindan ibaret
gormeleri ve bunun sonucunda misteri odakliligin
gerceklegsememesidir. Mesela, Japonya ve BAmerika'da kalite
bdlilleri kazandiktan sonra mali acidan =zor duruma diisen
firmalarin mevcudiyeti, bu firmalarin pazardaki ve
rakiplerdeki son gelismeleri takip etmeden ig¢e donik TKY
uygulayarak mikemmel lrin vyaptiklari halde bu Urine pazarda

misteri bulamadiklarini gdsteriyor.

2.4.3. Caliganlarin Egitimi

Deming, on doért noktasindan ikisini ¢alisanlarin
egitimine hasreder. Japon kalite Ustadi Ishikawa, "kalite
kontrol egitimle baglar, egitimle biter", der. TKY' nde
egitimin, (st ydYnetimden alt diizeye kadar firmadaki bitin

birimleri kapsamasi gerekir.
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Egitim konulari su basliklarda toplanabilir
a. Toplam kalite felsefesi ve ilkeleri,
b. Takim kurma ve takim liderligi ile takim
icinde etkin calisma teknikleri,
c. Kalite geligtirme yodntemleri (istatistiksel proses
kontrolu, yedi basit arac¢ ve istatistiksel deney

tasarimi gibi).

Yukarida siralananlar toplam kaliteye iliskin olan
konulardir. Bunlarin vyanisira, kendilerini yenileyebilmeleri
i¢in calisanlari kendi isleriyle ilgili olarak e@itmelidir.
Bilgi, bireylerin kendilerine givenlerini ve firmanin

ilerlemesine yo6nelik katkil potansiyellerini artaracaktir.,

Firmada TKY uygulamasinin baslamasiyla, mevcut yonetim
sisteminden ¢ok farkli Dbaska bir yonetim sistemine
gecilecektir. TKY' ye gec¢ilebilmesi ic¢in firma mensuplarinin
davranigslarinin degismesi gerekir. Egitimin amaci bu degisimi
saglamaktir. TKY' ne iliskin egitim, kisileri; farkina varma,
anlama, tavir def@istirme, davranis degfistirme siirecinden

gecirecektir.

2.4.4. Takim Caligmasi

TKY'nin baslica amaclarindan biri, firma calisanlarinin
timiinin, sirekli gelistirme faaliyetlerine katilimina
saglamaktir. Caligsanlarin sidrekli gelistirmeye katilimlari,
takimlar halinde organize olduklari zaman etkili olmaktadir.
Uygulamalarda, takim katkisinin aritmetik toplamindan her

zaman daha farkli oldugu gdzlenmistir.
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Cagdas takim anlayisi, Japonlar'in uyguladiklari kalite
cemberlerinden daha farklidir. Gercekte, biri birim ic¢i,
digeri birimler aras: olmak Uzere iki tiur takim vardir.
Genellikle, birim i¢i takimlar kalici, sireli iyeli wve
kendi birimlerini 1ilgilendiren konulari isleyen takimlardir.
Birimlerarasi takimlar gec¢ici de kalici da olabilir. Uyeleri,
drin ve hizmetle 1ilgili degisik birimlerden ve mudlr,
miihendis, operator gibi farkli personel kategorilerinden
olusur. Gecici clanlara, isledikleri konuyu sonuca

ulastirdiktan sonra dagilair.

Takim calismasi icin gereken ortam ve organizasyon
yapisini saglama gorevi st yonetimindir. Deming,
yoneticilere, ‘"bolimler arasindaki engelleri vikin" der.
Ayrica performansi deJerlendirme sistemini takim calismasiyla

uyumlu bir bicime getirmek gerekir.

Bireysel katkiyi on plana alan performans deferlendirme

sistemleri ekip c¢alismasini engeller.

2.4.5. glrekli Gelistirme

Siurekli gelistirme, TKY'nin en temel faaliyetidir. Ust
ybnetimin liderliginde, egitilmis personel takimlar halinde
organize olacak ve ‘'misteri odaklilik" sonucu belirlenen
hedefler dogrultusunda, surekli gelistirme cabalara
yapacaktir. Bu bakimdan diJer dort o6Fe sirekli gelistirme
acisindan gereklidir. Deming, " liretim ve hizmet sistemini
sonsuza dek gelistirin" der. Kaizen anlayisina gbre, tum

irdn, hizmet ve sirecler, onemli yatirimlara gerek kalmadan



her =zaman iyilestirilebilir.

Sirekli gelistirme uygulamalarinda, Shewart ya da Deming
cemberi adiyla anilan planla-yap—-dogrula-karar ver (PYDK)
cemberi, genel calisma cercevesi olarak kullanilir. TKY'de,
kararlar kisilerin inang¢, dislince ve varsayimlarina gore
degil, saglikla verilerden elde edilen gerceklere gore
verilir. PYDK c¢emberi bu amacla kullanilir:

Planla = Gelistirme amacli bir defisiklik planla.

it

Yap Kiciik c¢apta degisikligi wuygula, veri topla.

i

Dogrula Uygulama sonuclarini kontrol et. Degisikligin

yarari oldu mu?

Karar ver = Dogrulama asamasinin sonucuna gore degisikligi
standardize etmek veya c¢emberi tekrarlamak

Uzere karar ver.

Planlama asamasinda, beyin firtinasi, is akis
¢izelgeleri, balik kilc¢ciga cizelgesi gibi teknikler
kullanilir. Dogrulama asamasinda, Ishikawa'nin vyedi basit
aracindan istatistiksel olanlari uygulanabilir. Japonlar son
villarda "yvedi vyeni arac¢" denilen, planlama asamasinda
yararlanilmak lizere, ozel bazi teknikleri kul lanmaya
bagsladilar. Istatistiksel deney tasarimi, Taguchi yontemi ve
regresyon analizi gibi daha ileri istatistiksel teknikleri
de yogun olarak uyguluyorlar. Sirekli gelistirme i¢inde
yontemlerden farkla olarak "vaklasim" olarak

tanimlayabilecegimiz, bazi yerlesik uygulamalar da wvar.
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Bunlar soOyle siralanabilir:
— Slre¢ Dbasitlestirme,
— Varyasyon azaltma,
- Sire kisaltma,
— Rakip analizi,
— Benchmarking.

— Sireclerin yeniden tasarimi (process reengineering).

Bu yaklasimlarin Xkalite gelistirme ve rekabet glcu
kazanmada ¢ok onemli katkilara gozlenmektedir. 1991'de
gerceklestirilen ve Almanya, Amerika, Japonya ve Kanada'yl
kapsayan uluslararasi kalite arastirmasinin sonu¢larina gore,

bu yaklasimlari uygulamada Japonya basi c¢ekmektedir.

Yukarida belirtilen bu bes ozellikten baska 1Ibrahim
Kavrakoglu da sunlari ortak ozellik olarak eklemektedir :(¥*)
1. Onlemeye doniik yaklasim;

2. Olcim ve istatistik;

2.4.6. Onlemeye Donik Yaklasim

Toplam kalite modelinin temelinde "hatalari ayaiklamak"
yerine “"hatalari yapmamak"'" yaklasimi vardir. Onlemeye donik
yaklasimin genel Dbir ifadesi, planlamanin dodru yapilmas:
seklinde ozetlenebilir. Her yonu ile iyi diusinilmis. kapsamla
ve iyl bir planlama c¢alismasi 1ile sonradan olusabilecek
hatalarin blyiik bir bélimii ortadan kaldirilabilir. Tim hata
kaynaklarini ongdrmek mimkiin degfilse de, olasi silrprizlere
dnceden hazirliksiz yakalanmaya kiyasla biliylik bir avantaj

saglar.
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Rekabetin temel kriterleri olan kalite-maliyet—termin
Uclisinde Ustiinlik saglamak ic¢in, sirketin her ydnid ile

gelismesi gerekir.

Olcililemeyen gey ise, gelistirilemez. Bu nedenle oOlcim ve

istatistik, toplam kalitenin vazgecilmez parcalaridir.

2.4.7. Olecim ve 1Istatistik
Rekabetin temel kriterleri olan kalite-maliyet—termin
dclislinde Ustinlik saglamak icin, sirketin her ydnid ile

geligmesi gerekir.

istatistik, toplam kalitenin vazgec¢ilmez bir parcasidir.
Istatistigin ozellikle Uzerinde durulmasinin sebepleri
sunlardar

a. Dogal olaylarin tiimiinde degisiklik vardir. Bu
degisikligi Olcebilmek icin istatistige Dbasvurmak
gerekir.

b. Hatalarin ¢ok biylk bir bolidmd degiskenlikten
kaynaklanir. 1Istatistik biliminin tekniklerini
uygulayarak degiskenligin o0zelliklerini incelemek
ve hatalarin kaynaklarini tesbit edebilmek mimkindir.

c¢. Istatistik teknikleri analize yardimci oldugu gibi,
iletisimi de kolaylastirir. Konuya farkli ac¢ilardan
bakan kigilerin, ayni dili konusmasina imkan saglar.

d. "istatistiksel disinme" aliskanligini gelistirmek,

gerek yonetici gerekse teknik personel icin son

(*) tbrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Ydnetimi, Sayfa : 29
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derece yararlidir. Mesela, satislardaki ani Dbir
diisiis, sebebi bilinen olaylardan kaynaklanabilecegi
gibi dogal degiskenligin sinirlari icindeki bir
gelisme de olabilir. Normal ve anormal durumlari,
istatistik bilimleri haber verir. Keza ulasilan bir
basari dizeyinin kalici wveya arizi oldugunu

belirlemek icin yine istatistife basvurmak gerekir.

2.5. TOPLAM KALITEYE GECISI ZORUNLU KILAN SEBEPLER

Firmalarin toplam kaliteye gecis Kkarara almalarinin
nedenleri hakkinda yapilan bir arastirmada su sonuclar elde
edilmistir : (¥*)

— Gercek satis ve teknolojik etkinlikleri ile sirketleri
durgunluktan kurtarmak.

— Calisanlar i¢in Kk&ri, misterinin glUvenini kazanmak
icin de kalite,miktar ve maliyeti glivence altina almak

— Misterileri her zaman tatmin edecek Kkaliteyi Urinlere
katmak. Bu amacla, biitin c¢alisanlarin katilimi, kér
tablosuna afirlik verecek sekilde problem ¢dzlmine
afirlaik verme ve istatistiksel yaklagsimlar ve
yontemlerin kullanimi ile TKK'na baslamak.

— Diinyadaki en vyiksek kaliteye erismek amaciyla
calisanlarin yeni fikir gelistirme kabiliyetlerini
birlestirerek dizenli bir gelismeye imkan veren bir
sirket kurmak. Son moda Urinleri gelistirmek ve kalite

guvencesi sistemini daha iyi duruma getirmek.

(*) Kaoru Ishikawa, a.g.e. , Sayfa: 93
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— Daha neseli bir calisma ortami olusturmak ve Dbiitin
Uyelerin katilimiyla olusan kalite ¢cemberleri
araciligiyla insanliga saygl gostermek. 1i¢ ve das
musterilerin ve kullanicilarin isteklerini tamamen
dikkate alan, uluslararasi standartlarin Ustilinde fakat
daha diguk maliyetli, kusursuz kalitede otomatik
nakil temin etmek.YSnetim kontrolunda ilerleme yoluyla
firmanin gelismesine vyol acmak.

— Firma dinamizmini ve vyapisini geligtirmek, lirinlerin
kalitesini yiikseltmek ve k&r tablosunu arttirmak.

— Yapisal ©Ozellikleri ile herhangi bir 1is cevresi
degisikliginde rekabet edebilen wve ayakta kalabilen
bir sirket kurmak. .

— Su hedeflere ulasmak
a. KK gelisimini garanti altina almak, urin

hedeflerini sirket politikasina uygun olarak
zamaninda yerine getirmek i¢in biitiin ¢alisanlarin
cabalari birlestirilmeli ve Srgitlenmelidir.

b. Denetimin gig¢lendirilmesi : Herkes, KK ile ilgili
ogrendikleri yoéntem ve yaklasimlar: uygulamaya
ve sirket etkinliklerinin tamaminda denetim
kalitesinin gelismesi icin etkili olmaladir.

c¢. Insan kaynaklarini desteklemek : Her bir calisana
birey olarak saygi godstermek icin sirket, insan
kaynaklarini destekleme ve bunlardan vyararlanma,
ekip calismasil yoluyla herkesin emefine deger bir

calisma ortami olusturmalidar.
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2.6. TOPLAM KALITEYE GECISTE 1I80-9000 STANDARTLARI

Tlm diinyada oldugu ¢gibi (lkemizde de Dbir c¢cok Kkurulus
Toplam Kalite Yonetimi 'ne gecmeye calismaktadir.
Farklilasmanin, esnekligin giderek o©ne c¢ikmaya basladiga
glinlimizde, "rekabet" ve "hiz'", sanayi kesiminde olsun, hizmet
kesiminde olsun tim kuruluslarda onem kazanirken; Toplam
Kalite tim bunlari saglamanin en Snemli sarti olan bir hedef
haline gelmistir. AT'ye girme hazirliklari icerisinde olan
Ulkemizde, uluslararasi dizlemde artan kalite standartlar:
olusturulmasa cabalara parelelinde, bir c¢ok sirket,
kurulus ISs0-9000 diye adlandirilan kalite givence
sistemlerini kurmaya yonelmislerdir. Bunun doZal sonucu
olarak, c¢esitli Toplam Kalite Yonetimi ve kalite guveﬁce
gistemleri uygulamalar:i ortaya c¢ikmakla birlikte; heniz
hangi model uygulamalarin ne derece basarili oldugu konusunda
yeterli bir deJerlendirme yapilabilmesini saglayacak verli ve
bilgi birikimi olusmamistir. Buna karsilik degisik
uygulamalarain degigik sonuglar (basari ve basarisizlik)

vermekte oldufu da bir gercektir.

Bu agamada tim onyargilardan arinarak; uygulama
yontemlerine iliskin dnerileri, sorunlari ve farkliliklar:
tartismak, bu tartismalardan sec¢enekler Uretecek sekilde

yararlanmak yerinde olacaktir.

Toplam kalite ydnetimi ve kalite sistemleri Xkurulmas:i
sirecinde goézoninde bulundurulmasi gerekli konular ve

uygulamanin cesitli asamalarinda ortaya cikabilecek sorunlar,
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karar verilmesi gereken noktalar, asagida 6zetlenmeye

¢alisilacaktir.

Kar'il organizasyon amaclari siralamasinda en one
yerlestiren klasik vyaklasim TKY yaklasiminda terk edilmekte
ve Kkalite ©n plana c¢ikarilmaktadir. Kar'in encoklasmasini
amaclayan klasik yaklasimda hedeflerdeki dncelik siralamasi
Sekil 2.4.'de gorildugd gibi pay sahipleri — migteri -
galisanlar bi¢imindedir. TKY vyaklasimi bu siralamada
degigiklik yaparak misteri tatmini'ni en basa koymaktadir.
Misteri tatminiyle Xk&r gerceklesmesinin at basi gidecegi

disilinilmektedir.

Uygulamada vurgulanmasi gereken, TKY'nin ic¢ misteri “ve
dis musteri seklinde ikiye ayairdiga misterilerden;
calisanlarin (i¢ misteri) ©on plana c¢ikarilmasidir. Yonetim
sisteminin bir misterisi olarak dusilntlebilecek kurulusta
calisan personelin amaclar siralamasinda en basa konulmasi;
katilaimci ydnetimin en dnemli ilkelerinden olan "once insan"
ilkesinin gerceklestirilmesinde Dblyuk yarar saglayacaktir.
Boylece bireyi ©one alan sosyal firma yaklasiminda hedef
oncelik siralamasi Sekil 2.5.'de gdsterildigi gibi klasik

vaklasimin tamamen tersi olacaktir.

PAY SAHIPLERI > MUSTERI =====> CALISANLAR

Sekil 2.4. : Klasik Yaklasim

Kaynak : T. Bilgehan Gilirlek, ©Once Kalite Dergisi,
Ekim 1993 Kalder Yayinlari, Sayfa 30



CALISANLAR > MUSTERI > PAY SAHIPLERI
Sekil 2.5, : Sosyal Firma Yaklagima
Kaynak : T. Bilgehan Giirlek, a.g.e. , Sayfa : 30

2.7. TOPLAM KALITEYE GECIS ASAMALARI
Kuruluslarda kalitenin gelismesini amaclayan
uygulamalarin karsilasabilecegi sorunlarin en basinda
gelenleriden birisi, "Once IS0O—- 9000 sistemlerini mi kuralim,
yoksa TKY siirecini baslatip kiltur defigsimini mi
gerceklestirelim " sorusudur. Kiltirel degisim icin;
~ oncelik, kuruluslarda kdéktenci alt vapi1
degisikliklerini gerceklestirmek mi olsun, yoksa
evrimsel bir dedisim programi mi uygulayalim ?
— Toplam kalite uygulamalarina kurulug i¢inde Dbelli
bir bolimde pilot bir programla mi baslayalim, yoksa

topyekin uygulamaya m1 ge¢elim ?

Bu ve benzeri konular yonetimin baslangic asamasinda
karar vermesi gereken sorunlardir. Kalite bilincinin
olusmadigi kuruluglarda oncelik kalite sistemlerini
(IS0-9000) yerlestirmeye yonelik c¢alismalar olabilir. Uzun
donemde kiltir degigimini gerceklestirecek TKY
uygulamalarina, IS0-9000 kalite sistemlerinin kurulmasi belli
bir asamaya geldikten sonra baslamak ve Dbuna parelel
calismalara giderek yogunlasan bir sekilde silirdirmek bir

cdzlim olarak diuslnilebilir IS0-9000 sistemlerini kurma wve TKY
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etkinliklerini zaman eksenine gore planlayan bir model Sekil

2.6'da onerilmektedir.

T K Y
Sire¢ Gelistirme
IS0
9000 Sire¢ Denetimi

Siirec Ol¢cUmid

' Siirec¢ Tanimi

Yénetim Alt Yapisa

Zaman

Sekil 2.6. : TKY Uygulama Cizelgesi

Kaynak : T. Bilgehan Glrlek, a.g.e. , Sayfa : 31

Bircok isletmede toplam kalite kontrolu, proseslerin
organize edilmesinin (uygulanmasinin) vyeni bir yoludur;
bagska bir deyisle toplam kalite kontrolu organizasyonel
bir yeniliktir. Eger toplam kalite kontrolu organizasyonel
yenilik olarak disiniiluyorsa, toplam kalite kontrolunun
gelislemesi ve uygulanmasi, bir yeniligin vyayilmasai olarak
disiniilebilir. Bu yayilma da 5 evreye bolinmistir. (¥*)

a) Bilgi: Isletmenin toplam kalite kontreolundan haberli

olmas1i gerekir.

b) Davranig Fonksiyonu: Isletme organizasyonu, bilgileri

degerlendirip avantaj ve dezavantajlari karsilastirir

c) Karar Verme: Isletme toplam kalite kontrolunu vyerine

getirmeye karar verir.

(*) Blauw Jan Nico — During Willem E., Total Quality Control
in Dutch Industry, Quality Progres, Subat 1990, Sayfa: 50
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d) Uygulama: Isletme toplam kalite kontrolunu yerine

getirir ve uygular.

e) Onaylama: Isletme artik toplam kalite kontrolunu

normal ig faaliyetleri gibi uygulamaya karar verir.

4. evreye kadar, isletmenin toplam kalite kontrolunu
uygulayaip uygulamayacag: karari olusturulur. Toplam kalite
kontrolunu uygulama karari alan Dbir isletmede ise, artik
toplam kalite kontrolunu yerlestirme calismalari baslamistir.
Dr.Feigenbaum'un tanimi dogrultusunda,toplam kalite kontrolu,
isletmede kalite kontrolu disindaki organizasyon
initelerini de yetki ve sorumluluk acisindan ilgilendiren bir
fonksiyondur. Uretim, tiketici isteklerinin tespitinden
baslayan ve {rinin tiketicive ulastirilmasi ile sona etren
bir faaliyet zinciridir. Bu, daha sonra Uretim disa
faaliyetlerle tamamlanmaktadir. (*)

Toplam Kalite Kontrolu bu hedefe wvarmak icin Xkisilerin
esguidimli davranigslaraini, makineleri ve bilgiyi
yonlendirmekte ve yonetmektedir. Toplam kalite kontrolu,
misteriye ydnelik kalite faaliyetlerinin teknik ve yodnetici
olarak yerine getirilmesini gerek kalite kontrol
fonksiyonunun ve gerekse pazarlama, imalat, satinalma,
endistriyel iliskiler, finansman ve misteri hizmetlerinin
genel cercevesi icinde ele alir ve genel yodnetimin temel

sorumlulugu olarak kabul eder. (*¥)

(*) Hayri Barac¢li, Kalite Kontrolunda Taguchi Yaklasima,
Yiksek Lisans Tezi, Y.T.U , Istanbul 1992 , Sayfa : 102

(**) Saynur Sahin, Kalite Cemberleri ve Kalite Maliyetleri
Uygulamalari, Bitirme Projesi, Y.T.U, Ist.-1992, Say: 36
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Genel olarak Toplam Kalite Kontrolu agsamalarini 4
kademeye ayirabiliriz
a) Yeni Tasaraim Kontrolu,
b) Giren Malzeme Kontrolu,
¢) Uridn Kontrolu,

d) Ozel Proses Calismalar:.

Uretim siireci ic¢indeki toplam kalite kontrolunun bu

kademelerini Sekil 2.7.' de gdrebiliriz.

Tilketici istekleri

Teknik kalite
- Spesifikasyonlari

Kalite proses
planlara

Hammadde tedariki

i Yeni dizayn

1< i Hammadde girigi

i kontrolu H

H T Uretim

! y Gelen malzeme

: i< > Urin muayene

H kontrolu : ve testler

: | Gonderme

' H Servis ve

' ' Tamir

: ' Urin kontrolu '

H 1< >4

i< 0zel Proses Etldleri >1
Sekil 2.7, : Uretim siireci icinde TKK asamalari

Kaynak : Builent Kobu, a.g.e. , Sayfa : 527
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1) Yeni Tasarim Kontroli:

Uretime gecmeden oOnce idridniin maliyet, performans ve
glivenirlik ile ilgili kalite standartlarinin tasarlanip
belirlenmesi ve Uretimde ortaya c¢ikabilecek KK sorunlarini
azaltacak Snlemlerin alinmasidir. Bu asamada vyer alan
faaliyetler sunlardir

Tiketici pazar ve arastirma gonuc¢larinin
deferlendirilmesi, {irin fonksiyon analizi, kalite
karekteristiklerinin siniflandirilmasi, kalite dizeyinin ve
standartlarinin tespiti; proses ve tezgah yetenekleri,
prototip (&rnek) irin Uretimi ve performans testleri,
tolerans analizi, giivenilirlik ve tamir bakim standartlarinin
gelistirilmesi.

2) Giren Malzeme Kontrolu :

Uridnin iretiminde kullanilan hammadde, yari mamul,
parca ve yardimci malzemelerin ambara veya dogrudan dretim
hattina istenilen kalite ozelliklerine sahip olma kosulu ile

girisinin saglanmasidir.

Diger fabrikalardan vyan sanayi kuruluglarindan vevya
dogrudan satica firmalardan malzeme girisi s6z konusu
olabilecegi gibi fabrikanin bir departmanindan digerine de
malzeme gdnderilebilir. Tedarik kaynaklari arasinda kontrol
islemleri acisindan genelde bir fark yoktur. Bu asamada
cegitli tedarik kaynaklarinain degerlendirilmesi, malzeme
spesifikasyonlarinin (sartnamelerin) hazirlanmasi, kabul
muayenesi ve test yodntemlerinin belirlenmesi, ekonomik

drnekleme yontemlerinin secimi faaliyetleri yer alir. Bir
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fabrikada tedarik, satinalma departmaninin goérevidir. Fakat
kalite niteliklerinin belirlenmesi, muayene ve kabul KK'nun
sorumlulugundadir. Bu nedenle KK ile satinalma bdlimlerinin

sikil iligkiler wve 1igbirligi icinde bulunmasi Zorunludur.

3) Uriin Kontrolu:

Uriin veya onu olusturan parc¢alarin kalite dzelliklerinin
imalat islemlerinin uygulandidi vyerde kontroludur. Hammadde
ve parcalarin ambar c¢ikisindan montaj bandinin sonunda Urin
haline gelinceye kadar belirli yerlerde uygulanan muayene
islemleri ile kalite spesifikasyonlarindan sapmalar tespit
edilir ve mimkin olan en kisa zamanda hata nedenlerini
giderici didzeltici kararlar alinir. Uridn kontrolu; muayene
noktalarini ve islemlerini belirleyen planin hazirlanmasi,
proses duyarlilik arastirmasi, drnekleme,kontrol diyagramlar:
uygulamasi alet ve aparat kontrolu, dlcme aletleri
kalibrasyonu, isciye talimat verme, egitim ve maliyet analizi
faaliyetlerinden olusur. Bazi hallerde mamul misteriye teslim
edildikten sonra ortaya c¢ikan hatalar wve sgsikayetlerin

incelenmesi de Uriin Xkontrolunun kapsami ic¢cinde disinulir.

4., Ozel Proses Etudleri:

Toplam kalite kontrolunun U¢ ana asamasinil Kkapsamina
alan 6zel proses etiidleri bir cesit geri besleme (feed—back)
fonksiyonu niteligindedir. Kusurlularin saptanmasi amaciyla
gerekli inceleme ve teslimin vapilmasi ve dizeltici
islemlerin yerine getirilmesi faaliyetidir. Uridn ve proses

iyilestirilmesinde kalite ozelliklerinin iyilestirilmesi



-5 0_
yaninda maliyetlerin indirilmesi de amaclanmaktadir. Toplam
kalite kontrolunun gerceklestirilmesi, 4 temel islemle mumkin

olmaktadir: (*)

1) Standartlarin kurulmasi:
Uriin standardiyla ilgili olarak kalite ile maliyet,
" performans, givenlik ve glivenilirlik iliskilerinin

belirlenmesi.

2) Uygunlugun saglanmasi:
imal edilen Uridniin veya sunulan hizmetin s6z konusu

standartlara uygunlugunun arastirilmasa.

3) Diizeltici eylemlerin yerine getirilmesi:
Tiuketici doyumunu etkileyen pazarlama, tasaram,
mihendislik, Uretim ve bakim gibi etkenlerle ilgili

sorunlarin ve bunlarin nedenlerinin diizeltilmesi.

4) Gelistirme calismalarinin planlanmasi:
Maliyet performansi, glivenlik ve giivenilirlikle ilgili
standartlarin iyilestirilmesi, gelistirilmesi ic¢cin slrekli

caba harcanmasi.

Toplam kalite kontrolu; her seyden once c¢egitli
dizeylerdeki ybneticilere yol g8steren daha isabetli karar
vermelerine yardimcai olan aractir. Bu aracin ige yarayacak

bi¢cimde dizayni ve etkin kullanilabilmesi ig¢in ; (**)

{*) Sitki Gozld, Endistriyel Kalite Kontrolu, ITU Glmissuyu,
1990, Sayfa : 98

(**) Saynur Sahin ., a.g.e. ., Sayfa : 122
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a) Tiketici isteklerinin titizlikle incelenerek
degerlenmesi,
b) Gerekli teknolojik olanaklarin saglanmasi,
c) lsletme organizasyonu i¢inde olumlu begeri
iliskilerin siurdirilmesi ,
d) Kalite ve onunla ilgili kavramlarin tim personel

tarafindan eksiksiz ve dogru anlasilmasi gerekir.

2.8. TOPLAM KALITEYE GEC1STE KARSILASILAN PROBLEMLER VE
CoZUM ONERILERI

Burada TKY yaklagsim wve tekniklerinden uygulamanin
her asamasinda yararlanilabilecegi, TKY ve kalite sistem
kurma calismalarinin zaman zaman ig¢ice gecebileceqgl
unutulmamalidir. Yine ilk baslarda, koktenci bir takim
degisiklikleri glindeme getirmek ( organizasyonel yapi
degisiklikleri gibi) uygulamanin diger agsamalarina
gegebilmesi icin gerekli olabilir. Hangi asamalarda koéklu ve
hizli degisikliklerin, halgi asamalarda yavas ve evrimsel
donlisimlerin gerceklestirilecegi isletmelerin kendi Jzgin

yapl ve durumlarina bakarak kararlastirilmalari gereken

konulardir. Pilot uygulamalarin yararlarinin yaninda,
organizasyonun diger birimlerinde gerekli kiiltirel
donisiimler gerceklestirilmeden ylrirlige konulmasinin,

uyumsuzluk ve basarisizlik sonucunu dogurabilecegi gdzodnine

alinmalidir. Alt sigtemlerin tek tek en iyilenmesi
(suboptimizasyon) yerine, sistemin bir bitiun olarak
optimizasyonu tercih edilen yontem olmali. De@isim

yonetiminin dnemli bir araci olan TKY'nin uygulanmasinda ve
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basariya ulasmasinda bircok faktor engelleyici rol

oynamaktadir.

