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GIRIS

Gunumuzde, bircok sosyo-ekonomik olay! aciklamak icin bagvurulan ve
genel bir kavram haline gelen “kiresellesme” kicuk ve orta buyuklukteki
isletmeleri (KOBI) de derinden etkilemektedir. Kiiresellesmenin KOBJ'ler de
dahil olmak Uzere igletmeler Gzerindeki en 6nemli etkisi rekabettir. Bir
isletmenin yeni pazarlara girebilmesi bir yana, mevcut pazarini korumasi bile
giderek zorlagsmaktadir. Bu zoru asmak ise, ancak birbiri ile yakindan iliskili
iki kavram olan “kalite” ve *“verimlilik” alanlarindaki surekli gelisme ile
mamkuindiar. Bu iki kavram sistemli bir calisma ile elde edilebilmektedir.
Boyle bir sistemin kurulmasinin temelinde, gelistirilerek giinimize gelen ve
bir kalite yonetim modeli olan ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi (KYS)
standardi yatmaktadir.

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi standardi, tim igletmelere uygun
olmasi istenerek ve amaclanarak hazirlanmistir. Boylece, isletmelerin kalite
sistemlerinde  ve isleyis bicimlerinde bir kisitlama  olmaksizin
standardizasyonun saglanmasi hedeflenmektedir. ISO 9001:2000 Kalite
Yonetim Sistemi, mugsteri ihtiyaclarinin belirlenmesini, mdisgterinin tatmin
edilmesini, kalite halkasinin her kademesi igin Griin ve hizmetlerin niteligini
etkileyen teknik, idari ve insani faktdrlerin optimize edilmesini saglamaktadir.

Bu calismada 1SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin KOBI'ler
acisindan degerlendiriimesi  yapilmaktadir. Calisma (¢ bdlimden

olugsmaktadir.



Birinci bolimde, KOBI kavrami ele alinmistir. Tirkiye'de ve diinyada
KOBI tanimlarina deginilerek, KOBFlerin yapilari incelenmistir. Ayrica
diinyada ve Tirkiye’de ekonomik ve toplumsal kalkinmada KOBI'lerin énemi
Uzerinde durulmustur.

ikinci bolimde, 1SO 9001:2000 KYS'ine yer verilmistir. Burada KYS
acliklanarak, sistem KOBI'ler acisindan incelenmistir. Bu bélimde KYS'nin
KOB/l'lere sagladigl faydalar ve uygulamada yasanabilecek sorunlar da
ortaya koyulmustur.

Ucltincli bolumde ise, 1ISO 9001:2000 KYS’ni uygulayan bir isletme
Uzerine arastirma yapiimistir. Bu arastirmanin amaci teoride anlatilanlarla
uygulamada yapilanlari kiyaslayabilmektir. Yani pratikte yapilanlarin teori ile

O0zdeslesip 6zdeslesmedigini ortaya koyabilmektedir.



BiRINCI BOLUM

GENEL OLARAK KUCUK VE ORTA OLCEKL [ iSLETMELER KAVRAMI

1.1. Kiicuk ve Orta Olcekli igletme Tanimlari

Dinyada ve Turkiye’de KOBI tanimlamalarinda farkliliklar vardir.
Ulkelerin gelismiglik diizeyleri, KOBI tanimlamalarini farklilagtirmaktadir. Bu
bolimde diinyanin cesitli  Ulkelerinde ve Tirkiye'’de KOBIi tanimlari

incelenmektedir.

1.1.1 Cesitli Ulkelerde KOB | Tanimlari

isletme buyukltiguni etkileyen faktorlerin coklugu nedeniyle goriis
birligi saglanmis bir KOBI tanimi yapmak kolay degildir. Kullanilan kriterler
acisindan cesitli  Ulkelerin  durumlari asagida verilmektedir. Burada
unutulmamasi gereken ulkeler arasinda standart bir tanimin bulunmamasidir.

Amerika Birlesik Devletleri'nde 1953 tarihinden beri faaliyet gosteren
kicuk igletme idaresi (SBA) kicuk isletmeleri; bagimsiz sahibi olan, kar
amagcli olarak yonetilen ve kendi alanlarinda hakim durumda olmayan
isletmeler olarak tanimlamaktadir.*

Almanya’da diger ulkelerde oldugu gibi KOBJ'lere iligkin kesin bir tanim
olmamakla birlikte Kiicik ve Orta Olgekli Sanayi isletmeleri Arastirma

Enstitisi (Research Institide for Small and Medium-Sized Enterprises),

! Kenan Aydin, “KOBI’ lerin Uretim, Pazarlama, Finansman Sorunlari ve Céziim Onerileri
Uzerine Kocaeli’ de Bir Ornek Calisma ” Pazarlama Diinyasi , Y1l:17, Sayi:2003-6, s.30.



sanayi dalinda en fazla 50 kisi ¢alistiran ve cirosu 2 milyon DEM’i gecmeyen
isletmeler kicuk, 50-499 kisi calistiran ve is hacminde 2-25 milyon DEM
olarak kullanilan igletmeler orta oOlcekli isletme kapsamina alinmaktadir.
Ulastirma, haberlesme ve diger hizmet sektérinde ise, isci sayisi 1-2 yillik
satis tutari 100.000 DEM olan isletmeler kucuk olarak kabul edilir. Orta
Olcekli isletmeler icin ise 3—49 personel ve 1.000.000 DEM’lik yillik satis tutari
belirleyici olarak kabul edilmektedir. 2

Fransa’'da yasal bir KOBIi tanimi mevcut degildir. Ancak Kiiciik ve Orta
Olcekli isletmeler Federasyonu (General Confedaration for Small and
Medium Sized Enterprises) sanayi isletmeleri icin isci sayisi nicel kriterini
kullanirken, Fransa Ekonomi ve Sosyal Komitesi ( French Economic and
Social Comittee ) yukarida belirtilen ayrima ilave olarak satig tutari sinirini da
eklemektedir. Fransa’ da 50’den az is¢i caligtiran igletmeler kicuk, 51-500
isci calistiran isletmeler ise orta 6lcekli isletme olarak kabul ediimektedir. 3

ingiltere’de de resmi bir KOBI tanimlamasi mevcut degildir. Sadece
Kucik Sanayi isletmeleri Arastirma Komitesi ( Committee of Inquiry On
Small Firms) tarafindan toptan ticaret, imalat sanayi, ingaat, madencilik,
perakende ticaret ve motorlu arag ticareti igin gesitli kriterlerle siniflandirma
yapilmaktadir (Tablo 1.1). Nicel dl¢ut siniflandirmasinda sanayi sektérinde
ISCI sayisl, ticaret sektorinde ise yillik satis tutari ile degerlendirme yoluna

gidilmektedir.*

Z Tamer Miiftiioglu, Kuicuk isletmelere Yonelik Devlet Politikalari, Ankara, 1993, s.47.

® Tamer Miiftiioglu, Tiirkiye'de Kiiciik ve Orta Olcekli isletmeler, Ankara, 1996, s.107

4 Muhittin Simsek, Ekonominin Lokomotifi KOB/ lerin Olmazsa Olmazlari, Alfa Yayinlari:
1174,Dizi No:36, 1.Baski, Agustos, 2002, s.9.



Tablo 1.1: ingiltere’ de Faaliyet Alanlarina Gore Kiicik isletme Tanimi

SEKTOR TANIM

imalat Sanayi 25 isciden az

ingaat sektorii 25 igciden az

Madencilik sektori Yilhk satis 50  bin
pound’dan az

Perakende ticaret Yillik satis 200 bin
pound’dan az

Toptan ticaret 200 isciden az

Motorlu arag ticareti bakim | Yillik satis 100 pound’dan

ve onarimi az

(Kaynak: Simsek, 2002:9.)

Japonya’'da ise KOBI tanimi is¢i sayisina ve yatirilan sermaye tutarina
gore yapilmaktadir. Bu Uulkede de isletmelerin buyukluklerine go6re
siniflandinimasinda sektér ayrimi yapiimaktadir. Tablo 1.2'den gorulecegi
Uzere, imalat sanayinde 300’den az isci sayisI ve sermaye tutari 100 milyon
Yen'den az; toptan ticarette; 100’den az is¢i ve sermaye tutari 30 milyon
Yen'den az; perakende ticaret ve hizmet igletmelerinde isci sayisi 50'den az
ve sermaye tutari 30 milyon Yen'den az olan isletmeleri KOBI olarak

tanimlanmaktadir. °

® Fatih Urer, Japonya’da Kiicilk ve Orta Olgekli igletmelere Yonelik Ekonomik ve Sosyal
Politika ve Tedbirlerin Tlrkiye Bakimindan Degerlendiriimesi, DPT No0:2085, ANKARA, 1985,
s.12.



Tablo 1.2: Japonya’ da Faaliyet Alanlarina Gére isletme Biyukliikleri

SEKTOR YATIRILAN SERMAYE iISCi SAYISI
Sanayi 100 milyonun altinda 300 isc¢inin altinda
velveya
Ticaret 30 milyonun altinda 100 iscinin altinda
velveya
Hizmet 10 milyonun altinda 50 iscinin altinda
velveya

(Kaynak: Urer,1987:13)

1.1.2 Tirkiye’de Kiiciik ve Orta Olcekli  isletmelerin Tanimi

Turkiye'de KOBI'ler igin bir standart saglanamamakla birlikte cesitli
kuruluslar tarafindan yapilan tanimlarda genellikle calisan sayisindan hareket
edilmektedir.

Ancak, tek bir nicel kriterin tek basina isletme buyukliugundn
belirlenmesi icin yeterli olmayacagi konusunda genel bir kabul vardir. Buna
ragmen isci sayisi kiguk ve orta oOlgcekli igletmelerin 6nde gelen ayirt edici
ozelligi olarak kabul edilmektedir. isci sayisi basta olmak {zere diger nicel
Olcutlerin  igletme buyuklUklerinin  belirlenmesinde  kullaniimasi, kolay
Olculebilmeleri ve bu konuda istatistiki bilgilerin daha kolay elde edilmelerine
baglanabilir.

Turkiye'de tarihsel gelisimi, kiicuk igletmeler olarak kabul edilen esnaf
ve sanatkarlarin durumu incelendiginde, 13. yuzyilda Seyh Mahmut Nasrettin
Ahi Evran tarafindan kurulan “Ahilik Sistemi* bugin igin kiguk igletmeler
olarak adlandirllan esnaf ve sanatkarlara mesleki egitim, sosyal guvenlik ve

diger konularda ¢ok dnemli katkilar saglamig ve onlari toplumun vazgecilmez



bir parcasi haline getirmistir. Ote yandan, daha sonra Ahilik sistemi, Osmanli
imparatorlugu zamaninda yerini “ Loncalik Sistemine” birakmistir. Osmanli
imparatorlugunun ¢okisi ile birlikte 1913 yilinda loncalar kapatilmistir.
Ulkemizde ilk KOBI tanimlamasinin, 1923 izmir iktisat Kongresi'nde o6zel
sektorll desteklemek amaciyla cikarilan ve 1942'ye kadar yurirlikte kalan
Tesviki Sanayi Kanunu'nda yapildigi gorilmektedir. S6z konusu kanuna gore
5 isciden az ve en ¢cok 9 beygirlik muharrik glic calistiran igyerleri “kiguk”
bunun ustiindeki isyerleri ise “buiyiik” isletme olarak kabul edilmistir. °

Ulkemizde kiiciik ve orta olcekli isletmelerin ekonomik sistem
icerisindeki 6neminin hissedilmeye ve s6z konusu igletmelerle ilgili cesitli
stratejiler belirlenerek bunlarin kalkinma plan ve programinda yer almaya
bagslamasiyla bu isletmeler icin cesitli dizenlemeler yapilmasi geregi ortaya
ctkmigtir.

