KALITE GUVENCE VE STANDARTLARI DERS NOTLARI

Kalite glivencesi bir Girlin veya hizmetin kalite konusunda belirtilmis gerekleri yerine getirmesinde yeterli
glveni saglamak icin uygulanan planli ve sistematik etkinlikler butinld olarak tanimlanmaktadir.
Temelinde Urin ya da hizmetin gectigi tim asamalardaki talimatlar, gérev ve sorumluluk tanimlari vb. ile
belgelendirmesi, calisanlarin egitilmesi ve kalite konusunda bilinclendirilmesi ile kalitenin planlanan
dizeyde en az kaynak kullanimiyla korunmasi yatmaktadir. Kullanicinin gereksinimleri tam olarak ve
belirlendigi sekilde karsilanmadigi slirece kalite glivencesi sistemi tanimlanmis sayilmaz.

Standardin tarihgesi muhtemelen insanlik tarihi kadar eskidir. ilk insanlar, énce kabilede anlagsmayi
saglayabilmek igin dili, ok daha sonralari yazi ile birlikte sembolleri, hece isaretlerini ve nihayet harfleri
gelistirmislerdir. Ayni sekilde ¢omlekgilik ve ziynet esyalarinin sekilleri ve siisleri Standard hale gelmistir.
Boylece kiltir basamaklari sekillenmistir. Endustriyel anlamda standartlasma 4500 yil 6nce Misir'da
piramitlerin yapiminda kullanilan taslarin 6lglisi ve Roma Devleti'nde su kanallarinin yapiminda ortaya
¢ikmistir denilebilir. Boylece devletge alinan su vergileri, kullanilan su kanali ¢capina gére ayarlanabilmisti.
Zamanla artan ticaret, devlet makamlarinca denetlenen tekbir 6lgli ve agirlik sistemine gecilmesini
zorunlu kilmistir. El sanatlari icin konulan kurallar, sekillenen 6rf ve adetler gibi 6nlemler ve tespitler iste
buglnkii modern anlamda Standartlari olusturmaya baslamistir. Endistride gercek standartlarin
hazirlanmasi ve Standartlara gore yapilan tretimin tarihi cok eski degildir. Ancak ingiltere'deki sanayi
devriminden sonra baslamistir.

1. STANDARDIZASYON

insanhigin her alanda bas déndiiriicii bir hizla ilerlemeler géstermesi karsisinda toplum hayati da gittikce
daha karmasik bir gériiniim almaktadir. Bu karmasikhgi azaltma hedefini gliden standardizasyon, bir takim
ilkeler belirlemek zorundadir. Bunlar su sekilde 6zetlenebilir: Standardizasyon, bilingli gayretlerin sonuglari
olarak ortaya cikan bir sadelestirme islemi olduguna gore, bir takim nesnelerin sayilarini azaltmalidir.
Standardizasyon ekonomik oldugu kadar, sosyal bir galisma olduguna gore, tim ilgililerin katkilari ve
ishirligi ile gercgeklestirilmelidir ve genel kabul gormelidir. Standardizasyon g¢alismalarinin bir eseri olan
Standard, yayimlanmis ve uygulama alani bulmus olmalidir. Standard, cesitli alternatifler arasindan
yapilan bir secim sonucunda tespit edilmis olmalidir. Ancak bu, standardin bir daha degismeyecegi
anlamina gelmez. Standard, belirli araliklarla incelenmeli ve gerekirse revizyondan gecirilmeli; zaman
zaman glinlin sartlarina uydurulmahdir.
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Standardizasyon; Belirli bir ¢alismanin, o g¢alisma ile ilgili bulunanlarin ve 6zellikle milli ekonominin
yararina yapilabilmesi icin tim taraflarin katki ve isbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu kurallari uygulama
islemidir. Diger bir anlamda standardizasyon; Belirli bir faaliyetle ilgili olarak ekonomik fayda saglamak
Uzere butln ilgili taraflarin yardim ve isbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu kurallari uygulama islemidir.
Standart ise; imalatta, anlayista, 6lcme ve deneyde bir drnekliktir.

<
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Genel olarak iki tip standart vardir. Bir tanesi riin standardi, digeri ise kalite sistem standardidir. Uriin
standardi; bir Grlintn, ilgili oldugu standartta belirtilen 6zelliklere ve parametrelere uygun oldugunu
belirtir. Kalite sistem standardi; Bir firmanin Urilnlerinin standartlara, gerekliliklere uygunlugunu saglamak
icin izledigi kalite yonetimini tanimlar.

1.1. Standardizasyonun Amaglari
Standardizasyonun amaglan dort ana baslikta toplanmaktadir;

1. isgiicli, malzeme, giic kaynaklari v.b. faktorlerden en yiiksek seviyede tasarruf saglamak.
2. Tatmin edici kalitede mal ve hizmet Uretimini saglayarak tiketici ¢ikarlarini gozetmek.

3. insan hayatinin saghk ve giivenligini korumak.

4. lgili gruplarin birbirleri ile olan bilgi alisverisini ve anlasmalarini kolaylastirmak

Standard, herhangi bir malin isleyis veya ozelliklerini belirlemisse o malin bunlara gére denenmesini
saglayacak deney metotlarini da géstermelidir. Deney metodu numune almayi da gerektiriyorsa, alinacak
numunelerin sayisi ve numune alma sireleri belirlenmelidir. Standardin mecburi uygulamaya konmasi
kararlastirilirken, o standardin niteligi, Glkenin sanayilesme seviyesi, ilgili hukuki durum ve standardin ilgili
oldugu firmalarin hususi sartlan géz éniinde bulundurulmalidir.

1.2. Standardizasyonun Sagladigi Faydalar

Standardizasyon, toplumun her kesimine genel fayda saglamasinin yani sira, yine insan hayati i¢in hayati
Onem taslyan c¢evreyi tahrip etmeme ve yasanabilir bir cevrenin korunmasi yoniinden ¢ok buyik faydalar
ihtiva eder. Genel olarak bakildiginda standartlar, Milli ekonomiye olan yararlari, Ureticiye olan yararlari
ve tliketiciye olan yararlari olmak lzere Ui¢ ana grupta incelenmektedir.

1.2.1. Milli ekonomiye olan yararlari

Standarda uygun bir Gretimin hedef alinmasi ile Gretilecek mallarin hangi 6zelliklerde olacag 6nceden
bilindiginden milli sanayi o yénde yénlendirilmis olmaktadir. Uretimde kalitenin gelismesine yardimci olur.
Standart uUretim, kalitesi belli ve objektif esaslara dayal bir Gretim oldugundan Ustln kaliteye ulagsmak
miumkiin olmaktadir. Ekonomide arz talebin dengelenmesine yardim eder, yanlis anlamalar ve
anlasmazliklari ortadan kaldirir Ekonomide (reticinin neyi, nasil, ne zaman ve ne kadar liretecegi cok
onemlidir. Uretici, bir yandan ulke icindeki talebi karsilamak, 6te yandan dis ilkelere mal satarak déviz
saglamayr amaclar. Tuketiciler ise, ihtiyaglarini karsilayacak mallarin niteliklerini belirleyerek talep
yarattiklarindan, standartlar, bu iki hususu bir noktada birlestirmektedir. Boylece milli arz ve talep
dengesinin saglanmasina imkan yaratilmaktadir. Standardizasyon bir anlamda faaliyetlerin bitlintddr. Bir
baska deyisle sinirsiz ihtiyaglarin kit kaynaklarla en rasyonel bigcimde karsilanabilmesi igin kurallar
koymakta ve bu kurallari uygulamaktadir. Sagladigi ekonomik vyararlarla sosyal hayatin baslica
dizenleyicisi durumunda olmasi barisi saglayan unsurdur. Bu o6zelligi ile standartlar diinya barisini da
saglayan unsurlardan biridir.
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Standartlar, genis anlamda maliyeti dislrlict ve tasarruf saglayici etkileri ile sadece Uretim asamasinda
degil, her kademede dar bogazlari genisleterek mal akimini hizlandirmak suretiyle mallarin piyasada elden
ele gecmesini kolaylastirarak dagitim masraflarini azaltmaktadir. Standartlara uygun, kalite seviyesi yliksek
mal Ureten Ulke, ihracat s6z konusu oldugunda rakip tlkelere Ustlinlik saglamaktadir. GUniimizde dis

ticaretteki rekabet standartlarin savasi haline gelmistir.
N L1

Milli karakterde bir sanayinin kurulmasinda ve gelismesinde o6nculiik
yapar. Standartlar, sanayinin ilerde alacagl bicim ve seviyeyi 6nceden belirlemeye yarayan unsurlar
arasinda yer aldigindan milli sanayinin, yabanci mallarla rekabet edebilir duruma gelmesine imkan
yaratmaktadir. Yan sanayinin kurulmasi ve gelismesini, saglar. Herhangi bir tretimde pek ¢ok girdi soz
konusu oldugundan, bunlarin Standard olmamasi halinde montajlari blyuk glg¢lik doguracagindan yan
sanayinin gelismesi ancak standartlarin ortaya koydugu hikiimlere uyulmasiyla miimkiin olmaktadir.

1.2.2. Ureticiye olan yararlari

Uretimin belirli plan ve programlara gére yardimci olur. Standartlar, belirsizlikleri ortadan kaldirdigindan
ileride karsilagilmasi miumkiin olabilecek her tirli durumu énceden 6nler ve her safhadaki Gretimin ve
kontroliin bilinmesine imkan verir. Boylece Uretimden tiketime kadar her kademede bilinmeyenler
giderilmis olur. Uygun kalitede teslimata imkan saglar. Seri imalatta her (inite, kendi (zerine diisen gorevi,
zamaninda ve niteligine gére tam olarak yerine getirmek durumundadir. Aksi halde, liretim zincirinde bazi
kopmalar, tikanikliklar ve gecikmeler ortaya c¢ikar. Standartlar, iretimin her kademesinde her lniteye
diisen gorevi kesinlikle belirlediginden, imkan ve kabiliyetlerin sinirlarini tespit eden kriterlere yer
vermektedir. Ayrica standartlar Gretimin kalitesine olumlu yonde etkiler ve kalite ancak standartlarin
uygulanmasi ile saglanabilir. Kayip ve atiklar en az seviyeye iner, Standart Uretim; ekonomik diisiinceye
aykiri pek ¢ok hususu Uretim disi biraktigindan kayip ve atiklari en alt seviyeye disiirmektedir. Standard
Uretim; bicim ve boyutlan belirli yani bir 6rnek imalat oldugundan, depolamayi kolaylastirir. Standard
Uretim; hammadde, iscilik ve enerji gibi kaynaklarin yerinde kullanilmasina bagli olarak maliyetlerde
blylk oranlarda diisis saglamaktadir.

1.2.3. Tiiketiciye olan yararlari

Tiketicinin can ve mal glivenligini korur. Standart mal, insan sagligi ve givenligi bakimindan sakincalar
yaratabilecek hususlari ortadan kaldirdigindan, bozuk, c¢irik veya istenmeyen ozelliklerdeki mallarin
alinmasi gibi endiseleri ortadan kaldirir. Karsilastirma ve segme kolayligi saglar. Standart mal se¢imi ve
alimi, bazen ¢ok uzun zaman alan ve ¢aba sarf etmeyi gerektiren uzun ve yorucu calismalari ortadan
kaldirarak tiketicilerin mal alimlarinda ve segimlerinde kolaylik saglamaktadir. Siparis ve alim islerini
kolaylastirir, alicinin fiyat ver kalite yoniinden aldanmalari 6nlenir.

Mal alimlarinda, uzun yazismalar, malin gidilip yerinde goérilmesi, numuneler Uzerinde
gereksiz birtakim islemler standardizasyon sayesinde ortadan kalkmaktadir. Standart hiikimleri, taraflarin
en kisa yoldan birbirleriyle anlasmalarina imkan vermektedir. Ucuzluga yol agar. Bir taraftan mallarin
kalitelerinde olumlu gelismeler olurken diger taraftan liretimde maliyet dismesi sayesinde daha ucuza
mal satin alinmasi mimkiin olmaktadir.
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1.3. Standart Cesitleri

Standartlar uygulama alanlarina ve sekillerine gore (i ana baslik altinda gruplandirilabilir.

Cizelge 1.1. Standart cesitleri

Yap1 Karakterine Gore

Uygulama Sekillerine Gore

Uygulama Alanlarina Gore

1-Temel Standartlar
2-Tiirev Standartlar:
- Madde Standartlan
- Mamul Standartlar
- Metot Standartlan

1-Ihtiyari
2-Mecburi

1-Isletme

2-Endiistri

3-Milli (TS, DIN v.b.)
4-Boélgesel (EN v.b.)
5-Milletleraras: (ISO v.b.)

- Hizmet Standartlar

1.3.1. Yapi karakterine gére standartlar
Standartlar yapi karakterlerine gére "Temel standartlar" ve "Tirev standartlar" olmak lzere ikiye ayrilirlar.

1. Temel standartlar
Olgui birimi, yazi, rakam, terimler gibi mal alisverislerinde ve gesitli hizmetlerde anlasmaya, deger bicim ve
kiyaslamaya yarayan genel kapsamli standartlardir.

2. Tiirev standartlar

Temel standartlardan yararlanmak suretiyle meydana gelen, Madde, Mamul, Metot ve Hizmet gibi
kategoriye ayrilan standartlardir. Madde standartlari, Maden cevheri gibi maddeleri tabii halleri ile bir
ornek yapan standartlardir. Mamul (Uriin) Standartlari insanlarin mamul, yari mamul ve tabii sekilde
faydalandiklari tarim Uridnlerini veya sanayi Grlinlerini bir 6rnek yapan standartlardir. Metot Standartlari,
herhangi bir hizmetin ne tirlG alet ve araglar kullanilarak, ne sekilde yapilacagini belirten standartlardir.
Hizmet Standartlari, gesitli ihtiyaclarin nasil, nerede, ne sekilde kullanacaklarini ve tiiketileceklerini iceren
standartlardir.

1.3.2. Uygulama sekillerine gére standartlar

Uygulama sekillerine gore standartlar, ihtiyari standartlar ve mecburi standartlar olmak Uzere ikiye
ayrilmaktadir. Mecburi standartlar, 6zellikle can ve mal guvenligini ilgilendiren konularla ilgili olan ve
bakanlik¢a yirirlige konan standartlardir (Betonarme yapilarin tasarim ve yapim kurallari). Ulkemizde,
mecburi uygulamaya konulmasi gerekli goriilen bir Tirk Standardi TSE'nin tavsiyesi, standardin ilgili
oldugu bakanligin onayi ile Resmi Gazete'de yayinlanmak suretiyle mecburi uygulamaya konulur. Ancak,
ilgili bakanlik gerekli gérdigi takdirde TSE'nin tavsiyesi olmadan da gerekli gordigi standardi mecburi,
uygulamaya koyabilir. Halen hazirlanmis 14.000 Tiirk Standardinin 900 kadari mecburi uygulamadadir.

ihtiyari (se¢meli) standartlar, mecburi uygulamaya konulan standartlarin disinda kalan standartlardir.
Diger bir ifadeyle, ulusal standart enstitlleri tarafindan Ulke ihtiyaglari g6z 6nlinde tutularak diizenlenmis
ve uygulanmalari ilgililerin istegine birakilmis bulunan standartlardir (LPG iliskin kalite standartlari). istege
birakilista, akilci bir davranis s6z konusudur. Uygulayici, zorlamanin aksine, giivenligin ve ekonomik
usullerin agirhigini hissedecek ve tercihini ona gore yapacaktir.

1.3.3. Uygulama alanlarina gore standartlar

Uygulama alanlarina gore standartlar; isletme, enddstriyel, Milli, bolgesel ve Milletlerarasi olmak lzere
bes alanda incelenmektedir. isletme standartlari, isyerlerinin belirli ihtiyaglarini karsilamak igin
dizenledikleri 6zel standartlardir. Endistriyel standartlar, ayni mali Greten sanayi kuruluslarinin
mamulleri icin hazirladiklari standartlardir.
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Milli Standartlar, kuruluslarinin milli sinirlar icersinde uygulanmak Uzere yapilan standartlardir. Bélgesel
standartlar, ticari iliskilerde bulunan ulkelerin ortak konularda fayda saglamak maksadiyla aralarinda
anlasarak duzenledikleri ve birlikte uyguladiklari standartlardir. Milletlerarasi standartlar, standart
kuruluslari binyesinde tye milli standart kuruluslari tarafindan ortaklasa hazirlanan ve lye Ulkelerde
uygulanan standartlardir.

1.4. Tirkiye’de Standardizasyon

X, yizyilin ortalarindan itibaren Tirk toplumunun sosyal, ekonomik ve kiltiirel hayatinda ¢ok dnemli
roller oynamis olan Ahi Birlikleri, esnaf ve sanatkarlar arasinda meslek ahlakinin korunmasi, hileli ve ¢iriik
islerin dnlenmesi igin etkin bir sistem kurmuslardir. Ancak, Tirkiye'de ve diinyada bugiinkii manada ilk
Standard 1502 yilinda, Sultan ikinci Bayezit Han tarafindan yayinlanmis olan "Kanunname-i ihtisab-i
Bursa" (Bursa Belediye Kanunu) isimli fermandir. Glinimuzdeki standart anlayisinin diinyadaki ilk 6rnegi
1502 yilinda Osmanli Sultani Il. Bayezid Han’in yayinladigi “Kanunname-i ihtisab-1 Bursa” dir. Bu kanunda
her alanda alinan, satilan ve islenen ¢esitli kumaslarin, giyeceklerin, yiyeceklerin ebatlama, ambalajlama,
kalite gibi esaslari ile narh ve ceza hiikiimlerine yer verilmistir. Ornegin; ekmek sézkonusu edilirken sadece
fiyat ve agirligi Gzerinde durulmayarak , ne kadar bugdaydan ne miktar un elde edilecegi, firinlarin
bulundurmak zorunda oldugu stok miktari, ekmegin ¢ig ve eksik agirlikta ¢ikmasi halinde firincilara
uygulanacak cezalar da bu kanunnamede belirtilmistir. Giyecek maddeleri ve dayanikli tiiketim maddeleri
hakkinda da ayri bolimler acilmis hatta ayakkabi gibi bazi mallarin dayaniklilik stresi; kumas, hasir gibi
mallarda en ve boy 6l¢lleri belirtilmis yani tam bir standardizasyona gidilmistir.

TiRK STANDARDLAR ENSTITiRST

SULTAN
IL BAYEZID AN

Gorildigu Gzere, daha o tarihlerde iretimin teknik ve ekonomik yéni birlikte ele alinmistir. Uretimde
standardizasyonu saglama "Devlet Politikasi" olmustur. Osmanli imparatorlugu'nun duraklama devrinde
ayni gelisme slrdiuridlememistir. Standart ve tiketici ile ilgili miinasebetler XVII. yilzyildan itibaren
kadilarin fetvalari veya pazar nizamnameleri ile yerine getirilmistir.

Cumbhuriyet’in ilanindan sonra 1930 yilinda, “Ticarette Tagsisin Men-i ve ihracatin Murakebe ve
Korunmasi (Hilesiz ticaret, ihracatin denetlenmesi ve korunmasi)” kanunu ile standardizasyon ile ilgili ilk
¢alismalar baslamistir. Il. Diinya Savasi sonuglarina gore bitlin diinyada ekonomiyi diizene koyma
tesebbusleriyle standardizasyon ve kalite kontrol konulari yeniden 6nem kazanmis ve 16 Ekim 1954
tarihinde TOBB biinyesinde Tirk Standartlari Enstitisid (TSE)'niin kurulusu gerceklestirilmistir. TSE'nin
bugilinki yapiya kavusturulmasi ise 22.11.1960 tarihinde kabul edilen 132 sayili kanun ile olmustur.
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1.4.1. Tirk Standartlari Enstitiisu

Her tirli madde ve mamuller ile usGl ve hizmet standartlarini hazirlama amaciyla kurulan Tirk
Standartlari Enstitiisi 6zel hukuk hiikiimlerine gére yonetilen bir kamu kurumu olup, kisa adi TSE'dir (Sekil
1.1.) TSE, her tirli madde ve mamuller ile usul ve hizmet standartlarini hazirlama amaciyla kurulan, 6zel
hukuk hikimlerine gore yonetilen bir kamu kurumudur. Gelirinin %95’ini Standard yapimi, satimi,
laboratuar muayene ve deneyleri, belgelendirme, metroloji ve kalibrasyon, egitim hizmetlerinden saglar.

Sekil 1.1. Tuirk Standartlar Enstitiisii logosu
1.5. Standart Hazirlama Calismalari
Turk Standartlari Enstitlisi’nin temel gorevi Standard hazirlamaktir. Standartlar kamu ve 6zel sektor
kuruluslari ile Universitelerin uzmanlasmis temsilcilerinden olusan ihtisas kurullari tarafindan
hazirlanmaktadir.

1.5.1. Yeni standartlar

Yeni standartlar hazirlanirken sirayla asagida belirtilen ¢alismalar yapilir:

1. Ulkemiz sanayisinin imkanlari, ihtiyaclar ve teknolojik seviyemiz gézde bulundurularak konularin
oncelik sirasi belirlenir. Konular ilgili Hazirlk Gruplanma gonderilir.

2. Hazirhk gruplari en az Ug¢ kisiden olusan teknik komiteyi olusturur. Bunlardan biri konunun
raportorligini yapar.

3. Teknik Komiteler, tasariy1 hazirlamaya baslar, kendi aralarinda gérev bolim{ yaparlar.

4. Gerekirse yurt icinde ve yurt disinda arastirmalarda bulunurlar.

5. Teknik Komite, hazirladigi tasariyi ilgili ihtisas Kurulu'na getirir. ihtisas Kurulu'na, konu raportériiniin de
katildigi bir toplantida tasariyi degerlendirir. Tasari bu degerlendirme sonucunda uygun bulunursa
gorusleri alinmak Uzere ilgili kamu ve o6zel sektor kuruluslarina, Universite ve arastirma kuruluslarina
gonderilir.

6. Gelen gorisler hazirhk grubunda gorilenler tasariya islenir. Ortaya yeni bir metin ¢ikar. Bu isleme
birinci olgunlasma denir.

7. Olgunlasan tasari goris bildiren kurum ve kuruluslara yeniden génderilir. Bu isleme ikinci, mitalaa
denilir.

8. Gelen gorisler, ihtisas Kuruluda yeniden degerlendirilir. Tasari olgunlastirilir. ihtisas Kurulu calismayi
yeterli gormezse goris almaya devam eder. Ancak yeterli goriillrse tasariyl Teknik Kurul'a sevk eder.

9. Konu Teknik Kurulca gortsulir. Teknik Kurul tasariyi yeterli gérmezse ilgili Hazirlik grubuna iade eder.
Teknik Kurulun kabul etmesiyle Teknik Kurula sunulan tasari artik tasari olmaktan gikar, Tiirk Standardi
unvanini alir.

10. Tirk Standardi, Teknik Kurul'da kabul edilen sekliyle basilir ve yayinlanir.

1.5.2. Revizyonlar

Yirurlukteki Turk Standartlari belirli araliklarla gdézden gegirilmektedir. Standartlarin revizyona alinmasini
saglayan tek yol bdyle bir arastirmaya gitmek degildir. Cogu kez kullanicilardan yani standardi
uygulayanlardan gelen ve standardin ginilin sarjlarina uymaktan uzak oldugunu bilmeleri de konunun
revize edilmesi gerektigini belirleyen diger bir husus olmaktadir. Revizyona alinan Tiirk Standardi yeni
hazirlaniyormus gibi ayni prosediire tabi tutulur.
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1.5.3. Degisiklikler

Uygulama sirasinda Turk Standartlarinin esasla ilgili olmayan fakat degismesi gereken bazi kisimlan ortaya
cikabilir. Bu durumda standartlarin tadil edilmesi glindeme gelir. Tadili yapilar Turk Standardi diizeltilmis
sekliyle ilgili Hazirhk Grubu "tarafindan Kurul uygun gorirse tadil gergeklestirilir. Teknolojinin gerisinde
kaldigi tespit edilen Tiirk Standartlari ise ilgili Hazirlik Grubunun teklifi ile Teknik Kurul tarafindan iptal
edilerek yirurlikten kaldinilir. Tark Standartlari Enstitlisti'niin yukarda anlatilan Standart hazirlama gorevi
halen 18 Hazirlik Grubu ve 21 Ozel Daimi Komite tarafindan yerine getirilmektedir. S6z konusu Hazirlk
Gruplari meslek dallarinda ve ihtisas konularina gére ¢ogaltilabilir.