TKY'nin basarisini olumsuz etkileyen bu faktdrlerin
onemli bir kismi yonetici odaklidir. Asagida olumsuzluga

sebep olan etkenler sirasiyla ele alinacaktir. (*)

1. Yonetimden Kaynaklanan Engeller
a—-) Yonetimin Algilama Hatasi

Toplam Kalite Yonetimi, genellikle adinda kalite
sdzcugunin bulunmasi nedeniyle kalite departmaninin
sorumlulugunda clan bolimsel bir uygulama gibi
algilanmaktadir. Bircok st dizey yodnetici ile TKY Xkonulu
goriisme yapilacag: zaman kalite yodneticisini caglrha
egiliminin yviksek oldugu gorilmektedir. Oysa TKY kalite
yéneticisini ne kadar ilgilendiriyorsa, Uretim, personel,
pazarlama ve diger yoneticileri de ayni oranda
ilgilendirmektedir. TKY' yi kalite yonetiminin bir scorunu
olarak algilamak 1isin yodnetsel Dboyutu ve gsorumlulugundan
yoneticileri kurtarmaktadir. Bu konudaki tim sorumlulufun ast
konumundaki bir yoneticiye birakilmasi, bagsarisizlig:
kacinilmaz hale getirmektedir. Ust yodnetimce igletmenin
mevcut durumu gercek boyutlari irdelenmeli wve TKY ile
rekabetteki Ustinliik arasindaki bha@lantinin a¢ik¢a gorilmesi

saflanmalidir. Toplam Kalite Yonetimi, ast konumundaki

(*) Ismail Tirkmen, Toplam Kalite Yodnetimine Gecis ve
Uygulamada Basariyi Engelleyen Faktdrler, Verimlilik Der.
Toplam Kalite Ozel Sayi, MPM Yayinlari, 1995, Sayfa: 148
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ybneticilerin gerceklestirebilecegi (ist ybnetimden Dbagimsiz
eylemsel Dbir yontem degildir. TKY uygulamak iUst ydnetimin
sorumlulugunda ve onun yonlendirebilecegi yonetsel Dbir

vaklasimdir.

Bir baska algilama hatasi da ISO 9000 belgesi almaya
yonelik c¢alismalarin sonuclanmasi ile TKY'nin gerceklestigi
kanisidir. ISO 9000 belgesinin alinmasi, isletmede defisimin
baslamasinda kapinin aralanmasi anlamini tasimaktadir. Toplam
kalite y6netimi icinde uygulanmasi yararli, ancak kesinlikle
tek basina yeterli olmayan bu calisma ile isletme, defisimi

gerceklestirmis sayilamaz.

b-) Yénetimin Kendini Degistirmeye Direnci

Degisimi gerceklestirmenin olmazsa olmaz kurali kendini
degistirmektir. Var olan yonetim anlayigl ile defisimin
yonetilmesi mimkin degildir. Toplam Kalite Yonetimi,
slirekli gelisme ve sirekli gelistirmeyi baz alan bir yodnetsel

yvaklasimdir.

Yénetim, ozellikle sorunlara "Kim Yapti ?" geklinde
suclu arayan bir yaklasim tarzini "Neden Oldu ?" seklinde
bir vyaklasaim tarzina cevirmelidir. Yani basta ydnetim, asir:
merkeziyetci ve denetimci yonetim anlayisinza
defistirmelidir. Yoneticiler vyetki devirlerini artirmali,
astlarina daha fazla givenmeli, ac¢ik wve c¢ok yénli bilgi
iletigimine agirlik vermeli, grup calismalarina hiz

vermelidirler.
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¢-) Arac¢ Odakli Olma

Kimi y6neticiler, Toplam Kalite Yonetimi sisteminin
bazi1 araclarini tek basina ama¢ olarak almaktadirlar. Mesela,
tek basina Kalite c¢emberleri uygulamalarini nihai amac
olarak gormek, ya da IS0 9000 standardil belgesini almay1
yeterli gormek gibi vaklasimlar sistemin geligimini
engelleyen onemli etkenlerdir. Bu durumda arag¢larla amac¢larin
ver deJistirmesi giindeme gelmektedir. Bir orgilitte araclarla
amaclarin yver defistirmesi halinde.,bu orgiitin yoneticilerinin
isabetli kararlar alabilmeleri ve amac¢lara daha verimli

ulasabilmeleri mimkin degildir.

d-) Orgiit Killtiri Konusuna Yeterince Onem Vermeme

Ozellikle teknik orijinli bir¢ok ydneticinin Orgit
kiltird konusunda yeterince duyarli olmadigil gozlenmektedir.
Bu konudaki bilgisizligin vyanisira hafife alma egilimi
fazladir. Kimi yoneticiler ise oOrgiit kidltird konusunu, moda
bir kavram ya da fantazl bir vyaklagsim kabul etmektedirler.
Insan kaynaklarinin c¢ok 6nemli oldugunu belirtmelerine
karsin uygulamada tam tersi bir tutum ic¢cinde olduklara
bilinmektedir. Insan kaynaklarinin onemi konusunda
yoneticilerin ¢ofJunlugunun eylem—soOylem birligi i¢inde
olmamalari, TKY uygulamalarinin ©oniinde onemli bir engel
olarak kargsimiza c¢ikmaktadir. Yoéneticilerin orglit kiltird
ve verimlilik arasindaki baglantiyilr 1iyi kurabilmeleri ve
Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin temelinde ¢ok ©nemli bir
yver alan insan kaynaklarinin onemini daha gercekci

kavrayabilmeleri gerekmektedir. Katilimci ydnetim anlayisinin



yasama gecirilememesi degisim yolunda dnemli bir engeldir.

e—) Silirec Geligtirmeyi Tek Yonli Gormek

TKY wuygulamalarinin odnemli bir unsuru da bilindigi
gibi sorun ¢dézme ve siirec gelistirme konusudur.Grup dinamigi
icinde calisarak gerceklestirilmesi beklenen bu etkinlikler
biitin olarak algilanip uygulamaya konmalidir. Ancak yaygin
olan, sire¢ gelistirmenin sadece dretim sirec¢lerinin
gelistirilmesi olarak kabul edilmesi ve ydnetim glireclerinin
geligtirilmesinin goéz ardi edilmesidir. Halbuki yo6netim
siirecleri ve ydnetim uygulamalari gelistirilmedikce sistemin
uygulanabilme sansi azalmaktadir. Her dizeydekil yodneticiler
ve wuzmanlardan olusturulacak gruplarin yonetim sireclerini
gelistirmesi sistemin 1islerlik kazanmasinda onemli bir rol

oynayacaktir.

f-) Birimler Arasi Rekabeti Ozendirmek

Rekabet, gelismeyi sadlayan onemli bir unsur olmakla
birlikte, drgit i¢inde Dbirimlerin ya da kisilerin, rekabet
degil, isbirligi icinde olmalari gerekmektedir. Kisiler veya
birimler arasinda rekabetin olmasi, ic¢c iletisimi ve bilgi
akisini engellemektedir. Bilgi akiginin engellenmesi, sorun
cozme, sire¢ gelistirme, disince dretime etkinliklerini
olumsuz etkilemektedir. Ozellikle daha o&nce ydneticiligini
yvaptiklari birimleri dierlerinin dzerinde ¢gdrme egiliminde
clan Ust ydneticilerin varligl, birimler arasi igsbirligini

baltalamaktadir.



g-) Danigsmanla Calisma Aligkanliginin Olmayisi

Birgok igletmede gercek anlamda profesyonel
ydneticilerin bulunmamasi, yeni yonetsel sorunlara,
deneyimlerle kazanilan bilgilerle yaklasilmasi, yetki

devretmeme aliskanligil ve ©oOrgit disa uzman danismanla
calisilmamasi, onarilmaz hatalarin | yapilmasina neden
olmaktadir. Hammadde, enerji, isglci ve sermaye girdilefi
gibi Dbilgi girdisinin de bir maliyeti clacafa kabul

edilip dis danismanla c¢alisma aliskanlidi kazanilmalidir.

h-) TKY Konusundaki Sorumlﬁlugu Bir Birim Yoéneticisine
Devretme
Yetki devrinin gerekliligi her ne kadar savunulan :bir
durumsa da, Toplam kalite ydnetimi konusunda ilist ySnetimin
liderligi  devredilemez ve vazgecilemez bir gérevdir. TKY
teknik dedil yodnetsel Dbazli bir konudur ve st yonetimin
liderligi zorunludur. Ust ydnetici bu Kkonudaki gdrev ve
sorumluluklarini devredemez. Ust yonetici hem birim

i

yoneticilerine hem de ydnetsel davranislari ile tim Orgit

¢alisanlarina TKY konusunda liderlik yapmak durumundadir.

Onun bhu tutum ve kararlilifi basarida onemli bir etkendir.

1-) Ust Yonetimin TKY'yi Askiya Alma Egilimi

Onceleri TKY konusunda girigsimlerde bulunan, &nemine
inandigini aciklayan bazi st yoneticiler, ydnetim
aliskanliklarini defistirmeleri gerektiginde veya Kkriz
dénemlerindé \qallsmalara ara 'vermg egilimindedirler. Kriz

ddénemlerinde daha da yayginlasmasi gereken vyetki devri
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yerine geleneksel ydnetim anlayisinin bir vyanilgisi olan
asiri merkeziyetc¢cilige donls vyaygin bir ydnetsel uygulama
hatasidir. Bu durum calismalarin tavsamasina ve c¢alisanlarin

motivasyonunun dismesine neden olur.

2. Orta Diizey Yénetici ve Uzmanlardan Kaynaklanan
Engeller
Orta diizey yodneticiler ve wuzmanlar dizeyinde de bazi
olumsuzluklarin ortaya c¢iktig: goriulmektedir. Bu olumsuz

etkenlerin bazilari asagidaki gibidir

a-) Astlarin Basarisindan Hognutsuzluk

Astlar tarafindan olusturulan sorun cozme (kalite
cemberleri) ya da sire¢ gelistirme (kaizen) amacli gruplérln
vaptiklari calismalar ile Dbazi sorunlari ¢oézmeleri, kimi
uzman/mihendisleri rahatsiz edebilmektedir. Bunun sonucu
olarak gruplara yardim etmeme ve Dbilgi aktarmama eJilimi
kendini gosterir. Genellikle bir dis uzman / danigsmanla
calismayan Orgiitlerde orta dizey ydneticiler ve mihendislerin
yeterince bilgilendirilememesi ve motive edilememesi bu tirli

olumsuz sonu¢lar dogurabilmektedir.

b-) Birim Yoneticileri Arasindaki Rekabet

Birim yoneticileri arasinda rekabet varlig:, birimler
arasinda bilgi akisini ve isbirligini engelleyen dnemli bir
faktordir. Iletisimin bilgi icerikli ve ¢cok yonla
islememesi, hem gruplarin c¢alismalarini engelleyecek, hem de
sorunlarin gercek boyutlari ile algilanamamasina neden

olacaktir.
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¢c—) Orta Diizey Yoneticilerle Mihendisler Arasinda
Rekabet
Orta dilizey yo6neticiler (midur, sef, bag mihendis)
ile mihendis ve uzmanlar arasinda yikselme hirsi nedeniyle
rekabetin varligi TKY 'nin basarisini olumsuz yoénde

etkileyecektir.

d-) Uzman ve Mihendislerin Meslek Odakli Yaklasimi

Isletmelerde uzman veya milhendis olarak caliganlarin
Toplam Kalite Yonetimine kendi meslekleri acisindan
yaklasmalarida ayri bir sorundur. Isletmecilerin salt insan
ve yoénetim odakla yaklasimlari, istatistiksel ydntemleri,
ISO 5000 belgelendirme calismalarini, Kalite Guvencesi

konusunu gdzardi etmelerine neden olmaktadir.

Buna karsilik pek c¢ok miuhendisin ise TKY'yi teknik bir
calisma olarak algilamalari sonunda konuya kalite el
kitabi, ISO 9000 standardi, istatistiksel kalite kontrol ve
kalite gilvencesi sistemi odakli yaklasmalari sonunda yodnetim
ve 1insan unsurunun goézardi edildigi gorilmektedir. Gerek
isletme uzZmanlarinin, gerekse miihendislerin cok yonli

uzmanlasmalari gerekmektedir.

3. Calisanlardan Kaynaklanan Engeller

Toplam Kalite Yonetimi yaklasimi insan kaynaklari
odakli bir yontemdir. Onlarin kabiliyetli yonlerini
harekete geciren, insan odakli bir c¢alisma yontemi oldugu
icin c¢alisanlara bastan sistem deogru anlatilirsa, genellikle

¢aliganlardan konuya iliskin bir direnc vya da biling¢li bir
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engelleme girisimi ortaya c¢ikmamaktadir.

Caliganlar dizeyinde ©nemli nokta, onlarin egitimine
sirekli zaman ve kaynak ayrilmasidir.Ancak, personel devrinin
yiksek oldugu, en kiigik bir sorun karsisainda is¢il
¢ikarmalarinin yodun oldugu, Ucret pazarliklarinin uzun
siirede ¢oziimlenemedigi, toplu pazarliklarin genellikle
grevlierle noktalandi@i, endistriyel iliskilerin iyi olmadigd:
isletmelerde, calisanlarinin katiliminin saglanmasi mimkiin
degildir.Calisanlarin motivasyonu i¢in isc¢ci-isveren kesimleri
arasinda karsilikla gliven ve sayginin bulunmasi en temel
sartlardan birisidir. Aslinda bu konu da st yonetimin

tutumundan kaynaklanan bir sonuctur.

Yukarida U¢ ana madde altinda siralanan sorunlardan
baska, 6zellikle Tiurkiye 1icin gecerli olan bazi1 sorunlar da
asagida siralanmistir. Bu sorunlar, Tiurkiye'de cesitli
taninmis firmalarda ¢gdrev yapan st diizey yonetici,
akademisyen ve uzmanlarla vyapilan miilakatlar sonucu tesbit

edilmistir : (*)

— TKY uygulamalarina ivme kazandirici dnemli bir rol
istlenen "kurum kiulturi" nin gereginin vydneticiler
tarafindan anlasilamamigs olmasi. Kurum kiltirinden
teoriden sozedilirken, insan kaynaklarinin isletmelerin

en degerli varliklari olarak gorilmeyip,gozetilmemesi.

(*) ITU 1Isletme Mihendisleri TKY Arkom ., Toplam Kalite
Yonetiminde Turkiye Perspektifi , Eylidl 1994 , Sayfa:76
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— Kuruluslarda c¢esitli kademelerde calisanlarain TKY

anlayisini 6zimsemelerinin uzun bir slirece yayilmis
olmasi ve uygulamalarin zor, zahmetli olup istenen
sonuclarin kisa sirede alinamamasi nedeniyle
calismalarin motivasyonunun saglanamamasi. Bu slrecte
verilecek en ufak bir odin wveya ama¢tan sapma biylk

bir bosluk olusturabilir.

"Liderlik" wve ‘"motivasyon" faktdrlerine gereken
onemin verilmemesi nedeniyle tium bolimlerin, tim
calisanlarin katiliminin saglanamamasi sonucunda
"Kalite Arastirma Gruplari'" istenilen sonug¢lara
ulagsamamaktadirlar. Ayrica, firmalarin i¢
dinamiklerinden kaynaklanan kisisel catismalar da
bu gruplarin basarilarini olumsuz yoénde

etkilememektedir.

"Bu da boyle oluversin!" seklindeki bir kalite

duyarlilik noksanligai.

Japon yonetim yaklasimini, Bati mantigi ile taklide
ybnelik, yerel Kkiiltlire adapte etmeden, oziimsemeden,
anlagilmadan uygulamaya kalkisilmasi sonucu kisisel

rekabetin kamc¢ilanmaszi.

Tirkiye'de TKY anlayisinin, daha 6nce giindeme gelen
bazi1 yonetim teknikleri gibi bir moda oldugu
disincesinin hakim olmasi. Kalitenin bir zorunluluk

olarak degil de, onemli Dbir silah olarak gdrilmemesi
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sonucu "uygulamasak olmaz mi'" sorusunun oraya ¢ikisi.
(Bunun vyerine ‘“nasil etkin bir bicimde uygulayip
rekabetci avantaj elde edebiliriz?" dodru olan

sorudur.)

-~ Tirkiye'de yénetimde amatérlikten profosyonellige
gecig ile TKY anlayisinin ayni ddnemlere rastgelmesi.
Bu olaylar iki kiltir degisiminin ayni anda
yaganmasina neden olmustur. Bir yandan,
kurumsal lasmada firma sahipleri ikna edilirken,
diger vyandan profesyonel ydneticilere TKY felsefesi

anlatilmaya calisilmaktadir.

- Tlrkiye'de klasik yonetim anlayisina éahip
firmalarda, her departmanin diJerlerinden bafimsiz bir
krallik ilan etmis olmasi. Her bir departmanin,
aslinda, kendinden bir oncekinin misterisi oldugu

gerc¢eg@inin anlatilmasinin ¢ok 2Zor olmasi.

— Eger gercek anlamda bir kiltirel degisiklik
yapllmazsa, uUst yodneticilerin sadece bekc¢ilik yapmak
durumunda kalmasi. Kultdr degistirilmezse, Ust
yoneticinin degismesiyle herseyin eski haline ddnmesi.

Boylelikle ge¢ici bir moda halini almasz.

— Tirkiye'de firmalarin dretim seviyelerinin ¢ok dusik
olmasi sonucu yan sanayinin kalitede ortaya ¢ikan
onemi. Yan sanayinin idretici firmaya verdigi urin

miktarinin disiik olmasi sebebiyle birden fazla firma
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ile calismasi sonucu, Uretici firmanin vyan sanayi
kurulusu lUzerinde kalite konusunda yaptirim gicinin
¢cok zayif olmasi. ( Ornedin Almanya'da Mercedes'e
bagli vyan sanayi kuruluslarz: sadece bu firmaya
calismalarindan dolayi kalite glivence sistemine
tabidirler. Tirkiye'de ise Oyak—Renault ve Tofas'in bu

konuda yeni girisimleri bulunmaktadir.)

Igletmelerde Ust yonetimlerin konuyu tam anlamiyla
anlayamamalari ve benimsememeleri sonucu
sahiplenmemeleri ve kalite etkinliklerinde aktif
olarak yer almamalari. Dolayisiyla isletmelerde
st dizey ydnetimin liderl1liginin eksikliginin

hissedilmesi.

Ust yOnetimin kararlilig: konusunun her uygulamada

tekrar tekrar sinavdan gecirilmesi.

Eski aliskanliklar nedeniyle cegitli egilimlere,
toplantilara ve 6zel programlara ragmen orta kademe
yoneticilerin de olayin gercek boyutlarini wve
kendilerine getirdigi gercek yikimlilikleri
gorememeleri. Orta kademede yasanan Unvan meraki
sorununun etkileri.

Turk ydnetim yapisinin tutucu bir oOzellik gdstermesi
ve klasik yonetim aliskanliklarinin, hiyerarsik yapi
ve Dbilirokrasinin c¢alisma hayatina damgasini vurmus
olmasi. Bu eski modele olan baglilaigan degisimi

engellemesi.
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Temel esaslarin anlasilamamis olmasi nedenivyle
veni modele saglikli bir sekilde gecilememesi. Ayraica,
oturtulmus bir organizasyonda hiyerarsik kademe

sayi1sinin kolaylikla azaltilamamasi.

Kriz anlarinda klasik yodnetim tarzinin Xkurtarica

olarak goriilip bu anlayisa dénulmpek istenmesi.

Ust yonetimin Kalite Yoénetimi tekniklerini yonetsel
degil, teknik bazda ele almalari wve bunun dogal

sonucu olarak kendisini olaydan soyutlamasi.

Yoneticilerin, calisanlarin onemini kavrayamamalari ve

yonetime katilim anlayisina sofuk bakmalari.

TKY sisteminin, organizasyonun kiltirel degisimi
Uzerine kurulu oldugu, her seferinde dodru yapmanin

temelinin insana bagli: oldugunun anlasilamamasi.

TKY konusunda vyayinlanan yayinlarin buyik bir
cogunlugunun, bu alt vyapinin var oldufunu varsayip
bunun izerine sistemler gelistirmesi sonucu, bu

eksikligin bir tiurld fark edilememesi.

Turkiye'de her seyden once sanayi kiultlrinin
eksikliginin yasanmasi sonucu Kkalitenin O©Oneminin

anlasilamamasi.

Oncelikle kiltirel boslugun doldurulmasi, kalitenin
anlasilmasi, neden kontrol edilmesi gerektiginin

anlatilip, son olarak da aslinda kontrol
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edilemeyeceginin ispatlanip, kalitenin ancak
Uretilebileceginin anlatilmasinin cegitli danismanlik
sirketlerine ve dniversitelere kalmis olmasi.
(Turkiye ‘nin dnemli sorunlarindan biri olan
iniversite—~is diinyasi kopuklugu bu noktada yasamsal

bir can damarini kesmektedir.)

Belli standartlarin olmayisi, Turkiye'nin organizasyon
eksikligi sonucu devlet digi kurumlarin yetersizligi
sebebiyle ortaya ¢ikan bazi yodnetim danismanlarinin
basibos calismalari ve belirli denetime tabi olmadan
dogru ya da yanlis, begendikleri, bulabildikleri cok
cesitli sistemlerin, modellerin firmalarin Uzerinde

denenmesi.

Hatali bir uygulamanin kendinden sonra gelecekler

icin bir yanlis ©onyargi yaratacagdil gercegi.

Baz1 yOneticilerin firmanin gelisimini saglamak
amacl 1ile kimseye danismadan, okuduklari cegitli
kaynaklardan elde ettikleri bilgileri gercek hayatta
uygulamaya kalkmalarazi. (Bunun en gizel ornegi
1970'lerde Tirkiye'de moda haline gelen wve amac

olarak goriilen '"kalite cemberleri" uygulamalaridair.

Bitin bu sebepler sonucunda iletisim eksikliginin
dogusu ve Tlurkiye'ye uygun vyeni, ortak modellerin

geligtirilememesi.



_65_..
— Defisim i¢in gerekli altyapinin eksikligi. (Kisisel
gelisim, egitim, personel — kariyer planlamasi,

motivasyon, teknik bilgi v.b.)



3. BOLUM : IS0O-9000 KALITE GUVENCE STANDARTLARI

3.1. IS0-9000 STANDARTLARININ TANIMI

En basit olarak IS0-9000 standartlari Imalat ve Hizmet
sektdrinde kalite giivencesi i¢in kurulmus, kapsamli bir
standart kiimesidir. IS0-9000 serileri, bir firmanin kalite
sisteminin gelistirilmesini, belgelenmesini ve isletilmesini
ister, yani firma i¢inde ydnetimin kalite tetkik uygulamalara
icin sahip oldugu sorumluluktan, satinalma politikalarindan
egitime kadar uzanan kalite yonetimi uygulamalarinin timind

kapsar. (¥)

I50-9000, isletmenin sartlarina uygun bir Kalite Givence
Sistemi (KGS) gelistirilmesinde ve/veya baska . bir
organizasyonun KGS'nin degerlendirilmesinde esas olarak
kullanilabilecek bir modeldir. Bu modele uygunluk ise birc¢ok
endistrilesmis ilkede kabul edilmis olan uluslararasia bir
standarta uygun bir kalite glivence sistemine sahip olmak
anlamina gelecektir. Model wuygulandiginda, kalitenin idare
edilmesi 1i¢in araclar temin eden Dbir ydnetim sisteminin
gerekliliklerini tanaimlar. Diger yandan model, uygulandig:
isletmeye islem maliyetlerinin azaltilmasi, ydnetimin etkin
kontrolu ve organizasyonun toplam etkinliginin yikseltilmesi,
daha iyl ridn tasarimi vyapilmasi, hurda/yeniden isleme ve
miisteri sikayetlerinde azalma, verimlilikte iyilesme,

is¢ci-isveren iligkilerindeki ve Uretimdeki darbogazlarin

(*) Donald A.Sanders-Ph.D., J.A. Sanders - Ph.D., Richard H.
Johnson—-III.M.S., C.F. Scott-B.A. Editor, IS0 8000 Nedir?
Nicin ? Nasil ? Rota Yayincilik, 1994, Sayfa : 19
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kaldirilmasi ve is ortamindaki stresin azaltilmasi sonucu
iyilesmeler yapilmasi, sirkette kalite kiltirinin artirilmasi
ile c¢alisanlarda daha ¢ok is tatmini wve kalite Dbilincinin
olusturulmasi, muisterilere karsa igletmenin giveninin
artirilmasi: ve dis satimda basarili olmak i¢in gerekli olan

gsirket imaj ve itibarinin iyilestirilmesi firsatini verir. (¥*)

IS0-9000 standartlari cercevesinde bilinmesi gereken

standartlar asagida listelenmistir

I50-9000 : IS0—-9000 serisinin bayraktari olan IS0-%000,
"Kalite Yonetimi ve Kalite Givencesi Standartlari'nin secimi
ve kullanimi icin" bir rehberdir. Tilrk Standartlar:i Enstitidsi
tarafindan Turkce 'ye cevrilip TS-IS0O 9000 olérak
yvayinlamistir. Bu standartin ne anlama geldigini aciklamak
icin gerekli olan bes kalite kavramini (Kalite Politikasa,
Kalite Y6netimi, Kalite Sistemi, Kalite Kontrol ve Kalite
Glvencesi) tanimlar. (Bu tanimlar 1IS0-8402'deki tanimlarin
tekraridir) Bazi temel kalite kavramlarini verip aralarindaki
iligskileri ve farkliliklar: ac¢ikliga kavusturur ve bu
standartlari kullanicilarin kendi durumlarina uyarlamalarina

ve secmelerine vardim ederek yol gdsterir.

IS0 9000 acikca, "Uluslararasi standartlarin bu seri
sinin amacinin, organizasyonlar tarafindan uygulanan kalite
sistemlerini standartlastirmak olmadigini ifade eder". Yani,

Kalite Sistemleri ve Yonetimi firmaya gore degisebilir.

(*) Ridvan Bozkurt-MPM, Aynur Odaman—-KOSGEB, ISO-9000 Kalite
Guvence Sistemleri, 1995, MPM Yayinlari: 549, Sayfa : 12
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Tetkik¢iler bir firmanin sisteminin veya kalite el

kitabinin, bagka bir firmayla ayni olmasini beklemezler. (¥*)

IS50-9001 : Kalite Sistemleri - Tasarim/Gelistirme,
Uretim, Tesis ve Hizmette Kalite Guvencesi Modelidir.
Belgelendirmeye esas standarttir. Urilnin gelistirilmesi wve
tasarimindan, idretim, Uridnidn kurulup calistirilmasi (tesis)
ve servis islemlerine kadar imalatin tim hususlari ile ilgili
firmalar icin Kalite Glvencesi Standartidir. Bilgisavyar,
otomobil, cesitli aletler yapan firmalar ve bu firmalarin
Urin tasarimi da yapan satici firmalari bu cesit firmalara

drnek olarak gdsterilebilir.

ISO-9002 : Kalite Sistemleri - Uretim, Tesis ve
Serviste Kalite Giivencesi Modelidir. Belgelendirmeye esas
standarttir. Bir lUrldnidn iUretimi ve kurulmasi ile ilgilenen
ve Ozellikle uzun tek bir prosesi veya c¢ok sayida prosesi
olan firmalarin Kalite Glivencesi standartidir. Yani IS0-9002
standartina gecmek isteyen firmalar Dbiinyelerinde tasarim
faaliyeti gerceklestirmezler; iUretilecek olan Urindn tim
teknolojik G6zellikleri misteri firma tarafindan Xkendilerine
bildirilir. Hemen hemen tim vyan sanayi konumunda olan
firmalar icin ya da baska firmalardan patent hakki alarak
imalat vyapan firmalar icin gerekli olan standart IS0O-9002

standartidar.

(*) Donald A.Sanders-Ph.D., J.A. Sanders-Ph.D., Richard H.
Johnson III. M.S.,C.F. Scott-B.A. Editor,a.g.e., Say: 19
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IS0-9003 : Kalite Sistemleri — Son Muayene ve Deneylerde
Kalite Giivencesi Modelidir. Belgelendirmeye esas standarttir.
Siireclerin cok basit oldugu ve lriin kalitesinin nihai Urin
izerinde yapilan muayene ve testlerle belirlendigi firmalar

icin uygulanabilir.

Mesela, isletme bitmis yari mamuleri alarak bunlara
misterinin tasarimi dogrultusunda monte ediyorsa, bu durumda

IS0-9003 en uygun kalite sistem standarti olacaktair.

ISO-9004 : Kalite YoOnetimi wve Kalite Sistemi Unsurlari
Kilavuzudur. Yukaridaki U¢ standarttan, “standartin istedigi
hususlari kontrol eden Dbir liste" olarak sunulmamasi

bakimindan farklidir.

Daha cok IS0-9000 basvurusunda temel olmasi gereken, kalite
yonetim felsefesi ve politikalari i¢in rehberlik yapacak
olan hususlari ac¢ik bir sekilde ifade eder. IS0-9004 hatalari

dnleme, miisteriye yonelme, maliyet hususlari, proses kontrol,

belgeleme, satinalma, istatistiksel arag¢larin (kontrol
semalarai) kullanilmaszi, egitim ve hatta calisanlarain
motivasyonu gibi temel kalite kavramlara dzerinde

yo@unlasmlstlr. Bu standart, ISO - 9001, ISO - 9002 wveya
ISO — 9003'e basvuran tim firmalar tarafindan okunmali,

anlasilmalili ve uygulanmalidir.