Giniimiizde KOBIi kapsamina giren isletmelerin tanimini yapan
yasalar ile kuruluglardan bazilari sunlardir;

Tark Ticaret Kanunu: 1956 vyilinda 6762 sayili Tark Ticaret
Kanunu’nun kabul edilmesiyle TTK Madde 17'ye gdre “ister gezici olsun, ister
bir dikkan veya sokagin belli bir yerinde sabit bulunsunlar, iktisadi faaliyeti
nakdi sermayesinden ziyade bedeni ¢alismasina dayanan ve kazanci ancak
gecimini saglamaya yetecek derecede az olan sanat ve ticaret sahipleri tacir
degildir’. Bu tanimlama ile birlikte nitel bir yaklagimla tacir sayilabilmenin as-

gari kosullari ortaya konmus bulunmaktadir.’

® Ayhan Aktar, Kapitalizm Az Gelismislik ve Turkiye'de Kiiciik Sanayi, Alfa Yayinlari No:143,
istanbul, 1990, s.112.
79/7/1956 Tarihli 9353 Sayili Resmi Gazete, Madde 17.



Tarkiye Odalar ve Borsalar Birli @i ile Odalar ve Borsalar Kanunu:
Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanununda, isletme
tanimi yapilirken kigtk, orta veya buyilk isletme ayirimina yer verilmemis,
ayrica, isletme yerine “sanayici” tabiri kullaniimigtir. Buna gore, 25479 sayili
ve 01/06/2004 tarihli resmi gazetede yayinlanan Turkiye Odalar ve Borsalar
Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu'nda: “Tezgah, cihaz, makine gibi
muharrik kuvvet kullanarak ham madde, yari ve tam mamulleri, 6zellik, icerik,
bilesim veya seklini kismen veya tamamen degistirmek amaciyla igleyerek,
seri halde veya standart olarak yeni bir tGrtin Gretmek suretiyle katma deger
olusturan igyerleri ile yer alti kaynaklarinin cikarilip islendigi yerleri isletenler
ve bilisim teknolojisi ve yazilim Uretenler en az on is¢i ¢calstirmak sartiyla
sanayici sayilir’ denmektedir.? Burada, “en az on isci calistirmak” sarti, KOBI
taniminin alt sinirini olusturmaktadir.

Esnaf ve Sanatkar Kanunu: 21/06/2005 tarihli ve 25852 sayili resmi
gazetede yayinlanan Esnaf ve Sanatkarlar Meslek Kuruluglar Kanunu'nda
esnaf; “ister gezici ister sabit bir mekanda bulunsun, Esnaf ve Sanatkar ile
Tacir ve Sanayiciyi Belirleme Koordinasyon Kurulunca belirlenen esnaf ve
sanatkar meslek kollarina dahil olup, ekonomik faaliyetini sermayesi ile
birlikte bedeni calismasina dayandiran ve kazanci tacir veya sanayici
niteligini kazandirmayacak miktarda olan, basit usulde vergilendirilenler ve
isletme hesabi esasina gore deftere tabi olanlar ile vergiden muaf bulunan

meslek ve sanat sahibi kimseler” olarak tanimlanmistir.®

801/06/2004 Tarihli ve 25479 Sayill Resmi Gazete, Madde 5.
% 21/06/2005 Tarihli ve 25852 Sayili Resmi Gazete, Madde 3.



Turkiye istatistk Kurumu (TU IK), isetmelerin buyukltklerini
belirlerken nicel kriterlerden yararlanmaktadir. TUIK’in 1992 yilinda yapmis
oldugu KOBI tanimlamasinda dortlii bir siniflandirmaya gidilmis, 1-9 personel
caligtiran igletmeler cok kicik isletme, 10-49 personel calistiranlar kicuk
isletme, 50-99 personel calistiran igletmeler orta 6lcekli isletme ve 100’den

fazla personel calistiran isletmelerde bilyiik isletme olarak tanimlanmistir.*

Dig Ticaret Muste sarligi:Yururlige konacak yeni tesvik diizenlemesi
cercevesinde Avrupa Birligi olcitlerinde c¢agdas bir KOBI tanimi
getirilmektedir. Yururlikte olan Karara gére; imalat sanayinde faaliyet
gosteren, igyerinde en fazla 150 isci calistiran ve yasal defter kayitlarinda
arsa ve bina hari¢, makine ve techizat, tesis, tasit arac ve gerecleri, ddseme
ve demirbaglari toplaminin net tutari 100 milyar Turk Lirasi'ni agsmayan
isletmeler KOBI kabul edilmektedir. Yeni Karar Taslagl ile, bagimsiz
nitelikteki veya sermayesinin en fazla % 25’i blyuk igletmelere ait olan; en
kiicuk, kiicik ve orta 6lcekli isletmeler KOBI olarak tanimlanmaktadir. Bu
kararla, imalat ve tarim sanayinde faaliyette bulunan ve yasal defter
kayitlarinda arsa ve bina hari¢, makine ve techizat, tesis, tasit ara¢c ve
gerecleri, doseme ve demirbaglari toplaminin net tutart 400 milyar Tark
Lirasi'ni agsmayan, 1 ile 9 isci calistiran isletmeler En Kiiguik Olgekli, 10 ile 49
isci calistiran igletmeler Kiguik Olgekli, 50 ile 250 isci calistiran isletmeler ise

Orta Olcekli isletme olarak kabul ediimektedir.**

10 www.die.gov.tr/kutuphane.html - 42k.
1 DTM, “Diinyada ve Turkiye'de Ekonomik Gelismeler”, DTM Yayinlari, Sayl 3, Temmuz,
2000, s.6.



Kucik ve Orta Olcekli Sanayi Geli stirme ve Destekleme idaresi
Bagkanligr (KOSGEB): 20 Nisan 1990°'da vyururlige giren 3624 sayil
kanunla Kiicik ve Orta Olcekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme idaresi
Bagkanligi kurulmustur. 3624 Sayili Kanunun 2. maddesine goére; 1-50 isci
caligtiran igyerleri kiicik sanayi isletmeleri, 51-150 is¢i calistiran isyeri orta
Olcekli sanayi isletmeleri olarak kabul edilmektedir. Kanunda bu tanimin
gerek gortlmesi halinde Bakanlar Kurulu tarafindan degistirilebilecegi acik¢ca
ifade edilmektedir."?

Kuclk ve Orta Biyuklikteki igletmelerin Tanimi, Nitelikleri ve
Siniflandiriilmasi Hakkinda Yonetmelik:  Bu Yonetmeligin amaci; kicuk ve
orta buyudklikteki igletmelerin tanimina, niteliklerine ve siniflandiriimasina
iliskin esaslarin belirlenmesi ve bu tanim ve esaslarin tim kurum ve
kuruluslarin uygulamalarinda esas alinmasini saglamaktir. Bu Yonetmelige
gore, kiiclik ve orta biyiiklikteki isletmeler (KOBI): iki yiiz elli kisiden az yillik
calisan istihdam eden ve yillik net satig hasilati yada mali bilangosu yirmi beg
milyon Yeni Turk Lirasr’ni agsmayan ve bu Yonetmelikte mikro igletme, kugik
isletme ve orta buyuklikteki isletme olarak siniflandirilan ve kisaca "KOBI"
olarak adlandirilan ekonomik birimler olarak ifade edilmektedir. Kiiguk ve orta
blayuklukteki igletmelerin siniflandiriimasi ise asagidaki sekilde yapilmistir:
Mikro igletme: On kisiden az yillik ¢calisan istihdam eden ve yillik net satis
hasilati yada mali bilangosu bir milyon Yeni Turk Lirasr'ni agsmayan ¢ok kucuk
Olcekli igletmeler, b) Kucuk igletme: Elli kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden

ve yillik net satig hasilati yada mali bilangosu bes milyon Yeni Tark Lirasrni

12 «Kiicuk ve Orta Olcekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme idaresi Bagkanligi Butcesinin
Gelir, Gider ve Muhasebesine lliskin Yonetmelik”, Resmi Gazete Tarihi: 20/09/2002, Resmi
Gazete Sayisi: 24882.
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asmayan isletmeler, c) Orta biyuklikteki isletme: iki yiz elli kisiden az yillik
calisan istihdam eden ve yillik net satis hasilati yada mali bilancosu yirmi bes
milyon Yeni Tiirk Liras’’ni asmayan isletmelerdir.*®

Yukaridaki aciklamalardan da anlasilacagl gibi Tirkiye'de KOBI
tanimlamalarinda isci sayisi ve makine parki gibi nicel kriterlerin
benimsendigi gorilmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken diger bir nokta
ise, ekonomik gelismelere ve amaclara gore calisan sayisinin sirekli
artmasidir. KOBI kavrami, statik bir kavram olmadigindan zaman icerisinde
ekonomik gelismelere ve amaclara gére degisebilmektedir. Bu nedenle her
Zzaman veya uzun zaman icin butin amaclari karsilayacak bir tanim
yapilmasi zorlasmaktadir.**

Sonug¢ olarak, yukarida verilen aciklamalardan anlasilacagl Uzere,
ulkeler arasinda hatta ayni Ulkedeki kurumlar arasinda KOBI tanimi
konusunda bir fikir birligi yoktur. Ayrica, bu fikir birligini saglamak da mumkin
degildir. Cunkl kuguk ve orta dlcekli igletme kavramlarini belirleyen ozellikler

isletmenin bulundugu yere, zamana ve ortama gore degismektedir.

1.2. isletme Biyiikli guiniin Belirlenmesinde Kullanilan Olgiitler

Daha Once de deginildigi tizere, dinyanin bircok tlkesinde ve Turkiye’
de fikir birligi saglanmis ve genellestiriimis bir KOBI tanimi bulunmamaktadir.
Bdyle bir ortak tanimlamayi zorlagtiran bircok neden belirtiimektedir. Bu

nedenlerin basinda ise ulkelerin kalkinma seviyesi ve sektdrler arasindaki

' 18/11/2005 Tarihli ve 25997 Sayili Resmi Gazete, Madde 1, Madde 4, Madde 5.
% Halil Sariaslan, Tiirkiye Ekonomisinde Kigciik ve Orta Olcekli isletmeler, Ankara, 1996, s.4.
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farkliliklar gelmektedir. KOBI tanimlari, sadece llkeden iilkeye degil,
sektorden sektdre hatta bolgeden boélgeye degismektedir. Her Ulke, kendi
iktisadi sartlarint g6z o©nldne alarak ihtiyaca cevap verecek tanimlar
olusturmaktadir. S6zgelimi, bir bakkal dikkaninin herkes tarafindan kicguk
kabul edilmesi ne kadar dogalsa, bir ucak fabrikasi ya da otomobil
fabrikasinin “blyuk” isletme olarak kabul edilmesi o kadar dogaldir. Ancak,
bu iki u¢c noktanin ayirici nitelik ve nicelik 6zelliklerinin tamamini binyesinde
barindirmadig§i acikca gorilmektedir.®® Bu ve benzeri nedenler, isletmeleri
iriliklerine goére siniflandirmada ayrinttya inmeyi gerektirmektedir. Kimi
yazarlar, yalnizca “kicuk isletme” ve “blyuk isletme” ayirimini benimserken
kimileri, bunlarin arasina bir “orta igletme” terimini katmakta; bazilari bununla
da yetinmeyip s6z konusu terimlerin u¢ noktalarini “ctice isletme” ve “dev
isletme sinir terimleriyle aciklamaktadir.

