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KaliteOfisi Hakkinda

Kalite ofisi; ulkemizde kalite bilincinin yerlesmesine katki
saglamak, kalite konusunda yapilan arastirmalara destek
olmak, yoneticilerin, uzmanlarin, akademisyenlerin,
ogrencilerin ve kisacasi kalite ile ilgilenen herkesin
calismalari sirasinda karsilastiklari problemlere ¢ozumler
getirmek ve bilgi aligverisini kolaylastirmak icin
olusturulmus bir iletisim portalidir.

Misyonumuz

Bilgi ve birikimleri bir araya getirmek, beraber Gretmenin
ve paylasmanin hazzini yasamaktir.

Vizyonumuz

Kalitenin bir yagam bicimi haline getirilmesine
uzmanhgimiz ve etkinligimiz ile liderlik etmektir.

Ilkelerimiz

Bilgi ve deneyimin paylasildikga ¢ogaldigina inanir,
sagladigimiz hizmetin kalitesinden 6dun vermeyiz. Kalite
konusundaki gelismelerin, tlkemizdeki kuruluslarin
yonetim ve kultur dokusuna uygun bir sekilde
sunulmasina dikkat ederiz. Her bir talebi proje anlayisi ile
alarak hizmette butunsellik saglariz.
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Onsoz

Ekonominin, piyasa dengelerinin gunler hatta saatler
icerisinde degistigi Ulkemizde, yoneticilerin cok yogun bir
baski altinda calistiklari agikar. Ancak dnemli olan bu
baskiya nasil karsilik verildigi.

Maalesef en gok tercih edilen yontem; problem ve krizleri
¢ozerek gunu kurtarmak ve benzer krizlerin yaganmamasi
icin dua etmek. Degisime karsilik verebilecek esnek bir
sistem yaratma ¢abasi iginde olanlarin sayisi ise ¢ok az.

ISO 9001:2000 bu kapsamda ¢ok buyuk bir firsat olarak
gorulebilir. Sadece Standardin sartlar kargilanarak, gerekli
yapisal degisiklikleri gergeklestirmek mumkuan. Ancak
eskiden oldugu gibi yine golge sistemler olusturarak igin
kenarindan gegebilirsiniz.

Bu e-kitapta ISO 9001°den saglanabilecek potansiyel
faydalari ve bu faydalarin nasil gergeklestirilebilecegini
tecrubelerimiz 1s1ginda vermeye calistik.

Kitapta anlatilanlarin ISO 9001°e bakig aginizi degistirerek,
2000 revizyonunu bir firsat olarak gormenizi saglayacagi
umuyoruz.

Kaliteofisi Danigmanhk Grubu
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Yonetimin Sorumlulugu

ISO 9000, 2000 yih revizyonu ile birlikte 21nci ylzyilin
intiyaclarini karsilayacak sekilde geligtirildi. Ancak bu
faydalari maksimize etmek yine yoOnetime dusuyor.
Eger yonetim igleri “eskisi gibi” yurutmekte kararliysa
burada standardin yapabilecedi pek bir sey yok.
Kurulusunuzda bu tur bir anlayis hakimse revizyonun
size ekstra burokrasiden bagka bir gsey getirmeyecegini
soyleyebiliriz. Biz ise I1ISO 9000’in “duvara asili bir
belgeden” daha fazla anlam ifade ettigini savunuyoruz.
Bunun igin bu ilk bolimde yonetimin ISO 9000 ile ilgili
sorumlulugu Uzerinde durduk, kitabin kalan kisminda
ise yonetimin rolu ve almasi gereken onemli kararlari
tartistik.

Sorumlulugun Kapsami

ISO 9000 kurulusun yonetimi ile ilgilidir. Kurulugun tim
faaliyetlerinin  surekli iyilegtirilmesini  6ngorar. 1SO
9001:2000 standardinda, etkin bir kalite ydnetim
sisteminin sahip olmasi gereken minimum gartlar
tanimlanmistir.
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Ornegin;

-ne yapacagini bilen personel,

-herkes tarafindan anlasilan acgik politikalar,

-sartlari kargilayacak yeterlilikte prosesiler,

-musteri, tedarik¢i ve ¢alisanlarla saglikl iletisim,
-musteri ve proses bilgisinin kullanimi,

-personelin igin gereklerine uygun egitimi,
-tedarikgilerle saglikli iligkilerin kurulmasi,

-karar alma surecinde performans verilerinin kullanimi,

yalniz standardin degil, basarili bir yonetimin 06n
sartlandir. Bu sartlarin saglanmasi ise ydnetimin
sorumlulugudur.

Bir kurulusun varolabilmesi igin en azindan gelirlerinin
giderlerini kargilamasi gerekmektedir. Bu ise musteri ve
calisanlarin  ihtiyaglarinin  dogru  belirlenmesi ve
karsilanmasi ile saglanabilir. Kalite hedefleri bu
intiyaclari, kalite politikasi ise bu ihtiyaglarin nasil
karsilanacagini genel hatlari ile ortaya koyar. ISO
9001:2000’in de temel sartlari arasinda yer alan “kalite
politikasi ve hedeflerinin belirlenmesi” bir ydnetim
sorumlulugudur.

Yonetim belirledigi hedefleri gergeklestirebilmek igin iyi
bir planlama yapmalidir. Planin uygulanmasi ise geri
besleme ve kontrolu gerekli kilar. Sistem kontrol sadlar.
Yapilan is karmasiklastikga sistem de karmasiklasir.
Yasayan bir sistemi olmayan bir kurulusg, okyanusta yol
alan dimensiz bir gemiden farksizdir.

Kalite yonetim sistemi bir kontrol sistemidir. Bu sistem
islerin olmasi gerektigi gibi yUratiimesini saglar. Bu
sekilde kalitenin belli bir seviyenin altina digsmemesi —
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kaliteli Urln, kaliteli hizmet, kaliteli personel, kaliteli
yonetim — saglanir .

Kalite sistemi ayrica, c¢aliganlarin rol, sorumluluk ve
iligkilerini tanimlar. Bireyler bir arada c¢aligirlar fakat ayr
gorevleri vardir. Aralarinda bir musterisi - tedarikgisi
iliskisi s6z konusudur. Birbirlerine sagladiklari hizmetin
kalitesi, kurulusun amaclari ulasmasinda buyuk 6nem
tasir. Bunun icin yapisal hiyerarsi igin rekabet
etmektense birbirlerinin  intiyag ve beklentilerini
anlamaya ve kargilamaya calismalidirlar. Ancak bu
s6zle olmaz. Bunu destekleyecek bir &rgut iklimi
olusturulmalhdir — yénetimin sorumlulugu.

isler kétii gittiginde hemen calisanlar suglanir. Bununla
birlikte calisanlarin, kot malzeme, yetersiz ekipman,
karmagik talimatlar, yetersiz bakim konularinda
yapacaklari pek bir sey yoktur. Ancak tim bunlar
kaliteyi dogrudan etkiler ve yoénetimin sorumlulugudur.
Ayrica calisanlarin ise yonetim tarafindan alindigi,
gorevlendirmelerinin ydonetim tarafindan yapildigi, egitim
ihtiyaglarinin yénetim tarafindan belirlendigi, is tatmini
ve motivasyon Uzerindeki en 6nemli faktorin yonetim
politikasi oldugu disundldiugunde, insan
kaynaklarindaki problemlerin de — devamsizlk, disuk
uretkenlik, kurallara aykiri davraniglar vb. ydénetimin
sorumlulugu oldugu sdylenebilir.

Blylik bir teslimatin reddinden sonra bir Ust
yOneticinin, “Bu olaydan ben sorumlu degilim
fakat bir daha tekrarlanmamasini saglayacagim”
demesini  hayret igerisinde izledik. Eger
problemin bir daha tekrarlanmamasini
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saglayabiliyorsa bunu ilk seferde O6nlemesi
gerekirdi.  Ust  yénetim  kurulusun  tim
faaliyetlerinden sorumludur. Bunun igin Kalite
sisteminin  mdgteri ihtiyacglarini  karsilayacak
sekilde olmasini saglamalidir.

Ust yénetimin tiim kararlari vermesi tabii ki beklenemez.
Yetki devri esastir. Fakat yetkinin devredilmesi
sorumlulugun da devredildigi anlamina gelmez. Bir
kontrol icermelidir. iste bu kontrolii kalite ydnetim
sistemi saglar.

ISO 9001:2000’in sartlari genel igerikli olup baglayici
degildir. lyi bir kalite yonetim sisteminin &zelliklerini
tanimlarlar. Buyuklik ve tdrine bakilmaksizin tim
kuruluglar ayni sartlara tabidirler. Kurulusun bu sarlar
nasil kargilayacagi ise yonetim tarafindan belirlenir.

Bir yelkenli ve ntikleer denizaltinin her ikisi de
Atlas Okyanusunu gecebilirler. Fakat kaptanlari
sliphesiz farkli rota ve farkli kontrol sistemleri
kullanacaklardir. Her ikisi de nereye gittiklerini
bilmelidirler.  Mevcut  koordinatlari  blgecek
techizatlari ve egitimli personeli vardir. Tim
faaliyetleri seyir defterine kaydederler. Bu
sayilanlar, her ikisi icin de gecerlidir. Fakat her bir
kaptan, bunlari iginde bulundugu ortamin
ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilayacak farkli bir
yolla bagarir.

is diinyasinda da bu bdyledir. Tim kalite sistemleri
farklidir ve farkh olmak zorundadir. Kuruluslar
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amaglarini gergeklestirecek bir kalite sitemine ihtiyag
duyarlar. Bu sistemin olusturulmasi ve etkin bir sekilde
calistinlmasi yénetimin sorumlulugudur.

Duvarda Asili Bir Belgeden Fazlasi

ISO 9001 belgesi yalniz basina bir pazar avantaji
saglayabilir. Fakat bu uzun sirmeyecektir. Rakipleriniz
de bu belgeyi alabilirler ve alacaklardir da. Eger etkin bir
kalite yodnetim sistemi olusturamazsaniz, rekabet
avantajiniz esitlemekte kalmaz daha koétu bir duruma
dusebilirsiniz.

Bugiin pek ¢ok ISO 9001 belgeli firma, kalite
sistemlerini yeni bastan olusturmamizi istiyor.
Hatta bu firmalarin mdigterilerimizin blyik bir
cogunlugunu olusturdugunu séyleyebiliriz.

ISO 9001 belgesi bir kurulusa tahminlerin oOtesinde
yarar saglayabilir. Ozellikle /SO 9001e Hazirlik
Strecinin degerlendiriimesi ve ISO 9007’in Sartlarinin
Otesine gecilmesi halinde standart, kurulusu rekabetgi
kilacak degisimin katalizéri olabilir. 1ISO 9001:2000’in
saglayabilecegi potansiyel firsatlar Bolum 3’de ayrintili
olarak tartisiimistir.

ISO 9001 Icin Hazirlik

Hazirllk asamasinda, kurulusun mevcut prosesleri
verimlilik, etkinlik ve mausteri ihtiyacglarini karsilama
yeterlilikleri  agisindan incelenmelidir. Bu 06z
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degerlendirme eksikliklerin belirlenmesi ve
iyilestirmelerin planlanmasi igin bir firsat saglayacaktir.

Prosesler iyilestirildikten ve optimize edildikten sonra
dokimante edilebilirler. Prosesleri acgiklamak ve
sorumluklari  tanimlamak i¢in prosedurler yazilir.
Dokumante edilmis sistem standardizasyon ve tutarllik
saglar. Bu sekilde faaliyetler daha sorunsuz
yurutulebilir.

ISO 9001’e hazirlik sureci sirasinda kaliteye verilen
onem, yoneticiler de dahil olmak Uzere tim personelin
kalite bilincini arttinr. Kalitenin mdugsteri ihtiyagc ve
beklentilerinin  karsilanmasi ile ilgili  oldugunun
anlasilmasi tium organizasyonu daha musteri odakli
kilar. ISO 9001’e basvuru zamani geldiginde kurulus
proseslerini daha iyi anlayacak, c¢alisanlari ortak
hedeflere sahip takimlara donusecektir.

ISO 9001 Belgesinin Kullanimi

ISO 9001 belgesi ¢ok sayida mugsteri tarafindan
istenmektedir. Bu belge yalniz bagina size bir pazar
avantajl saglayacaktir. Ancak bu fayda daha 6nce de
deginildigi gibi kisa vadelidir.