3.2. IS0-9000 STANDARTLARI 1LE 1LGIiLi DIGER STANDARTLAR
I50-8402 : TSE tarafindan TS-ISO 9005 Kalite Sozlugu

olarak Tiirkce'ye cevrilip yayinlanmistir. IS0 9000 serisinin
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resmi bir parcasi olmamakla birlikte standartlarin
anlasilmasi bakimindan ©Onemlidir. ISO - 9000 serisi icinde
kullanilan Snemli kelime ve kavramlarin, genel sodzliklerde

bulunmayan daha 6zel tanimlarini vermek lzere hazirlanmistir.

ISO 10011-1 : Kalite Sistem Denetim Kilavuzu-Denetleme.
Firmalarin uygulamakta olduklari ISO - 9000 standartinin
denetlenmesi islemlerinin nasil olmas1 gerektigine iliskin

standarttir.

IS0 10011-2 : Kalite Sistem Denetim Kilavuzu - Denetci

Nitelik Kriterleri. Denetleme isini yapan denetgilerde

(auditdr) bulunmasi gereken Szelliklere iliskin standarttair.
IS80-10012-1 : Olcme Ekipmanlari Icin Kal.Gilv. Standértl
I1S0-10013 : Kalite El Kitabi Gelistirme Kilavuzu

IS0-14000 (BS-7750) : Cevre Yonetim Sistemi.

3.3. IS0-9000 STANDARTLARININ ACIKLANMASI

3.3.1. Y6netimin Sorumlulugu

3.3.1.1. Kalite Politikasa

Tedarike¢i firmanin yliritme sorumlulufuna sahip yonetimi,
kalite ic¢in hedeflerini ve kalite taahhiitlerini belirlemeli
ve bunlari dokiimante etmelidir. Kalite politikasz,
tedarikcinin kurulusu ile ilgili hedefleri ve miisterilerin
beklenti wve ihtiyaclarina uygun olmalidir. Tedarike¢i, bu
politikanin kurulusun her kademesinde anlasildigindan,

uygulandigindan ve devam ettirildiginden emin olmalidir. (%)

(*) TS-ISO 9001 Standarti, Aralik 1994, TSE, Sayfa : 2
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Kalite politikasa en st ydnetici tarafindan
imzalanmalidir. Kalite politikasinin Ust ydnetimin imzasina
tasiyor olmasi, lst yonetimin olaya katilimini resmi kilacag:

icin ©zellikle yerine getirilmesi gereken bir husustur.

Kalite politikasinin kontrollid Dbir ddkuman olarak
degerlendirilmesi ve Kalite El Kitabinin bir parcasi olarak
icerisinde vyer almasi gereklidir. Ust ydnetim tarafindan
belirlenmig, onaylanmis ve firma organizasyonu ig¢erisinde
tiim calisanlara Kkolayca ulasacak sekilde dagitilmis olan
Kalite Politikasinin, yine tim calisanlar tarafindan butdn
boyutlariyla anlasilmis ve tum c¢alismalarda esas aliniyor
olmasi beklenmektedir. Kalite Politikasinda belirtilen
hususlar uygulamalarda kendini gostermelidir. Bilirolarda ya da
Uretimde ¢alisanlarin ise ve birbirlerine karsi yaklagsimlarai,
kullandiklara makina, alet ve ekipmanlara yaklasimlari,
isletmenin genel durumu (temizlik, dizen, havalandirma,
aydinlatma v.b.) ve ozellikle kalite sistem denetimleri soz
konusu oldugunda calisanlarin sorulan sorulari cevaplarken
gosterdikleri kendilerine giiven, Kalite Politikasinin kagit

Uzerinde kalip kalmadigi konusunda onemli bilgiler verir.

Ayrica firma Dblinyesinde vyapilan egitimlere ayrilmis
kaynaklar, egitimlerin niteligi, egitimlerin sonucunda
gerceklegtirilen iyilestirmeler ve yapilan egitim
programlarina dst wve orta kademe ydneticilerin katilimi da
firmada mevcut olan kalite kilturinin hayata gec¢irilip

gecirilmedigi konusunda fikir verecektir.
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Buna parelel olarak Kalite Politikasinin c¢alisanlara
duyurulmasi amaciyla yayinlanan yazi ve sirkilerler, Kalite
Politikasinin vyine c¢alisanlara tanitilmasi ve cagdas kalite
anlayisinin gereklerinin anlatilmasi amaciyla didzenlenen
egitim toplantilarinin katilim listeleri de gozden

gecirilmesi gereken kayit ve dokimanlar arasinda yer alir. (*)

3.3.1.2. Organizasyon
3.3.1.2.1. Sorumluluk ve Yetki

Kaliteyi etkileyen isleri yoneten, uygulayan ve

dogrulayan biutin personelin sorumluluk, yetki ve karsilikli
iliskileri, ozellikle (*¥*);

a—-) Urin, proses ve kalite sistemi ile 1ilgili herhangi
bir uygunsuzlugun olusmasina onlemek igin
faaliyetleri baslatma;

b-) Urin, proses ve kalite sistemiyle 1ilgili problemleri
tanimlama ve kaydetme;

c—) belirlenmis yollarla c¢ozimler bulma, vyeni teklifler
getirme veya gereken faaliyetleri baslatma;

d-) cozumlerin uygulandiginin doJrulanmasi;

e—) kusurun veya tatmin edici durumun dizeltilmesine
kadar uygun olmayan uUridnin islenmesi, dagitimi veya
tesisini kontrol altinda bulundurma;

konularinda bafimsiz olarak ¢aligmasi ve yetkili olmas:

gereken personel icin tanimlanmali ve dodkiimante edilmelidir.

{*) Hasmet F. Cakmak, Selim Gilven, TS-ISO 9000 Kalite Giuvence
Sistemi Egitimi, Kalder Yayinlari, Bollim : 1, Sayfa : 3/6

(**) TS-IS0 %001 Standarti, Aralik 1994, TSE, Sayfa : 2
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Saglanmasi gereken sartlarin basinda, firma ya da
organizasyon biriminin gincel, yani son durumunu yansitan ve
yetkili kisiler tarafindan onaylanmis bir organizasyon
semasinin mevcudiyeti bulunmaktadir.Bu organizasyon semasinin
en kiicik organizasyon birimine kadar inen bir detayda olmasi
ve gsemada yer alan her birimin/yetkilinin gorev ve sorumluluk
tanimlarinin yukarida siralanan bes maddelik esaslar

cercevesinde yapilmasil gerekmektedir.

Kalite fonksiyonunun dogrudan Ust Yénetimden bir kisiye
bagla olmasi vyerine, kalite disinda oOzellikle imalattan
sorumlu birim tarafindan yerine getiriliyor olmasi durumunda,
g6z konusu kurulusun kalite kayitlari, Kkalite sistemine
iligkin veriler detayli bir sgsekilde 1incelenerek, bu durumun
kalite dislncesinin organizasyon icerisinde cok iyi yerlesmis
olmasindan mi, yoksa tam tersi heniz kalite anlayisinin
deyimi vyerinde ise rustind ispatlayamamis olmasindan mi1

kaynaklandigi ortaya cikartilmalidir.

Firmalarda en ¢ok goriilen organizasyonel durum Yodnetim
Temsilcisi yani Kalite Sorumlusunun dofrudan Genel Mididr
ya da Genel Midir yardimcilarindan birine bagla olmasi ya da

bu gdrevi bu kisilerden birinin Ustlenmesidir.

3.3.1.2.2. Kaynaklar

Tedarike¢i, vyonetim 1is performansini ve kurulus ic¢i
kalite tetkiklerini kapsayan dogrulama faaliyetleri ic¢in
efitilmisg personelin gorevlendirilmesi dahil, kaynak

ihtiyag¢larin: belirlemeli, uygun kaynaklari temin etmelidir.
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Dogrulama faaliyetleri U¢ ana baslik altinda ele

alinabilir. (¥*)

Bunlardan ilki iriin bazinda yapilan Kalite Muayenelerine
doniktir. Urilnin onceden belirlenmis olan spesifikasyonlari,
kriterleri ya da standart deferleri sagladig:

— laboratuvar testleri

— proses kontrol verileri

- yan sanayi verileri

performans/tip testleri ve/veya
~ girdi, imalat ve son muayene islemleri ile

dogrulammalidir.

Dogrulama hususu ic¢inde ele alinacak ikinci faaliyet
Tasarim fonksiyonu c¢ercevesinde gerceklestirilen Tasarim
Dogrulanmasi, gozden gec¢irilmesi ve tasarimin gecerliliginin

kontrol edilmesidir.

Dogrulama faaliyetleri cercevesinde degerlendirilen
Kurulugs 1Il¢i Kalite Denetimleri (auditler) firma blnyesinde
TS IS0 9000'e 1iliskin yluridtilen faaliyetlerin, dokimante
edilmis olan prosedirlere uygun bir bicimde yiuriitilmesini
givence altina alir. Yonetimin Temsilcisi diger bir deyisle
kurulusun Kalite Sorumlusunun sorumlulugunda olan bu islem
Kalite Sistem Denetimi'nin uygunluk kismi olarak adlandirilir
ve masa bagi calismasiyla vyeterliligi onaylanmis bir kalite

sisteminin yerinde incelenmesini gerektirir.

(*) Hasmet F. Cakmak, Selim GuUven, a.g.e., Sayfa : 4/6
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Yukarida sayilan tim Dogrulama Faaliyetleri icin;
- yeterli alan,
— donanim,
- tesis ve

— personel saglammalidir.

Ayrica vyukarida siralanan bu kisilerin konulariyla
ilgili bir efFitim almis olmalari vya da gereklil bilgi ve
tecribeye sahip olmalari yine standartlar tarafindan

0zellikle istenmektedir.

3.3.1.2.3. Yonetim Temsilcisi

Tedarike¢i firmanin ylUritme sorumlulufuna sahip yonetim
organi, icinden Dbir uUyesini temsilci tayin etmelidir. Bu
temsilci, diger sorumluluklarinin yani sira, asagidaki
yetkilere de sahip olmalidar: (%)

a—) Bu standarta uygun clarak kalite sisteminin
kurulmasi., uygulanmasi ve devam ettirilmesini saglamak.

b—) Gozden gecirme ve kalite sisteminin
iyilestirilmesine esas alinmasi amaciyla, kalite sisteminin

performansi konusunda ydnetime rapor vermek.

Yonetim Temsilcisi, yonetim kademesi icerisinden

secilen bir yoneticidir. Yonetim Temsilcisi, bu gorevi asil
gorevinin yani sira yiurdtebilir ve sorumluluk kendisinde
kalmak kaydiyla baskasina delege edebilir. Yonetim

temsilciligi genellikle kuruluslarda ayni =zamanda kalite

(*) TS~IS0 9001 Standarti, Aralik 1994, TSE, Sayfa : 2
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fonksiyonunu da yiiriiten Kalite Mudiri, Kalite Guvence Midiri,
Kalite Kontrol Midirui v.b. tarafindan Ustlenilir. Firma
boyutlarinin bilylklilgine goére ydnetim temsilciligi, mamul
bazinda muayene ve kalite kontrol faaliyetleri disinda
valnizca kalite sisteminden sorumlu bir kisi tarafindan da
yiriutilebilir. Bu sekilde c¢alisan bir ydnetim temsilcisinin
temel gorevlerini siralayacak olursak : (*)

— Firma binyesindeki organizasyon birimlerine Kalite
Glvencesi ile 1lgili sorunlarinda danismanlik yapmak.

— Yine firma bilinyesindeki organizasyon birimlerinde ve
yan sanayi kuruluslarinda Kalite Givencesi acisindan
zayi1f noktalari belirlemek.

— Proje bazinda vyapilan c¢alismalarda, firma icindeki
farkli birimler, taseronlar ve miusteriler arasinda
Kalite Glvencesi konularinda koordinasyonu saglamak.

— Kurulus i¢i kalite denetimleri ile kalite sisteminin
uygunludunu, yani calismalarain, icraatin yazili
dokiimantasyona gbére yapilip yapilmadiginin ve
etkinliginin, yani Dbiitin bu kalite faaliysetleri
sonucunda hata oranlarinda, misteri sikayetlerinde ve
kalitesizlik maliyetlerinde bir azalma olup
olmadiginin belirlenmesi

— Kalite egitimlerinin planlanmasi, koordinasyonu ve
uygulanmasi

- Kalite kampanyalari, cemberler ve oneri sistemleri ile

personelin kalite bilincini gelistirmek.

(*) Hasmet F. Cakmak, Selim Gilven, a.g.e., Sayfa : 5/6
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Misteri, yan sanayi ve belgelendirme kurulusu ile firma
arasinda iletisim kurmakla gorevli olan YoOnetim Temsilcisi,
kurulusun ISO 9000 standardinin gereklerine uygunlugunu takip
etmeli ve eksik ve =zayif noktalari belirleyerek dizeltici

onlemlerin alinmasinil saflamalidir.

3.3.1.3. Yénetimin Gdzden Gecirmesi

Tedarike¢i firmanin yilridtme vyetkisine sahip ySnetimi,
kalite sisteminin uygunlugunun sirekliligini, bu standartin
sartlarini ve belirlenmis kalite politikasi ve hedeflerini
karsilamaktaki etkinligini saglayacak sekilde belirlenmis
araliklarla goézden gecirmelidir. 1Ilgili kayitlar muhafaza

edilmelidir.

Yonetimin gdzden gecirmesi, standarin en cnemli
maddelerinden biridir. Onceden belirlenmis araliklarla (yilda
en az bir kez) kalite sisteminin bitindnin firma st ydnetimi
tarafindan gdzden gecirilmesini gerektirir. Bu gdzden gecirme
st yonetimin, yonetim temsilcisinin ve ilgili tim
yéneticilerin formal bir toplanti cercevesinde bir araya
gelerek, geride kalan zaman icerisinde yapilmig olan kalite

calismalarinin Kalite Planlarina uygunlugu ve gelecekte

yapilacak olan faaliyetler godrisilir.

Her is yi1li sonunda mutlaka gerceklestirilmesi gereken
Yonetimin Go6zden Gecirmesi toplantilarinda kalite sistem
dokimantasyonu baz alinarak ic¢c kalite denetimleri, hata
kaynaklarini ortadan kaldirmak amaciyla gerceklestirilen

faaliyetler, kalite maliyetleri sistemi, egitim, motivasyon,
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yvan sanayiine 1iliskin c¢alismalar ve ilgili diger hususlar
gorilistilmektedir. Toplantinin organizasyonu, Yonetim
Temsilcisinin sorumlulugundadir. Ele alinan konular ve
kararlar bir raporla kayitlara gecirilir. Kalite ile ilgili
problemler sadece Yonetimin Gozden Gecirilmesi toplantisinda
bir kez gobzden gec¢irilmez, konu glindemde kaldiJ:i siirece
gelismeler siirekli olarak takip edilip periyodik olarak

vapilan kalite toplantilarinda ele alinir.

Yonetimin GOzden Gec¢irmesi toplantisina girdi olabilecek
bazi kaynaklar godyle siralanabilir

— Kalite hedefleri

- 1¢ kalite denetim raporlari

— gbzlem raporlara

— kalite ya da kalitesizlik maliyet raporlari

— misteri sikayetleri

— pazardan gelen bilgiler

- kalite muayene raporlar:

— bakim raporlari

—~ ¢evre korumaya iligskin bilgi ve raporlar

Toplanta sonucunda hazirlanan raporlar firma ust
yonetimi, yonetimin kalite sorumlusu wve gerekiyorsa 1ilgili
diger yoneticiler tarafindan imzalanir. Gerekirse list yonetim
belirlemis oldugu kalite politikasi cercevesinde vyeni
onlemler alabilir. Bu dnlemler yeni bir kalite politikas:
saptanmasini, yeni kaynaklar ayrilmasini ve/veya organizasyon

defisikliklerini gerektirebilir.
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3.3.2. Kalite Sistemi

Tedarike¢i, Urinin belirlenen sartlara kargsilamasi
amaciyla kalite sistemini kurmali, dokimante etmeli wve
slirekliligini saglamalidir. Tedarikci, bu standartin
gartlarini kapsayan bir kalite el kitabi hazirlamalidir.
Bu el kitabi, Kkalite sisteminde kullanilan Kkalite sistem
prosediirlerini de icermeli veya referans gostermeli ve bu

gsistemde kullanilan dokimantasyon yapisini aciklamalidir.

TS-IS0 9000 standard: esas alinarak kurulan kalite
sistemlerinde finans, muhasebe ve (egitim konusu disinda)
personel birimi yer almaz. Ancak olaya Toplam Kalite Yonetimi
ac¢isindan bakacak olursak, bir kurulus icerisinde baslatilan
kalite faaliyetleri tim birimleri kapsamali, tim birimler
kalite vyoénetiminin biitiinselligi cercevesinde c¢alismalara

katilmalidair.

Kalite dokimantasyonu bir piramit seklinde disinilecek
olursa, Kalite El1 Kitabi bu piramitin en Ustinde yer alar
ve sistemin rehberi vya da anayasasi hilkmindedir. Kalite El
Kitabi, kalite sisteminin esas aldigi kriterin alt basliklar:
cecevesinde genel prensipleri verir.

Uygulamada Kalite El Kitabi, tarafsiz belgelendirme
kuruluslarina verilmesi zorunlu bir belge niteliginde
gdrilmektedir. Ayrica Kalite El Kitabi hem i¢, hem de dis

denetimlerin etkinligini artirmaktadair.

Kalite sistem dokimanlara bir hiyerarsi icinde

birbirleriyle baglantili olmalidir (Politikalar, prosedirler,
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kalite planlari, is talimatlari, kayitlar gibi). Kalite el
kitabinda kalite sistem dokiimantasyonunun vapisi
aciklanmalidir. Standart kalite el kitabi ve dokimantasyonla

ilgili ilkeleri ISO 10013 nolu standartta vermektedir.

Kalite dokimantasyonu

— Kalite El Kitaba

— Prosedirler

— Diger dokiimanlar (Kalite planlarz, calisma
talimatlari, kalite kontrol talimatlari, makina isleme
talimatlari., bakim talimatlari v.b.) ve diger detay

dokiimantasyondan olusur.

Kalite sisteminin piramit seklindeki bu dokdmantééyon

yapisi Sekil 3.1'de goriulmektedir.

(1) Kalite El Kitabi

(2) (2) Prosediirler El1 Kitabai

(3) (3) Destek Dokiimantasyon
Is talimatlara,
Operasyon Planlara,
Resimler, Modeller,
Fotograflar v.b.

Sekil 3.1 : Dokimantasyon Yapisi

Kaynak : Ridvan Bozkurt,Aynur Qdaman.,a.g.e.,Sayfa: 35
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3.3.2.1. Kalite Sistemi Prosediirleri
Tedarikei,

..a—) -bu standardin sartlara ve belirlenen kalite
politikasi ile uyumlu dokimante edilmis prosedirleri
olugsturmali,

b—-) kalite sistemi ve kalite sistemine ait dokimante

edilmis prosediurleri etkin olarak uygulamalidir.

Bu standardin amac¢ladidi dogrultuda kalite sistemi ile
ilgili prosediurlerin kapsami ve ayrintilarin hazirlanmasi,
¢alismalarain niteligine, kullanilan metodlara ve
faaliyetlerin verine getirilmesinde gorevli personelin
ihtiyac¢ duydufu beceri ve efitime baglidir. Ancak prosedir
sayfalari belirli bir formatta yazilmalidir. Ornek bir

prosedir formati Tablo E.1'de verilmistir.

Kalite el kitabil, stadartlarin gerekleri ile firma
faaliyetleri arasinda gizel bir kopri olusturmaktadir.
Bu bakimdan standardin gereklerinin nasil saglandifi ve
fonksiyonlarin nasil yerine getirildigi konusunda
prosedirlere génderme yvapilmalidar. Ayni sekilde
prosedirlerin icinden de daha ayrintili c¢alismalar ic¢cin is

talimatlarina gondermeler yapilabilir.

Dokiimante edilmis bu prosediirler ve talimatlar etkin bir
sekilde wuygulanmalidir. Bunlarin etkin bir sekilde uygulanip
uygulanmadigi asagidaki vyollarla ispatlanmalidir

- Kurulus ici kalite denetim raporlari

— Performans olcumleri
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Kalite sisteminin gozden gecirilmesi

Kalite kayitlar:

.3.2.2. Kalite Planlamasa

Kalite planlari, bir Urin demeti ya da yeni bir uridnin,

proje

veya sozlesme icin misterinin istedigi kalite

sartlarinin nasil karsilanacagini tanimlar.

Kalite planlarinda;

operasyon sirasi

bu operasyonda kullanilacak techizat
ekipmanlari

operasyon vapllirken kullanilacak olan
kalite ozellikleri

kabul kriterleri ve kabul standartlari
olcme teknikleri

kullanilacak test talimatlari

olcme sakliklar:

6l¢me sorumlusu

kullanilacak form

ve S1lcme

dokimanlar

tutulacak kayit v.b. bilgilerden gerekli olanlari yer

alir.

Kalite planlarinda kalite prosedirlerine

vapilabilir.

gonderme

3.3.3. So6zlesmenin Gozden Gecirilmesi

Standardin bu maddesi teklif verilmeden,

siparis kabul

edilmeden veya sézlesme yapilmadan Once ilgili kurulusun,
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miisterisinin sart ve taleplerini anladigini ve vyerine

getirebilecegini givence altina alan prosedirlere iliskindir.

Sozlesme veya baska bir deyigle musteri istekleri;

— formal yollardan gelen resmi bir dokiman, mesela bir
siparis emri ya da sartname,

— musterinin talep ettigi mamul vya da hizmetin teknik
o0zelliklerini, fiyat wve teslim sartlarini belirttigi
bir faks mesaj1,

— s6zll bir talep, mesela telefon seklinde olabilir.

S6zlesme;
- tek bir sevkivyata

— birden ¢ok sevkiyat:

onceden belirlenmig vyillik bir plan cercevesinde

alinan ara siparisleri

yi1llik bir plan cerc¢evesinde yapilan sevkiyatlar:

kapsar.

Tedarik¢i, sdzlesmenin (misteri ile vyapilan satis
s6zlemesinin) gdzden gecirilmesi ve bu faaliyetlerin
koordinasyonu icin dokimante edilmis prosedirleri olusturmala

ve siirekliligini saglamalaidair.

3.3.3.1. Goézden Ge¢irme

Firma misterisine teklif vermeden, sdzlesme yapmadan
veya siparigs kabul etmeden once sdzkonusu bu faaliyetler ic¢in

— miisterisinin talep ettigi sartlarin hic¢ bir

karisikliga ve yanlis anlamaya yer birakmayacak
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sekilde acik ve net olarak alinmasini, yaz;ll.-pir
belge temininin mimkin olmadigi sdzll siparisler icin
siparis sartlarinda anlasma saflandigin:

verilen teklif ile alinan siparis veva sO0zlesme
sartlari arasindaki farkliliklarin acikliga
kavusturulmasi ve misteriyle farkliliklar Uzerinde
anlasma saglanmasini, diger bir deyisle 6zel miisteri
taleplerinin karsilanmasini,

siparis sartlarinin ve ilgili diger taleplerin
lizerinde anlasildigi bicimiyle degisiklikler de dahil
olmak Uzere Kkarsilayabilecek vyeterlilikte oldugunu
guvence altina almak amaciyla firma tarafindan g&zden

gecirilmelidir.

Daha dogru bir tanimla yukaridaki tim faaliyetleri

givence altina alan bir sisteme sahip olmali, bu sistemi

dokiimante etmeli ve silrdirmelidir.

Bir siparisin gozden gecirilmesi ve vyuriirlige konmasi

clayini cesitli yonlerden ele almak gerekir

Her sipariste

adet ,

fiyat,

odeme sartlari,

kalite sistemine iliskin talepler,

mamule iliskin talepler., spesifikasyonlar,
ambalaja iliskin talepler,

teslimat yerleri ve sartlari
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gibi onemli hususlar dogJrudan sorumlu kigsiler tarafaindan
teyit edilmeli ve miisteriyle dogrudan temasta olan
Pazarlama/Satis Dboliumine iletilmelidir.

Ozellikle cok Urinld isletmelerde iretim programi
hazirlanirken

- stok seviyesi,

— depolama kapasitesi,

-~ tahmin edilen satis miktarlari,

— bakim nedeniyle igletmenin kapandigi siireler v.b. de

goz oOniine alinmalidir.

Teslimat asamasinda mamu 1 kalitesinin korunmasi
sorumlulugunun satici/dretici firmadan misteriye veya Ugiinci

bir tarafa gec¢tigil nokta kesin olarak belirlenmelidir.

Satica firmanin standart spesifikasyonlari disinda
misterinin o©0zel talepleri varsa., bunlar (zerinde anlasma
saflanir wve sistem veya kalite plani ile bu tir ozel
sartlarain siparis dzerinde calisan herkes tarafindan

biliniyor olmasi giivence altina alinir. (¥*)

Misteri isteklerinin saflanabilmesi icin satici firmanin
sat1s, pazarlama, dretim, kalite kontrol, kalite givence,
tasarim, mihendislik, planlama ve ilgili diger birimler
arasinda bilgi alisverisi ve koordinasyonu sagdlayacak sistem
ve prosediirler gereklidir. Hangi boldim sorumludur, kayitlar

nasil tutuluyor, nerede saklaniyor, teklifler ayni bSlimde mi

(*) Selim GuUven, Hasmet F. Cakmak, a.g.e, Bolium: 3, Sayfa:3/3
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hazirlaniyor, 1ilgili diger bélumlerin goriisleri nasil
aliniyor, bu goériis ve onaylarin kaydedildigi formlar v.b.

mevcut mu ?

3.3.3.2. Sozlegmede Degisiklik
Tedarik¢i, sozlesmede defisikligin nasil yapilacagini
ve kendi organizasyonunun 1ilgili fonksiyonlarina, dogru

olarak nasil aktarilacagini belirlemelidir.

3.3.3.3. Kayitlar
Sozlesmenin gozden gecirilmesine iliskin kayitlar

muhafaza edilmelidir. (TS—-IS0 9001 Madde 4.16)

3.3.4. Tasarim Kontrolu

Tedarikc¢i, belirtilen sartlarin yerine getirilmesini
saglamak amaciyla, Urin tasarimina kontrol etmek ve
dogrulamak ic¢cin dokimante edilmis prosediirleri olusturmali ve

sirekliligini saglamalidir.

Misteri ile yapilan sozlegsme geredi tasarim faaliyetleri
yliritilmesi soz konusu ise veya en genelde pazar
arastirmalari sonucunda piyasaya VYveni lrinler sirmek icin
tasarim gerceklestiriliyorsa bu maddenin hikimleri uygulanir.
Ozellikle miisteri istekleri esas alinarak bir tasarim
yapiliyorsa bu madde Soézlesmenin Godzden Gecirilmesi ile

birlikte bunun devami olarak ele alinmalidir.

3.3.4.1. Tasarim ve Gelistirme Planlamasi
Tedarikc¢i, her bir tasarim ve gelistirme faaliyeti 1i¢in

planlar (Tasarim Planlari) hazirlamalidir. Planlar 1ilgili
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faaliyetleri tanimlamala veya atifta Dbulunmalil ve bu
faaliyetlerin yerine getirilmesi icin sorumluluklari
belirlemelidir.
Tasarim ve gelistirme faaliyetlerinde, yveterli
kaynaklarla donammis nitelikli personel gdrevlendirilmelidir.

Planlar tasarim gelistik¢e gincellestirilmelidir.

Firmanin hazirladigi plan (siparig zerine tasarim

yapiliyorsa) sozlesmedeki su konulara ozellikle deginmelidir.

— misterinin irdn performansi, miktar, ambalajlama
hakkindaki ihtiyac¢lar:

-~ proses mihendisligi (proses sartlari., kontroller,
operasyonlar)

— mihendislik konulari (drin tasarimi ve gelistirmesi)

— kalite kontrol (hammadde spesifikasyonu, hammadde,
yari mamul ve bitmis drin dlc¢im yontemleri, Srnekleme
planlari)

~ saha degerlendirmesi (uygulama testlerinin vyapilmasi
ve deferlendirilmesi)

— guvenlik konulari (proses ve Urinle ilgili tehlikeler)

— s6zlesme tarafindan ongdrilen dokimantasyon

- diger konular (malzeme givenlik test sonucglari, yerel

ihtiyac¢lar, atik giderme prosediirleri)

3.3.4.2. Kurulugla 1lgili ve Teknik lliskiler
Tasarim prosesi 1icinde yer alan farkla gruplar
arasindaki kurulusla ilgili ve teknik iliskiler belirlenmeli,

gerekli bilgiler dokimante edilmeli, iletilmeli ve dizenli



olarak gozden gecirilmeli.