1.6. Belgelendirme ve Akreditasyon

Uygunluk degerlendirmesi hizmetleri veren laboratuar, muayene ve belgelendirme kuruluslarinin
nitelikleri ve calismalarinin yeterliligi konusunda; Urlnlerin, standartlara uygun ve glivenli oldugunu
gostermek amaciyla tanzim edilmis tek bir belge ile uluslararasi pazarlarda kabul edilmesine, Diinya
Ticaret Orgiitii (WTO) ve bélgesel ekonomik bloklar tarafindan ézel bir 6nem verilmektedir. Buna bagli
olarak, yogunluk degerlendirilmesi faaliyetlerinde bulunan kuruluslarin ortak prensip ve isleyis usullerine
gore calismasini saglamak, belirlenmis uluslararasi kriterler karsisinda yeterliligi tespit edilenlerin verdigi
belge ve raporlarin karsilikli taninabilirligini temin etmek amaciyla, bircok tlke, uygunluk degerlendirmesi
sahasini diizenleyen akreditasyon birimlerini olusturmaktadir (Cizelge 1.2).

Cizelge 1.2. Bazi Ulkelerin akreditasyon kuruluslari asagida verilmistir.

AKREDITASYON KURUMLAR
ULKE ADI KURUM ADI KURULUS YILI
Tiirkiye TURKAK 1999
Amerika RAB 1993
Almanya DAR 1991
Fransa COFRAC 1994
Danimarka DANAK 1973
Ispanya ENAC 1986
fsvee SVVEDAC 0000
ftalya SINAL 1988
Ingiltere UKAS 1995
Finlandiya FINAS 1991

Ayrica, piyasaya sUrilen bir Grin; tiketicinin can ve mal glvenligim tehdit etmemesi ve cevrenin
korunmasi icin, teknik dizenleme ve standartlara uygun olmak zorundadir. Uriinlerin ilgili teknik
diizenlemelere ve standartlara uygunlugunu tespit eden ve belgelendiren kuruluslarin; bu siirecte yer alan
muayene birimleri ve laboratuarlarin, resmi otoritelerce yapilmakta olan denetim ¢alismalari
kapsamindaki deney calismalarinin; uzmanlik giicti yeterli ve kalite sistemine sahip birimlerce yapilmasini
garanti altina almak, kamuya ait bir gérev olarak nitelendirilmistir.

1.6.1. Tiirkiye’de belgelendirme ve akreditasyon

Zorunluluk ve ihtiyarilik esaslarina gore yapilan belgelendirme faaliyetleri i¢in, standartlarin hazirlanmasi
ve bu standartlara uygun Gretim yaptiklarini kanitlamak isteyen firmalarin belgelendirilmesi yetkisi 132
saylll kanunla Tirk Standartlari Enstitlisi'ne verilmistir. Standartlarin hazirlanmasi ve Belgelendirme
faaliyetleri ilgili kamu, Ozel sektdor ve (Universitelerin temsilcilerinden olusan komiteler tarafindan
yurutilar. Akreditasyon, urin/hizmet, kalite yonetim sistemi, cevre yonetim sistemi ve personellerin,
laboratuarlar, muayene ve deney kuruluslarinin belirli gérevleri yapmaya yeterli olduklarinin uluslar arasi
kabul goérmis teknik kriterlere gore degerlendirilerek onaylanmasi, belgelendirilmesi ve devaminin
saglanmasi faaliyetidir.
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132 sayili Kanunun Uglincii Bélimiiniin 10. Maddesinde su ifadeler yer almaktadir: 132 sayili Kanuna gore
urin ve/veya hizmet, kalite sistemi ve personel belgelendirmesi ve deney ile Metroloji ve Kalibrasyon
hizmetlerini yapan Turk Standartlari Enstitisi'nin bu hizmetleri, Kalite ve Akreditasyon Milli Konseyi
tarafindan akredite edilmis sayilir. Trkiye'de yillardir bu yetkinin yeterliligi ve akreditasyon prosediiriine
uygunlugu tartisma konusu olmustur. Bir taraftan Turk Standartlari Enstitiisli, diger taraftan yabanci
Belgelendirme Kuruluslarinin Tirkiye temsilcilikleri belgelendirme faaliyetlerini stirdiirmuslerdir. Ancak,
Kanun No. 4457 Kabul Tarihi: 27.10.1999 olan Tiirk Akreditasyon Kurumu Kurulus ve Gorevleri Hakkindaki
Kanunla birlikte bu tartismalar bir nebze olsun azalmistir.

1.6.2. Akreditasyon Kurumu (TURKAK)

4457 sayil Kanunun kurulus amaci boliminin 1. Maddesinde su ifadeler yer almaktadir: Bu Kanun ile,
laboratuar, belgelendirme ve muayene hizmetlerini yuritecek yurt ici ve yurt disindaki kuruluslari
akredite etmek, bu kuruluslarin belirlenen ulusal ve uluslararasi standartlara gore faaliyetlerde
bulunmalarini ve bu ve suretle Grlin/hizmet, sistem, personel ve laboratuar belgelerinin ulusal ve
uluslararasi alanda kabullinii temin etmek amaciyla, merkezi Ankara'da olmak lizere Basbakanlikla ilgili,
ozel hukuk hikimlerine tabi, tlzel kisiligi haiz, idari ve mali 6zerklige sahip, Tirk Akreditasyon Kurumu,
kisa adi TURKAK kurulmustur (Sekil 1.2).

i N

©
TURKAK

e

1.7. Tiirk Standartlari Enstitiisiiniin Belgelendirme Faaliyetleri

Sekil 1.2. TURKAK logosu

20.yuzyill baslarindan itibaren ekonomik ve sosyal hayatta standardizasyonun énem kazanmasi, Ulkeleri,
Standard uygulamasinin yayginlastiriimasi ve tiiketicinin korunmasi yoniinde tedbir almaya yoneltmistir.
Gerek tiliketici ile dogrudan temas saglanmasi gerekse tiketici icin teminat olusturmasi agisindan Griin
belgelendirme sistemlerinin kurulmasi, kisa vadede sonug alinabilecek en etkili ara¢ olarak goérilmustar.
Buglin, dinyanin pek ¢ok Ulkesinde, genellikle milli Standard teskilatlarinin sorumlulugunda ve
blinyesinde (rin belgelendirmesi yapildigi gortlmektedir. Turk Standartlari Enstitlisii, 1964 yilinda
uygulamaya koydugu “Standarda Uygunluk Belgelendirmesi (TSE MARKASI)” ile standarda uygunluk
belgelendirmesini baslatmistir. Bu uygulama ile (reticilerde standartlara uygun ve kaliteli mal lGretme
sugurunu yayginlastirmanin yani sira, tiketicilerin can ve mal glivenligini korumayi, karsilastirma ve secim
kolayligi saglayarak, kalite yonlinden aldanmalarini 6nlemeyi hedef almistir. Tirk Standartlar
Enstitist'nden Urettigi mal icin belge almak isteyen (retici, Gretim yerinde ve liretmis oldugu madde,
mamul ve mahsul lizerinde yapilan incelemeler sonucu, belge almaya hak kazandiginda, bu hakkini Tark
Standartlari Enstitlisii ile bir s6zlesme imzalayarak elde etmektedir. Tiirk Standartlari Enstitlisii’'nden
Urettigi Grlin icin belge almak isteyen Uretici, Giretim yerinde ve Gretmis oldugu madde, mamul ve mahsul
Uzerinde yapilan incelemeler sonucu belge almaya hak kazandiginda, bu hakkini Tirk Standartlar
Enstitlist ile bir s6zlesme imzalayarak elde etmektedir.
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. Uretim yerlerinin,

. Urtinlerin (madde, mamul, mahsul)

. Parti mallarinin,

. ithal mallarin

. Laboratuarlarin

. Hizmet yerlerinin

7. Kalite sistemlerinin,

8. Cevre yonetim sistemlerinin,

9. Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalari Yonetim Sistemlerinin (HACCP)
10. is Saglig ve Guivenligi Yonetim Sistemlerinin (OHSAS) belgelendirilmesi ile
11. Personel belgelendirmesi

12. Tekerlekli araglar ile bu araglara takilan aksam ve parcalar ile verilen “Tip Onay Belgesi”

Uk, WN -

1.7.1. Uretim yerlerinin belgelendirilmesi

imalata Yeterlilik Belgesi; TSE veya TSEK Markasi kullanma hakki verilen veya miistakilen talep edilmesi
halinde, mallarin imal edildikleri yerlerin; tesis, personel, makine-techizat ile kalite kontrol imkanlari ve
uygulamalari yonunden yeterliligini belirtmek amaciyla, ancak trlintin kalitesini temsil etmemek kaydiyla,
firma adina diizenlenen ve gecerlilik sliresi bir yil olan belgedir.

1.7.2. Uriinlerin (Madde, mamul ve mahsullerin) belgelendirilmesi

Turk Standartlari Enstitisi'nden belge almak isteyen kurum veya kurulus; her belge icin 6zel olarak
hazirlanmis talep formlarini dogru ve noksansiz doldurduktan ve gerekli dokiimanlari ekledikten sonra
miracaat eder. Enstitinin uzman kadrolari tarafindan 6n incelemeye alinan talep formu vyeterli
gorildugi takdirde olusturulan uzman heyet s6z konusu kurum veya kurulusun lretim yerini eleman,
makine ve techizat, kalite ve kalite kontrol imkanlari yoniinden inceler. Belirlenen kriterlere uygun ve
yeterli gorilen Uretim yeniden usuliine ve ilgili standardina uygun olarak gelisiglizel numuneler alinir.
Alinan bu numuneler Enstitinin gelismis ve modern cihazlarla donatilmis laboratuarlarinda konunun
uzmani, iyi ve Ust diizeyde egitim goérmius teknik elemanlari tarafindan muayene ve deneylere tabi tutulur.
Muayene ve deneylerden mispet sonu¢ alinmasi halinde Enstitl yetkilileri tarafindan imzalanan s6zlesme
ile talep edilen belge verilir. Muayene ve deneylerden uygun sonu¢ alinmamasi halinde kurum veya
kurulusa gerekli teknik yardim yapilarak belge talep edilen madde veya mamulin kalite seviyesi
ylkseltilerek uygun sonug alinmasinda yardimci olunur.

Uriin belgelendirilmesi, Ureticilerin mamul kalitesini daha da gelistirilebilmesine imkan sagladigi gibi
tiketiciler icin de bir glvencedir. Bu sistem gerek Uretici, gerekse tiketici acisindan bir oto kontrol
mekanizmasidir. Diger taraftan TSE ile belge s6zlesmesi yapilan bir Griinde yapim hatasi, malzeme hatasi,
konstriiksiyon hatasi mevcut ise imalatgr o mali tamir etmek, degistirmek veya parasini iade etmek
mecburiyetindedir. Zarara ugrayan tiketicinin magduriyeti bu sekilde giderilmektedir. Bir teknik sigorta
olarak tarif edilebilecek bu sistem sayesinde tiiketicilerin hatali ve bozuk mala karsi haklarinin gézetilmesi
saglandig gibi mallardan secim kolayligi da temin edilmektedir. Bunun yani sira sikayete konu olan mal,
cesitli deneylere tabi tutulmakta, hata sebepleri arastirilmakta, bu suretle sonraki imalatlarda ayni
hatadan yapilmasi 6nlenerek, kalite seviyesinin ylikseltilmesi saglanmaktadir.
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1. Tiirk standartlarina uygunluk belgesi (T.S.E.)

Tirk Standartlari Enstitlist tarafindan tescil edilip kullanilan Griin uygunluk belgeleri Sekil 1.3’tedir.

<> |

T S
S TSE E
E
TSE< Sekil 1.3. Tiirk Standartlarina uygunluk belgesi logolari

Turk Standardina Uygunluk Belgesini alan kurulus mallari ve/veya ambalajlari Gizerinde TSE Markasini
kullanir. TSE Markasi, lzerine veya ambalajina konuldugu mallarin ilgili Tirk Standardina uygun olarak
imal edilip piyasaya arz edildiklerini belirtir ve Enstitlsi ile firma arasinda imzalanana sozlesme
cergevesinde kullanilir.

2. Kalite uygunluk belgesi (T.S.E.K.)

Kalite Uygunluk Belgesi, henlz Turk Standardi hazirlanmamis konularda, milletlerarasi standartlar veya
diger Ulke standartlari baz alinarak Enstiti tarafindan Belirlenen teknik belirleyiciler dikkate alinarak
akdedilen sozlesme ile TSEK Markasi kullanma hakki verilen firma adina dizenlenen belgedir. Kalite
Uygunluk Belgesini alan firma mallan ve/veya ambalajlari lizerinde TSEK Markasini kullanir (Sekil 1.4.).

Amo —
‘_‘
wn
m
=

Sekil 1.4. Kalite uygunluk belgesi logolari

TSEK Markasi, Gzerine veya ambalajina konuldugu mallarin milletlerarasi standartlar veya diger (lke
standartlari baz alinarak Enstitl tarafindan belirlenen kalite faktor ve degerlerine uygun olarak imal edilip
piyasaya arz edildiklerini belirtir. Enstitl ile firma arasinda imzalanan s6zlesme cercevesinde kullanilir. Yan
tarafta belirtilen dort ayn tipte tescil edilmistir.

2. Kalite uygunluk belgesi (T.S.E. Ex belgesini kullanma hakki)

Ex kaliteye uygunluk belgesi, bu belgeyi almaya hak kazanmis firmalara parlayici, yanici gaz ortaminda
kullanilan emniyeti arttirilmis elektrikli malzemeler ile ilgili Grinlerinin, uluslararasi standartlar, benzeri
Turk Standartlar, diger Ulkelerin milli Standartlari ve teknik literatlir esas alinarak verilmektedir. Tirk
Standartlari Enstitlisi tarafindan kabul edilen kalite faktorii ve degerlerine uygunlugunu belirten ve
akdedilen sozlesme ile TSE-Ex Markasi kullanilacak Griinlerin ticari Markasi, cinsi, sinifi, tipi ve tirini
belirten gegerlilik stiresi bir yil olan bir belgedir (Sekil 1.5).

(=
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1.7.3. Parti mallarinin belgelendirilmesi

Kalite seviyesi ayni olan ve bir defada Uretilen ve incelemeye sunulan mallar bir parti sayilir. Parti
olusumu, partiyi olusturan mallarin sayisi ve parti tanimi, ilgili standartlarda belirtilmiss olup, malim can
ve mal glivenligi, emniyet ve kullanma amaglarina gore degisiklik gdsterebilir. Parti Mali Uygunluk Belgesi,
bir defada incelemeye sunulan mallarin, 6nceden belirlenen teknik esaslara uygun bulunmasi halinde,
yalniz, incelemesi yapilan parti mali igin gegerli olmak lizere diizenlenen belgedir.

1.7.4. ithal mallarin belgelendirilmesi

GUnumuzde, diinyanin pek ¢ok Ulkesinde, gimriik duvarlari, yerlerini teknik 6zellikler ve standartlara terk
etmistir. Uluslararasi ticarette, bircok Ulkenin ithalatlarini kendi standartlarina gére denetleyerek ig
pazarini korumaya calistigl bilinmektedir. imzaladiklari “Ticaret ve tarifeler Genel Anlasmasi (GATT)” ve
Avrupa Birligi anlagsmalariyla ticareti engellememeyi, taahhiit eden pek ¢ok tilke, milli standartlarini teknik
bir engel olarak kullanmakta, bazi Glkelerin mallarina kota koymakta ve gimriik tarifelerini yikselterek i¢
pazari korumaktadirlar.

ithal mallarin belgelendirilmesiyle, standardina uygun tretim yapan yerli sanayinin haksiz rekabete maruz
kalmasi &nlenmekte ve Tiirk tiiketicisinin korunmasi saglanmaktadir. ithal mallarin belgelendirilmesi, ilgili
kurulusun Tirk Standartlari Enstitlisii'ne tevdi ettigi gorev ve yetkiler ¢cercevesinde ylritilmektedir.

1.7.5. Laboratuarlarin belgelendirilmesi

Laboratuar Yeterlilik Belgesi, laboratuarlara bagh bulundugu laboratuar yetkilisi veya yetkilileri ile Enstitl
arasinda varilan sozlesme cercevesinde laboratuar varin, uygulanan kalite sistemi, personel, deney
cihazlari ve kullanilan metotlar, uygulanabilirlik, cihazlarin kalibrasyonu, yerlesim ve ¢evre sartlan v.b.
yonlerden uygunlugunu onaylayan, laboratuar veya bagh bulundugu laboratuar adina diizenlenen ve s6z
konusu belirlenen kapsam cercevesinde vyeterli deney yapabilecegini gosteren Uglncli Laboratuar
Yeterlilik Belgesi, laboratuarin hangi deneyin ileri seviyede yapabildigini gdsteren belgedir. Laboratuar
Yeterlilik Belgesi alan laboratuarlarin belge kapsaminda hazirlayacaklari raporlar lzerinde kullanacaklar
simge Sekil 1.6’da gosterilmistir.

Sekil 1.6. Laboratuarlarin belgelendirilmesinde kullanilan logo

1.7.6. Hizmet yerlerinin belgelendirilmesi

Gunlmuzde turizm sektori ve endistrinin gelismesinde 6nemli adimlar atilmasi ile birlikte hizmet sektori
bliyik 6nem kazanmis, hastanelerin, akaryakit tesislerinin, devlet dairelerinin, bankalarin, turistik
tesislerin, lokantalarin, berber ve kuafor salonlarinin, tamircilerin, yetkili servislerin ve benzeri hizmet
veren kurum ve kuruluslarin verdikleri hizmetlerde bir 6rneklik ve kalite aranir olmustur. Diger taraftan
kaliteli hizmet verilmesini temin etmek icin hizmet sektorini bu konuda bilinglendirmek ve harekete
gecirmek zorunlulugu ortaya c¢ikmistir. Tiketiciye verilecek hizmetlerin ve bu hizmetleri verecek olan
mubhtelif isyerlerinin mevzuata uygunlugunu saglayacak imkan ve kabiliyetlerin belgelendirilmesi amaciyla
kamu hizmeti niteliginde sirdiriilen g¢alismalar cercevesinde “Hizmet Yeri Yeterlilik Belgelendirme”
uygulamasi 1990 yilindan itibaren TSE blnyesinde baslatiimistir.
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1.7.7. Kalite sistemlerinin belgelendirilmesi

Ulkemizde TS-EN-ISO 9000 Standartlari cercevesinde Kalite Gilivencesi Sistem Belgelendirmesi yapmaya
tek yetkili kurulus Turk Standartlari Enstitlisidir. TS-EN- ISO 9000 serisi standartlarinin uygulanmasina
yonelik olarak TSE tarafindan 1987 yilindan beri gesitli egitim programlan diizenlenmekte ve 1990 yilindan
itibaren TS-EN-ISO 9000 belgelendirme faaliyetleri vyuratilmektedir. Kalite glivence sisteminin
incelenerek, TS-EN-ISO-9000, TS-EN-ISO-9002 veya TS-EN-ISO-9003 standartlarina uygun oldugunu
gosteren belgedir (Sekil 1.7). Kalite Glivence Sistem Belgesi miracaatinda bulunan firmalarin miracaat
belgeleri TSE tarafindan on degerlendirmeye tabi tutulurlar. Uygun bulunanlar, belgelendirme prosedirii
geregi kurulusun sistemi yerinde incelenerek, belge talep ettigi Standard sartlarinin karsilanmasi
durumunda s6z konusu firma adina belge diizenlenir. Belge almis firma, firma adi ve belge numarasi ile
birlikte sadece is tekliflerinde reklam amaciyla ve tanitim malzemesi (izerinde yukarida gosterilen sembolii
kullanabilir. Sembol, Urin Uzerinde veya Uriine ekli olarak trlniin belgelendirildigini gbstermek amaciyla
kullanilamaz.

K-Q
TSE-ISO-EN

Sekil 1.7. TS-EN-ISO 9000 belgelendirilmesinde kullanilan logo

1.7.8. Cevre yonetim sistem belgesi

Kurulusun, Cevre Yonetim Sisteminin incelenerek TS-EN-ISO 14000 Cevre YOnetim Sistemi Standardina
uygun bulundugunu gosteren belgedir (Sekil 1.8). Cevre yonetim standartlari, faaliyet, tirlin ve hizmetlerin
cevre Uzerindeki etkilerini kontrol altinda tutmak, cevreyle ilgili icraat ve basarilarin degerlendirilmesi
amaciyla hazirlanmakta; ekonomik ve ¢evreye yonelik amaglarina ulasabilmeleri konusunda kuruluslara
yardimci olmak i¢in yonetim gerekleriyle bitinlestirilmis olan etkin bir ¢cevre yonetim sisteminin baslica
unsurlarini saglama niyetiyle diizenlenmektedir.

Sekil 1.8. TS-EN-ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemi Standardi Logosu

Bu standartlar, boyle bir yonetim sisteminin sartlarini belirlemekte, her gesit ve blyuklikteki kuruluslara
degisik cografi, kiltirel ve sosyal sartlara uygulanabilmektedir.

Bu standartlar:

¢ Bir ¢cevre yonetim sistemi uygulayan, bu sistemi sirdiiren ve gelistiren,

¢ Kendi gevre politikasina riayeti taahhit eden,

¢ Bu riayeti baskalarina da gosteren,

e Cevre yonetim sistemini kendi binyesinin disindaki bir kurulusa tescil ettirmek ve bu konuda sertifika
almak isteyen,

e Kendi istegi ile bu standarda uyma konusunda kararli olan ve bu hususu agik¢ca beyan eden bitin
kuruluslara uygulanir.
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1.7.9. Tehlike analizi ve kritik kontrol noktalar1 yonetim sistemi (HACCP) Belgesi

HACCP, glivenilir Grilinlerin tiiketiciye sunulmasi amaciyla, dizgiin isleyen bir sistemin olusturulmasi ve
korunmasi temeline dayali bir gida glivenligi kavramidir. Bir gida zincirinde hammadde temininden
baslayarak, gida hazirlama, isleme, liretim, ambalajlama, depolama ve nakliye gibi gida zincirinin her
asamasinda ve noktada tehlike analizleri yaparak, gerekli yerlerde kritik kontrol noktalarini belirleyen ve
bu noktalari izleyen herhangi bir problemi heniiz olusmadan 6nleyen sistemin korunmasini saglayarak
belirli normlara uygun givenilir gidalarin Giretilmesini saglayan, her 6lcekteki kurulusa uygulanabilen, bir
gida givenligi sistemidir. TS 13001 Standardi, uluslararasi kabul gérmis HACCP prensiplerine dayalidir
(Sekil 1.9).

Sekil 1.9. HACCP TS 13001 Standardi logosu

TS 13001 Standardi, yonetim, HACCP sistemi ve iyi Uretim uygulamalari (GMP) olmak Uzere (¢ ana
unsurdan olusan bir HACCP yonetim sistemi kurallarini kapsar. HACCP Standardi, gida glivenliginin
kanitlanmasi amaciyla bir HACCP yonetim sistemi olusturmak ve sirekliligini saglamak isteyen ve HACCP
Yonetim Sistemi Belgelendirmesi igin basvuran kuruluslara uygulanabilir.