ISO 9001 pazar avantaji disinda, kurulusunuza bir
surekli iyilestirme mekanizmasi ve disiplini kazandirir.
Ancak belgenin alinmasi kusursuzlugu basardiginiz
anlamina gelmez. 1ISO 9001 belgeli bir kurulusta her
problem bir iyilestirme firsati olarak goralir. Problemin
¢d6zUmuinden 6nemlisi onun bir daha tekrarlanmamasini
saglamaktir.
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ISO 9001'in Otesi

ISO 9001, kurulusun tim fonksiyonlarini kapsayan daha
gelismis kalite yaklagimlarinin temelidir. Eger kurulus,
ISO 9001 temel sartlarindan biri olan surekli
iyilestirmeyi bir ig yapma sekli haline getirebilirse
“Toplam Kalite”yi basarabilir.

www.firma-is-rehberi.net 15
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Ne? Nedir? Ne degildir?

Unli dasndr Plato, kaliteyi bundan yaklasik 2000 yil
once muzisyen ve flut ustasi Ornegini kullanarak
aciklamigtir. O gunlerde muzisyen vyeni bir flut
istediginde flut ustasina gider ve aklindakileri ona
anlatirdi. Flut ustasi daha sonra flut muzisyenin istedigi
gibi oluncaya kadar tasarimi geligtirirdi. Kalite ve
gereksinimler tamamiyla mugteri tarafindan
tanimlanmaktaydi.

Gunumuzde ise muzisyen ve flut ustasi ¢ok ender
olarak kargilagsmaktadir. Kullandigimiz flut birakin
yasadigimiz kasabayi, ulkemizde dahi dretiimemis
olabilir. Hatta farkh Ulkelerde Uretilen pargalar, bir bagka
ulkede monte edilebilir.

Dolayisiyla gunumuzde bireylerin Urin ve hizmetlerin
tasarim ve gelistiriimesine birebir etki etme olasiliklari
oldukga azdir. Bunun yerine musteri, sunulan trun veya
hizmet kargisinda iki segenege sahiptir: Satin almak ya
da almamak. Almamay! tercih etmemiz halinde,
tedarikgi ya da dureticinin bunun nedenini bilmeme
olasihgi yuksektir.

Bununla birlikte musgteri, Urin veya hizmetlerden tatmin
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ya da tatminsizligini duyurma firsatina sahiptir. Ornegin
bir kot pantolon almayl planladiginizi varsayalim.
Magazadaki tum kotlar ilk bakista ayni 6zeliklere sahip
gorulseler de, bazlarn digerlerinin yari fiyatina
satilmaktadir. Fakat giyilip yikandiktan sonra ne olur?
iste fark buradadir! Kaliteli bir kotu makineden
cikardiktan sonra da ilk gunku gibi Uzerinize uyacaktir.
Fakat digerlerinin yikama sonrasi pacalari bir miktar
kisalir ve eger fermuari kapatmayi basarabilirseniz,
nefes alma yetenegdiniz kaybedersiniz. Bir dahaki sefere
hangi kotu tercih edeceginiz sir degildir.

Bir cogumuz “iyi eski gunleri” 6zlemle anariz. Bazilar
bldyudukleri, herkesin birbirini tanidigr  kdylerinde
yasamay! arzularlar. Birgok kiginin emekli olduktan
sonra memleketine yerlesmesi tesadif degildir. insanlar
muzisyen ile flit imalatgisinin birbirini tanidigi yerleri
ararlar. Birgogu kaybettikleri yasam kalitesini bu sekilde
yakalayabilecekleri inancindadir. Fakat pek ¢cogumuz
icin gergek olan o glnlerin geride kaldigidir.

Gergek dunyada, Sekil 1 deki Ug¢ bodlge ile
siniflandirilabilecek degisen kalite duzeyleri
bulunmaktadir. Bunlar yetersiz bodlge, vasat bolge ve
ustiin bolgedir. Bu bdlgeler arasindaki sinirlar musteriler
tarafindan belirlenir. Neyin istendigi ve neyin sunuldugu
musterinin algisina bagli oldugu icin sinirlar dalga ile
gOsterilmistir. Bu bir 06lglye kadar subjektiftir ve
musteriye, hatta mdasterinin ruh haline goére farklilik
gOsterir.
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Miisterinin

reaksiyonu isletmeye etkisi
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Yetersiz Sikayet, iade , ret Diisiis

Sekil 1 Kalite Dizeyleri

Yetersiz bolgede kalite dizeyi, musterilerin sikayet
etmelerine, 6deme yapmay reddetmelerine ya da trlnu
iade etmelerine neden olabilir. Belki de bir daha urinu
satin almayacaklardir. Bu kesin olarak kabul edilemez
ve organizasyonu felakete goéturur.

Ustiin alandaki kalite diizeyi, miisterilerin geri gelmesini,
urin ya da hizmeti diger insanlara tavsiye etmelerini
saglar. Ustiin alan tim organizasyonlar icin hedef
olmaldir. Bu alanda faaliyet gdstermek basari ve
blylmenin 6n sartidir.

Vasat alan ise, urln ya da hizmetlerin, sikayet edilecek
kadar kotu, tekrar is yapmay! ya da tavsiye edilmeyi
garantileyecek kadar iyi olmadigi yerdir.

isleri gliglestiren bir diger husus bu (¢ kalite seviyesinin
statik  olmamasidir. Din mukemmel olarak
degerlendirilen, yarin yetersiz olabilir. Hareketsiz
kalmak gercekte gerilemektir. Sinirlar masgterilerin
tamamen ilgisiz sektorlerdeki tecrtbelerinden dahi
etkilenebilir. Ornegin tatilini bes yildizh bir otelde
gegciren bir musteri sizinki de dahil olmak Uzere tim
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organizasyonlarda ayni hizmet Kkalitesi ve temizligi
arayabilir.

Kalite musterilerin ihtiyag ve beklentilerini kargilamakla
ilgilidir. Buylume, basari ve hatta bazilari igin varolmanin
on sartidir.

Kaliteyi tum yonleri ile tanimlamak oldukga gugctir.
Fakat onu goérdiglnuzde taniyacaginizi sdyleyebiliriz.
Daha o6nemlisi musgterileriniz de onu goérduklerinde
taniyacaklardir. 1ISO 90071’i kaliteyi basarmak ve
musterilerinize “gdstermek” i¢in kullanabilirsiniz.

ISO 9001 Nedir?

ISO Latince esit ya da dizenli anlamina gelen isos
kokunden gelir ve bilinenin aksine Uluslararasi
Standardizasyon Orgitii'niin kisaltmasi degildir. 1SO
9001 ise etkin bir kalite yonetim sistemini tanimlayan bir
standarttir. Kurulus bu standardin sartlarini
sagladiginda SO 9001 belgesini alabilir. Belge
kurulusun Urin ve hizmetlerinin uluslar arasi kabul
goérmas bir standarda uygun olarak Uretildigini gosterir.

Standart merkezi merkezi isvicre’nin Cenevre kentinde
yer alan ve 90’dan fazla Ulkenin Gye oldugu Uluslararasi
Standardizasyon Orgiitl (International Organization of
Standardization—10S) tarafindan geligtirilmigtir.
Belgelendirme sirketlerini yetkilendirme vyetkisi Uye
ulkelerin akreditasyon kurullarina verilmistir.
Tarkiye’'deki akreditasyon kurulu Turk Standartlari
Enstitisu (TSE)'dir. Ancak TSE belgelendirmeyi bizzat
kendisi yapmakta olup herhangi bir sirkete henlz yetki
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vermemigstir. Ulkemizdeki bu bosluk maalesef yabanci
belgelendirme sirketleri tarafindan doldurulmaktadir.

ISO 9000 serisi standartlarinda ilk revizyon, 1987
yihinda yapilmig, 1994 yilinda kuguk bir glncellestirme
gergeklestiriimistir. 2000 revizyonu ise standartlardaki
ikinci kapsamli degisimi temsil ediyor.

Yeni I1SO 9000:2000 standartlan serisi, asagidaki
standartlardan olugsmakta;

ISO 9000:2000 Kalite Ybénetim Sistemleri — Temel
Kavramlar, Terimler ve Tarifler. Bu dokiman kalite
yonetim sistemlerinin temel kavram ve terminolojisini
iceriyor. 1ISO 8402:1994 ve ISO 9001-1:1994, madde 4
ve 5 i iptal etmis ve yerini almistir. ISO 9000 serisinin
secim ve kullanim kilavuzu ise ISO tarafindan bir brosur
seklinde hazirlanmistir.

ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sistemleri — Sartlar. Bu
dokdman kalite yonetim sisteminin sartlarini tanimlar ve
organizasyonun musteri gereksinimlerini ve urunle ilgili
yasal ve mevzuat sartlarini karsilama yeterliligini
gostermek icin  kullanilir.  ISO 9001:1994, [SO
9002:1994 ve ISO 9003:1994°G iptal etmis ve yerini
almistir.

ISO 9004:2000 Kalite Yénetim Sistemleri — Performans
lyilestirmeleri igin  Kilavuz. Bu dokiman misteri
gereksinimlerini karsilayacak, etkin bir kalite yonetim
sistemi olusturulmasi, yonetimi ve surekli
iyilestiriimesine rehberlik saglar. ISO 9001:2000
Standartlarinin  6tesine gegmek isteyen yoneticilere
yardimci olmak amaciyla hazirlanmistir. 1S0O:9004-
1:1994°( iptal etmis ve yerini almigtir.
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ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi

Hemen hemen tum kuruluslarin bir kalite ydnetim
sistemi vardir. Bu sistem kurulusun musteri ihtiya¢ ve
beklentilerini  belirleme, tanimlama ve karsilama
aracidir. Kalite Yénetim Sistemi kurulusun faaliyetlerini
yansitir. Kurulus ile birlikte geligserek degisen ihtiyaclara
cevap verir.

TUm kuruluglar digerlerinden farkli ve kendine 6zgu
olduklarindan, “standart” bir kalite yonetim sistemi de
s6z konusu olamaz. Kalite yonetim sistemin
olusturulmasi, diyet secimine benzetilebilir. Diyet
uzmanlari vicudumuzun ihtiyag duydugu vitamin ve
mineralleri alabilmemiz i¢in her gin bes temel gida
grubundan belirli miktarlarda yiyecek tiketmemizi
tavsiye etmektedirler. Her ne kadar hepimiz ayni
yemekleri sevmesek de (bazilari tavugu, bazilari baligi
sever), her bir grupta sevdigimiz ve bizim beslenme
intiyaclarimizi kargilayacak besinler bulunmaktadir.

Benzer sekilde ISO 9001:2000’in sartlarini karsilamanin
da farkh yollari vardir. Standart, kalite yonetim
sisteminin  nasil  olusturulacagini tamamen size
birakmistir. Yapmaniz gereken “standart” bir kalite
yonetim sistemi degil, standardin sartlarini karsilayan
bire kalite yonetim sistemi olusturmaktir. Standardin
sartlarini karsiladiginiz surrece istediginiz kalite yonetim
sistemini kullanabilirsiniz.

Standart zorlayici degildir. Genel sartlar icerir. Fakat
dogru anlasiip uygulandiginda gugli bir ybdnetim
sistemini temsil eder. Bu nedenle basarili kurulusglarin,
standardin temel sartlarini zaten karsiliyor olmalari
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surpriz degildir. Eger bdyle olmasaydi musterilerinin
intiyacglarina cevap veremez ve varliklarini
surdiremezlerdi.

ISO 9001:2000 etkin bir Kalite Yodnetim Sisteminin
sartlarini ortaya koyar. Standardin amaci, hata ve
kusurlari, azaltmak, ortadan kaldirmak ve daha énemlisi
Onlemektir. Standart, tGrin ve hizmet kalitesinden ziyade
yonetim sistemin kalitesi ile ilgilidir. Buradaki temel
varsayim, etkin bir kalite yonetim sistemi olusturulmasi
ve uygulanmasi  halinde mdusteri ihtiyaclarini
karsilayacak kaliteli Grtin ve hizmetler Uretilecegidir.

Kalite yodnetim sistemi, gerekli tum faaliyetlerin
yapilmasini saglayacak bir kontrol mekanizmasidir.
Kuruluglar 1ISO 9001 belgesini alabilmek igin, kalite
yonetim sistemlerini tanimlamali ve igleri tanimlandigi
gibi yurttmelidirler.

HAYATIN GERCEKLERI

Hikayemiz, Herkes, Biri, Herhangibiri ve Hickimse
adindaki dért kisi hakkinda. Yapilmasi gereken
¢ok 6nemli bir is vardi ve Herkes, Birinin bunu
yapacadgindan emindi. Aslinda bu isi Herhangibiri
de yapabilirdi. Fakat Hickimse yapmadi. Bunun
lizerine Biri ¢ok kizdi, ¢linkii bu Herkesin isiydi.
Herkes, Herhangibirinin bu isi yapacadini
distinmuistu, fakat Hickimse, Herkesin
yapmayacadini bilmiyordu. Sonucta
Herhangibirinin ~ yapacagi bir isi Hickimse
yapmadigi icin Herkes, Birini suglad..
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Hayatin gerceklerini degistirmenin yolu yapidan gecer
ve kalite yonetim sistemi, kurulusun yapisinin temelidir.
Nelerin kim tarafindan, ne zaman yapilacagini tanimlar.
Kalite politikasini uygulama aracidir. Kurulusun strateji
ve taktiklerini tanimlar ve personelin birbiri ile koordineli
ekipler halinde galismasini saglar.