Mesela, bir firma Uritne ilave oOzellikler katma, Urin
performansini defistirecek yeni malzeme bulma ve maliyeti
disliren Uretim teknolojileri geligtirmek ihtiyaci duyabilir.
Proje ilerledikce, tamamlanan parcalar kaydedilmeli ve planda
gerekli gincellestirmeler yapilmalidir. Bu cesit
defisiklikler ve duzeltmeler cok dikkatli bicimde koordine
edilmelidir. Tasarim ekibinin, sorumluluk alanina etki yapan

degigikliklerden haberdar edilmesi Onemlidir.

Tasarim gelistirme siirecinin karmasikligi son vyillarda
Snemli olclde artmistir. Miuhendislik faaliyetlerindeki
isbirligi ve Kalite Fonksiyonunun Yayginlasmasi Qibi
tekniklerin artan bir bicimde benimsenmesi, organizasyonel
ve teknik girisimleri tanimlamak ve azaltmak ihtiyacin:a
gindeme getirmistir. IS0 9001'in alt maddelerinde, bazi
kigilerin tasarim planlamada '"Silo" yontemi adini verdikleri
yontemle bu organizasyonel ve teknik girisimlerin azaltilmasi
Uzerinde 6zellikle durulmaktadir. Bu teknikte karekteristik
olarak; kendi uzmanlik alanlarinda ayri ayri c¢alisan
fonksiyonel gruplar, Urettikleri c¢iktiyi "Duvarin Uzerinden”
sira 1le diger uzman gruplarina aktarirlar. Sekil 3.2 ve
Sekil 3.3 geleneksel silo vyaklasimi 1ile daha koordineli,

iyilesmeye ydnelik uygulama arasindaki farki gdstermektedir.
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Bilgilerin Paylagiimasi
Ekip Caligmasi
Atk fletigim

Sekil 3.3 : Tasarim Kalitesine "Silo" Yaklasima

Kaynak : Donald A.Sanders-Ph.D., J.A. Sanders—Ph.D.,
Richard H. Johnson III. M.S.,C.F. Scott-B.A.
Editor,a.g.e., Say: 102
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Tasarim planlama siirecini destekleyen calisma
mekanizmasi cok disiplinli yapida olmalidar. Cegitli
disiplinler arasindaki formel girisim noktalari belirlenmeli,
belgelenmis bilgilerin bu noktalar arasinda si1k sik
degistirilmesini ve gdzden gecirilmesini saglamak icin c¢ift

yonld iletisim kanallar: kurulmalaidar.

3.3.4.3. Tasaraim Girdileri

Yirirlikte olan uygulanabilir belirleyici ve dizenleyici
kurallar dahil, Urinle ilgili tasarim sartlari tanimlanmali,
dokiimante edilmeli ve secimleri, vyeterlilik acisindan
tedarikc¢i tarafindan godzden gecirilmelidir. Eksik, belirsiz
ve ihtilafli sartlar bu sartlara belirlemekten sorumlu ¢lan
kigilerle birlikte ¢ozlimlenmelidir. Tasarim girdilerinde,
so6zlesme gdzden gecirme faaliyetlerinin sonuclari dikkate

alinmalidir.

Urinle ilgili tasarim istek wve sartlari tanimlanirken
ylrirlikte bulunan yasal, belirleyici ve dizenleyici kurallar
gdz oniine alinmali, ilrinin tasariminda yer alacak misteri
istekleri yeterlilik acisindan gozden gec¢irilmelidir. Tasarim
girdileri olarak belirlenmis misteri isteklerinde eksik,
belirsiz veya tartismali hususlar varsa bu problemlerin
¢Ozimil misteri isteklerine uygun olarak bu sartlari
belirlemekten sorumlu olan kigilerle birlikte yapilmaladir.
Tasarim girdileri olusturulurken, s6zlesmenin gozden

gecirilmesi faaliyetlerinin sonuc¢lar: goz oniine alinmalidir.
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Proje amaclari yeterli bir sekilde tanimlanmis olmali ve

ilgili herkesce anlasilabilmelidir.

Tasarim girdilerinin ihtiyaclarina iliskin bazi temel
sorularin organizasyonun kalite sistemi tanimlaraiyla
cevaplandirilmasi gereklidir. Mesela, yeni iirin o6zelliklerini
hangi birim veya kisiler tanimlayacaktir ? Pazarlama mi ?
Satis m1 ? Servis mi ? Aragstirma ve Gelistirme mi ?
Eger hepsi ilgilenecekse bagka birimler bunlara eklenmeli
midir ? Yeni Urin O6zellikleri nasil tanimlanacaktir ? Pazar
arastirmalari ile mi ? Miusteri sikayetleri ve/veya Odnerileri
ile mi ? Veya belirli bir Urin icin rekabet avantaji gdsteren
teknolojik ilerlemeler vyoluyla mi ? Gerekli olan bilgiler
nasil temin edilecek ? Tasarim ekiplerindeki lUyelerin rolleri

acikc¢a belirlenmis midir ?

Urinle 1ilgili malzemeler wve malzemeler ile ilgili
spesifikasyonlar belirlenmelidir. Bazi durumlarda bu girdiler

ancak prototiplerin test edilmesinden sonra ortaya c¢ikabilir.

3.3.4.4. Tasarim Ciktilari

Tasarim ciktilari, tasarim girdi sartlarina gdre gecerli
ve dogrulanabilir olacak sekilde aciklanmali ve dokimante
edilmelidir.

Tasarim ¢iktilara;

a—) tasarim girdi sartlarini karsilamali,

b-) kabul sartlarini kapsamali ve atifta bulunmali,

(bu kabul sartlari c¢izimler, modeller, hesaplar,

sartnameler ve tasarim tamamlandifi =zaman neyin
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ortaya ¢ikacaginl gbsteren diger araclar
bicimlerinde olabilir)
¢—) Urilnin didzgin ve giivenli bir sekilde ¢alismasinda
hayati OJneme sahip tasarim karakteristiklerini
belirlemelidir. Bu karakteristikler sunlar olabilir:
- Urin spesifikasyonlar:
— Formiiller, proses verileri
— Fiziksel ozellikler, malzeme verileri
— Ambalajlama
— Onayli1 hammadde ve malzeme kaynaklarai
- Ornekleme tablolari, prosedirleri ve test
yontemleri
— Urilindn tasinmasina iliskin givenlik ve cévre

faktorleri

ISO 9001'1i tatmin etmek i¢in, Gdrinlerin tasarim
¢iktilarinin oOzellikle Avrupa Ulkelerine ihracat yapan
firmalar icin CE standarti gibi standartlardaki direktiflere

uymalari gerekmektedir. (*)

Insan emniyeti ve Urinin uygun c¢alismasi bakimindan
6énemli olan tasarim karakteristikleri belirlenmelidir.
Bu husus sayisiz sekilde gerceklegebilir. Mesela, tasarim
¢iktisi Dbelgelerine 6zel Oneme sahip karakteristikleri

belirten ve/veya hatirlatici notlar, ikazlar koymak gibi.

(*) Donald A.Sanders-Ph.D., J.A. Sanders-Ph.D., Richard H.
Johnson III. M.S.,C.F. Scott-B.A. Editor,a.g.e., Say:106
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3.3.4.5. Tasarimin Gézden Gec¢irilmesi

Tasarimin uygun asamalarinda tasarim sonuc¢larinin
mevzuata uygun dokiimante edilmis gdzden gecirme islemleri
planlanmali ve yidriitiilmelidir. Her tasarimin gdzden gecirme
igleminde katilimcilar, g¢gdzden gec¢irilmekte olan tasarim
asamasiyla ilgili butin birimlerin temsilcilerini ve gerekli
oldugu takdirde diger uzman personeli kapsamalidir. Bu tirden

gdzden ge¢irme kayitlari muhafaza edilmelidir.

3.3.4.6. Tasarimin DoJrulanmasi
Tasarimin uygun asamalarinda tasarim ¢iktilarinin,
tasarim girdi sartlarini saglamak i¢in tasarim dogrulamasi

yapilmalidir. Sonug¢glara ait Kayatlar muhafaza edilmelidir.

Yerine gdre asagidaki maddelerin dofrulanmasi gerekir
— Misteri ihtiyac¢lari ve tatmini

— Uridn spesifikasyonlara

Servis ihtiyaclara

— Proses spesifikasyonlari

Tasarimin dogrulanmasi ic¢cin su yontemler uygulanabilir

— Ilk hesaplama ve analizlerin dogrulugunu saglamak
amaciyla yapilan alternatif hesaplamalar

- Test etme, model ya da prototip testleri gibi (eZer bu
yontem benimsenirse test programlarinin ac¢ik¢a tanimi
vapilmalil ve sonuglar dokimante edilmelidir)

- Olusturulacak Dbir juri 1ile bafimsiz bir analitik

degerlendirme gerceklestirmek



....95._
- Son gdzden geg¢irme sonug¢lari, tasarimi tanimlayan
spesifikasyon ve ¢izimlere yansitilarak dokimante
edilmelidir. Verilecek onay Urinun imalat hazirlik

asamalari icin serbest birakilmasi anlamindadir.

3.3.4.7. Tasarimin Gecerliligi

Tasarimin dogrulanmasl asamasil basariyla tamamlandiktan
sonra tasarimi yapilmis bulunan drudnidn tanimlanmis bulunan
kullanici ihtiyaclaraina ve/veya sartlarina uygunlugunu
saglamak amaciyla vyapilmalidir. Gecerlilik kontrolu Urinin
kullanim sartlari altinda ve bitmis Uridnde vyapilir. Ancak
bazi durumlarda irin tamamlanmadan onceki asamalarda da
yapilabilir. Farkli kullanim amaclari tanimlandifinda  her

ama¢ icin gecerlilik kontrolu yapilmasi gerekebilir.

3.3.4.8. Tasarim Degisiklikleri

Bir tasarim degisikligi durumunda, asafidaki konularda
buna bagli defisiklik gerekleri ortaya ¢ikabilir. O© nedenle
bu noktalara gdzden gecirme ve dokimantasyon gerekleri
acisindan 6zel Snem verilmelidir

— Hammadde degisiklikleri

— Malzeme defigiklikleri

— Urin kompozisyonundaki degigiklikler

— Formilasyon degigsiklikleri

- Test prosedirleri

— Ambalajlama

— Etiketleme
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Tasarim degisikligi prosedird, tasarimda yapilan
degisikligi gozden gecirmek ve onaylamakla sorumlu ve yetkili

fonksiyonlarini tanimlamalidar.

Tasarim degisikligi prosediirlieri dokiman kontrol

prosedirleriyle birbirlerini tamamlayici nitelikte olmalidair.

3.3.5. Dokiiman ve Veri Kontrolu

Bu bdlum, drin/hizmet kalitesini etkileyen dokimanlarain
yayinlanmasi, slirdurilmesi, revizyonu ile ilgili
gereklilikleri ortaya koyar. Dokiimanlari kullananlarin dogru

ve gincel bilgiye sahip olmalari dSnemlidir.

Firma, dis kaynaklardan temin ettigi doklmanlar da
dahil olmak dzere kullandigi tim veri ve dokiimanlarin kontrol
altinda bulundurulmasi ic¢in dokimante edilmis prosediirleri
olusturmali, silrekliligini wve giincelligini saFlamalidir.
Dokiman ve veriler Kkagit Uzerinde bulunabilecegi gibi

bilgisayar v.b. bagka ortamlarda da saklanabilir.

3.3.5.1. Dokiiman ve Veri Onayi ve Yayini

Kalite sistemi kapsami i¢ine giren biitiin dokilimanlar
kontrollu olmalidir. Etkin bir dokiman kontrol sistemi
olabilmesi icin kalite ile ilgili tim dokiman, veri ve

kayitlar tanimlanmalidir,.
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Kontrollu dokiiman sinifina giren belgeler sunlardir: (*)
— Kalite El Kitaplar:
— Politikalar
- Spesifikasyonlar (hammadde,proses,imalat,irin,ambalaj)
— Siparis kabul prosediirleri
— Egitim el kitaplari ve prosedirleri
~ Laboratuvar test metodlara
- Ornekleme planlari

-~ Is talimatlara

Her fonksiyondaki kontrolld dokimanlari izleyebilmenin
en iyi yolu bir "master liste" tutmaktir. Bu liste;

— fonksiyonel sorumluluk,

— gozden gec¢irme/onay,

- vetki,

— dokuman basligi.

- tarih,

— revizyon numarasil ve

— kimlerde bulundugu gibi alt basliklara ihtiva

etmelidir.

“Kontrollu" niteligi olabilmesi ic¢in dokimanlar
- Dlzgin bir bicimde gézden gecirilip onaylanmali
— Tarihli, baslikli, ozgin bi¢imde numaralanmali
— Kullanim noktalarina dagitimi saglanmali

— Kullanim disi oldugunda sistemden c¢ikartilmalidir.

(*) Selim Glven, Hasmet F. Cakmak, a.g.e, Boluim: 3, Sayfa:3/3



Dokiimanlarin gereken noktalarda bulunmasi zorunludur.

Dokiman yayinlayanlar, "alindi belgesi" tirinde bir
formla dokiimanlari, ekleri ve degisiklikleri kullananlara

duyurmalari gerekebilir.

Kullanim noktasinda, dokiimanin en son halinin bulundugu

glivence altina alinmalidir.

Hangi dokimanlarin hangi sartlarda 'kontrolsuz' veya
"kontrol disi" tutulacag: da belirtilmeli ve bu ibareyle

damgalanmalidir. (Miusteriye verilen kalite el kitaplari gibi)

Yiriurlikten kaldirilan dokidmanlar, kullanildiklari tim

verlerden kaldirilmalidir.

Kullanilan kontrollu bir dokiman, vyapilmis bulunan
degigiklige ragmen gecersiz diye adlandirilmasi ve
igaretlenmesi sartiyla baska bir amac¢la kullanilmaya devam

edebilir.

Dokiimanlarin verdikleri talimatlar kisa ve 6z1li

olmalidir; kaliteye iliskin hususlari kapsamalidir.

3.3.5.2. Dokiiman ve Veri Defisgiklikleri

Dokiimanlarda ve verilerde degigiklik yapilmasa
gerektiginde bu degisiklik aksi belirtilmemisse, dokimanlar:
ilk kez kontrol eden ve vyayinlayan kisi/b8lim tarafindan
yapilmalidir. Bir baska deyisle dokimanlari kim yayinlamissa
deéisiklik onayr da ayni kisi tarafindan verilmelidir.

Degisikliklerin kapsami dokiman dzerinde wveya eklerinde
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belirtilmelidir. DeJisikligi yapacak olan veya onaylayacak
olan kigiler daha onceki bilgilere ulasabilmelidir.
Bu nedenle dokimanlarin birer niishasi: eski bilgilere ulasmak
acisindan dokimanlarin yénetimini yapan bdlim tarafindan

saklanmalidir.

3.3.6. Satinalma

Amac, oOnceden tanimlanmigs istekleri karsilayabilecek
nitelikte wuygun Uridn/hizmet temin etmek icin satinalma
faaliyetlerinin kontrol altinda bulunmasin: saglayacak,

kalite givence sistemi olusturmak ve slrduirmektir.

Cok meshur bir atasdzli, "Ipek kese domuz kulagindan
yvapilmaz" demektedir. Bu s6z, herhangi bir Uridn ve hizmétin
son karekteristiklerinin belirlenmesinde, hammaddenin,
dolayisiyla satinalmanin onemini ¢ok glzel bir bicimde

vurgulamaktadir. (%)

Tedarikei, satinalinan dridnidn/hizmetin  belirlenen
sartlara uymasini saglamak i¢in dokimante edilmisg

prosediirleri olusturmali ve siirekliligini saflamalidir.

3.3.6.1. Tageronlarin DeZerlendirilmesi
Burada amag¢, {rdn ve hizmet sgartlarini slrekli ve
tutarli bir sekilde, makul bir toplam maliyetle

karsilayabilecek yan sanayilerin sec¢cimidir.

{*) Donald A.Sanders-Ph.D., J.A. Sanders-Ph.D., Richard H.
Johnson III. M.S.,C.F. Scott-B.A. Editor.a.g.e., Say:115
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Yan sanayi yeteneginin Olc¢ilmesi i¢in su esaslara
dayanilir : (%)

—~ Yan sanayil yeterliliginin ve kalite sisteminin yerinde
gorilmesi ve deferlendirilmesi

- Yan sanayiye ait gecmis performansin ve kalite
dizeyinin gdzden gecirilmesi ve deferlendirilmesi

— Laboratuvar veya isletmede yapilan deneme ve
gosteriler

— Benzer proseslerde bagarili: oldugunun belgelerle
ispatlanmasa

— Yan sanayinin, IS0-9001 veya IS80-9002 belgesinin olmasi

Sirket, ocnaylia tedarikgilerin ( yan sanayi )
degerlendirilmesine iliskin veri ve kayitlari dizenli
tutmalidir. Kabul edilebilir nitelikteki taseronlarin vyer
aldigi onayli taseron listesini olusturmali wve bu listenin

guncelligini siirdirmelidir.

Yan sanayinin onavyi, periyodik olarak godzden
gecirilmelidir. Periyod lrin teknik o6zelliklerine ve

karmasiklik dizeyine baglidir.

Hem gincel hem de gecmis satinalma verileri yan sanayi
bazinda istatistiksel olarak degerlendirilip, vyan sanayinin

prosesinin kontrol altinda olup olmadigi belirlenebilir.

Tageron firmalarin degerlendirilmesinde kullanilabilecek

Ornek bir soru listesi Tablo E.2'de verilmistir.

(*) Hasmet F. Cakmak, Selim Given, a.g.e, B6l.: 6, Say.: 2/3



-100-
3.3.6.2. Satinalma Verileri
Satinalma siparis yazilari, temin edilecek uUrund ac¢ik
bir gekilde tanimlamalidir. Bu tanimlar asagidaki veri
tiplerinin hepsini veya uygun olanlarini icermelidir. (*)
1. Uridnlin tipini, sinifini, modelini, derecesini v.b.
belirten hassas tanimi,
2. Urlinin isim olarak ve teknik verisiyle kesin tanimi.
Bu amaca uygun teknik veriler, uygulanabilir
spesifikasyonlarin, c¢izimlerin proses ihtiyaclarini
veya muayene talimatlarinin gecerli olan hususlarini
icerir. Ayrica temin edilen Uridnidn son kabuld icin
gerekli prosediirler, proses ekipmani, personeli veya
sartlariyla ilgili bilgileri de icerebilir.
3. Urinin belgelendirdigi IS50-9000 standartinin eksiksiz
tanimi. Bu bilgi, standardin ismini, numarasini ve

yayin tarihini ic¢erir.

Tanimlanmig olan satinalma siparisi belgeleri,
bilgilerin eksik olmamasi i¢in c¢ikarilmadan once, firmanin
yetkilendirdigi Uyeleri tarafindan godzden gec¢cirilmeli ve
sonra da onaylanmalidir. Bu isi yapma yetkisi verilmis olan
kisi, lrinle ilgili spesifikasyonlari taniyan,
deferlendirebilen bir Kkisi olmali ve gecerli tim kalite ve

kalite gilvencesi maddelerinin bulunmasini saglamalidir.

(*) Donald A.Sanders-Ph.D., J.A. Sanders—-Ph.D., Richard H.
Johnson III. M.S.,C.F. Scott-B.A. Editor,a.g.e..Say: 118
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Siparis emri veya s6tzlesmede gunlar belirlemmelidir: (¥*)

— Miktar ve fiyat

— Teslimat tarihi ve yeri

— Sevkiyatla istenen drin kalite wverileri (kalite

sertifikasi, kontrol cizelgeleri)

- Sevkiyat oncesi numune gonderilmesi

Yan sanayi, girketin biutin isteklerini/ihtiyac¢larini
kargilayacagini, satinalma dokimanlarini inceledikten sonra,
kabul/teyit etmelidir. Bu kabul, firma kalite kayitlarinin

bir parcasi olmalidir.

3.3.6.3. Satinalinan Uriiniin Dogrulanmaszi

Bu bolum satainalmay1l yapan organizasyonun, bir satica
firmadan temin edilen malzemelerin, gercekten satinalma
s6zlesmesine uygun olup olmadigini tahkik etmek (dofrulamak)
icin sahip oldugu haklarla ilgilidir. Normal olarak bu c¢esit
tahkik dizenlemeleri, satinalma sdzlesmesi icine konulan

ifadelerde belirtilmis olmalidir.

3.3.6.3.1. Taseronun Mahallinde Yapilan Dogrulama

So6zlesmede belirtildigi takdirde firma, satinalinan
drind kaynaginda yani tageronun tesislerinde dogrulayabilir.
Bu durum satinalma dokimanlarinda belirtilmeli wve vyapilacak
olan dogrulama faaliyetleri, kontrol wve testler ile kabul

kriterleri tanimlanmalaidir.

(*) Hasmet F. Cakmak, Selim Given, a.g.e., Bdl.: 6, Say.: 3/3
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3.3.6.3.2. Satinalinan Urilinler Icin Misteri DoBrulamasi

Sozlesmede belirtildigi takdirde, tedarik¢inin misterisi
vevya misteri temsilcisi, satinalinan drinin istenilen
6zelliklere wuyup uymadigini, taseronun veya tedarikcinin
mahallinde dogrulama hakkina sahip olmalidir. Bu gibi
dofrulamalar, tedarike¢i tarafindan taseronun Xkaliteyi etkin
gekilde kontrol ettigi anlaminda Xkullanilmamalidir. Yani
tedarikci, kendi firmasinda yapacadi herhangi bir dogrulama
faaliyeti sonucu tesbit ettigi uygun olmayan Urinleri iade
etme hakkina her zaman sahip olmalidir ve bu durum satainalma

sozlesmesinde belirtilerek taseron firmaya anlatilmalidir.

Ozetle satinalinan drindn dogrulanmasina iligkin
tedarikci firma ile bu tedarik¢i firmanin tageronu arasinda

asagidaki dogrulama sistemlerinden biri tercih edilebilir

- Tedarikc¢i, taseronunun kalite givence sistemine
glivenir ve kalite sertifikasini yeterli goriir.

— Tedarike¢i firma, taseronunun gonderdigi muayene
verileri ile istatistiksel silire¢ kontrol kayitlarina
yeterli gorir.

— Tedarikeci firma yetkilileri, taseronun mahallinde
dogrulama kontrolleri yaparlar.

- Girdi isletmeye wulastiginda ornekleme muayenesi

vapilar.

Ancak ne kadar giuvenli bir deferlendirme sistemi
uygulanirsa uygulansin, tedarikei misterisine uygun Urin

temin etme sorumlulugundan kurtulamaz. Yani meydana gelen
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uygunsuzluk kendi taseron firmasindan satin aidigi Urinlerden
kaynaklaniyor olsa da, misteriye kargi uygun Urin temin etme
sorumlulugu kendisine aittir. Taseronun hatasini miisteriye

karsi bahane gosteremez.

3.3.7. Misterinin Temin Ettigi Uriin Kontrolu

Tedarikeci, diger girdilerle birlestirmek veya ilgili
faaliyetleri i¢in miisterinin temin ettigi lriniin;

- dogrulammasi,

~ depolanmasi,

- ve bakiminin kontrolu amaciyla., dokimante edilmis
prosedirleri olusturmali ve slirekliligini saglamalidir. Boyle
bir Urinin kaybolmasi, hasar gormesi veya Xkullanima uygun
olmamasi durumunda kayit tutulup. misteriye raporlanmalaidir.
Musterinin onaya clmadan miisterinin temin ettigi uygun

olmayan ya da hasar gdrmus Urinlerde dilzeltme yapilmamaladir.

Tedarike¢il tarafindan yapilan do@rulama, misterinin kabul

edilebilir Urin temin etme sorumlulufunu ortadan kaldirmaz.

Misterinin temin ettigi Urilnler ayni =zamanda uygun

sekilde tanimlanmalil ve izlenebilirligi temin edilmelidir.

3.3.8. Urin Tanimi ve Izlenebilirligi

Uygun oldugu takdirde tedarike¢i, alimdan baslayarak
Uretim, dagitim ve tesisin bitin asamalarinda uygun yollarla
drind tanimlamak ig¢in doklmante edilmis prosediirleri

olusturmali ve sidrekliligini saglamalidir.
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Yukaridaki ifadede standart ‘“uygun oldugu takdirde"
ifadesini kullanmis ancak bu uygunlugun tanimini yapmamistir.
Bu ifadeyi yorumlayanlarin, IS0 9000 serilerinin genel

maksadini goézdnline alarak; proses kontrolu, muayene ve test,

uygun olmayan idrinlerin kontrolu ve bitmig lirine servis verme

ile ilgili ihtiyaclari ic¢ine almasi gerektigini akillarinda

bulundurmalari gerekir. (%)

Uridn tanimi bir lUridnd digerinden ayirdetmeye vyarar. Her
{irin, imalat/depolama/teslimat ve tesis (montaj) asamalarinda
sadece ve sadece kendisini Dbelirtecek gsekilde (uniquely)

tanimlanabilmelidir.

Urine kimlik vermek ic¢cin hangi yol sec¢ilirse seciléin,
karisikligi ve yanligligi onlemeye vyeterli olmalidir. Basit
rinleri yapan veya didsik hacimli Uridnleri tek bir Urin
hattinda dreten firmalarda, nisbeten basit tekniklerle
kimliklendirme vyapilabilir. Karmasik Uridnler veya vyiksek
hacimli lretim hatlari, ¢ok hassas etiketleme veya isaretleme

teknikleri gerektirebilir.

Izlenebilirlik ozellikle istendiginde, tedarik¢i her bir
Urinin veya partinin tek olarak tanimlanmas: ic¢in dokuﬁante
edilmis prosedirleri olusturmalil ve slirekliligini
saglamalidir. Bu tanimlama ile 1lgili kayitlar tutulmalaidir.
Burada da yine misteri ile yapilan sdzlesme esas alinir. Hig¢

ihtiyac¢ olmadig:r halde ille de izlenebilirlik olsun diye pek

(*) Donald A.Sanders—-Ph.D., J.A. Sanders-Ph.D., Richard H.
Johnson III. M.S..C.F. Scott-B.A. Editor,a.g.e., Say:120
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¢ok bilginin lizumsuz yere kaydedilmesi, zaman ve kirtasiye
israfina sebep olmakla kalmayip calisanlarin ISO 9000
sistemine olan gilvenlerini ve ilgilerini azaltir. Burada
misteri firma ile tedarikc¢i firma, izlenmesi gercekten

gerekli ve faydali olan bilgiliri tesbit etmelidirler.

Izlenebilirlik iki yonli olmalidir

Hammadde ====)> Bitmis Uriun Bitmilg Urin ====> Hammadde

Tablo E.3'te Ornek bir uUriun takip kart:i verilmistir.

3.3.9. Proses Kontrol

Tedarike¢i kaliteyi do@rudan etkileyen Uretim, tesis ve
servis proseslerini belirlemeli, planlamali ve bu proseslerin
kontrolilu sartlar altinda yiritilmesini saglamalidar.

Kontrollu sartlar asafidakileri kapsamalidir

a-) Uretim, tesis ve servisi tanimlayan wve olmamasi
durumunda kaliteyi olumsuz vyonde etkileyebilecek dokimante
edilmis prosediirler wve talimatlar olmali. Herhangi bir
prosediriin gerekip gerekmedifi konusunda kriter, kaliteyi
etkileyip etkilemedigidir. Eger bir prosediriin yoklugu
halinde kalite koti ySnde etkilenmiyorsa, o prosedire gerek

yok denilebilir.

Bu madde geredi, kaliteye etki yapaca@ina karar verilen
proseslerin nasil yapilacagini tanimlayan is talimatlara
hazirlanmali ve el altinda olmalidir. Her organizasyon hangi
prosesler icin detayli is talimatlari hazirlamak gerektigini

belirlemelidir.
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ts talimatlarinin nasil belgelenecegini tanimlamak 1i¢in
P-D-C-A (Planla-Yap-Kontrol Et-Eyleme Ge¢) ¢evrimi etkin bir
sekilde uygulanabilir. Planlama agamasinda prosesin nedeni
izerinde disiiniilir; sonra isi bizzat yapanlarla goriglilidr ve
bu kisilerin soylediklerine gore ig talimatlari yazilir.
tkinci adim da, lUzerinde anlasmaya varilan bu talimatlarin
uygulanmasidir. Uc¢linci adim ise, is talimatlarinin izlenmesi
ve arzu edilen sonuc¢lara gdre gelismelerin tetkik edilerek,
elde edilen bulgularin kaydedilmesini icerir. Ucidncli adimda
elde edilen bilgilere gore doérdinci adimda da (Eylem),
kendini kanitlamis olan bir prosedlir standardize edilebilir
veya beklenenleri gerceklemiyen bir prosedur i¢cin ise

dizeltici eylem yapilabilir.

Prosedirler belgelenirken ele alinmasi gereken bazi
noktalar vardir. Bir prosesin veya onun prosedurinin amaci,

onunla ilgili olan herkes icin acik ve sec¢ik olmalidar.

