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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 ¢ozamler
getirmek ve bilgi aligverisini kolaylastirmak igin
olusturulmus bir iletisim portahidir.

Misyonumuz

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

Vizyonumuz

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

Tikelerimiz

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

Ekonominin, piyasa dengelerinin gunler hatta saatler
icerisinde degistigi lkemizde, yoneticilerin gok yogun bir
baski altinda calistiklari asikar. Ancak dnemli olan bu
baskiya nasil kargilik verildigi.

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

ISO 9001:2000 bu kapsamda ¢ok buyuk bir firsat olarak
gorulebilir. Sadece Standardin sartlari karsilanarak, gerekli
yapisal degisiklikleri gergeklestirmek mumkun. Ancak
eskiden oldugu gibi yine golge sistemler olusturarak isin
kenarindan gecebilirsiniz.

Bu e-kitapta ISO 9001’den saglanabilecek potansiyel
faydalari ve bu faydalarin nasil gergeklestirilebilecegini
tecrubelerimiz 1g1g1nda vermeye calistik.

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

Kaliteofisi Danigsmanlik Grubu
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Yonetimin Sorumliulugu

ISO 9000, 2000 yili revizyonu ile birlikte 21nci yuzyilin
intiyaclarini kargilayacak sekilde gelistirildi. Ancak bu
faydalari maksimize etmek yine yonetime dusuyor.
Eger yonetim igleri “eskisi gibi” yurutmekte kararliysa
burada standardin yapabilecedi pek bir sey yok.
Kurulugunuzda bu tur bir anlayis hakimse revizyonun
size ekstra burokrasiden baska bir sey getirmeyecegini
soyleyebiliriz. Biz ise 1ISO 9000’in “duvara asili bir
belgeden” daha fazla anlam ifade ettigini savunuyoruz.
Bunun igin bu ilk bolimde yonetimin 1ISO 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 iyilestiriimesini ongorar. 1SO
9001:2000 standardinda, etkin bir kalite yonetim
sistemhin sahip olmasi gereken minimum sartlar
tanimlanmigtir.

www. kaliteofisi.com 9
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Ornegin;

-ne yapacagini bilen personel,

-herkes tarafindan anlasilan acik politikalar,

-sartlar karsilayacak yeterlilikte prosesler,

-musteri, tedarikgi ve ¢aliganlarla saglikl iletisim,
-musteri ve proses bilgisinin kullanimi,

-personelin isin gereklerine uygun egitimi,
-tedarikgilerle saglikl iligkilerin kurulmasi,

-karar alma surecinde performans verilerinin kullanimi,

yalniz standardin degil, basarili bir yonetimin 0On
sartlanidir. Bu sartlarin saglanmasi ise yénetimin
sorumiulugudur.

Bir kurulusun varolabilmesi igin en azindan gelirlerinin
giderlerini kargilamasi gerekmektedir. Bu ise mugteri ve
calisanlarin ihtiyaglarinin  dogru  belirlenmesi  ve
karsilanmasi ile saglanabilir. Kalite hedefleri bu
intiyaclari, kalite politikasi ise bu ihtiyaglarin nasil
kargilanacagini genel hatlari ile ortaya koyar. ISO
9001:2000’in de temel sartlar1 arasinda yer alan “kalite
politikasi ve hedeflerinin belirlenmesi” bir yonetim
sorumlulugudur.

Yonetim belirledigi hedefleri gergeklestirebilmek igin iyi
bir planlama yapmalidir. Planin uygulanmasi ise geri
besleme ve kontrolU gerekli kilar. Sistem kontrol saglar.
Yapilan is karmasiklastikca sistem de karmasiklasir.
Yasayan bir sistemi olmayan bir kurulug, okyanusta yol
alan dumensiz bir gemiden farksizdir.

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

Kalite sistemi ayrica, caliganlarin rol, sorumluluk ve
iligkilerini tanimlar. Bireyler bir arada c¢aligirlar fakat ayri
gorevleri vardir. Aralarinda bir musterisi - tedarikgisi
iligkisi s6z konusudur. Birbirlerine sagladiklari hizmetin
kalitesi, kurulusun amaglari ulagsmasinda buyuk 6nem
tasir. Bunun igin yapisal hiyerarsi ic¢in rekabet
etmektense birbirlerinin  ihtiyag ve  beklentilerini
anlamaya ve karsilamaya c¢aligmalidirlar. Ancak bu
sozle olmaz. Bunu destekleyecek bir orgut iklimi
olusturulmahdir — yonetimin sorumlulugu.

isler kotu gittiginde hemen calisanlar suglanir. Bununla
birlikte caliganlarin, kotu malzeme, yetersiz ekipman,
karmasik talimatlar, yetersiz bakim konularinda
yapacaklari pek bir sey yoktur. Ancak tum bunlar
kaliteyi dogrudan etkiler ve yonetimin sorumlulugudur.
Ayrica calisanlarin ise yonetim tarafindan alindigi,
gorevlendirmelerinin yonetim tarafindan yapildigi, egitim
ihtiyaclarinin yonetim tarafindan belirlendigi, is tatmini
ve motivasyon uzerindeki en onemli faktorin yonetim
politikasi oldugu dusunuldugunde, insan
kaynaklarindaki problemlerin de — devamsizlik, dusuk
uretkenlik, kurallara aykiri davranislar vb. yénetimin
sorumlulugu oldugu soylenebilir.

Buytk bir teslimatin reddinden sonra bir st
yoneticinin, ‘Bu olaydan ben sorumlu degilim
fakat bir daha tekrarlanmamasini saglayacagim”
demesini  hayret igerisinde izledik. Eger
problemin bir daha tekrarlanmamasini

www. kaliteofisi.com 11
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saglayabiliyorsa bunu ik seferde onlemesi
gerekirdi. Ust  ybnetim  kurulusun  tim
faaliyetlerinden sorumludur. Bunun igin kalite
sisteminin mdisteri  ihtiyaglarini  karsilayacak
sekilde olmasini saglamalidir.

Ust yonetimin tim kararlari vermesi tabii ki beklenemez.
Yetki devri esastir. Fakat vyetkinin devredilmesi
sorumlulugun da devredildigi anlamina gelmez. Bir
kontrol igermelidir. iste bu kontrolii kalite yonetim
sistemi saglar.

ISO 9001:2000'in gartlari genel igerikli olup baglayici
degildir. lyi bir kalite yénetim sisteminin dzelliklerini
tanimlarlar. Buyukluk ve tdrine bakilmaksizin tim
kuruluslar ayni sartlara tabidirler. Kurulugun bu sarlari
nasil karsilayacagi ise yonetim tarafindan belirlenir.

Bir yelkenli ve nikleer denizaltinin her ikisi de
Atlas Okyanusunu gecebilirler. Fakat kaptaniari
sliphesiz farkll rofa ve farkii kontrol sistemleri
kullanacakiardir. Her ikisi de nereye gittiklerini
bilmelidirler.  Mevcut  koordinatlari  6lcecek
techizatlarr ve egitimli personeli vardir. Tium
faaliyetleri seyir defterine kaydederler. Bu
sayilaniar, her ikisi icin de gecerlidir. Fakat her bir
kaptan, buniari iginde bulundugu ortamin
Ihtiyaciarini en jyi sekilde karsilayacak farkli bir
yolla bagsarir.

is dinyasinda da bu béyledir. Tim kalite sistemleri
farklidir ve farkli olmak zorundadir. Kuruluglar
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amaglarini gergeklestirecek bir kalite sitemine ihtiyag
duyarlar. Bu sistemin olusturulmasi ve etkin bir sekilde
caligtinlmasi yénetimin sorumlulugudur.

Duvarda Asili Bir Belgeden Fazlasi

ISO 9001 belgesi yalniz bagina bir pazar avantaji
saglayabilir. Fakat bu uzun surmeyecektir. Rakipleriniz
de bu belgeyi alabilirler ve alacaklardir da. Eger etkin bir
kalite yOnetim sistemi olugturamazsaniz, rekabet
avantajiniz esitlemekte kalmaz daha kotu bir duruma
dusebilirsiniz.

Bugin pek ¢ok ISO 9001 belgeli firma, kalite
sistemlerini yeni bastan olusturmamizi istiyor.
Hatta bu firmalarin mdsterilerimizin bdydk bir
coguniugunu olusturdugunu soyleyebiliriz.

ISO 9001 belgesi bir kurulusa tahminlerin Otesinde
yarar saglayabilir. Ozellikle /SO 9001'e Hazirlik
Sdrechin de@erlendiriimesi ve /SO 9007'in Sartlarinin
Oteshe gecilmesi halinde standart, kurulusu rekabetgi
kilacak degisimin katalizoru olabilir. 1ISO 9001:2000’in
saglayabileceg@i potansiyel firsatlar Bolum 3’de ayrintili
olarak tartisiimistir.

ISO 9001 Icin Hazirhk

Hazirhk asamasinda, kurulusun mevcut prosesleri
verimlilik, etkinlik ve magsteri ihtiyaglarini karsilama
yeterlilikleri  agisindan incelenmelidir. Bu 0z
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degerlendirme eksikliklerin belirlenmesi ve
iyilestirmelerin planlanmasi icin bir firsat saglayacaktir.

Prosesler iyilegtirildikten ve optimize edildikten sonra
dokumante edilebilirler. Prosesleri aciklamak ve
sorumluklari  tanimlamak igin prosedurler yazilir.
Dokumante edilmis sistem standardizasyon ve tutarlilik
saglar. Bu sekilde faaliyetler daha sorunsuz
yurutulebilir.

ISO 9001’e hazirhk sureci sirasinda kaliteye verilen
onem, yoneticiler de dahil olmak Uzere tum personelin
kalite bilincini arttinir. Kalitenin musteri ihtiyag ve
beklentilerinin  karsilanmasi ile ilgili oldugunun
anlagilmasi tum organizasyonu daha mugteri odakli
kilar. 1ISO 9001’e bagvuru zamani geldiginde kurulug
proseslerini daha iyi anlayacak, c¢alisanlari ortak
hedeflere sahip takimlara donusecektir.