Standart Nedir?

Ek-A da ISO 9001:2000’in Sarlarini igeren bir soru
formu bulunmaktadir. Bu formu kullanarak
kurulusunuzun standardin sartlarini karsilama
derecesini oOlgebilirsiniz. Birlikte galistigimiz ¢ok sayida
kurulug (yaklasik %80’i) standardin sartlarinin buyuk bir
kismini karsiladigini soyleyebiliriz. Eger sektérintzde
basarili iseniz, muhtemelen sizin de Kkurulusunuz
standardin sartlarini blyuk oélgtide karsiliyordur.

ISO 9001 ve TKY

ISO 9001 ile Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ydnetiminin
kiyaslanmasi ¢ok sik karsilagtigimiz bir sorudur. Her
ikisi de benzer amaglara sahip olsa da bunlari yerine
getiris sekillerinde bir takim farkliliklar s6z konusudur.

TKY, kaliteyi basarmayi saglayacak bir felsefe ya da bir
yaklasim olarak goérulmelidir. Bu nedenle bir standardi
ya da genel geger bir tanimi bulunmamaktadir. TKY,
pek cok kisi tarafindan 1ISO 9001’in bir sonraki asamasi
olarak gorulse de, TKY uygulayan Kkuruluglar ISO
9007’in sartlarini kargilamak zorunda degillerdir.
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TKY uygulayan kuruluglar genellikle;

-masteri (i¢c ve dis) odakhdirlar,

-liderligi 6n plana c¢ikarirlar,

-katihmci bir yaklagim benimserler,

-verilere dayali karar alirlar,

-kalite igin planlama yaparlar,

-istatistik ydontemleri yaygin olarak kullanirlar.

ISO 9001°’de de amag¢ musteri ihtiyag ve beklentilerini
kargilayan Kkaliteli Grin ve hizmetlerin saglamasidir.
Fakat bunun icin izlemeniz gereken yol istenen kaliteyi
basarmak igin gerekli olan kalite ydnetim sistemini
tanimlamak ve bunun g¢alistigini géstermektir.

ISO 9001 standardizasyon ve tutarlihgr sart kosar. En
etkin is yapma yoéntemini bulmanizi ve daha etkinini
buluncaya kadar bunu kullanmanizi 6ngoérir. Cok
sayida kalite uzmani TKY ile blyuk kazanglar
saglamadan o6nce bir standardizasyonun gerekli
oldugunu savunmaktadir. Bu agidan 1ISO 9001 TKY’nin
uygulanabilecegi bir platform ya da temel olarak
gorulebilir.

Gelecekte ISO 9001

ISO 9001 geleceg@imizin bir pargasi olmaya adaydir.
Kliresel ekonomi genel gecger standartlari gerekli
kildigindan varolmaya ve surekli gelismeye devam
edecektir. ISO 9001 mausteri tedarikci iliskilerinin
etkinligini arttirmaktadir. Sadece bu 06zelligi dahi
gelecekte is yapmanin 6n sarti haline gelmesi igin
yeterlidir. Ayrica 1SO 9001 uluslararasi ticareti
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kolaylastiracak bir degerlendirme 0Olgegi ve genel sartlar
sunmaktadir. Bu nedenle pek ¢ok buyuk Uretici kendi
standartlarini gelistirmek yerine 1SO 90071’i kullanmayi
tercih etmektedirler. Cok sayida kamu kurulugsu da ayni
nedenle ISO 90071’ istemektedir.

Nigin ISO 9001:2000

Gunumuzde kuruluslarin ISO 9001’i istemelerin temel
nedeni pazar ile ilgilidir. Standart, pek ¢ok musteri ile is
yapmanin on sarti durumundadir. ISO 9001 bunun
disinda, uygulamaya yonelik yararlar da saglar. Belgeli
kuruluslar arasinda yapilan arastirmalar 1ISO 9001’in
satiglarda % 15-20 arasinda artis sagladigini
gostermektedir’.

720 farkli sirkete uygulanan anket sonucunda Turk
sirketleri 1ISO 9001 alma sebebi olarak? ;

-pazar imajini guglendirme,

-musteri beklentilerine cevap verebilme,
-yonetimin etkinligi,

-denetimin etkinligi,

-toplam kaliteye hazirlik,

-EC mevzuat sartlarini ,

gOstermektedirler.

Kuruluglar 1SO 9001’i avantaj kazanmak ya da
rakiplerinin avantajini esitlemek igin istemektedirler. Pek
cok sirket rakiplerinin ISO 9001 icin hazirlandiklarini

' Sale, ismail 2001 Adim Adim Toplam Kalite Uygulamalari Segkin
Yayincilik, Ankara, sf. 47.

% agy.
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duyduklarinda ya da muasterileri bunu istediginde
harekete gecmektedirler.

ISO 9001'in Yararlari

Ulkemizde 720 belgeli sirkete uygulanan arastirma
sonuglari, ISO 9001’in yaralarini su sekilde ortaya
koymaktadir®.

Dis yararlar:

-kurulusun imajinin gti¢lenmesi,
-mugsteri memnuniyeti,
-musteri artisi,

-rekabet glicinlin artmasi
-daha iyi tedarikgi iligkileri

i yararlar:

-yonetimin etkinligi

-olumlu kultirel degisim
-kalite bilincinin olusmasi
-daha iyi bir dokimantasyon
-sistematiklesmek
-standardizasyon ve tutarlilik
-etkinlik ve uretkenlik artisi

-maliyetlerin azaltiimasi

> agy. sf. 43.
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ISO 9001 belgeli sirketlerin yoneticileri ile yaptigimiz
gorusmeler, ISO 90071’in ydnetici-caligkan iligkilerini
gelistirdigi, kalite bilincini arttirdigi, verimlilik ve
uretkenligi yukselttigini ortaya koymaktadir.

ISO 9001 belgelendirme sulreci bir doktor muayenesine
benzetilebilir. Muayene sizi iyilestirmez, fakat iyilesmek
icin neler yapmaniz gerektigini soyler. 1ISO 9001, “i¢
tetkik”, “yonetimin g6zden gegirmesi” ve
“‘duzeltici/onleyici  faaliyet” sartlari ile bir strekli
iyilestirme mekanizmasi saglar. Bu proses Sekil 2 de
Ozetlenmistir.

R P Problemleri
|§|etme " Diizelt ve Onle
—
Faaliyetleri Problemler
Intiyaglar
Sonuglar
v
: Tetkik Yonetimin Duizeltici /
I¢ Tetkik Gdzden Erf}blemler Onleyici
Sonuglari Gegirmesi Intiyaglar Faaliyet

Sekil 2 Iyilestirme Déngiisii

ISO 9001, sistemin iyilestiriimesini 6ngodrur. Bu
iyilestirme prosesleri; is glclinl, yonetimi ve kisacasi
kaliteyi etkileyen her seyi kapsar. Musterilerimizden pek
¢ogdu, belgelendirme sonrasi sirketlerinde yasadiklari
iyilesmeleri hayretle izlemektedirler.

ISO 9001’e yuksek derecede baghlik ve Kkararlilikla
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yaklastiginizda c¢ok fazla yarar bekleyebilirsiniz. Eger
ISO 9001’i katlanmaniz gereken bir zorunluluk olarak
gorur ve bu isi kalite bélimUne birakirsaniz belki belgeyi
alabilirsiniz. Fakat ISO 9001’in saglayabilecegi yararlar
sinirli olacaktir. ISO 90071’in yararlari Uglincii Bélimde
ayrintili olarak tartigiimigtir.

ISO 9001'in Kapsami

Danismanlik yaptigimiz tim kuruluglarin 1ISO 9001
seruvenleri birbirinden farkhdir. Bazilarinin
belgelendirmesi birkag ay, bazilarininsa birkag vyil
surerken, belgelendirme Ucretleri de birka¢g milyar
liradan, onlarca milyar liraya kadar degismektedir.
Cunkl tum organizasyonlarin ise farkli bir noktadan
baslarlar, farkli hizlarda ilerlerler ve 1ISO 9001’e farkh
sekillerde yaklagirlar.

ISO 9001 belgesini alabilmeniz igin; ISO 9001:2000’in
sartlarini saglayan dokimante edilmis bir kalite yonetim
sistemine sahip olmali ve bu kalite yonetim sistemini
dokumante edildigi gibi uygulamalisiniz.

Bu sartlar dort asamali bir yaklasimla etkin olarak
karsilanabilir. Bu asamalar sirasiyla;

A. mevcut proseslerin analizi ve degerlendiriimesi

B. kalite sisteminin optimizasyonu ve dokimante
edilmesi

C. optimize edilen kalite sisteminin uygulanmasi ve
iyilestiriimesi

D. dig tetkik ve belgelendirmedir.

A ve B en yogun asamalardir. Etkin kalite yonetim
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sistemlerine sahip kuruluglarin bile bu asamalarda
yapmasi gereken isler bulunmaktadir. Ozellikle ic tetkik
ve yonetimin gdzden gegirme sartlari pek ¢ok kurulus
icin yenidir.

Basamak C, iglerin dokimante edildigi gibi
yuruttlmesini igerir. Ayrica, dokiman kontroll, i¢ tetkik
ve yonetimin gbzden gegiriimesi gibi faaliyetler bu
asamada Dbagslatiimali ve sistemin caligtirildigini
goOsteren kayitlar olusturulmalidir.

Basamak D dis tetkik ve belgelendirme faaliyetlerini
kapsar. Eger ilk U¢ basamakta gerekenleri yaparsaniz
bu basamak bir formaliteye doénusebilir. Ortaya
cikabilecek birkac mindr hatanin tetkik sonrasinda da
dizeltiimesi mimkundur.

Dokiimante Edilmis Kalite Yonetim Sistemi

Belgelendirme slrecindeki en fazla zaman ve caba
gerektiren faaliyet kalite yonetim sisteminin dokimante
edilmesidir. Dokimanlar arasindaki hiyerarsik iliski Sekil
3’'de verilmistir. Dis tetkik sirasinda da sizden benzer bir
yap! olusturmaniz istenecektir.

Seviye 1 Kalite El Kitabi

Kalite El Kitabi;

-kurulusun kalite politikasini,

-standardin sartlarinin nasil kargilandigini,

-kalite yonetim sistemi ve ISO 9001 Standardi
arasindaki iligkiyi,
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tanimlamali ve agiklamaldir.

Kalite el kitabini genellikle 10-25 sayfa arasinda degisir.
El kitabinin farkli sekillerde organize etmek miumkundur.
Fakat biz Standardin madde yapisinin kullaniimasini
tavsiye ediyoruz.

Seviye

Kalite
Politikasi
Kalite El Kitabi

Prosedurler
Prosediir El Kitabi

is Talimatlan

4 / Kayitlar \
Seviye Dokiiman Konu Hedef Sorumluluk

1 Kalite El Kitabi | Nigin Politika Ust Yénetim

2 Prosedurler Elm’ Ne, Nerede, Strateji Yonetim

e zaman
3 is Talimatlari Nasil Taktik Bolimler
- Performans
4 Kayitlar Etkinlik Kayitlari Herkes

Sekil 3 Dokiiman Hiyerarsisi
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El  kitabi  kurulusun kalite  yOnetim sistemini
tanimladigindan, kalite yonetim sisteminin etkinligi ve
standardin sartlarina uygunlugu kanitlandiktan sonra
hazirlanmalidir.

Seviye 2 Prosediirler

Prosedurler kurulusun faaliyetlerine iligkin “kim”, “ne”,
‘ne zaman”, “nerede” sorularinin cevaplarini icerir.
Kalite yonetim sistemini tanimlamak igin genellikle 12-
25 prosedur yeterlidir.  Prosedirler  kurulusun
belirleyecegdi bir formata uygun olarak hazirlanmali ve
istisnai durumlar disinda bes sayfayi gegmemelidir.

Seviye 3 Is Talimatlari

is talimatlar, islerin nasil yapilacagini aciklar. Isin
basamaklarini, aciklamalarini, muhendislik ¢izimlerini
ve spesifikasyonlari igerir. i talimati igin 6zel bir format
olusturma sarti bulunmamaktadir. Dolayisiyla mevcut
talimatlar herhangi bir degisiklik yapilmaksizin
kullanilabilir.

ISO 9001 is talimatlarinin bulunmamalari halinde
kalitenin  olumsuz  etkilenecegi  durumlar igin
hazirlanmasini 6n gorar. Egitimli ve tecribeli is gucu,
talimatlara olan gereksinimi azaltacaktir.