Her ne kadar KOBJ'lerin tanimlanmasinda, kullanilan kriterler cok farkli
sekiller almakta ise de, bu kriterlerin birgogunun tum ulkelerde kullanildigi
gorulmektedir. Bu kriterler nitel, nicel ve her iki oOl¢utlin birlikte ele alindigi
tictincti bir yaklasimdir.® Bu yaklasimlara iliskin 6nemli olabilecek birtakim
gerekceler ileri siirilmektedir. Nicel yaklagimin énemli gerekcesi; KOBI’lerin
nitel Olcltlere dayandirilmasi halinde acik, objektif ve belirgin bir

siniflandirmanin olamayacag! seklindedir. Nitel Ol¢utte ise gerekce olarak

1 Oktay Alpugan, Tirkiye'de Kiiciik ve Orta Olgekli /sletmelerin Finansal Yapisi, Finansal
Sorunlari, KOSGEB Yayinlari, Ankara, 1993, s. 3. )

'® BIAR, “KOBI'lerin Yatirim Kararlari ve Yatirim Tesvikleri”, BIAR Yayinlari , Ankara, 1992,
s.5.
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tlke sartlarinin g6z énunde bulundurulmasi ve girisimcilerin sahip olduklar
ozellikler vurgulanmaktadir.*’

Her iki 6lcutin bir arada degerlendirildigi yaklasimda ise, tanimlama
yapilirken hangi nicel ve/veya nitel Ol¢itlerden olusacagina dair bir durum
s6z konusudur. Uygulamada nicel dlcutlerin esas kabul edildigi tanimlamada,
sayet bir belirsizlik yasaniyorsa nitel dlcitlerden de yararlanilmasi konusuna
gidilmektedir. Bu yaklasimda nicel ve nitel 6lcttlere iliskin esaslar agagidaki

sekilde ele alinmistir.

1.2.1. Nicel Olgutler

isletme buyukluluginiin belirlenmesi amaciyla kullanilabilecek birgok
nicel 6lcut olmakla birlikte, isletme biyukligunun belirlenmesinde karsilasilan
sorunlar nedeni ile bu olgutlere yenileri eklenmektedir. Bunun nedeni ise,
igletmenin, bir 6lgtite gore kiguk, bir diger olgute gore ise orta 6lgekli igletme
sinifina dahil edilmesidir.*®
isletme biyikliginu belirlemede kullanilan nicel 6lcutlerden en gok
bilinen ve en yaygin olanlari su sekilde siralanabilir;*
i. Istihdam edilen isgiicl sayisl,
ii.  Kapasite buyuklugu,

ii. Isletmedeki makine parkinin degeri,

Y Tamer Miiftiioglu, Tirkiye'de Kigiik ve Orta Olgekli /sletmeler Sorunlar Oneriler, 11.Baski,
Ankara, 1991, s. 99.

8 Tamer Miiftiioglu, Tirkiye'de Kiiciik ve Orta Olcekli /sletmeler, EGS Bank Yayinlari, No:6,
istanbul, 1997 s.17.

19 Siileyman Karatas, Sanayilesme Sirecinde Kiiciik ve Orta Olcekli isletmeler, Veli
yayinlari, Istanbul, 1991, s.18.
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iv.  Sabit varliklar toplami,

v. Toplam sermaye,

vi.  Gayri safi gelir,

vii.  Enerji kullanimi,

viii.  Kullanilan hammadde miktari,

ix.  Makinelerin is zamani fonu toplami,

x.  Ucretler ve ayliklar toplami,

xi. Isgliciiniin toplam is zamani fonu,
xii.  Belirli bir siredeki katma deger,
xiii.  Aktif toplami,

xiv.  Yatirilan sermaye,

xv.  Kar hacmi,

xvi.  Ihracat/satis orani,

xvii.  Sektor icindeki pay!.

Yukaridaki Olcutlere yenilerinin eklenip listenin uzatiimasi olanagi
vardir. Ancak, nicel dlcutlerin tek basina igletme buyukluguni belirlemesi
oldukgca guc¢ olmaktadir. Diger yandan hemen hemen her Ulkede, kendi
gelismiglik duzeyi ile paralel olarak birbirinden farkh nicel ayirici oOlgutler
kullanmaktadir. Bazi Ulkeler sanayi, hizmet tarim vb. temel sektorlerin
yaninda, kimi zaman alt sektorlerde de tanim ayrintisina inmeyi gerekli
gorebilmektedir. Ustelik olcutler, ayni tlkede, ayni anda, 6rgutsel yapilarca
amagclarina gore degigiklik gosterebilirken; zaman icinde de degigiklige

ugrayabilmektedir. Bu nedenle, nicel Ol¢utlere duragan bir kiguk igletme
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taniminin yapilmasi olanaksiz gorilmektedir.?° Bu giicligii yenmek amaciyla
nicel o6lcutler yaninda sayisal olarak ifade edilmeyen ve niteligi 6n planda

tutan dlcutler de kullaniimaktadir.

1.2.2. Nitel Olgtler

isletmelerde niteligi esas alan olcutler, isletme sahiplerinin kendisinden
ve igletmeden kaynaklanan 0&zellikler tarafindan sekillendiriimektedir.
isletmenin Uretim, yonetim, pazarlama, finans ve personel gibi temel
fonksiyonlari isletme sahibinin vermis oldugu Kkararlardan ve kigisel
Ozelliklerinden etkilenmektedir. Bu aciklamalar dogrultusunda nitel 6zellikler
asagidaki sekilde siralanabilir;**

I. isletme sahibinin fiilen isletmede calismasi,

i. isletme sahibinin belirli bir risk yiiklenmesi,

Iil. Yonetim bigimi,

V. YoOnetim teknikerinin uygulanmamasi ve yetersizligi,

V. Sermayenin sinirli olmasi,

Vi. Finansal yetersizlik,

vii.  YOnetimde uzlasmanin az olmasi,

viii.  Isletmenin sahip oldugu pazar payinin az olmasi,

IX. isletmenin satis ve satin almadaki pazarlik giiciiniin olmamasi.

2% Ali Ceylan, Kigiik fsletmelerin Finansal Yoénetimi ve Bursa Yoéresinde Bir Uygulama,
Bursa, 1982, s.2.
2l Simsek, a.g.e., s.5.
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Nicel kriterlerde oldugu gibi igletme buyukligi belirlenirken
kullanilacak nitel 6zelliklerin sayisini arttirmak muamkundar. Ancak bu
kriterlerin hatta bunlara eklenebilecek diger bir kisim kriterlerin hicbirisi, ortak
bir tanimlamaya gidilmesinde tek basina anlamli olmamaktadir.

Kriterlerin sayisinin genis tutulmasi, tanimlara degisik bakis acilar
getirmekte, ancak uygulamada bir¢cok karigikliga da neden olmaktadir. Bu
nedenle de nicel kriter sayisini en az diizeyde tutmali ve bunun yani sira bazi
Ozellikleri tagimasina dikkat etmelidir. Saglikli ve uygulanabilir dl¢utler su
Ozellikleri tagimalidir.

i.  Olclye esas olacak bilgiye kolayca ulasabilmeli,

ii.  Olglt, isletmenin potansiyel tretkenlik giicunu temsil edebilmeli,
parasal birimlerle ifade edilmemeli ve fiyat dalgalanmalarindan etkilenmesi
onlenmelidir.??

Uygulamada genellikle nicel kriterler, pratik olmalari nedeni ile daha

cok kullaniimaktadir. Ozellikle calisan sayisi en ¢ok kullanilan kriter

olmaktadir. Ancak bu kriterlerin yani sira makinelerin is zamani fonu toplami
ve isglcunun toplam is zamani fonu kriterleri de dikkate alinmali, katma
deger ve uretim derinligi (sanayi igletmelerinde Uretim sirecindeki agsamalarin
sayisi) kriterleri destekleyici bir unsur olarak decjerlendirilmelidir.23 Sozgelimi
Japonya’da yilda 5 milyon ton celik Ureten bir isletme, kapasitesi 1.1 milyon
ton olan, fakat bunun lcte biri kadar tretim yapan iISDEMIR’den (iskenderun
Demir Celik isletmesi) daha az is¢i calistirmaktadir. Bu durumda calistirilan

isci sayisi dikkate alinarak yapilan degerlendirmede iISDEMIR’in daha buyiik

“BIAR, a.g.e., s. 4. )
2 Huseyin Ozgen, Selen Dogan, “Yonetim Sorunlari ve Coziim Onerileri’, KOSGEB Yayini,
Ankara, 1997, s.26.
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oldugu sonucuna varilacaktir.?* Gortuldugu gibi, bazi kriterlerin, ortak bir
tanimlamaya gidilmesinde tek basina kullaniimasi yaniltici olabilmekte ve
bunlarin yani sira destekleyici unsurlari da g6z o©ninde bulundurmak
gerekmektedir.

Bu béliimde, KOBI tanimlamalarina ve 6zelliklerine ayrintil olarak yer
verdikten sonra, KOBI'lerin diinya ve Turkiye ekonomisindeki yerinden
bahsetmek dogru olacaktir. Bu dogrultuda, KOB/'lerin diinya ve Tirkiye

ekonomisindeki yeri ve 6nemi asagidaki bolimde aciklanmaktadir.

1.3. Dunyada ve Turkiye’de Ekonomik ve Toplumsal Ka Ikinmada

KOBI'lerin Onemi

Kicuk isletmelerin buytk isletmelerden ayri olarak incelenmesinin
ekonomik ve sosyal acidan 6nemli yararlarinin oldugu soylenebilir. Bunun en
onemli nedenlerinden biri ekonomik sistemdeki igletmelerin 6nemli bolimuna
KOB/'lerin olusturmasidir.?®> Genel olarak hemen hemen biitiin Ulkelerde
kiicuk ve orta Olgekli isletmeler sektori ekonomik sistemin en blyik ve en
onemli unsurlaridir. Neredeyse butiin ekonomilerde tim isletmelerin %95 ila
%99'unu kiiciik ve orta 6lcekli isletmeler olusturmaktadir.”®

Tim ekonomilerin vazgecilmez temel bir bileseni olan KOBI'ler
istihdam ettikleri isgticinden, gerceklestirdikleri yatirimlara, yarattiklari katma

degere ve ddedikleri vergilere kadar pek ¢ok yonleri ile her ekonomide 6nemli

24 Ugur Korum, “Sanayi ve Olcek Ekonomileri”, MPM Verimlilik Dergisi, sayi:1, 1980, s.71.
2 Oktay Alpugan , Kigik fsletmeler: Kavrami, Kurulusu ve Yoénetimi, Genigletimis ve
Gozden Gegirilmis Ugiincii Basim, Ozgiin Matbaacilik, Ankara, 1998, s. 6.