Neden TS 13001;

¢ Muhtemel tehlikeleri 6nleyerek glivenilir gida tretilmesi ve misteriye ulasmasinin saglanmasi,
e Uriin kayiplarinin azaltilmasi,

e Maliyetlerin azaltilmasi,

e Etkin bir oto-kontrol sisteminin uygulanmasinin saglanmasi

e Misteri talebi oldugu,

¢ Ticaret kolayliginin saglanmasi,

e Yasal mevzuata uygunlugunun saglanmasi icin bu sistem uygulanmaldir.

1.7.10. is Saghgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi (OHSAS) Belgesi

is Saghigi ve Givenligi (ISG-OHSAS Occupational Health & Safety Advisory Services) Yénetim Sistemi; is
sagligl ve glvenligi faaliyetlerinin kuruluslarin genel stratejileri ile uyumlu olarak sistematik bir sekilde ele
alinip siirekli iyilestirme yaklasimi ¢ercevesinde ¢éziimlenmesi icin bir aractir. TS 18001 Standard, is
Saghgi ve Guvenligi yonetim sistemi kurallarini kapsamaktadir (Sekil 1.10).

TSE
ISG-OHSAS

Sekil 1.10. ISG-OHSAS TS 18001 standardi logosu
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Ulkemizde iSG faaliyetleri kisisel koruyucularin kullanimini ¢agristirmakta ve geleneksel olarak ayrica
yapilmasi gereken is olarak algillanmaktadir. iISG Yénetim Sistemiyle, calisanlar, ydnetenler ve
denetleyenlerin rol ve sorumluluklari agik hale getirilerek ¢alisanlarin katilimini saglanmaktadir. Bu
sistemle calisanlar; iSG risklerinin belirlendigi ve énlemlerle asgari seviyeye indirildigi, yasaklara uyan,
hedeflerin yonetim programlari ile hayata gecirildigi, uygun ISG egitimlerinin uygun kisilere verildigi, acil
durumlara hazir, performansini izleyen, izleme sonuglarini iyilestirme faaliyetlerini baslatmak igin
kullanan, faaliyetlerini denetleyen, yaptiklarini gézden geciren ve dokiimanter eden bir kurulusta iSG
faaliyetlerine gereken 6nemi veren bir sistemin parcasi olmaktadirlar.Neden TS 18001;

e Karhhgr artirmak
* ISG calismalarini diger faaliyetlere entegre ederek kaynaklarin korunmasini saglamak
¢ Yonetimin taahhtdinlin saglandigini géstermek

e Motivasyon ve katilimi arttirmak

¢ Ulusal yasa ve dilinya standartlarina uyum siiresini ve maliyetini azaltmak

¢ Paydaslarin istek ve beklentilerini karsilayarak rekabeti arttirmak

e Kuruluslar tarafindan siirdiriilmekte olan iSG faaliyetlerinin sistematik olarak
sistem uygulanmalidir.

1.8. Uluslararasi Standart Calismalari
Standartlar madde, mamul, usGl ve hizmetlerin kullanim amaglarina uygun olmalarini saglamak igin
hazirlanmis, teknik spesifikasyonlari ve diger kriterleri ihtiva eden Ulzerinde goris birligine varilmis
dokiimandir. Bu Ozellikleriyle uluslararasi standartlar, hayati daha kolay kilmakta ve kullandigimiz hizmet
ve mallarin guivenirliliklerini ve etkinliklerini artirmaktadir.

1.8.1. Uluslararasi standardizasyonun 6nemi

Farkh Ulke ve bolgelerdeki benzer teknolojileri icin uyumlu olmayan standartlarin varligi ticarette teknik
engellerin olusmasina sebep olmaktadir. Uluslararasi standardizasyon, uluslararasi ticaretin ve teknik is
birliginin gelismesinin tabii sonucudur. Uluslararasi standardizasyon faaliyetleri ulusal Standard
kuruluslarinin ortak cabalari ile Ureticiler, tiketiciler ve hikimetlerin tesebbusleri ile yuratlilmektedir.
Diinya kiglilmekte, ticaret ise her gin akillara durgunluk veren teknolojik gelismelere paralel olarak
genislemektedir. Standardin amaci ticareti kolaylastirmaktir. Gelismis Ulkeler diinya ticaretindeki 6nemli
yerlerini muhafaza edebilmek igin standartlar hazirlamakta ve buna gore Uretim yapmaktadirlar. Bir
Ulkenin kaynaklan, ekonomik ve sosyal gelismesi i¢in tek basina yeterli degildir. Disa agilmak diinya ile
bitlinlesmek geregi vardir.

Dis pazarlara girebilmek icin hazirlanmis veya daha sonra hazirlanacak olan ulusal ve uluslararasi
standartlara uyum saglamak sarttir. Tiketiciler uluslararasi standartlara uygun Uriin ve hizmetlere karsi
daha fazla gliven duymaktadir.

& Uluslararasi standardizasyon, glinimizde bilgi islem, haberlesme, tekstil, ambalajlama,
nakliye, enerji Uretimi, gemi insa, bankacilik ve finansal hizmet]er gibi bircok farkli alanda saglanmis
durumdadir ve diger tim sektorler icin de asagida belirtilen sebeplerden dolayi giderek 6nemi artar hale
gelecektir.
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1.8.2. Uluslararasi ve bolgesel standardizasyon kuruluslari

Diinya ile iletisimde olabilmenin yollarindan biri de Standart ve standartlagsmada isbirliginin saglanmasidir.
Bunun bilincinde olan Tirk Standartlari Enstitlsi uluslararasi bircok kurulusun tyesi olmustur.

1. Uluslararasi Standardizasyon Kurulusu (1SO)

ISO (International Organization for Standardization), elektrik ve elektronik konulari disinda kalan diger
bltln konularda uluslararasi standartlari hazirlayan bir kurulustur, 1947 yilinda Cenevre'de galismalarina
baslamis olup bugiin 97 Uyesi bulunmaktadir. iISO’nun amaclari, uluslararasi mal ve hizmet dolasimini
kolaylastirmak, bilimsel, teknolojik ve ekonomik faaliyetlerde isbirligini gelistirmek {zere
standardizasyonun ve onunla ilgili calismalarin gelistiriimesini tesvik etmek, standartlarin ve onlarla ilgili
faaliyetlerin diinya c¢apinda harmonize edilmesine yonelik girisimlerde bulunmaktir. Uluslararasi
standardilar gelistirip yayinlamak ve bu standartlarin diinya ¢apinda uygulanmasina yonelik girisimlerde
bulunmaktir (Sekil 1.11).

ool International
Organization for
Rzl Standardization

Sekil 1.11. ISO logosu

Uye kuruluslarin ve teknik komitelerin ¢calismalari konusunda bilgi alisverisini diizenlemektir. Uluslararasi
kuruluslarla isbirliginde bulunmak ve 6zellikle de Uyelerin talepleri lizerine standardizasyon projeleri ile
ilgili calismayi Ustlenmektedir. Standardizasyon calismalari ile dlinya ticaretinin gelismesi, Urlinlerde
kalitenin arttinimasi, Griin maliyetlerinin asgariye indirilmesi ve verimin arttirilmasi gibi glinimiz
ekonomilerinin 6nemli sorunlarini ¢ézmede bulylk katkida bulunmaktadir. Tirk Standartlari Enstitlsu,
iSO’ya lilkemiz adina 26 Mayis 1955'de lye olmustur.

2. Uluslararasi Elektroteknik Komisyonu (IEC)

1906 yilinda Cenevre'de faaliyetlerine baslayan IEC (International Electrotechnical Commission) elektrik,
elektronik ve elektromekanik kokularinda uluslararasi standartlari hazirlar (Sekil 1.12). IEC'nin, 49 Uyesi ve
Standart hazirlama c¢alismalarini yiriten 200 teknik ve alt komitesi bulunmaktadir. IEC'nin bugline kadar
hazirlanmis yaklasik 4500 standardi mevcuttur. Tirk Standartlari Enstitlist, IEC'ye Ulkemiz adina 1 Ocak
1956'da lye olmustur.

Sekil 1.12. IEC logosu

3. Standartlarin Uygulanmasi igin Uluslararasi Federasyon (IFAN)

1974 yilinda Paris'te kurulan ve 21 (yesi bulunan IFAN (International Federation of Standard Users),
uluslararasi standartlarin uygulanmasini yayginlastirmak igin seminer, toplanti ve sempozyumlar
dizenlemek ile isbirliginin artirilmasi c¢alismalari faaliyetlerini strdirmektedir (Sekil 1.13). Tirk
Standartlari Enstitusu, IFAN'a Glkemiz adina 12 Eylil 1991'de (iye olmustur.

Sekil 1.13. IFAN logo
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4. Diinya Ambalajlama Tegkilati (WPO)

Bu teskilatin amaci, uluslararasi seviyede ambalajlama, ambalaj malzemeleri konularinda ¢alismalarda
bulunmak, yarismalar ve fuarlar dizenleyerek gevreyi koruyan en iyi ambalajlarin kullanimini tesvik
etmektir (Sekil 1.14). WPO (World Packaging Organization) bu calismalari esnasinda ambalajlama
konusunda standartlar hazirlayan ISO ve CEN gibi diger uluslararasi ve bolgesel kuruluslar ile ortak
calismaktadir. Tlirk Standartlari Enstitlisii, WPQ'ya lilkemiz adina 1986'da Uye olmustur.

5. Avrupa Standardizasyon Kurulusu (CEN)

iSO’nun amacglarina benzer amaglarla kurulan ve merkezi Briiksel'de bulunan 1960 yilinda faaliyete gecen
CEN (European Committee for Standardization), elektrik ve elektroteknik konulari disinda Standard
hazirlayan boélgesel bir kurulustur. CEN'in yaklasik 1400 standardi mevcuttur. Tirk Standartlari Enstitiisa,
CEN'e llkemiz adina 1991'de Uye olmustur.

‘ Sekil 1.15. CEN logo

6. Avrupa Elektroteknik Standardizasyon Kurulusu (CENELEC)

IEC’nin amaclarina benzer amaclarla kurulan ve merkezi Briksel'de bulunan 1973 yilinda faaliyete gecen
CENELEC elektrik ve elektroteknik konularda standartlar hazirlayan bolgesel bir kurulustur. CENELEC'in
yaklasik 1200 standardi mevcuttur. Tiirk Standartlari Enstitlisii, CENELEC'e Ulkemiz adina 1991 'de lye
olmustur.

7. Avrupa Telekomiinikasyon Standartlari Enstitiisii (ETSI)
ETSI, telekomiinikasyon alaninda standartlar hazirlayan boélgesel bir kurulustur.

8. Avrupa Kalite Kurulusu (EOQ)

EOQ 1957 vyilinda faaliyete baslamistin Bolgesel bir kurulus olan EOQ'nun amaci kalite, kaliteli Grin
Uretimi ve kullanim bilincini Greticilere ve tiiketicilere benimsetmek igin galismalar yapmaktir. EOQ' nun
halen 25 Gyesi bulunmaktadir.

9. Bolgelerarasi Standartlar Birligi (BASB)

Bilindigi Uzere Sovyetler Birligi dagilmis ve ¢ogunlugu Tirk olan birgok tlke bagimsizligina kavusmustur.
Tirk Standart’lari Enstitisi'nin onderliginde, 1991 yilinda standartlar araciligi ile Glkemizin teknolojisinin
bu Ulkelere ve bu Ulkelerin ticari iliskileri olan Ulkelere benimsetilerek dis ticaretimizin gelismesi amaci ile
Bolgelerarasi Standartlar Birligi ( BASB) kurulmustur.
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10. islam Ulkeleri Standardizasyon ve Metroloji Teskilati (SMOIC)

islam Konferansi Teskilati faaliyetleri cercevesinde islam Ulkeleri Standardizasyon ve Metroloji
Teskilati'nin kurulma gérevi TSE'ne verilmistir. Bu karar tizerine TSE islam Ulkeleri arasinda koordinasyonu
saglayarak teskilatin kurulmasini saglamistir. islam Ulkeleri Standardizasyon ve Metroloji Teskilati'nin
kurulmasindaki amac, bu Ulkeler arasinda ticareti gelistirmek amaci ile ortak standartlar yapmak, Standard
teskilati olmayanlarin tegkilatlarini kurmak ve egitim ¢alismalarinda bulunmaktir.

1.9. Kalibrasyon Calismalari ve Kuruluslari

Kalibrasyon dogrulugundan emin olunan (izlenebilirligi saglanmis) referans ol¢lim cihazi ile dogrulugundan
emin olunamayan bir 6l¢iim cihazini mukayese ederek 6l¢iim sonuglarini raporlama islemidir. Metroloji
ise 6lcu birimleri, Olgme metotlari ve teknikleri ile ugrasan bilim daldir. Giiniimiizde metrolojiye ve
kalibrasyona 6nem vermeksizin bilim, teknoloji ve ticarette saghkh adimlarla ilerlemek bir Glke igin
mimkiin degildir. Olci cihazlari ve 6lgme tekniklerinin dogrulugu ve giivenilirligi, bilimsel arastirmalarda
gelismeyi, kontrol ve deney techizatinin hatasiz ¢calismasi da endistride kaliteyi ve verimliligi garanti
etmektedir. Kalibrasyon bir ayarlama islemi, bakim veya tamir degildir. Karar verme asamalarinda ve
kullanilan (deney, muayene, tasarim, arge, teshis, tedavi, izleme vb) cihazlar kalibre edilmelidir.

Milletlerarasi rekabette belirleyici unsur olan Urln kalitesi yeterli seviyede elde edilemez, Uretimde
malzeme ve enerji Gretimi saglanamaz. Nihayet yeni teknolojiler gelistirmek i¢in yapilan arastirma ve
gelistirme c¢alismalarindan beklenen sonuglar alinamaz. Belirli sartlar altinda, bir 6l¢l aletinin veya 6lgme
sisteminin gosterdigi degerler ile 6lcllerin bunlara tekabiil eden ve bilinen degerleri arasinda bir takim
baglantih kurma islemi ise kalibrasyon olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan da anlasilacagi lizere
kalibrasyon bir ayar islemi degildir. Sadece izleme ve 6lgme cihazinin durum tespitidir. Bu tespit; izleme ve
Olcme sisteminden okunan degerler ile bu buyikliklerin bilinen degerleri arasindaki bagintiyi bulmak
amaci ile yapilir. Diger bir deyisle izleme ve 6lgme sisteminde herhangi bir sapma var ise bu sapmanin
tespit edilmesidir.

1.9.1. Tiirkiye’de kalibrasyon

Ulkemizde yapilan dlgiimleri giivence altina almak, bu élgiimlerin uluslararasi sisteme entegrasyonunu
saglamak, mevcut ve yeni 6lgme tekniklerini gelistirmek, Tlrkiye'nin bilimsel ve teknolojik gelisimine
katkida bulunmak ve Tirk endistriyel Grlnlerinin kalitesini arttirmak icin gerekli Ulusal Metroloji
Sistemi'ni kurmak amaciyla TUBITAK- Ulusal Metroloji Enstitiisii, kurulmustur. Metroloji ve kalibrasyon,
endustriyel faaliyetlerin hayati parametresidir. Bu, sanayi Urinlerinin kalitesinin teminine yonelik bir
titizlikten ileri gelir. Endistrilesmis Ulkelerde yapilan él¢timlerin glivenirliligi ve dogrulugu da, tlke ¢apinda
olusturulan bir kalibrasyon agiyla gergeklestirilir.

Bu agin olusturulmasi ve uluslararasi sisteme entegre olabilmesi igin kurulan metroloji sistemleri, tlkelerin
teknolojik kalkinmalarinda bir alt yapi niteligini tasir. Bu alt yapinin en Ust noktasi da llkedeki her tirla
bilimsel ve endistriyel o6l¢iimlerin izlenebilir oldugu ulusal bir merkezdir. Bu merkezlerin 6nemli
gorevlerinden birisi de wulusal kalibrasyon agl kapsaminda kurulus ve laboratuarlar arasindaki
koordinasyonu saglamak ve bu sekilde olusturulan metroloji sistemini uygun bir sekilde uluslararasi
sisteme entegre etmektir.
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UME, uluslararasi seviyedeki 30 laboratuariyla bilimsel galismalarin yani sira, kalibrasyon/ 6lgtim, egitim,
akreditasyon, bilgi ve teknoloji transferi, endustriyi yonlendirecek yayinlar, danismanlik (laboratuar
kurma, kalite sistemi olusturma, pazar arastirmasi, yatirim planlamasi, ortam sartlari, yerinde problem
¢6zme), seminerler teknik komiteler, cihaz yapimi, 6lgme ve test cihazlari ile ilgili bakim ve onarim,
laboratuar yeterlilik belgesi verme basliklari altinda endustriye hizmet vermektedir (Sekil 1.16).

' Sekil 1.16. Kalibrasyon laboratuarindan bir gériinti

UME, 10 yilhk bir kurulus olmasina ragmen Ulkede metroloji alaninda yapilan galismalarin biyuk bir
kismini yiriatmekte ve 3000'i askin firma ve ¢ok sayida sanayi odasi ile iliski iginde olup, 600'e yakin
firmaya hizmet vermektedir. UME kalibrasyon konusunda Tirkiye gereksinimlerinin  %55'ini
karsilamaktadir. Laboratuarlarinda 7 temel Sl birimlerinden Amper, Kandela, Metre, Kilogram, Saniye ve
Kelvin'in primer seviyede gerceklestirilebilmektedir.

1.9.2. Kalibrasyon zaman araliklarinin tespiti ve degerlendirilmesi

Kalibrasyon sikhgi genellikle, 6lglim cihazinin kullanim sikhgi ve ¢alisma ortaminin durumu dikkate alinarak
belirlenir. Kalibrasyon kuruluslari bu sireyi genellikle bir yil olarak belirler ve etiketlendirirler. Ancak
gercekte kalibrasyon siklig tayininde su hususlar esas olmalidir:

e Olgme cihazinin hata sinirlari

e Olgme cihazinin duraganlig

e Olgme cihazinin ¢alisma sartlar

e Olgme cihazinin kullanma maksadi ve sikhig

e Olgme cihazinin iretici firmasinin tavsiyeleri

e Tecribe

* ilgili yayilar

e Uluslararasi ve ulusal Standartlar

¢ Ayni cihaza ait 6nceki kalibrasyon raporlari arasindaki iligkiler.
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1.9.3. Kalibrasyon i¢in dikkat edilecek hususlar

Olgme cihazlar tasima, bakim ve depolama sirasinda hasar ve bozulmalardan korunmalidir. Tasima
sirasinda cihazin kalibrasyonu bozulabilir. Ozellikle terazi v.b.cihazlarin yerinde kalibre edilmesi gereklidir.
Bakim esnasinda cihazin ayar ve hassasiyetinin bozulmamasina dikkat edilmeli, depolama igin cihazin
tipine ve 6zelligine gore uygun sartlar saglanmalidir. Cihaz sartlara uygun olmadigl zaman, 6nceki 6l¢im
sonuglarinin gecerliligi yeniden degerlendirilmelidir. Cihazin élglimlerinde tolerans disi sapmalar oldugu
fark edilirse, cihazla 6l¢iimler durdurulmali ve o cihazla yapilan 6nceki 6l¢iimler de; cihazin durumu,
cihazdaki sapma, 6l¢iim sonuglari ve olcim yapilan kriterin kabul edilebilir tolerans degerleri dikkate
alinarak degerlendirilmelidir. Kalibrasyon sonuclari muhafaza edilmelidir.

1.9.4. Kalibrasyon yaptiracak kuruluslarda bulunmasi gereken oézellikler

Kalibrasyon yaptirilacak kurulusun yeterliligi yani uluslararasi izlenebilirligi olan kuruluslar oldugu iyice
arastirilmahidir. Bu konu ile ilgili akreditasyon yasasi ¢ikmis olmakla birlikte heniiz tam olarak uygulamaya
konmamistir. Uygulama basladiginda kalibrasyon kuruluslarinda TURKAK -Tiirkiye Akreditasyon Kurumu
tarafindan Akredite edilmis olma sarti aranacaktir. Gegis siiresince ise, TUBITAK - UME, TSE veya bu
kuruluslar tarafindan TS EN ISO 17025' e gore yetkilendirilmis kuruluglarca yuritilmektedir. Bu sekilde
kalibrasyon kuruluslarinin uluslar arasi izlenebilirligi saglanmaktadir.

1.10. CE isareti

CE isareti mallarin serbest dolasimini saglayabilmek amaciyla Avrupa Birligi'nin, 1985 yilinda olusturdugu
"Yeni Yaklagim" gercevesinde uygulanan bir saglik ve glvenlik isaretidir. AB genelinde kullaniimis olan
degisik uygunluk isaretleri yerine AB direktiflerine uygunlugu belirten tek tip bir AB isareti kullaniimasi
amaclanmistir. CE isareti (zerine ilistirildigi Griiniin insan, hayvan ve cevre agisindan saglikli ve giivenli
oldugunu gosteren Avrupa Birligi'nin Yeni Yaklasim Direktiflerine uygunluk isaretidir (Sekil 1.17).

Sekil 1.17. CE isareti
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Su an sayisi 25'i bulan Yeni Yaklagim Direktiflerinden biri veya bir kagi kapsamina giren bir riiniin CE
isareti tagimadan AB pazarina girebilmesi mimkiin degildir. Yeni Yaklasim Direktiflerine uygunlugu
kanitlamada imalatgilarin direktiflerle ilgili harmonize standartlara uygun Uretim yapmalarinin buylk
onemi bulunmaktadir. Standartlara uymak zorunlu

olmamakla birlikte, standartlara uygun tretim yapilmasi halinde, direktiflere de uygun tretim yapildiginin
varsayllmasi Ureticinin standartlara uymasini tesvik etmektedir.

CE isareti; bir kalite simgesi olmayip Uzerine ilistirildigi Griunin ilgili yonetmeligin tim gereklerini
karsiladigl anlamina gelen ve Avrupa Birligi Uyesi Ulkeler arasinda mallarin serbest dolasimini saglamak
amaciyla ortaya cikan bir isarettir.

Approved
&9’ URUNPASAPORTU

1.10.1. CE isareti tagimasi gereken liriinler

Uye ilkelerde veya Uciinci ilkelerde iretilmis tim vyeni Griinlerin, Gglinct Ulkelerden ithal edilen
kullanilmis veya ikinci el Grlnlerin ve direktiflerin hikiimlerine yeni Grinmds gibi tabi olan, dnemli dlclide
degisiklige ugratilmis triinlerin CE isareti tasimasi gerekmektedir.

1.10.2. CE isareti gerektiren yeni alanlar
Belirlenen yeni alanlara gore CE isareti gerektiren yeni alanlar asagida yer almaktadir:

1. Algak gerilim cihazlari 13. Tibbi cihazlar

2. Basit basingli kaplar 14. In vitro diagnostik tibbi cihazlar

3. Gaz yakan cihazlar 15. Oyuncaklar

4. Yeni sicak su kazanlari 16. Gezi amagl tekneler

5. Elektromanyetik uyumluluk 17. insaat malzemeleri

6. Makineler 18. Kisisel korunma cihazlari

7. Sivil kullanim i¢in patlayicilar 19. Radyo ve Telekominikasyon terminal
8. Otomatik olmayan tarti aletleri cihazlari

9.Patlayici ortamlarda kullanilan ekipmanlar 20. Yolcu tasima amagh kablo lizerinde hareket
10. Asansorler eden araglar

11. Basingh ekipmanlar 21. Olgii aletleri

12. Aktif emplante edilen tibbi cihazlar
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1.10.3. CE isareti ve TSE belgesi

CE isareti tizerine ilistirildigi Griiniin kullanildigi cevre agisindan giivenli oldugunu gésteren, Avrupa Birligi
Yeni Yaklasim Direktiflerine uygunluk isaretidir. Bir {rliin birden fazla Yeni Yaklasim Direktifine
girebilmekte olup, gerekli sartlar yerine getirilerek {riin (izerine ilistirilen CE isareti o Uriinin bu
direktiflerin timiine uygun oldugunu gostermektedir. Direktiflere uygunluk, direktiflerde belirtilen ilgili
uygunluk degerlendirme prosediirlerini takip ederek direktiflerin temel gereklerini karsilamak anlamina
gelmektedir. Bu temel gerekler Grin glivenligine yonelik sartlari 6ngérmektedir. Bununla birlikte temel
gerekler Urlinliin performans oOzellikleri ve kalitesine yonelik sartlari direkt olarak belirtmemektedir.
Dolayisiyla CE isareti Griinlerin giivenligine yonelik olup esas olarak Avrupa Birligi icerisinde serbest
dolagimi amaglamaktadir.