Seviye 4 Kayitlar

Kayitlar sistemin calistiriimasi sirasinda Uuretilirler ve
sisteminin etkinligine dair kanit niteligindedirler. Kayitlar
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basili olabilecegi gibi manyetik ortamlarda da muhafaza
edilebilirler.

Belgelendirme Icin Gerekli Siire

ISO 9001 igin gerekli streyi dogru belirlemek igin her bir
asama ayri ayri dusunulmelidir. Asama A ve B’nin
tamamlanmasi (¢ ila sekiz ay sirer. Ozel durumlar bu
surenin disindadir. Asagidaki faktorler ihtiya¢g duyulan
sureyi etkileyecektir.

-ISO 9001 uyumlu ve etkin bir sistem yaratmak igin
gerekli degisikliklerin sayisi,

-yeni is talimatlarina duyulan ihtiyag,

-mevcut i¢ ve dig kaynaklar,

-yonetimin zaman hedefi.

Asama C igin gerekli surenin belirlenmesi daha kolaydir.
Bu asamada sistemdeki “kirisikliklar’ tGzerinde calisilir
ve sistemin etkinligini gosteren kayitlar uretilir. Bunun
icin dort ila alti ay yeterlidir. Bu sure igerisinde yapilacak
iki “yonetimin gbzden gecirmesi” ve iki “i¢ tetkik”
belgelendirme igin yeterli olacaktir.

Uygulamada bir agama tamamiyla bitmeden digerine
baslanabilir.

Ozetle belgelendirme icin gerekli ortalama siire;

Asama A ve B 3-8 ay
Asama C 4-6 ay
Toplam Sire 7-14 ay
olacaktir.
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Belgelendirme Maliyeti

Temel maliyet kalemleri egitim, danigmalik, c¢alisan
zamani ve belgelendirme Ucreti olarak 6zetlenebilir. Bu
maliyetler  kurulusun  buydkligine, faaliyetlerinin
karmasikligina, belgelendirmeye olan yaklasimina ve
dis kaynaklart kullanma derecesine bagl olarak
degigecektir. Ayrica maliyetin nasil hesaplandigi da
onemlidir. Bazilari sadece dis kaynaklarin maliyetini
hesaplarken, digerleri, i¢ maliyetleri — galisan zamani,
ekipman kullanimi vb. hesaplamaya dahil etmektedirler.

Ekipman Harcamalari

Tdm kuruluslar igin gegerli olan baslica ekipman kalemi
bir bilgisayar ve yazici igin yapilan harcamadir. Bu
ekipman 6zel olarak satin alinabilecegi gibi kurulusun
baska bir yerindeki ekipman da tahsis edilebilir. Ancak
dokimantasyon asamasinda ¢ok sayida dokimanin
yazilmasi, dizeltilmesi ve glncellenmesi
yapilacagindan iyi bir iglemci ve bir lazer yazicinin
bulunmasi sarttir. Kurulug, bu asamada ayrica yeni
formlar hazirlayacak ve bunlari gogaltacaktir.

Bir diger harcama kalemi ise kalibrasyon ihtiyaglaridir.
Urin ya da hizmet kalitesini etkileyen tim 6lgtimler
kalibre edilmis ekipmanlarla yapilmaldir. Bu nedenle
kurulug kalibrasyon hizmetlerine ya da ekipmanina
kaynak ayirmak zorunda kalabilir.

Egitim Harcamalari

Oncelikle tim calisanlariniz  kalite  konusunda
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bilinglendirme egitimi almaldirlar. Ayrica ISO 9001
calisanlarin yaptiklari igi bilmelerini sart kostugundan,
bazilarinin mesleki egitim almalari gerekebilir.

Eger kurulusunuz bir danigman kiralamamigsa, en
azindan bir calisaniniz Standardin sartlarini 6grenmeli
ve uygun/uyumlu bir kalite ydonetim sistemi tasarlamak
ve dokiumante etmek icin egitiimelidir. Bunun igin bes
gun sdureli bir ya da iki kurs yeterli olabilir.

Son olarak i¢ tetkikgiler 6zel tetkik egitimi almalidirlar.

Egitim gorecek kisiler belirlendikten sonra maliyetlerin
hesaplanmasi kolaylasacaktir. Eger ¢ok sayida caligani
egitmeyi planliyorsaniz ihtiyaclariniz  karsilayacak
siniflar olusturmaniz ekonomik bir ¢ézim olabilir.

Danismanlik

ISO 9007’in tim asamalarinda danismanlardan uzman
yardim alabilirsiniz. Bu yardimin igcerigi asagida asama
asama ozetlenmistir.

Asama A -egitim
-mevcut proseslerin degerlendiriimesi

-proseslerin yeniden yapilandiriimasi

Asama B -proseslerin optimizasyonuna rehberlik
-standardin sartlarinin gergeklestiriimesi

-bir kisim doktiimantasyonun
olusturulmasi
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Asama C -kalite yonetim sisteminin uygulamasina
rehberlik etme

-i¢ tetkik takiminin egitimi

-kurulusun dis tetkik icin hazirlk
durumunun degerlendirilmesi

Asama D -dig tetkik sirasinda rehberlik saglama

-tespit edilen hatalarin agiklanmasi ya da
dizeltilmesi

Asama D’de danismanin rolli perde arkasindadir. Pek
cok dis tetkikgi, tetkik sirasinda danismanla konusmak
istemez. Bunun nedeni kalite ydnetim sisteminin
kurulugsa ait oldugu ve personelin sistemi bildigi ve
uyguladigi hususunda emin olmak istemeleridir.

Calisan Zamani

Calisan zamani ile danisman yardimi ters orantilidir. Bir
asiri ucta, tim kalite yonetim sisteminizi bir danismana,
analiz ve dokimante ettirebilirsiniz. Diger asiri ugta ise
her hangi bir uzman yardim almaksizin tim sartlar
kuracaginiz takimlarla yerine getirebilirsiniz.

Bizim tavsiyemiz bunlarin arasinda bir vyerde
bulunmanizdir. Kendi yapabileceginiz igler igin
danigman tutmayin, fakat  gerekli oldugunu
hissettiginizde ise yardim almakta tereddit etmeyin.
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Eger yeterli zamani verirseniz bir makine
mihendisinin  arabasini  onarmasi, insaat
miihendisinin evini kendi basina inga etmesi
mimkidndir.  Ancak  bu  segimler  etkin
olmadiklarindan tercih edilmezler. Benzer durum
ISO 9001 igin de séz konusudur. Ozellikle sinirli
sayida personele sahip kuruluslarin dis yardim
almalari daha etkin bir ¢6ziim olacaktir.

Asama C icin harcanan g¢alisan zamaninin belirlenmesi
gugtar. Cunkd bu asamanin temel unsurlarindan bir
olan “kalite yonetim sisteminin dokimante edildigi gibi
calistirlmasy” zaten suregelen bir faaliyettir.

Sira belgelendirme tetkikine geldiginde, c¢alisanlar
tetkikcilerle bulusacak, tetkikgilere refakat edecek,
degisiklikler yapacak ve tetkikgilerin taleplerine cevap
vereceklerdir.

Tecrubelerimiz belgelendirme sureci sirasinda 50-1000
arasinda personele sahip kuruluglarin asagida belirtilen
calisan zamanina ihtiyag duyduklarini gostermektedir.

100 is gbérenden az 50-100 adam-gun
101-500 ig goren 75-150 adam-gun
500 is gorenden fazla 100-200 adam-gun

Bu sureler hesaplanirken faaliyetleri iyi organize edilmis
kuruluslar baz alinmis ve projede dogrudan yer alan
calisanlar hesaplamaya katilmistir. Egitim, yonetimin
gOzden gecirmesi ve iletisim igcin harcanan sureler dahil
edilmemisgtir.
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Belgelendirme Ucreti

Belgelendirme Ucretinin  belilenmesi son derece
kolaydir. Talep ettiginiz taktirde belgelendirme sirketleri
Ucret kataloglari, basvuru formlari vb. gdnderebilirler.
Hatta kurulusunuzun ozelliklerini — buydklik, ¢alisan
sayisi, sube miktari vermeniz halinde yaklasik bir
rakam cikaracaklardir.

ISO 9001 Karari

ISO 90071’in kurulusunuz i¢in uygun olup olmadigina
nasil karar vereceksiniz? Belki musterileriniz ya da
pazar sartlan gerekli kildigi igin kararinizi vermis
olabilirsiniz. Fakat eger bdyle bir durum sz konusu
degilse karariniz hakh bir nedene dayanmalidir.

Pek cok yonetici ISO 9001 kararini verirken yatirrmin
geri donusint ve faydalarin nasil maksimize
edilebilecegini distinmez. Biz bu potansiyel faydalari
‘“ISO 9001 duvardaki bir belgeden fazlasi” baslig
altinda oOzetlemistik. Ancak Uzerinde durdugumuz
faydalar genellikle gorulebilir ve somut nitelikteydi.
Tecrubelerimiz ise 1SO 9001’den saglanabilecek asil
kazanimin bunun disindaki gérinmeyen faydalar iginde
yer aldigini gosteriyor.

Yuksek kaliteli bir kurulug olarak algilanmanin degeri
nedir? ISO 9001 belgeli kuruluslarin g¢alisanlari bu
belgeye sahip olmayan kuruluslara goére daha yuksek
kalite bilincine sahiptirler. Buna nasil bir deger
bicebilirsiniz?

Bazi yoneticiler ISO 9001 belgesi almayi disunduklerini
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fakat bunun i¢cin henuz erken oldugunu ifade
etmektedirler. 1ISO 9001 ciddi bir projedir ve pek c¢ok
kurulusun beklemek icin hakli nedenleri bulunabilir.
Fakat bazi yoneticiler sadece ISO 9001’in bir moda olup
olmadidini gérmek icin beklemektedirler. Biz bu ikinci
sinifa girenlerin hata yaptiklarini dasunuyoruz. SO
9001 kuresel ekonomi icin modadan ¢ok daha fazlasini
ifade etmektedir. Ayrica veriler, 25 yili askin suredir
kullaniimakta olan standardin daha uzun vyillar
guncelligini koruyacagini géstermektedir.
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Potansiyel Yararlar

ISO 9001 kurulusu onemli derecede etkileyebilecek bir
potansiyele sahiptir. Bu potansiyel, kurulusa dramatik
degisiklikler getirmek icin yeterlidir. Bazi yararlar hemen
gergeklesir. Ornegin 1SO 9001 sertifikasi bir takim
pazarlarin kapisini agacaktir. Diger yararlar ise dikkatli
bir planlama ve kararli bir uygulama ile elde edilebilir.

Kurulus hazirhk agsamasinda bazi potansiyel yararlari
kullanabilir.  ISO 9001 kalite yOnetim sisteminin
dokumantasyonunu sart kosmaktadir. Bu kurulusun
nasil faaliyet gosterdigini incelemek ve kalite yonetim
sistemini gelistirmek igin ideal bir firsattir.

Bazi yararlar ise sertifika alindiktan sonra elde edilir.
Pazar avantaji genisletilebilir. Geligtiriimig kalite yonetim
sistemi uygulamalarin etkinligini arttinr. 1SO 9001,
Toplam Kalite i¢in bir atlama tasi olabilir.

Fakat Ulkemizdeki pek c¢ok kurulug, maalesef, 1SO
9001’i katlanmalari gereken bir yuk olarak gormekte ve
konuya gereken oOnemi vermemektedirler. Bunun
sonucunda sertifikayr bir an 06once alabilmek igin
alelacele prosedurler hazirlanmakta ve kurulusun
gercek faaliyetleri ile ilgisiz goblge sistemler
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olusturulmaktadir. 1ISO 9001:2000 ise bu durumu
degistirmek igin igsletmelerimizin 6ntndeki gok dnemli bir
firsattir. Proses yaklasiminin benimsenmesi halinde
sonugclar gergek ve ¢ikti cok farkli olacaktir.

ISO 9001'den elde edilebilecek yararlarin bir kismi
muteakip maddeler altinda verilmistir.

Etkin Bir Kalite YOonetim Sistemi

ISO 9001’e proses vyaklasimi, anahtar proseslerin
belirlenmesi ile baslar. Bu prosesler, kalite sistemini
olusturacak prosedurlere temel teskil ederler. Kalite
yonetim  sisteminiz  dokimante etmeden d&nce
prosesleri, hedeflerinizi ve standardin sartlarini
karsiladigindan ve kurulusunuz igin uygun oldugundan
emin olmak igin inceleyin. Eger uygun degillerse
dokumantasyon o6ncesi degistiriimelidirler. Diger bir
ifade ile ISO 9001’den daha fazla yarar elde etmek igin,
yalnizca yaptiklarinizi dokimante etmeyin.
Yaptiklarinizi degerlendirin, iyilestirin ve dada sonra
dokumante edin. Hatta bunun icin yeniden yapilanma —
daha dramatik bir analiz ve degisim gerekli olabilir.