ISO 9001 Belgesinin Kullanimi

ISO 9001 belgesi ¢ok sayida maugteri tarafindan
istenmektedir. Bu belge yalniz bagina size bir pazar
avantaji saglayacaktir. Ancak bu fayda daha once de
deginildigi gibi kisa vadelidir.

ISO 9001 pazar avantaji disinda, kurulugunuza bir
surekli iyilestirme mekanizmasi ve disiplini kazandirir.
Ancak belgenin alinmasi kusursuzlugu basardiginiz
anlamina gelmez. ISO 9001 belgeli bir kurulusta her
problem bir iyilestirme firsati olarak gorulur. Problemin
¢6zUmunden 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 is yapma sekli haline getirebilirse
“Toplam Kaliteyi basarabilir.

www. kaliteofisi.com 15
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Ne? Nedir? Ne degildir?

Unli dasindr Plato, kaliteyi bundan yaklagik 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 musteri tarafindan
tanimlanmaktaydi.

Gunumuzde ise muzisyen ve flut ustasi ¢ok ender
olarak karsilagmaktadir. Kullandigimiz flat birakin
yasadigimiz kasabayi, Ulkemizde dahi Uretilmemis
olabilir. Hatta farkli tUlkelerde Uretilen pargalar, bir baska
ulkede monte edilebilir.

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

Bununla birlikte musteri, Urin veya hizmetlerden tatmin
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ya da tatminsizligini duyurma firsatina sahiptir. Ornegin
bir kot pantolon almay! planladiginizi varsayalim.
Magazadaki tum kotlar ilk bakista ayni 6zeliklere sahip
gorulseler de, bazilan 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 pacgalari bir miktar
kisalir ve eger fermuari kapatmayi basarabilirseniz,
nefes alma yeteneginiz kaybedersiniz. Bir dahaki sefere
hangi kotu tercih edeceginiz sir degildir.

Bir cogumuz “iyi eski gunleri” 6zlemle anariz. Bazilar
buayudukleri, herkesin birbirini tanidigi  koylerinde
yasamay! arzularlar. Birgok kisinin emekli olduktan
sonra memleketine yerlesmesi tesadif degildir. insanlar
muzisyen ile flut imalatgisinin birbirini tanidigi yerleri
ararlar. Birgcogu kaybettikleri yagsam kalitesini bu sekilde
yakalayabilecekleri inancindadir. Fakat pek c¢ogumuz
igin gercek olan o gunlerin geride kaldigidir.

Gergek dunyada, Sekil 1 deki ug¢ bolge ile
siniflandirilabilecek degisen kalite duzeyleri
bulunmaktadir. Bunlar yetersiz bolge, vasat bolge ve
ustin bolgedir. Bu bolgeler arasindaki sinirlar musteriler
tarafindan belirlenir. Neyin istendigi ve neyin sunuldugu
musterinin algisina bagh oldugu icin sinirlar dalga ile
gosterilmigtir. Bu bir Olguye kadar subjektiftir ve
musteriye, hatta musterinin ruh haline goére farklilk
gosterir.
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Miisterinin
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Yetersiz Sikayet, iade , ret Diisiis

Sekil 1 Kalite Diizeyleri

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

Ustiin alandaki kalite diizeyi, musterilerin geri gelmesini,
urin ya da hizmeti diger insanlara tavsiye etmelerini
saglar. Ustin alan tim organizasyonlar igin hedef
olmalidir. Bu alanda faaliyet gostermek basari ve
bayimenin on sartidir.

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

isleri gliclestiren bir diger husus bu (g kalite seviyesinin
statik olmamasidir. Dun mukemmel olarak
degerlendirilen, yarin yetersiz olabilir. Hareketsiz
kalmak gercekte gerilemektir. Sinirlar musterilerin
tamamen ilgisiz sektorlerdeki tecrubelerinden dahi
etkilenebilir. Ornegin tatilini bes yildizli bir otelde
gegiren bir migteri sizinki de dahil olmak Uzere tim
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organizasyonlarda ayni hizmet kalitesi ve temizligi
arayabilir.

Kalite musterilerin ihtiyag ve beklentilerini kargilamakla
ilgilidir. Blyume, basari ve hatta bazilari i¢in varolmanin
on sartidir.

Kaliteyi tum yonleri ile tanimlamak oldukga gugtar.
Fakat onu gordugunizde taniyacaginizi soyleyebiliriz.
Daha onemlisi musterileriniz de onu gorduklerinde
taniyacaklardir. ISO 9001'i kaliteyi basarmak ve
musterilerinize “gostermek” igin kullanabilirsiniz.

ISO 9001 Nedir?

20

ISO Latince esit ya da dizenli anlamina gelen /sos
kokunden gelir ve bilinenin aksine Uluslararasi
Standardizasyon Orgiiti’'niin kisaltmasi degildir. 1SO
9001 ise etkin bir kalite yonetim sistemini tanimlayan bir
standarttir. Kurulug  bu standardin  sartlarini
sagladiginda 1SO 9001 belgesini alabilir. Belge
kurulusun Gran ve hizmetlerinin uluslar arasi kabul
gormus bir standarda uygun olarak uretildigini gosterir.

Standart merkezi merkezi isvigre’nin Cenevre kentinde
yer alan ve 90’dan fazla ulkenin Gye oldugu Uluslararasi
Standardizasyon Orgitl (International Organization of
Standardization—10S) tarafindan geligtirilmigtir.
Belgelendirme sirketlerini yetkilendirme yetkisi Uye
ulkelerin akreditasyon kurullarina verilmigtir.
Tarkiye'deki akreditasyon kurulu Turk Standartlari
Enstitisu (TSE)'dir. Ancak TSE belgelendirmeyi bizzat
kendisi yapmakta olup herhangi bir girkete henuz yetki
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vermemistir. Ulkemizdeki bu bosluk maalesef yabanci
belgelendirme sirketleri tarafindan doldurulmaktadir.

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

Yeni ISO 9000:2000 standartlari serisi, asagidaki
standartlardan olugsmakta;

ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Temel
Kavramiar, Terimler ve Tarifler. Bu dokuman Kkalite
yonetim sistemlerinin temel kavram ve terminolojisini
igeriyor. ISO 8402:1994 ve I1SO 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 hazirlanmigtir.

/SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar. Bu
dokuman kalite yonetim sisteminin sartlarini tanimlar ve
organizasyonun musteri gereksinimlerini ve urunle ilgili
yasal ve mevzuat gartlarini kargilama yeterliligini
gostermek igin  kullanilir.  I1ISO 9001:1994, ISO
9002:1994 ve ISO 9003:1994°U iptal etmis ve vyerini
almistir.

I1SO 9004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Performans
lilestirmeleri Igin  Kilavuz. Bu dokiiman misteri
gereksinimlerini kargilayacak, etkin bir kalite yonetim
sistemi olusturulmasi, yonetimi ve surekili
iyilestiriimesine rehberlik saglar. I1SO 9001:2000
Standartlarinin  6tesine geg¢mek isteyen yoneticilere
yardimci olmak amaciyla hazirlanmistir. 1SO:9004-
1:1994°0 iptal etmis ve yerini almistir.
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ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi

Hemen hemen tum kuruluslarin bir kalite yonetim
sistemi vardir. Bu sistem kurulusun masteri ihtiyag ve
beklentilerini  belileme, tanimlama ve kargilama
aracidir. Kalite Yonetim Sistemi kurulugun faaliyetlerini
yansitir. Kurulus ile birlikte geliserek degdisen ihtiyaclara
cevap verir.

Tum kuruluglar digerlerinden farkli ve kendine o6zgu
olduklarindan, “standart” bir kalite yonetim sistemi de
s6z konusu olamaz. Kalite yonetim sistemin
olusturuimasi, diyet secimine benzetilebilir. Diyet
uzmanlari vicudumuzun ihtiyag duydugu vitamin ve
mineralleri alabilmemiz icin her gun bes temel gida
grubundan belirli miktarlarda yiyecek tuketmemizi
tavsiye etmektedirler. Her ne kadar hepimiz ayni
yemekleri sevmesek de (bazilari tavugu, bazilari bahgi
sever), her bir grupta sevdigimiz ve bizim beslenme
ihtiyaclarimizi karsilayacak besinler bulunmaktadir.

Benzer sekilde 1ISO 9001:2000’in sartlarini kargilamanin
da farkli vyollari vardir. Standart, kalite yonetim
sisteminin  nasil  olusturulacagini tamamen size
birakmigtir. Yapmaniz gereken “standart” bir kalite
yonetim sistemi degil, standardin sartlarini kargilayan
bire kalite yonetim sistemi olusturmaktir. Standardin
sartlarini karsiladiginiz surece istediginiz kalite yonetim
sistemini kullanabilirsiniz.

Standart zorlayici degildir. Genel sartlar icerir. Fakat
dogru anlagiip uygulandiginda gug¢li bir yonetim
sistemini temsil eder. Bu nedenle basarili kuruluslarin,
standardin temel gartlarini zaten kargiliyor olmalari
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surpriz degildir. Eger boyle olmasaydi musterilerinin
ihtiyacglarina cevap veremez ve varlklarini
surduremezlerdi.

ISO 9001:2000 etkin bir Kalite Yonetim Sisteminin
sartlarini ortaya koyar. Standardin amaci, hata ve
kusurlari, azaltmak, ortadan kaldirmak ve daha dnemlisi
onlemektir. Standart, Grun ve hizmet kalitesinden ziyade
yonetim sistemin kalitesi ile ilgilidir. Buradaki temel
varsayim, etkin bir kalite yonetim sistemi olusturulmasi
ve uygulanmasi halinde musteri ihtiyaglarini
karsilayacak kaliteli Gran ve hizmetler Uretilecegidir.