Kaliteye etki yapan Prosesler ve Prosedirler tanimlanip
belgelenince, prosesin yapildigi yerde el altinda olmalidir.
Ayrica bunlarin kullanimi izlenmelidir. Bu husus, vardiya
veya personel degisikligi olan operasyonlarda ozellikle

onemlidir.

Bu cesit belgeler, 6zellikle yeni ise alinanlarin veya
kisa sirell olarak vyardim icin atananlarin caligtaiga,
kaliteye onemli etkisi olan proseslerde kendisini ¢ok ¢abuk
dder. Bu, iscilerin esas isleri olan degisik proseslerde veya

Urinlerde elde ettikleri deneyimleri, yeni ise uyarlamalarini
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ve tahmini olarak calismalarini ortadan kaldairair.

b—) Uygun iiretim, tesis ve servis techizati kullanilmali ve

uygun calisma ortami temin edilmelidir.

Firmada kullanilan tum techizat, miusteri isteklerine
uygun hassasiyette ve kalitede islem yapabilecek yeterlilikte
olmalidair. Techizat izerinde tim goOstergeler, rakamlar,
vazilar ve isaretler rahatlikla okunabilecek sekilde
olmalidir. Kullanilan tim aparat wve mastarlar, dizenli,
numaralanmis, periyodik kontrolleri vyapilmis olmalidir.
Isletmenin aydinlatma, havalandirma v.b. c¢evre sgartlari,
disarindan gelenlere dahi rahatsizlik vermeyecek nitelikte
olmalidir. Ozellikle isletmede is guivenligi sartiarl

yeterince mevcut oclmalidir.

¢—-) Referans standartlara/kodlara, kalite planlarina ve/veya

dokimante edilmis prosedirlere uyulmalidir.

d-) Uygun proses parametreleri wve Urin karekteristikleri
izlenmeli ve kontrol edilmelidir. Mesela; bazi operasyonlarda
islenen ve kontrol edilen bazi hassas olcilerin X (ortalama)

ve R (aralik) diagramlari siirekli olarak takip edilebilir.

e—) Uygun oldugu takdirde, prosesler ve techizatlar,
periyodik olarak veya herhangi bir siparisin imalatina
baslanmadan once onaylanmalidir. Tezgah yeterlilik testleri,.
bu kapsamda yapilan faaliyetler arasindadir. Veya ©zel bir
islem icin ayarlanmis tezgahin drettigi parcalarin kontrol

edilerek istenen 6zelliklerde Uriin cikarttigi onaylanabilir.
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f~) Iscilik kriterleri en acik sekilde belirtilmelidir.

(Fiziksel numune parcalar, fotograflar, teknik resimler v.b.)

g—-) Proses yeterliliginin devamini saflamak ic¢in techizat,
periyodik ve periyodik olmayan bakim faaliyetlerine tabi
tutulmalidar. Bu islemler planli ve kayitla olarak

yapilmalidair.

Proses sonuc¢lari, Uriindn muayene ve deneylerle tamamen
dogrulanamadigi, mesela proses hatalarinin yalnizca irin
kullanilmaya baslandiktan sonra ortaya cikabildigi durumlarda
(kaynak, 1lehim, boya, kaplama, 1s1l islem v.b.), belirlenen
sartlarin karsilanmasinl salamak icin prosesler, nitelikli
operatdrler tarafindan yuritlilmeli ve/veya pfoses

parametreleri sirekli izlenmeli ve kontrol edilmelidir.

3.3.10. Muayene ve Deney

Her ne kadar bir onceki Dbélimde ele alinan proses
kontrollari, en yiksek kaliteye ulasmak icin bir vyol olan
muayene ve testlere olan bagimliligil azaltmaya yardimci olsa
da, Urin performansinin kalitesini saglamak icin bir glvence

olan muayene ve testleri tamamen kaldirmak sdzkonusu olamaz.

Uridnin belirlenmis gartlari saglayip saglamadigini
belirlemek ic¢in vyapilan muayene ve deney faaliyetleri ic¢in
dokiimante edilmis prosedirler olusturulmali wve silirekliligi
saglanmalidir. Hangi muayene ve deneylerin ne zaman ve nerede
yaplilacag:, muayene sikliklari, kullanilacak nmuayene

ekipmanlari wve muayene sonucunda tutulacak kayitlar Dbu
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prosediirde ve planlarinda gdsterilmelidir. (*)
ISO 9000, bu konu ile 4 degisik acidan ilgilenmektedir
1. Giris muayene ve testleri,
2. Proses ici muayene ve testler,
3. Son muayene ve testler,
4

. Muayene ve test kayitlarai.

Muayene ve deneylerde en temel ogeler ornekleme
planlaridir. Bu planlar sunlari géz onlne almalidir

— Ornekleme metodolojisi

~ Tahribatli/tahribatsiz test yapmak

— Proses vyeterliligi

~ Test yeterliligi

— Ornek kararlilig:

— Toplam degiskenlik icinde olcim hatasinin pay:

— Proses cevrim silirelerine oranla test tamamlanma siiresi

- Uygunsuzlugu yakalamamizin maliyeti

— Test maliyeti

— Ornek homojenligi

- Uridind temsil edebilecek Ornek almak

3.3.10.1. Girdi Muayene ve Deneyleri

Bu madde, satinalinan iliridnler ve misterinin temin ettigi
drinler i¢in uygulanir. Amac¢, satinalinan Uriniin kullanmadan
once dogrulugundan emin olmaktir. Satinalinan Urinidn girdi
muayenesi ve dogrulamasinin nasil vapilacagi, hangi

ozelliklerin hangi kriterlere gore olcllecedi, uygunsuzluk

(*) Hasmet F. Cakmak, Selim Guven, a.g.e, Bol.: 10, Say.: 2/4
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durumunda ne yapilacagz, onceden belirlenmelidir.
Bu belirleme, kalite planlarinda veya prosedirlerinde
yapilmalidir. Ve yapilan girdi muayene ve testleri hazirlanan

planlara/prosedirlere uygun olarak gerc¢eklestirilmelidir.

Satinalinan Urinin dogrulamasi yapilincaya kadar

kesinlikle kullanilmamasi ic¢in gerekli tedbirler alinmalidir.

Girdi muayenesiyle yan sanayinin kalite sorumluluklarini
yerine getirip getirmedigi ve girdinin istenen
spesifikasyonlara uygunlugu denetlenir. Bu, hem satinalinan

urin, hem de hizmet i¢in uygulanir.

Girdi malzemelerin izlenebilirliginin saglanmasi kesin
olarak istenmese de ¢ok tavsiye edilir. Dizeltici faaliyet
calismalarina ¢ok yardimc1l olmaktadir. Ayrica gelen girdiler
icin destekleyici dokiimanlar olmasi istenir. (test raporlari,
analiz raporlari v.b.) Sevkiyat tamam ve hasarsiz olmalidir.
Gecmig veriler, yan sanayinin yeterliliginin deferlendirilme

islemlerinde kullanilabilir.

Girdi muayenesi ile ilgili numune miktari, testlerin
kapsam ve vyapisi, kabul kriterleri wv.b. hususlari tesbit
ederken, tageronun vyerinde yapilmis bulunan dogrulama
faaliyetleri 1ile bu faaliyetlerin sonuc¢larini ispatlayan
yazili kayitlar goézdniine alinmalidir. Bu bélumdeki
prosedirlerde, yan sanayinin proses yeterliligi de gozdniine
alinmalidir. Nihai amag¢, girdi muayenesine bagdimlil11g1

minimize etmek ve yan sanayinin, spesifikasyonlara uygunlugu
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sirekli olarak saglanmis Urinler gdnderebilmesidir.

Acil durumlarda giren drinlerin dogrulanmasi vyapillmadan
Uretimde kullanilmasa durumunda, standat komple bir
izlenebilirlik istemektedir. Bu sayede, satinalinan driin
6zelliklerinin istenilenden farkli oldugunun anlasilmasa
halinde {retim durdurulup, Uridnin izlenebilirligi sayesinde
gerekli kayitlara ulasarak lrinin geri iadesi mumkin olur.

Tablo E.4'te ornek bir giris kontrol raporu verilmistir.

3.3.10.2. Proses Sirasinda Muayene ve Deneyler

Prosesin her asamasinda ve serviste gecerlidir. Giris
muayenesi ile son muayene arasindaki tum testleri icerir. Hem
proses kontrol hem de spesifikasyonlara uygunlugu dogrulémak
amaciyla kullanilan bu test sonug¢lari ic¢in

— Kalite acisindan kritik odlciler tanimlanmali ve kalite
yonetim sisteminin bir parcasi olarak kontrol
edilmelidir.

— Uygunsuzluk durumunun ortaya ¢ikmadan once, 1IPK
teknikleriyle trendlerin izlenip oOnlenebilmesi esas
alinmalidir.

— Hatalarin erkenden, son muayene asamasina gelinmeden
teshisi ile tim prosesin verimliligi artirilmis olur;
yeniden islemeler ve uygunsuzluk durumunun prosesin
daha ileri asamalarina aktarilmasi engellenir.

— Prosediirler muayene ve test sonuc¢larinin esnekligini
saglamalidir. (Ozellikle Uretim peronelinin vyaptig:

muayene ve testler icin)
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- Tim ©&lc¢imler ic¢cin  kontrol noktalari ve kabul
araliklari: belirlenmis olur.

— Genelde 6nceden tanimlanmig acil Uretim prosedirinln
uygulanmasinin haricinde Urin dogrulamasi tamamlanana
kadar, daha sonraki proseslere aktarilmamalidir. Acil
dretim yapilmasi durumunda dahi udriinin kalite plan ve
prosediirlerinde belirtilmis olan muayene ve testlerden
gecmesl saflanmalidir.

~ Kalite sinirlari dizina ¢ikan parametre dederleri ile
kargsilasildiginda ne tdr dizeltici faaliyetler
vapilmasi gerektigi, vazili prosedir veya talimatlarla

belirlenmis olmalidair.

3.3.10.3. Son Muayene ve Deneyler

Dokimante edilmigs prosedirler wve/veya kalite planlar:
hazirlanarak, mamullerin esas alinan spesifikasyonlara
uygunlugu muayene ve testler sonucu goriluip dogrulanmadan,
belirlenmis kayitlar hazirlanip gerekli izin verilmeden sevk
edilmemeleri gluvence altina alinmalidair.

Bitmis mamulin dof@rulanmasi su ac¢ilardan dnemlidir

— Proses parametrelerine gore yapilan tahminlerin teyidi

— Uzun vadell proses degisikliklerine veri saglayarak

prosesi ydnlendirmeleri
- Mamul ic¢in kabul ya da red kriterleri getirmeleri
— Proses wve mamul performansinin istatistiksel analizi

icin veri saglamalar:
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Uretim sirasinda vyapilmis olan muayene ve testlerin
degerlendirilebilmesi ic¢in iki tir dogrulama yapilabilir
- Uretilmis olan drinlerin spesifikasyonlari sagladigina
garanti altina almak icin son muayene ve testlerin
vapilmasi. Ayrica mevcut dokimanlarla (siparis emri
v.b.) kargsilastirma yapilarak dofru tip ve adette Urin
gonderildiginden emin olunur. Son muayene ve test,
% 100 muayene ve ornekleme yontemiyle muayene olabilir
~ Proses kontroluna ve {Uretim sirasinda vyapilan test

sonuclarina dayanilarak yapilan uygunluk tahmini.
Tablo E.5'te 6rnek bir son kontrol raporu verilmistir.

3.3.10.4. Muayene ve Deney Kayitlara

Satinalinan hammadde, Uretim esnasindaki vyari mamul ve
bitmis mamul Uzerinde gereken muayenelerin yapildiginin ispat
edilebilmesi icin kayitlar gereklidir. Bu kayitlar, Uridnin
ilgili kalite prosedir wveya kalite planlarinda Dbelirtilen
Kriterlere gdre muayene ve deneylerden gecip gecmedigini wve

drinin sevkine izin veren yetkili personeli géstermelidir.

Muayene ve deneylerden basariyla gecememis olan irin,
Uygun Olmayan Urin olarak tanimlanmali, ayrilmala ve Xkontrol

altinda tutulmalidar.

Giris muayene agsamasinda vyan sanayicilerden gelen
sertifikalar wvarsa, bunlar da muayene ve test kayitlarinin

bir parcasi sayilir.

Muayene ve test kayitlarina ulasim kolay olmalidir.
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3.3.11. Muayene, Olcme ve Deney Techizatinin Kontrolu

Tedarike¢i, Uridnin belirlenen sartlara uygunlugunu
gostermek amaciyla, kullandidi muayene, Jlcme ve deney
techizatinin (deney vazilaimlari da dahil) kontrolu,
kalibrasyonu ve bakiml 1¢in dokimante edilmis prosediirleri
olusturmalil ve sirekliligini saglamalidir. Muayene, olcme ve
deney techizati, Ol¢im belirsizliginin bilindiginden ve bu
belirsizligin istenilen Jdlcuim vyetenegi 1ile tutarliligindan

emin olunacak sekilde kullanilmalidir.

Deney techizatlarinda karsilastirma referanslari olarak
kullanilan deney vazilim ve donanimlari deney techizatlarinan
veterli oldugunu dogrulayabilecek yeterlilikte oldugu
acisindan kontrol edilmeli ve bu kontrol belirli araliklarla
tekrarlanmalidir. Bu kontrollerin Kapsam ve sikliklara
dokimante edilmis prosedidrlerde belirlenmeli ve kontrol

sonuclar: kayit olarak saklamnmalidir.

S6zlesmede deney techizatinin dogrulugdu belirtilmisse,
bu cihazlarin dogruluguna ait wveriler istenildigi anda

miisteriye gosterilmek lizere hazir bulundurulmalidir.

3.3.11.1. Kontrol Prosediri
8—) Mamullerin sartname hikimlerine vya da standartlara
uygunlugunu goéstermek .icin vyapilan OJOlcimlerin tanimlanmis
olmasi sarttir. Bu sebeple kalite sistemi icin gerekli
verileri saglayan her tiurld test, &lc¢im ve muayene donanimai
standardin maddesinde talep edildigi (zere tanimlanmali,

kontrol edilmeli, kalibrasyonu ve bakimi yapilmalidir.
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Guvenlik,cevre kontrolu, kullanilan enerji,su,hava v.b.
maddelerin sarf miktarlarini vya da c¢alisilan bir yerdeki
sicakligli ©Olcen termometre (mesela c¢alisma yasasi vya da
sendikayla vapilan anlasma geredi sicaklik belli bir
seviyenin uzerine cikarsa durdurulacaktar, yahut
iklimlendirme sisteminin sicaklik dl¢erleri) v.b. bu kapsamda

yver almazlar.

Yapilacak deferlendirmeler icin kullanilacak d&lcd Qe
test aletlerinin hassasiyeti (precision, yani en kii¢ik kadran
birimi nedir ?), dogrulugu (accuracy: yani bu en kic¢cik deferi
% kac¢ hata 1le oluyor), glvenilirligi (reliability) vya da
kendini tekrarlayabilirligi (repeatiblity) belirlenmis

olmalidir.

Bir laboratuvarda kullanilacak ol¢li ve test aletiyle
imalatta kullanilacak olanin saflamliklari, tasarim

karekteristikleri farklidir.

Test ve Slcum talimatlari, muayene planlari kullanilacak

Slcim ve test aletini belirtmelidir.

Secilen olcu ve test donaniminin dodru olarak
kullaniimasa ve bulundurulmasi i¢in ilgili personel

egitilmelidir.

b-) Olcd ve test aletleri isletmeye geldiklerinde kalibre
edilmeli, kalibre edilmiglerse bu kalibrasyonlara
dogrulanmalidir. Ayni sekilde otomatik test donanimlarina ait

vazilimlar da dofrulanmalidir.
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Test ve dlc¢lm donanimlari, periyodik olarak kalibre
edilmeli, kabul kriterlerinin (hassasiyet, dofruluk) disina
¢ikmis olan, tekrar kalibrasyonu s6z konusu olmayan, ayar ve
tamir edilemeyen cihazlar envanterden c¢ikarilmala va da
durumlarina uygun kullanim yerlerine bu durumu belirtir Dbir

tutanak veya yvaziyla gdnderilmelidir.

Kalibrasyon periyotlari dinamik olarak belirlenmeli,yani
sabit olmamalidir. Gelen cihazin durumuna gdre kalibrasyon
peryodu artirilabilir yahut azaltilabilir. Bir cagri sistemi

mutlaka olmalidir.

Kullanilan kalibratorlerin ulusal veya uluslararasai
standartlara (e@er mevcutsa) izlenebilirligi olmalidir. Bu
tir ulusal veya uluslararasi bir standart yoksa Kkurulus ic¢i
bir standart olusturularak bu esas alinmali ve bu konuyla
ilgili dokiman saglanmalidir. Olusturulan bu standartlar,

mevcut prosedirlerle uyum icerisinde olmalidar.

¢~) Kalibrasyon prosedidrleri dokimante edilmeli.onaylanmali,
gincellegtirilmeli ve kontreol altinda bulundurulmalidir. Bu

prosedirlerde techizat tipi ile ilgili ayraintilari,tanitim
numarasil, konumu, kontrol sikliklarini, kontrol yontemini,
kabul kriterlerini ve sonu¢larin vyetersiz olmasi durumunda

alinacak onlemleri kapsayan yontemler belirlenmelidir.

Kalibre edilecek test ve &lc¢cl donanimi ic¢in kabul
kriteri, kullanildigi test ve oOlcim islemleri icerisinde en

dar toleransli olanidair.
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Test ve oOlcli donanaimi kabul edilebilirlik sinirlarza

digsindaysa bu takdirde dizeltici onlem gereklidir.

Kalibrasyon merkezi, ulusal ya da uluslararasi
kriterlere wuygun olarak kurulmalidir. Bu sartlar silrekli

olarak kontrol altinda bulunduruilmalidair.

Cogu zaman standart Ol¢l aleti ve mastar ireticileri
sattiklara donanimla birlikte bir sertifika da verirler. Bu
test sertifikasidir. Kalibrasyon sertifikasa alinmak

istendiginde bu ek bir iucrete tabidir.

Alinacak olan test ya da kalibrasyon sertifikasinda test
ve Olcli donaniminin olmasi gereken dlcidlen karekterigtik
degerleri yazilidir. Olciulen deferlerin her halikarda Uretici
firmanin tolerans sinirlari icinde olmasi sarttir. Ayrica
kendi prosesinizin, sdézlesmenin kalite sgistemi wve test

yonetiminin sartlari da bu deJerlerle karsilastirilmalidir.

Olcuim sisteminin belirsizligini saptamak gerekebilir. Bu
durumda Ornekleme vyontemiyle, yapilan birden c¢ok 6l¢umin

ortalama ve standart sapmasi hesaplanir.

d,e-) Tim test, 6l¢ci wve muayene donaniminin isaretlenmesi
sarttir. En ¢ok uygulanan ydntem etiket Xkullanimidir. Nokta
seklinde tatbik edilen ve cegsitli renklerin Dbelirli yillari
gésterdigi diger Dbir yodntem de mevcuttur. Eger etiket
kullanilmakta ise bu durumda dzerine etiket
yapistirilamayacak kadar kidguk aletlerin kutusuna

yapistirilabilir.
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Bu etiket Uzerinde cihazin tanim numarasi, hangi tarihte
kalibre edildigi, gelecek kalibrasyon tarihi, kalibrasyon

merkezinin 1ismi bulunur.

Kalibrasyon protokollerinde, olmasi gereken deferler ve
Slciilen degerler yan vyana gorilebilmelidir. Ayrica
kalibrasyon cevre gartlari, esas alinan standart,kalibrasyonu

yapan v.b. veriler mutlaka protokolde yer almalidir.

f-) Herhangi bir cihazin kalibrasyon sidresini gectigi
belirlendigi takdirde onceden élcu aletivle yapilan
Olcimlerin kontrolu gereklidir. Bu durumda bu donanimla test
edilmig tim mamuller tekrar ayni muayene asamasindan
gecirilmeli ve elde edilen sonuclar kay1it edilip

saklanmalidair.

g,h,1—-) Test wve 6lci donanimi, her tiurlui hasar veya istem
digi ayarlamalardan, mevcut kalibrasyonun bozulmasindan
korunmalidir. Uygun koruyucu ©oOnlemlerle bu gibi durumlarin

dniine gecilmelidir.

Olclim sistemi icin optimum sartlar sirekli muhafaza

edilmelidir.
Kullanilan yazilim programlaril mutlaka dofrulanmalidir.

3.3.12. Muayene ve Deney Durumu
Standardin bu maddesi, uUrin tanim: ve izlenebilirligini
tamamlar niteliktedir. Urin sevk edilene kadar kalite

sisteminin gerektirdigi tidm test ve muayenelerin sonuclarinin
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irin Uzerinde gorilebilmesi gereklidir. Bu sayede lrinin
vanlislikla bir sonraki asamaya sevki onlenmis olmaktadir.
Uriniin muayene ve deney durumunun gosterilmesi, doklimante
edilmis prosediirlerle ve/veya kalite planlari ile givence

altina alinmalidir.

Tim satin alinan malzemeler, yari mamul ve mamuller

bu maddenin kapsami ig¢erisindedir.

Depclanmis ve ilretimde olan her malzeme di¢in kalite
sisteminin gerektirdigi muayenelerin vapilaip vapilmadigz,
sonu¢larin ne oldugu gorilebilmelidir.

Urilinin muayene ve test acisindan durumunun;

- etiket,

- damga,

- levha,

- muayene kayitlari veya

— Urinin fiziksel olarak bulundugu ver v.b. seklinde

acikca ve kolaylikla gorilebilmelidir.

Her asamada mutlaka ise bagslanmadan bir Onceki asamanin
tim muayerne ve test islemlerinin olumlu Dbir sekilde

tamamlandigindan emin olunmalidir.

Kullanilan isaretlemeler, bir prosedir veya talimat
cercevesinde herkesce Dbiliniyor ve uygulaniyor olmalidar.

Kisisel nitelikte isaretlemeler kullanilmamalidir.

Uygunsuz malzemeler digerlerinden kolayca ayrilabilecek

sekilde isaretlenmelidir.
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Yukarida sozli gecen prosedir cercevesinde mamuliin
muayene ve test durumunu gosterir isaretlerin kimin
tarafindan konulup kaldirilabilecegi, bunlara iliskin vyetki

ve sorumluluklar belirlenmis olmalidir.

Mamulin kontrol durumunu gdsterir kart v.b. Uzerinde

mutlaka onaylayan kisi, birim belirtilmelidir.
Kayitlar muhafaza edilmelidir.

Uygunsuz Urinler, Uygun Olmayan Urindn Degerlendirilmesi

esaslarina godre degerlendirilmelidir.

3.3.13. Uygun Olmayan Uriin Kontrolu

Tedarikci, belirlenen sartlara uymayan iirinin
yanlislikla kullaniminin veya tesisinin &nlenmesini
saglayacak olan dokimante edilmis prosedirleri olusturmali ve
slirekliligini saglamalidir. Burada uygunsuz Iiirin kapsamina
giren diger bir husus da muayene ve testleri tamamlanmamis

mamul lerdir.

Pratikte uygulanan sistemler

— uygunsuz yani hatali, bozuk ya da heniiz muayene
edilmemis Urinlerin, uygun iriinlerden mekan olarak
ayri tutulmasini ve

— hatalz: ya da muayene edilmemis dridnlerin bu
durumlarini acikeca belirtecek sekilde

isaretlenmelerini éngorir.
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Hata, difer deyisle uygunsuzluk bulundugunda gerekiyorsa
imalat hattinda ileri dogru tarama yapilarak uygunsuz
rinlerin nereye kadar ilerledikleri belirlenir. Bunu
yapabilmek i¢in, izlenebilirligin ve depolarda FIFO

prensibinin mevcudiyeti sarttir.

Yapilan inceleme sonucunda uygun olmayan irinlerin
misteriye gittigi tesbit edilirse, vakit kaybetmeden misteri
ile temasa gecilerek bu durum bildirilir. Aksi takdirde

hatanin maliyeti giderek artacaktir.

Tesbit edilen hatalara iliskin kesin kabul/red
kriterlerinin verilmis olmasi sarttir. Ayrica tum calisanlar
egitim, talimat, iyi-koéti drnekleri ve/veya resim v.b.
materyal ile hatay: kolayca ayirt edebilecek durumda

olmalidir.

Uygulanan dokimante edilmis prosedirlerde, ne tir
uygunsuzluklarda kimlerin ne gibi yetki ve sorumluluklari
oldugunu acik ve net bi¢imde ortaya kommalidir. Bu tur
kigiler alinan kararin sonucunu degerlendirebilecek
yeterlilikte olmalidir (performans, glivenilirlik, givenlik,

estetik v.b.)

Uygulama her sart altinda vyazili prosedire uygun
olmalidir ve bulunan wuygunsuzluk ile bunu gidermek i¢in

alinan dnlemler kaydedilmeli ve saklanmalidir.

Hata listeleri veya raporlari saklanarak wuzun bir siire

icerisinde degerlendirildiginde hata kaynaklarainin tesbiti
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acisindan fayda saglayacaktir.

Tablo E.6'da ornek bir uygun olmayan iUrin degerlendirme

raporu verilmistir.

Bulunan uygunsuzluk i¢in alinacak dnlemler sunlar

olabilir

— Uygunsuz mamulin yeniden islenerek diizeltilmesi. Bu
gibi durumlarda, Urin tekrar muayene islemlerine tabi
tutulmaladzr.

— Musteriye, duzeltilmis olsa bile bu tiir bir mamul
génderilecekse, bulunan uygunsuzluk vyazili olarak
tariflenmeli ve iletilmelidir. Ayrica eger
gerceklestirilmis herhangi bir dizeltme islemi
mevcutsa bunun muhteviyati da aciklanmalidir.

— Mamul ikinci, Uclnci kalite olarak sevk edilebilir.

— Uridn, 1skartaya veya hurdaya ayrilabilir. Misteri
acisindan en digik risk tasiyan secenek, genellikle

uygunsuz mamullerin hurdaya ayrilmasidir.

Uygunsuzluklara iliskin kayitlar gerekli tim verileri
icermelidir; giin, birim, siparis no, isi yapan, muayeneyi
yapan v.b. Kayitlar sistemin ya da prosesin, denetlemeye
(audite) tabi tutularak tekrarlanmasini dnlemek i{izere hata
kaynaklarinin ortaya c¢ikartilmasini saglayacak detayda

olmalidar.
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3.3.14., Dizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Tedarikci, diizeltici ve 8nleyici faaliyetleri yliliritmek
icin dokimante edilmis prosedirleri olugturmalz ve
slirekliligini saglamalidir. Ama¢, uygunsuzluk kaynaklarini

ortadan kaldirmaktir.

Duzeltici faaliyetler asagida gosterilen nedenlerle
baslatilabilir

- uygun olmayan Urunler,

— miisterilerden (dahili wve harici) gelen sikayetler

— van sanayicilere iliskin sikayetler

— sistem denetimlerinde belirlenen hususlar

—~ kisilerden gelen veriler.

Diizeltici faaliyetlerin her asamasi ic¢in belirlenmis
terminler olusturulmali, tim taraflar icin vyetki ve
sorumluluklar belirlenerek vapilacak isler muallakta

birakilmamalidair.

Bazen ortaya c¢ikan acil durumlar <¢abuk o an ic¢in
yvapilabilecek en pratik c¢ozUmler Uretmeyi gerektirir. Fakat
sadece belirtileri vyok etmek hastayi iyilestirmez. Hata
kaynagi hala mevcut oldugu i¢in baska bir zaman belki baska
bir belirti 1ile tekrar ortaya c¢ikar. Bodyle durumlarda,
pratik ¢o6zumlerin wuygulamasinin hemen ardindan, gerekli

koklu c¢ozimlerin uygulanmasi ihmal edilmemelidir.

Uygulanacak diuzeltici wve onleyici faaliyetler, riskin

biyukligl ile orantili olmalidir.
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Dizeltici ve onleyici faaliyetler uygulanirken,
gerektiginde kalite glivencesi sistemi prosediirlerinde

degigsiklik yapilmali ve kaydedilmelidir.

Misteri sikayetleri ve Urin uygunsuzluklari ile gerekli
her tilirll bilgi ve kayitlar ¢ok dizgiin bir bicimde tutulmali

ve saklanmalidir. S6z konusu bilgilere kolayca ulasilmalidir.

Organizasyonun bitlnine veya belirli bir dUriine i1liskin
olarak devreye alinacak dizeltici ve ©&nleyici faaliyetlerin
koordinasyonu, kayitlarin tutulmasi, kontrolu wve sirekli
izlenmesi sorumlulugu, organizasyon icerisinde belirli bir

birime verilmelidir.

3.3.15. Tasima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza,Sevkiyat
Standardin bu maddesi isletmeye giren, Uretim hattinda

bulunan ve bitmis Urilnleri kapsamaktadair.

Standardin bu maddesi satici/lretici firma icin oldugu
kadar teslimatcilar, dagiticilar v.b. icin de gecerlidir.

Burada ©onemli wve  Dbelirleyici olan s6zlesme hikimleridir.