Ayrica bu incelemeler sirasinda bdlumler igersinde, ¢ok
saylda yetkisiz alt sistemler ortaya c¢ikabilir. Bunlar pek
¢ok durumda isleri kolaylastirmak igin tasarlanmigtir.
Bazi durumlarda ise Ust ydnetimin direktiflerine aykir
durumlar s6z konusu olabilir. Ozetle bu alt sistemler
resmi sistemlerden daha iyi ya da kot galisabilir. Ancak
her iki durum igcin de ayrintili bir analiz yararl olacaktir.
Sonuglar alindiktan sonra kurulus, pratik ve vyararli
uygulamalari resmi sisteme entegre edebilir. Tim
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uygulamalarin bu sekilde resmilestiriimesi, boélimler
arasinda uygulama birligi ve isletme igi tutarlihk
saglayacaktir. Ayrica bir bélimdeki iyi bir uygulamanin
tum isletmeye yayginlastirilmasi, gérev performansini
arttiracaktir.

Aslinda pek ¢ok kurulus nelerin iyilestiriimesi gerektigini
bilmektedir. Fakat farkli nedenlerle bu degisiklikler bir
turli  gercgeklestiriiemez. 1SO 9001 bu degisiklikleri
hayata gecirmek igin iyi bir firsattir.

Pazar Avantaji

ISO 9001 sertifikali kuruluslarin sayisindaki hizl artis
suphesiz pazar kosullari ile ilgilidir. Sirketler ISO 9001
sertifikasini, kendilerini farkli kilarak rekabetci konum
elde edebilmek, rakiplerinin avantajini  ortadan
kaldirmak, belli musterilere mal satabilmek ve mevcut
musterilerinin  bu konudaki istek ve beklentilerini
karsilayabilmek igin isterler. Cok sayida buyuk sirket ve
devlet kurulusu, ISO 9001’ tedarikgileri icin bir sart
haline getirmistir. Ornegin Turk Silahli Kuvvetleri pek
¢ok alanda, ISO 9001 belgeli olmayan kuruluglarla is
yapmamaktadir.

Bu durum, sizi standardi almaya ydnelten, zorlayici bir
etmen olsa da, sertifikanin getirecegi firsatlar bununla
sinirl - degildir. Ornegin, sertifika, sizin uluslararasi
standartlara uygun bir kalite yonetim sistemine sahip
oldugunuzun, diger bir ifade ile uluslar arasi normlarla
cahstiginizin bir gostergesidir. Ayrica pek ¢ok Kisi igin
ISO 9001 belgesi, kurulusun kalite verdigi 6nemi
simgelemektedir. Eger bu olgular, vereceginiz
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reklamlarda ve musterilerinizle olan ikili iliskilerde
yeterince igleyebilirseniz, pazar avantajinizi daha da
gelistirebilirsiniz.

Basla

Prosesi analiz |
et ve iyilestir.

Yeniden
yapilandirma
gerekli mi?

Proses

°ES Prosesi yeniden
yeterli mi?

yapilandir

Prosesi
1SO 9001
uyumlu yap

v
Prosesi prosedur
seklinde
dokumante et.

!

1SO 9001
uygulamalarini stirdir

Sekil 4 Etkin Bir Kalite Yonetim Sisteminin Olusturulmasi

CE Amblemi

CE Amblemi Avrupa Ekonomik Toplulugunda en goze
carpan uygunluk markasidir. Cok sayida topluluk ulkesi,
arinin  6nceden tanimlanmis belirli  standardlar
karsiladigindan emin olmak i¢cin bu markayi
aramaktadir.

Bu amblemi kullanma iznini iki ayri yolla alabilirsiniz. Ik
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yol, drlnlerin, 6zel UurGn sartlarini  kargiladiklarinin
dogrulamasi igin akredite edilmis test laboratuarlarina
génderilmesidir. ikinci yol ise, bu dogrulamanin, sizin
tarafinizdan, tasarim prosesi sirasinda teorik olarak
yapilmasidir. Ancak bu dogrulamanin kabul edilebilmesi
icin, tasarim ve Uretim proseslerinizin kontrolli kosullar
altinda calistigini kanitlamahisiniz. ISO 9001 belgesi bu
kontrolun iyi bir kanitidir.

Giivenlik

Su anda higbir Ulkede kuruluglari ISO 9001 belgesi
almaya zorlayan bir yasa bulunmamaktadir. Fakat
Ozellikle gluvenlik konulari gindeme geldiginde, ISO
9001 buylk 6nem kazanabilir.

ISO 9001 sertifikasi almak isteyen bir kurulug, dncelikle
tim yasal ve mevzuat sartlarini yerine getirmelidir.
Dolayisiyla ISO 90071’in, tim vyasal ve mevzuat
sartlarina uyuldugunun gostergesi oldugu soylenebilir.
Bu durum guvenlik ile ilgili problemler yasandiginda,
kisilerin mahkemeye bas vurma ve yuksek tazminat
talebinde bulunma olasiliklarini azaltacaktir. Hatta bazi
sigorta sirketleri, guvenlikle ilgili sigorta primlerini
belirlerken, ISO 9001’i dikkate almaktadirlar.

Egder bir Gran, kullanicinin yaralanmasina ya da zarar
gormesine yol acgarsa, ISO 9001 kayitlari, Urinin
fabrika disina sartlara uygun olarak c¢iktigini
goOsterecektir. Guvenlik problemlerinin dava konusu
oldugu durumlarda ise, kurulug savunmasinda, bu
konuya buyuk hassasiyet goOsterdigini ifade etmek
isteyecektir. Uluslar arasi kabul goérmus bir standardin
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varligi, bu tir bir savunmada yardimci olabilir.

Kalite Kilturiu

Kurulugs I1ISO 9000 belgesini alincaya kadar, galisanlar
kalite yonetim sistemi ile adete icli digh olurlar. Kalite,
mugsteri tatmini, surekli iyilestirme, Onletici eylem vb.
terimler calisanlarin zihnine kazinir. Artik calisanlar
isletmeye farkli bir agidan bakmayi 6grenirler. Ayrica
kalitenin musteri ihtiyaglarini karsilamak oldugunun
anlasilmasi, organizasyonu daha musteri odakli
yaparken, kalite dizeyini arttirir.

Bu kdltirin olugsmasinda da temel gdrev yodnetime
dismektedir. Yonetim Oncelikle bu anlayisi gergekten
benimsemeli ve bu degerlerin olusmasina o6nculuk
etmelidir.

Imaj
Ulkemizde pek ¢ok kurulus, 1ISO 9001 belgesini aldiktan
sonra bunu, mdusteri, tedarik¢ci ve hisse sahiplerine
duyurmaktadir. Hatta sertifika, bazi kuruluslara,
Cumhurbagkani, Bagbakan gibi 6énemli sahsiyetler
tarafindan torenle verilmektedir. Bu durum kurulusun
imajini guglendiren énemli bir faktordar.

Proses Yonetimi

GUnumuzde c¢ok sayida yonetici isleri organizasyon
semasinda tanimlandigi sekilde yuritmeye alismistir.
Bu kisilere gore isletme birbirinden bagimsiz
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fonksiyonel birimlerden olugsmaktadir. Eger her bdlim
kendine verilen amaci gergeklestirebilirse, isletme
amaci da kendiliginden gergeklesecektir.

Fakat isler gercekte dikey degil, yatay olarak
akmaktadir. Geleneksel organizasyon semasinin suni
sinirlari ise bu akisi guglestirir. Boliumler arasi iletisim
ve koordinasyon zayiflar.

“Bdl, pargala, yonet” seklinde degerlendirebilecegimiz
geleneksel yaklagsimin bir diger sonucu ise igletme igi
isbirligini yok etmesidir. Bu yaklagimin hakim oldugu
isletmelerde, her bir bolum ayr bir kar merkezi olarak
faaliyet goOsterdiginden, bodlim calisanlarin  tek
dusutncesi kendi bolimlerinin en etkin/optimum sekilde
¢alismasini saglamak olur. Bunun sonucunda bdlim
amagclar,, sirket amaclarinin  6ndne gecer ve
suboptimizasyon kacinilmaz hale gelir. Ornegin disik
stokun avantajlari asikar olmakla birlikte, satis ve servis
elemanlar tam stok isterler. Her boydan, bicimden ve
renkten bol miktarda bulunmahdir. Bu kisilerin tek amaci
kendi islerini kusursuz yapabilecek sartlar yaratmaktir.
Onlar fazla stokun igletmeye getirecegi yuku
disinmezler. Peki bu insanlari bu davranislarindan
dolay sugclayabilir misiniz? Tabii ki hayir. Bu onlarin,
yuksek sicil notu alabilmek, hatta var olmak igin tek
umududur.

Proses yoOnetimi ise organizasyonun anahtar
proseslerine dayall olarak gorulmesi ve yodnetilmesidir.
Proses yonetimi fonksiyonel organizasyonun ¢ope
atilmasi degildir. Fonksiyonel organizasyon yapisinda
dahi anahtar prosesler ve proses sahipleri belirlenebilir.
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ISO 9000 proses ydnetimine gegis icin iyi bir baslangi¢
olacaktir.

Yonetim Degisimi

Go6zden gegirme toplantilari ve i¢ tetkikler, yoneticilerin
diger bolumlerin faaliyetleri hakkinda daha fazla bilgi
sahibi  olmalarini  saglar. Proses yaklagiminin
uygulanmasi, bolimler birbirinden izole edilmis parcalar
olmaktan c¢ikarir. Yoneticiler arasindaki, isbirligi ve
koordinasyonu guglendirir.

Tetkik heyetlerinde gdrev yapan yoOneticiler diger
bolimlerin problemlerini yerinde gorurler. Bu da onlarin
sistemi bir batin olarak gormelerini ve
degerlendirmelerini saglar.

Tedarikci Yonetimi

ISO 9007’in yayginlasmasindan 6énce, Ozellikle blyuk
sirketler tedarikgi standartlari gelistirmek ve bu
standartlara uygunlugu dogrulamak igin blyuk paralar
harcamaktaydi. Tedarikgiler ise, farkli musterilerin farkh
standartlarina uymak zorunda kaliyordu. 1ISO 9001 bu
son derece hantal, verimsiz ve pahali sisteme olan
ihtiyaci ortadan kaldirmigtir.

Performans lyilestirme

Arastirmalar, 1SO 9001’in, Ust yodnetim tarafindan
sahipleniimesi  halinde  kurulusun  performansini
yukselttigini gostermektedir. Kurulug ISO 9001 uyumlu
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bir sistem olustururken bir takim iyilestirmeler
yapacaktir. Ancak asil fayda, olusturulan sistemin,
surekli iyilestirme igin kullaniimasi ile elde edilebilir.

Problemleri Gider ve Onle

Sistorm Problemler/ Ihtiyaglar o[ Dizeltici
.| Faaliyet
Galistir > Yonetimin Gézden > y
A Sonuglar Geci leri Problemler/
. . ecirmeleri Ihtiyaglar
Gozden gegir/ A
Karsilagtir
(5
Tetkikler Tetkik Sonuglari

Sekil 5 Performans lyilestirme

ik olarak, 1ISO 9001 tabanl bir kalite yénetim sisteminin,
iyilestirme faaliyetleri ile iligkisini inceleyelim. Sekil 5’de
standardin 6ngdrdugu surekli iyilestirme mekanizmasi
verilmistir. i¢ tetkikler, yénetimin gézden gecirmeleri ve
dizeltici/onleyici faaliyetler, standardin sartlaridir.
Bunlar, istenmeyen sonuglarin nedenlerinin  ve
iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi igin kullanilabilecek
guclli araglardir. Eger kurulus bu araglari, etkin bir
sekilde kullanabilirse, surekli iyilestirme
gercgeklesecektir.

Daha Az Kriz

Dokimante edilmis bir kalite sistemi iletisim ve
koordinasyonu arttirirken faaliyetlerin birlestiriimesini
sagdlar. Problemler artan kontrol, standardizasyon, kalite
bilinci, koordinasyon ve katilim ile azaltihr. Kalite
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sistemi, iglerin yapima ve kaydediime seklindeki
tutarhligi arttinr. Yeni c¢alisanlarin igi daha c¢abuk ve
daha hizli 6grenmelerini saglar. Dokimante edilmis
kalite sistemi mevcut ve yeni ¢aliganlari egitmek icin iyi
bir aractir.