1.10.4. CE belgesinin kalite yonetim sistemleriyle olan iligkisi

CE isaretinin Kalite Yonetim Sistemleriyle (TS EN ISO 9001) dogrudan bir iligkisi yoktur. CE isareti herhangi
bir Grinin Avrupa Birligi Yeni Yaklasim Direktiflerine ve ilgili harmonize Avrupa Standartlarina uygun
olarak tasarlanip, Uretildigini simgeler. Modiler sistemde bazi Urln gruplarn igin Kalite Yonetim
Sistemlerinin sart oldugu gorilmektedir.

AT UYGUNLUK BEYANI

=

o T e -
ERINGZ LIMITED SIRKETI

140248 Faks: +90 336 2180064

Web; wirw erinozcno,ir E-mail: infa Serinas com tr
Uriim A 2 BAHGE SALINCAG]

Marka : ERINGZ

Orlin Model f Tipi @ 1-TASERISI 4 - DASERISL T - ¥h SERISE

2 - TH SERIS 5- DN SERIS] § =N SERES
3« T SERISI & - D SERISI 9~ ¥ SERS!

Yukanda ads, mark er numarasi yanl Grindn Oyuncaklar Direktifi  {98/37/AT) de
belirtilen temel kory rink ach@ini beyan ederir

Adi gegen Grinbmizde, bu hikimiern yerine getiiimesinde agafida belirtilen  standortlas
kullansdrustir

Uyumbagtinimig Stanclartiar;
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Gemel Midir
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KALITE; iISTENEN SARTLARA

= |Ik Defada
« Famaninda

+ Her Defasinda
UYMAAKTIR,

UNSURUDUR.

Miisteri Bazh Tanim: Kalite;

Edwards(1968):  Ihtiyaglan  karsilama  yetenegidir.
Gilmore(1974): Belli bir drtiniin, belli bir miigterinin
ihtiyaciu karsilama derecesidir.

Kuehn & Day(1962): Uriiniin, miigteri tercihlerine
uygunlugudur.

Juran(1988): Kullanima uygunluktur.

Uretim Bazh Tamm: Kalite;

Crosby(1979):Isteklere uygunluktur.
Price(1985):1lk seferde dogrusunu
yapmaktir.

Deger Bazh Tamim: Kalite;

Broh(1982): Kabul edilebilir bir malivete
sahip mikemmellik derecesidir.
Feigenbaum(1983): Belli bir Grinin,
tasanim veya spesifikasyonlara uvgunluk
derecesidir.

MAL VE HiZMETIN KALITESINi ETKILEYEN BASLICA OZELLIKLER

Cevap verme: Organizasyonun musterilerinin isteklerine uygun cevap verme ya da uygun hizmet
verebilme durumu.

Yeterlilik: Hizmetlerin yapilmasinda kaliteli eleman istihdam edilmesi .
Nezaket: Personelin misterilere nazik ve saygili davranip davranmamasi.

Giivenlik: Organizasyonda yapilan hizmetlere givenin olmasi; liretilen mal ve hizmetlerde tehlike, risk ve
stiphenin olmamasi.

Ulasabilme: Hizmete ve personele kolayca ulasabilme durumu.
iletisim: Misterilerin anlayacagi dilden konusma ve onlari dinleme durumu.
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TKY

Kalite konusunda bir takim yanhs
inanigiar vardir.

| QOrnegin;

% “Kalite, bir gereksinim degil, ldkstir.

| % (Yanhs. Clnkd, kalite, insana dader veran
v insan ikfiyacianni tam aniamiyia
karsiayan mal ve hizmefi savundugundar

lifis ﬂ.‘garalf-i tammianmasi mimkdn
degiidir. )

TEY

x Kalite, fiziksel bir varhik degildir. Bu
nedenle dlglilemez.

x (Yanhs Conkd, bir mal ve hizmetin kalites:
andan yararanan kigilenn fatmining gre
kalitell ya da kallfesizdir. Bu nedenie de
baklanan tatmin ite algilanan kalite
arasindaki fatmin kalitenin algiimes
aniamina galmektadir }

TKY

x Kalite ile ilgili problemler ¢alisanlardan
kaynaklanir.

x (Yanits. COnkU karte ire Jigill problenyer.
galisaniardan degil dneelikle yonafimdan
kaynakiani. |

« Kalite, verimliligi engeller.

x (Yanis. Cinku kante hizmet faktonerndeki
israft dnleyerek vermiing artirir )

TKY

= Kalite, kalite kontrol departmaninin
sorumiulugundadir. Bagkalanni
ilgilendirmez "

« (Yanhs. Kalite, kalite kontral HolGmUnin ya
da denatgilarin sorumiuludunda oimayip
tim calisantann sorumiulugundadir.
Danatime dnem venp hizmeali 9oz ardi
etmek tipk blrokratik bir yaklagim afup
glindmiz devlet anfayiginda bu bakis agisi
kamu sisteminde kaltesizlik ve israf
doguran en teme! neden durumundadir)

TOPLAM KALITE YONETIMi NEDIR?

Bir kurulustaki tim faaliyetlerin strekli olarak iyilestiriimesi ve organizasyondaki tim c¢alisanlarin

aktif katilimiyla c¢alisanlar ve hizmet alanlarin memnun edilerek basariya ulasiimasidir.

=>» Degisen diinya kosullari

=>» Uretilen mal ve hizmetlerin ¢cok cesitli olmasi,

=>» Uluslararasi ticarette liberallesme,
=» Ticari sinirlarin ortadan kalkmasi,
=>» Teknolojideki gelismeler,

isletmeler icin eskiden gecerli olan sadece iretim ile rekabet edebilme giiciiniin

yeterliligini azaltmistir.
Her Uretilen Urin satilabilir distincesi, yerini musteri ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verebilen
triinlerin satilabilecegi duisiincesine birakmustir. isletmeler hizla gelisen rekabet ortaminda
varliklarini siirdiirebilmeleri icin kaliteli Griin ve hizmet sunmak yaninda, maliyetleri dustirmek ve
strekli gelismeyi de saglamak durumundadirlar. Bunu saglayan en 6énemli yaklasimda toplam kalite

yonetimidir.
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21. yuzyila girdigimiz, kiiresellesmenin ve yok edici rekabetin arttigi su giinlerde diinyada hizla
yasanan bircok degisiklik, isletmelerin de yapisinin degismesine neden olmaktadir.Degisimlerin hizla
gerceklestigi bu ortamda, isletmeler de ayakta durabilmek icin yeni c¢agdas yonetim anlayislarina
yonelmektedir. Degisen diizene kisa stirede ayak  uydurabilen isletmeler var olma savasini
kazanmakta, degisime uyum gbésteremeyen isletmeler ise yok olmaya mahkum olmaktadir.

Bu gelimseler 1si8inda, artik misteri memnuniyetini her seyin lzerinde tutan isletmelerde, toplam
kalite yonetimi (TKY) isletme kltiirii haline déniismistiir. isletmeler, insan ihtiyaclarini karsilamak
Uzere mal ve hizmet Ureten kuruluglardir. Sanayi devriminden sonra isletmelerin temel stratejisi
yuksek kar elde etmekti. Fakat zaman iginde bu durum isletmelerin varligini stirdiirebilme ve kabul
edilebilir diizeyde kare elde etme stratejisine donista.

Bu durumun temel nedeni gittikge artan rekabet kosullaridir. Sonugta isletmelerin temel politikasi
da misteri istek ve beklentilerine gére mal ve hizmet tiretmek olmustur. Ureticilerin “yaptigini
satan” stratejisi “satilabileni yapan” stratejisine dontsmiustar. Boylece satilabileni yapan
anlayisi Kalite temelli hareket etmeyi ortaya ¢ikarmistir. Uretim isletmelerinde % 100 muayene ile
temin edilebilecek kalitenin; rekabet gliclini 6nemli o6lclide etkileyebileceginin kabullinden sonra
“Once Uret, sonra kontrol et” anlayisi kabul goérmis; ancak bu anlayis daha sonra yerini
“lretim asamasinda kontrol et” anlayisina birakmistir.Hizli ve siirekli olarak degisen cevre,
isletmeleri etkilemekte ve degisiklige zorlamaktadir. isletmeler varliklarini siirdiirebilmek
icin, degisiklikleri 6nceden tahmin etmek ve acimasiz rekabet ortaminda Ustlnlik
saglamak zorundadirlar.

Surekli artan kiresel rekabet sartlari, isletmelerin 6niine yasamlarini sirdirebilmek icin temel  bir
Olcut cikarmigtir: “Miisteri tatmini”. Misteri tatminini saglamak igin gerekli i¢  temel sart ise;
musterinin istedigi kalitede mal ve hizmeti, daha ucuza ve kisa siirede ulastirmak”
seklinde ortaya ¢ikmaktadir.Glinimiizde blyuk bir hizla artan Grin ve hizmet arzinda,
musterinin en temel tercih faktori kalitedir.

Kaliteyi Kontrol Eden Faktorler

Uriinlerin veya hizmetlerin kalitesi direkt olarak. “OM™ olarak bilinen. dokuz temel alanda etkili
olmaktadir. Bunlar;

e pazar (market)

e para (money)

e yonetim (management)

s insan (men)

e motivasyon (motivation)

e materyal (material)

e makine (machine)

e modern bilgi metotlar: (modern mformation methods) ve

e montaj lirline ait gereksinimlerdir (mounting product requirements).
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KALITENIN OZELLIKLERI

1. Kalite Onlemedir: Sorunlar ortaya c¢ikmadan énce ¢éziimlerini olusturur, Griin ve hizmetlerin
yapisina tasarim yoluyla tstlinlik ve kusursuzluk katar.

2. Kalite Miisteri Tatminidir: Uriin ve hizmetlerin ne kadar iyi oldugu konusundaki son kararinin
verdigi mutluluktur.

3. Kalite Verimliliktir: islerini yapabilmek icin gerekli egitimden gecen, gereksinim duydugu arac-

gereg ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

Kalite esnekliktir: Talepleri karsilamak igcin degismeyi géze almak ve bu konuda istekli olmaktir.

Kalite Etkili Olmaktir: isleri cabuk ve dogru olarak yapmaktir.

Kalite Bir Programa Uymaktir:isleri zamaninda yapmaktir.

Kalite Bir Suiregtir: Stiregelen bir gelismeyi kapsar.

©® N U A

Kalite Bir Yatirimdir: Uzun donemde bir isi ilk defada doru olarak yapmak, hataylr sonradan
dizeltmekten daha ucuzdur.

TOPLAM KALITE YONETIMi TANIMI
“Bir isletmede iiretilen (riin yada hizmetlerin, isletme siireclerinin ve ¢alisanlarinin siirekli iyilestirme
ve gelistirme yolu ile en diisiik maliyetler diizeyinde, 6nceden belirlenmis olan mlisteri gereksinim ve
beklentilerinin tiim ¢alisanlarin katilmi ile ve kendilerinden beklenen yiikiimliiliikleri yerine
gestirmeleri sayesinde karsilanarak,isletme performansinin iyilestirilmesidir.“

KALITENIN GELISiMI

M.S. 13. yuzyilda ciraklik ve loncalar gelisti. Sanatkarlar, hem egitim hem de kalitecilik gorevini
yapmaya basladilar. Onlar, yaptiklari isten ve baskalarini kaliteli mal yapacak sekilde egitmekten
gurur duyarlardi. Kendi mallarini ve mdsterileri iyi taniyorlardi. Sattiklari mallarda kalite 6n
plandaydi.

Daha sonralari devletler agirlik ve 6lcim konusunda bazi standartlar koydular. Fertlerde mallari
kontrol edip kalite standartlarini uygulamaya basladilar.

Kalite diisiincesinin gelismesi incelendiginde, baslica iki donliim noktasi géze ¢carpmaktadir. Birincisi,
biiyiik miktarlarda tiretime imkan saglayan Endustri devrimidir. ikincisi ise kalite kavramina ve
tretkenlige yeni acilimlar getiren ikinci Diinya savasidir. Bu iki olay, bir énceki dénemin kalite
anlayisini degistirerek yapisal gelismelere yol agmistir .

Endistri devriminin gerceklesmesiyle, (retimde el emegi yerini daha hizli ve ucuza Ureten
makinelere birakmistir. 19. ylzyil sonlarinda, belki de Amerika“yi diinya lideri durumuna getiren bir
sistem olusturulmustur. Bu sistemin adi Taylor sistemidir. Taylor*un 6nculiik ettigi bu yaklagimin iki
onemli safhasi vardi. Bunlarin birincisi isgilerin enerjisinden verimli bir sekilde faydalanmak, ikincisi
de onlari siratli tiretim yapmaya yoneltmektir. Bu yaklasim ¢ercevesinde isletmelerde planlama ve
yluritme fonksiyonlari ayrilmistir. Kalite kontrolii ise muayeneye dayali bir yéntemle temin
edilmistir. Sonucta da kalite icin herhangi bir organizasyonel yapiya gidilmemistir.
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1946 yilinda Amerika kalite kontrol dernegi (American for quality control) olusturulmustur. Daha
sonraki donemde W. Edwards Deming, Japonlari kendi gelistirdikleri yontemleri uygulamalari
durumunda diinya kalite devrimi yapabileceklerine inandirmistir. Kaoru Ishikawa Japonya“da Kalite
kontrol ¢emberlerinin ve sebep sonu¢ diyagraminin bulucusu olarak adini kalite yazininda
duyurmustur.

1980"li yillarin baslarinda kalite, isletmelerin biitiin fonksiyonlarina girmeye baslamistir. isletmeler
artik sadece iretime kalite odakli bakmamalidir. Onemli olan isletmeler sistemin bitiiniine kalite
odakli olarak yaklasmalidir. Aciklanan bu gelismeler (lkemizde de belirli Olgllerde etkilerini
gostermistir. Ozellikle 1990 sonrasinda isletmelerinin kalite sistemlerine ve sirekli iyilesme
programlarina ilgisi gittikce artmistir.

KALITE KONTROL YONTEMi OLARAK TOPLAM KALITE

Toplam kalite yonetimi, temel olarak kalite kontroli islevini kalite kontrolii departmanlarindan alip
Uretim siurecinde, yani montaj hattinda is yapan calisanlara ylikleme ilkesine dayanir. Stire¢ herkesin
kendi yaptig! isin kalitesinden sorumlu olmasi ve Uretim bandinda bir dnceki isten kendisine,
kendisinin de bir sonraki calisana hatasiz is teslim etmesi ilkesine dayanir.

Toplam kalite yonetimi literatlriinde kalite “saglamlik” anlamina gelmemektedir; hatta saglam
Urlnler toplam kalite yonetimi anlayisi cercevesinde ¢ogu zaman da “kalitesiz” olmaktadir. Clnkii,
kalitenin (ya da bizim anladigimiz anlamda saglamlk, dayaniklihk, her durumda ve her ortamda
bozulmadan ¢alisan Urilinler Giretmenin) de bir maliyeti vardir, yani kalite maliyetleri artirmaktadir.
Maliyetler artinca pazarda rekabet gliclintizl yitirirsiniz.

Her yonetici ylksek kaliteli mallar Gretmek ister ama bunu da diisiik maliyetle yapmak ister. Toplam
kalite yonetiminde kalite tanimi, “mdusterilerin gereksinimlerini tatmin etmek” ( Ishikawa), ya da
“kullanima uygunluk”(Juran) seklinde algilanmaktadir. Dolayisiyla kalitenin ne olduguna piyasa ya
da muisteri karar verir. Misteri 6rnegin Zara veya Tiffany sirketlerinin yaptig gibi dikisi ve kumasi
zayif dolayisiyla sadece bir mevsim dayanan fakat tasarimi sik ve ucuz mallar istiyorsa, kaliteli olan
bu maldir.

Sinirli yorumuyla kalite Urinlerin kalitesidir. Genis yorumuyla ise kalite, isin kalitesi, slirecin kalitesi,
isboliminiin  kalitesi, insanlarin kalitesi, calisanlarin, mihendislerin, yoneticilerin, icracilarin,
sistemin kalitesi, sirketin kalitesi, hedeflerin kalitesi vs.” dir .Yani bastaki tanimla birlestirecek
olursak, “Orgutlerdeki her seyin ve herkesin musteri istekleri ve misteri tatminini gozetecek sekilde
birlesmesidir”.

Toplam kalite yonetiminin  bu vyaklasimi, 6rglt icerisinde hiyerarsinin, isbolimia ve
bolimlendirmenin kirilmasi olarak gorilmektedir. Yani montaj hattinda ¢alisan herkes bir sonraki
adimda calisan kisiye “musterisi gibi bakarsa” orgit ici bélimleme ortadan kalkmakta, herkes
“toplam kalite felsefesi geregi” birbirine saygili davranmaktadir. i¢c misteri kavramini bir miktar
“tersten” yorumlamaya calisirsak, toplam kalite yonetiminde lretim hattinda sizden bir adim sonra
¢alisan kisi sizin kalitenizi de kontrol eden kisiye dontismektedir.
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TEMEL GELISMENIN SEKiZ PRENSIBI

Kaliteyi prosesin bir pargasi haline getir

Tlm dikkatsiz hatalar ve kusurlar yok edilmelidir

Yanlis yapmayi birak simdiden dogru yap

Oziirler Gzerinde degil ; dogrusunu nasil yapacagin Gzerinde diisin

% 60 basari sansi bir fikri uygulamak icin yeterlidir

S T ol

Hata ve kusurlar, herkes birlikte onlari yoketmeye calistiginda
sifira indirgenebilir

On kisinin fikir katihmi bir kisiden iyidir

® N

Problemlerin asil nedenlerini arastir

Sifir Hata Yaklasimi

Muayeneye dayali ydnetim anlayisinda Uriin veya hizmet hata bulmaya yonelik  olup  bir ayiklama
islevidir. Bu anlayis bir bakima isler olup  bittikten sonra yapilan denetimdir. Dogal sonug olarak da bu
tarz bir kontrol islevi fire miktarini  6nleyemeyecegi gibi azaltamayacaktir. Buna paralel artan fire miktari
saglam Uridn maliyetini de yikseltecektir.

Kalitenin iyilestirilmesi, herkesin isini her defasinda dogru yapmasidir. Bunun da yolu, hedefleri acik bir
Sekilde belirlemektir. Oncelikle calisanlara, neyi, neden dogru yapmalari gerektigi benimsetilmelidir. Ne
yapilmasi gerektigini bilmedik¢e, her defasinda dogru yapilamaz. Bu nedenle herkesin yapacagi isi iyi
bilmesi gerekmektedir. Bunun icinde bir ise baslarken sonucun musteri icin dogru olup olmadigi sorulacak
ilk sorudur. Eger dogru degilse, isi her defasinda dogru yapmanin da faydasi olmayacaktir.

TKY felsefesinin temelinde hedef “sifir hata”dir. Sifir hata hedefi, higbir zaman ulasilabilir olarak
gorilmemistir. Ancak her zaman bir hedef olmustur. Bu yaklasimi izleyen isletmelerde yildan yila hata
oranlarinin giderek azaldigl gézlenmistir. Bunun sonucunda bu isletmelerde hatali Griinler, Grlnlerin bir
yuzdesi olarak ¢ikarilmamistir. Hatal Grinler, Grinlerin milyondaki orani ile ifade edilmeye baslanmistir.
Bu yaklasimda “kaliteye en 6nemli dncelik” verilmekte ve kalite, kalite kontrol faaliyetinin sikhigi artirilarak
degil, hatal Gretimin 6nlenmesi ile saglanmaktadir. Uriinii ilk ve her defada hatasiz (iretme konusunda
ortaya cikabilecek sorunlarin ¢6zimi, kalitenin kaynaginda (hammadde, yari mamul) saglanmasi ile
mumkinddar.

Sistem Insan
Juran 85 15
Deming(1950-1970) 85 15
Deming(1986) 94 6
[shikawa 95 5

Hata kaynaklan yiizde verileri
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MAMULUN KALITESI

O Tasarim kalitesi,
O Uygunluk kalitesi ve
O Performans kalitesinden olusur.

TASARIM KALITESI

Tasarim Kalitesi, musterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi igin Grinlin hangi pargalardan olusacaginin
ve bunlarin 6zelliklerinin belirlenmesidir. Tasarim kalitesinin belirlenmesinde; biri kalitenin degerini, digeri
de maliyetini olusturan iki parasal faktor arasinda en uygun (optimal) noktanin bulunmasi amacglanir .
Tasarim kalitesinin belirlenmesinde; kalitenin ve maliyetin dengede olabilmesi icin optimal noktanin
bulunmasina galigilr.

UYGUNLUK KALITESI

Tasarim kalitesinin belirledigi spesifikasyonlara liretim sirasinda uyulmasinin bir élgita olarak, uygunluk
kalitesi kavrami ¢ikmistir. Uygunluk kalitesi tasarim kalitesi ile kiyaslandiginda olgilebilir bir ozelliktir.
Buna gore bir Grinin 6nceden belirlenen spesifikasyonlara ne 6lglide uydugu tespit edilebilir.
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Uyguniuk Kalitesini Etkileyen Malivet Unsurlan Ve Optimum
Uyguniuk Derecesinin Saptanmas (Kobu, 1987:23)

PERFORMANS KALITESI

Performans kalitesi, isletmenin Urlinlerinin ya da hizmetlerinin pazardaki konumunun mdisteri
tarafindan belirlenmesidir.Bir tiiketici performansina goére, tliketici bir tGrin ya da hizmeti yeniden
alacak ya da 6vecektir. Performans, bir pazar bélimiinde Grin ya da hizmetin basarisini belirler. Bu
asamada musterilerin davranisi ve geri iadelerin sebepleri ile ilgili bilgiler tasarim kalitesi ve Uretim
kalitesi sureclerine iletilmektedir. Bu siireglerde gerekli iyilestirmeler yapildiktan sonra misteri kaybi
tehlikesi ve satis sonrasi maliyetler azalmaktadir.
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KALITE KONTROLUN iSLETME FONKSIYONLARI
1-) Yeni dizayn kontrolii

Uretime baslamadan énce iriine iliskin maliyet-kalite, performans, kalite, giivenirlik-kalite
standartlarinin, Gretim sirasinda belirecek kalite sorunlarini ortadan kaldiracak sekilde

olusturulmasidir.

2-) Gelen malzeme kontrolii

Uretimde kullanilacak her tiirli malzeme, hammadde ve yari mamuliin dnceden belirlenmis
kalite spesifikasyonlarina uyanlarinin gegisi yapilarak kabultdr.

3-) Mamul kontrolii

imalat islemlerinin baslangicindan nihai tiriiniin ortaya cikisina kadar devam eden siireg icerisinde
kusurlu parcalarin lretim kaynaginda oniine gecmek ve kalite spesifikasyonlarindan sapmalari
onlemek amaciyla sirdirilen kontrolddir.

4-) Ozel proses etiitleri

Uriin kalite karakteristiklerinde yapilabilecek iyilestirmelerin belirlenmesi ve iiriin-kalite siirecinde
kusurlarin nedenlerinin ve yerlerinin aragtiriimasidir.