Her durumda tim tasima, depolama,ambalajlama, muhafaza
ve sevkiyat fonksiyonlari ic¢cin dokimante edilmis prosediirler
olusturulmali, slrdirilmeli, gbrev ve sorumluluklar net bir

bicimde belirlenmelidir.

3.3.15.1. Tagima - Bulundurma
Tasima fonksiyonu icin paketler, konteynerler,

konveydrler, tanklar, borular, forkliftler wv.b. kullanilir.
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Esas olan Urin ve yari Urinleri zarar gdrmeden isletme

iginde ig istasyonlarini dolasmasidir.

Uriin ve vyari lrlnlerin tasinma ve Dbulundurulmasinda
genel esaslar: belirleyen prosedlrlerin yanisira Dbizzat
isi vyapanlara (ozellikle dikkat, &zel bilgi ve Dbeceri
gerektiren islerde) yalin ve acik bir anlatimla is

adimlarini ac¢iklayan is talimatlari da gereklidir.

Her turld tasima araci temiz ve bakimli olarak
tutulmalz, gerektiginde bunlarin kullanimina iliskin

personele egitim verilmelidir.

Tagima bulundurma sirasinda Uridn tanimlama isaretlerinin

kaybolmamasina, zarar gormemesine dikkat edilmelidir.

Kimyasal maddelerin tasinma ve bulundurulmasinda dikkat
edilmesi gereken hususlar arasinda:
~ Sozkonusu maddenin ozelligine gOre ¢evreve 1insan
sagligina zarari dokunmamasi, cevrenin kirletilmemesi,
— Cevre sartlarindan (si1caklik, nem, basing¢g) =zarar
gormemesi,
— Parlayici, yanici 6zellikte maddeler ic¢cin glvenligin
tehlikeye atilmamas:i,
— Kap degistirirken, bir kaptan daha kiicik kaplara
bosaltirken wveya bir borudan nakledilirken baska

maddelerle karismamasi sayilabilir.

Flektronik malzemelerde en onemli hususlardan biri,

duyarla devre elemanlarinin elektrostatik soktan
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korunmasidir. Bunun i¢in bu tir malzemelerin bulundugu
alanlarin iletkenligi yiksek malzeme 1ile kaplanmasi, masa
ve sandalyelerin topraklanmasi, pamuklu giyeceklerle viicutta
elektrik yiikd birikmesi, devre elemanlarinin koruyucu

kaplardan cikarilmamas: gerekmektedir.

Ozellikle buyik isletmelerde tasima Sirasinda
malzemelerin kaybolmasinin engellenebilmesi icin tim
atdlyelerde malzemelerin Dbirakilip alinacag@i istasyonlarin

olusturulmasi faydalidair.

3.3.15.2. Depolama

Urlnlerin depcoclama slresince kalitesinde bir bozulma
olmamalidir. Bu amac¢la depo alanlari sirekli gézlenmeli.nem,
asiri sicaklik farklari, su Dbirikmesi, asiri pislenme ve

tozlanma vb. durumlar giderilmelidir.

Depolamada kullanilacak araclar secilirken asagidaki
hususlar gézodniine alinir:

- malzemesinin mukavemeti kapasitesini belirler,

— Agairligi tasima icin gerekli glci Dbelirler; insan,

forklift gibi,

— kapasitesi,

— Kulaniminda esneklik, idstiste konulabilme,

— Korozyona, paslanmaya mukavemet,

- Maliyet vb.

Hangi malzemenin ne tilr kaplarda saklanacafi prosedir

veya talimatlarla belirienmis olmalidir.
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Ayrica asgagida siralanan hususlar prosediirlerde yer
almalidir:

— Depolanmis Urdnler belli araliklarla muhtemel
hasarlaril saptamak amaciyla muayene edilmelidir.

— FIFO her durumda aranan &zelliktir. Aksi takdirde
izlenebilirlik olmaz.

— Belli sicaklik ve basincta tutulmasi gereken

malzemelerde bu husus gdzdniinde Dbulundurulmalidir.

Hasar gormis, bozulmus drdn, yari Urin ve hammaddeler
Uygun Olmayan Urinin Kontrolu esaslarina uygun olarak isleme

tabi tutulurlar.

3.3.15.3. Ambalajlama

Ambalaj seciminde asagidaki hususlar rol oynar:
— Korozyona dayaniklilik,

— Darbeye, carpmaya dayaniklilik,

- Yukleme, tasima, bosaltma kolayligi,

- Urin ozellikleri,

- Maliyet,

— Transport (deniz, hava, kara, demiryolu),

Ambalajlama ve paketleme i¢in sekiller, resimler vb.
iceren talimatlar sarttir. Bu talimatlarda kullanilacak
ambalaj malzemeleriyle birlikte, ambalaj icine konulacaklarin

tam bir listesi de Dbulunmalidair.

Ambalaj hic¢bir karisiklik ve vyanlis anlamaya meydan

vermeyecek gsekilde isaretlenmelidir.
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Ambalaj tamamlandiktan sonra kontrolden gecirilmelidir.

Isaretlemeler, baglamalar v.b. tamam midir 7

Kullanilan ambalajin (efer bir vyurtdisi sevkiyat soz
konusu ise) gidecegi ilkenin ambalaja iliskin vasal
dizenlemelerine uygunlugu arastirilmalidir. Getirilen vyeni
dizenlemeler vakindan takip edilmeli, gerekirse misteri

s6zlesmesi bhuna uygun olarak deJistirilmelidir.

Sézlesmede vyer aliyorsa ambalajlama sirasinda ve
sonrasinda mutlaka misteri veya onun atadigi bir temsilci

hazir bulunmali wve vapilan islem dogrulanmalidir.

Ambalajlama islemine paralel olarak sézlesme geregince
migteriye gonderilmesi gereken dokimanlar da Urinle birlikte

hazirlanmalidir, (sertifika, rapor, irsaliye, fatura v.b.)

Ambalajlama sirasinda belirlenen hatalar icin Uygun

Olmayan Uridnin Kontrolu esaslari uygulanir.

3.3.15.4. Muhafaza

Firmanin kontrolu altinda bulunan butun dridnlerin
korunmasa ve {rinlerin digerlerinden ayirdedilmesi icin
yontem ve sorumluluklar belirlenmelidir. Bu amac¢la dédkimante

edilmis prosedirler olugturulmali ve surdurilmelidir.

3.3.15.5. Sevkiyat
Son muayene ve deneylerden sonra, Uridnin misteriye
sevki esnasinda Uridn kalitesinin korunmmasi ve hasarin

dénlenmesi ic¢in gerekli tedbirler alinmalidir. Sdézlesmede
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ver almasi durumunda bu sorumluluk Urinin teslim yerine

kadar siirer.

Sevkiyat vyapan firma eger bir teslimat¢ci ise bunun
da kalite sistemi icinde diuslnilmesi gerekir. Eger misteri
tarafindan saglanan bir hizmet sz konusu ise bu durum

Misterinin Temin Ettigi Uridn olarak deJerlendirilir.

Dagitim firmasinin secimi ve degerlendirilmesi diger
teslimatcilarda oldugu gibi yapilmali ve sonuclar ddkimante

edilmelidir.

Tam Zamaninda Uretim eJer misteri sdzlesmesinde yer
alan bir hikimse bu durumda sevkiyat fonksiyonu cok daha

fazla ©nem kazanir.

Eger sevkiyat sirasinda ambalajlar acilmis, patlamis
ve rinler hasar gdrmis ve dafilmissa kesinlikle resmi
bir yetkili (godzetim firmasi gibi) incelemeden ambalajlar

derlenip toplanmamalidir.

3.3.16. Kalite Kayitlarinin Kontrolu
Standardin bu bdélumu kayitlarin tutulmasi, saklanmasi,

korunmasi ve ulasilmasina iliskin sartlari vermektedir.

Satici/lretici firma gerekli kalite sevivesine
ulastigini gostermek ve kalite sisteminin etkin isleyisini

dogrulamak amaciyla uygun kayitlar tutmalidar.

Kayitlari saklamak 1i¢in kagittan farkla ortamlar

kullanilabilir. Formlar, disketler, cd'ler, mikrofigler gibi.
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Uridn, proses ve Kkalite sistemine iliskin kalite
kayitlarinin toplanmasi, degerlendirilmesi, arsivlenmesi ve
kolaylikla ulagilabilmesi icin dékimante edilmis Dbir
prosedir olusturulabilir. Taseronlara ait veri ve kayitlar

da bu sistemin Dbir parc¢asi olmalidar.

Kayitlar ©Ongorildigu kadar wve ongodrilen sartlarda
saklanmalidir. S0zlesme hilkimlerinde yer aliyorsa misterinin
kolayca ulasabilecedi sekilde erisime acik olarak

korunmalidar.

Kayitlar cevresel etkiler nedeniyle (nem, toz, sicaklik)

bozulmamali, kaybolmamali, zarar gormemelidir.

Hangi kayitlarin tutulacaga belirlenmeli, kayitlar
gerektiginde diger dokimanlarla baglanta kurulabilecek

yeterlilikte olmalidair.

Hazirlanan raporlar yapi, icerik ve kullanilan veriler
acisindan tatmin edici olmali, dagitim ilgili tim kisi

ve Dbirimlere gdnderilmelidir.

Standardda belirtilen baz:i kayitlar asafida verilmistir:
- Yonetimin kalite sistemini gdzden gecirmesi (3.3.1.3)
— Sozlesmenin gbdzden gec¢irilmesi (3.3.3)

- Tasarimin gdzden gec¢irilmesi (3.3.4)

— Nitelikli teslimat¢ilarin listesi (3.3.6)

— Misterinin tedarik ettigi Uridnler (3.3.7)

— Uriniin tanimlanmasi ve 1izlenebilirligi (3.3.8)

— Proses donanimi ve personelinin yeterliligi (3.3.9)
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— Giris muayene ve test (3.3.10.2)

-~ Muayene ve test kayitlari (3.3.10.5)

— Kalibrasyon ve &l¢lim guvence kayitlar:i (3.3.11)

— Muayene ve test durumu (3.3.12)

— Uygunsuz drinlerin gozden gecirilmesi wve alinan
kararlara iliskin tutanaklar (3.3.13)

— Sistematik hatalara ve hata kaynaklarina karsi alinan
onlemler (3.3.14)

— Dahili sistem denetimi raporlar:i (3.3.17)

- Egitim kayitlari (3.3.12)

— Misteri sikayetleri (3.3.19)

Kayitlarin saklama slUrelerini tesbit ederken dikkat
edilecek hususlar:

— Sozlesme hikumleri,

- Yasal hiklmler ,

- Uridnin normal kullanim &mrid ,

-~ Tilketicinin eline ge¢is siresi

Kayitlari tutmada bilgisayar sistemi kullaniliyorsa:

~ Yazilimin Xkalite sisteminin gereklerini karsiladig:
dogrulanmali,

— Kayitlarin hatayla silinmemesi i¢in Onlem alinmali,

- Back—-up'lar sik sik yinelenip, gincel tutulmalidir.

3.3.17. Kurulug 1Ic¢ci Kalite Tetkikleri
Tedarikci, kalite ile ilgili faaliyetlerin ve 1ilgili
sonuclarin, planlanan dizenlemelere uygunlugunu dogrulamak ve

kalite sisteminin etkinligini tayin ic¢in kurulus i¢i kalite
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tetkiklerinin planlanmasi ve yerine getirilmesi ile ilgili
dokimante edilmis prosedirleri olusturmali ve sirekliligini

saglamalidir.

Kurulus ici kalite tetkikleri asagidaki iki soruya
cevabil nitelikte uygulanir
- Kalite sistemi, planlandigi ve vyaziya gecirildigi
sekilde uygulanmakta midir ?
- Kalite sistemi, istenen sonuclari elde etmek acisindan

etkin midir ?

Kalite sistemi, migteri sartnameleri, kalite sistem
standartlari ve yasal dizenlemeler gibi harici sartlara ve
buna ek olarak kurulus i¢i politika, hedef ve planlara uygun

mudur ?

Kurulus ici kalite tetkikleri, mamul kalitesini
degerlendirmekten ve ydnetimin kalite sistemini gdzden
gecirmesi faaliyetlerinden tamamen farkli bir denetim

sistemidir.

Kurulus ic¢i kalite tetkik sonuclari, ydnetimin gd&zden

gecirmesi faaliyetleri esnasinda incelenip degerlendirilir.

Kurulus ici kalite tetkiklerinin wuygulanabilmesi icin
oncelikle lst ydnetimin, bu denetimlerin;

- kapsamini,

— sorumluluklari ve vyetkileri,

— denetime tabi tutulacak birimleri belirlemesi gerekir.
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Kurulus ici kalite tetkiklerine iliskin hazirlanan
prosedirler; denetimin planlanmasini, uygulanmasaini,
raporlanmasini, dokimante edilmesini wve tekrar auditlerin
gerceklegtirilmesi ile auditdrlerin (sistem denetc¢ilerinin)

secimi, efitiml ve degerlendirilmesi konularini kapsamalidir.

Kalite sistemi ic¢erisinde vyer alan tim faaliyetler

sistem denetimine tabidir.

Kurulug ici kalite tetkikleri planlanirken denetlenecek
oncelikli alanlarin tesbitinde;

- Urin kalitesi ic¢in tasidig:i kritiklik ,

— onceki sistem denetimlerinin sonuclari ,

- faaliyetlerin kontrol altinda tutulmasindaki giclikler

gdz onudne alinir.

Genellikle sistem denetimleri yilda bir kez uygulanmakla
birlikte; sistemin s6z konusu faaliyetlerin durumuna gdre bu
sayl azalabilir ya da artabilir. Kalite sistemi ISO 9000'e
gore yeni kurulmakta ise bu durumda dahili sistem denetimleri
oncelikle mevcut durum tesbiti yapmak ic¢in kullanilair. Bu
saptama baz alinarak 1 - 1,5 aylik araliklarla tekrarlanan
sistem denetimleri sistemin kurulmasinda olduk¢a vyararli bir

aractar.

Gerek denetimin baskanlig@ini yapan bas auditdr, gerekse
denetimi gerceklestiren auditdrler, esas alinan standardi tim

ayrintilariyla bilmeli ve yorumlayabilir halde olmalidir.
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Ilgili standartlar, kalite el kitabi ve denetime tabi

tutulan birimin dokimanlari sistem denetimine esas olsturur.

Auditorler, yeterli mesleki tecribe ve auditdrliigin

gerektirdigi karekteristik ozelliklere sahip olmalidir.

Auditorler, denetime tabi tutulan birimin yodneticileri
va da elemanlari olamazlar. Ancak kicilk igletmelerde ic¢
denetimi yapacak en uygun kisi isletme sahibi ya da
yoneticisidir. Bununla birlikte kiucidk isletmelerde dahi bu
denetimlerin disaridan bagimsiz denet¢ilere vyaptirilmas:

isletme ac¢isindan daha saglikli olmaktadir.

Auditorler, denetim sirasinda;

prosedirleri ,

— ig talimatlarini ,

— donanim ve mekanlari ve

— yapilan isi gdzleyerek olumlu/olumsuz somut bulgularz

saptamalidirlar.

Denetim, bir kapanis toplantisi ile bitirilir. Bu
toplantiya ilgilil birim y6neticileri, denetime katilan
birimin elemanlari (daha cok ydnetici pozisyonunda oclanlar),
auditdrler, varsa gézlemciler katilir. Auditdrler somut
bulgulara dayanan goézlemlerini wve birim hakkindaki genel
gériglerini O0zetlerler. Denetim raporu, 1ilgili bolim

yéneticisinin dikkatine sunulur.
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Denetim raporu
— Denetim tarihini, yerini, denetcileri,
— Eksiklikleri, gozlemleri, olumlu hususlari, dilzeltici
onlemleri,
— Esas alinan standart ve dokimanlarai v.b. bilgileri

ihtiva eder.
Tablo E.7'de Ornek bir denetim raporu verilmistir.

Dizeltici Onlemlerden, denetime tabi tutulan birimin
yoneticileri sorumludur. Her dizeltme Onlemi ic¢cin bir termin
belirlenir. Burada dofal olarak esas dnemli olan, hatanin
kendisinden =ziyade hata kaynag@inin ortadan kaldirilmasi,
dolayisiyla dogrudan ya da dolayl: clarak tekrarinin

onlenmesidir.

3.3.18. Egitim

Tedarike¢i, e@itim ihtiyac¢larinin belirlenmesi ve
kaliteyi (dogrudan veya dolayli1) etkileyen ve misteriyle
temas kurmayi gerektiren islerde calisan tim personelin
egitim ihtiyaclarinin belirlenerek, egitim programlarinin
olusturulmasi ve uygulanmasi i¢in dokiimante edilmis

prosedirleri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir.

Yapilan egitimlerde;

— egitimin muhteviyati,

— egiticilerin niteligi,

- gsertifikalar, katilim belgeleri v.b. tim kayitlar

muhafaza edilmelidir.
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Prosedirler ve is talimatlarinda 6zel bilgi gerektiren
iglerde caligan personel ic¢in gerekli minimum egitim seviyesi
ve kisisel ozellikler belirtilmelidir. (Mesela; kisisel

egitim profili gibi)

Yeni igse baslayan tim personel, kurulusun kalite
politikasa dogrultusunda bir oryantasyon egitiminden

gecirilmeli ve firmanin ilkelerini benimsemesi saflanmalidir.

Firma icinde is degistiren personel icin ya da yeni irin
ve yontemlerin devreye alinmasi durumunda personel hazirlik

efitiminden gecirilmelidir.

iist duzey vyoneticilere, ozellikle cagdas yonetim ve
kalite anlayisini, cagdas bilgi sistemlerini tanitica,
benimsetici ve uygulamayi tesvik edici egitimler

uygulanmalidir.

Egitim ihtiyac¢larinin tesbitinde su soru sorulmalidir
~ TUm personel kurulusun biitliinselligi i¢inde kendilerine

digen godrevleri yeterince anlamislar midir ?

Bu baglamda siirekli olarak ¢alisanlara
— iyi ve dogdru olarak yapilan isin kazanclarai,
— ko6tu ya da yetersiz igin firma, misteri,diger personel

ve topluma getirdigi maliyet anlatilmalidir.

Prosesi kontrol altinda tutabilmek icin denetleyici
personel ve operatorlere, yapilan isin mantigi da basitce,

onlarin anlayabilecegi dilde ifade edilmeli wve limitler
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digsinda olmanin, hatta limitler icinde olmakla beraber
optimum de@erden yapilan sapmalarin mamul kalitesi lUzerindeki

etkileri aciklanmalidir.

3.3.19., Servis

Eger Uretilen Urin servis vermeyi gerektiren tirde bir
Urinse ve misteri ile yapilan sodzlesmede belirtilmisse, firma
bu servisin vapilmasi ve sonra belirtilen ihtiyaclara
karsilayip karsilamadiginin dogrulanmasi ic¢in dokumante
edilmis proseddrleri olusturmali ve sirekliligini

saglamalidair.

Servis deyince
— tamir,
-~ bakim,

— yenileme v.b. digindliir.

Gerekli olan servis, misteri ile ortaklasa hazirlanan
bir planla belirlenir. Bu tlUr bir plan, Uretici firma,miisteri
ve varsa servisi verecek olan yan firmanin gorev ve
sorumluluklarini acik ve net bir bicimde tanimlamalidir. Ayni
planda verilen servisin, stzlesmede belirtilen sartlari

kapsadigini dogrulayacak ara denetim noktalari bulunmalidir.

Servis planinda

— Gerekli test donanimi, kullanilacak diger techizat,
bunlarin bakim ve kontrolu;

- midsteri sikayetlerinin ¢dzimlenmesi;

— Uriun veya servis icin bir performans sartnamesi;
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~ servis performansini desteklemek amaciyla c¢alisma,
kontrol, muayene ve test prosedirleri;

— gerektiginde kullanilmak Uzere devreye alinacak
alternatif donanim ve/veya malzeme teknik destek;

- miisteri personelinin egitim ve gelistirilmesi;

— servis ig akisi;

— acil durumlarda vyapilacak iglemler v.b. hususlar

bulunur.

Sozlesme geregi kapsami belirlenen servis icin, gerekli
ozel donanim. takim ve cihazlar tasarim/gelistirme asamasinda

belirlenmeli ve Uriune parelel olarak Uretilmelidir.

Servis personelinin nitelikleri belirlenmeli ve mevcut

personel bir eFitim planina godre sirekli geligtirilmelidir.

Musteri sikayetlerinin cozUimlenmesinde elde edilen
bilgiler sistematik bir bicimde deZerlendirilmeli, sikayetler
mesela sektdor, misteri, Urin, isletme gibi farkli bazlarda

siniflandirilmalidair.

Herhangl bir gikayeti olmasa bile misteri ile temas
kurulmali ve Urin hakkindaki dilek ve diUslnceleri tasarim ve

satis bolimlerine iletilmelidir.

Misteri sgsikayetlerinin ¢ozlme ulastirilmasinda yodnetim

tarafindan bir zaman siniri konulabilir.
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3.3.20. 1statistiksel Teknikler
Tedarikci, proses yeterliligini ve uridn
karekteristiklerini tesbit etmek, kontrol etmek ve dogrulamak
i¢in ihtiya¢ duyulan istatistik tekniklerini belirlemelidir.
Bu belirlenen istatistik teknikleri wuygulamak ve kontrol
etmek 1i¢in dokumante edilmigs prosediirleri olusturmali ve

sirekliligini saglamalidir.

Istatistiksel teknikleri belirleyecek ve uygulayacak
personel belirli bir plan dahilinde egitim programlarindan

gecirilmelidir.

Firma, onemli drin karekteristikleri icin proses
yeterliliginin kabul edilebilirligini dogrulamak amaciyla

yontemler olusturmalidir.

Proses yeterliliginin ve irin kalitesinin siirekli takibi

ve kontrolu icin istatistiksel teknikler gelistirilmelidir.

Istatistiksel teknikler

— Pazar arastirmalara,

— Yan sanayinin kabul edilebilirliginin incelenmesi,

— Olc¢im yeterliliginin de@erlendirilmesi,

— Ozel oOneme sahip drin ve proses karekteristiklerinin
surekli takibi,

— Uygunsuzluklarin arastirilmasi,

— Dizeltici onlemlerin uygulanabilecedi hususlarin
belirlenmesi,

— Uretim sartlarinin ve programinin tahmini,
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— Miisteri sikayetlerinin deJerlendirilmesi,

— Ornekleme yonteminin belirlenmesidir.

Bazi istatistiksel teknikler sunlardir
— Dagilma diyagrami

— Kontrol cizelgesi

— Histogram

- Istatistiksel deney tasarimi (Taguchi)

!

Varyans analizi

3.4. SISTEMIN KURULMASI VE BELGELENDIRILMESI ASAMASI

Isletmelerde kalite glvence sisteminin kurulmasindaki en
S6nemli konu yodnetimin istekliligi ve desteg@idir. Oncelikle
yonetim, kalite glvence sistemli Kurulmasinin gerekliliéine
inanmali ve sistemden beklenen vyararlarin neler oldugunu
calisanlarina aktarabilmelidir. Bu amacla isletmenin st
dizey ydnetimi uzman kuruluslardan ya da literatir inceleme
yoluyla asagidaki konularda bilgi edinmelidir

~ Kalite ile ilgili temel kavramlar

-~ Kalite glivence sistem gereklilikleri

- IS0 9000 standartlar serisi

— Kalite sisteminin dokiumantasyonu

— Kalite sisteminin i¢ denetimi

— Kalite ekonomisi

— Istatistiksel proses kontrolu

— Toplam kalite

- Surekli iyilestirmede kullanilan ara¢ ve teknikler.
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Isletme Ust dizey yonetimi yukarida aciklanan k3§ﬁ%§§@a
bilgi sahibi olduktan sonra sistem kurma silirecinde asa@idaki

agsamalari izlemelidir : (*)

3.4.1. Orta Dilzey Yoénetim l¢in Temel Kavramlar

Orta duzey yonetimin kalite ile 1lgili temel konulardaki
egitimi, ya uUst dizey vyonetimin sahip oldugu bilgilerin
dogrudan kendilerine aktarilmasi, vya da isletme disa

kaynaklarin yardimi ile olur.

Kalite glvence sisteminin kurulmasi wve beklenen
yararlarin elde edilmesinde orta dizey ySnetime onemli
gorevlier dismektedir. Bu nedenle orta diizey yonetime verilen

egitim daha kapsamli ve uygulamaya ydnelik olmalidir.

3.4.2. Kalite Kampanyasinin Baglatilmasi

Kalite glvence sistemi kurma calismalarinin bir kampanya
seklinde vyiritlilmesi olduk¢ca vyararlidir. Diizenlenecek bu
kampanya tim calisanlaran 1ilgi wve dikkatini c¢ekecek ve
katilamciliklarini saglayacak baza etkinliklerle
desteklenmelidir. Bu etkinliklere Ornek olarak kalite slogan
yarismasl, yazl yarismasi verilebilir. Yarisma sonunda
dzellikle manevi olarak odillendirme yvapilir. Bu arada
isletme kampanya amacina uygun olarak afis ve posterlerle
donatilabilir. Kampanya ile isletme personelinin psiklojik
olarak hazirlanmalari saglanir ve ydnetimin olaya ne derece

ciddi yaklastigina ispatlar.

(*) Ridvan Bozkurt, Aynur Odaman, a.g.e., Sayfa : 28
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3.4.3. Isletme Kalite Glivence Grubunun Olusturulmasi

Isletme sahibi, milhendisleri ve uygun gorilecek diger
personelin katilimiyla kalite gilvence sistem kurma grubu
olusturulur. Bu grup ©oncelikli olarak kalite sistem kurma
slirecini planlar, kalite politikasi ve hedeflerini belirler,
calismalara izler. Sistemin kurulmasindan sonra bu grup
calismalarini sistemin etkililigini izleyecek ve iyilestirme

calismalaraini koordine edecek sekilde yluritir.

3.4.3.1. Kalite Politikasinin Hazirlanmasi

Sistem kurma calismalarinin en onemli adimi Xkalite
politikasinin olusturulmasidir. Kalite politikasi ISO 8402
Kalite ©Sozllgl'nde "Ust yonetim tarafindan resmi olarak

belirlenen kalite amac¢ ve yond'" olarak tanimlanmaktadair.

Politika ¢ ile bes yil degismeyecek ve isletmenin
kaliteye uzun erimli bakigsini yansitacak sekilde
hazirlanmalidir.Olusturulan kalite politikasinin amac¢ birligi
saglanacak sekilde tuim calisanlarca anlasilmasi ve politikaya
uygun caligtirilmasinin saglanmasi, st yonetimin

devredemeyecedi sorumluluklarindan birisidir.

Kalite politikasi olusturulurken misterilerin
politikalarindan vararlanilmali ve olusturulan politika
mevcut ve potansivyel misteriler ile tedarikcilere

gonderilmelidir.
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Bir igletmenin kalite politikasinda definilmesi gereken

konular sunlardir : (*)

1.

3.

Kalitenin onemi
Kalitede liderlik en iUst dilizeyde oncelifte sahiptir.
Kaliteye, maliyetle Urinin milsteriye zamaninda teslim

edilmesine gésterildigi Slc¢lde oOnem verilecektir.

. Kalite ile Rekabet

Isletmenin drinleri;

en az rakiplerin drilnlerinin kalite dizeyine sahip
olacaktir.

pazardaki en yiuksek kaliteye sahip olacaktir.

kalite acisindan miukemmel olacaktir.

kendi tirilnde en iyi olacaktir.

benzersiz degere sahip olacaktar.

Miisteri tligkileri

Isletmenin Uridnleri;

4,

en Ust dizeyde miusteri tatmini saglayacaktir.
guivenilir olacaktir.

misteriye bir defer sunacaktir.

I¢ MUsteriler
Yonetim olarak isletme icinde is verdigimiz insanlar
bizim milsterilerimizdir ve onlarin gerekliliklerinin

tam olarak anlasilmasi ve karsilanmasi cok o6nemlidir.

(*) Ridvan Bozkurt, Aynur Odaman, a.g.e., Sayfa : 30
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Kalite bilingliliginin igletmenin tim bdélimlerine
yayilmasil icin gerekli dnlemler alinacaktir.
Slirecler en viksek ¢ciktiya ulasacak sekilde
tasarimlanmalidir.
Urlin tasarimlari, Uridndn dretilebilirligine uygun

olacaktair.

Personel

Personelimizden ahlak disi ve yasal olmayan hichir sey
yapmalari istenmeyecektir.

Politikamiz, personelimizin kabiliyetlerini ve
insiyatiflerini gelistirmek ve sorumluluk duygusuna
sahip olmalarini saglamaktir.

Politikamiz, personelimizin sirekli iyilestirmeye olan
katkilaraina encoklastirmak icin onlara beceri
gelistirme egitimi wvermek wve onlarla iletisimi acik

tutmaktir.

. Kalite lyilestirme

Kaynaklar, oncelikle kusurlarin dnlenmesine ayrilacak
ve duzeltici calisma kusurun ana nedeninin
tanimlanmasi ve giderilmesine yodnelik olacaktir.
Politikamiz, herkesin katilimi ile kalitenin silirekli

olarak iyilegtirilmesidir.