ISO 9000 ayni zamanda, musteri ve tedarikgiyi, kontrat
ya da satin alma anlagmasi ile bir araya getirdiginden
yanlis anlasiimalari azaltacaktir. Anlagsmayi
imzalamadan dnce satici sartlari yerine getirebilecegini
dogrulamalidir. Bu gereksinim musterinin tatmin olma
olasiligini yukseltir.

Tdm bu faktérler, kriz yasama olasihgini azaltir.
Yonetim krizlerle bodusmak icin harcadigi c¢abayi
isletmeyi iyilestirmek ve mdasteri tatmini arttirmak igin
kullanabilir.
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Yonetimin Rolu

GUnumuzde c¢ok sayida kurulug I1SO 9001 belgesi
almak ya da elindeki belgeyi 2000 versiyonuna
yukseltmek i¢in ¢caba harciyor. Siz de bunlardan biri
olabilirsiniz. Bundan onceki bolumlerde ISO 9001 ve
belgelendirme sureci ile ilgili sorularin cevaplarini
vermeye calistik. Okuyucuya farkh bir bakis agisi
kazandirmak icin ISO 90071’i belki de ¢ok sayida kisinin
dusunmedigi yonleri ile ele aldik. Etkili bir belgelendirme
ve deger yaratan bir sistem igin “yonetimin® onemini
vurguladik. ISO 9001 ile ilgili secenekler hakkinda sizi
bilgilendirerek rasyonel karar almanizi saglamaya
cahstik.

Simdi  ISO 9001 ile ilgili seg¢iminizi yapmig
bulunuyorsunuz. Arzunuz c¢iktinin duvarda asili bir
belgeden fazlasi olmasi. isinizi gelistirecek ve deger
katacak bir kalite yonetim sistemi istiyorsunuz.
Belgelendirmeyi bir “sonug¢” dan ziyade, daha fazla
seyler yapabilmenin bir “araci” olarak goruyorsunuz ve
sorumluluklariniz uUstlenmeye hazirsiniz. Eger tum bu
sayllanlar sizin i¢in gegerli ise bundan sonraki bolumleri
okuyabilirsiniz. Diger yandan I1SO 9001’'in potansiyel
yararlarina hala inanmiyorsaniz artik bu kitapla zaman
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kaybetmemenizi tavsiye ediyoruz.

Liderlik

Ust ydnetim calisanlarda heyecan yaratacak yiiksek
beklentiler ortaya koymali ve bu beklentilerin
gerceklestigini  gormelidir. Ayrica bu beklentileri,
eylemleri ile desteklemelidirler. Daha net bir ifade ile
olanlara seyirci kalmamali isin igine girmelidirler.

Yonetim bir hedef belirledikten sonra “bu hedefi
destekliyorum” demek yerine, taahhidinu “bu hedef
gerceklesinceye kadar su su konular olmak Uzere
gerekli destegi verecegimden emin olabilirsiniz”
seklinde ifade etmelidir. Yonetim bu tur bir taahhutte
bulunmaz ya da bu taahhudlu yerine getirmezse, hig
kimsenin kalite adina bir sey yapmayacagindan emin
olabilirsiniz.

Ust yonetimin ISO 9001 belgelendirme siirecine bizzat
katihmi  6énemlidir. Danigsmanhk yaptigimiz pek c¢ok
sirketin yoneticisi, bu katilimin ¢ok yararl oldugunu ve
sirketleri ile ilgili kendilerini dahi hayrete dustren pek
cok sey ogrendiklerini ifade etmektedirler. Yoneticilerin
tasarim, uygulama, degerlendirme ve  bakim
proseslerinde yer almalari iglerin nasil yiraduguna daha
iyi gérmelerini saglar. Ayrica kalitenin musgteri, tedarikgi
ve calisanlar tarafindan nasil algilandigini gorurler. Bu
tecribe pek ¢ok yonetici igin yenidir.

Buradaki amacimiz size nasil liderlik yapilacagini
anlatmak degildir. Bizim burada agiklamaya caligtigimiz
yegane husus ISO 9001’in basarisinin tamamen size
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bagli oldugudur. Bunun igin konuya 6énem vermeli ve
liderlik etmelisiniz.

Bundan sonraki bélimlerde katilimin kapsami Uzerinde
durulmustur.

Kalite Politikasi ve Hedeflerinin Gelistirilmesi
ISO 9001 Madde 5.3 Kalite Politikasi

Ust yénetim, kalite politikasinin;

a) Kurulusun amacina uygunlugunu,

b) Kalite ybnetim sisteminin etkinliginin siirekli iyilestiriimesini
ve gartlara uygunluk igin bir taahhldi icermesini,

c¢) Kalite hedeflerinin olusturulmasi ve gézden gecirilmesi igin
bir gerceve olusturmasini,

d) Kurulus iginde iletilmesini ve anlasiimasini,

e) Siirekli, uygunluk icin gbzden gegirilmesini saglamalidir.

ISO 9001:2000 Madde 5.4.1 Kalite hedefleri

Ust yénetim, kurulus iginde, driin (Madde 7.1a) igin
kargilanmasi gerekli olan sartlar da dahil olmak lizere, kalite
hedeflerinin  kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde
olusturulmasi saglanmalidir. Kalite hedefleri éi¢lilebilir olmali
ve kalite politikasi ile tutarli olmalidir.

KAYNAK: TS EN ISO 9001:2000
ISO 9000:1994°Un kalite politikasi ile ilgili sartlari,
Madde 4.1.1 Kalite politikasi altinda yer almaktaydi. Bu

maddeye ait tum sartlar, 6nemli bir degisiklik
yapilmaksizin 1ISO 9001:2000'de de korunmus, ayrica
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maddenin kapsami, U¢ 6nemli sart (b,c,e) eklenerek
genigletilmigtir.

Bu ilave sartlar,

(1) masteri ihtiyaclarinin  karsilanmasi ve surekili
iyilestirmenin, yeni kalite ydnetim sisteminin temelini
olusturdugunu belirtmekte ve

(2) sistemin surtcusu olarak kalite politikasinin rolinu
guglendirmektedir.

Kalite politikasi ve hedeflerinin Ust yonetimin gercek
dusuncelerini yansitmasi 6nemlidir. Herkesin inandigi,
herkesin benimsedigi ve herkesin kendini sorumlu
hissettigi politika ve hedefler basarinin 6n sartidir.

Ust yonetim kalite politikasi ve hedeflerini gelistirmek
icin yeterli sureyi ayirmalidir. Kalitenin kuruluslarindaki
roline ve bu role olan badliliklarina odaklanmalidiriar.
Daha sonra diger yoneticiler, hatta ¢alisanlarla kalite
kavramini ve kurulug icin ne anlama geldigini
tartismalidiriar.

Bir kalite politikasi geligtirmek, baska bir kurulugsun
politikasini benimsemek ya da bunu bir danigmana
yazdirmaktan farklidir. Bu tir uygulamalar baglangigta
zaman ve ¢aba tasarrufu sagliyor gozuikseler de
tamamen anlamsizdirlar.

Politika bir “6vgld” manzumesi ya da standardin
sartlarini  karsilayan terimler toplulugu olmamalidir.
Politika gelistirme sureci, en az ¢ikti kadar yararlidir. Bu
sayede tum takim dQyeleri fikirlerini ifade etme ve
tartisma firsati bulur. Kurulusun varlik sebebi, kalite ve
kalitenin nasil basarilacagi gibi konularda konsensus
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saglanir.

Ciktl ise yonetimin fikirlerinin resmi ifadesidir. Bu ifade
yayinlandiktan sonra bagllik esas olmalidir. Ornegin bir
yonetici “kalite birinci dnceligimizdir’ gibi bir politika
belirledikten sonra calisanlardan kusurlu parcalari sevk
etmelerini istememelidir.

Kalite politikasi yonetimin hedefidir. Eger takip
edilmeyecekse bunu 6nce calisanlar bilmelidir. Basari
icin liderlik esastir.

Standart, kalite politikasinin igerik ve uzunluguna
sinirlama getirmez. Birkag cumle, birka¢ paragraf ya da
bir liste olabilir. Kalite politikasi kurulusun; niyetini,
vizyonunu, hedefini, uygunluk ve iyilestirme taahhidinu
ve musterilerini icermelidir.

Niyet

Kurulus kalite konusunda ne yapmay! dusunuyor?
Gerekli kaynaklari ayirmaya hazir mi? Burada “kalite”,
kurulus tarafindan anlasildigi sekliyle tanimlanmalidir.

Vizyon
Kurulus nereye gidiyor? Kalite igin bir vizyonu var mi?
Taahhdit

Kurulus taahhtdund, “kalite bizim birinci 6nceligimizdir’
seklinde ifade edebilir. Bu taahhut “her ne pahasina
olursa olsun kalite” anlamina mi gelmektedir? Hayir.
Ornegin bozulmaya karsi en iyi koruma altin kaplama ile
saglayabilir. Fakat musteri ihtiyaglari gimus kullanimi
ile karsilanabiliyorsa, giumus kaplama bu durum igin
“‘uygun kalite” olacaktir.
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Bu taahhitteki eksik nokta ise surekli iyilestirmeyi
icermemesi. Kurulus, kalite yonetim sistemini surekli
iyilestirmeyi taahhut etmeli ve rekabet guclnu
koruyabilmek i¢in bu taahhtdunu yerine getirmelidir.

Miisteriler

Kalite politikasinin anlamli olabilmesi icin musteri ihtiyag
ve beklentilerini icermesi gereklidir. Bunlarin nasil
belirlendigi, en az nasil basarildigi kadar énemlidir.
Gerekli bilgiler musterilerden mi, yoksa musterilerin ne
istedigini “zaten bilen” patronlardan/yoneticilerden mi
alindi? Beklentiler surekli degismektedir. Kurulus
bunlari karsilamay1 mi, yoksa agsmay1 mi planliyor?

Kalite Politikasi

Kalite politikasi  yukarida sayilanlarin  tUmuna
icermeyebilir. Fakat agik, anlasilir ve dogru olmali, ilgili
tim bireyler icin anlam tasimalidir. Kalite politikasi
yonetimin, kurulusun performansini degerlendirmek igin
kullanabilecegi bir aracgtir. Bu araci ayni zamanda
calisanlar da yonetimin kalitesini degerlendirmek igin
kullanabilirler ve kullanacaklardir da.

Yonetimin Gozden Gegirmesi
ISO 9001 Madde 5.6 Yonetimin gbzden gecgirmesi
5.6.1 Genel
Ust yénetim, kurulusun Kkalite ybnetim sistemini, siirekli
uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini saglamak igin
planlanmig araliklarla gb6zden gecirmelidir. Bu gbzden
gecirme, iyilestirme icin degerlendirme firsatlari, kalite

politikasi ve kalite hedefleri de dahil olmak lizere, kalite
ybnetim sistemindeki degisiklik ihtiyacglarini icermelidir.
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5.6.2 Gozden gecirme girdisi

Yénetimin gbzden gecirme girdisi, asagida belirtilenler
hakkindaki bilgileri icermelidir;

a) Tetkiklerin sonuglarini,

b) Misteri geri beslemesini,

¢) Proses performansi ve (riiniin uygunlugu,
d) Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu,

e) Bir énceki ybnetimin gézden gecgirmesinden devam eden
takip faaliyetleri,

f) Kalite yénetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler
g) lyilestirme igin éneriler.
5.6.3 GOzden gecgirme ¢iktisi

Yénetimin gbzden gecirme c¢iktisi, agagidakilerle ilgili
kararlari ve faaliyetleri icermelidir;

a) Kalite ybnetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin
etkinliginin iyilestiriimesi,

b) Miigteri sartlari ile ilgili drdindin iyilestirilmesi,

¢) Kaynak ihtiyaclari.

KAYNAK: TS EN ISO 9001:2000

Standart yonetimin, kalite yonetim sistemini ve sistemin
etkinligini gdzden gegirmesini sart kosmaktadir. Gozden
gecirmenin neleri icerecegi ve ne kadar siklikla
yapilacagi konusunda bir sinirlama s6z konusu degildir.
Bu kararlari yonetim alacaktir. YOnetimin gozden
gecirmelerine, sistemin uygulamaya konmasindan
sonra baglanmasi uygun olacaktir.

GoOzden gegirmelere tum yoneticiler, ilgili uzmanlar ve
eger varsa danigmanlar igtirak etmelidir. Belgelendirme
oncesi yapilan gézden gecgirmeler sirasinda yoneticiler
sorumluluk alanlarindaki gelismeleri sunabilir, ortak
problemleri paylasabilir ve ¢cO6zim Onerileri
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geligtirebilirler. Ayrica yapilacak faaliyetleri belirlenerek
bunlar icin gerekli kaynaklari tahsis edilebilir. isin dogasi
geredi gbzden gecirmeden verim alinabilmesi igin tam
katilim sarttir.