TKY FELSEFESI

isletmeler basarili olabilmek icin karli satislar yapmasi gerekir. Bunun igin ise, miisterisinin olmasi
gerekir. isletmeler su andaki misterilerini elde tutmak, hem de gelecekte miisteri bulabilmek icin
cabalamalidirlar. isletmeler, misterilerini belirledikten sonra; onlarin gereksinim ve beklentilerini de
belirlemeli ve siireglerini bu gereksinimleri dogru ve zamaninda karsilayacak sekilde diizenlemelidir.

Toplam kalite yonetiminin, diger yonetim tekniklerinden en buylik farki; her gesit organizasyonu
daha mikemmele goétirebilecek bir yonetim sistemi olarak evrensel bir kabul bulmasidir. Bu felsefe
belirli bir 6zelliklere sahip tim her ¢esit organizasyona uygulanabilmektedir. Toplam kalite yonetimi
kavrami, kendine has bazi davranis kurallari ve bigimini kapsamaktadir.

TKY TEMEL KURALLARI

Misteri odakli yonetim
Ust ydnetimin liderligi
Calisanlarin katilhmi
Surekli gelisme

YV V V V

Personel egitimi
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MUSTERi ODAKLI YONETIM

Toplam kalite yonetiminin felsefesinde, “Madem ki miisteri yasam kaynagidir; o halde onu korumak
ve yenilerini elde etmek igin sunulan hizmet ve irinden memnun olmasini saglamak gerekir” ifadesi
gecerlidir. GUnUmizin pazarinda satilan Urinlerin teknolojik gelismisligi ve gesitliligi karsisinda
misteri, eskisinden ¢ok daha fazla secici olmustur. Daha zor tatmin olmakta ve kolaylikla aldig
Urlin ve saticisini degistirebilmektedir.

Miusteri ic ve dis miusteriler olarak ikiye ayrilir. Dis miisteriler, 6rgiitiin ara mal veya nihai mal
sattiklari baska sirketler veya kisilerdir. i¢ miisteri ise 6rgiit icinde montaj hattinda bir sonraki
asamada ¢alisan kisidir.

MUSTERI KAVRAMI

KURUM CINDE : Bir sonraki béliim veya siireg
KURUM DISINDA : Hizmeti/Uriinii kullanan kisi

KURUM g] "
sUREC SUREC i
c"m‘l —

Misterinin simdi ve gelecekteki ihtiyaclarini bilen ya da tahmin edebilen ve bu gereksinimleri yerine
gestirmek igin Urlin gelistirme, gesitlendirme vb. yonetim stratejilerini ¢ok hizli ve herkesten dnce
uygulamaya koyan isletmelerin, rekabet giicli daima daha yiksek olmaktadir.

Ornegin, imalat; satin almanin temin ettigi malzemeyi alip isler, iriin haline geldikten sonra, satisa
gonderir. Bu durumda imalat satin almanin msterisi, satis ise imalatin miisterisidir. imalatin yaptig
isin kalitesi, kullandigi malzemenin kalitesine, satisin performansi ise; imalatin mdusterinin
beklentilerini karsilayacak nitelikte Griin yapmasina baglidir. Dolayisiyla, herkesin musterisinin kim
oldugunu ve onun islevini en iyi sekilde gergeklestirmesi icin kendisinden beklendigini bilmesi
gerekir.

Toplam kalite yonetimi, bu gerceklerden hareketle geleneksel yonetimin rekabet giict olgttlerini de
icine alan, fakat onceliklerini degistiren ve firmanin faaliyetlerini bu yonde gelisen bir davranis
bicimine yoneltmeyi hedef alan bir kavrami hayata gegirmistir.Bu kavram “misteri tatminidir”.
Mdsteri tatminini 6n plana yonetim anlayisi ise, toplam kalite yonetiminin misteriye odakli
yaklasiminin ifadesidir.Toplam kalite yonetimi, “bir sonraki slre¢ sizin mdisterinizdir” ilkesi;
misteriye yonelme vyaklasiminin, firma icindeki tiim islevlere uygulanmasidir. Nasil ki, pazardaki
mdusterini gereksinimlerini tanimlayarak, ona sunulacak Urin ve hizmetin kalitesini gelistirmek
olanakli ise, toplam kalite yonetiminin sistem boyunca, her noktada performansin ve kalitenin
gelistirilmesini amag edinen “Firma ¢apinda” yaklasimi da aynen gergeklestiriimelidir.

Eger herkes musterisini ve onun  gereksinimlerini biliyorsa, kendinden beklenen en iyi hizmeti
verebilir. Toplam kalite yonetiminin, i¢c musteri kavrami ile gerceklestirmeye c¢alistigi iletisim budur.
Toplam kalite yonetimi, bolimculigu ve bireyselciligi reddeder. Batilin ¢alisanlar, bu gesit bir calisma
disiplini uygulamadikca; toplam kalite gerceklemez. isin 6zii ve ruhu budur.
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1. IRUN —— MUSTERIYE SUNULAN DEGER

(CUSTOMER VALUE)
2 FIYAT — 3 MUSTERI FAALIYETLER]
Cosn
3. DAGITIM —*® MUSTERININ TRUNE RAHAT
ULASMASI
{ CONVENIENCE TO BUY )

4. TUTUNDURMA ——— MUSTERIYLE iLETiSiM
( COMMUNICATION )

UST YONETIMIN LiDERLiGi

Cagdas bir yonetim tarzi olan toplam kalite ydnetimi, demokratik yonetim tarzi gerektirir.
Demokratik yonetim, katihmci yonetim demektir. Demokrat yoneticiler; astlarini dinleyen, onlarin
fikir ve isteklerine deger veren, onlara hedef gosterip hedefe nasil ulasacagini kendilerine birakan
liderlerdir.

Degisen ekonomik ssartlar sonucunda; isletmenin amaclari, degerleri, stratejileri ve politikalari da
onemli degisikliklere ugramiglardir. Ornegin, bugiine kadar isletmelerin kar etmeleri birinci hedef
iken, simdi hayatta kalmalari ve icinde bulunduklari ¢evreyi de yaratmalari birinci hedef haline
gelmistir. Buglin gecerli olan goris ise isletmelerin; “misteriyi tatmin edecek mal ve hizmeti Uretip
sat”, politikasiyla hareket etmesidir.

isletmeler uluslararasi olmak, diinya ¢apinda olmak gibi nedenlerden dolayi yeni bir felsefe ve yeni
bir kiltir yaratma geregi duymuslardir. Toplam kalite yonetiminin yarattigi bu kilture, “kalite
kiiltlirt” denilmektedir. Bu kultir, kaliteyi insanlarin bir yasam bicimi haline getirerek gelismeyi
saglamaktadir.

Bir stirec olarak yonetime baktigimizda; planlama, 6rgitleme, yoneltme gibi islevlerde bu kadar ¢ok
degisiklik olmasi sonucunda, bunlara bagl olarak kontrol faaliyetlerinde de kokli degisiklikler
olusmustur. Muayeneye dayali ve baskasi tarafindan kontrol edilmenin zorlugu ve maliyeti goz
onine alindiginda, herkesin kendi kendinden sorumlu olmasinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu baglamda, insanlarin kendi kendilerini kontrol edebilecekleri kriterlerin belirlenmesinin dnemi
ortaya ¢tkmistir. Bunun igin, ¢alisanlara belli hedefler verilmeli ve bu hedeflere nasil ulasacaklari
kendilerine birakilmalidir. Clinkd, isi yapan kisi bunun nasil basarilacagini daha iyi bilmektedir. Bu
ise, “hedeflerle yonetim” demektir.

Hedeflerle yonetim; tek bir sonuca ve siirecglere agirlik veren ve amaclara gore yonetimin ¢agdas bir
uygulamasidir. Bitin bu gelismelerin dogal bir sonucu olarak, kontrol kriterleri de degismistir.
Bireysel kontrol kriterlerinin yerine, grup kontrolii 6nem kazanmistir. Bireysel ve 6rgilitsel kontrol de
timiyle degismis; yerine toplam kalite yonetimi gelmistir.
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HEDEFLERLE iLGiLi ORNEKLER

* 31 Araliga kadar (X) bolgesindeki yag satislarini % 10 oraninda arttirmak

* Yilsonuna kadar (X) tesisatindaki kaza oranini % 15 oraninda azaltmak

* 1 Eylul =31 Ekim tarihleri arasindaki (X) kampanyasinda (Y) adet buzdolabi tahakkuk ettirmek

* Sosyal Yardim Planini yilsonuna kadar bitln yeni alinan personele, ise basladiktan itibaren bir
haftada agiklamak

+ ise gelmeyenlerin oranini 1 Ekim’ e kadar % 6’ dan % 4’ e indirmek

* Yilsonuna kadar Unitemizde sabit maliyet analizi igin yeni bir program baslatmak ve bitgemizin
disina tasmamak

* A, B ve C Urunlerinin toplam satislarini % 10 oraninda artirmak ve en az % 22 brit kar marjini
muhafaza etmek

KLASIK YONETICI VE LIDER YONETICI OZELLIKLERI

KLASIK YONETICI LIDER YONETICI
Yanetir, Yanlendiricidir.
Mevout diizeni sGrdGrir. Yenilik pesindedir.
Ctoritesi statlisinden kaynaklamr. Otoritesi kendisindendir.
Yetkileri kendisinde toplar. Astlanm yetkilendirir.
itaati vurgular. Katilwmi vurgular.
Planlara asir baghdir. Alternatif yaklasimlara aciktir,
Belirlenmis amaclarza hizmet ader, Yeni amaclar ortaya atar.
isi dogru yapar. Dogru isi yapar,
Kontroll vurgular. Giiveni 2sas alir,

TUM CALISANLARIN KATILIMINI SAGLAMAK

Yonetim, 6rnek olma yaninda amaclarini personelin tamamina duyurmali ve onlarin katihmini
saglamaldir. Bir baska deyisle, tiim ¢alisanlar toplam kalite anlayisini benimsemeli ve buna gonllu
olarak katilmaldir. Kaliteye ulasmak, Uriniin yapimindan sunumuna kadar herhangi bir bolimde
calisan herkesin katiimini gerektirmektedir

Kalite calismalarinda basari igin, sadece Ust kademelerde c¢alisan ile satis personelinin kalite
kavramini anlamalari yetmemektedir. isletmenin tiim calisanlarinin da, kalite kavraminin gercek ve
algilanan kalite yonlerini anlamalari ve isbirligi yapmalari gerekmektedir.Kalite, galisan herkesin
katilimini saglayacak bir takim ruhunun olusturarak; kalite verimliligini artirmanin yani sira kisilere
ylksek bir moral ve motivasyonda saglamaktadir.

KALITE CEMBERLERI

is ile direkt olarak i¢ ice olan elemanlarin problemlerin ¢éziimi icin hangi degisikliklerin yapilacagi ve
bu degisikliklerin nasil yapilmasi gerektigi konusunda en saglkl bilgileri verebilecekleri
dusinilmektedir yani bir isi kim yapiyorsa en iyi o bilir anlayisi hakimdir.Dolayisiyla yenilikler ve
iyilestirmeler konusunda danisilmasi gerekenler de g¢alisanlarin ta kendileridir.
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Kalite gcemberi ; ayni isyerinde calisan veya benzer isleri yapan igsgérenlerin, goniilliiliik esasina
dayali, kendi alanlarinda karsilastiklari veya karsilagabilecekleri sorunlari saptamak,
kestirebilmek, analiz etmek ve bu tiir sorunlara ¢6ziim bulabilmek icin olusturduklan, diizenli
araliklarla toplanan kiigiik calisma gruplandir.

Kalite ¢emberlerini isle ilgili problemleri ¢6zmek Uzere dizenli olarak toplanan ayni is kolunda
¢alisan gonulli insanlar olusturur. Gonulli katilmcilardan olusmasi kalite ¢cemberlerini diger kalite
gruplarindan ayiran énemli bir 6zelliktir.

Orgiitlenme st diizey bir yonetici, ona bagl cemberi koordine eden ve yénlendiren, gerektiginde
himaye eden, grubun calismalarini kolaylastiran bir destekgi (facilitator), grup lideri (moderator) ve
Uyelerinden olusur.

is gbrene yalniz bedensel giic olarak degil, deneyimini de katan biri olarak deger verir. Kalite
cemberi “bir isi en iyi bilenin, o isi fiillen yapan oldugu” diistincesini savunmaktadir.

Cemberler faaliyete gectikten sonra is gorenler, birbirlerini daha iyi tanimaya baslarlar. Bu durum,
gurupta yavas yavas beraberlik duygusunun (takim ruhunun) gelismesini saglar. Calisanlar, birlikte
¢alismayi, ortak hedeflere dogru isbirligi yapmayi 6grenir.

Kalite cemberinin arkasindaki temel fikir su sekilde 6zetlenebilir;

En mikemmel kaliteye ulagsmak
insana saygli duymak ve is ortamini iyilestirmek.
insanlarin becerilerini artirmak ve eldeki beyin giiciinden yararlanmak

Y V V

Kalite Kontrol Cemberlerinin Amaglari

1) Kaliteyi gelistirmek: Uriin kalitesi, hizmet kalitesi, iletisim kalitesi, ydontemlerde ve siireclerde

kalite, calisma kosullarinda kalite ve bunlarin gelistiriimesi ele alinmaktadir.

2) Calisanlarin motivasyonu ve katilimi gelistirmek : Kalite cemberi uygulamasinda amag, yalnizca

is gorenlere fikirlerini séyleme olanagl verme degildir. Onemli olan, herkesin ait oldugu grupta
digerleriyle birlikte sorunlara ¢6ziim getirmesini saglamaktir.

3) Ast-iist iliskilerini_gelistirmek: Cember uygulamalarinin baska bir amaci da, birlikte g¢alismak,

atolye veya biro hedefleri Uzerinde birlikte dislinmek ve ¢6zim aramak, periyodik olarak
toplanarak fikir alisverisinde bulunmaktir.

4) Maliyetleri diisiirmek: Yapilan arastirmalara gore, cembere gegis sirecinde yapilan yatirimlarin,

elde edilen kazanca orani, 1/4’den 1/8’e kadar ulasmistir.

5) Is gérenlerin kiiltiiriinii gelistirmek: Kalite ¢emberlerine gecis, calisanlarin sorun c¢dzme

teknikleri, grup galismalari gibi konularda komple bir egitim programi izlemelerini gerektirir.
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KALITE KONTROL CEMBERLERININ OZELLIKLERI

Gondilltliik

Kendini gelistirme
Karsilikli gelisme
Biitiin tyelerin katihmi
Odiillendirme

vV v v vV

Kalite Cemberlerinin Yararlari

Bir calismada kalite gemberlerine katilanlarin diger ¢alisanlara gore isten geri kalma oranlarinin %44
ve yipranma oranlarinin da %76 azaldigi saptanmistir.

< Bilgilerini arttirma

«  Birlikte calismayi 6grenme

«  Etkilesimi 6grenme

< Moral ylksekligi

% Ozglven yiiksekligi

% Sistematik calisma

% Etkinlikleri planlama - Problem ¢ézme tekniklerini 6grenme
" Problemleri 6nleyebilme

% Gizli kalmis yeteneklerin ortaya ¢ikmasi
% s tatmininde artma

«» Dahaazisten gikarma

% Urlintin hizli ulastinimasi

% Urin kalitesinde artma

Kalite Cemberlerini olusturmak igin en az 5 en fazla 10 kisiye ihtiyac duyulur. Uye sayisinin 10 kisiden
fazla olmasi durumunda Uyelerin s6z alma esitliginin kisitlanacagi ve cemberi kontrol altina almanin
glclesecegi dustndlmdistir. Sayinin az olmasi durumunda ise fikir ve 6neri olusturma oraninda
azalma olacagl distntlmustiir. Takim icerisinde bir lider ve 1 sekreter bulunur. Diger kisiler
cemberin Uyeleridirler. Ayrica ¢ember ekibine yol gosterecek, bilgilerinden faydalanilacak bir
rehbere ihtiya¢ duyulur. Rehberin ¢gember toplantilarina katilma zorunlulugu yoktur. Ancak diger
tim Qyelerin katilmasi zorunludur.

Kalite Cemberleri Organizasyon Semasi

(s |
= |
—
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Kalite Yuritme Grubu

. Ust diizey yoneticiler, béliim sorumlulari ve rehberlerden olusur.

. Ayda bir genel durum degerlendirmesi yapilr.

. Kalite gemberlerinin faaliyetlerini yonlendirecek politika ve hedefleri belirler ve uygular.
. Kalite cemberleri icin rehberleri atar.

. Kalite cemberlerinin ihtiyaglarini temin eder.

. Cemberlerden gelen raporlari degerlendirir.

. Cember onerilerinin uygulanmasina yonelik karar verir.

Rehber

. Grup amaglarina nasil ulagabileceklerini ve bunun igin nelerin gerekli oldugunu belirlerler.
. Lider ve yatirimcilara geri besleme saglar.

. Orgiit icinde kurulan birden ¢cok gemberle iliski kurup koordinasyon saglar.

. Cember faaliyetlerine yonelik ilk planlama galismalarini gercgeklestir.

Lider
. Toplantilarin tarihlerini ve giindemlerini saptamak
. Grubu tesvik edici ve etkinliklere katilimi saglayacak ortami yaratmak
. Oneriler toplayarak, tiyelerle birlikte cemberin tizerinde calisacagi sorunu belirlemek

. Sorunlarin analizinde uygun teknikleri belirlemek
. Cemberin ¢alismalariyla ilgili olarak bagh oldugu Ustlere bilgi vermek
Uyeler

. Kendi faaliyet alanlarindaki ise, is sureglerine ve g¢alisma ortamlarina iliskin iyilestirme alanlari
tespit edilir,
. Belirlenen sorunlara ¢éziim getirilir, Cozimler dogrultusunda 6neriler gelistirilir.

Destek Uzman

. Kalite Cemberleri, calismalari esnasinda gerek duyulmasi halinde, belirli bir konuda ilgili
uzmanlardan yardim alabilir.

. istenen yardim verildikten sonra destek uzmaninin gérevi sona ermis olur ve c¢ember
¢alismalarindan ayrilir.

KALITE CEMBERLERI FAALIYET ALANLARI

«  Kalite,Maliyet,Verimlilik
is saghgi ve glivenligi

X/ R/
X X4

Gahsma ortaminda kaliteyi etkileyen unsurlar

X/
o

Hurda oranlari

X/
o

lyilestirme calismalar, hatasizlastirma ¢alismalari

X3

% Miusteri sikayetleridir
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M

*#TKY'de tam kKatilimin iki &nemli
unsuru bulunmaktadir.

Fiziksel gilc + Zihinsel beceri
+ Goniil Giicii

Tiim TKY calismalarinda st
Yonetimin liderligi

B Takim calismas) ve
Rubhunun tesvik edilmesi

SUREKLI GELISME (KAIZEN)

Toplam kalite yonetiminin temelinde, “daha iyiyi arama” sireci yer alir. Bu bir “mikemmelin”
aranmas! ve yakalanmasi siireci degildir. Bir kez icin mikemmelin aranmasi degil; daha iyinin
aranmasl anlamda stirekli devam edecek bir stregtir.

Yandaki tabloda, hem Japon Japon Modeli
hem de bati modeline gore

calisma anlayisi gdsteriliyor. V
Bati  modelinde  siirekli
iyilestirme alam yer almiyor.
Bunun  anlami,  meveut
durumda ileri adim atmak,

yenilik ydnlinden yalniz bir kag
sivrilmig personel ve Dati Modeli

tnqusynn!a sinirl k:h-arar o
seklindedir. Diger  tim |
personel kendilerini, sadece

mevcut i standartlarina gére
alismaya verir.

Mubnfaza Eime

IYILESTIRME CEVRiMi TEMEL ADIMLARI

< Durum Tanimi: Durumun tanimlanmasinda; belirti analizi yapilarak, sorun ve iyilestirme alanlarini
bulunmasi, 6ncelikli sorun ve iyilestirme alanlarini belirlenmesi, sorunlarin nedenlerinin analizi,
gereksinimlerin tanimlanmasi ve calisma amacinin proje faaliyetlerinin belirlenmesi gibi faaliyetler
gerceklestirilir.

- Durum Tanimi: Hastanede g6z doktoruna olan talep ¢ok fazladir. Giin boyunca goz
doktorlarinin kapisinda hastalar kuyruk olusturmaktadir.

% Sistem Tanimi: Sistem tanimi yapilirken; sorun ve iyilestirme alanlarinin sistematik bir cercevede
incelenerek; sistemin amaclari ve temel sireclerinin belirlenir. Temel siireglerin belirlenmesi igin;
sistemin alt sistemlerinin ve iliskilerinin belirlenmesi, sistemin degisken, parametre ve saatlerinin
belirlenmesi, sistemin performans gostergelerinin belirlenmesi gerekmektedir.

- Sistem Tanimi: Hastanede her branstan lger adet doktor bulunmaktadir. Muayene 8:00-16:00
saatleri arasinda gerceklesmektedir.
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Doktor Sayisi

3
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2
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1 W Doklor Sayis
0.5

0

KBB ORTOPEDI NOROLOJI  UROLOJI PLASTIK
CFRRAHI

Veri Analizi: Verilerin toplanmasi asamasinda; verilerin Uretilmesi, toplanmasi, dizenlenmesi,
sergilenmesi, izlenmesi gerceklestirilir.

- Veri Analizi:Gdz bslimiine ¢ok fazla talep varken, Plastik cerrahi, Uroloji gibi bazi

bollimlere ise hemen hemen hig hasta talebi olmamaktadir.

Co6ziim Olusturma/ Tasarim: Tasarim asamasinda; ongori ve kestirimler yapilmasi,
Onerisinin sistematik tasarimi, ¢6ziim 6nerilerinin degerlendirilmesi ve segimi yaplilir.

Go6zim

- (C6zim Olusturma/ Tasarim: Bolimlere olan son 6 aylikk hasta talepleri
degerlendirilerek, yogunluklar tespit edilecektir. ihtiyaci karsilayabilecek doktor sayilari branslara
gore belirlenecektir.

Uygulama Hazirhigi: Uygulama icin hareket plani olusturma, belgeleme ve dokiimantasyon
hazirhgi, fiziksel olanaklarin ve donanimlarinin hazirlanmasi, uygulanacak iyilestirme sisteminin
tanitilmasi, sistemi uygulayacaklarinin yénlendirilmesi, yetistirilmesi ve egitimi, gézleme, izleme
sisteminin kurulmasi bu asamada yapilir.

Uygulama Hazirlhigi: Son alti aylik hastalarin branslarina ait raporlar istenmelidir.
degerlendirebilecek  ekip  olusturularak  hastanedeki branslar ve
degerlendirilmelidir.

Raporlari
hasta  yogunluklar

Uygulama: Oncelikle, baslangi¢/ pilot/deneme uygulamasi yapilarak; izleme ve degerlendirme
gerceklestirilir. Uygulamanin sonuclarina gore; uygulamada gerekli dizenlemeler yapilir ve tekrar
uygulamaya konularak; sorunun ¢6ztimde etkili olup olmadigi kontrol edilir.

- Uygulama: Raporlar ekip tarafindan incelendi ve optimum doktor sayilari su sekilde
belirlendi;
= GOz Boliimii: 6 adet =  Ortopedi: 2 adet
= KBB:5 adet *=  Uroloji: 1 adet
= Noroloji: 3 adet =  Plastik Cerrahi: 1 adet

Doktor Sayisi

PLASTIK
CIRRAHI

KBB ORTOPED NOROLOJI UROLOJI
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*

% Standartlastirma: Kalici sistem, model ya da metot olusturma, standart modeli gézden gecirme ve
guvenlik sistemlerinin tasarimi ve standart modelin tanitimi gibi faaliyetler gergeklestirilir.

- Standartlastirma: Belirlenen optimum sayilarinda doktor talebi yapilarak bransa gore doktor
sayisi uygulamasina karar verilmistir.

% Sonug Ve Durum Degerlendirme: lyilestirme siireci degerlendirilir. Daha sonra, kalan sorunlar ve
nedenleri incelenir ve 6grenme raporu hazirlanir.