Tedarikciler
Tedarikcilerimiz, genigsletilmis slirecimizin dneml 1

bolumind olusturur.
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— Politikamiz, tedarikc¢ilerimizin de Kkalite iyilestirme
calismalarinin vyarari ve dgereklilig@ine inanmasi ve
hedeflerini bu dogrultuda belirlemeleridir.

— Tedarikc¢ilerimize gerekliliklerimizi siirekli olarak
acik ve anlasilir bir sekilde iletecegiz.

— Politikamiz, tedarikcilerimize kalite iyilestirme
¢alismalari sirasinda her tiurli efitim ve danismanlik
hizmetini vermektir.

- Uygun tedarike¢ilerimizle uzun sireli ve karsilikli iyi

niyet ve dlrustlik esasi Uzerine iligskiler Kkuracag:iz.

8. Uretim

— Her bolum sorumlusu, kendi bdliUminde kalitenin birinci
derece oneme sahip oldugu bir ortami olusturacaktir.

- Her personel yaptigi isle 1ilgili, Urin kalitesinin
iyilestirilmesinden ve silirdirilmesinden sorumludur.

— Politikamiz. her personelin kalitesinin yapilan
igslerin bir baskasi tarafindan kontrol edilerek degil.
spesifikasyonlara uygun c¢alisarak olusturulabilecedgi
bilincine sahip olmasini saflamaktir.

— Imalat sire¢ yeterliligi, lrin gelistirme asamasinda
kontrol edilerek dogrulanacaktlr.

- Ekipman, kalite gerekliliklerini en disik maliyette

karsilayabilmelidir.

Kalite politikasina, anlami bilinmeyen hi¢bir sey
yazilmamali, yapilmayacak ve/veya vyapilamayacak hicbir sey

icin yiklenim altina girilmemelidir. Bir isletmede kalite
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guivence sistemi kurma calismalari baslatilirken olusturulan
kalite politikasi, egitim programlari ile +tim calisanlara
aktarilir ve kalite el kitabinda yayinlanir.

Asagida ornek bir kalite politikasi verilmistir.

XYZ SIRKET! KALITE POLITIKASI

XYz Sirketi, ......... konusunda uzmanlasmistir.
Urettigimiz Uridnlerin kalitesi, misteri tatmini ve igletme
basarimizin silrekliliginin anahtaraidair.

Isletme sirecinin her aééma31n1n bitintd ile kontrolunu
amaclayan kalite sisteminin Xkurulmasi 1ile en Ust dlzeyde
misteri tatmini saflanacak, kalite, verimlilik wve esneklikte
en uUst duzeye ulasilacak ve maliyetler diglrilecektir.. Bu
baglamda, kalite politikamizin ana hatlarai;

— en Ust diuzeyde misteri tatmininin saglanmasi,

- Uridn kalitesinin sidrekli iyilestirilmesi ve malivyet
azaltimi g¢alismalarinin tim personelimizin katilim:
ile ylritdlmesi,

— tedarikc¢ilerimize yvaptirdigimiz islerle ilgili
gerekliliklerin slirekli olarak ac¢ik ve anlasilir bir
sekilde iletilmesinin saglanmasi,

— kalite iyilestirme calismalarinin sistematik ve planla
bir sekilde herkesin katilimi1 ile, i¢ ve dis
miisterilerimizin gerekliliklerinin karslianma51na
oncelik verilerek sirdirilmesi,

— tim c¢alisanlarimiza silrekli egitim programlarinin
dizenlenmesi, ¢alistigimaz gevrenin korunmasi ve

kisitli kaynaklarimizin en az fireyle kullanilmasi,
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— yaptigimiz her isin 1ilk seferinde ve sirekli olarak

dog@ru vapilmasi ve

— kalite iyilestirme calismalarinda sirekliligin
saglanmasaidir.
Kalite politikamizi tim personelimize aktaracagiz,

herkes tarafindan anlasilmasini ve politikaya uygun
¢alisilmasini saglayacagiz.
IMZA TARTIH
(Sirket Sahibi / Ydnetim Kurulu
Bagkani / Genel Miudir)

3.4.3.2. Kalite Hedefleri

Kalite politikasi olusturulduktan sonra calisanlarain
benimseyecegi ve ulasma yollarinin da tarif edildigi kalite

hedefleri belirlenmelidir.

Kalite hedefi, "ulasilmasi amaclanan kalite performans
dizeyi"dir. Iyi tanimlanmis hedefler;
— tim calisanlarin disincelerinin ortak bir amaca
odaklanmasina yardimci olur,
— kendi i¢lerinde,calismalari ozendirme giciline sahiptir.

— planli bir sekilde calisilmasinin on sartidar.

Kalite hedefleri;

— Olcilebilir olmali,

— toplam etkililik acisindan uygun olmali,

- korunabilir olmali (revizyon, hedef degerlerde cok
fazla bir degisiklik olmadan vyapilabilmelidir),

~ ekonomik olmalidir (hedeflere ulasmanin getirisi,
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hedefleri belirleme ve ulasma maliyetinden daha yiiksek

olmalidar).

Ulasilmasinin saflanmasi icin igletme calisanlara
acisindan hedefler;

— resmen belirlenmis olmali,

— acik ve basit bir dille yazilmali ve anlasilir olmali,

— galisma sartlarina uygun olmali va da calisma
sartlarina wuygulanabilir esneklige sahip olmalz,

—- egdefer olmalidir (hedeflerle ilgili performans
duzeyleri is deZerlendirme wve Ucret degerlendirme
amacl ic¢in kullanildiginda wulasma =zorluklari Dbenzer

olmali),

Kalite hedefleri., gecmis performans duzeyleri,
mihendislik c¢alismas1l ve pazar esasli olarak belirlenebilir.
Hurda, yeniden isleme, misteri iadeleri gibi isletme
performans gostergeleri kalite hedefleri belirlenirken yaygin
olarak  kullanilir. Mihendislik calismasi 1ile hedeflerin
belirlenmesinde veriler bilimsel olarak toplanip analiz
edilir ve standartlar teknolojik 6lcme birimlerine
donlstirilerek tolerans seklini alir. Pazar, rekabet
ortamindaki performans dizeylerine ¢gdre tanimlanir. Kalite
pazar hedefini Kkargilamiyorsa o isletmenin gelecegl icin ¢ok

ciddi sorunlar var demektir.

Kalite hedefleri isletmenin tim hiyerarsik dizeyleri
igin olusturulabilir. Igin yapildigi:i dizeyde hedefler, lrin

spesifikasyonlari ya da sirec¢ ozelliklerine uygunluk gseklini
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alir. is¢i dizeyinin ustinde hedeflerin genisletilmesi

gerekir.

3.4.4. tgletme Slirecinin Hazirlanmasi
Isletmede politika wve hedefler belirlendikten sonra
isletme sireci hazirlanmalidir. Isletmenin ana islem
basamaklari (sbézlesmenin incelenmesi, satinalma, {rin
tanimlama ve izlenebilirligi, proses kontrol, muayene ve
deney, Kkalibrasyon, bakim—-onarim, uygun olmayan drinin
kontrolu, diuzeltici faaliyet., tasima- depolama—ambalajlama-
muhafaza ve sevkiyat, kalite kayitlari, i¢ kalite tetkikleri,
egitim) tanimlandiktan sonra akis diagram sembolleri
kullanilarak her isletme fonksiyonu ayri ayri
¢ikartilmalidir. Kig¢ik isletmelerde is akisa hazirlama
sorumlulugu, vyeterli personel olmadiga icin isletme
sahibinde, orta O6lc¢ekli isletmelerde ise fonksiyonel bdliim
sorumlularindadir. Is akislarinin hazirlanmasi, kalite sistem
kurma sirecinin en dnemli wve en c¢cok emek ile zaman
harcanmasini gerektiren asamasidir. Isletme fonksiyonlarinin
is akiglarinin ¢ikartilmasinin amaclari;
— kalite glivence sisteminin ana hatlarinin belirlenmesi,
- ilgili IS0 9000 standarta gdzonine alinarak
hazirlanmasi gereken prosedir ve is talimatlarinin
belirlenmesi,
—- istatistiksel sire¢ kontrolu uygulama yerlerinin
belirlenmesi,
— iyilestirme yapilmasi gerekli yerlerin belirlenmesi ve

- eJitim araci olarak kullanilacak olmasidir.
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Orta O6lcekli isletmelerde hazirlanan is akislari kalite
givence sistem kurma grubunun hazir oldugu bir toplantida
incelenir. Is akiglarinin hep birlikte incelenmesinin amaci
birbirinin misterisi ve tedarik¢isi konumunda olan bdlimlerin
tartisilan 1is akislarindaki kendilerini etkileyen calismalar
hakkinda onerilerinin alinmasinin saglanmasidir. Isletmenin
fonksiyonel Dbolimlerinin is akislari incelendikten sonra
dncelikli olarak yazilmasi gereken prosedir, talimatlar ve
hazirlanmasi gereken formlar Dbelirlenmeli wve topluca

degerlendirdikten sonra yvazim asamasina gecilmelidir.

3.4.5. Dokiiman Hazirlama, Yayin ve Defisikligi
Prosediri'nin Hazirlanmasi
Prosedidrler, talimatlar ve formlarin hazirlanmasinda
isletme genelinde tek dizeligin saglanmasi i¢in "Dokiiman
Hazirlama, Yayin ve DeJisikligi Prosediirii"ne ihtiyac¢ vardair.
Bu prosediirin amaci isletmede uygulanacak kalite giivence
sistem prosediirlerinin hazirlanma, yayin ve revize edilme

yontemlerinin tanimlanmasidir.

3.4.6. Sistem Dokiimantasyonunun Hazirlanmasi

3.4.6.1. Prosediirler

Dokimantasyon olusturulurken once sistem prosediirleri ve
destek dokimantasyon, sonra ise kalite el kitaba
hazirlanmalidir. Yonetsel dizeydeki islerin tarif edildigi
destek dokimanlarin sayilara ve konulari daha onceden

hazirlanmig olan igs akislarinin incelenmesiyle belirlenir.
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Bir prosedirin amaci, uygulayan ve inceleyen kisivyi
kontrol edilmesi gereken faaliyetin vapisi hakkinda acik ve
anlasilir bir sekilde yonlendirmektir. Prosediirlerde bir
faaliyetin nasil, ne zaman, nerede ve kim tarafindan
yapilmakta oldugu ve diger faaliyetlerle ilgisinin nerelerde
oldugu sorularina cevap verilir. Bu nedenle prosedirleri
yazarken basit sozcikler kullanilmali wve pasif ciimle
kurmaktan kacinilmalidir. Prosedir yazarken yazicinin,
sirekli clarak kendisini okuyucunun yerine koymasa
gereklidir. Okuyucu, - mesela i¢ vya da dis denetg¢i - Dbir
talimati degerlendirirken sorunlarla ya da belli bir noktayi
ararken gucliklerle karsilasirsa, prosediir amacina ulasmamis
olacaktir. Boyle bir durumda hem okuyucu hem de yazic: zaman
kaybetmis olacaktir. Noktalama, etkili ve acik Dbir prosedir
yazmada onemli bir diger konudur. Uzun cimlelerin genellikle
anlasilmasi zordur ve okuyucuda karigikliga yol acgabilir.

Cimle ve paragraflar mimkin oldugu olcide kisa olmalidir.

Kicik o©lcekli isletmelerde genellikle teknik eleman
bulundurulamadig: i¢in, sistemin dokimante edilmesi
asamasinda kendilerine bir gsekilde danismanlik hizmeti
verilmesi gerekmektedir. Isletme kendi imkanlari, KOSGEB
desteqgi ya da dis danisman kullanarak sistem kurma
calismalarini yiritebilir. Sistem kurma calismalarinda mevcut
sistemin olmasi gerektigi gibi degil, oldugu gibi dokimante
edilmesi gerektigi unutulmamalidir. Kalite sistem
dokimantasyonunun en dnemli 6zelligi glincel ve isletmede o©

glnin uygulamalarini vyansitiyor olmasidir. Bu nedenle sistem
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kurulduktan sonra sistem kapsamindaki uygulama
degisiklikleri, aninda sistem dokimantasyonuna

vansitilmalidir.

3.4.6.2. Kalite El Kitabi

Kalite El Kitabi, bir isletmenin "Kalite Vitrini®
olarak da tanimlanabilir. Herhangi bir maZazaya alisveris
i¢in gelen bir musteri, oncelikle vitrine bakar, vitrinden
tatmin olursa magazaya girer ve istedigi Urinu daha yakindan
inceleyerek alisveris islemini sonlandirir. Bir isletmenin
Kalite E]l Kitabinda mevcut ve potansiyel misteriler i¢in
kullanima uygunluk kriterini karsilayacak ydntemler aciklanir
ve boylece miusteri isletmenin Kalite El Kitabini inceledikten
sonra isletmenin denetimini yaparak kaliteye olan bagliligini

ve uygulamalarini dogfrular.

Kalite el kitabi bir isletmenin kaliteyl glivence altina
almak i¢in kullandigi yontemleri genel olarak aciklar. Bir
baska anlatimla, bir kalite el kitabinda kaliteyi glvence
altina almak icin "ne"” yapilmasi gerektigi ac¢iklanir. Ilgiili
faaliyetlerin yvapi1ldig:r verlerde olmasl gereken detayla
prosedirlerde ise kaliteyi gilvence altina almak icin "ne"
yapilmasi gerektigine ilave olarak o faalivyetin “kKim"
tarafindan, "nasil'", '"ne zaman'", '"nerede' ve mimkinse '"nic¢in"

yap1ldigi aciklanir.
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Bir kalite el kitabinin en azindan icermesi gereken
konular sunlardir

- Kapak ve kontrol sayfasa

— Dagitim ve revizyon sayfasi

- Yayin hakk:

— Kalite sistemi el kitabinin amaci

— Isletmenin tanitimi

- Yerlesim plani

- Is akis:

— QOrganizasyon semasi

~ Gorev tanimlara

- Kalite politikasi

— Kalite hedefleri

— Sistemin ana hatlar:

— Prosedir ve talimat listesi

3.4.7. Dokiimantasyonun Onayil ve Yayinlanmasi

Prosedirler, talimatlar, formlar ve el kitaba
tamamlandiktan sonra isletme ydnetici(ler)i dokimantasyonu
bir Dbiltin olarak gozden gecirir. Isletmenin st diizey

yoneticisi dokimantasyonu onaylar ve yirirlige alir.

Isletmenin personeline dokimantasyonun kendi c¢alismalari
ile ilgili olan Dbolimleri dafitilir wve isletme genelinde
personele sistem gerefi doldurmasi gereken formlar ve uymasi
gereken kurallarla ilgili efitim verilerek sistem uygulanmaya
baslanir. Bu arada kampanya ile birlikte dlzenlenen yarisma

sonu¢landirilir ve 8dul dagitimi yapilir.
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3.4.8. Istatistiksel Teknikler
Is akislara tartigilirken belirlenmis olan kontrol
grafigdi uygulama yerlerinde calismalarin baglatilmasi icin

personele gerekli efitim verilerek uygulamaya gecilir.

3.4.9. Kalite Ekonomisi
Isletme kurulmus ya da kurulacak olan maliyet muhasebesi
sistemine kalite ekonomisi sistemi eklenir wve sistem icin

performans gostergeleri Dbelirlenerek sistem isletilir.

3.4.10. 1i¢ Denetim

Izletmede sisteme uygun calisilmaya baslanmasindan belli
bir slre gectikten sonra sistemdeki eksik, aksayan ve
gelistirilmesi gereken konularin wve vyapilacak dizeltici
faaliyetlerin belirlenmesi icin i¢ denetim yvapilmalidair.
Isletmede Urin/hizmet Kalitesini etkileyen islerin yapildiga
her fonksiyonel bdlimden secilen personel kelite sisteminin
i¢ denetimi konusunda egitilmelidir.Orta dlcekli isletmelerde
denetciler denetlenen Dbolimin disinda <c¢alisan personelden
secilmelidir. Kigik Olcekli isletmelerde ise bu faaliyet
tretimden bagimsiz olabilecegi isletme sahibi tarafindan
gerceklegstirilir ya da bu konuda uzman dis kuruluslardan

hizmet satin alinir.

3.4.11. Siirekli lyilegtirme

Isletmenin her dizeydeki personeline surekli
iyilestirmede kullanilan arac¢ ve teknikler ile ekip calismas:
konusunda egitim verildikten sonra isletme genelinde siirekli

iyilestirme calismalari baslatilmalidir.
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3.4.12. Belgelendirme Asamasa

IS0 48 "Uclncld Kisi Belgelendirme ve Bir Tedarikc¢inin
Kalite Sisteminin Tescili® belgelendirme kilavuzu,
belgelendirme siireci ile ilgili gereklilikleri asafidaki gibi
aciklamaktadir

— Belgelendirme basvurusu

— Belgelendirme prosedurd

- Kayit dokimani

— Gozetim ve defisiklikler

- Sembol ve logolarin kullanilmas:

- Aciklik

- Hatali kullanim ve belgelerin askiya alinmasi

Kilavuz, tedarikci ve bagimsiz kalite gsistem
belgelendirme kurulusu arasindaki silireci ornek bir basvuru
formu ile baslatir ve belgelendirme kurulusunun resmi olmayan
bir hazirlik ziyareti yapmasini onerir. Tedarikc¢inin silirecini
ve teknolojisini bilen en az bir denetci olmasi sarti ile
olusturulan belgelendirme ekibi, i1lk ziyarette kalite el
kitabini da iceren tim kalite sistem dokimantasyonunu
inceler. Deferlendirme silrecinde uygun goriilen isletmeler
belgelendirilir. Uygunludun siirekliliginin saglanmasi ic¢in
belgelendirme kurulusu tarafindan diizenli araliklarla gdzetim
sirdurilir.

Belgelendirme sirecinde kisaca asa@idaki asamalar takip
edilir. Detayli belgelendirme akigsi Sekil E.B8'de verilmistir.

— Ilk basvuru ve basvuru lcretinin yatirilmasz:,

— Kalite sistem dokiUmantasyonunun incelenmesi ,
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Denetim ,

Denetim raporunun hazirlanmasi,

Belge diizenlenmesi ,

Belgeleme sonrasi islemleri

(izleme denetimi) kapsar.



4. BSLUM : TOPLAM KALITE VE ISO-9000 STANDARTLARINA
GEC1STE KOB1'LERIN DURUMU
4.1. TOPLAM KALITE VE IS0-9000 STANDARTLARINA GECISTE
KOB:I'LERE HAS AVANTAJLAR
Bu bolum, 6zellikle KOBI'lerde ISO 9000 Standartlari ile
ilgili c¢alisma icinde bulunan ¢esitli firma yetkilileri ile

yvapilan gorusmelerden derlenmistir.

1. Toplam Kalite wve ISO 9000 Standartlarinin bir firmada
etkin olarak uygulanabilmesi ic¢in, uUst yonetimle diJer tium
calisanlar arasi diyalogun kuvvetlil olmasi gerekir. Hatta
Toplam Kalite Yonetimi’'nin en Onemli hedeflerinden birisi de

isletme ici c¢alisma huzurunu en Ust seviyede temin etmektir.

Genellikie biuyldk islTetmelerde bu diyalogu temin etmek
KOBI'lere nazaran cok daha zor olmaktadir. Hatta kimi biyilk
igletmelerde patronu tanimayan c¢alisanlar dahi mevcuttur.
Oysa kicik isletmelerde tim calisanlar arasinda daha samimi
diyvaloglar wvardir. Patron, kimi =zaman bizzat kendisi de
isletme i¢ine inip calisabilmekte, Dbu vylzden de tim
calisanlar tarafindan bir is arkadasa olarak

goridlebilmektedir.

2. KOBt'lerde sistem kurma c¢alismalarinin organizasyonu
cok daha kolaydir. Ozellikle ISO 9000 Standartlarinin
uygulamasinda, cofu zaman her ana baglik icin bir vya da
bir kac¢ tane prosedir ve calisma talimati yeterli
olabilmektedir. Mesela, tim Olc¢cli aletleri i¢in bir tek

liste hazirlanip, bir tek kisinin kontroluna verilmek
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suretiyle firmada kalibrasyonu sistemi oturtulabilir. Hatta
KOBI'lerin cofunda ol¢i aletlerin tamami dis kuruluslarda

kalibre ettirilmektedir.

3. Kime vya da hangi birime, hangi egitimlerin verilmesi
gerektigi konusunda biyik bir egitim organizasyonu planlamaya
gerek yoktur. Ust ve orta kademe yodneticileri ig¢in ayri bir
egitim programi, diger c¢alisanlar ic¢cin ayri bir egitim
programl hazirlanabilir. Hatta baza efitimlerin ortak
verilmesi dahi mimkin olabilmektedir. Halbuki buyiik
isletmelerde kimlere hangi tir efitimlerin verilmesi
gerektigi ic¢in detayli bir plan hazirlanmasi gerekir. Blyik
isletmelerde Ust yonetici ile makinalarda calisan iscilerin

bir arada egitim gormesi mimkin degildir.

4, Urudn tanimi ve izlenebilirligini temin etmek icin basit
takip karti sistemleri gelistirmek c¢oJu =zaman vyeterli
olabilmektedir. Oysa bilyik isletmelerde tim tesisi kapsayacak
sekilde bilgisayarli bar kod sistemleri ile takip etmek,

neredeyse =zorunlu hale gelmistir.

5. Uygun olmayan drinler ic¢in de yine <c¢odu zaman isletmede
tek bir karantina bolgesi olusturmak ve bu bodlgenin
sorumlulugunu yetkili bir personele vermekle, IS0 9000

Standartlarinin gereklilikleri yerine getirilebilir. (¥)

(*) Oguz Cetinkaya, Sarmak A.S. Kalite Mudirii, 1995
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6. I¢ denetim faaliyetleri, firma sahibi ya da bagimsiz bir
kurulustan gelen Dbir auditdr tarafindan, sadece bir gin
icinde vyapilip gereken dizeltici onlemler planlanabilir.
Ayni sekilde tim dizeltici ©oOnlemlerin uygulanabilmesi ic¢in
isletme sahibi yva da kaliteden sorumlu bir Kkisinin takibi

yeterli olabilmektedir.

Bunun gibi ISO 9000 standartlarinin pek ¢ok konusunu
uygulayabilmek icin kicik isletmelerde daha basit
organizasyonlar, daha basit planlar ve uygulamalar yeterli

olabilmektedir.

4.2. KOBI'LERDE KARSILASILAN UYGULAMA
ZORLUKLARI VE COZUM ONERILERI
1. ISO 8000 Standartlari firmalarin gerekli seviyede bir
buroktatik vyapiya sahip olmalarini yani vyazil:i iletisim wve
kayit sistemine sahip olmalarini gerektirir. Oysa KOBI'lerde
birokratik vyap1 ya hic olusmamigs vya da c¢ok disiik seviyede
olusmustur. Hatta bu konuda bagarili bir sisteme sahip
oldugfunu zanneden KOBI'lerde dahi sadece bazi misterilerle
yapilan sdzlesmeler ve temin edilebilen teknik resimler
dosyalanmaktadir. Boyle isletmelerde dahi bu dokimanlarin
guncel olup olmadiklarini denetleyecek etkili bir denetim

sistemi genellikle mevcut degildir.

Bundan baska KOBI'lerde calisan personelin cogu, isletme
sahibinden ydneticisine kadar, IS0 9000 standartlarinin
gerektirdigi sekilde yazili idletisim kurmaya wve kayitlar:

muhafaza etmeye pek aligsik defillerdir. Ozellikle firma ici
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calisanlar ve/veya birimler aras:i vyazili 1iletigsim sistemi
hemen hemen hic¢ kullanilmamaktadir. Iste Ozellikle KOB1'lerde
ISO 9000 siirecine gec¢iste personelin en zor alisabildigi
konulardan birisi de bu vyazili iletisim wve kayit tutma

aliskanligidir. (*)

Pek cok engelin en kalici bir sekilde agsilmasinda oldugu
gibi bu engelin asilmasinda da en etkili ¢6zim, sistemli
egitim programlari 1ile personelin yazili iletisime ve kayit
tutmaya alismalarini saglamaktir. Burada dzellikle iletisim
araci olarak kullanilacak olan formlarin ve diger
dokimanlarin gelistirilmesinde, bu formlari wve destek
dokimanlari kullanacak olan personelin fikirleri alinarak bu
formlar ve destek dokiimanlar gelistirilirse, o zaman bu engel
¢ok kisa slirede asilabilecektir. Cunkl insanlar kendi
gelistirdikleri formlari, daha kolay ve daha istekli bir

sekilde kullanirlar.

2. Kicilk isletmelerdeki yazili/sozll resmi diyaloglar, blyik
isletmelerdeki kadar ciddi bir vyapida degildir. Kiicuk
isletmelerde, yakin ve samimi iliskilerden dolayil 1is
ciddiyeti ve resmi diyalog daha zayiftir. Bundan dolay1 kic¢uk
igletmelerde ISO 9000 Standartlarinin gereklerine de ayn:i
ciddiyetsizligin gOsterilmesi ihtimali yiuksektir. Mesela,
biyik isletmelerde toplanti esnasinda c¢ok acil durumlar

harici kimse rahatsiz edilmez. Oysa kiiclk igsletmelerde

(*) Ahmet Pakin, Pakin Disli San. Tic. A.S. Kalite Gidvence
Sorumlusu (Yonetimin Temsilcisi), 1996.
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toplanti yapma aliskanlig:i dahi simdiye kadar pek yoktur:
yahut vyapilan toplantilarin ciddiyeti =zayif oldugu icin
toplantinin acil durumlar harici bdlinmemesinin gerekliligine

dahi alismak coldukca zaman almaktadir. (*)

3. KOBi'lerde bir organizasyon semasl cizmeye kalkarsaniz,
iki sebepten dolayi oldukg¢a zorlanirsiniz

a-) Simdiye kadar organizasyonel yapilarla ilgili pekgok
calisma yapilmigtir ancak bunlarin tamamina yakini hep biyik
isletmelerde vyapilmigtir. Hatta kilclk isletmelerin degil
organizasyonel sorunlari, finansal sorunlariyla dahi ilgili
caligmalar bulmakta zorlanirsiniz.

b-) Birbirinden ayri nitelikte pek cok organizasyonel
gorev, bakarsiniz ki tek bir kiside toplanmistir. Mesela,
isletme sahibi, hem Genel Midur sifatini tasir, hem
satinalmayl vyapar, hem pazarlamayi vyapar hem de Uretimden
sorumludur. Bir de IS0 9000 Standartlarina ge¢mek
istiyorsanlz, bu gorevlerin Uzerine kalite sorumlulugunu
temsilen Yonetimin Temsilciligi gdrevi de eklenir. ISO 9000
Standartlari, ozellikle YoOnetimin Temsilciligi gérevinin,
Uretimden sorumlu birimden bafimsiz ve hem de esit
organizasyonel seviyede olmasini dngdrmektedir. Denetim icin
gelen auditorler. kaliteden sorumlu olan kisinin, Uretimden

bagimsiz ve Ust yodnetimden bir kisi olmasini isterler.

(*) Ayzin Ayhan, Ayhan Metal Pres Dokim San. Tic. A.S. Kalite
Guivence Sorumlusu, 1996,
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Bu konunun ¢oézimil i¢in de uygulamalarda Kkarsilasilan iki
yéntem mevcuttur. Bu ydntemlerden ilki, bu is i¢in yeni bir
elemanin alinmasi seklindedir. Diger vyontem 1ise, halen
firmada baska Dbir organizasyonel gorevi yerine getiren ust
yonetimden bir elemanin, kendi godrevlerine ilave olarak va da
kendi gorevlerini tamamen birakarak bu godrevi Ustlenmesi
seklindedir. Her 1iki durumda da bu gorevi Ustlenecek kigsinin
asagida belirtilen iki konuda vyeterli bilgi wve tecribeye
sahip olmasi gerekir : (*)

1-) IS0 9000 Standartlari

2—-) Firmanin uzmanlik sahibi oldugu konu.

Turkiye'deki mevcut wuygulamalar incelendiginde ikinci
yontemin daha basarili oldugu goridlmektedir. Ozellikle bu
gorevi Ustlenen kisi, firma icinde onceden de sevilen ve
calisanlarla iyi diyalogu olan bir Kkigi 1ise, basari sansi

oldukca yiuksek olmaktadar.

4, Taseron firmalarin de@erlendirilmesi faaliyeti, standartin
istedigi seviyede ve ciddiyette gerceklesememektedir. Kiicik
isletmelerin yan sanayisi konumunda olan isletmeler cogu
zaman daha kiicik isletmeler olabilmektedir. Bu derece kii¢cik
isletmeler ig¢in ISO 9000 standartlarina uygunluk
deferlendirilmesi vyapilmasi hemen hemen mimkin degildir.
Mimkin olsa da vyapilan degerlendirmeler gercek¢i manalar
ifade etmezler. Hatta daha dnceleri buyilk isletmeler dahi yan

sanayilerini deferlendirmek i¢in, yan sanayilerine yerinde

(*) Ilhan Dizgin, Otoyol A.S. Satinalma Midirid, 1996
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inceleme yapmazlardi. Sadece bir formda yazili sorulari

cevaplandirmalarini isterlerdi. (*)

Ancak her ne olursa olsun, degerlendirme yontemi
ne kadar sade ve basit olursa olsun, degerlendirme islemleri
muhakkak vyapilmalili wve degerlendirme kayitlari: muhafaza

edilmelidir.