Kurulus mdusterilerinin ihtiyaglarini ¢ok sayida proses
yardimi ile belirler, tanimlar ve karsilar. Bu proseslerin
yonetimi gerekli kalite dlzeyini saglamalidir. Prosesler
genellikle ¢ok sayida fonksiyonu igerdiginden,
optimizasyon igin ¢ok iyi bir planlama ve koordinasyon
gerekir. Kalite sistemi olusturulduktan sonra ise
yonetimin gézden gecirmelerinde;

-sorun ve problemler,

-i¢ tetkik sonuglari,

-iadeler ve musteri sikayetleri,

-kurulusa 6zel kalite olgutleri,

-proses performansi,

-tedarikgi iliskileri,

-daha dénceki toplanti kararlari,

-yapilan duzeltici/Onleyici faaliyetlerin sonuglari,
-kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,
-egitim degerlendirmeleri ve planlari,

-iletisim,

-iyilestirme Onerileri,

ele alinmahdir.

Yonetim, gb6zden gecirme sirasinda i¢ tetkik
sonuglarinin nasil degerlendirilecegini ve kullanilacagini
belirler. Bazi kuruluslar tetkik raporlarini 6zetlerken,
bazilart her bir tetkik raporunu ayrintili olarak
inceleyerek bulgular tetkikgilerle tartisma yoluna
gitmektedir. ihtiyaca gére her iki yol da kullanilabilir.
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Yonetim ayrica problemleri ve uygunsuzluk verilerini
g6zden gecirmelidir. Bu veriler tipik olarak musgteri
sikayetlerini, iadeleri, i¢c retleri ve tedarikgi konularini
igerir. Yine her bir maddenin ayrintili olarak ele alinmasi
sart degdildir. Fakat tim o6nemli problem ve
uygunsuzluklarin ele alindigini gdsteren kanitlar
bulunmaldir.

Eger kurulusun faaliyetleri yasa ve mevzuat sartlari ile
yonetiliyor ya da bunlardan etkileniyorsa, bu sartlarda
meydana gelen degisikliklerin  etkileri  gbzden
gecirmelerde tartigiimalidir.

Yeni urlnler, prosesler, hizmetler, kolayliklar ve
metotlar gibi kalite ydnetim sistemini etkileyecek
konularda yapilan degisiklikler proaktif bir sekilde ele
alinmahdir. Eger bu degigikliler personel ve malzeme
konularini etkiliyorsa, tedarik ve egitim planlar da
guncellenmelidir.

Yonetimin gbézden gecirmelerinin diger toplantilarla
birlestiriimesi iyi bir fikir degildir. Diger konularin varhgi
kalite sistemi icin gerekli odagin azalmasina yol agabilir.
Yonetimin gézden gecgirmeleri diger toplantilardan énce
ya da sonra, fakat ayri olma sarti ile yapilabilir. Eger
kurulus “kalite” konusunda duzenli olarak toplant
yapiyorsa, bu toplanti, gindemi ISO 9001’in sartlarini
da icerecek sekilde geligtirilerek Yonetimin Gdzden
Gecirmesine donusturalebilir.

Standartta yonetimin gdzden gegirmelerinin ne kadar
siklikla yapilacagina iligkin bir madde bulunmamaktadir.
Bununla birlikte belgelendirme  slrecinin ilk
asamalarinda aylik gézden gegirme gereklidir. Bir aylk
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sure planlanan faaliyetlerin tamamlanmasi igin yeterince
uzun, zamaninda geri besleme saglamak igin yeterince
kisadir. Belge alindiktan sonra gb6zden gecirmelerin
sikligi ayarlanabilir. Ancak biz kontrol ve kalite odaginin
yok olmamasi igin iki gbézden gegirme arasindaki
surenin iki ayl agsmamasini tavsiye ediyoruz.

Ozetle yonetimin gozden gecirmeleri kalite ydnetim
sisteminin temel bilesenlerinden biri olup tamamen Ust
yonetimin  sorumlulugudur.  Gdézden  gecirmeler
yonetime, sistemin c¢esitli elemanlarini etkinlik ve
uygunluk acisindan inceleme firsati saglar. Ayrica
gb6zden gegirme c¢iktilari yodnetimin kaliteye verdigi
onemin somut kanitlaridir.

I¢ Tetkik

Daha dnceki bolimlerde Ust yonetimin de dahil oldugu
genis tabanl bir i¢ tetkik takimi énerisinde bulunmustuk.
ic tetkik takiminin kompozisyonu kalite yonetim
sisteminin etkinligini dogrudan etkiler. Ust y®netimin
varligi i¢ tetkik takimini guglendirecek ve tetkiklerin
herkes tarafindan ciddiye alinmasi saglayacaktir. Ayrica
yonetimin i¢ tetkik takiminda yer almasi Kkalite
taahhadunin bir gostergesi olacaktir. Diger calisanlar
yonetimin katihmini goérduklerinde kalitenin  6nemini
daha iyi anlayacaklardir. Son olarak problemler bizzat
yoneticiler tarafindan tespit edildiginden c¢o6zumleri
kolaylasacaktir.

Bununla birlikte, Ust yonetimin i¢ tetkik takimlarinda
bulunmasi bir takim sorunlara yol agabilir. “Tetkik” terimi
zaten yalniz bagina olumsuz bir anlam igermektedir.
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Tetkikin bir de yoneticiler tarafindan yapilacak olmasi
bu olumsuzlugu katlayacak  ve calisanlarin
endiselenmelerine yol agacaktir.

Bu endige i¢ tetkikin uygun sekilde yapilandiriimasi ve
aciklanmasi halinde azaltilabilir. Bunun igin bireylerin
degil, kalite sisteminin tetkik edildigi vurgulanmalidir. i¢
tetkikin amaci igin yapilis seklini gelistirmektir. Bu amag
herkes tarafindan anlasiimalidir. Ayrica yodneticilerin
“yonetim sapkalarini” ofislerinde birakmalari dnemlidir.
i¢c tetkik sirasinda, tetkikgiler pozisyonlari ne olursa
olsun “tetkik¢i sapkasi” giymelidirler.

Fonksiyonel Alanlar

ISO 9001 tum fonksiyonel alanlari etkiler. Bunun
sonucunda faaliyetlerde bir takim degisiklikler yasanir.
Bu degisikliklerin boyutu kurulusun mevcut
faaliyetlerinin etkinligine baghdir.

Satis

ISO 9001 belgeli bir sirketin Grln ve hizmetleri satis
kontratlarinda ayrintili olarak tanimlanmali ve satislar
sirketin bilinen yeterliligini asmamalidir. Ayrica satig
bilgileri ve reklamlar yaniltici olmamalidir.

Bu sartlarin saglanmasi igin satis bolimu, imalat ve
tasarim bolumleri ile koordineli olarak ¢alismalidir. Satis
bolimin hazirladigi  kontratlarin, Gran bilgilerinin ve
reklamlarin tasarim ve imalat bolumleri tarafindan
dogrulanmasi, kurulugun kapasitesini asan bir anlagsma
yapllmasini ya da hatali bilgilerle musterilerin
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yaniltimasini  Onleyecektir. Eger bu dogrulama
sirasinda bir sorun ¢ikmazsa satis bolumu, hazirladig
arun bilgilerinin dogrulugundan emin olabilir.

ISO 9001 ayrica satis sartlari ve kosullarinin
belirlenmesini 6ngdérmektedir. Danigsmanlik yaptigimiz
pek c¢cok sirketin kontratlarinda satis sartlarinin
belirtiimemis olmasi ya da ¢ok genel ifadeler icermesi
bizi oldukga sasirtmisti. Ayrintili sartlar yanlis anlamayi
Oonlemek ve gerek tedarik¢i gerekse musteriden neler
beklendigini agikliga kavusturmak icin gereklidir.

Siparis kabul edilmeden &nce kurulusun vyeterlilik
sartlarini  karsilayabilecegi dogrulanmalidir. Teknik
detaylar genellikle siparig bilgileri icersinde bulunabilir.
Fakat 6zel Grin ve hizmetler igin bu detaylarn gbézden
gecirecek vyeterlilikte bir teknik personele ihtiyag
duyulacaktir.

Egder sevkiyat zamani ile ilgili bir belirsizlik s6z konusu
ise bunu kontrata sevkiyatin siparis aninda
dogrulanacagina iliskin bir madde koyarak asabilirsiniz.
Bir zaman taahhudinde bulunmaniz halinde ise bunu
karsilamall, kargilayamamaniz halinde zaman
kaybetmeden musteriyi bilgilendirmelisiniz.

Kalite kusursuzluk degildir. Uriin ve hizmetlerin miisteri
beklentilerini karsilamadigi zamanlar olabilir. Sikayetler
iyilestirme firsatlari olarak goriimelidir. ISO 9001 sorun
ve uygunsuzluklarin  arastirimasini, nedenlerinin
arastiriimasini ve dokiimante edilmesini sart kosar.

Bir mlsteri sikayeti alindiktan sonra dncelikle sikayete
konu olan uygunsuzluk/sorun ¢ézilmelidir. Bu ¢6zim
arindn degistirilmesi, parani iadesi ya da sorunun
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tirine go6re mdusterinin zararinin karsilanmasi olabilir.
Daha sonra ayni uygunsuzluk/sorunun tekrarlanmasini
onleyecek tedbirler alinmahdir.

Tasarim

Eger kurulus, Urlin ve hizmetlerinin tasarimini yapiyorsa
belli kontroller gerekli olacaktir.

Tasarim istenilen seyin net bir tanimi ile baslar.
Satis/pazarlama, satin alma ve imalat fonksiyonlari da
bu tanimin gelistirmesinde yer almaldir. Tasarimin
musteriye-6zel oldugu durumlarda, ilgili mugsteri de
surece dahil edilmelidir. Tasarimin ¢iktisindan etkilenen
tum birimler tanimi onaylamalidir. ISO 9001’de tasarim
izole edilmis bir fonksiyon dedgildir.

Tasarim taniminda anlagsma saglandiktan sonra bir plan
hazirlanmali, kaynaklar tahsis edilmeli ve temel
asamalar belirlenmelidir.

Tasarim hedeflerinin karsilandigini dogrulamak igin tim
ilgili  birimlerin  katildigi periyodik tasarim gobzden
gecirmeleri yapiimalidir. Eger bu gbzden gecirmeler
sirasinda hedeflerde degisiklik yapilirsa bu degisiklik
kayit altina alinmali ve ilgili birimlerce onaylanmalidir.

Tasarimi gegerli kilmak igin modeller, prototipler ya da
pilot uygulamalar kullanilabilir.

Tam ilgili birimleri yakin igbirligi, herkesin kabul edecegi
iyi bir tasarimin gelistiriimesini saglayacaktir.
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Satin Alma

Kurulug tedarikgilerini nasi| onaylayacagini
belgelendirme o6ncesi belirlemelidir. Pek c¢ok sirket
tedarikcileri ile eskiye dayanan uzun vadeli iligkilere
sahiptir. Bu tur tedarikgiler ge¢cmis performanslarina
dayali olarak degerlendirilebilirler. Mevcut tedarikgilerin
ayrica degerlendiriimesi ISO 9001’in bir sarti olmayip,
ekstra maliyet diginda herhangi bir getirisi de yoktur.

Yeni tedarikgilerin degerlendirmek i¢in bir prosedur
olusturabilirsiniz. Bunun maksatla érnekleme yapabilir,
referans isteyebilir ya da tedarikginin tesislerini yerinde
ziyaret edebilirsiniz. Standart onay icin belirli bir
yontemin uygulanmasini sart kosmamistir. Uriin ve
hizmetin kalitesini garanti edecek herhangi bir yontemi
kullanabilirsiniz.

Standardin satin alma sartlar ile ilgili iki adet yaygin
yanlis anlama s6z konusudur. Bunlardan ilki belgeli
kuruluglarin sadece diger belgeli kuruluslardan mal
satin alabilecegine iligkindir. Bu her kurulusun hayata
gecirmek isteyebilecegi bir politika olabilir. Fakat
standardin sarti degildir. ikinci yanlis anlama
tedarikginin onay Oncesi bir soru formu doldurmasi
gerektigi ile ilgilidir. Bu c¢ok sik karsilastigimiz bir
uygulama olmakla birlikte zaman ve caba israfindan
baska bir sey saglamaz.

Tedarik¢i onaylandiktan sonra surekli incelenmeli ve
durumu bu inceleme raporlari 1g1ginda periyodik olarak
g6zden gegirilmelidir.

Tedarikgi ile yapilan anlagmalarin sartlari agik olmali ve
satin alinan malzemenin ayrintili tanimlarini igermelidir.
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Danigsmanhgini yaptigimiz sirketlerde karsilikli glivene
dayali anlagsmalarin ¢oklugu bizi hayrete dusuren diger
bir husus olmustur. Glvene dayali anlagsmalar problem
cilkmadiglr surece iyidir. Fakat ortada yazili bir sey
olmadidi i¢in ¢ikan problemlerin kontroll zorlasacaktir.
Tabir yerinde ise taraflardan biri her an “pire igin yorgani
yakabilir”.