->Sonug Ve Durum Degerlendirme: Hastanede olusan hasta kuyruklari ortadan kalkarak, hem
hasta memnuniyeti artirilmis hem de doktorlar Gzerine disen baski azalmistir. Doktor sayisi fazla
olan brans doktorlari farkli hastanelere yonlendirilmis, boylece doktor maliyeti artmamistir.

PERSONEL EGITiMi

Yoneticilerin oldugu kadar, personelinde toplam kalite konusunda egitime gereksinimi vardir. Ancak,
yonetici egitimi modeline gore yapilacak bu egitim, personelin yapisina; icerik ve sekil bakiminda
uygun hale getirilmis ve hafifletilmis olarak uygulanmalidir.

TKY’NIiN YARARLARI

Toplam kalite yonetimi; dogru Uretimi, ilk defada yapmayi ve bunu her defasinda tekrarlamayi
hedefleyen bir sistemdir.

v" Kendi pazarlarinin gereksinimlerini, daha etkin ve saglikli bir bicimde yénetebilmek

v Uretici olmayan faaliyetleri ve bozuk {riin oranini azaltmak icin, bitiin siiregleri siirekli olarak
incelemek

v" Hig sona ermeyen iriin gelistirme kapsaminda siiregleri siirekli gézden gecirmek

v" Rakipleri tam olarak anlamak suretiyle etkili bir rekabet stratejisi olusturmak

TKY’ de Basari i¢in Temel Faktorler

o Test ve muayene verilerini, 6ncelikli bilgi kaynagi olarak kullanmak
o Bilginin zamaninda, iliskili, dogru ve taranabilir nitelikte oldugundan emin olmak
o Gelecekte ortaya ¢ikabilecek problemleri, dnlemek igin bilgiyi kullanmak
o Kalite sistemini, iyilestirmelerin yapilacagi bir sekilde diizenlemek
o Bir sorunu sabitlestirmek igin, stirekli muayene veya test noktalari eklememek
o Siirekli gelismeye ulasmak veya sireci kontrol etmek icin, istatistiki yontemler kullanmak
o Bir glivenirlilik spefikasyonu olusturmak
° Urliniin, misterileri beklentilerinin 6tesine gelistirilmesi
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Misyon

Sen neye vyararsin? Misyon kurumun varlk sebebidir: Musterisine hangi yarari sagladiginin
ifadesidir.

Su halde misyon ifadesi yazabilmek igin

1) miigterinin belirlenmesi

2) mausteriye saglanan yararin belirlenmesi gerekir. Bunun en kestirme yolu, muhakkak ki,
misteriye “benden ne bekliyorsun?”, diye sormaktir.

£ Misyon Urinun niteligine degil, misteri icin saglayacagi yarara odaklanmalidir:
+ Henry Ford:
201 i ciicing bileirmal K

Amerikan orta sinifina seyahat 6zgirligi kazandirmak.

£ Walt Disney:
MB-Z ,Z g £| Va3 :Izn

“Biz aileleri eglendiririz”

o

£ Kimya Muhendisligi Bolumu:

kadrolarini temin etmek”
Vizyon

Vizyon, bitin mensuplarin kafa ve kalpleriyle yoneldikleri bir yildizdir- Glkaddr.  Su anda
bulundugumuz yerin nitelikleri degil, ulasacagimiz iddiali hedefin tasviridir. Kurumun, uzun vadede
(5- 10- 20 yilda) varmak istedigi ve varacagina inandigi iddiali hedefi ifade eder. Vizyonun, bu hedefi
sanki gerceklesmis ve yasaniyormus gibi, simdiki zaman kipinde ifade etmesi tavsiye edilir. Vizyon,
kurumun hedefler hiyerarsisinde, en tepedeki hedeftir. Bitiin hedefler gibi vizyon da:

Belirli (spesifik)

Olgulebilir

Ulasilabilir fakat iddiali

Misyona uygun, musteri odakli
Zaman sinirh olmalidir.

ANENENE NN

Japon ve Bati (Amerikan) Yénetim tarzlarmn Karsilastuilmast

Japon Yinetim Tarm Amerikan Yanetim Tara
Y ayam Boyu Istihdam Kasa Donem [stihdam
Fikir ve Gor0g Birlifiine Dayanan Bireyeel Karar Alma
Kﬂ.{ﬂ[ A! ma
Mugtorek Sorumbaluk Birewool Somambaluk
YVavag Degerdeme ve Terfi Hizli Deferleme ve Terfi
I‘(.a.imll Ve Hu"m\srl L 1lmn}ra.n Kontral Aw,'].k Ve |il5]ms?ﬂ!§tﬂl1ltll? Kontral
Uzmanlagmamag Mecleld Geligms ve Uzmanlagmup Meeleki Gelipms ve
Terf Terf
Galiparns Aile ve I3 Yapami ile By Caligani ve Aile Yagaminy, I3
Butun Olarak Ele Alma vagamindan Ayn Olarak Els Alma
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ralitacis \ =
it alaiily Blaldant nallitesizlIK Mally

(r

-

(v

FIRMA : KAYNAK iSRAFI
HURDA VE ISKARTA

FIRMA i:;:;liﬁm . KISMEN YENIDEN iSLEME
: Rk i TAMIRAT
KAYNAK iSRAFI VE VERIMLILIGIN AZALMASI DEGiSTIRME
MOTIVASYON KAYBI URETIM KAYBI
MADDI VE MANEVi TAZMINAT
I ! ) -~ MUSTERi:  SATINALMA
MUSTERi:  INSAN SAGLIGI o iSLETME
MAL VE HiZMETLERDE TATMINSIZLIK TAMIR
GUVEN si;LiK ZAMAN KAYBI
MAGDURIYET TESIS

Deming’in 14 ILKESI

. Uriin ve hizmetin kalitesinin iyilestirilmesi icin amaclarda stireklilik yaratin.
. Yeni felsefeye uyum saglayin.

. Kaliteye muayene ile ulagsmaya son verin.

. Satin almada fiyata bakarak degil topyekiin maliyete bakarak karar verin.

1
2
3
4
5. Kalite ve verimliligi artiracak sekilde Gretim ve hizmet sunum sistemini stirekli olarak gelistirin.
6. isbasi egitim programlari olusturun.

7. Liderlik olusturun.

8. Kisilerin etkin olarak galismasi igin korkuyu uzaklastirin.

9. Calisanlarin boélimleri arasindaki engelleri yikin.

10. Calisanlara yonelik sifir hata ve verimlilik diizeyine yonelik slogan, zorlama ve hedefleri kaldirin.
11. Hedeflerle yonetim yerine liderligi yerlestirin. Yonetim ve ¢alisanlar igin sayisal hedefleri
kaldirin.

12. Galismanin mutluluk ve gururunu engelleyecek engelleri ortadan kaldirin.

13. Etkin ve glicll bir egitim ve kisisel gelisim programi olusturun.

14. Donlsim gergeklestirmek icin harekete gecin. Donlisim herkesin isidir.
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ISO 9000 STANDARTLARI

ISO 9000 serisi standartlar, 1994 yilinda sinirli kapsamda bir giincellemeye ugratilmis olmakla birlikte, bu
standartlarin 2000 revizyonlari daha kapsamli tutulmustur. 2000 yili revizyonuna kaynak tekil eden,
ISO/TC 176 nin 40 llkedeki 1,120 isletmede gergeklestirdigi bir arastirmadir. Farkli Glkelerdeki yaklasik
100 kadar isletme de, ISO/TC176 nin baslattigl bir pilot projeye katilarak gelistiriimekte olan taslak
standartlarin degerlendirilmesinde gorev almiglardir.

Yeni diizenlemeler gergevesinde mevcut ISO 9000 standartlari serisi yalnizca 3 kalite yonetimi standardina
indirgenmistir:

ISO 9000:2000 (Kalite Yonetim Sistemi - Esaslar ve Terminoloji)
ISO 9001:2000 (Kalite Yonetim Sistemi - Sistem sartlari)
ISO 9004:2000 (Kalite Yonetim Sistemi - Performans iyilestirme Kilavuzu)

Yeni revizyon gercevesinde, terminolojide de degisiklik yapilmistir. Standarda kullanilan trin  terimi
hizmeti de kapsamaktadir.

T erm inoloji

ITEIﬂBTi.lE{_'i. —— isletm e ——e- A O s teri I

Ifg #6801 PF4 fzmam s TE O FPESI-IPF4 tzmnam tr

Tasgeran Tedaribkgp1

Bir isletmede 1SO 9001 kalite glivence sistemini basari ile kurulabilmesi igin gerekli adimlar sunlardir:

Karar Adimi: Kalite planlari hazirlanmali ve kalite stratejisi belirlenmelidir. Yonetimin kararliligi
kesinlemeli ve mevcut kaynaklar (techizat, insan, vb.) tanimlanmalidir. isletme igerisinden bir  proje
lideri belirlenmeli ve bir ekip olusturulmalidir.

Mevcut Durumun Degerlendirilmesi: Kalite Glivence standardi incelenmeli, dokiimantasyon olusturulmali
ve gerekli personelin konu ile ilgili gorevlendirilmeleri yapilmahdir.

Eksiklerin Tamamlanmasi: Olusturulan sistem prosedirleri gdézden gegirilerek bunlarin uygunlugu
degerlendirilmelidir. Sistemin mevcut bosluklari tanimlanmaldir ve kapsam belirlenmelidir.

Uygulama Plani: Gérev dagilimlari yapilmali, faaliyet planlari olusturulmali ve i disiplini saglanmalidir.

Dokiimantasyon Prosesi: Dokiimantasyon yapisi olusturulmali, dokiiman kontroli saglanmali ve prosesler
gozden gegirilmelidir.

Uygulama Faaliyetleri: Sistem dokiimantasyonunu kullanacak personel sisteme dahil edilmeli, personele
egitim verilmeli ve kalite sisteminin kullanildigindan emin olmak Gzere faaliyetler baslatiimahdir.

Tetkik: Dokiimanlar vasitasiyla performans degerlendirilmeli, i¢ kalite tetkikleri tamamlanmall,
sertifikalandirma asamasi icin hazirliklar yapiimaldir.

Misteri/Sertifikalandirma Kurulugunun Tetkiki: Kalite sisteminin mevcudiyeti belgelenmeli, dizeltici
faaliyetler gergeklestirilmeli ve  kalite glivence modeli ne uygun galisildigi gosterilmelidir.
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ISO 9001 kalite sistem sartlarini saglamak igin, kalite politikasini, dokiimante edilmis prosedirleri ve
talimatlar olusturarak bir kalite sistemi kurulmali ve organizasyonun Uriin ve/veya hizmetlerinin belirtilen
sistem sartlarini karsilamasini saglamak lzere bu kalite sistemi muhafaza edilmelidir. Kalite Sistemi
Dokiimantasyon Yapisi (tepeden tabana doru) asagidaki unsurlari igerir:

%+ Politikalar
+* Prosedirler

RS

% Talimatlan
++ Ekipman Calistirma El Kitaplari

X/

% Kalite Sistem Kayitlar

ISO 9001 Kalite Sistemi
Dokiimantasyon Elemanlar:

Politikalar

Ne istenivor?

Prosediirler

Him, Ne, Ne Zaman, Nerede, Nigin 7

is Talimatlar

Prosediirler Nasil Uvgulapacak?

Ekipman Cahstirma El Kitaplar

Ekipman Nazl Calistirihr ve Onarilir?

Kalite Sistem Kayitlar

Yukarsdakilerie Timiiniin Belgelenmesi ve Elde Edilen Sonuclar

Kalite Politikasinda Ele Alinmasi Gereken Konular:

% Urinlerin kalite diizeyi,
% Urin guvenirligi,
«» Mausterilerle iliskiler,

X/

% Saticllarlailiskiler,
«* Personelle iliskiler

L)

Kalite Politikasi Ornegi:  Uriin alanimizda kalitede lider olabilmek icin fiyat ve rekabet ortamina bali
olarak mdusterilerimizin ilk ve siiregelen ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak kalite seviyesini saglamak
firmanin politikasidir.

Kalite El Kitabi

isletme, bir Kalite El Kitabi hazirlamalidir. Bu Kalite El Kitabu:

++ Kalite Politikasini igerir,

X/

% Genel sistemi goz online serer,
«* Pazarlama aracidir,

+» iletisim mekanizmasidir,

+« Egitim aracidr,

++ Sistemin gozden gecirilmesi ve tetkikine yardimcidir.
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Prosediirler

“Prosedir, herhangi bir icin (veya birbirini izleyen ilerin) nasil yapilacagini, sorumluluklari, tutulacak
kayitlar, bilgi akisini tanimlayarak ve belli bir akila anlatan, icin hep ayni tarzda yapilabilmesi ve
iyilestirilmesi icin Uzerinde calisilabilecek bir standart olusturan, ilgili personel icin baglayici olan bir
yazidir.”
Proseddirler:

% lsin safhalarini tanimlar,

+»+ Kalite El Kitabindaki politikayi destekler,

**» Musteri isteklerinin karsilanmasinda etkili olan tim faaliyetleri kapsar.

Prosedir Kapsami: Kalite Sistem Prosediiriinde sunlar Yer Almalidir:
s Amag
¢ Uygulama Alani % Ne gergeklestirilecek,
< Tanimlar **» Nerede kontrol edilecek,
«» Sorumluluklar ¢ Kim faaliyet/kontrolden sorumludur,
+» Uygulama ¢ Nasil gerceklesecek/kontrol edilecek,
+» Doklimantasyon ¢ Ne zaman gerceklesecek/kontrol
% ilave Dokiimantasyon edilecek,
% Ne - Neden - Ne Zaman - Nasll - Nerede -
Kim?

4.2 ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Prensipleri

Bir isletmenin basarili bir sekilde yonetilebilmesi igin gerekli olan ve Ust yonetim tarafindan kullanilacak
sekiz kalite yonetim prensibi agsagidaki sekilde tanimlanmistir:

X/
o

Miusteri Odakhlik

Liderlik

Galisanlarin Katiliminin Saglanmasi

Proses Yaklasimi

Yonetime Sistemsel Yaklasim

Surekli iyilegtirme

Karar Verme isleminde Gergekgi Yaklagim

iki Yonli Fayda Olusturmaya Yénelik Tedarikgi iliskileri

X/
o

X/
o

X/
o

X/
o

X/
°

X/
°

X/
o

ISO 9001:2000 sistemi, Proses Temelli Kalite Yonetim Sistem Modelini benimsemektedir.
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ISO 2001:2000 Kalite Yonetimi Proses Modeli

Kalite Yinetim Siztemi

Sirekli [yilestirme

o —— — = | ‘Yonetimin
Sorumlulugu ‘.\
Kaynak b
Yonetimi ' —
iyilestirme

\

Uriiniin

Miisteri Gereksinimleri
Miisteri Memnuniyeti

Uriln §
Gergeklestirilmesi '

kel Vietn§
4.3 1SO 9001-2000 Kalite Yénetimi Sistem Sartlari

Kalite yonetim sisteminin benimsenmesi, kurulugun stratejik bir karari olmalidir. Kurulugun kalite
yonetim sisteminin tasarimi ve uygulanmasi, ¢esitli ihtiyaglardan, 6zel hedeflerden, sunulan urinlerden,
calisilan proseslerden ve kurulugun blylkligu ve yapisindan etkilenir. Kalite yonetim sisteminin
yapisindaki tek tipliligin veya dokimantasyonunun tek tipliliginin uygulanmasi bu standardin amaci
degildir.

Proses Yaklasimi

Bir kurulu, etkin galsmasi igin, birgok baglantili faaliyetleri tanimlamali ve ydnetmelidir. Kaynaktan
kullanan ve girdilerin, ciktilara doénlsiminin saglanmasi icin yonetilen faaliyet, proses olarak
degerlendirilebilir. Genellikle, bir prosesin ¢iktisi, bir sonrakine dorudan girdi olusturur.

Kurulu icinde prosesler sisteminin uygulanmasi, bu proseslerin tanimlanmasi, etkilesimleri ve proseslerin
yonetilmesi ile birlikte " proses yaklasimi" olarak adlandirilir.

Proses yaklasiminin avantaji, proseslerin olusturdugu hem prosesler sistemi dahilindeki bireysel prosesler
arasi baglanti ve hem de bunlarin bilesimi ve etkilesimleri tizerinde stirekli bir kontrol saglamasidir.

++ Boyle bir yaklasim, kalite yonetim sisteminde kullanildiginda;

L)

% Sartlarin anlasilmasinin ve yerine gelistirilmesinin,
*»* Proseslerin deger katma acisindan dikkate alma gereksiniminin,
J

% Proses performans ve etkinliginin sonuglarinin elde edilmesinin ve,
++ Obijektif 6lcime dayanan proseslerin sirekli iyilestirilmesinin 6nemini vurgular.

L)

Proses temeline dayanan kalite yonetim sistemi modeli, Madde 4 ten Madde 8'e kadar verilen proses
baglantilarini gosterir. Bu gosterimde, sartlarin girdi olarak tanimlanmasinda mdisteri 6nemli bir rol
oynamaktadir. Musteri memnuniyetinin izlenmesi, musteri algilamalari iie ilgili bilgilerin, kurulugun
musteri isteklerini karsilayip karilamadigi acisindan degerlendirilmesini gerektirir. Proses modeli, bu
standardin tiim sartlarini kapsar, ancak bu prosesleri detayli seviyede gostermez. "Planla-Uygula - Kontrol
et - Onlem al" olarak bilinen (PUKO) metodoloijisi, biitiin proseslere uygulanabilir.

v Planla: Bu asama, musteri istekleri ve kurulugun politikasi ile uyumlu sonuglarin ortaya ¢ikmasi icin
gerekli objektif hedefleri ve prosesleri olusturur,
v’ Uygula: Proseslerin uygulandigi asamadir,
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v" Kontrol Et: Proseslerin ve (rinin, politikalar, hedefler ve uriinin sartlarina gore izlenmesi,
Olclilmesi ve sonuglarin rapor edilmesi asamasidir,
v Onlem Al: Proses performansini siirekli iyilestirmek icin gerekli tedbirlerin alindigi asamadir.

Madde-4: Kalite Yonetim Sistemi

Genel sartlar

Kurulu, bu standardin 6ngordigi sartlara uygun olarak bir kalite yénetim sistemi olusturmali, dokiimante
etmeli, uygulamali, strekliligini saglamali ve bunun etkinligini strekli iyilestirmelidir. Prosesler, kurulu
tarafindan bu standardin sartlarina uygun olarak yonetilmelidir.

Dokiimantasyon sartlari
Kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu;

U Kalite politikasinin ve kalite hedeflerinin dokiiman haline getirilmis beyanlarini,
O Kalite el kitabini,
U Bu standardin 6ngordigiu dokiimante edilmis prosediirleri,
U Proseslerin etkin planlanmasini, uygulanmasini ve kontrolini saglamak i¢in kurulugun ihtiyag
duydugu dokiimanlari,
U Bu standardin 6ngordiaga kayitlari icermelidir.
Kalite El Kitabi

Kurulu, asagidakileri iceren bir kalite el kitabi olusturmali ve siirekliligini saglamahdir. Kalite El Kitabi,

++ Herhangi bir hari¢ tutmanin ayrintilari ve gerekceleri dahil olmak (izere kalite yonetim sisteminin
kapsamini,

¢ Kalite yonetim sistemi icin olusturulmus dokiimante edilmis prosedurleri veya bunlara atiflari,

+¢ Kalite yonetim sistemi proseslerinin birbirine olan etkilerini tarif etmelidir.

Dokiimanlarin Kontrolii:
Kalite yonetim sistemi tarafindan gerekli goriilen dokiimanlar kontrol altina alinmalidir. Asagidaki ihtiyac
duyulan kontrolleri tanimlamak icin dokiimante edilmis bir prosediir olusturulmalidir:
¢ Yayimlanmadan 6nce dokiimanlarin yeterlilik agisindan onaylanmasi,
«» Dokumanlarin gbzden gegcirilmesi, gerektiginde glincellestirmesi ve tekrar onaylanmasi,
Dokiiman degisikliklerinin ve glincel revizyon durumunun belirlenmesinin saglanmasi,
Yiuridrlukteki dokimanlarin ilgili baskilarinin  kullanim noktalarinda bulunabilir olmasinin
saglanmasi,
% Dokiumanlarin okunabilir kalmasinin ve kolaylikla belirlenebilmesinin saglanmasi,
Dis kaynakli dokiimanlarin belirlenmis olmasi ve bunlarin dagitiminin kontrol edilmesinin
saglanmasi,
¥ Guncelligini yitirmis dokimanlarin, herhangi bir amagla saklanmalari durumunda, istenmeyen
kullaniminin édnlenmesi igin bunlara uygun bir isaretleme uygulanmasi.

L)

o

X/
o

X/
°

0

A X4

>

Kayitlarin Kontrolii: Kayitlar, kalite yonetim sisteminin uygulandiginin kanitlanmasi i¢in olusturulmal ve
muhafaza edilmelidir. Kayitlar okunabilir olarak kalmali, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar elde edilebilir
olmalidir. Kayitlarin belirlenmesi, muhafazasi, korunmasi, tekrar elde edilebilir olmasi, saklama sliresi ve
elden cikarilmasi igin gereken kontrollerin tanimlanmasi amaciyla dokiimante edilmis prosedir
olusturulmalidir.
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Madde-5: Yonetim Sorumlulugu

Yonetimin Taahhiidii: Ust ydnetim, kalite yonetim sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve etkinliginin
surekli iyilestirilmesi igin taahhitlerine dair kanitlarini asagidaki yollarla saglamalidir:

+* Kurulusa, yasal sartlar ve mevzuat sartlari da dahil olmak lizere, musteri sartlarinin da yerine
getirilmesinin 6nemini iletmekle,

Kalite politikasini olusturmakla,

Kalite hedeflerinin olusturulmasini saglamakla,

Yonetimin gézden gegirmesine ait ¢alismayi yapmakla,

Kaynaklarin bulunabilirligini saglamakla.

X/
o

X/
o

X/
o

A X4

Miisteri Odaklilik: Ust yénetim, miisteri tatmininin artirilmasi amacina ydnelik olarak, misteri sartlarinin
belirlenmesi ve bunlarin gereklerinin yerine getirilmis olmasini saglamalidir.

Kalite Politikasi: Ust yonetim, kalite politikasinin; Kurulugun amacina uygunlugunu,

0.0

Kalite yonetim sisteminin sartlarina uyma ve etkinlimin strekli iyilestirilmesi taahhld icermesini,
Kalite hedeflerinin olusturulmasi ve gbzden gegirilmesi igin bir ¢cergeve olusturulmasini,

Kurulu icinde iletilmesini ve anlasiimasini,

Surekli uygunluk igin gbzden gegirilmesini saglamalidir.

7 7
XA X4

X3

<

Planlama: Ust yénetim, kurulu icinde, iriin sartlarinin karsilanmasi icin gerekli olan sartlar da dahil olmak
Uzere, kalite hedeflerinin kurulugun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde olusturulmasini saglamahdir. Kalite
hedefleri 6lcilebilir olmali ve kalite politikasi ile tutarli olmaldir. Ust yénetim;

3

S

Kalite hedefleri de dahil olmak Uzere kalite sistem sartlarini yerine getirmek igin, kalite yonetim sisteminin
planlanmasini,

+» Kalite yonetim sisteminde, degisiklikler planlanip uygulandiginda, kalite yonetim sisteminin butinluginin
sirdardlmesini saglamalidir.

Sorumluluk, Yetki ve iletisim: Ust ydnetim, sorumluluklarin ve yetkilerin, tanimlanmasini ve kurulu icinde
iletimini saglamaldir. Ust ydnetim, diger sorumluluklarina bakilmaksizin asagidakileri iceren yetki ve
sorumluluklara sahip olan yonetimden bir liyeyi temsilci olarak atamalidir. Yonetim Temsilcisi;

.0

Kalite yonetim sistemi icin gerekli proseslerin olusturulmasini, uygulanmasini ve sirekliligini saglamali,
Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirilmesi icin herhangi bir ihtiya¢ oldugunda (st yonetime
rapor vermeli,

Kuruluda, musteri sartlarinin bilincinde olunmasinin yayginlastirilmasini saglamalidir.