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

HAYATIN GERCEKLER/

Hikayemiz, Herkes, Biri, Herhangibiri ve Hickimse
adindaki dort kisi hakkinda. Yapiimas: gereken
¢ok énemli bir is vardr ve Herkes, Birinin bunu
yapacagindan emindj. Aslinda bu isi Herhangibiri
de yapabilirdi. Fakat Higckimse yapmadi. Bunun
tzerine Biri ¢ok kizdi, ¢tinkd bu Herkesin isiydi.
Herkes, Herhangibirinin  bu isi  yapacagini
ddsdnmdistd, fakat  Higkimse, Herkesin
yapmayacagini bilmiyorau. Sonugta
Herhangibirinin  yapacag: bir isi Hickimse
yapmadigi icin Herkes, Birini suglad).

www. kaliteofisi.com 23



24

Hayatin gerceklerini degistirmenin yolu yapidan gecger
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 ¢alismasini saglar.

Standart Nedir?

Ek-A da ISO 9001:2000°in Sarlarini iceren bir soru
formu bulunmaktadir. Bu formu kullanarak
kurulusunuzun standardin sartlarini karsilama
derecesini Olgebilirsiniz. Birlikte galistigimiz ¢ok sayida
kurulus (yaklasik %80’i) standardin sartlarinin buyuk bir
kismini kargiladigini soyleyebiliriz. Eger sektorunuzde
basarili iseniz, muhtemelen sizin de kurulusunuz
standardin sartlarini buyuk olgtude karsiliyordur.

ISO 9001 ve TKY

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

TKY, kaliteyi basarmayi saglayacak bir felsefe ya da bir
yaklagim olarak gorulmelidir. Bu nedenle bir standardi
ya da genel gecger bir tanimi bulunmamaktadir. TKY,
pek cok kisi tarafindan ISO 9001’in bir sonraki asamasi
olarak gorulse de, TKY uygulayan kuruluglar I1SO
9001’in sartlarini karsilamak zorunda degillerdir.
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TKY uygulayan kuruluglar genellikle;

-musteri (i¢ ve dis) odaklidirlar,

-liderligi on plana cikarirlar,

-katilimci bir yaklagsim benimserler,

-verilere dayali karar alirlar,

-kalite icin planlama yaparlar,

-istatistik yontemleri yaygin olarak kullanirlar.

ISO 9001°’de de amag¢ musteri ihtiya¢c ve beklentilerini
karsilayan kaliteli Gridn ve hizmetlerin saglamasidir.
Fakat bunun icin izlemeniz gereken yol istenen kaliteyi
basarmak igin gerekli olan kalite yonetim sistemini
tanimlamak ve bunun calistigini gostermektir.

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

Gelecekte ISO 9001

ISO 9001 gelecegimizin bir pargasi olmaya adaydir.
Kiresel ekonomi genel gecer standartlari gerekli
kildigindan varolmaya ve surekli gelismeye devam
edecektir. ISO 9001 muosteri tedarikgi iligkilerinin
etkinligini arttirmaktadir. Sadece bu 0zelligi dahi
gelecekte is yapmanin on sarti haline gelmesi igin
yeterlidir. Ayrica SO 9001 uluslararasi ticareti
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kolaylastiracak bir degerlendirme 6l¢edi ve genel sartlar
sunmaktadir. Bu nedenle pek ¢ok buyuk uretici kendi
standartlarini gelistirmek yerine ISO 9001’i kullanmayi
tercih etmektedirler. Cok sayida kamu kurulusu da ayni
nedenle ISO 9001'’i istemektedir.

Nigin ISO 9001:2000

GuUnumuzde kuruluglarin ISO 9001’i istemelerin temel
nedeni pazar ile ilgilidir. Standart, pek ¢ok musteri ile ig
yapmanin on sarti durumundadir. ISO 9001 bunun
diginda, uygulamaya yonelik yararlar da saglar. Belgeli
kuruluglar arasinda yapilan arastirmalar ISO 9001’in
satigslarda % 15-20 arasinda artig sagladigini
gostermektedir’.

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

-pazar imajini gug¢lendirme,

-musteri beklentilerine cevap verebilme,
-yonetimin etkinligi,

-denetimin etkinligi,

-toplam kaliteye hazirlik,

-EC mevzuat sartlarini ,

gOstermektedirler.

Kuruluglar ISO 9001’ 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 mausterileri bunu istediginde
harekete gegmektedirler.

ISO 9001'in Yararlan

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

Dis yarariar:

-kurulugun imajinin guglenmesi,
-musteri memnuniyeti,
-musteri artisi,

-rekabet gucunun artmasi
-daha iyi tedarikgi iligkileri

lc yarariar:

-yonetimin etkinligi

-olumlu kulturel degisim
-kalite bilincinin olusmasi
-daha iyi bir dokimantasyon
-sistematiklegsmek
-standardizasyon ve tutarlilik
-etkinlik ve uretkenlik artigi

-maliyetlerin azaltiimasi

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

ISO 9001 belgelendirme sureci bir doktor muayenesine
benzetilebilir. Muayene sizi iyilestirmez, fakat iyilesmek
igin neler yapmaniz gerektigini soyler. ISO 9001, “i¢
tetkik”, “yonetimin gozden gecirmesi” ve
“‘duzeltici/Onleyici  faaliyet” sartlari ile bir surekli
iyilestirme mekanizmasi saglar. Bu proses Sekil 2 de
Ozetlenmistir.

B Problemleri
|$|etme " Dizelt ve Onle
Faaliyetleri | Problemer
Ihtiyaglar
Sonuglar
v
_ Tetkik Yonetimin Diizeltici /

I¢ Tetkik oo Gozden !’r(.)blemler Onleyici
onuglari Geg:irmesi Ihtiyaglar Faaliyet

Sekil 2 Iyilestirme Dongiisii

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

ISO 9001’e yluksek derecede bagliik ve kararhlikla

www.kaliteofisi.com



yaklastiginizda c¢ok fazla yarar bekleyebilirsiniz. Eger
ISO 9001’i katlanmaniz gereken bir zorunluluk olarak
gorur ve bu isi kalite bolumune birakirsaniz belki belgeyi
alabilirsiniz. Fakat 1ISO 9001’in saglayabilecegi yararlar
sinirl olacaktir. ISO 9001’in yararlari Uglincli Béliimde
ayrintil olarak tartisiimistir.

ISO 9001’'in Kapsami

Danismanlik yaptigimiz tim kuruluglarin ISO 9001
seruvenleri birbirinden farkhdir. Bazilarinin
belgelendirmesi birka¢ ay, bazilarininsa birka¢ yil
surerken, belgelendirme Ucretleri de birkag milyar
liradan, onlarca milyar liraya kadar degismektedir.
Cunku tum organizasyonlarin ige farkh bir noktadan
baslarlar, farkli hizlarda ilerlerler ve ISO 9001°e farkl
sekillerde yaklasirlar.

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 yaklagsimla etkin olarak
kargilanabilir. Bu asamalar sirasiyla;

A. mevcut proseslerin analizi ve degerlendirilmesi

B. kalite sisteminin optimizasyonu ve dokumante
edilmesi

C. optimize edilen kalite sisteminin uygulanmasi ve
iyilestirilmesi

D. dis tetkik ve belgelendirmedir.

A ve B en yogun asamalardir. Etkin kalite yonetim
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sistemlerine sahip kuruluslarin bile bu asamalarda
yapmasi gereken isler bulunmaktadir. Ozellikle i¢ tetkik
ve yOnetimin gdzden gecgirme sartlari pek ¢ok kurulus
icin yenidir.

Basamak C, islerin dokumante edildigi gibi
yurutulmesini igerir. Ayrica, dokiman kontrolU, i¢ tetkik
ve yonetimin gozden gegirilmesi gibi faaliyetler bu
asamada bagslatiimali ve sistemin c¢alistirildigini
gOsteren kayitlar olusturulmalidir.

Basamak D dig tetkik ve belgelendirme faaliyetlerini
kapsar. Eger ilk U¢ basamakta gerekenleri yaparsaniz
bu basamak bir formaliteye donusebilir. Ortaya
cikabilecek birkag mindr hatanin tetkik sonrasinda da
duzeltiimesi mumkunddr.

Dokiimante Edilmis Kalite Yonetim Sistemi

Belgelendirme surecindeki en fazla zaman ve caba
gerektiren faaliyet kalite yonetim sisteminin dokimante
edilmesidir. Dokumanlar arasindaki hiyerarsik iligski $Sekil
3'de verilmistir. Dig tetkik sirasinda da sizden benzer bir
yap! olusturmaniz istenecektir.

Seviye 1 Kalite El Kitabi

Kalite El Kitabi;

-kurulusun kalite politikasini,

-standardin sartlarinin nasil karsilandigini,

-kalite yoOnetim sistemi ve ISO 9001 Standardi
arasindaki iligkiyi,
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tanimlamali ve agiklamalidir.

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

Seviye

Kalite
Politikasi
Kalite El Kitabi

2 Prosedurler
Prosedir El Kitabi
3 .
/ Is Talimatlari \
4 / Kayitlar \

Seviye Dokiman Konu Hedef Sorumluluk
1 Kalite El Kitabi | Nigin Politika Ust Yonetim
2 Proseddrler E‘m’ 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 Prosedrler

Prosedurler kurulugsun faaliyetlerine iligkin “kim”, “ne”,
‘ne zaman”, “nerede” sorularinin cevaplarini igerir.
Kalite yonetim sistemini tanimlamak igin genellikle 12-
25 prosedur yeterlidir. Prosedurler  kurulusun
belirleyecegi bir formata uygun olarak hazirlanmali ve
istisnai durumlar diginda beg sayfayr gegmemelidir.

Seviye 3 Is Talimatlari

is talimatlari, islerin nasil yapilacagini aciklar. igin
basamaklarini, agiklamalarini, muhendislik gizimlerini
ve spesifikasyonlari igerir. ig talimati icin 6zel bir format
olusturma sarti bulunmamaktadir. Dolayisiyla mevcut
talimatlar herhangi  bir degigiklik yapiimaksizin
kullanilabilir.