Operasyonlar

“Operasyon” kurulusun para kazandigi temel faaliyettir.
Ornek olarak bir fabrikada yapilan iretim, bir bankanin
kredi islemleri ya da restorandaki yemek hazirliklar
verilebilir. Pek ¢ok sirkette bu faaliyetler zaten siki bir
sekilde kontrol edilmektedir. Bu kontrol sirasinda dikkat
edilmesi gereken iki nokta yapilan isin kayitlarinin
tutulmasi ve sartlarin kargilandiginin dogrulanmasidir.

Dogrulama, operatorin galismalarinin bagimsiz olarak
denetlenmesi anlamina gelmez. Spesifikasyonlara
uygunlugun onaylanmasi ve spesifikasyonlardan
sapmalarin kaydedilmesi bizzat isi yapan operator
tarafindan yapilabilir. Bagimsiz kontroller, modern
yonetim yaklasimlarinda yer almadigi gibi ISO 90071’in
bir sarti da degildir.

Uriin ve hizmetlerin 6zelliklerini dlgmek icin kalibre
edilmis ekipmanlar kullanilmahdir. Ayrica gerek kurulug
ici gerekse kurulug disinda yapilacak kalibrasyonlar
ulusal standartlarla izlenebilir olmalidir.
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Insan Kaynaklari

insan Kaynaklari bolimi genellikle 1ISO 90071’in egitim
ile ilgili sartlarindan sorumludur. Standart kurulugsun tim
c¢alisanlarinin tecribe ve egitim duzeylerini gdsteren
egitim kayitlarini olusturmasini ve muhafaza etmesini
sart kosar.

Egitim kayitlar sartini kargilamak igin, galisanlara ait bir
veri tabani olusturulabilir. Calisanlar sirket i¢i ve diginda
aldiklar egitimleri gosteren basit bir form doldurarak
veritabani igin gerekli bilgiyi saglayabilirler. Belirgin
(6nemli) niteliklerin s6z konusu durumlarda bu 6zelligi
belgeleyen sertifika ya da diplomanin kopyasinin bu
forma eklenmesi uygun olacaktir.

Tetkikgiler  egitim  kayitlarini stk silk  gérmek
isteyeceklerinden bu kayitlarin 6zel/gizli bilgiler iceren
personel dosyalarindan ayri bir yerde muhafaza
edilmeleri uygun olacaktir.

Finans

Finans standartta acikca ge¢gmese de, bu fonksiyon,
bitce ve kaynaklarin dagitimi ile belgelendirme
calismasinin tim asamalarinda yer alir. Eger kurulus
tedarik ve satis igin tanimlanmig sartlara sahip degilse
finans bolumU bunlar hazirlamak icin satis ve satin
alma bolumleri ile birlikte calismaldir.

Ayrica finans bolumi c¢alisanlari  kurulugsun diger
bolimlerinden ayri olmalar itibari ile i¢ tetkik igin en
uygun Kigilerdir.
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Ek Gorevler

Gerek belgelendirme slreci sirasinda, gerekse belge
alindiktan sonra ydnetimin katilimi sarttir. Her seyden
once kalite yonetim sitemi musteri ihtiyaclarinin
belilenmesi ve karsilanmasi ile ilgilidir. islerin
mugterileri  tatmin  edecek ve tekrar gelmelerini
saglayacak sekilde nasil yurGtllecegini tanimlar.
Belgelendirme c¢alismalari bagsladiktan sonra ydnetim
yerine getirmesi gereken dort ek goérev bulunmaktadir.

Bu gorevler sirasiyla,
-projenin yonetimi,
-iletigim,

-g6zden gegirme ve

-i¢ tetkiktir.

Projenin Yonetimi

Yonetim, i¢c kaynaklar ne kadar zengin, dig yardim ne
kadar fazla olursa olsun her kosulda belgelendirme
calismalarina liderlik etmelidir. Etkin bir kalite yonetim
sisteminin olusturmasi, ydonetimin devredemeyecegi bir
sorumluluktur.

Projenin yodnetiminde planlama esastir. Fakat plan
yapildiktan sonra uygulanmali, gunlik faaliyetlerin ve
krizlerin planin énline ge¢mesine izin veriimemelidir.
Gelismeler tabii ki planin da degistiriimesini gerekili
kilabilir. Ancak bir planin bulunmasi degisimin etkilerini
belirlemenizi saglayacaktir.

Plan projenin isleyisini destekler ve uygulandiginda
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islerin zamaninda tamamlanma olasihigini yukseltir.
Planin bir degeri olabilmesi icin herkes tarafindan
anlasgiimasi ve benimsenmesi gerekir.

Planin sik ve tanimlanabilir asamalarinin bulunmasi
projenin isleyisini kolaylastirir. Uygulama takimi glnlik
faaliyetleri bu asamalari baz alarak kontrol eder ve Ust
yonetim saglanan ilerlemeyi en az ayda bir kez gézden
gegcirir. Uygulamadaki énemli gecikme ve aksakliklara
yonetim mudahale etmelidir. Bu mudahalenin amaci
suglu aramak degil, problemin nasil giderilebilecegini
bulmaktir.

Bazi yoneticiler tim proses ve prosedurlerin detaylarini
incelemek isterler. Bu etkin bir zaman kullanimi degildir.
Yonetim bunun yerine Kkurulusun ¢ok sayida
fonksiyonunu etkileyen genel konulara agirlik vermelidir.
Ornegin kurulusun nasil bir egitim stratejisi izleyecegi,
tedarikcilerini nasil segecegdi, kalite icin nasil bir
yapillanmaya gidecegi gibi konular bizzat Gst yonetim
tarafindan ele alinmalidir.

Kurulusun belgelendirme plani basili olmali ve tim
calisanlar i¢ tetkiklerin baslangici, 6n-degerlendirme,
belgelendirme ziyaretleri vb. tarihleri bilmelidirler.
Ulasilan asamalar, basarilar, belirgin ilerlemeler — hepsi
rapor edilmeli ve duyurulmalidir. Eger kalite herkesin igi
ise herkes neler oldugunu bilmelidir.

Kalite bir takim oyunudur ve yoénetim bu takimda yer
almalidir. Oyunun tek bir amaci vardir: Musteri ihtiyag
ve beklentilerini belirlemek ve asmak. Bu amag
tesadlfen gerceklesmez. Sadece herkesin inandigi ve
destekledigi  bir planinin  uygulanmasi  halinde
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basarilabilir.

Calisanlarla Iletisim

ISO 9001 bir kurulusun ustlenebilecegi en o6nemli
projelerden biridir. Cok sayida calisan kalite yonetim
sisteminin tasarlanmasi ve dokimante edilmesine katilir
ve hepsi bu sistemi kullanir. Calisanlarin bilgi ihtiyaci
yuksektir. Sekil 4’de galisanlara bilgi aktariminin gerekli
oldugu ve her biri yeni bir asamanin baslangici olan dort
nokta tanimlanmistir. iletisim, calisanlarin “bulunulan
noktay1” ve “bir sonraki adimi” bilmesini saglamalidir.

Hayir
ISO 9001 belgesini

istiyor musunuz?

_______________ 1. 1SO 9001 kararinin alinmasi

Proseslerin analizi ve
Kalite Yonetim Sistemin

dokiimantasyonu
l - 2. Uygulama agamasi
Kalite Yonetim Sistemin
cahistiriimasi
- 3. Dis tetkik
A\ 4

Dis tetkik ve Kalite
Yoénetim Sisteminin
onaylanmasi

l S — 4. Kutlama

ISO 9001 Sartlarinin
Otesine Gegilmesi

Sekil 6 Iletisim Modeli
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Bu bilgi aktarimi, mimkuin oldugunda bizzat Gst yénetim
tarafindan yapiimalidir.

1. ISO 9001 Kararinin Alinmasi

ISO 9001 kararini verdiginizde bunu c¢alisanlariniza
anlatin. Bu iletisim;

-ISO 9001’in ne oldugunu,

-1ISO 9001’in kurulus i¢cin dnemini,

-ISO 9001’in kapsamini,

-ISO 9001 ¢alismalarina kimlerin katilacagini,

-ISO 90071’in  mevcut vyapilyr ve faaliyetleri nasil
etkileyecegini icermelidir.

2. Uygulama

Simdi dokimantasyonun blylk ¢odunlugu tamamlandi
ve artik kalite ydnetim sistemini uygulamaya hazirsiniz.
Kalite ile ilgili olan herkes surece dahil oldu ve i¢
tetkikler baslamak Gzere. Kurulusunuzun bu asamadaki
iletisim intiyaclari;

-kalite politikasi ve hedefleri,
-dokimantasyon agsamasinda gelinen yer,

-dokimantasyon asamasinin ¢iktilari — kalite el kitabi,
prosedurler, talimatlar,

-calismalari etkileyecek degisiklikler/yenilikler — 6rnek:
dokuman kontroll, dizeltici faaliyet, surekli iyilestirme
vb.

-i¢ tetkikin ne oldugu, neden gerekli oldugu ve kapsami,
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-i¢ tetkikgilerin kimlerden olustugu,

-isin dokumante edildigi gibi yapilmasinin 6nemi,
seklinde 6zetlenebilir.

3. Dis Tetkik

Dis tetkik 6ncesinde ¢alisanlariniza

-dig tetkik plani ve programi,

-tetkikin nasil yapilacagi,

-tetkikcilerin ~ kimlerle  konusabilecegi ve neler
sorabilecedi,

-sorulara nasil cevap verilmesi gerektigi ,
konularinda bilgi vermelisiniz.

Ayrica galisanlariniza isleri hakkinda en bilgili kiginin
yine kendileri oldugunu hatirlatin. Dig tetkikgiler
calisanlariniza  kurulusunuzun kalite politikasi ve
hedeflerini  soracaklardir.  Calisanlarinizin  bunlari
ezberlemek yerine anlamasi ve kendi cimleleri ile ifade
etmesi daha olumlu bir etki yaratacaktir.

4.Kutlama

Eger tetkik basaril gecer ve belgeyi almaya hak
kazanirsaniz bunu kutlayin. Bunun igin;

-herkesi tebrik edin. ISO 9001 gercekten buyuk bir
basaridir.

-herkese tesekkur edin. Bu bir takim calismasidir ve
herkes yardim etmistir.

-caligsanlara belgelenin bir sonug¢ degil baslangig
oldugunu hatirlatin.
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-herkesin sistemi iyilestirmeye devam etmesi gerektigini
vurgulayin.
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Tavsiye Ettiklerimiz

150 9000:2000

Ealile Ténehsn Siahen

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi
Dr.Turker BAS

Sistem Yayincilik
Ocak 2003 (2nci Baski)

ISO 9000 Serisi Kalite Standardlari, Aralik 2000 tarihinde 21nci
Yuzyilin ihtiyaclarini karsilayacak sekilde guncellestirildi. Daha
modern bir kalite anlayisinin  hedeflendigi bu revizyonda
dokimantasyon sartlari azaltilarak, proses tabanl bir ydnetim
sisteminin olusturulmasi éngdérildid. Ayrica 1ISO 9002 ve 1ISO 9003
Standardlar kaldirilarak, tim Standardlar ISO 9001 basl§i altinda
toplandi.

Kurulusunuz 1SO 9000 kalite belgelerinden birine sahipse, bunu
en ge¢ 2003 yiinin sonuna kadar yeni standarda uyumlu hale
getirmeniz  gerekiyor. Eger ISO 9001 sertifikasi almayi
distnuyorsaniz, yeni Standarda tabii olacaksiniz. Revizyonun
blyUkligl ise her iki durumda da iyi bir planlama ve kapsamli bir
hazirhdi gerekli kiliyor.

Dr.Turker Bas, bu kitapta, ISO 9001:2000 uyumlu bir Kalite
Yoénetim Sistemini nasil olusturabileceginizi acikliyor ve bu
kapsamda;

ISO 9001:2000 sartlarinin ayrintili agiklamalari,
ISO 9001:1994 ile ISO 9001:2000 arasindaki tim farklar,
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ISO 9001:2000’e gegis icin uygulama rehberi,

Her bir maddeye ait dokiimantasyon ihtiyaclari,
Temel kavram, terim ve tarifler,

ic tetkik igin kontrol listeleri,

Ornek 1SO 9000:2000 Kalite El Kitabi,

ISO 9000:2000 uyumlu 6érnek prosedir ve formlar ile,

ISO 9000:2000 ile ilgili hemen hemen tim sorularinizin

cevaplarini igeren tam bir set sunuyor.
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