?® Halil Sariaslan, “New Dimensions of Turkey Capital Markets: Funding Small and Medium-
Sized Enterprises”, AU, SBF Dergisi , 56-4, Ankara, 2001, s.164.
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bir yere sahiptirler. Cuinkii KOB/I'ler yalnizca bagimsiz ekonomik birimler
olarak mal ve hizmet Ureten isletmeler degil ayni zamanda buyik igletmelerin
gelisimini de tamamlamaktadirlar. Boylece, buyulk firmalar icin ekonomide bir
“yan sanayi” olusturarak blyuk igletmelerle bir ortak yasam kurmaktadirlar.
Dolayisiyla, KOB/'ler bir yandan biyiik isletmelerle rekabet icinde kendi
baslarina nihai Griin ya da hizmet Ureterek ekonomiye katkida bulunurken
diger yandan da buylk isletmeleri yan sanayi biciminde tamamlayarak
onlarin daha fazla Uretken olmalarina ve ekonomiye katkilarinin daha da
artmasina yardimci olmaktadirlar.?’

KOBI'ler, gerek ulkemizde gerekse diinya ekonomilerinde yasanan
onemli krizlerden fazlaca etkilenmemis ve hatta bu krizlerin atlatiimasinda
onemli roller Ustlenmiglerdir. Ayrica, KOBI'lerin birer mesleki okul niteligi
tasimalari ve Uretebilme yetenekleri, bélgesel gelismede ve gdcleri 6nlemede
onemli bir rol oynamaktadir. Gelip-gecici, donemsel veya mevsimlik
krizlerden en az etkilenme 06zellikleri, toplumsal barisin korunmasina ve
bunalimlarin asiimasina da katkida bulunabilmektedir. 28

Tuketicilerin gunluk, sdrekli ihtiyaclarini karsilamalari, toplumun tim
kesimler ile dogrudan iliski kurabilmeleri, tlketici isteklerine ve yeniliklere
hizla uyum saglayabilmeleri KOBI'lerin ekonomik ve sosyal hayatta istikrar
unsuru olmalarinin gostergeleridir.

Avrupa Birliginin KOBJ'lere iliskin bir raporunda séz konusu
isletmelerin ekonomik sisteme olan katkilari su sekilde Ozetlenmektedir:

“sayilari ve degisik konulardaki calismalari, Uretim, ticaret ve hizmet

" Halil Sariaslan, Turkiye Ekonomisinde Kuguk ve Orta Olgekli Isletmeler, Ankara,1996,s.9.
8 Hamdi ismailoglu , “Kugiik isletmelerin Toplumsal Ozellikleri ve Sorunlari”, Pazarlama
Dinyasi, 1992, s.10.
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alanlarinda yer alan tim sektdrlerde var olan etkileri, istihdami ve belli
yorelerin refah dizeylerine katkilari nedeniyle bu igletmeler ticari ve
endustriyel yapinin gerekli bir bélimudurler. Bunun yani sira, ekonominin
dinamikliginin ve canhliginin da kaynagidirlar”.?

Yapilan agiklamalardan sonda KOBJ’lerin tilkemiz agisindan tagidiklar
onem su sekilde siralanabilir:*

i.  Emek yogun teknoloji ile calisma ve kaynak kullanimin da etkili
olma 0zelligine bagli olarak Ulke capinda istihdam yaratmaya ve issizligin
azaltiimasina katkida bulunmak,

ii. Talep degisikliklerine ve cesitliliklerine daha kisa bir sirede,
daha kolay bir sekilde uyum saglamak,

iii. Buyudk olcekli isletmelerin kullanildiklari hammadde, yardimci
malzeme, igsletme malzemesi veya yari mamul gibi girdileri Ureterek onlarin
gelisimini tamamlama ve bdylece ekonomide “yan sanayi” olusturmak,

iv.  Buyuk olcekli igletmelerin Urettigi ayni mal ve hizmetleri tretip,
onlari rekabetci ortama cekerek ekonomiye canlilik kazandirmak,

v. Esneklik ve yenilikleri tegvik etmek,

vi.  Emek yogun olmalari nedeniyle bélgesel istihdam olanaklarinin
artirlmasina o6nemli katkida bulunarak kuguk sehirlerden buyuk sehir
merkezlerine insan goc¢unin engellenmesine ve bolgenin kendi potansiyeli

icinde kalkinmasina temel olugturmak,

? Murat Cetin, “Avrupa Birliginde KOBI'lere Yoénelik Teknoloji Politikalar”, Dig Ticaret

Dergisi, Y1l.5, Say.19, Ekim 2000, s.15.
° Omer Gucelioglu, “Kucik Olcekli isletmelerin KOSGEB'den Beklentileri”, Tes-Ar
Yayinlari, No:13, Ankara, 1994, s. 1.
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vii.  Gelir dagilimini olumlu yonde etkileyerek, sermayenin blyuk
sanayi isletmelerinde ve az kisinin elinde toplanmasini dnleyerek toplumda
gelirin gerek fonksiyonel gerekse bolgesel diizeyde dagilimini olumlu yénde
etkilemek.

Fakat gunumizde, cok hizli yasanan degisim ve kuresellesme,
toplumsal sistemin tim alt sistemlerini ve bireylerini, dolayisiyla da KOBI'leri
etkilemektedir. Kiiresellesme ile ortaya c¢ikan yeni rekabet kosullari, eskiye
oranla cok daha sert ve imha edicidir. CunklU degdisim rtizgarlar karsisinda
tek sabit kalan sey, her seyin degisken oldugudur. Organizasyonlari degisime

zorlayan faktorler ise;*

I.  Kuresellesme ve rekabet,

ii.  Uluslararasi ve bdlgesel butiinlesmelerin 6nem kazanmasi,

iii. Bilgi teknolojilerindeki gelismeler, bilgisayar kullaniminin
yayginlagsmasi, Uretim sirecinde robotlardan yararlaniimasi ve haberlesme
alanindaki hizli gelismeler,

iv.  Yeni teknolojik bulusglar,

V. Yeni acilan pazarlar ve beraberinde getirdigi pazar payl kapma
yarisl,

vi. insan haklar ve demokrasi alanindaki gelismeler dolayisiyla
organizasyonlarda insana sayginin 6nem kazanmasi,

vii.  Musterinin bilinclenmesi ve beklentilerinin (kalite, hizli servis,

ucuzluk, drinin estetik degeri, givenilir olmasi v.b.) degismesi,

%1 _C.Can Aktan, Degisim ve Yeni Global Yonetim, MESS Yayinlari, No:257, 1997,s.28.
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viii. Degisen demografik yapi (isgicundeki cinsiyet, dil, irk, kaltar

farkhliklari v.b.)

Bu faktorler ve bunlara eklenebilecek bircok faktor organizasyonlarda
degisimin bir zorunluluk oldugunu ortaya koymaktadir. Bilgi caginda yasanan
degisimler o kadar hizli olmaktadir ki, daha ©Onceden ©6ngorulerde
bulunabilmek arttk mimkin olmamaktadir. Bugin bir igletme icin degisim,
icinde bulundugu rekabet ortami ve bu ortamda ayakta kalabilmek icin

gelistirmek zorunda oldugu stratejilerine gore bicimlenmektedir.®?

Yasanan hizli degisim siurecinde dretilen mal ve hizmetlerdeki
cesitlilik, uluslararasi ticarette liberallesme, ticari sinirlarin yok olmasi,
teknolojik ilerlemeler ve bu gelisimlerin beraberinde getirdigi yeni rekabet
kosullari Kalite kavramini 6n plana ¢ikarmaktadir. "Ne Uretirsem onu satarim”
anlayigi, yerini "musteri ihtiyac ve beklentilerine gére udretmek” anlayisina
birakmak zorunda kalmistir. Bu durumda rekabette sudrekli Gstinlugu
saglayabilmenin tek kosulu musteridir. Musteriyi tatmin etmek igin, musteri
gereksinim ve beklentilerini belirleyerek, bu gereksinim ve beklentilere uygun
mal ve hizmeti, digtk maliyetle, kaliteli ve hizli bir bicimde pazara sunmak
gerekmektedir. Tum bunlarin saglanabilmesi igin kalite, yenilik ve degisim
boyutlari bir arada degerlendiriimelidir.®® iste bu noktada, bunu saglamaya

yardimci olan “Kalite Yonetim Sistemi” kavrami devreye girmektedir.

%2 A.Guldem Cerit, Hakki Kisi, Okan Tuna, Omer Saatcioglu, "Gumrik Birligi Surecinde Ege
Bolgesi Sanayiine Rekabet Gucu Acisindan Stratejik Bir Yaklagim”, 3.Verimlilik Kongresi
Kitapc¢! g1, 14-16 Mayis, Ankara, 1997, s.178.

% O.Ipekgil Dogan, “Kalite Uygulamalarinin isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine Etkisi”,
Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 2, Sayl 1, Ocak Subat
Mart 2000. s.3.
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Gunumuizde, tum igletmeler kalite yoOnetim sistemine gereksinim
duymaktadir. Kalite yonetimi uygulamalari gerek i¢c ve gerekse dis pazarlarda
rekabet giicinin artirilmasinda bir igletme faaliyeti olarak ve ayni zamanda
kisa donemde bazi igletme sorunlarina ¢6zim getirmekle birlikte, uzun
donemde igletmelerin varliklarini ve gelisimlerini surekli kilmak acisindan
biyik 6nem tagimaktadir. Kalite yonetim sistemi KOBPlerin bu zorlu
rekabetci kosullarda ayakta kalmalarina ve varlklarini en iyi sekilde
stirdirmelerine katkida bulunmaktadir.®* Bu noktadan hareketle, calismanin
ikinci bolimunde KOBFP'lerde 1ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi ile bu
sistemin KOBV'ler icin 6nemi ve KOB/'lere saglayacag! yararlar iizerinde

durulacaktir.

3 Zuhal Akal, "Toplam Kalite Yénetimi ve Performans Olcme ve Degerlendirme Sistemleri”,
MPM Kalite Ozel Sayisi, Ankara, 1995, s.94.
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IKINCIi BOLUM
KUCUK VE ORTA OLCEKL | iISLETMELERDE

ISO 9001:2000 KAL iTE YONETIM SISTEMI

2.1.1SO 9001:2000 Kalite YOnetim Sistemi

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi (KYS) standardi, kurulus icinde
ve diginda givenli bir kalite sistemi olusturmak icin gerekli olan kalite yonetim
ve sistem modelidir. Standardin ana amaci bir sistemin olusmasi ve musteri
ihtiyaclarinin ~ givence altina alinmasidir.  Bunun i¢in; planlama,
dokimantasyon ve iletisim standardin ana temasidir.

Daha yalin haliyle standart;*

I Neyin yanlis oldugunu kesfedin,

. Nereden kaynaklandigini 6grenin,

Iil. Bir daha ¢ikmamasini saglayin
cumleleriyle ifade edilebilir.

ISO 9001:2000 KYS standardi, kuruluglarin kaliteye 6nem verdigini
ve kalite ihtiyaclarini karsilayabileceklerini musterilere kanitlayacak etkin bir
kalite sistemini kurmak konusunda yol gostermektedir.

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili bilgiler ayrintili bir

sekilde asagidaki bolimlerde incelenmektedir.

% TSE, TS-EN-1SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Ders Notlari, 2004.