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

Seviye 4 Kayitlar

Kayitlar sistemin c¢aligtirilmasi sirasinda dretilirler 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 sureyi 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 ihtiyag duyulan
sureyi etkileyecektir.

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

-yeni is talimatlarina duyulan ihtiyag,

-mevcut i¢ ve dis kaynaklar,

-yonetimin zaman hedefi.

Asama C igin gerekli surenin belirlenmesi daha kolaydir.
Bu asamada sistemdeki “kirigikliklar” tGzerinde c¢alisilir
ve sistemin etkinligini gosteren kayitlar Uretilir. Bunun
icin dort ila alti ay yeterlidir. Bu sure igerisinde yapilacak
iki “yOnetimin gbzden gegirmesi” ve iki “i¢ tetkik’
belgelendirme igin yeterli olacaktir.

Uygulamada bir agama tamamiyla bitmeden digerine
baslanabilir.

Ozetle belgelendirme igin gerekli ortalama siire;

Asama Ave B 3-8 ay
Asama C 4-6 ay
Toplam Sure 7-14 ay
olacaktir.
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Belgelendirme Maliyeti

34

Temel maliyet kalemleri egitim, danismalik, calisan
zamani ve belgelendirme Ucreti olarak 6zetlenebilir. Bu
maliyetler  kurulugun  buyukligune, faaliyetlerinin
karmasikligina, belgelendirmeye olan yaklagsimina ve
dis kaynaklari kullanma derecesine bagli olarak
degisecektir. Ayrica maliyetin nasil hesaplandigi da
onemlidir. Bazilari sadece dis kaynaklarin maliyetini
hesaplarken, digerleri, ic maliyetleri — ¢alisan zamani,
ekipman kullanimi vb. hesaplamaya dahil etmektedirler.

Ekipman Harcamalan

Tam kuruluslar igin gegerli olan baglica ekipman kalemi
bir bilgisayar ve yazici i¢in yapilan harcamadir. Bu
ekipman 0Ozel olarak satin alinabilecegi gibi kurulusun
bagka bir yerindeki ekipman da tahsis edilebilir. Ancak
dokimantasyon agsamasinda ¢ok sayida dokimanin
yazilmasi, duzeltiimesi ve guncellenmesi
yapilacagindan iyi bir igslemci ve bir lazer yazicinin
bulunmasi sarttir. Kurulug, bu asamada ayrica yeni
formlar hazirlayacak ve bunlari gogaltacaktir.

Bir diger harcama kalemi ise kalibrasyon ihtiyaglaridir.
Uriin ya da hizmet kalitesini etkileyen tiim o6lgimler
kalibre edilmis ekipmanlarla yapiimalidir. Bu nedenle
kurulus kalibrasyon hizmetlerine ya da ekipmanina
kaynak ayirmak zorunda kalabilir.

Egitim Harcamalan

Oncelikle tim galisanlariniz  kalite  konusunda
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bilinglendirme egitimi almahdirlar. Ayrica I1ISO 9001
calisanlarin yaptiklar igi bilmelerini sart kostugundan,
bazilarinin mesleki egitim almalari gerekebilir.

Eger kurulusunuz bir danigsman kiralamamigsa, en
azindan bir ¢alisaniniz Standardin sartlarini 6grenmeli
ve uygun/uyumlu bir kalite yonetim sistemi tasarlamak
ve dokumante etmek igin egitiimelidir. Bunun igin bes
gun sureli 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 galisani
egitmeyi planhiyorsaniz ihtiyaglariniz  kargilayacak
siniflar olusturmaniz ekonomik bir ¢ozum olabilir.

Danismanhk

ISO 9001’in tum asamalarinda danigsmanlardan uzman
yardim alabilirsiniz. Bu yardimin igerigi asagida asama
asama Ozetlenmistir.

Asama A -egitim
-mevcut proseslerin degerlendiriimesi

-proseslerin yeniden yapilandiriimasi

Asama B -proseslerin optimizasyonuna rehberlik
-standardin sartlarinin gergeklestiriimesi

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

-i¢ tetkik takiminin egitimi

-kurulusun dis tetkik icin hazirlik
durumunun degerlendiriimesi

Asama D -dis tetkik sirasinda rehberlik saglama

-tespit edilen hatalarin agiklanmasi ya da
duzeltilmesi

Asama D’de danigsmanin rolu perde arkasindadir. Pek
cok dis tetkikgi, tetkik sirasinda danigsmanla konugsmak
istemez. Bunun nedeni kalite yonetim sisteminin
kurulusa ait oldugu ve personelin sistemi bildigi ve
uyguladigl hususunda emin olmak istemeleridir.

Calisan Zamani

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

Bizim tavsiyemiz bunlarin arasinda bir yerde
bulunmanizdir. Kendi yapabileceginiz igler igin
danisman  tutmayin, fakat gerekli  oldugunu
hissettiginizde ise yardim almakta tereddut etmeyin.
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Eger yeterli zamani verirseniz bir makine
mdhendisinin  arabasini  onarmasi,  insaat
mihendisinin evini kendi basina insa etmes/
mumkdnddr.  Ancak  bu  secimler  etkin
olmadikilarindan tercih edilmezler. Benzer durum
/SO 9001 icin de séz konusudur. Ozellikle sinirli
sayida personele sahip kuruluslarin dis yardim
almalari daha etkin bir ¢ozim olacaktir.

Asama C i¢in harcanan g¢aligsan zamaninin belirlenmesi
gugtar. CUnkd bu asamanin temel unsurlarindan bir
olan “kalite yonetim sisteminin dokimante edildigi gibi
caligtinnlmasi” zaten suregelen bir faaliyettir.

Sira Dbelgelendirme tetkikine geldiginde, c¢alisanlar
tetkikgilerle 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 ig gorenden 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 alinmig ve projede dogrudan yer alan
caligsanlar hesaplamaya katiimistir. Egitim, yonetimin
gOzden gecirmesi ve iletisim i¢in harcanan sureler dahil
edilmemistir.
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Belgelendirme Ucreti

Belgelendirme Ucretinin  belirlenmesi son derece
kolaydir. Talep ettiginiz taktirde belgelendirme sirketleri
ucret kataloglari, bagvuru formlari vb. gonderebilirler.
Hatta kurulusunuzun ozelliklerini — buyuklik, c¢alisan
sayisi, sube miktari vermeniz halinde yaklagik bir
rakam c¢ikaracaklardir.

ISO 9001 Karari

38

ISO 9001’in kurulugunuz igin uygun olup olmadigina
nasil karar vereceksiniz? Belki musterileriniz ya da
pazar sartlari gerekli kildigi igin kararinizi vermis
olabilirsiniz. Fakat eger boyle bir durum s6z konusu
degilse karariniz hakli bir nedene dayanmalidir.

Pek cok yonetici ISO 9001 kararini verirken yatirimin
geri donusunu ve faydalarin nasil maksimize
edilebilecegini dusunmez. Biz bu potansiyel faydalari
“ISO 9001 duvardaki bir belgeden fazlasi” bashgi
altinda Ozetlemigstik. Ancak Uzerinde durdugumuz
faydalar genellikle gorulebilir ve somut nitelikteydi.
Tecrubelerimiz ise ISO 9001'den saglanabilecek asil
kazanimin bunun digindaki gérinmeyen faydalar iginde
yer aldigini gosteriyor.

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

Bazi yoneticiler ISO 9001 belgesi almayi dusunduklerini
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fakat bunun igin henuz erken oldugunu ifade
etmektedirler. 1ISO 9001 ciddi bir projedir ve pek ¢ok
kurulusun beklemek icin hakli nedenleri bulunabilir.
Fakat bazi yoneticiler sadece 1ISO 9001'in bir moda olup
olmadigini gérmek igin beklemektedirler. Biz bu ikinci
sinifa girenlerin hata yaptiklarini dusunuyoruz. 1SO
9001 kuresel ekonomi icin modadan ¢ok daha fazlasini
ifade etmektedir. Ayrica veriler, 25 yili agkin suredir
kullanilmakta olan standardin daha wuzun vyillar
guncelligini koruyacagini gostermektedir.
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Potansiyel Yararar

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

Kurulus hazirlik agsamasinda bazi potansiyel yararlari
kullanabilir.  ISO 9001 kalite yonetim sisteminin
dokimantasyonunu sart kosmaktadir. Bu kurulugun
nasil faaliyet gosterdigini incelemek ve kalite yonetim
sistemini gelistirmek icgin ideal bir firsattir.

Bazi yararlar ise sertifika alindiktan sonra elde edilir.
Pazar avantaji genigletilebilir. Gelistiriimig kalite yonetim
sistemi uygulamalarin etkinligini arttinr. ISO 9001,
Toplam Kalite igin bir atlama tagi olabilir.

Fakat Ulkemizdeki pek cok kurulug, maalesef, ISO
9001’i katlanmalar1 gereken bir yuk olarak gormekte ve
konuya gereken Onemi vermemektedirler. Bunun
sonucunda sertifikayr bir an ©once alabilmek igin
alelacele prosedurler hazirlanmakta ve kurulugun
gercek faaliyetleri ile ilgisiz golge sistemler

www. kaliteofisi.com 41



olusturulmaktadir. 1SO 9001:2000 ise bu durumu
degistirmek igin igletmelerimizin 6nundeki gok nemli bir
firsattir. Proses yaklagiminin benimsenmesi halinde
sonuglar gergek ve ¢ikti cok farkli olacaktir.