5. KOBi'lerin kullandigi makinalarin cogu, mali
yetersizlikler sebebiyle gerek yurt icinden, gerekse vyurt
disindan gelen kullanilmis eski makinalardir. Hatta kimi
isletmelerde halen 1940' larain 1950' lerin makinalari
bulunmaktadir. Elbette bu tilr eski makina ve techizatla
kalitell GUretim yapmak pek mumkiin degildir. bzellikle
ISO 9000 Standartlarinin Proses Kontrol gerekliliklerini
verine getirebilmek ic¢cin Xkullanilan makina ve techizatin
proses yeterlilik de@erlerinin 1.33'lUn Uzerinde olmasi
istenmektedir. Boyle eski makinalarla bu degerleri yakalamak
oldukca giictiir. Mesela: tezgahlar Uzerindeki Sl¢ii ve gdsterge
tablolarinin ac¢ik ve net bir sekilde okunabilir olmas:
istenmektedir. Genellikle KOBil'lerde kullanilan tezgahlarda

bu 6zelligi bulmak pek miimkin degildir.

Bu tir problemlerin asilabilmesi icin ©zellikle devlet
tarafindan finansal destekler yapilmasi gerekmektedir.
Mesela, son olarak 1996-97 vyillarinda cikarilan bedelsiz

ithalat projesiyle devlet pek cok girisimciye makina ithalat:

(*) Ercan Egiip. Oerlikon A.S. Kalite Gilv. Mihendisi, 1996
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yapma imkani tanimis hem de bankaya yatirdiklari paralarina
vatirdikliari doviz (DM) dzerinden % 10 yillik faiz vermistir.
Ayrica, Halk Bankasi'da sadece KOBl'lere has 1 yil Sdemesiz

ve TL dzerinde % 30 faizli Uretici kredileri vermistir.

KOBi'lerin yukarida bahsedilen problemlerine ¢cOzum
iretebilmek i¢in devletin bu tir finansal desteklerini
artirmasinin gerekliligi vyaninda. her ne kadar finansal
yonden zorlansalar da, yatirimcilarin ucuz diye eski makina

alma aliskanliklarini siratle terk etmeleri gerekmektedir.

6. ISO 5000 Standartlarinin Proses Kontrol gereklilikleri
arasinda uygun ve yeterli c¢alisma ortaminin gerekliliginden
de Dbahsedilmektedir. KOBIl'lerin cogunda calisma aﬂanl
yetersizdir. Modern isletmecilik tekniklerine uygun sekilde

verlesim plani olusturmak cogunlukla mimkiin olmamaktadir.

Bu tir problemlerin ¢ozlimi i¢cin de kisa vadeli c¢oziimler
dretmek mimkin degildir. Ancak vatirimcilar, uzun vadede
uygun vyerlerden blylik alanlar almalidirlar. Hatta Tirkiye
gibi hizla sanayilesen iilkelerde tecribeler gdstermistir ki,
alinacak olan arazi biyukligu, kurulacak olan fabrikanin en

az bes kati biyukldginde olmalidar.

7. Degisime karsa diren¢ her yerde olmakla birlikte
KOBI'lerde daha vyiksektir. Mesela, kimi verlerde {retimle
ilgili tim konular, bir ustanin sorumluluguna verilmistir ve
bu usta senelerdir bu isletmede calismaktadir. Yani,

KOBiI' lerde genellikle organizasyonel degil de kigisel
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otoriteler s6z konusudur. IS0 9000 Standartlarina gecis
agsamasinda bu tlr kisilere standartin gerekliliklerini izah

etmek oldukc¢a glg¢tir.

Bu gibi problemlerin asilmasinda ise efitim calismalar:
dahi yeterli olmayabilmektedir. Ozellikle Ust ydnetim, olaya
yvaklasimindaki ciddiyetini wve otoritesini ag¢ik bir sekilde
ortaya koymalidir. Uygulamalarda uUst yonetimin liderliginin

en ¢cok gerekli oldugu durumlardan birisi de budur. (*)

8. Ozellikle yan sanayi pozisyonunda olan KOBI'lerin, farkli
misterileri tarafindan, farkli sekillerde deferlendirilmeye
tabi tutulmalaridir. Her ne kadar tum misteri firmalar,
bu degerlendirmelerini yaparken IS0 9000 standartlarin: 'esas
aliyorlarsa da her birinin van sanayi deferlendirme

kriterleri farkli farkli olabilmektedir.

Mesela, bir tanesi dnce c¢ok siki bir denetim yapiyor.
belli terminlerde kalite performansinda iyilesmeler beklivor.
Ayni yan sanayici bir de B kurulusuna is yapiyor. B kurulusu
ise Once bir efitim verip bunlari yetistirelim, sonra sunlar:
sunlari isteyelim diyor. Ne kadar ¢ok ana sanayiine hizmet
edilirse, farkli beklentileri olan o Xkadar ¢ok denetimden

gecmek zorunluluu ortaya cikmaktadir.

Hal boyle olunca, vyan sanayil konumunda olan KOBI'lerin
her misterisi icin ayri bir hazirlik yapmasi gerekmektedir.

Dokumantasyon sistemlerini hazirlarlarken, tum miisterilerinin

{(*) Ali Riza Bilgin, Freuhauf Teknik A.S. Kal. Giv. Sefi, 1996
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taleplerini goz éninde bulundurmak zorundadirlar. Hatta
bazi1 dokimanlari her misterisi 1ic¢in ayri olarak hazirlamak

zorunda kalabilmektedirlar. (*)

Bu problemin vyurt capinda c¢dézilebilmesi icin. belki
TSE'nin girisimiyle, belki TOSYGV'un girisimiyle, vyan
sanayinin denetimine iliskin ortak bir soru listesi
hazirlanablilir. Mesela, Ko¢ grubunun bir denetim listesi var.
ISO 9000 kalite sistemi kapsaminda Ko¢ topluluguna {retim
yapan yan sanayi Kkuruluslari, ayni1 denetim listesinden
kontrol ediliyor. Hatta ayni firmaya arka arkaya ayni
auditdrlerin goénderilimesine dikkat ediliyor. KOBI'ler icin
buna Dbenzer dlke bazinda bir sistem olusturulabilir;

en azindan herkes ortak bir dil konusur hale getirilebilir.

Bu tur problemlerin c¢oziminde, yan sanayi pozisyonunda
olan firmalarin uygulayabilecegi en 1iyi ¢o6zim metodu,
bagimsiz denetleme firmalarindan belge almaktir (TSE gibi).
Béyle Dbir belge alindigi takdirde, her ne kadar misteri
firmalar, kendi denetimlerini yapma haklarini kaybetmeseler
de belgesi olan firmalari denetim yapma ihtiyaci duymazlar ya

da en azindan denetim sayilarini azaltirlar.

9. IS0 9000 Standartlarina ge¢is c¢alismalari vyapilirken,
olusturulacak olan dokimantasyon sistemi, mevcut uygulanmakta

olan sistemi yansitmalidir. Ayni zamanda mevcut sistem,

(*) Fatih Sener, TOSYOV tarafindan tertiplenen " Kalite
Glivencesi ve KOBI'ler " konulu yuvarlak masa toplantisa
notlari, 1995, Sayfa 44
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ISO 9000 Standartlarinda belirtilen gereklilikleri
karsilayabilmelidir. Ancak KOB1'lerde genellikle mevcut
sistemle IS0 9000 standartlarinin gereklilikleri arasinda
biyik farkliliklar mevcuttur. Yani dokimantasyon yapilmadan
dnce oldukga uzun ve maliyetli bir hazirlik dénemi
gerekmektedir. Oysa Dblyik isletmelerin c¢alisma sartlara,
kicik isletmelere gore ISO 9000 Standartlarinin
gerekliliklerini daha buyik Olclde karsilayabilecek
yeterliliktedir. Blyuk isletmelerdeki ¢alisma sartlarini
IS0 9000 Standartlarinin gerekliliklerine uygun hale getirmek
i¢in genellikle daha Kkisa =zaman ve daha az finansman
gerekmektedir. Bluyuk isletmelerin ISO 9000 Standartlarina
gecmesi icin vyapilan calismalarda ise en ¢ok zaman, mevcut
dokimantasyon sistemini IS0 90060 Standartlarinin
gerekliliklerine wuygun hale getirmek i¢in harcanmaktadir.
Hatta dokimantasyon hazirliklara ile fiziksel defisim
gerektiren iyilestirme calismalari birlikte
yuriutilebilmektedir. Kuc¢ik isletmelerde ise boyle Dbir
uygulama vyapmaya kalksaniz, kagit israfindan Dbaska bir
ilermeme kaydedemezsiniz. Cunkli mevcut uygulanan sistemi
dokimante etseniz dahi, bu sistem ISO 9000 gerekliliklerine
uygun hale getirildikten sonra eski dokimanlari tamamiyla

degistirmek gerekecektir. (%)

Boyle problemlerin ¢ozimii i¢in uygulanabilecek en iyi

yontem, uzman danisman yardimilyla genis zamana vayilarak

(*) Omer Yuzuak,., SPS Otomoftiv A.S. Kalite Givence Miidiria
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yapilacak olan etkili iyilestirme planlari olusturmaktir.
ISO 9000 Standartlarina uygun calismanin sadece kalite el
kitabli wve bir siliri dokiman sahibi olmakla olmadigi, uUst
ydnetime <c¢ok 1iyi anlatilmalidir. Bunun ig¢in dokimantasyon
sistemi olusturulmadan Once gerekli alt yapi1 degigiklikleri
planlanmall ve gerceklestirilmelidir. Alt yap: calismalari
belli bir seviyeye ulastiktan sonra yavas yavas dokimantasyon
sisteminin hazirlanmasina baslanabilir. Mesela, son derece
dizensiz bir yerlesim sekline sahip. neyin nerede oldudu cogdu
zaman belli olmayan bir igletmede, once yerlesim sekli ig
akisina uygun olarak degistirilmeli, tum aletler ic¢cin uygun
yerler belirlenmeli, firmada dizen aliskanliga
gelistirilmelidir. Veya mevcut Olcl aletlerinin son derece
eski ve vyetersiz oldugu bir isletmede, once kalibrasyon
sistemi olusturmak yerine dlcu aletleri venilenmell,
personele 06lcli aletlerini nasil kullanmalar:i ve muhafaza
etmeleri konusunda egitim verilmelidir. Eskimis dlcu
aletlerini numaralandirarak kalibrasyon sistemini uygulamaya
calismak, hem c¢alisanlarin hem de kalite gelistirme ekibinin

sevkini ve istefini kirar, motivasyonlarini disiridr.

10. Isletme ne kadar kicuk olursa olsun, ISO 9000
Standartlarina gecmek, isletmenin mevcut durumuna gore
defismekle birlikte olduk¢a vyiklli finansmani gerektirir.
Yani, bu finansman ihtiyaci, pek c¢ok KOBl'yi =zorlayacak

seviyededir. (¥*)

(*) Huseyin Giiner Disiinsel, Metal Teknik A.S. Gen. Mud., 1995
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Bu finansman destedini devletten parasal olarak beklemek
yanliastir. Cunki bu konuda biuyik isletmelere de parasal
olarak finansman yardimil yapillmamaktadir. Ancak KOBI'ler bu
problemi cézebilmek i¢gin, ISO 9000 calismalarin: uzun bir
doéneme yaymayil tercih edebilirler. Aslinda bu gecigs ddneminin
uzun olmasi, kurulan sistemin sirekliligi acisindan daha
faydalidir. KOBI'ler, bu standartlar kendileri ic¢in vyasal bir
zorunluluk haline gelmeden ya da misteri tarafindan
dayatilmadan Once, bu tir calismalara baslamalidirlar.
Bu standartlara sahip olmalari kimse tarafindan istenmese
dahi, harcanan para, zaman ve enerji bogsa gitmeyecektir.
Yapilan calismalar, kalite ve verimliligi hissedilir seviyede

artiracaktir.
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SONUCLAR
Bu calismadan c¢ikarilan sonu¢lar sunlardir
Gelismis veya geligmekte olan, hemen hemen tium
ekonomik sistemlerde KOB1‘ler onemli bir vyere
sahiptir. Sanayilesmis llkelerin buginki durumlarina
ulasmalarinda onemli rol oynayan KOBl'ler, gelismekte
olan ulkelerin bu cabalarinin bagariya ulasmasinda da
onemli islevleri vyerine getirirler. Bir bakima

KOBi'lerin sistemdeki varligi dogal bir olgudur.

KOBi'lerin ekonomik wve sosyal sistemde; ozellikle
rekabetin korunmasi, isletmeler arasindaki
bagimlaligin artirilmasi, vyeni fikir ve buluslarin
ortaya c¢ikarilmasi, istihdamin artirilmasi ve orta
sinifin Kkorunmasi gibi c¢ok oOnemli ve vazgecilemez
iglevleri yerine getirdikleri gdzardi edilemeyecek
gerceklerdir. Bu sebeplerden dolay1 KOBt'leri
desteklemeyen ve onlara yardimci olmayan bir ekonomik

sistemin gelismesi oldukca glictir.

Bliyuk isletmelerde oldugu gibi KOBi'lerde de ayakta
kalabilmenin en onemli wunsuru rekabet edebilmektir.
Rekabet gucunu gelistirmede ise glinlimiizde en Dbasarila
yontem, Toplam Kalite Yonetimini benimsemek ve

ISO 9000 Standartlarina uygun calismaktir.

Toplam Kalite Yonetimi, rekabet gilciini artirirken
kalite-maliyet—verimlilik-kar iliskisine geleneksel

anlayistan farkli bir sekilde yaklasmaktadir. Bu yeni



~171~
anlayisa gore, Kkalite icin yapilan calismalar
verimliligi yikseltmekte ve maliyetleri diislrmektedir.
Yiiksek kaliteli Urinlerin diusik fiyatlarla misteriye
sunulmas: ise, pazar payinil artirmakta ve k&r amacina

ulasilmasinil saglamaktadir.

ISO 9000 Standartlari, Uretilen mal veya hizmeti
Uretim asamasinda dodru yapmay1l hedef alan bir ydnetim
sistemi standartidir. Bu yodniyle, amac¢lanan kalite
dizeyinin gerceklestirilmesine Xkodklu bir yaklasim
farkliligi getirmektedir. Bu yaklasimla; bitmig Urinidn
kalitesini kontrol etmek yerine, kaliteyi lretimin tum

safhalarinda ydnetmek anlayisi getirilmektedir.

IS0 9000 Standartlarsi: driine degil, Uridnd ortaya
cikartmakta kullanilan sisteme yonelik standartlardir.
IS0 9000 Standartlaria, satinaldigi malin her defasinda
ayni teknik ozelliklere sahip clacagia konusunda

misteriye garanti verir.

IS0 9000 Standartlari ile, kalite yonetimi sistemi
kurmak isteyenlere ornek alacaklari bir model
sunulmaktadir. Bu standara gore belgeleme isleminin
yvapilmasi da mimkiundir. Bu standardil temel alan
belgelendirme uygulamalari, uluslararasi ticarette
giderek artan oOlcide kullanim alani bulmakta ve

rekabet avantaji saglamaktadir.



~172~

— KOBI'lerin biiyuik cogunlugu buylk isletmelere yaraimamul
Ureten yan sanayi konumundadir. Bu sebepten KOBIl'leri
bu standartlara gecmeye =zorlayan en dnemli faktor,
misterileri olan biiyiik isletmelerden gelen

taleplerdir.

~ Isletmeler bu sistemlere gecmeye niyet ettiklerinde,
bu sistemlerin parayla satin alinamayacak kadar pahal:
sistemler oldugunun bilincine varmalidirlar. Yani,
igsletme yoneticileri, bu sistemleri uygulayabilmenin
tek yolunun, tim personelin biydk bir ozveri ile bu
sistemleri benimsemeye calismalari oldudunu cok 1ivi

bilmelidirler.

- KOB1'lere yapilacak en blyik yardimlar arasinda
finansman yardimiyla birlikte kalite ve teknolojik
konularda vyapilacak olan danismanlik yvardimlar:
gelmektedir. Kalite konusunda yvapilacak olan en
faydali danismanlik vyardimi ise, KOBI'leri Toplam
Kalite Yoénetimi wve ISO 9000 Standartlari konularinda
yeterince bilgilendirmek wve bu sistemlerse gecis

siireclerinde onlara yardimci olmaktir.
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Ek-1, Progedir Yazin Formu

PAKLIN (PROSEDUR/TALIMAT RDI} :
Dis.San.Tic.A.S.

TARIH REVIZYON HO KOD Ko SRYFA NO

[ /

. POLITIKA REFERANSI : (Ilgili IS0 9000 Maddesi/Maddeleri

—

listelenir.)

2. AMAC VE KAPSAM : (Prosedir/Talimatin hazirlanmasinin amaca,
hangi birimleri/personeli ilgilendirdig:

belirtilir.)

3. SORUMLULUKLAR : {Bu prosedirin/talinatin uyguianmasindan

sorumiu olan personel listeleair.)

4. PROSEDUR/TALIMAT : (Prosedur/talimat geregi vapilacak olan
tim islemlerin en acik sekilde tarif

edildigi kisimdar.)

3. ILGILI DOKUMAN LISTESI : (Prosediir/talimat iginde adi gecen tim
formlarin ve difer dokimanlarin

listelendigi boliimdir.)

F.01.07 (Rev. 0} FPROTAL(PW)
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Ek-2. Yan Sanayi Denetleme Listesi

PAKIN (PROSEDUR/TALIMAT ADI} : TASERON FIRMA 150-9000'E
Dis.Ban.Tic. 2.5, UYGUNLUK DEGERLENDIRME TALIMATI
TARIH REVIZYON NO KoD NO SAYFA NO
10 7 05 / 199% 0 T.03.02 t /3

ACIKLAMA : Bu degerlendirmenin amac:, Pakin'e i5 yapan veya is
yapma talebinde buluman firmalarin Kalite Sistemlerinin IS0-9000'e
uygunluk derecelerinin belirlenmesi ve birlikte kararlastirilan
hedefler dogrultusunda bu derecemin iyilestirilmesidir,

Tageron firmalarimzl is ortagimiz ya da firmamizin bir depart-
manl gibi gériyoruz. Cinki bizim mésterilerimizi tatmin edecek hiz-
meti verebilmemiz, ancak taseron firmalarimizin verecedi kaliteli
hizmetle mimkindiir. Bu da, taseromlarimizin etkin bir kalite ybne-
tim sistemine sahip olmalarini gerektirmektedir.

Bu maksatla taseron firmalarimizin kalite yometim sistemlerinin
incelenmesi, yetersiz ybnlerinin tesbit edilmesi ve bu yetersizlik-
lerin giderilmesi icin agadidaki soru listesi bityik olcide yardime:
olacaktir. Bu soru listesi I50-9000 Kalite Givence Sistemd baz ali-
parzk hazirlanmstir,

Dederlendirme somucunun rakamsal olarak ifade edilebilmesi icin
de, asagidaki puanlama sistemi kullanilarak firmamin I50-9000'e
Uygunluk Derecesi hesab edilir. Her bir soru 1 puandir.

Firma Toplam Puani

150-9000'e Uyqunluk Derecesi = x 100

Toplan Tam Puan
Degeriendirme socunda firms puani ne olursa olsun, tesbit edilen

eksiklikler icin, birlikte dizeltici faaliyet calismalar: planlamir
Bu calismalara, uzun sire ve 1srarci bir sekilde lakaytlik gosteren

Firmalar ile Pakin yonetiminin alacadi karar ile ilisik kesilir.

F.01.07 (Rev. 0) FPROTAL(PW)
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PAKIN (PROSEDUR/TALIMAT ADI) : TAGERON FIRMA IS0-9000'E

Dis.8an.Tic.A.5. UYGUNLUK DEGERLENDIRNE TALIMATI
TARIH REVIZYON NO KoD NO SAYFA NO

10 /7 05 / 1996 0 T.03.02 2 /3

10.

11

12.

13.

Asagidaki sorulara litfen VAR/YOK ya da EVET/HAYI
cevaplar veriniz

. Kalite politikas: (kalite kenusunda belirli bir

prensibi) var my ve tim personele yayiimis m ?

Kalite politikasi yazili ve igletme icinde aygun
yerlerde kolayca okunabilecek gekilde asili m ?

Sorumluluk ve yetkiler, uygunsuzluklar: asgar:
seviyede tutacak derecede yeterli dagit:lmig m1 ?

Personelin sorumluiuk ve yetkileri ya da gorev
tanimlar: yazili olarak meveut mu ?

Kalite ile ilgili islerin yiritdlebilmes: icia yeler-
li ve yetkili personel ve techizat meveut mu ?

. Yonetim kaliteyi ve kalite sistemini gelistirmek

icin gayretll ve dizenli calismalar yapiyor mu ?

. Kalite planlara yapiliyor mu ?

. Miisteri ile hi¢bir anlasmazlifa sebep olmayacak

yeterlilikte sozlesme yapiliyor mu ?

Gozlesme hikimleri, teknolojik ve termin olarak yapi-
labilirlik acisindan sistenli olarak imceleniyor mu ?

Sozlesmede yapilan degigsiklikler en kisa sirede
imalata yansiyor mu ?

Diizenli ve kontrollil bir bilgi ve dokiman akim:
mevcut mu ?

Higbir yazil: dokiman sistemi var m1 ? (Prosedir,
talimat, kalite el kitabr gibi)

Taseronlar etkili bir sekilde denetleniyor mu ?

R geklinde

EVET [HAYIR
(VAR) | (YOK)

F.01.07 (Rev. 0)

FPROTAL(PW)
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PAKIN (PROSEDUR/TALIMAT ADI) : TASERON FIRMA IS0-9000'E
Dig.San.Tic.A.5. UYGUNLUK DEGERLENDIRME TALIMATI
TARIH REVIZYON NO KD NO SAYFA NO
10 / 05 / 1996 0 T.035.02 3 /3
EVET [HAYIR

(VAR} | (YOK)

14, Tageronlarinin, kendisini yeterince memnun edecek
yeterlilikte hizmet sunmalarini temin edebiliyor mu?

15. Misterilerinin temin ettigi drinleri gerektigi
sekilde muhafaza edebiliyor mu ?

16. Hammadde --) Bitmis Uriin, Bitmis Uriin -~> Hapmadde
1zlenebilirligi mevcut mu ?

17. Personel yapacaf: isi a¢ik sekilde bilebiliyor mu ?

18. Calisma ortam: diizenli, giivenli ve temiz mi ?

19. Uyqun alet ve tachizat kullanilmasina yeterli ozen
gosteriliyor mu ?

20. Gerektiginde numume yaprliyor mu ?

21, Makina ve techizatin ozellikle periyodik bakim:
yapiliyor mu ?

22. Giris Muayene ve Demeyi yapiliyor mu ?

23. Proses ici Muayene ve Depeyler yapiliyor mu ?

24, Sevkiyat Gpcesi Muayene ve Demeyler yapiliyor mu ?

23. Muayene Olcme ve Demey Techizata diizenli olarak
kalibre ettiriliyor mu ?

26. Muayene ve Deney sonuglary kaydedilip, drinlerin
iizerinde bu durum tanimianiyor mu ?

27, Uyqun olmayan iirimler, dizenli bir sekilde belirle-
niyor, ayiklamiyor ve elden ¢ikariiiyor mu ?

20. Dizeltici faaliyetler aninda yapilabiliyor mu ?
¥ yap ¥

ﬂ TOPLAX

F.01.07 (Rev. 0) FPROTAL(PW)
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Ek-3. Urdn Takip Hart:

PAKIN

Dis.fan.Tic.A.5.] URUN REFAKAT KARTI Tarth: .. /.. [ ..

15 EMNRI ve No:

URUN TANIMI : SATIS SIPARIS NO :
SIPARIS ADEDI :

URUN KODU : GEZEN PARTI BUYUKLUGU :

MALZEME : MALZEME PARTI NO :

EMRI VEREN (ISIM/IMZR) : } EMRI ALAN (ISTM/INMZA) :

Tarih | Op.| Operasyon Tamim: | Tezgah | Kabul r‘-l-i-ed Tashih inza
No Kodu | Adedi | Adedi | Adedi
Mamul Ambar: 6irig Onayi : Toplam Adet :

F.06.01 (Rev.0) FIEURK(P¥)
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Ek-d. GIRIS KONTROL RAPORU

PAKIN TARIH: ../../..
GIRIS KONTROL RAPORU
Dig.San.Tic.A.5. NO :

SATICI FIRMA ADI :

SARTNAME NO :

GIRDI TANIMI :

SERTIFIKA/BELGE :

GORUNUM (Yikleme-bosaitma hasarlari, korozyon, deformasyon v.s.) :

Ee e e e T T T s T T T T
KONTROL DEGERLERI

KONTROL ISTENEN | OLCULEN | KKD |ORNEK|XUSURLU}KABUL{ KUSUR
KRITERI % [ADEDI| ADEDI |/RED | TANIMI

DUZELTICT FAALIYET TAVSIYELERI

DETAYLI XABUL/RED KARARI : (Kal. Koat. tarafindan doldurulur.)

A] Tamam: geri iade edilecektir.
B] Kusurlu olanlar iade edilecektir.
¢ ........ kodlu iiripin ....... nolu sipariginde kullamilacaktir.
Df Stoklanacaktir. (Herhangi bir is i¢in)
E| Hurdaya ayrilacaktir.
F| Diizeltici Faaliyet Tavsiyeleri uygulanacakfir,
6} Ilgili siparis icin kabul edilecektir.
H| Asagida yazilan cozim uygulamacaktir,

KONTROLU YAPAN : ONAY .

F.04.05 (Rev. 0) FGKR(P¥)
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Ek—5. Son Kontrol Raporu

TERME RESM VE SPEKTROMETRK

PAKIN SEVEKITAT KALITE KDWTRDL TARIH:
| Dlal 2am. Wi AR RAPDRU RAFDR NO:
| MLISTER] A0) < Z

SFARE ND - TEKME RESH ND -

 LIELIN AL : SEVRIVAT A0RTH <

DaWR! URUN KDDU - KONTEDL MUMUNE SAYS] @
r_DEﬂ‘l&L LIELM 004 - SEERTRDANALL SAPDR ND -

oLeu BTEMEM OEDERLER DLCULEN OEBERLER
HD {80 — Mo ) ORTALAMAS]

TRLERSNS [Of=i
PARCA AQ0EDN

OUSUNCELER

£

kn e

]

ol

12

13X

14

18

KONTROL EDEN : DAY :

F.08.05 (Fav. 0)
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Ek-p. Uygun Olmayan Uriin Deerlendirme Raporu

UYGUN OLMAYAN URUNUN DEGERLENDIRILMES! RAPDRU

PLEIN SATFA SRARE, N}
Ol S Tl A | e ——————————
RN T A4 12100 [PERASTTH TEITaAH SR8 BCELEMEM ediiAgeiol e
WLy TaMES KOEMP PERSIHL A ] MR AT, WYY
AR YT AR RIFN T

DEGERLEMDRMET! TAPARLAR :

HAY

SRE ;

FA1.02 (Rev. D)

FLIVBRAR, W0
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Ek—-7. Denetim Raporu
PAKIN iC DENETIM TARH SAYFA ND RAPCR MO
RAPORU /
ENETR KAPTAM
DEMNETCH KALITE GLUVEMCE MUDLIRU CEMEL MR
FOEMRAP. WO

T1E.0B (Rav. O)
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Ek-8. ISO Tetkik Siireci Akis Diagramai

ISO TETKiK SURECI AKIS DiYAGRAMI

I¢ ve D1 Tetkik - Bagvuru
Ondeger, igin ,,ﬁig“a'g:, Shaun, Prosediiri
Firma - Hazwitk Ka ¥ i See m? Tamam-
Hazir mi? Plani v i lanmast
Tetkik Tetkik ' E T :
programinin Plani ve PIT elkik Kabul Kalite Elkit. Tetkikgi
firmanin Kontrol  [€—] Plantama Edilebilir ve Dif. Belg. ile ik
leyic Liste Hz. Toplantis| mi? incelen. toplants
Gerekli
Degiik-
ligin Yapil-
masi
thik .
g:cesi Tetkik Tetkikgilerin
P ikTopl. [P{ Ekivinin Bigi Son
Agkl Toplamasi Toplantisi
Firmanin Eksikik Gurlok Tetkik
Dizel- _ﬂ Raporunun nasyon sonras!
limesi Verilmesi Topla!wlllan Kenferans
Tetkik
Fg:‘;"n'," » Raporunun
: Firmaya
Incelemest Génderilmesi
H
Tetkik
Sonrasi
Teftigler
E
Te}kﬂ(-
ginin
Dizeltici izleme ve Edger uygun
Eylem Dager- olmasayd, kayit
Plani leme

olabilirdi
RED

t
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