23



2.1.1. Kalite Yonetim Sisteminin Tarihsel Geli  gimi

Kalite guvencesi standartlarinin temeli 1963'te ABD'de savunma
teknolojisindeki yuksek kalite talepleri nedeniyle hazirlanan MIL-Q-9858'e
dayanir. Bitmig Urindn muayeneye tabi tutulmasi yerine Uretim sisteminin
muayeneye gerek birakmayacak sekilde glvenceye alinmasi esasina
dayanir. 1968 yilinda da MIL-Q-9858'in yerini Amerika Birlesik Devletleri'nde
NATO icin hazirlanan ve tim NATO duyesi ulkelerde askeri Kalite Glvencesi

Standardi olarak kabul edilerek yiriirlige giren AQAP Standartlari almistir.®

Kalite glvencesinin sadece askeri alanda degil, gunluk hayatin her
alanina sokulmaya caligiimasi ilk olarak ingiltere’de gerceklesmistir. BS 5750
standartlar serisi hem hukimet, hem de birgok firma tarafindan kabul géren
bir Kalite Gulvence Sisteminin oturtulmasini saglamistir. Bu standart,
endustrinin her kolunda saglanabilecek bir kalite-odakli yonetim sisteminin
detayl bir tasvirini, gerekli prosedir ve kriterlerini acikca vermektedir.*” BS
5750’nin 6nceki standartlardan farki, onerilerden cok gereklilikleri belirtiyor

olmasidir.

Ulusal diizeyde kalite sistem standartlarina gecis 1978-1979'da CSAZ
299.1-4 ile Kanada'da, 1979'da ANSI Z-1.15 (taslak) ile ABD’ de
gerceklesmistir.  Uluslararasi ticari iligkilerin artmasi ve daha da

karmagsiklasmasi “International Organization for Standardization” (ISO)

% Ridvan Bozkurt ve Aynur Odaman, I1ISO 9000 Kalite Glivence Sistemi, MPM Yayinlari,
Ankara, 1995, s.11.

%" ibrahim Kavrakoglu, Kalite Givencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite, Rekabetci Yonetim
Dizisi 1, istanbul, 1993, s.28.
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tarafindan 1987 yilinda ISO 9000 Kalite Ydnetimi ve Kalite Glvencesi
Standartlar’nin yayinlanmasina yol acmistir. ISO 9000 serisi ISO (yesi
Ulkelerin katilmi ile olusturulan teknik komite (ISO/TS 176) tarafindan

gelistirilmistir.%®

Ulkemizde kalite yonetim sistemi kurma ve belgelendirme calismalari
TS-ISO 9000 Standartlarinin  yayimlandigi 1987 yilindan itibaren
baslanmigtir. Musteri konumundaki buyuk alcilarin tedarikgilerinde sistem
kurulmasi ve belgelendiriimesi zorunlulugu istemeye baglamasi bu

calismalari hizlandirmistir.®

ISO 9000 standartlan, ISO tarafindan belirlenen kabullere gore
saptanan sulrecler icerisinde godzden gecirilerek guncellestiriimekte, iptal
edilmekte ya da ayni sekliyle kabul edilerek surdirilmesine karar
verilmektedir. 1990 yilinin basinda alinan karar geregi, bu standartlar
kullanan sektorlerin de gorus ve Onerileri alinarak birinci guncellestirme
isleminin 1994 yilinda, ikinci guncellestirme igleminin ise 2000'li yillarin

basinda yapilmasi programlanmistir.*

Birinci guncellestirme iglemi 1994 yilinda ve ayni yil Ulkemizde
(TSE,1994 Aralik) yararlige girmis ve hemen ardindan da 1995 yilinda ikinci
guncellestirme calismalarina baslanmistir.1997 yilinda 1 ve 1998 yilinda 2
olmak Uzere toplam 3 calisma taslagi (WD), 1998 ve 1999 yillarinda birer

komite taslagl (CD1 ve CD2) ve 1999 yilinin son ¢ aylik diliminde de 1

% Ridvan Bozkurt ve Aynur Odaman, I1ISO 9000 Kalite Glivence Sistemi, MPM Yayinlari,
Ankara, 2000, s. 12.

¥ Ridvan Bozkurt ve Biilent Vardar, TS-EN-ISO 9001:2000 Dokiimantasyon Kilavuzu, MPM
Yayinlari, Ankara, 2005, s.1.

4% \www.iso.org
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taslak standart (DIS) hazirlanarak bugiine degin gelinmistir. Bu agsamalardan
sonra 2000 yilinin Gguncl ceyreginde Ulke Uyelerin gortsleri alinarak son
taslak standart (FDIS) ve U¢ ayinda da Uluslararasi Standart (IS) olarak

yayinlanmasi hedeflenmistir.**

Fakat 1ISO 9000 serisi ve bu standardi destekleyen 1ISO1000 serisi
yardimci standartlara iliskin yaklasik 20 standart bulunmaktadir. Standart
sayisinin ¢ok fazla olmasi, belge alan kuruluslar, bu standartlari ilgilendiren
veya kullanan kuruluslar ya da belge alma asamasinda olan kuruluglar
arasinda kararsizliga yol acmistir. Bu nedenle 1SO, bu standartlarin daha
kolay anlasilmasi ve kararsiz durumlara dusulmesini 6nlemek amaciyla bu
standart serisini 3 temel standart altinda toplamig, ©6nemli olanlarn
guncellestirmeye baslamis ve digerlerini de kullanimdan kaldirmayi

planlamistir.*?

Gunumizde kullanilan, revize edilmis ISO 9001:2000 Standardi ve
KOBI'lerde uygulama sureci ile ilgili ayrintlar asagidaki bdélimlerde

anlatiimaya calisilacaktir.

2.1.2. 1SO 9000:2000 Serisini Olu sturan Standartlar

ISO 9000 Serisi Standartlar 2000 yili revizyonun tamamlanmasiyla

birbiri ile iligkili ve birbirini tamamlayan 4 temel standarttan olusmaktadir.

“ Andac Atilla, 2000 Yilinda ISO 9000, 9001, 9004 Kalite Yonetim Sistemi Standartlari,
MESS Yayinlari, Mayis 2000, s.9.
*2TS/EN 1SO 9001:2000, Kasim, 2001.
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Bu standartlar;*®

ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri - Temel Kavramlar ve
Terimler

ISO 9001:2000 Kalite Y6netim Sistemleri — Sartlari

ISO 9004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Performans lyilestirme
Kilavuzu

ISO 19011:2000 Kalite ve Cevre Yonetim Sistemleri Tetkik

Kilavuzudur.

ISO 9000 (1994)'Un aksine kuruluglar 1ISO 9000:2000 standardini
uygulamak istediklerinde yonetim sisteminin sekli (tasarim faaliyetlerinin var
olup olmamasi), faaliyet alani (laboratuar hizmeti verme) gibi unsurlari
dikkate almadan ISO 9001:2000 standardinin sartlarini yerine getirmek
durumundadirlar. Ancak uygulamada standardin 7. maddesi olan Urln
gerceklestirmede yer alan bazi sartlarin uygulama digi tutulmasi mimkin
olabilmektedir. Bu standardin uygulanmasinda ISO 9004:2000 bir rehber,
ISO 9000:2000 ise standarda yonelik kavramlar ve terimleri daha net bir
sekilde anlamak ve yorumlamak amaciyla kullaniimaktadirlar.**

ISO 9000:2000 standartlar serisi kisaca agciklandiktan sonra,
asagidaki bolumlerde, ISO 9000:1994'te neden degisiklik gerekmigtir, bunun
nedenleri acgiklanacak ve ISO 9000:2000'de yapilan degisiklikler konusunda

bilgi verilecektir.

3 Mehmet Cemal Yildirim, Soru ve Yanitlariyla 1ISO 9000:2000, Aralik 2000, s.25.
* TS/EN I1SO 9001:2000, madde 7.
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2.1.3. I1SO 9000:2000 Revizyonun Nedenleri ve Yapila n

Degisiklikler

ISO 9000 Standartlar serisinin 1994 versiyonunda 27 adet standart ve
dokiiman bulunmaktadir.*® Bu dokiimanlarin bircogunun pratikte kullanip
kullanilmadidi hususu tartismalara yol agmistir. Ozellikle de yeni gelisen bilgi
sistemleri ve buna baglh olarak calisma yasaminda gindeme gelen
degisikliklerin standart kapsaminda ele alinmasinda tim diinyada yorum ve
uygulama farklihklari yasanmistir.

Bu durum 1 Ekim 1990’da yayinlanan “Vizyon 2000:1990’larda Kalite
Arenasinda Uygulanan Uluslararasi Standartlar icin Bir Strateji” isimli raporda
da net bir sekilde vurgulanmistir.®

ISO, tim standartlarin ilgili komite tarafindan her 5 yilda bir gézden
gecirilerek

I aynen kalmasi,

i, revize edilmesi veya

Iil. kaldiriimasi

kararinin verilmesi geregini sarta baglamistir. Bu cercevede ISO
9000'nin 2000 yilinda revize edilmesi kararlastiriimistir.*’

ISO 9000 standartlarinin 2000 revizyonunun temel nedenleri sunlardir:

ISO 9000 standartlarinin hizla gelisip yayginlagsmasina karsilik; 9000

standartlar ailesinin ¢ok sayida standardi ve destek dokimani icermesi,

% TSE, TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Temel Egitim Notu, Mart 2004,
s.31.

“©yildirm, a.g.e., s.33.

“"a.e., s. 33.
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sartlarin her organizasyona kolaylikla uygulanamamasi, imalat sanayi
yonelimli olmasi, kullandigi terminoloji ile gunluk hayattaki uyumsuzluklarin

bazi karmasa ve belirsizliklere yol acmasi,*®

Kullanici faaliyetlerine katma deger kazandirma, kurulusta performansi
surekli artirma olanagl yaratma, musteri tatmini izleme, kullanici dostu
dokiman ihtiyacini karsilama ve dokimantasyondan c¢ok uygulamaya ve
performansa 6nem veren bir yapi ihtiyaci, kalite yonetim sistemi sartlari ile
kilavuzlar arasinda sudrekliligin - saglanmasi, genel ydnetim sistem

prensiplerinin izlenmesi,*® olarak siralanabilir.
Yapilan degisiklikler ise asagidaki sekilde siralanabilir.

Oncelikle standardin adi degiserek “ISO 9000:2000 Kalite Yonetim
Sistemleri — Temel Kavramlar ve Terimler” haline doénusmustir. Ayrica
standartta terimlerin basliklar altinda verilmesi hem anlagsiimaylr hem de

yorumlamayi kolaylastirmigtir.

ISO 9000:1994 serisi standartlarinda yer alan 9001, 9002 ve 9003
standartlari, tek bir standart altinda birlestirilerek, ISO 9001:2000 Kalite

Yonetim Sistemleri-Sartlar adi altinda yayimlanmistir.>

ISO 9000:2000 standartlar serisi, ISO 9000, Kalite Ydnetim
Sistemleri-Esaslar ve Sozluk, ISO 9001, Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar ve
ISO 9004, Kalite Yonetim Sistemleri-Performansin Gelistiriimesi icin Kilavuz

olarak 3 temel dokiiman haline getirilmigtir. ISO 9000:2000, Kalite Yonetim

8 Canan Arikbay ve Ridvan Bozkurt, “ Kalite Yonetim Sistemlerine iliskin 1SO 9000:2000
Uluslararasi Standartlari ve Getirdikleri”, Verimlilik Dergisi , 2002/3, s.84.

“9 Betiil Uzel, Celal Seckin, “ISO 9000:2000 Revizyonu ve Getirdigi Yenilikler’, Once Kalite,
KalDer Yayinlari, Sayl 36, Mart-Nisan 2000, s.32.