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

Etkin Bir Kalite YOnetim Sistemi

42

ISO 9001’e proses vyaklagimi, anahtar proseslerin
belirlenmesi ile baslar. Bu prosesler, kalite sistemini
olusturacak prosedurlere temel teskil ederler. Kalite
yonetim  sisteminiz  dokumante etmeden Once
prosesleri, hedeflerinizi ve standardin sartlarini
kargiladigindan ve kurulugunuz igin uygun oldugundan
emin olmak igin inceleyin. Eger uygun dedgillerse
dokumantasyon oncesi dedistiriimelidirler. Diger bir
ifade ile ISO 9001'den daha fazla yarar elde etmek igin,
yalnizca yaptiklarinizi dokumante etmeyin.
Yaptiklarinizi degerlendirin, iyilestirin ve dada sonra
dokumante edin. Hatta bunun i¢in yeniden yapilanma —
daha dramatik bir analiz ve degisim gerekli olabilir.

Ayrica bu incelemeler sirasinda bolumler igersinde, ¢ok
sayida yetkisiz alt sistemler ortaya cikabilir. Bunlar pek
¢ok durumda igleri kolaylagtirmak icin tasarlanmigtir.
Bazi durumlarda ise uUst yonetimin direktiflerine aykiri
durumlar s6z konusu olabilir. Ozetle bu alt sistemler
resmi sistemlerden daha iyi ya da kotu galisabilir. Ancak
her iki durum icin de ayrintilh bir analiz yararli olacaktir.
Sonuglar alindiktan sonra kurulug, pratik ve vyararli
uygulamalari resmi sisteme entegre edebilir. Tum
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uygulamalarin bu gsekilde resmilestiriimesi, bolumler
arasinda uygulama birligi ve isletme igi tutarlihk
saglayacaktir. Ayrica bir bélumdeki iyi bir uygulamanin
tum igletmeye yayginlastirilmasi, gorev performansini
arttiracaktir.

Aslinda pek ¢ok kurulug nelerin iyilegtiriimesi gerektigini
bilmektedir. Fakat farkli nedenlerle bu degisiklikler bir
turli gerceklestiriiemez. 1SO 9001 bu degisiklikleri
hayata gecirmek icin iyi bir firsattir.

Pazar Avantaji

ISO 9001 sertifikali kuruluglarin sayisindaki hizli artis
suphesiz pazar kosullari ile ilgilidir. Sirketler ISO 9001
sertifikasini, kendilerini farkli kilarak rekabet¢i konum
elde edebilmek, rakiplerinin avantajini  ortadan
kaldirmak, belli mugterilere mal satabilmek ve mevcut
musterilerinin - bu konudaki istek ve beklentilerini
kargilayabilmek igin isterler. Cok sayida buyuk sirket ve
devlet kurulusu, ISO 9001'i tedarikgileri i¢in bir sart
haline getirmistir. Ornegin Turk Silahl Kuvvetleri pek
¢ok alanda, ISO 9001 belgeli olmayan kuruluglarla ig
yapmamaktadir.

Bu durum, sizi standardi almaya yoOnelten, 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
calistiginizin bir gostergesidir. Ayrica pek ¢ok Kisi igin
ISO 9001 belgesi, kurulusun kalite verdigi O6nemi
simgelemektedir. Eger bu olgulari, vereceginiz
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reklamlarda ve mdusgterilerinizle olan ikili iligkilerde
yeterince igleyebilirseniz, pazar avantajinizi daha da
gelistirebilirsiniz.

Basla

Prosesi analiz |
et ve iyilestir.

Yeniden
yapilandirma
gerekli mi?

Proses

oS | Prosesi yeniden
yeterli mi?

yapilandir

Prosesi
I1SO 9001
uyumlu yap

A4
Prosesi prosedur
seklinde
dokiimante et.

!

I1SO 9001
uygulamalarini srdir

Sekil 4 Etkin Bir Kalite Yonetim Sisteminin Olusturulmasi

CE Amblemi

CE Amblemi Avrupa Ekonomik Toplulugunda en goze
carpan uygunluk markasidir. Cok sayida topluluk ulkesi,
arindn  onceden tanimlanmis belirli  standardlari
kargiladigindan emin olmak i¢cin bu markayi
aramaktadir.

Bu amblemi kullanma iznini iki ayri yolla alabilirsiniz. llk
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yol, drdnlerin, 6zel urin 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 kontrollu kosullar
altinda calistigini kanitlamalisiniz. ISO 9001 belgesi bu
kontrolUn iyi bir kanitidir.

Giivenlik

Su anda higbir Ulkede kuruluglari ISO 9001 belgesi
almaya zorlayan bir yasa bulunmamaktadir. Fakat
Ozellikle guvenlik konulari gindeme geldiginde, 1SO
9001 buyuk 6nem kazanabilir.

ISO 9001 sertifikasi almak isteyen bir kurulug, oncelikle
tum yasal ve mevzuat sgartlarini yerine getirmelidir.
Dolayisiyla ISO 90071’'in, tum yasal 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.

Eger bir Urdn, kullanicinin yaralanmasina ya da zarar
gormesine yol acarsa, ISO 9001 kayitlari, Granudn
fabrika disina gartlara uygun olarak ¢iktigini
gosterecektir. Guvenlik problemlerinin dava konusu
oldugu durumlarda ise, kurulug savunmasinda, bu
konuya buylk hassasiyet gosterdigini ifade etmek
isteyecektir. Uluslar arasi kabul gormus bir standardin
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varligi, bu tur bir savunmada yardimci olabilir.

Kalite Kiilturu

Kurulus 1ISO 9000 belgesini alincaya kadar, c¢alisanlar
kalite yonetim sistemi ile adete icli digh olurlar. Kalite,
musteri tatmini, surekli iyilestirme, Onletici eylem vb.
terimler c¢alisanlarin zihnine kazinir. Artik caligsanlar
isletmeye farkli bir agidan bakmayi 6grenirler. Ayrica
kalitenin mausteri ihtiyaglarini  karsilamak oldugunun
anlagilmasi, organizasyonu daha musteri odakli
yaparken, kalite duzeyini arttirir.

Bu kultirin olusmasinda da temel gorev yonetime
dugmektedir. YOonetim oncelikle bu anlayisi gercekten
benimsemeli ve bu degerlerin olusmasina onculuk
etmelidir.

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

Proses Yonetimi

GUnumuzde c¢ok sayida yonetici isleri organizasyon
semasinda tanimlandigi sekilde yuratmeye alismigtir.
Bu kisilere gore isletme Dbirbirinden bagimsiz
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fonksiyonel birimlerden olugsmaktadir. Eger her bolim
kendine verilen amaci gergeklestirebilirse, igletme
amaci da kendiliginden gergeklesecektir.

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

“‘Bdl, parcala, yonet” seklinde degerlendirebilecegimiz
geleneksel yaklagimin bir diger sonucu ise igletme igi
isbirligini yok etmesidir. Bu yaklagimin hakim oldugu
isletmelerde, her bir bolum ayri bir kar merkezi olarak
faaliyet gosterdiginden, bolium calisanlarin  tek
dusuncesi kendi bolumlerinin en etkin/optimum sekilde
calismasini saglamak olur. Bunun sonucunda bolim
amagclari, girket amaclarinin 6nune geger ve
suboptimizasyon kaginilmaz hale gelir. Ornegin dusik
stokun avantajlari agikar olmakla birlikte, satis ve servis
elemanlar tam stok isterler. Her boydan, bicimden ve
renkten bol miktarda bulunmalidir. Bu kisilerin tek amaci
kendi iglerini kusursuz yapabilecek sartlari yaratmaktir.
Onlar fazla stokun isletmeye getirecegi yuku
dusunmezler. Peki bu insanlar 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 yonetilmesidir.
Proses yonetimi fonksiyonel organizasyonun ¢ope
atilmasi degildir. Fonksiyonel organizasyon yapisinda
dahi anahtar prosesler ve proses sahipleri belirlenebilir.
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ISO 9000 proses yonetimine gegis icin iyi bir baslangi¢
olacaktir.

Yonetim Degisimi
Gozden gecirme toplantilari ve ig tetkikler, yoneticilerin
diger bolumlerin faaliyetleri hakkinda daha fazla bilgi
sahibi  olmalarini  saglar. Proses yaklasiminin
uygulanmasi, bolumler birbirinden izole edilmis parcalar
olmaktan g¢ikarir. Yoneticiler arasindaki, igbirligi ve
koordinasyonu guglendirir.

Tetkik heyetlerinde gorev yapan yoneticiler diger
bolumlerin problemlerini yerinde gorurler. Bu da onlarin
sistemi bir batin olarak gormelerini ve
degerlendirmelerini saglar.

Tedarikci Yonetimi

ISO 9001’in yayginlagsmasindan once, Ozellikle buyuk
sirketler tedarik¢i standartlari gelistirmek ve bu
standartlara uygunlugu dogrulamak ig¢in buyuk paralar
harcamaktaydi. Tedarikgiler ise, farkli mugsterilerin farkh
standartlarina uymak zorunda kaliyordu. ISO 9001 bu
son derece hantal, verimsiz ve pahali sisteme olan
ihtiyaci ortadan kaldirmisgtir.

Performans lyilestirme

Aragtirmalar, 1SO 90071’in, Ust yonetim tarafindan
sahipleniimesi  halinde  kurulugun  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 icin kullaniimasi ile elde edilebilir.

Problemleri Gider ve Onle

l Problemler/ ihtiyagl " —
Sisterni roblemler/ Ihtiyaglar o[ Diizeltici
Gahstir »| Yénetimin Gézden »Faaliyet

ry Sonuglar Geci leri Problemler/

. . ecirmetert intiyaglar
Godzden gegir/ A

Karsilastir

Ic
Tetkikler Tetkik Sonuglan

Sekil 5 Performans lyilestirme

ik olarak, 1ISO 9001 tabanl bir kalite ydnetim sisteminin,
iyilestirme faaliyetleri ile iligkisini inceleyelim. Sekil 5'de
standardin 6ngordugu surekli iyilestirme mekanizmasi
verilmigtir. i¢ tetkikler, yénetimin gézden gecirmeleri ve
duzeltici/onleyici  faaliyetler, standardin sartlaridir.
Bunlar, istenmeyen sonuglarin nedenlerinin  ve
iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi icin kullanilabilecek
guclu araglardir. Eger kurulus bu araclari, etkin bir
sekilde kullanabilirse, surekli iyilestirme
gerceklesecektir.