L)

/
0.0

X3

S

iletisim: Ust ydnetim, kuruluda uygun iletisim proseslerinin olusturulmasinin ve iletisimin, kalite yénetim
sisteminin etkinligini de dikkate alarak gerceklemesini saglamahdir.

Yonetimin Gézden Gegirmesi: Ust yonetim, kurulugun kalite yénetim sisteminin ve bu sistemin, stirekli
uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini saglamak icin Planlanmis araliklarla gozden gecirmelidir. Bu gézden
gecirme, kalite politikasi ve kalite hedefleri de dahil olmak {Uzere, iyilestirme firsatlarinin
degerlendirmesini, kalite yonetim sisteminde degisiklik ihtiyaglarini icermelidir. Yonetimin goézden
gecirmelerinden elde edilen kayitlar muhafaza edilmelidir. Yonetimin gézden gecirme girdisi, asagida
belirtilen konulardaki bilgileri icermelidir:
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X/
o

Tetkiklerin sonuglari,

Mdsteri geri beslemesi,

Proses performansi ve (irlin uygunlugu,

Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu,

Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,
lyilestirme icin dneriler

X/
o0

X/
o0

X/
o

X/
L X4

X3

*¢

Yonetim gozden gegirme ¢iktisi, asagidakilerle ilgili kararlari ve faaliyetleri icermelidir:
+» Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin iyilestirilmesi,

«»» Musteri sartlari ile ilgili GrlnUn iyilestirilmesi,

3

Kaynak ihtiyaglari.

Madde-6: Kaynak Yonetimi Kurulus;

+» Kalite yonetim sistemini uygulama, sirdirme ve etkinligini strekli iyilestirme,
% Musteri sartlarinin yerine getirilmesi yolu ile musteri memnuniyetini artirmak, icin gerekli olan kaynaklari
belirlemeli ve saglamalidir.

insan Kaynaklari: Uriin kalitesini etkileyen ileri yapan personel, uygun érenim, egitim, beceri ve deneyim
yoninden yeterli olmalidir. Kurulus;

/
0.0

Uriin kalitesini etkileyen ileri yiiriiten personel igin gerekli yeterli belirlemeli,

Egitim saglamali veya bu gibi ihtiyaclari karsilamak icin diger tedbirleri almal,

Alinan tedbirlerin etkinligini degerlendirmeli,

Personelinin yaptiklari ilerin 6neminin ve uygunlugunun farkinda olmasini saglamali ve kalite hedeflerinin
basarilmasi icin nasil katkida bulunacaklarini belirlemeli,

Ogrenim, egitim, beceri ve deneyim ile ilgili uygun kayitlari muhafaza etmelidir.

X3

S

3

S

3

S

X3

<

Altyapi: Kurulu, Griin sartlarina uygunlugu saglamak icin gerekli olan altyapiyi belirlemeli,
olusturmali ve surekliligini saglamalidir. Alt yapi, uygulanabildiginde asagidakileri kapsar:

+»+ Binalar, calima alanlari ve bununla ilgili tesisler;
¢ Proses techizati (yazilim ve donanim),

¢ Destek hizmetleri (ulastirma veya iletisim gibi).

Calima Ortami: Kurulu, trin sartlarina uygunlugunu saglamak icin gerekli olan ¢alima ortamini belirlemeli
ve yonetmelidir.

Madde-7: Uriin Gerceklestirme

Kurulus, Griiniin gergeklestirilmesi icin gerekli prosesleri planlamali ve gelistirmelidir. Uriin gerceklestirme
planlamasi, kalite yénetim sisteminin diger proseslerinin sartlari ile tutarli olmalidir. Uriin gerceklestirme
planlamasinda, kurulu uygun oldugunda asagidakileri belirlemelidir:

Kalite hedefleri ve sartlan,

Proseslerin, dokiimanlarin olusturulmasi ve triine 6zgi kaynaklarin saglanmasi icin ihtiyaglari,

% Uriine 6zgii gerekli dogrulama, gecerli kilma, izleme, muayene ve deney faaliyetleri ve triin kabulii igin
kriterleri,

/
0.0
K/
0’0
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+» Gergeklestirme proseslerinin ve bunun sonucu meydana gelen Uriinun sartlari karsiladigina dair kanitlar
saglamak icin gereken kayitlari.

Bu planlamanin ciktisi, kurulugun ¢alima metoduna uygun bir formda olmalidir. Kalite yonetim sisteminin
proseslerini (Urin gerceklestirme proseslerini iceren) ve belirli bir irline, projeye veya sozlesmeye

uygulanan kaynaklari belirten bir dokiiman, Kalite Plani olarak adlandirilabilir.

Miisteriyle iliskili Prosesler: Kurulus;

+» Teslim ve teslim sonrasi faaliyetler icin sartlar da dahil olmak (izere misteri tarafindan belirtilmis olan
sartlar,

«» Musteri tarafindan beyan edilmeyen ancak, biliniyorsa tanimlanan veya amaclanan kullanim igin gerekli
plan sartlari,

% Urinle ilgili yasal ve mevzuat sartlarini,

Varsa gerek gorecegi ilave sartlari belirlemelidir.

X3

<

Kurulus, Urine bagh sartlari gézden gecirmelidir. Bu gézden gecirme, kurulugun mdisteriye Grind
saglamayi taahhit etmesinden 6nce (mesel3; tekliflerin verilmesi, s6zlesmelerin veya siparislerin kabulQ,
sdzlesme veya siparisteki degisikliklerin kabulli) yapiimali ve

% Urin sartlarinin tanimlanmasini,
% Onceden ifade edilenlerden farkli olan sézlesme veya siparis sartlarinin ¢éziimlenmesini,
¢ Kurulugun tanimlanan sartlari karilama yeterliligine sahip olmasini saglamalidir.

Gozden gecirme sonugclarinin ve bu goézden gecirmeden kaynaklanan faaliyetlerin kayitlari muhafaza
edilmelidir. Musteri sartlarinin dokiimante edilmis beyaninin saglanmadig durumlarda, musteri sartlari,
kabulden 6nce kurulu tarafindan teyit edilmelidir. Uriin sartlar degistiginde, kurulu, ilgili dokiimanlarin
dizeltilmesi ve ilgili personelin bu degisen sartlardan haberdar edilmis olmasi saglanmahdir.

Kurulus, asagidakilerle ilgili olarak misterileri ile iletisim icin etkin dizenlemeleri belirlemeli ve
uygulamalidir:

% Urin bilgisi,
+¢ Tadiller de dahil olmak Uzere, basvurular, s6zlesmeler veya siparis alimi,
*» Musteri sikayetleri de dahil olmak lizere musteri geri beslemesi.

Tasarim ve Geligtirme: Kurulu, Grinin tasarimini ve gelistirilmesini planlamali ve kontrol etmelidir.
Tasarim ve gelistirme planlamasi asamasinda, kurulu asagidakileri belirlemelidir:

+* Tasarim ve gelistirme asamalarini,
+* Her tasarim ve gelistirme asamasina uygun gézden gecirme, dogrulama ve gecerli kilmayi,
¢ Tasarim ve gelistirme sorumluluklari ve yetkileri.

Kurulus, etkin iletisimi ve sorumluluklarin agik¢a belirlenmesini saglamak igin tasarim ve gelistirmenin
icinde yer alan farkli gruplar arasindaki etkilesimleri (baglantilari) yonetmelidir. Planlama ciktisi, uygun
oldugunda, tasarim ve gelistirme ilerledik¢e glincellestiriimelidir.

Uriin sartlar ile ilgili girdiler belirlenmeli ve kayitlar muhafaza edilmelidir. Bu girdiler asagidakileri
icermelidir:
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>

% Fonksiyon ve performans sartlari,

Uygulanabilen yasal ve mevzuat sartlari,

Uygulanabildiginde dnceki benzer tasarimlardan elde edilen bilgileri,
+* Tasarim ve gelistirme icin esas olan diger sartlari.

L)

X/ X/
XA X4

Bu girdiler, yeterlilik bakimindan gézden gecirilmelidir. sartlar, tam, tek anlamli olmali ve birbiri ile geliskili
olmamalidir.

Tasarim ve gelistirme ciktilari, tasarim ve gelistirme girdisine kari dogrulamayi saglayabilecek bir formda
temin edilmeli ve serbest birakilmadan 6énce onaylanmalidir. Tasarim ve gelistirme ¢iktilari;

DS

» Tasarim ve gelistirme igin girdi sartlarini karsilamal,

Satin alma, Uretim ve hizmet sunumu igin uygun bilgiyi saglamali,

Uriin kabul kriterlerini icermeli veya atif yapmall,

Uriintin giivenli ve uygun kullanimi icin esas olan uriin karakteristiklerini belirtmelidir.

X/
o

X3

*¢

X/
o

Uygun asamalarda, tasarim ve gelistirmenin sistematik gdzden gecirilmesi, asagida verilen amaglar igin
planli diizenlemelere uygun olarak gergeklestirilmelidir:

+¢ Sartlarin karsilanmasinda, tasarim ve gelistirme sonuglarinin yeterliliginin degerlendirilmesi,
++ Herhangi bir problemin belirlenmesi ve dnerilen faaliyetlerin tanimlanmasi.

Bu gozden gecirme faaliyetine katilanlar, gbzden gecirilmekte olan tasarim ve gelistirme asamalari ile ilgili
fonksiyonlarin temsilcilerini de icermelidir. Gézden gecirme ve gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlari
muhafaza edilmelidir.

Tasarim ve gelistirme giktilarinin, tasarim ve gelistirme girdi sartlarini karsiladigindan emin olmak igin
planh diizenlemelere uygun olarak dogrulama yapilmalidir. Dogrulama ve gerekli faaliyetlerin sonuglarinin
kayitlari muhafaza edilmelidir.

Nihal Grintn bilindiginde amaclanan kullanimi veya belirtilmiss uygulama sartlarini karsilayacak
yeterlilikte olmasini saglamak icin planlanan dizenlemelere goére tasarim ve gelistirme gecerliligi
yapilmalidir. Uygulanabildigi yerlerde, gecgerli kilma, Griniin tesliminden veya uygulanmasindan 6nce
tamamlanmis olmalidir. Gegerli kilma ve gerekli faaliyetlerin sonuglarinin kayitlari muhafaza edilmelidir.

Tasarim ve gelistirme degisiklikleri belirlenmeli ve kayitlari muhafaza edilmelidir. Bu degisiklikler
uygulamaya konulmadan 6nce, uygun oldugunda goézden gegirilmeli, dogrulanmal, gecerli kilinmali ve
onaylanmalidir. Tasarim ve gelistirme degisikliklerinin gézden gegirilmesi, degisikliklerin dnceden teslim
edilmis Grlin ve Urind olusturan pargalar Uzerindeki etkisinin degerlendirilmesini de igermelidir.
Degisikliklerin gdozden gecirilmesi ve gerekli faaliyetlerin sonuclari ile ilgili kayitlar muhafaza edilmelidir.

Satin Alma: Kurulu, satin alinan Grlinin, belirtilen satin alma Tedarikgiye ve satin alinan Urine uygulanan
kontroliin tipi ve igerigi, satin alinan Grinln sonraki Griin gergeklestirilmesine olan etkisine veya nihai
Urine bagimli olmalidir. Kurulu, tedarikgilerini, Kurulu sartlarini karsilayan riin saglama yetenegi
temelinde degerlendirmeli ve se¢melidir. Segme, degerlendirme ve tekrar degerlendirme igin kriterler
olusturulmalidir. Degerlendirme sonuglari ve bu degerlendirme sonucu olarak ortaya c¢ikan gerekli
faaliyetlerin kayitlari muhafaza edilmelidir .
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Satin alma bilgisi, satin alinacak trlini agiklamali ve uygun oldugu yerlerde asagidakileri icermelidir:

% Uriin onayi, prosediirler, proses ve donanimlar igin sartlari,
+* Personelin niteligi icin sartlari,
¢ Kalite yonetim sistemi sartlari.

Kurulus, tedarikgilere iletilmeden 6nce belirlenmis satin alma sartlarinin yeterliligini saglamalidir.

Kurulus, satin alinan Grindn belirtilmis satin alma sartlarini karsilamasini saglamak igin, gerekli muayene
veya diger faaliyetleri olusturmali ve uygulamaldir. Kurulu veya onun mdsterisi, tedarikcinin yerinde
dogrulama yapmak istediginde, satin alma bilgisinde, talep edilen dogrulama diizenlemelerini ve Grinin
serbest birakilma metodunu belirtmelidir.

Uretim ve Hizmetin Sunulmasi: Kurulu, kontrollii sartlar altinda lretim ve hizmet saglamayi planlamali ve
ylritmelidir. Kontrolll sartlar, uygulanabildiginde;

X/
o

Uriiniin karakteristiklerini agiklayan bilgilerin bulunabilirligini,

Gerekli oldugunda, calima talimatlarinin bulunabilirligini,

Uygun techizatin kullanimini,

izleme ve 6lgme cihazlarinin bulunabilirligini ve kullanimini,

izleme ve élgmenin uygulanmasin,

Serbest birakma, teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerin uygulanmasini kapsamalidir.

X/
o

X/
o

X/
o

X/
o

X3

*¢

Kurulus, elde edilen ¢iktinin, sonraki izleme ve 6lgme ile dogrulanamadigi yerlerdeki Gretim ve hizmet
saglama proseslerini gecgerli kilmalidir. Bu, Grin kullanima girdikten veya hizmet verildikten sonra
kusurlarin gortniar oldugu yerlerdeki prosesleri icerir. Gegerli kilma, bu proseslerin Planlanmis sonuglari
elde edebilme yetenegini géstermelidir. Kurulus, uygulanabilir oldugunda asagidakiler de dahil olmak
Uzere, bu prosesler icin diizenlemeler yapmalidir:

¢ Bu proseslerin gézden gegirilmesi ve onaylanmasi igin tanimlanmis kriterler,
¢ Techizatin ve personelin yeterliliginin onaylanmasi,

¢ Belirli metotlarin ve prosediirlerin kullanilmasi,

¢ Kayitlar igin sartlar,

+* Yeniden gecerli kilma.

Uygun durumlarda, kurulu, Griind, Griin gergeklestirilmesi sirasinda uygun yollarla tanimlamalidir. Kurulu,
riin durumunu izleme ve dlgme sartlarina gére belirlemelidir. izlenebilirlik bir art oldugunda, kurulu,
Urtniln tek olarak belirlenmesini kontrol ve kayit etmelidir.

Miisteri Miilkiyeti: Kendi kontroli altinda oldugu veya kullanildigi slirece, kurulu misteri miulkiyetine
dikkat gostermelidir. Kurulu, kullanim icin veya Urin olusturmak lizere birlestirmek icin saglanan mdsteri
mdlkiyetini tanimlamal, dogrulamali, korumali ve giivenligini saglamaldir. Herhangi bir musteri mulki
kaybolursa, zarar gorirse veya kullanim icin uygun olmayan halde bulunursa, bu durum miusteriye
bildirilmeli ve kayitlar muhafaza edilmelidir.

Uriiniin Muhafazasi: Kurulu, i¢ proses siiresince ve amaglanan teslimata yerine ulasincaya kadar uriiniin
uygunlugunu muhafaza etmelidir. Bu koruma, tanimlamayi, tasimayi, ambalajlamayi, depolamayi ve
muhafazayi icermelidir. Muhafaza, tGrin tekil eden pargalara da uygulanmalidir.

Ceyda KOCABAS 2013 Sayfa 50



KALITE GUVENCE VE STANDARTLARI DERS NOTLARI

izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii: Kurulu, taahhiit edilen izleme ve &lgmeyi ve riiniin belirlenen
sartlara uygunlugunu kanitlamak icin gereken izleme ve 6lgme cihazlarini belirlemelidir. Kurulu, izleme ve
Olcmelerin yapilabilmesini ve bunlarin izleme ve 6lgme sartlari ile tutarl olmasini saglayacak prosesleri
olusturmalidir. Gerekli oldugunda, gegerli sonuglarin saglanmasi igin 6lgme techizati;

++ Belirlenmis araliklarla veya kullanimdan once uluslararasi veya ulusal 6lgme standartlarina
kesintisiz bir zincirle izlenebilir 6lgme standartlari ile kalibre edilmeli veya dogrulanmalidir. Bu tipte
standartlarin  bulunmadigi vyerlerde kalibrasyon ve dogrulamada esas alinan hususlar
kaydedilmelidir,

++ Ayarlanmali veya gerekli oldugunda tekrar ayarlanmalidir.

++ Kalibrasyon durumunu tespit etmeye imkan verecek sekilde tanimlanmis olmalidir.

% Olcme sonuclarini gegersiz kilacak bicimde ayarlanmamali ve bundan kaginilmalidir.

*

%+ Tasima, bakim ve depolanma sirasinda hasar ve bozulmalara kari korunmalidir.

Kurulus, techizatin sartlara uygunlugu bulunmadiginda, daha Onceden yapilmis 6lgme sonuglarinin
gecerliligini degerlendirmeli ve bu sonuglarin gecerliligini kaydetmelidir. Kurulu, bu durumdan etkilenen
teghizat ve Urin hakkinda uygun tedbiri almalidir. Kalibrasyon ve dogrulama sonuglarinin kayitlari
muhafaza edilmelidir. Belirlenmis sartlarin izlenmesinde ve Olcilmesinde kullanildiginda bilgisayar
yaziliminin, amaclanan uygulamayi yerine getirme yetenegi teyit edilmelidir. Bu islem, ilk kullanimdan
once yapilmali ve gerektiginde yeniden teyit edilmelidir.

Madde-8: Olcme, Analiz ve iyilestirme

Kurulus, asagidakiler igin gerekli olan izleme, 6lgme, analiz ve iyilestirme proseslerini planlamali ve
uygulamalidir:

% Uriintin uygunlugunu géstermek,
+» Kalite yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak,
+» Kalite yonetim sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmek.

Bu, istatistiksel teknikler ve bunlarin kullanim derecesini de kapsayan, uygulanabilir metotlarin tayin
edilmesini kapsamalidir.

Miisteri Memnuniyetini izleme ve Olgme: Kalite yénetim sistemi performansinin élgmelerinden biri
olarak, kurulu, musteri sartlarinin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki musteri algilamasi ile ilgili bilgileri

izlemelidir. Bu bilgileri elde etmek ve kullanmak icin metotlar belirlenmelidir.

i¢ Tetkik: Kurulu, kalite ydnetim sisteminin;

3

S

Planlanmis diizenlemelere, bu standardin sartlarina ve kurulu tarafindan olusturulan kalite yoénetim sistemi
sartlarina uyup uymadigini ve

Etkin olarak uygulanip uygulanmadigini ve siirdirilip strdirilmedigini belirlemek icin planli araliklarla i¢
tetkikler yerine getirmelidir.

X3

<

Bir tetkik programi, ge¢mis tetkiklerin sonuglari da dahil olmak (zere, tetkik edilecek alanlarin ve
proseslerin 6nem ve durumlari dikkate alinarak planlanmalidir. Tetkik kriterlerinin, kapsami, sikligi ve
metotlari tanimlanmalidir. Tetkikgilerin se¢imi ve tetkikin uygulanmasi, tetkik prosesinin objektifligini ve
tarafsizhigini saglamalidir. Tetkikciler kendi ilerini tetkik etmemelidir. Tetkik edilmekte olan alandan
sorumlu yonetim, tespit edilmis uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin ortadan kaldirilmasi igin
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gereksiz gecikmelerden kaginarak tedbirler alinmasini saglamalidir. Takip faaliyetleri, alinan tedbirlerin
dogrulanmasi ve dogrulama sonuglarinin raporlanmasini da kapsamalidir.

Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi: Kurulus , kalite ydnetim sistemi proseslerinin izlenmesi ve
uygulanabilen durumlarda 6l¢tilmesi icin uygun metotlari uygulamalhdir. Bu metotlar, proseslerin
planlanan sonuglara ulasabilme yetenegini gostermelidir. Sonuglar basarilamadiginda, Griinin
uygunlugunu saglamak icin gerektiginde, dizeltmeler ve dizeltici faaliyetler baslatiimalidir.

Uriiniin izlenmesi ve Olgililmesi: Kurulus, riin sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak icin Griiniin
karakteristiklerini izlemeli ve o6l¢melidir. Bu dogulama, Urlin gergeklestirme prosesinin uygun
asamalarinda planlanan dizenlemelere gore gergeklestirilmelidir. Kabul kriterleri ile birlikte uygunlugun
kanitlari muhafaza edilmelidir. Kayitlar, Griintn serbest birakilmasinda yetkili kisi/kisileri gostermelidir.
Uriiniin serbest birakilmasi ve hizmetin sunumu, ilgili yetkili tarafindan ve uygulanabilen durumlarda
mdisteri tarafindan onaylanmadik¢a planh diizenlemelerin tatmin edici olarak tamamlanmasina kadar
yapilmamalidir.

Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii: Kurulu, iiriin sartlarina uymayan {riiniin, yanhlikla kullaniminin veya
teslimatinin 6nlenmesi icin tanimlanmasini ve kontrol edilmesini saglamalidir. Kontroller ve uygun
olmayan Urinin ele alinmasiyla ilgili sorumluluk ve yetkiler, dokiimante edilmis bir prosedir icinde
tanimlanmalidir. Kurulu, uygun olmayan Urinl; asagidaki yollardan biri veya birden fazlasi ile ele
almalidir:

.0

Tespit edilen uygunsuzlugu gidermek icin tedbir alinmasi ile

ilgili yetkili ve uygulanabildigi durumlarda misteri ile mutabakatla kullanimi, serbest birakilmasi veya kabulii
icin yetkilendirme ile.

Urtiniin amaglanan kullanimini veya uygulanmasini engellemek icin gerekli énlemlerin alinmasiyla.

L)

/
0.0

X3

€

Uygunsuzluklarin yapisi ve sonra alinan tedbirlere ait kayitlar, alinan izinlerin kayitlari da dahil olmak
Uzere, muhafaza edilmelidir. Uygun olmayan Urin dizeltildiginde, sartlara uygunlugunu gostermek igin
yeniden dogrulamaya tabi tutulmalidir. Teslimattan veya kullanmaya basladiktan sonra uygun olmayan
Urin tespit edildiginde, kurulu, uygunsuzlugun etkilerine veya uygunsuzlugun potansiyel etkilerine kari
uygun tedbirler almalidir.

Veri Analizi: Kurulu, kalite yonetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve kalite yonetim
sisteminin etkinliginin slrekli iyilestirilmesinin nerelerde yapilabilecegini degerlendirmek icin uygun
verileri belirlemeli, toplamali ve analiz etmelidir. Bu analiz, izleme ve 6lgme sonuglarindan ¢ikan ve diger
ilgili kaynaklardan g¢ikan verileri kapsamalidir. Veri analizi asagidakilerle ilgili bilgi saglamalidir:

«» Mdusteri memnuniyeti (Madde 8.2.1),
% Urin sartlarina uygunluk (Madde 7.2.1),

7

% Onleyici faaliyet icin firsatlar da dahil olmak lizere, proseslerin ve iriinlerin karakteristikleri ve egilimleri,
+» Tedarikgiler.

lyilestirme: Kurulu, kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarini, verilerin analizini, diizeltici ve
Onleyici faaliyetleri ve yonetimin gozden gecirmesini kullanmak yolu ile kalite yOnetim sisteminin
etkinligini strekli iyilestirmelidir. Kurulu, tekrarini 6nlemek amaciyla uygunsuzluklarin nedenini giderecek
dizeltici faaliyetleri baslatmalidir. Dizeltici faaliyetler karsilasilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun
olmaldir. Dokiimante edilmis prosedir:
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/
0.0

Uygunsuzluklarin gézden gecirilmesi (musteri sikayetleri dahil),

Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,

Uygunsuzluklarin tekrarlanmamasini saglamak icin faaliyet ihtiyacinin degerlendirilmesi,
Gereken faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi,

Baslatilan faaliyetin sonuclarinin kayitlari,

Baslatilan diizeltici faaliyetin gbzden gegirilmesi igin sartlari tanimlamak Gzere olusturulmalidir.