*® Mahmut Tekin, Toplam Kalite Yonetimi, Nisan 2002, Konya, s.244.
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Sistemleri-Esaslar S6zlik olarak mevcut ISO 8402 Kalite S6zlugund de icine

almistir.®*

ISO 9001:1994 standardindaki 20 madde, 1ISO 9001:2000 standardinda
5 ana baglk (Kalite Yodnetim Sistemi, YoOnetimin Sorumlulugu. Kaynak
Yonetimi, Uriin Gergeklestirme, Olgme Analiz ve iyilestirme) altinda

yerlestirilmistir.>?

Bazi terimler degistiriimistir. Ornegin, eski standartlardaki "tedarikci"
teriminin yerine "organizasyon”, "taseron" yerine "tedarik¢i", terimleri

kullaniimis, "Uriin" terimi  "hizmet" kavramini da kapsamistir.>

Organizasyon sureclerini yonetmeye, surekli iyilestirme sireci ve 6z
degerlendirmeye dayali bir yonetim yaklagimi (Sure¢ Yaklasimi) getirilmigtir.
PUKO (Planlama, Uygulama, Kontrol ve Onlem Alma) dongisinin iglerligi

saglanmaya calisilmistir.>*

Uygulama kapsaminin daraltimasina (kapsam disi birakma) olanak
taninmis ve hizmet sektérindeki kuruluglarin ve kicuk isletmelerin sistemi
kullaniminda kolaylik saglanmistir. Ayrica, sadece musteri memnuniyetini
degil, igsverenler, sosyal paydaslar ve bir bitlin olarak toplumu kapsayan tim
ilgili taraflarin  memnuniyetinin saglanmasi icin belgelendirmenin 6tesine

gecme olanag! yaratiimaya calisiimistir.>

Sekiz evrensel kalite yonetim ilkesinin Uzerine inga edilmistir. Egitim,

yeterlilik, iletisim ve calisma ortami gibi insan kaynaklarina verilen dnem

°L TS/EN I1SO 9001:2000, Mart, 2001.

> CSGB; “Calisma ve Sosyal Guvenlikte Kalite Yolculugu”, Agustos 2003, s.38.
**TS/EN ISO 9001:2000, Mart, 2001.

>4 Arikbay, Bozkurt, a.g.e., s.85.

*® Uzel, Seckin, a.g.e., s.33.
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artmistir.  Bunlarin yani sira, tepe yonetimin roline daha fazla vurgulama
yaplimaktadir. Ust yonetimden, kalite yoOnetim sisteminin  miusteri
memnuniyetine odakli olarak olusturulmasi ve gelistiriimesi, hukuki ve
dizenleyici kurallarin gozetilmesi, ilgili fonksiyonlar ve dizeylerde olculebilir

hedefleri olusturmasi beklenmektedir.>®

Ayrica, ISO 9000:2000 Standardi, belgelestiriimis prosedurlerin
sayisini azaltmaktadir. Burada vurgulama, kurulusun faaliyet etkinligini

gosterebilmesine kaydirilmistir.>’

Revizyon sonrasi ISO 9000:2000 serisi standartlarin yapilari, kalite
yonetim sistemi prensipleri ve kalite yonetim sistemi sartlari asagidaki

bolimlerde aciklanmaktadir.

2.1.4. 1SO 9000:2000 Standartlarin Yapilari

ISO 9000:2000 serisi standartlar agagidaki sekilde tanimlanmaktadir:

ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri - Temel Kavramlar, Terimler
ve Tarifler, olarak adlandiriimakta ve kalite yonetim sisteminin kapsami,
temel ilkeleri ve terimler ile ilgili tamimlari agiklamaktadir. >

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar, olarak
adlandiriimakta ve sire¢ yaklagimi, yonetim sorumlulugu, kaynak yonetimi,

ciktilar ve ciktilarin analizi gibi kalite ydnetim sisteminin 6zel kosullarini

% TS/EN 1SO 9001:2000, madde 5.2
" TS/EN 1SO 9001:2000, madde 4.2.1. ve madde 4.2.4.
%8 TS/EN 1SO 9000:2000, Mart, 2001.
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aciklayan standarttir. Ayrica, 1ISO 9001 standardi, musteri ve yururlukteki
yasal sartlar tutarl bir sekilde uygulamayi amaclayan kuruluglar ile sistemin
etkin kullanimi ve surekli iyilestiriimesi yoluyla misteri memnuniyetini
amagclayan kuruluslar icin kalite ydnetim sistemi sartlarini kapsamaktadir. >°

ISO 9004:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Performans lyilestirme
Kilavuzu, olarak adlandiriimakta ve yapisi itibari ile 1SO9001:2000'e
benzemektedir. Kalite yonetim sisteminin i¢c degerlendiriimesine kilavuzluk
etmekte ve iyilestirme yontemlerini gostermektedir.®®

Gunimuzde, Tirkiye'deki KOB/'ler eskisine nazaran daha kolay belge
sahibi olabilmektedirler, cunki yeni standardin daha anlasilir ve esnek
olmasi isletmelerin uygulamada zorluk cekmemelerine ve dolayisiyla daha

kisa surede belge sahibi olmalarina imkan vermektedir.

2.1.5. 1SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Prensi  pleri

Yeni dizenleme ile ISO 9001:2000 Kalite yonetim sistemine sekiz adet
kalite yonetim prensibi getirilmistir. Bu sekiz adet kalite yonetim prensipleri
TS/EN ISO 9001:2000 standart ailesi icindeki kalite yonetim standartlari igin
temel olusturmaktadir. Kalite yonetim prensipleri; musteri memnuniyetini,
calisanlarin memnuniyetini, sirket politika ve stratejilerinin, kaynaklarin ve
sureclerin uygun bir liderlik anlayisiyla yonetiimesini saglamaktadir. Sekiz

kalite yonetim prensibi asagida aciklanmistir:

%9 TS/EN 1SO 9001:2000, Kasim, 2001
0 TS/EN 1SO 9001:2000, Mart, 2001
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I. Musteri Odakhlik : Kuruluglar musterilerine baglidirlar, dolayisi ile
mevcut ve gelecekteki musteri ihtiyaclarini anlamali, musteri sartlarini yerine
getirmeli ve musteri beklentilerini de agmak icin ¢cabalamalidirlar. Bunun icin
migsteri ihtiyac ve beklentilerinin tamami anlasilmali, magsteri ve fayda
saglayan taraflarin ihtiyagc ve beklentileri arasinda dengeli bir yaklagsim
saglanmali, musteri memnuniyet ve sonuclara goére musteri davraniglari
Olcilmeli ve musteri iligkileri yonetilmelidir. Bunun sonucunda, kurulugsun
performansi ve calisanlarin bilgi ve becerileri artirllmaktadir.®*

ii. Liderlik : Liderler, kurulusun amac¢ ve idare birligini saglamal ve
Kisilerin, kurulusun hedeflerinin basariimasina tam olarak katilimi oldugu, ic
ortami olusturmali ve surdirmelidir. Bunun icin dis cevredeki degisiklikleri
anlamall ve tepki vermeli, fayda saglayanlarin ihtiyaclarini gz 6éniine almali,
glven kurmali ve korkuyu bertaraf etmeli, insanlarin yardimlasmasini dogal
hale getirmeli, bunu cesaretlendirmeli ve farkinda olunmasini saglamalidir.
Ayrica, hedef ve amaclar koymal ve bunlara ulasmak icin stratejiler
uygulamalidir. Bunun sonucunda, kurulusun gelecek igin bir vizyonu
yaratilmakta, katiimci ve yetkilendirilmis insanlar ve motive olmus, lyi
bilgilendirilmis ve dengeli is giicii saglanmaktadir.®?

li. Ki gilerin Katihmi : Her seviyedeki kigiler bir kurulusun 6zudur ve
tam katilimlarinin saglanmasi yeteneklerinin kurulus yararina kullaniimasini
saglamaktadir. Bunun icin gruplarda/takimlarda bilgi ve deneyim serbestce

paylasiimali, ¢calisanlar kurulug hedeflerini ilerletmek icin yaratici ve yenilikgi

ot Ergiin Eroglu, “Kiiciik ve Orta Olcekli isletmelerdeki Kalite Giivence Uygulamalarinin
Butunsel Isletme Performansi Uzerine Etkilerinin incelenmesi”, Yénetim Dergisi, Yil 15,
Say1:49, Ekim 2004, s.90.

82 http://www.eylem.com/lider/eylemlid.htm
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olmal, isini sevmeli, insanlarin kurulugun bir parcasi olmaktan heyecan ve
gurur duymalari saglanmalidir. Bunun sonucunda, kurulugsun hedefleri
insanlar tarafindan sahiplenmekte ve kendi gelisimi ve ilerlemesi ile atik
olarak ilgilenen ve kurulus yararina igleriyle daha fazla tatmin olan insanlar
yetismektedir.®®

iv. Proses Yakla simi: Arzulanan sonug, faaliyetler ve ilgili kaynaklar
bir proses olarak yonetildigi zaman daha verimli olarak elde edilmektedir.
Bunun icin, proseslerin tarif edilmesi, girdi ve ciktilarinin tanimlanmasi ve
Olcilmesi, proseslerin yonetimi icin acik sorumluluk, yetki ve guvenilirlilik
olmasi gerekmektedir. Bunun sonucunda, kaynaklarin daha iyi kullaniimasi,
hatalarin azalmasi ve yeterli isgiictiniin yaratilmasi saglanmaktadir.®

v. Yonetimde Sistem Yakla simi: Birbirleri ile ilgili proseslerin bir
sistem olarak tanimlanmasi, anlasilmasi ve vyonetiimesi, hedeflerin
basariimasindan kurulusun etkinligine ve verimliligine katkida bulunmaktadir.
Bunun icin, belli bir hedefi etkileyen proseslerin tanimlanmasi ve
geligtiriimesi, sistem prosesleri arasinda bagimhligin anlasilmasi, sistemin
Olcim ve degerlendirme yoluyla gelistiriimesi gerekmektedir. Bunun
sonucunda, fonksiyonel ve proses girdileriyle baglantili kavrayici ve rekabetci
planlar yaratilmakta, her bir prosesin hedef ve amaclari kurulugsun anahtar
hedefleriyle birlestiriimekte ve capraz fonksiyonel engelleri azaltarak takim

calismasini ortak hedeflere ulastirmaktadir.®®

® Oguz Erbasi ve Ali Erbasl, “Toplam Kalite Yonetiminin isletmeler Uzerindeki Pozitif
Etkiler”, Vergi Raporu, Sayi: 74, Aralik-Ocak 2005, s.15.

o4 http://www.kobitek.com/makale.php?id=96

® TS/EN ISO 9001:2000, Kalite Yénetim Sistemi Prensipleri, Mart, 2001.
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vi. Surekli lyilestirme : Kurulusun toplam performansinin sirekli
iyilestirilmesi kurulusun kalici hedefi olmalidir. Bunun igin, trln, proses ve
sistemlerin surekli iyilestirilmesi kurulustaki her bireyin hedefini olusturmahdir.
Bunun sonucunda, strateji ve is planlamasinin surekli iyilestirmeyle
birlestiriimesi daha rekabetci is planinin yaratiimasini saglamaktadir.®®

vii. Verilere Dayali Karar Verme Yakla simi: Etkili kararlar veri ve
bilgilerin analizine dayandiriimalidir. Bunun icin hedeflerle 6l¢cimlerin
alinmasi, veri ve bilgilerin toplanmasi, bunlarin gecerli metotlarla analize
edilmesi gerekmektedir. Bunun sonucunda, veri tzerine kurulu stratejilerin
daha gercekei ve kolay uygulanabilir olmasi saglanmaktadir.®’

viii. Tedarikcilerle Kar silikli Faydaya Dayanan iliskiler: Kurulus
ve tedarikciler birbirine karsilikl baghdir ve karsilikli faydaya dayali bir iligki
her ikisinin de deger yaratma kabiliyetini arttirmaktadir. Bunun igin, anahtar
tedarikgilerin tanimlanmasi ve sec¢imi yapilmali, kisa donem kazanclarn ve
uzun donem itibari hesaba katarak tedarik¢i iligkiler yerlestiriimeli, acik
iletisim kurulmali, gelecek planlari ve bilgiler paylasiimali ve tedarikci
basarilari fark edilmelidir. Bunun sonucunda, guvenilir, zamaninda ve
kusursuz teslimi garanti edecek sekilde tedarikci iligkileri yaratilmakta ve

yonetiimektedir.®®

% TS/EN ISO 9001:2000, Kalite Yonetim Sistemi Prensipleri, Mart, 2001.