Daha Az Kriz

Dokumante edilmis bir kalite sistemi iletisim ve
koordinasyonu arttirirken faaliyetlerin birlestiriimesini
saglar. Problemler artan kontrol, standardizasyon, kalite
bilinci, koordinasyon ve katilim ile azaltilir. Kalite
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sistemi, iglerin yapilma ve kaydedilme seklindeki
tutarlihgr arttinir. Yeni galisanlarin isi daha ¢abuk ve
daha hizli 6grenmelerini saglar. Dokumante edilmig
kalite sistemi mevcut ve yeni caliganlar egitmek igin iyi
bir aragtir.

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

Tum bu faktorler, kriz yagsama olasihigini azaltir.
Yonetim krizlerle bogusmak igin harcadigi cabayi
isletmeyi iyilestirmek ve musteri tatmini arttirmak igin
kullanabilir.
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Yonetimin Rolii

GUnumuzde c¢ok sayida kurulug I1SO 9001 belgesi
almak ya da elindeki belgeyi 2000 versiyonuna
yukseltmek icin g¢aba 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 9001’i belki de ¢ok sayida kisinin
dusunmedigi yonleri ile ele aldik. Etkili bir belgelendirme
ve deger yaratan bir sistem icin “yonetimin® onemini
vurguladik. ISO 9001 ile ilgili secenekler hakkinda sizi
bilgilendirerek rasyonel karar almanizi saglamaya
calistik.

Simdi ISO 9001 ile ilgili se¢iminizi yapmis
bulunuyorsunuz. Arzunuz c¢iktinin duvarda asili bir
belgeden fazlasi olmasi. isinizi gelistirecek ve deger
katacak bir kalite yonetim sistemi istiyorsunuz.
Belgelendirmeyi bir “sonu¢” dan ziyade, daha fazla
seyler yapabilmenin bir “araci” olarak goruyorsunuz ve
sorumluluklariniz Ustlenmeye hazirsiniz. Eger tum bu
sayllanlar sizin igin 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

52

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

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

Ust y6netimin ISO 9001 belgelendirme siirecine bizzat
katilmi  6nemlidir. Danigmanlik yaptigimiz pek ¢ok
sirketin yoneticisi, bu katilimin ¢ok yararlh oldugunu ve
sirketleri ile ilgili kendilerini dahi hayrete duguren pek
cok sey ogrendiklerini ifade etmektedirler. Yoneticilerin
tasarim, uygulama, degerlendirme ve  bakim
proseslerinde yer almalari iglerin nasil yaruduguna daha
iyi gormelerini saglar. Ayrica kalitenin mugteri, tedarikgi
ve calisanlar tarafindan nasil algilandigini goruarler. Bu
tecrube pek ¢ok yonetici igin yenidir.

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

Bundan sonraki bolumlerde katilimin kapsami Uzerinde
durulmustur.

Kalite Politikasi ve Hedeflerinin Gelistirilmesi
/SO 90071 Madde 5.3 Kalite Politikasi

Ust yénetim, kalite politikasinin,

a) Kurulusun amacina uyguniugunu,

b) Kalite yonetim sisteminin etkinliginin sdrekli iyilestirilmesini
ve sartlara uygunluk igin bir taahhlidd icermesini,

c¢) Kalite hedefilerinin olusturulmasi ve gozden gegirilmesi igin
bir cerceve olusturmasini,

d) Kurulus iginde iletilmesini ve anlasiimasini,

e) Strekli, uygunluk igin gézden gegirilmesini saglamalidir.

/SO 9001:2000 Madde 5.4.1 Kalite hedefleri

Ust yénetim, kurulus iginde, drin (Madde 7.1a) igin
karsilanmasi gerekli olan sartlar da dahil olmak tizere, kalite
hedeflerinin  kurulusun flgili  fonksiyon ve seviyelerinde
olusturulmasi saglanmalidir. Kalite hedefleri ol¢tilebilir olmalr
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, onemli bir degisiklik
yapiimaksizin ISO 9001:2000'de de korunmus, ayrica
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maddenin kapsami, U¢ onemli gsart (b,c,e) eklenerek
genigletilmistir.

Bu ilave sartlar,

(1) musteri ihtiyaglarinin  kargilanmasi ve surekili
iyilestirmenin, yeni kalite yonetim sisteminin temelini
olusturdugunu belirtmekte ve

(2) sistemin surlcusu olarak kalite politikasinin rolunu
guglendirmektedir.

Kalite politikasi ve hedeflerinin Ust yonetimin gercek
dusuncelerini yansitmasi onemlidir. 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
rolune ve bu role olan bagliliklarina odaklanmalidirlar.
Daha sonra diger yoneticiler, hatta calisanlarla kalite
kavramini ve kurulug icin ne anlama geldigini
tartismalidirlar.

Bir kalite politikasi gelistirmek, bagka bir kurulusun
politikasini benimsemek ya da bunu bir danigmana
yazdirmaktan farklhidir. Bu tur uygulamalar baslangigta
zaman ve ¢aba tasarrufu sagliyor gozikseler de
tamamen anlamsizdirlar.

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

Cikti ise yonetimin fikirlerinin resmi ifadesidir. Bu ifade
yayinlandiktan sonra baglilik esas olmalidir. Ornegin bir
yonetici “kalite birinci onceligimizdir” gibi bir politika
belirledikten sonra g¢aligsanlardan kusurlu pargalari sevk
etmelerini istememelidir.

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

Standart, kalite politikasinin igerik ve uzunluguna
sinirlama getirmez. Birka¢ cumle, birkag paragraf ya da
bir liste olabilir. Kalite politikasi kurulusun; niyetini,
vizyonunu, hedefini, uygunluk ve iyilestirme taahhudunu
ve musterilerini igermelidir.

Niyet

Kurulus kalite konusunda ne yapmayi dugunayor?
Gerekli kaynaklari ayirmaya hazir mi? Burada “kalite”,
kurulug tarafindan anlagildigi sekliyle tanimlanmalidir.

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

Kurulus taahhidunu, “kalite bizim birinci 6nceligimizdir”
seklinde ifade edebilir. Bu taahhit “her ne pahasina
olursa olsun kalite” anlamina mi gelmektedir? Hayir.
Ornegin bozulmaya kars! en iyi koruma altin kaplama ile
saglayabilir. Fakat musteri ihtiyaglari gumus kullanimi
ile karsilanabiliyorsa, gimus kaplama bu durum igin
“‘uygun kalite” olacaktir.
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Bu taahhutteki eksik nokta ise surekli iyilestirmeyi
icermemesi. Kurulus, kalite yonetim sistemini surekli
iyilestirmeyi taahhut etmeli ve rekabet gucunu
koruyabilmek igin bu taahhudunu yerine getirmelidir.

Moisteriler

Kalite politikasinin anlamli olabilmesi igin musteri intiyag
ve Dbeklentilerini igermesi gereklidir. Bunlarin nasil
belirlendigi, en az nasil basarildigi kadar 6nemlidir.
Gerekli bilgiler mugterilerden mi, yoksa musterilerin ne
istedigini “zaten bilen” patronlardan/yoneticilerden mi
alindi? Beklentiler surekli degismektedir. Kurulug
bunlari karsilamay1 mi, yoksa agmay! mi planhyor?

Kalite Politikasi

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

Yonetimin Gozden Gegirmesi

56

/SO 9001 Madde 5.6 Yonetimin gozden gegirmesi
5.6.1 Genel

Ust yénetim, kurulusun kalite yonetim sistemini, siirekli
uygunlugunu,  yeterliligini  ve etkinligini saglamak i¢cin
planianmis araliklarla gozden gegirmelidir. Bu gozden
gecirme, lyilestirme igin degerlendirme firsatlari, kalite
politikas! ve Kkalite hedefleri de dahil olmak (lzere, kalite
yonetim sistemindeki degisiklik ihtiyacilarini icermelidir.
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5.6.2 Gozden gecirme girdisi

Yonetimin gbzden gecirme girdisi, asagiada belirtilenler
hakkinaaki bilgileri icermelidir;

a) Tetkiklerin sonuglarini,

b) Mdisteri geri beslemesini,

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

e) Bir onceki yonetimin gozden gegirmesinden devam eden
takip faaliyetleri,

) Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler
g) lyilestirme igin énerifer.
5.6.3 Gozden gegirme ¢iktisi

Yonetimin gozden gecirme c¢iktisi, asagidakilerle ilgili
kararlari ve faaljyetleri icermelidir;

a) Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin
etkinliginin jyilestiriimesi,

b) Miisteri sartlari ile ilgili drdindn iyilestiriimesi,
c) Kaynak ihtiyaglari.

KAYNAK: TS EN ISO 9001.2000

Standart yonetimin, kalite yonetim sistemini ve sistemin
etkinligini gdzden gecirmesini sart kosmaktadir. Gézden
gecgirmenin neleri icerecegi ve ne kadar siklikla
yapilacagl konusunda bir sinirlama s6z konusu degildir.
Bu kararlari yonetim alacaktir. Yonetimin gdzden
gecirmelerine, sistemin uygulamaya konmasindan
sonra baglanmasi uygun olacaktir.

GoOzden gecirmelere tum yoneticiler, ilgili uzmanlar ve
eger varsa danigmanlar istirak etmelidir. Belgelendirme
oncesi yapilan gézden gegirmeler sirasinda yoneticiler
sorumluluk alanlarindaki gelismeleri sunabilir, ortak
problemleri paylasabilir ve ¢6zum Onerileri
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gelistirebilirler. Ayrica yapilacak faaliyetleri belirlenerek
bunlar igin gerekli kaynaklari tahsis edilebilir. isin dogasi
geredi gbzden gegirmeden verim alinabilmesi igin tam
katilim garttir.