X3

S

X3

S

3

S

7
°

X/
o0

Onleyici Faaliyetler: Kurulu, potansiyel uygunsuzluklarin olusmasini énlemek icin, sebeplerini ortadan
kaldiracak faaliyetleri belirlemelidir, Onleyici faaliyetler, potansiyel problemlerin etkilerine uygun
olmalidir. Dokiimante edilmis bir prosediir;

Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin belirlenmesi,

Uygusuzluklarin olugsmasini dnlemek igin faaliyet ihtiyacinin degerlendirilmesi,

ihtiyac duyulan faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi,

Baslatilan faaliyetlerin sonuglarinin kayitlari (Madde 4.2.4),

%* Bagslatilan onleyici faaliyetlerin gozden gegirilmesi igin sartlari tanimlamak Gzere olusturulmalidir.

7 7 7 7
LR X R X X

0

ISO 19011 Tetkik Standardi Yeni tetkik standardi ISO 19011; ISO 10011 Kisim 1, 2 ve 3 ile ISO 14010,
14011 ve 14012 standartlarini birlestirmektedir.

4.5 ISO 9001:2000 Standardindan Beklenen Yaralar

% Sektorlerin timine, her blyuklikteki isletmeye ve Urlin kategorilerin timiine uygulanabilir olmasi
Kullanimi kolay, dili anlasilir, kolaylikla terciime edilebilir olmasi

% Gerekli dokiimantasyon miktarini 6nemli dlglide azaltmasi

+* Yonetim sistemlerini, isletme proseslerine baglamasi iyilestirilmis isletme performansina doru
dogal bir hareketi baslatmasi

% Sirekli iyilestirme ve musteri memnuniyetine dogru daha bliylk oryantasyon

++ 1SO 14000 gibi diger yonetim sistemleri ile uyumluluk

+ Spesifik sektorlerde (mesela tibbi cihazlar, telekominikasyon, otomotiv, vb.) isletmenin ¢ikar ve
gereksinimlerini vurgulamada uygun bir temel olusturma

< Uyumlu ¢ift kavrami: ISO 9001, sartlari kapsarken, isletme sartlarini daha da iyilestirmek tzere ISO
9004, sartlarin daha ilerisine gidebilmektedir.

% llgili taraflarin timiindin gikar ve gereksinimlerini géz éniine almasi

4.6 Sonu¢

Bir isletmenin I1SO 9000 ve I1SO 14000 standartlari kapsaminda yapilanmasi, isletmeye pek ¢ok firsat ve
avantaji sunmaktadir. Bu iki yonetim sistem modelinin yapisal benzerlikleri bakimindan beraberce
uygulamasi da bu sistemlerin kurulmasi asamasindaki yatirirm harcamalarini énemli dl¢lide azaltacaktir.
ISO nun 40 (lkeden 1,120 isletmede gerceklestirdigi ve 1998 yilinda yayinladigi anket sonuglarinda
belirtildigi sistemi eklinde birlestirilmesi yoniinde degisikliklerin yapilmasi istenmektedir. Yine ayni anket
sonuglarinda, bu yonetim sistemlerinin, isletmenin kendi kendisini degerlendirmesine imkan tanidigini
belirtenlerin orani yaklasik %96 dir. Musterilerin oldugu kadar, firma ortaklarinin, ¢calisanlarin, toplumun
ve firmaya mal ve hizmet tedarik edenlerin bu sistemlerin mevcudiyeti yoluyla avantaj sagladigini
disunenlerin oraniise %93 tur.
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Bir isletmede bu yonetim sistemlerinin bulunmasi ve korunmasi, bu yonetim sistemlerini kurmak,
uygulamak ve yasatmak icin yapilan harcamalarin énemli bir blyikllk tekil etmektedir. Bununla beraber,
bu yonetim sistemlerine sahip olmak, misteri memnuniyetini saglamanin ve isletme proseslerinin stirekli
iyilestirilmesi yoluyla pazarda kalici olmanin temel ve vazgecilmez unsurlaridir. Ayni zamanda ISO serisi
bu standartlar ile sertifikalandirilma, pazara sunulan Grin ve/veya hizmet kalitesinde uluslararasi diizeyde

bir kararlihgin da gostergesidir. Yonetim sistemleri, ayni zamanda birer yonetim kontrol araci olarak
da isletmenin proseslerini siirekli iyilestirmesine ve ortaya cikacak problemlere kalici ¢6ziimler bulmasina
yardimci olmaktadir. Dolayisiyla, yonetim sistemleri ne sahip olmak bir anlamda, azalan maliyetler , i
kazalarinda azalma , cevreye saygili olmak , calisanlarin ise katilimi ile verimliligin artirilmasi ve

kamu onlinde iyi bir imaj ve mdisteri gliveninin saglanmasi demektir. 2000 li yillar icerisinde
isletmelerin, ISO 9000 ve ISO 14000 serisi yonetim sistemlerinin getirdigi yenilikler cercevesinde
vizyonlarini yeniden belirlemeleri ve mevcut sistemlerini c¢agin kosullarina uygun olarak goézden
gecirmeleri gerekmektedir.

PROSES/SUREC
PROSES/SUREG:
T |

e PROSES/SUREC:
VATANDAS ICIN BIR DEGER
GRUP GIRDIY1 KULLANARAK
BUNLARDAN CIKTILAR ELDE
ETMEY] AMACLAYAN:
-TEKRARL ANABILEN, )
-OLCULEBILEN, GIRD ; Siirecin CIKTI : Siiveg
-SAHIBI VE SORUMLUSU TS
(SORUMLULARI) OLAN, E::t‘-lﬂ".‘ d‘:gf.;.ij:m farafinean
-ORGANIZASYONEL HIYERARSI j'.ﬂ'l'dﬁnld.lf e
GEREKTIRMEYEN, malzamaler, andligterive
_FONKSIYONLAR(BIRIMLER) ekgpma, bilgr, A
ARASINDA GERCEKLESEN e CTE T Friilar)
~ EYLEM VE mw;s* ) atv hizmentiy.
iSLEMLERDIR. / .
SUREC ANALIZI MRDDE
AL SOMIUN
GENEL PROSES SEMASI 8 o 4l
BANTRESHE [ FORM-DELK 0] warwan
e I
! | {
bkl { i z
= B\ g il
= =0 e
] e sl | P °} r KAYHAKL]
ik __""'""""" |l,||..|| SOMUN !-'l||| -._'l.' il ' BRAKET
| |
EATRAE ] '
DI EATRAKL)
o _,- SEME(
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AMAC KULLANILACAK TEKNIK

Sorunlarda dncelik sirasimin belirlenmesi Akis Diyagrami
Isaret Cizelgesi
Pareto Diyagramm
Bevin Firtinasi

Nominal Grup Teknigi

Sorunun ne oldugu, nerede mevdana geldigi, | lzaret Cizelgesi

ne zaman mevdana geldigi ve etki alamnin o
- = Pareto Diyagranm

belirlenmesi

Histogram
Sorunun olas: biitiin nedenlerinin Isaret Clizelgesi
saptanmasi.

Pareto Diyagram
Dagihm Diyagram

Neden -Sonug Diyagranu

PUKO DONGUSU

PUKO; Planla (plan), Uygula (do), Kontrol et (check), Onlem al (action) adimlarindan olusan bir tekniktir.
Bu dort adima bir de standartlastir adimi eklenmektedir.

Planla agsamasi, siireg iyilestirme g¢alismalarinda problemin farkina varilarak gerekli bilgilerin toplandigi ve
¢6zUm icin harekete ge¢cmeyi saglayacak kararin verildigi bir asamadir. Bu asamada, problemin farkina
varma ve tanimlama, problem igin ¢6ziimler gelistirme ve problem icin ¢6zim secenegini belirleme
¢alismalari yapilarak karar verilir.

Uygula asamasi, bir bakima stire¢ performansinin olgimi sonucu ortaya ¢ikan problemi ¢6zim amaciyla
olusturulan kararin uygulamaya gecirilmesidir. Bu asamada, tanimlanan problemin ¢éziimiine yénelik en
iyi alternatifin belirlenmesi sonucunda yapilacak bir eylem plani ile uygulama baslatilr.

Kontrol Et asamasi, siiregcte yasanan problemin ¢6zimi igin yapilan planin uygulanmasinin ne derece
belirlenen problemin ¢6ziime vyoénelik sonuglar verdiginin degerlendirildigi asamadir. Tanimlanan
problemin ¢6zimu igin yapilan uygulama sonuglarinin degerlendirilmesi gerekir. Bu sire¢te amactan
sapmalarin olup olmadigi, uygulamalarin amacin gergeklestiriimesine hizmet edip etmedigi gorulir.
Kontrol sonuglarinin degerlendirilmesinde tanimlanan problemin ¢6ézuldiugi goriliirse standartlastirma
asamasina gegilebilir.

Onlem Al asamasi, planlama ve uygulama adimlarinin tekrar gézden gegirilerek sonucu etkileyen hatalarin
giderilmesi ve tekrar uygulamanin baslatilmasi demektir. Sonuglarin degerlendirilmesini takiben, amagtan
sapma ya da amaca hizmet etmeyen uygulama belirlenirse gerekli 6nlemlerin alinmasi icin tekrar
planlama yapilmasi gerekir.

Standartlastir asamasi, stirecte yasanan problemin ¢oziminl saglayan bir uygulama gerceklestirilmis ve
amaca ulasilan iyi bir sonug alinmissa standartlastirmaya gidilir. iyi sonug almayi saglayan bu uygulama
benzer problemlerin ¢oziimiine 1sik tutacag! disinilerek standartlastirilir.
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( ONLEM AL \
4

= Sinifta aktif dinlem.
= fyi not tutma
= Serbest calismaya

= Sonraki gelisim
planiicin Gretilen
yenifikirler,

= Standart hale
getirilecek
uygulamalar

Ve zamani
= Etkin Eretmen
kontrolid

PLANLA

= &Erenciile ekip

(WoNTROL =

\' {: UYGULA '_':j;-

= Planim ne derece
iyiigledi?

= SErenme sireg ve
piktilarini gelistirmek
igin ne tir dedigiklikler
yapabilirim?

* Planin tim
noktalarim
uygulama

BEYIN FIRTINASI

Bir problemin nasil ¢ozilecegi konusunda hep birlikte fikirler ortaya atmak Uzere bir grup insanin
toplanmasina BEYIN FIRTINASI TEKNIGi ad verilir.

Her Gye sirasiyla distincesini belirtir. Fikirler tikeninceye kadar bu ise devam edilir.
Her lye sirasi geldiginde bir tek fikir 5nermelidir.

Daha yararl olmak icin cok sayida fikir Gretilmelidir.

Sirasi gelen kisi “ PAS” diyebilir.

Disiinceler elestirilemez, kiigiimsenemez.

ilk defa katilanlara cesaret verilmeli, tesvik edilmelidir.

VVVVVY

Beyin Firtinasi Konulari

=t Cabhsma kurallan
@ Isim belirleme

Z Ulasilmak istenen hedefler
T Isimizle ilgili varolan sorunlar
‘T Kendi is cevreleri ile ilgili sorunlar
‘T Cikmasi1 muhtemel sorunlar

J Muhtemel ¢oziimler

Beyin Firtinasi Oturumu

Li(l('l‘ uzun bir diisiinceyi, iivenin onay1 ile kisaltabilir.
Lider onerilen diisiinceler icin yorum yapmamalidir.
Fikirler dne siiriildiikce, bir iiye bunlart yazmahidn.

@Dﬁsﬁnceler bitince oturum tamamlan:
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COKLU OYLAMA TEKNIGi

(Beyin firtinasi ile) belirlenen fikirlerin en énemlilerini takimdaki herkesin esit katiima basvurarak
tespit etmek icin kullanilan yinelemeli bir tekniktir.

¢ Bir oneriler (fikirler) listesi Uzerinde en ¢ok uzlasma saglanan maddeleri belirlemek,
% Oncelikleri belirleme, listeyi dnem sirasina gore dizip kisaltmak amaciyla kullanilir.

COKLU UYGULAMANIN YARARLARI

@ Dustince sayisini azaltir
@ Dusuincelerin dnceliklendirilmesini saglar
@En dnemli dusiincelerin tanimlanmasini saglar

UYGULAMA ADIMLARI

@ Uyeler istedikleri her éneriye oy verebilirler.

@ Belirlenen oy sayisindan fazla oy alan éneriler isaretlenir. Bunlar ikinci tura kalan maddelerdir.

@ Takimin yapisina gore oylama agik veya sessiz (6nce tek tek kagitlara yazmak, sonra sirayla okumak suretiyle)
yapilabilir.

@ Once ikinci tura kalan maddeler herkes tarafindan tamamen anlasilincaya kadar tartisilir.

@ Bu turda her uye belirli (az) sayida oy verebilir.

@ Maddeler oylamadan sonra oy sayilarina gore siralanir.

Beyin Firtinasinda Kullanilan Bir Problemin Coklu Oylama Teknigiyle Degerlendirilmesi: islerimizi Daha lyi
Yapmamizin Oniindeki Engeller Nelerdir?

Uriin Cesitliligi (0)

Motivasyon Eksikligi (16)

is kalitesinin dl¢iilmemesi (7)

Ust Yénetimin Hicbir Konuda Destek Olmamasi (6)
Kalifiye Eleman Azhgi (11)

Misteri Ozelliginden Dolayi Baski ile erken teslim tarihi verilmesi (2)
Donanim Eksikligi (1)

Yeniliklerin izlenmemesi (0)

Odeneklerin Yetersizligi (3)

Egitim Dlzeyinin Dlsuklugi (2)

Gorev Dagitimlarinin Diizglin Olmamasi (5)

Donanim Eksikligi (1)

Herkesin kendini 6nemli gérmesi, bltlinlugid bozmasi (4)
Egitime Onem Verilmemesi (3)

Bolimler arasi isbirligi ve iletisim eksikligi (2)
Performansin Ucrete Yansimamasi (8)

Calisanlarin isi Sevmemesi (7)

Angarya isler (2)

Makinelerin Uygunsuz Yerlesimi (0)

Sorunlarla Miicadele Edildigi Zaman Tepki Alinmasi (2)
Uzun Calisma Siireleri (5)

Ucretten Memnuniyetsizlik (12)

Sosyal imkan Yetersizligi (1)
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Tedarik¢i Guvensizligi (0)

Oylama Sonucu

Motivasyon Eksikligi (16)>—>->18
Ucretten Memnuniyetsizlik (12) >>->7
Kalifiye Eleman Azlig1 (11) 2 >—>2

ikinci tur oylama sonucu temel nedeni Motivasyon Eksikligi Olarak tespit etmistir.

HISTOGRAM (SIKLIK DiYAGRAMI)

HISTOGRAM ELDE EDILEN VERILERIN
PROBLEM

HALINDE GOSTERIMIDIR.

BiR
HAKKINDA TOPLANAN VERILERIN BELIRLI

ZAMAN ICINDE NASIL BIiR DAGILIMA

SEMA

BiR
VEYA

DEGISKENLIGE SAHIP OLDUGUNU GOSTERIR.

ORTAYA GIKAN DEGISKENLIK YORUMLANARAK
SORUNA YOLAGAN NEDENLERIN ORTADAN

KALDIRILMASI

HISTOGRAMLAR OLCULEBILIR VERILER

HAZIRLANABILIR.

DENEME SINAVLARINDA DOGRU CEVAPLANDIRILAN SAYISAL TUR

SORU SAYISI :
20 15 17 18
13 20 19 17
19 15 18 18
14 20 18 19
16 15 16 19
13 20 19 17
16 15 16 19
HISTOGRAMIN YORUMU:

22 18

28 20

15 16

25 20

20 17

28 20

20 17

23

14

10

24

KOLAYLASTIRILIR.
iCiN

HiISTOGRAM

lyilestirme Calismasi: Lise &drencilerinin  deneme
sinavlarinda aldiklari sayisal puanlarin ylkseltiimesi
-Hangi veriler toplanacak?

Deneme sinavlarinda dogru cevaplanan sayisal soru
sayisi hakkinda veriler toplanacaktir.

-Veriler hangi zaman arahigi iginde toplanacaktir?
Birinci donem yapilan deneme sinavlardaki notlar
-Veri toplamada hangi kaynaklar kullanilacaktir?
Deneme sinav sonuglarindan veri toplanacaktir.

N: TOPLAM VERI SAYISI: 48
R: EN BUYUK DEGER-EN DUSUK DEGER: 28-10=18

K: 65U

TUNLU BIR HISTOGRAM CIZMEYE KARAR VERELIM.

SINIF ARALIGI: R/K=18/6=3
ARALIKLAR BU ARALIKTA YERALAN VERI SAYISI

10-13
13-15
16-19
19-22
22-25
25-28

5
14
15

10

3

2

GGRENC| S&NS
b

)

2 DoGRY
CEVAPLARAN
SORUSAYISI

1013 14416 1719 2z 25 2678

Deneme sinavlarinda 6grenciler agirlikh olarak 13-16 ve 16-19 sayisal sorusunda dogru yanit

vermektedirler. Dolayisiyla,Deneme sinavlarinda dogru sayisini artirmaya yonelik hedef belirlerken bu

verilerden yararlanabilirim.Diger gruplarda yer alan 6grencilerin neden daha fazla veya az dogru

cevap verdiklerini aragtirabilirim.

Hazirlanan histogramlarda normal bir dagilim izlenmemesi mimkindiir. Bu durumda o6grencilerin

dogru cevap verdikleri soru sayilarina bagh degiskenligin genel mi yoksa o6grencilerin 0Ozel

nedenlerinden mi ortaya ciktigini arastirmaliyim.Eger genel nedenlerden ise derslerin 6gretim

metodolojisini iyilestirmem lazim.
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PARETO ANALIZi (ABC ANALIZzi)

Sorun ¢6zme slrecine baslangic noktasinin secilmesi, basarinin izlenmesi, ya da bir sorunun temel nedeninin

tanimlanmasi icin biitin sorunlarin yada kosullarin éneminin gosterilmesi gereksinimi oldugu zaman etkin

kullanilir. “Nasil ¢oziilecek?”ten ziyade “Hangi sorunlar ¢dziilecek?”Bir Soruna Yol acan Nedenlerin Oncelikle
Hangisini Ortadan Kaldirmaya Veya Etkisini Azaltmaya Yonelik Calismaliyiz? Sonu¢ PARETO ANALIZI sonunda
iyilestirme alanlari kendiliginden ortaya ¢cikmaktadir.

Fa

G0

50

40

20

20

10

CATLAKLAR

GizikLER

KARTHCALAMMA

BOYUT HATALART

I I JITITIT

DIGER

UYGULAMA ADIMLARI:

Omek: Son Al Ayda Teksir Edilen Soru Kitapgiklannda Hatal
Bask Sayisimin Artrus Oldugu Belidenmistir.
Hatalara Ait Veriler Toplanmistir.

Verilerin Ug Hata Tipi Uzerinde Yogunlastil Gézle mlenmistir. Hata
Tiplerini Ortaya Koyan Grafik Cizilmisgtir.

HATA TURLERININ

YUZDELERI

%45
%30

%25

HATA TUORLERI

Ciltleme
hatasa

baski
hatasi

numaralama
hatasi

*Beyin firtinasi ya da veri toplama yontemleri kullanilarak kiyaslanacak sorunlar segilir.
*Iinceleme zaman araligi segilir.
*Her kategori icin veri toplanir.
*Veriler buyuk degerden kiiciige dogru bar grafik halinde gosterilir.

*Her kolonun tepe orta noktasindan kiimdlatif degerler ¢izgi grafik olarak gosterilir.

Ornek: Son ii¢ ayda, yapilan béliim toplantilarinin zamaninda
baslatilip bitirilemedigi gozlemlenmigtir.

Sorunla ilgili olarak séz konusu dénemdeki hatalar ve nedenler

tespit edilmistir.

Bunlar asagidaki gibi gruplanmistir:

Toplanti zamanmnmin tim 6gretmenlerin ders saatleri ile

uyumlu olmamasi

Toplantilarin belirli bir giindemle baslatimamasi
Toplantilann helirli bir yonetim ve akis bigimine sahip

olmamasi
Planlanmamis faaliyetlerin yarattigi aksakhklar

Belirlenen hata oranlan grafik halinde gosterilmistir.

TURLERI

HATA YUZDELERI
% 40
% 30
%20
%10
HATA
Giindemsizlik ?Er:gtm Yontemsizlik  Saat

uyumsuzlugu

Ceyda KOCABAS
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SIKAYET - ADET

HATA TEKRARI ORANI
*Ders saatleri ile uyumsuzluk............. ... 1 % 10
*Belirli bir ydntemin kullanilmamasi......... 2 % 20
*Planlanmayan faaliyetlerin etkisi............ 3 % 30
*Giindemsiz toplanilmasi........ccccoeievieneee. 4 % 40
PARETO GRAFIS] GiZiLMES]

LK Ug SIKAYET TIPI TOPLAM SIKAYETIN % 75'INI OLUSTURUYOR

A

7]
SIKAYET %

! . =
N ‘ | | |

—
B
m
=]

SIKAYE

mme » M6
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SEBEP-SONUGC DiYAGRAMI (Balik Kilgigi Diyagrami)
Bir problemi doguran ya da etkileyen sebep ve faktorleri belirlemek amaciyla olusturulur. Problemlere
daha genis bir gerceveden bakma olanagi sunar. Problemin teshisi ve sureg iyilestirmeyi kolaylastirir.

TEMEL KILCIKLAR (ANA NEDENLER)

Man =insan
Machine =Makine
Mledium =Cevre/Ortam
Mlaterial =Malzeme
7 M Mlethod =Yéntem
Mlanagement =Ydnetim
Mleasurability =0Igiilebilirlik

1. Adim: Sorun Tespit edilir , baslk olarak yazilr:

Arere- Aaba ' Ogrend Ogretm propramian |

Wil

| okl

— - i A i i »  eden
Valilar | i

ohuldan dujd?

neden
| TN Aaing-Cimres; Cretmenics
ay O Fon P g o 3
Balik Kalpage Divagrani Hazirlama Adun degil? Babik adegs Do Wackerbwmns st I

2.Adim: Tespit edilecek muhtemel nedenler icin temel gruplamalar belirlenir. (ihtiyaca gére gruplar
belirlenir, Grup basliklari ve sayisi standart degildir)

3.Adim : Biitlin Gyeler beyin firtinasi oturumuna katilir, sirayla tiim tyelerin distnceleri alinir.

4. Adim: Her lye dusincesinin hangi temel gruba girdigini belirtmelidir. Bir neden bazen baska bir
nedenin dal olarak eklenir. Bu sekilde her bir basghgin alti doldurulur. Daha sonra en 6nemli nedenleri
tespit etmek icin oylama yapilir, en fazla oyu alan nedenler daire icine alinir. Sorunun ¢6ziimiine oncelikle
buradan baglanir ve kilgik yavas yavas kirilir.

Anne-Baba Ogrenci | | Ogretim programlan
L
Ciger okuilarta yaslama Diinala gitmek Yenl dgretim programi

Qkulun temiz
olmadifin: shyliyor,

yapIyor. Istemiyor. tarwhimads.

Betient cok

Oirencideki davrany bozulduklarinm wiksek Binceden daha pok

sorumilusy olarak oioulu ghrivor. by kilgi égretiliyardu,
by, Bgnetmen Performars 8devierd &
I'.'Itrnnl:ll.ln o,.gmtmr'-." sevmediginl sbyiiyor cok zaman afiyar — VE*]IFE!'
yeterl bulmuyor
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