" CSGB, a.g.e., 5.28.

® Turgut Sisman, ipek Aydin, “Kalite Sisteminde Taseronluk Uygulamalari”, KalDer Forum ,
Yil:4, Sayi:15, Temmuz-Agustos-Eylil 2004, s.33.
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2.1.6. I1SO 9001: 2000 Kalite Yonetim Sistemi - SQartlari

ISO 9001:2000 “Kalite Yonetim Sistemi — Sartlari” standardinda
misteri memnuniyeti kavramina buytk olciide yer verilmekte, sadece Urin
kalitesinin devaminin saglanmasi yeterli olmamaktadir. Kurulus, musgteri
sartlari ve yasal sartlari da dikkate alarak musteri memnuniyetinin arttiriimasi
amacina yonelik olarak kalite yonetim sistemini kurmaktadir.

ISO 9001:2000 Kalite yonetim sisteminin buatin sartlar, genelligi
nedeni ile tiplerine, blyukluklerine ve sagladiklari Grtinlere bakilmaksizin tim
kuruluslara uygulanabilmektedir. Ayrica, standardin bazi sartlar bir kurulugun
yapisina uymuyorsa, kapsam disi birakilabilmektedir.®®

Kuruluglar, bu standardin 6ngordiga sartlara uygun olarak bir kalite
yonetim sistemi olusturmali, dokimante etmeli, uygulamali, surekliligini
saglamali ve bunun etkinligini surekli iyilestirmelidir.

Bu kalite yonetim sistemini uygulayacak kuruluslar:”

I Kalite yonetim sistemi igin ihtiya¢ duyulan proseslerin sirasini,
birbiri ile etkilesimini ve bunlarin bitin kurulustaki uygulamalarini tespit
etmeli,

. Bu proseslerin calistiriimasini ve izlenmesini desteklemek icin
gerekli olan kaynagi ve bilgiyi saglamali,

ii. Bu prosesleri izlemeli, Olcmeli, analiz etmeli, planlanmis
sonucglara ulagsmak ve bu prosesleri iyilestirmek icin gerekli faaliyetleri

uygulamalidir.

%9 TS/EN 1SO 9001:2000, madde 1.2.
O TS/EN 1SO 9001:2000, madde 4.1.
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Proseslerin sistematik bir sekilde tanimlanmasi ve ydnetimi ile
proseslerin birbirleri ile etkilesimlerinin belirlenmesi “proses yaklasimi” olarak
adlandirimaktadir.”

Sekil 2.1'de ISO 9001:2000 standardinda tanimlanan proses tabanli
Kalite yonetim sistemi goriulmektedir. Proses temeline dayanan bu yonetim
modeli, 1ISO 9001.2000 Kalite Yonetim Sistemi Standardinin proses
baglantilarini  gostermektedir. Sekil 2.1'de goéruldaga Uzere, mugteri
sartlarinin karsilanmasi ile musteri memnuniyetini artirmak Uzere proses
yaklagiminin uygulanmasi, geligtirimesi ve kalite ydnetim sisteminin

etkinliginin iyilestiriimesi PUKO dénguisu ile gosterilmigtir.

"L TS/EN 1SO 9001:2000, madde 4.1.
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Kalite Yonetim Sisteminin Surekli iyilestirilmesi

MUSTERI

Sartlar

J Ydnetim

f LSoruqungu %

A

MUSTERI

Olcme,
Kaynak Analiz ve
Yonetimi lyilestirme J<

Girdi

j Uruin Uril Ciktl
'L Gerceklatirme E o

A 4

Memnuniyet

Sekil : 2.1. Proses Tabanl Kalite Yonetim Sistemi

(Kaynak: TS/EN ISO 9001:2000)

Musteri ve ilgili taraflarin memnuniyetinin izlenebilmesi; musteri ve ilgili

taraflarin kaliteye iligkin ihtiya¢ beklentilerinin karsilanmasina dair disunceleri

ile ilgili bilginin elde edilmesi ve degerlendiriimesine bagli olmaktadir. PUKO

dongusu Sekil 2.2'de gosterilmigtir.
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f Planla

Onlem Al Uygula

&I

Kontrol Et

Sekil: 2.2. PUKO Dongiist

(Kaynak: TS/EN 1SO 9000:2000, madde 4.1.)

Sekilden goruldugu Uzere PUKO dongisit asagidaki  gibi
vzetlenebilir:"?

Planla: Musteri istekleri ve kurulugun politikasi ile uyumlu prosesleri
olusturmaktadir.

Uygula: Prosesleri uygulamaktadir.

Kontrol Et: Prosesleri, trini izlemekte, dlgmekte ve rapor etmektedir.

Onlem Al: Proses performansini sirekli iyilestirme faaliyetlerini
baglatmaktadir.

Bu prosesler, kurulus tarafindan 1ISO 9001:2000 standardin sartlarina

uygun olarak yonetilmelidir.

2 Yildinm, a.g.e., s.52.
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ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminde dikkat edilmesi gereken
diger bir konu da dokiimantasyondur. Dokumantasyon  kurulus icinde
iletisimi yazili olarak saglamakta ve faaliyetleri tutarli hale getirmektedir.
Bdylece sisteme deger katan bir faaliyettir.

Her kurulus, kendisinin bayuklugu, tipi, prosesleri, etkilesimi ve
karmasikligi, masteri sartlari, uygulanabilir mevzuat sartlari, personeli, kalite
yonetim sistemi sartlarl, v.s. gibi kosullara bagli olarak dedisebilen
dokiimantasyonunu kendisi olusturmali, uygulamali, gelistirmeli ve
stirekliligini saglamalidir.”

Kullanilan dokiiman tipleri sunlardir:™*
I. Kalite el kitab1 (KEK),

ii. Kalite plant,
iii. Sartnameler,
iv. Kilavuz dokiimanlar,

v. Prosedurler, is talimatlari ve gizimler,

vi. Kalite kayitlari.

Kalite sisteminin dokiimantasyonu, kalite yonetim sistemi kurulurken
Uzerinde en ¢ok calisilan ve zaman alan bir surectir. Dokimanlar ve veriler
basili kopya veya elektronik medya gibi herhangi bir sekilde
hazirlanabilmektedir.”> Kayitlar okunabilir olarak kalmali, kolaylikla ayirt

edilebilir ve tekrar elde edilebilir olmahdir.”®

3 TS/EN 1SO 9001:2000, madde 4.2.
" TS/EN 1SO 9001:2000, madde 4.2.
S TS/EN 1SO 9001:2000, madde 4.2.
5 TS/EN 1SO 9001:2000, madde 4.2.
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ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri- sartlarina degdindikten
sonra, KOBI'lerde kalite yonetim sistemi uygulama sireci ile ilgili bilgiler,

bolim 2.2’de yer almaktadir.

2.2. KOBIT' lerde 1ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi
Uygulamalari

KOBI'lerde 1SO 9001:2000 KYS uygulamalarina ge¢cmeden 6nce
KOBI'ler igin bu sistemin éneminden bahsetmek dogru olacaktir. Asagidaki

boliimde KOBJI'lerde 1ISO 9001:2000 KYS’nin énemine deginilmektedir.

2.2.1. KOBI' lerde ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin One  mi

Genel olarak KOBI kavramini ve tanimini birinci bélimde acikladiktan
sonra KOBI'lerde ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin 6nemine
deginmekte fayda vardir. GuUnumizde kamu denetimi ile maliyet yuki
arasinda sikismis Kucik ve Orta Olgekli isletmelerin  yasamlarini
surddrebilmeleri icin verimlik dazeylerini artirmaktan baska secenekleri
bulunmamaktadir. Ote yandan giderek kiictilen diinya ve bilgi toplumu
rekabetin acimasiz kilicini da beraberinde getirmektedir. Eski mahalle
bakkall, simdi sipermarketle, tas firin da gida holdingleri ile, ve hatta giderek
uluslararasi dizeyde vyatirrm ve dagitim kuruluslan ile rekabet etmek
durumundadir. Bu rekabet yalnizca maliyetler agisindan degil, cesitlilik, kalite

ve olasi mausterinin  be@enisini kazanabilecek her alanda kiyasiya
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gerceklesmektedir.”’

ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sisteminin KOB/'ler agisindan énemini

sekil izerinde incelemek daha kolay olacaktir. Bu baglamda ISO 9001:2000

Kalite Yonetim Sisteminin KOBP'ler acisindan 6nemi Sekil

gosterilmistir.

2.3'de

ISO 9001:2000 KYS — TUM CALISANLARIN
MOTIVASYONU, KATILIMI
+
EGITIM
l
SUREKLI GELISME «—  PLANLI SISTEMATIK
YAKLASIM
IYILESME +
KAPSAMLI,YAYGIN
FAALIYETLER
!

HATALARIN ONLENMESI
+

YUKSEK PRODUKTIVITE —  YUKSEK KALITE
+

URUN, PAZAR CESITLEMESI
!

YUKSEK REKABET GUCU

Sekil: 2.3. 1SO 9001:2000 KYS’nin Rekabet Gucune Etkisi

(Kaynak: Erbasi, 2005:11)

""TES-AR, “Kalite ve Standartlarin Esnaf-Sanatkar Acisindan Onemi: Toplam Kalite ve

Kiicuk Uretici”, TES-AR Yayinlari No:25, Ankara, 1998, s.28.
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Sekil 2.3.’0 6zetlemek gerekirse, ISO 9001:2000 KYS; musteri odakli,
motivasyonu en énemli personel verimi kabul eden, is ahlakini benimsemis,
insan faktérini on planda tutan, gelisimin sdrekliligini hedefleyen, egitimi
vazgecilmez sayan, tam katilimi dngéren ve kaliteyi Ust yonetimin liderliginde
tum birimlerce benimsemis igletmelerin, stratejik hedeflerine ulagmalarini
kolaylastirmaktadir. Bu sekilde benimsenen ve hayata gecirilen kalite
felsefesinin, isletmeler icin rekabet glclu kazanmak ve piyasada etkin bir
konuma gelebilmek adina son derece énemlidir. ® Bunun disinda 1SO
9001:2000 KYS, ayrica her tar kurulusa uygulanabilecek niteliktedir. Ne
yaptiklari ve ne buyuklukte olduklari 6nemli degildir. Gerek Uretim gerekse
hizmet temelli kuruluslarin diinya standartlarina ulasmasini saglamaktadir.”
Ote yandan, 1SO 9001:2000 KYS sertifikasina sahip olan kuruluslarin
sayisindaki hizl artis siiphesiz pazar kosullari ile yakindan ilgilidir. isletmeler,
ISO 9001:2000 sertifikasini, kendilerini farkh kilarak rekabetci konum elde
edebilmek, rakiplerinin avantajini ortadan kaldirmak, belli migterilere mal
satabilmek ve mevcut masterilerinin bu konudaki istek ve beklentilerini
kargilayabilmek icin istemektedirler. Cok sayida buylk isletme ve devlet
kurulusu, 1SO 9001:2000'i tedarikgileri icin bir sart haline getirmistir. Ornegin
Tark Silahh Kuvvetleri pek cok alanda, 1ISO 9001:2000 KYS sertifikasi

olmayan kuruluslarla is yapmamaktadir.®

Bunlarin diginda 1ISO 9001:2000 KYS’nin KOB/'ler agisindan énemi su

sekilde siralanabilir: glivenlik, kalite kdltard, imaj, proses yonetimi, yonetim

’® Erbasl, a.g.e., s.17.