Kurulugs masgterilerinin ihtiyaglarini ¢ok sayida proses
yardimi ile belirler, tanimlar ve karsilar. Bu proseslerin
yonetimi gerekli kalite dizeyini saglamalidir. Prosesler
genellikle ¢ok sayida fonksiyonu igerdiginden,
optimizasyon igin ¢ok iyi bir planlama ve koordinasyon
gerekir. Kalite sistemi olusturulduktan sonra ise
yonetimin gozden gegirmelerinde;

-sorun ve problemler,

-i¢ tetkik sonuglari,

-iadeler ve musteri sikayetleri,

-kurulusa Ozel kalite olgutleri,

-proses performansi,

-tedarikgi iligkileri,

-daha dnceki toplanti kararlari,

-yapilan duzeltici/onleyici faaliyetlerin sonuglari,
-kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,
-eQitim degerlendirmeleri ve planlari,

-iletigim,

-iyilestirme Onerileri,

ele alinmalidir.

Yonetim, gb6zden gecirme sirasinda i¢ tetkik
sonuglarinin nasil degerlendirilecegini ve kullanilacagini
belirler. Bazi kuruluslar tetkik raporlarini 6zetlerken,
bazilari her bir tetkik raporunu ayrintili olarak
inceleyerek bulgulari tetkikgilerle tartisma yoluna
gitmektedir. ihtiyaca gére her iki yol da kullanilabilir.

www.kaliteofisi.com



Yonetim ayrica problemleri ve uygunsuzluk verilerini
gozden gegirmelidir. Bu veriler tipik olarak mugteri
sikayetlerini, iadeleri, i¢ retleri ve tedarik¢i konularini
igerir. Yine her bir maddenin ayrintili olarak ele alinmasi
sart degildir. Fakat tim oOnemli problem ve
uygunsuzluklarin ele alindigint gosteren kanitlar
bulunmalidir.

Eger kurulugsun faaliyetleri yasa ve mevzuat sartlar ile
yonetiliyor ya da bunlardan etkileniyorsa, bu sartlarda
meydana gelen degisikliklerin  etkileri gozden
gegirmelerde tartigiimalidir.

Yeni urunler, prosesler, hizmetler, kolayliklar ve
metotlar gibi kalite yonetim sistemini etkileyecek
konularda yapilan degisiklikler proaktif bir gekilde ele
alinmalidir. Eger bu degisikliler personel ve malzeme
konularini etkiliyorsa, tedarik ve egitim planlar da
guncellenmelidir.

Yonetimin gbzden gecirmelerinin diger toplantilarla
birlegtirilmesi iyi bir fikir degildir. Diger konularin varligi
kalite sistemi icin gerekli odagin azalmasina yol acgabilir.
Yonetimin gozden gecirmeleri diger toplantilardan 6nce
ya da sonra, fakat ayri olma sarti ile yapilabilir. EGer
kurulus “kalite” konusunda duzenli olarak toplant
yapiyorsa, bu toplanti, gindemi ISO 9001’in gartlarini
da icerecek sekilde geligtirilerek Yonetimin Gozden
Gegirmesine donusturalebilir.

Standartta yonetimin gozden gecirmelerinin ne kadar
siklikla yapilacagina iliskin bir madde bulunmamaktadir.
Bununla  birlikte  belgelendirme  surecinin  ilk
asamalarinda aylik gbzden gecirme gereklidir. Bir aylik
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sure planlanan faaliyetlerin tamamlanmasi igin yeterince
uzun, zamaninda geri besleme saglamak igin yeterince
kisadir. Belge alindiktan sonra gbzden gecirmelerin
sikligi ayarlanabilir. Ancak biz kontrol ve kalite odaginin
yok olmamasi igin iki gozden gegirme arasindaki
surenin iki ay1 asmamasini tavsiye ediyoruz.

Ozetle yonetimin gbézden gegirmeleri kalite yonetim
sisteminin temel bilesenlerinden biri olup tamamen st
yonetimin sorumlulugudur. Gozden gegirmeler
yonetime, sistemin c¢egitli elemanlarini etkinlik ve
uygunluk acisindan inceleme firsati saglar. Ayrica
gozden gegirme ciktilari yonetimin kaliteye verdigi
onemin somut kanitlaridir.

I¢ Tetkik

Daha onceki bolumlerde Ust yonetimin de dahil oldugu
genis tabanli bir i¢ tetkik takimi 6nerisinde bulunmustuk.
ic tetkik takiminin kompozisyonu kalite yénetim
sisteminin etkinligini dogrudan etkiler. Ust yonetimin
varhg i¢c tetkik takimini guglendirecek ve tetkiklerin
herkes tarafindan ciddiye alinmasi saglayacaktir. Ayrica
yonetimin i¢ tetkik takiminda yer almasi kalite
taahhadundn bir gostergesi olacaktir. Diger calisanlar
yonetimin katilimini  gorduklerinde kalitenin  dnemini
daha iyi anlayacaklardir. Son olarak problemler bizzat
yoneticiler tarafindan tespit edildiginden ¢ozumleri
kolaylasacaktir.

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

Bu endise i¢ tetkikin uygun sekilde yapilandirilmasi ve
aciklanmasi halinde azaltilabilir. Bunun igin bireylerin
degil, kalite sisteminin tetkik edildigi vurgulanmahdir. ig
tetkikin amaci isin yapilis seklini gelistirmektir. Bu amag
herkes tarafindan anlasiimalidir. Ayrica yoneticilerin
‘yonetim sapkalarini” ofislerinde birakmalari énemlidir.
ic tetkik sirasinda, tetkikgiler pozisyonlari ne olursa
olsun “tetkikci sapkasi” giymelidirler.

Fonksiyonel Alanlar

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

Satis

ISO 9001 belgeli bir sirketin Urin ve hizmetleri satis
kontratlarinda ayrintili olarak tanimlanmali ve satiglar
sirketin bilinen yeterliligini agmamalidir. Ayrica satig
bilgileri ve reklamlar yaniltici olmamalidir.

Bu sartlarin saglanmasi icin satis bolumu, imalat ve
tasarim bolumleri ile koordineli olarak ¢galismalidir. Satis
bolumun hazirladigi  kontratlarin, drun bilgilerinin ve
reklamlarin tasarim ve imalat bolumleri tarafindan
dogrulanmasi, kurulugsun kapasitesini asan bir anlagsma
yapilmasini ya da hatali Dbilgilerle mugterilerin
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yaniltimasini  onleyecektir. Eger bu dogrulama
sirasinda bir sorun ¢ikmazsa satig bolumu, hazirladigi
urun bilgilerinin dogrulugundan emin olabilir.

ISO 9001 ayrica satis sartlari ve kosullarinin
belirlenmesini 6ngdrmektedir. Danismanlik yaptigimiz
pek cok sirketin kontratlarinda satis sartlarinin
belirtimemis olmasi ya da ¢ok genel ifadeler igermesi
bizi oldukga sasirtmisti. Ayrintili sartlar yanlis anlamayi
onlemek ve gerek tedarik¢i gerekse musteriden neler
beklendigini acgikliga kavusturmak icin gereklidir.

Siparis kabul edilmeden o6nce kurulugun yeterlilik
sartlarini  kargilayabilecedi dogrulanmalidir.  Teknik
detaylar genellikle siparis bilgileri icersinde bulunabilir.
Fakat 6zel Urin ve hizmetler icin bu detaylari gozden
gegirecek vyeterlilikte bir teknik personele ihtiyag
duyulacaktir.

Eger sevkiyat zamani ile ilgili bir belirsizlik s6z konusu
ise bunu kontrata sevkiyatin siparis aninda
dogrulanacagina iligkin bir madde koyarak asabilirsiniz.
Bir zaman taahhudunde bulunmaniz halinde ise bunu
kargilamali, karsilayamamaniz  halinde  zaman
kaybetmeden musteriyi bilgilendirmelisiniz.

Kalite kusursuzluk degildir. Uriin ve hizmetlerin misteri
beklentilerini kargilamadigi zamanlar olabilir. Sikayetler
iyilestirme firsatlari olarak gorulmelidir. ISO 9001 sorun
ve uygunsuzluklarin  arastiriimasini, nedenlerinin
arastiriimasini ve dokimante edilmesini sart kogar.

Bir musteri sikayeti alindiktan sonra oncelikle sikayete
konu olan uygunsuzluk/sorun ¢ozulmelidir. Bu ¢6zum
arandn degistirilmesi, parani iadesi ya da sorunun
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turine gore musterinin zararinin karsilanmasi olabilir.
Daha sonra ayni uygunsuzluk/sorunun tekrarlanmasini
onleyecek tedbirler alinmalidir.

Tasarnm

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

Tasarim istenilen geyin net bir tanimi ile baglar.
Satig/pazarlama, satin alma ve imalat fonksiyonlari da
bu tanimin gelistirmesinde yer almalidir. Tasarimin
musteriye-6zel oldugu durumlarda, ilgili musteri de
surece dahil edilmelidir. Tasarimin giktisindan etkilenen
tum birimler tanimi onaylamahdir. ISO 9001°de tasarim
izole edilmig bir fonksiyon degildir.

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

Tasarim hedeflerinin kargilandigini dogrulamak igin tum
ilgili  birimlerin  katildigi  periyodik tasarim go6zden
gecirmeleri yapilmalidir. Eger bu gb6zden gecirmeler
sirasinda hedeflerde dedgisiklik yapilirsa bu degisiklik
kayit altina alinmali ve ilgili birimlerce onaylanmalidir.

Tasarimi gegerli kilmak i¢in modeller, prototipler ya da
pilot uygulamalar kullanilabilir.

Tam ilgili birimleri yakin isbirligi, herkesin kabul edecegi
iyi bir tasarimin gelistiriimesini saglayacaktir.
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Satin Aima

Kurulug tedarikgilerini nasil onaylayacagini
belgelendirme oOncesi belirlemelidir. Pek c¢ok sirket
tedarikgileri ile eskiye dayanan uzun vadeli iligkilere
sahiptir. Bu tur tedarikgiler gegmis performanslarina
dayal olarak degerlendirilebilirler. Mevcut tedarikgilerin
ayrica degerlendiriimesi ISO 90071’in bir sarti olmayip,
ekstra maliyet diginda herhangi bir getirisi de yoktur.

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

Standardin satin alma sartlar ile ilgili iki adet yaygin
yanlig anlama s6z konusudur. Bunlardan ilki belgeli
kuruluslarin sadece diger belgeli kuruluslardan mal
satin alabilecegine iligkindir. Bu her kurulusun hayata
gecgirmek isteyebilecegi bir politika olabilir. Fakat
standardin  sarti degildir. Ikinci yanlis anlama
tedarik¢inin onay oncesi bir soru formu doldurmasi
gerektigi ile ilgilidir. Bu c¢ok sik karsilastigimiz bir
uygulama olmakla birlikte zaman ve c¢aba israfindan
bagka bir sey saglamaz.

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

Tedarikgi ile yapilan anlagmalarin sartlari agik olmali ve
satin alinan malzemenin ayrintili tanimlarini igermelidir.
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Danigsmanligini yaptigimiz girketlerde karsilikh guvene
dayali anlagmalarin goklugu bizi hayrete dusuren diger
bir husus olmustur. Glvene dayall anlagmalar problem
citkmadigr surece iyidir. Fakat ortada yazili bir gey
olmadigi igin ¢ikan problemlerin kontroli zorlasacaktir.
Tabir yerinde ise taraflardan biri her an “pire igin yorgani
yakabilir”.

Operasyonlar

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

Dogrulama, operatorin g¢alismalarinin 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 1ISO 9001'in
bir sarti da degildir.

Uriin ve hizmetlerin 6zelliklerini 6lgmek igin kalibre
edilmig ekipmanlar kullaniimalidir. Ayrica gerek kurulus
ici gerekse kurulug diginda yapilacak kalibrasyonlar
ulusal standartlarla izlenebilir olmalidir.
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Insan Kaynaklan

insan Kaynaklari bélimii genellikle 1ISO 9001’in egitim
ile ilgili sartlarindan sorumludur. Standart kurulugun tim
caligsanlarinin tecribe ve egitim duzeylerini gosteren
egitim kayitlarini olugsturmasini ve muhafaza etmesini
sart kosar.

Egitim kayitlari sartini kargilamak igin, ¢alisanlara ait bir
veri tabani olusturulabilir. Caliganlar sirket i¢i ve diginda
aldiklari egitimleri gosteren basit bir form doldurarak
veritabani igcin 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 stk gormek
isteyeceklerinden bu kayitlarin 6zel/gizli bilgiler igeren
personel dosyalarindan ayri bir yerde muhafaza
edilmeleri uygun olacaktir.

Finans

Finans standartta acgikca ge¢mese de, bu fonksiyon,
butce ve kaynaklarin dagitimi ile belgelendirme
calismasinin tUm asamalarinda yer alir. Eger kurulus
tedarik ve satig icin tanimlanmis sartlara sahip degilse
finans bolumu bunlari hazirlamak igin satis ve satin
alma bolumleri ile birlikte ¢calismalidir.

Ayrica finans boluma c¢aliganlari  kurulugsun diger
bolumlerinden ayri olmalari itibari ile i¢ tetkik igin en
uygun kisilerdir.
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Ek Gorevler

Gerek belgelendirme sureci sirasinda, gerekse belge
alindiktan sonra yonetimin katilimi garttir. Her gseyden
once kalite yoOnetim sitemi musteri ihtiyaglarinin
belilenmesi ve kargilanmasi ile ilgilidir. islerin
musterileri  tatmin edecek ve tekrar gelmelerini
saglayacak gekilde nasil yudrutilecegini tanimlar.
Belgelendirme calismalari bagladiktan sonra yonetim
yerine getirmesi gereken dort ek gorev bulunmaktadir.

Bu gorevler sirasiyla,
-projenin yonetimi,
-iletigim,

-gozden gegirme ve

-i¢ tetkiktir.

Projenin Yonetimi

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

Projenin yoOnetiminde planlama esastir. Fakat plan
yapildiktan sonra uygulanmali, gunlik faaliyetlerin ve
krizlerin planin 6nune gec¢mesine izin verilmemelidir.
Geligmeler tabii ki planin da dedgistiriimesini gerekli
kilabilir. Ancak bir planin bulunmasi degisimin etkilerini
belirlemenizi saglayacaktir.

Plan projenin igleyisini destekler ve uygulandiginda
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islerin zamaninda tamamlanma olasiligini yukseltir.
Planin bir degeri olabilmesi igin herkes tarafindan
anlasilmasi ve benimsenmesi gerekir.

Planin sik ve tanimlanabilir asamalarinin bulunmasi
projenin isleyigini kolaylastirir. Uygulama takimi gunluk
faaliyetleri bu agsamalari baz alarak kontrol eder ve Ust
yonetim saglanan ilerlemeyi en az ayda bir kez gézden
gecirir. Uygulamadaki onemli 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 kurulusun c¢ok sayida
fonksiyonunu etkileyen genel konulara agirlik vermelidir.
Ornegin kurulugun nasil bir egitim stratejisi izleyecegi,
tedarikgilerini nasil secgecegi, kalite i¢in nasil bir
yapillanmaya gidecegi gibi konular bizzat Ust yonetim
tarafindan ele alinmalidir.

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

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

Calisanlarla Tletisim

ISO 9001 bir kurulusun Ustlenebilecegi en 0Onemli
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 galiganlara 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.
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Bu bilgi aktarimi, mimkun oldugunda bizzat Ust yonetim
tarafindan yapilmalidir.

1. ISO 9001 Kararinin Alinmasi

ISO 9001 kararini verdiginizde bunu ¢alisanlariniza
anlatin. Bu iletigim;

-ISO 9001’in ne oldugunu,

-ISO 9001’in kurulus i¢in 6nemini,

-1ISO 9001’in kapsamini,

-ISO 9001 galigmalarina kimlerin katilacagini,

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

2. Uygulama

Simdi dokimantasyonun buyuk ¢ogunlugu tamamlandi
ve artik kalite yonetim sistemini uygulamaya hazirsiniz.
Kalite ile ilgili olan herkes surece dahil oldu ve i¢
tetkikler baglamak Uzere. Kurulugsunuzun bu agsamadaki
iletisim ihtiyaclart;

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

-dokimantasyon asamasinin giktilari — kalite el kitabi,
prosedurler, talimatlar,

-calismalari etkileyecek degigsiklikler/yenilikler — ornek:
dokuman kontrolu, duzeltici 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 yapiimasinin 6nemi,
seklinde 6zetlenebilir.

3. Dis Tetkik

Dis tetkik 6ncesinde galisanlariniza

-dis tetkik plani ve programi,

-tetkikin nasil yapilacagi,

-tetkikgilerin ~ kimlerle  konusabilecegi ve neler
sorabilecedi,

-sorulara nasil cevap verilmesi gerektigi ,
konularinda bilgi vermelisiniz.

Ayrica c¢alisanlariniza isleri hakkinda en bilgili kisinin
yine kendileri oldugunu hatirlatin. Dig tetkikgiler
calisanlariniza kurulugunuzun kalite politikasi ve
hedeflerini  soracaklardir.  Calisanlarinizin  bunlar
ezberlemek yerine anlamasi ve kendi cumleleri ile ifade
etmesi daha olumlu bir etki yaratacaktir.

4.Kutlama

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

-herkesi tebrik edin. 1ISO 9001 gercekten buyuk bir
basaridir.

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

-calisanlara belgelenin bir sonu¢ degil bagslangig
oldugunu hatirlatin.
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-herkesin sistemi iyilegtirmeye devam etmesi gerektigini
vurgulayin.
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Tavsiye Ettiklerimiz

150 9000:2000

Ealite YEneHen Shebema

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi
Dr.Turker BAS

Sistem Yayincilik
Ocak 2003 (2nci Baski)

ISO 9000 Serisi Kalite Standardlari, Aralik 2000 tarihinde 21nci
Yuzyihin ihtiyaglarini karsilayacak sekilde guncellestirildi. Daha
modern bir kalite anlayiginin hedeflendidi bu revizyonda
dokimantasyon sartlar azaltilarak, proses tabanl bir ydnetim
sisteminin olusturulmasi 6éngdruldi. Ayrica ISO 9002 ve ISO 9003
Standardlari kaldirilarak, tim Standardlar ISO 9001 bashgi altinda
toplandi.

Kurulusunuz ISO 9000 kalite belgelerinden birine sahipse, bunu
en ge¢ 2003 yilinin sonuna kadar yeni standarda uyumlu hale
getirmeniz  gerekiyor. Eger ISO 9001 sertifikasi almayi
dislndyorsaniz, yeni Standarda tabii olacaksiniz. Revizyonun
blyUkligl ise her iki durumda da iyi bir planlama ve kapsaml bir
hazirhgi gerekli kilyor.

Dr.Tirker Bas, bu kitapta, ISO 9001:2000 uyumlu bir Kalite
Yonetim Sistemini nasil olusturabileceginizi agikliyor ve bu
kapsamda;

ISO 9001:2000 sartlarinin ayrintil agiklamalari,

ISO 9001:1994 ile ISO 9001:2000 arasindaki tim farklar,
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ISO 9001:2000’e gegis igin uygulama rehberi,

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

i tetkik icin kontrol listeleri,

Ornek 1SO 9000:2000 Kalite El Kitab,

ISO 9000:2000 uyumlu érnek prosedur ve formlar ile,

ISO 9000:2000 ile ilgili hemen hemen tim sorularinizin

cevaplarini igeren tam bir set sunuyor.
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