™ http://www.kaliteofisi.com/makale/makaleler.asp

% jsmail Sale, Adim Adim Toplam Kalite Uygulamalari, Seckin Yayincilik, Ankara, 2001,
S. 47.
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degisimi, tedarik¢i yonetimi ve performans iyilestirme. ISO 9001:2000 KYS
sayesinde KOBI'lerde iletisim ve koordinasyon arttirilirken faaliyetlerin
birlestiriimesi saglanmaktadir. Problemler, artan kontrol, standardizasyon,
kalite bilinci, koordinasyon ve katilm ile azaltiimaktadir. Kalite sistemi, islerin
yapilma ve kaydedilme seklindeki tutarliligi arttirmaktadir.?* Ayrica, 1SO 9000
serisi standartlarin dis satim icin 6nem tasimasi nedeniyle, 0Ozellikle
gelismekte olan Ulkelerdeki igletmeler, bu standart gereklerini yerine getirmek
ve Avrupa, Kuzey Amerika gibi girmek istedikleri biylk pazarlarda taninan

belge sahibi olmak cabalarina baglamiglardir.??

Goriildigu tizere, giinimiizde, KOBI kapsamindaki bir isletmenin 1SO
9001:2000 KYS’ni kurmasl ve uygulamasi, bircok sebepten dolayi, son
derece faydali ve 6nemlidir. Peki, ISO 9001:2000 KYS’nin kurulmasi icin
nelerin yapilmasi, hangi asamalardan gecilmesi gerekmektedir? Bu sorunun

cevabi asagidaki bolumde ayrintili bir sekilde anlatiimaktadir.

2.2.2. Kiiciik ve Orta Olgekli igletmelerde 1SO 9001:2000 Kalite

Yonetim Sistemi Uygulama Streci

Kurulugsun vyapisi, kaynaklar, sorumluluklar ve prosedirler Kkaliteyi
etkileyen oOnemli yonetim kararlandir. Asil 6nemli olan, bunlarin ilgili

personelin anlayabilecegi sekilde dokimante edilmesi ve kalite sisteminin

® sale, a.g.e., .48, ) _
8 Ferruh Tanyel, “Kucik ve Orta Olcekli Isletmelerimizde 1SO 9000 Uygulamalari”,
KOSGEB Yayinlari , Mart 2001, Ankara, s.25.
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kaliteyi her dizeyde ve dengeli olarak kontrol edebilecegi bicimde
surdurebilmesidir.

KOBI'lerde ve tiim kuruluslarda 1SO 9001:2000 standardini uygulama
sureci, belgelendirme 6ncesi ve belgelendirme sonrasi olmak Uzere ikiye
ayriimaktadir. Bu slrecin belgelendirme sonrasi asamasi sureklilik arz
ederken belgelendirme dncesi asamasi asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

I. Yonetimin Kararini Agiklamasi:  ilk adim olarak, kurulugun Ust
yonetiminin 1ISO 9001:2000 KYS'ni kurmaya karar vermesi gerekmektedir.
Kararini verdikten sonra bunun nedenlerini kurulusun politika ve hedefleri ile
birlikte aciklamasiyla kalite yonetim sistemi siirecine baslanmaktadir.®®

ii. insan Kaynaklarinin Planlanmasi ve E @itimi: Ikinci adim
olarak yonetim temsilcisi, proje yuritme komitesi ve koordinatorleri
atanmaktadir. Proje yuritme komitesinin Uyeleri kurulusun fonksiyonel birim
yoneticileri olup komite baskanhgini Ust yonetimin adina yonetim temsilcisi
yapmaktadir. Proje ydriatme komitesi 0©ncelikle genel proje planini
hazirlamakta ve bu planda ISO 9001:2000 uygulama strecinde yapilacak
calismalar, sure, hedefler ve kaynak ihtiyaci belirlenmektedir. Bu plan
uyarinca ¢aligmalarin yurattilmesi ise proje yurtitme komitesi tyelerinin kendi
birimlerinden belirledikleri koordinatérleri tarafindan yapilmaktadir. 1SO
9001:2000 sirecinin bagsinda tum calisanlarin ilgili gorev alanlarina yonelik

olarak egitimler verilmektedir.?*

8 Nurettin Peskircioglu, Kalite Yénetiminde ISO 9000 Uygulamalari, MPM Yayinlari, Ankara
1999, s.49

8 Alp Esin, Macit Karabay, “Kalite Sistemine Hazirlik ve TS-1SO 9000, KOSGEB Yayinlari ,
No:16, Ankara, 1993, s.150.
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Calisanlarin  egitimi, daha isin basinda projenin en ©6nemli
kisimlarindan biridir. Calisanlara kalite ve 1SO 9001 normunun temel
dustincesini kapsayan bilgilerin verilmesinden baglanarak; tim calisanlarin,
organizasyon icinde kendi konumlarinin tartisiimasi ve sirecteki akiglarin

aktif olarak belirlenmesine kadar kiictuk gruplar halinde diizenli bir egitimden

gecirilmesi sarttir.®

ii. Durum Tespiti ve Uygulama Planinin Hazirlanmas 1:Bu
asamada ISO 9001:2000 KYS projesinin hedeflere uyumlu olabilmesi igin
oncelikle kurulusun mevcut kalite sisteminin 6zellikleri ve noksanliklari bir
durum tespit calismasi ile belirlenmekte ve ISO 9001:2000 KYS ile uyum
saglamasi icin yapilmasi gereken calismalar tespit edilmektedir. Proje
yuritme komitesi durum tespit calismasinin sonuglarina bagl olarak,
belirlenen noksanliklarin giderilmesini kapsayacak sekilde ayrintili uygulama
planlarini hazirlayarak uygulamaya koymaktadir.

V. Is Sureclerinin  Analizi ve Dokimantasyon Sisteminin

Tanimlanmasi: s siireclerinin analizinde izlenecek en dogru yontem,

kurulusun tim fonksiyonlarindaki is sureclerinin koordinatérler tarafindan "is
akis semalari” seklinde tanimlanarak proje yuritme komitesi toplantilarinda
teker teker tartisiimasidir. Burada 6nemli olan “dogru olaninin” yazil hale
getirilmesidir. Analiz calismalari tamamlandiginda is sureclerine iligkin olarak

hazirlanmasi gereken prosedurler ve bunlarla ilgili diger destek dokiimanlarin

tanimlari yapiimakta ve hazirlanmaktadir. is sureclerinin analizinden sonra,

% jsmail Gundogdu, 2000 Yilinda Yenilenen ISO 9001 Kalite Ydnetim Sistemi Sartlari,
Rekabetc¢i Avantajlari ve Bir Uygulama, (Yayinlanmamis Yuksek Lisans Tezi), Ege
Universitesi S.B.E., izmir-2002, s.59.

8 Peskircioglu, a.g.e., s.50
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hazirlanacak Kalite El Kitabi ile birlikte tum dokimanlarin yazimi, dagitimi,
kullanimi ve revizyonu ile ilgili uyulmasi gereken esaslar belirlenerek "Kalite
Sistem Dokiimantasyonu Prosedirii"nde tanimlanmaktadir.®’

V. Dokimantasyon: Bu asamada bir dnceki adimda tanimlanan
dokiimanlar belirlenen esaslara gore yazilmaya baglanir. Burada temel
prensip, her bolumiin ya da birimin kendi faaliyet alanlari ile ilgili dokiimanlari
kendisinin yazmasidir. Kalite sistem dokiimantasyonu farkh sekil, kapsam ve
amaclar olan dokiimanlardan olusmakla birlikte bir buttin olusturmaktadir ve
dolayisi ile kismi uygulama s6z konusu olmamaktadir.®

Vi. Kalite  Sisteminin icsel  Denetimi: Kalite  sistem
dokiimantasyonunun tamamlanmasi ve ydarlrlige girmesi ile sistemin
isleyisine iligkin bilgileri almak ve belgelendirme basvurusundan once
olabilecek uygunsuzluklar belirleyerek gidermek amaci ile kalite sisteminin
icsel denetimi yapilmaktadir. Bu denetim kalite sistem dokimantasyonu
icinde yer alan "Kalite Sisteminin i¢csel Denetim Prosediiri” ne uygun olarak
yapilmaktadir. &

vii. Belgelendirme Ba svurusu: Yukarida sO0zu gecen tum adimlar
tamamlandiktan sonra dis denetim ve Dbelgelendirme kurulusuna
basvurulmaktadir.  Gerekli  formalitelerin  ve  bagvuru  formlarinin
hazirlanmasini izleyen donemde belgelendirme kurulugsunun denetgileri kalite
sistemini ve Kalite El Kitabi basta olmak tizere tum dokimantasyon sistemini

incelemekte ve degerlendirmektedir. Degerlendirme sonunda varsa,

8 Nurettin Peskircioglu, Kalite Yénetiminde ISO 9000 Uygulamalari, MPM Yayinlari, Ankara
1997, s.30.

8 Cenk Akarlar, 1SO 9001:2000 Yili Revizyonu ve Ornek Bir Uygulama, (Yayinlanmamis
Yilksek Lisans Tezi), Sakarya Universitesi S.B.E., 2002, s.89.

# TS/EN 1SO 9001:2000, madde 8.2.2.
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belirlenen uygunsuzluklarin giderilmesi icin denetlenen kurulugsa belirli bir
sure verilmekte ve bu sure sonunda sistemin bir bitiin olarak 1ISO 9001:2000
Kalite Yonetim Sistemine uyumu halinde, kurulus belgelendiriimektedir.®
Kalite yonetim sistemini tatminkar bir noktaya getirmis olan bir
kurulus Uc ihtimalle karsi karsiya kalmaktadir. Sistemi aynen koruyabilmek,
geligtirebilmek veya geriye goturebilmektir. Geriye gitmese bile bir sistemi
aynen korumak vyeterli olmamaktadir, zira rakipler sirekli olarak
gelistiklerinden kurulusun da kendini yenilemesi gerekmektedir. Bu nedenle
belli donemlerde ydnetim sisteminin gozden geciriimesi ve sdrekli
gelistiriimesi gerekmektedir.®* Bu nedenle kalite yonetim sisteminin suirekli
gelisme anlayisina uygun olarak ve mdugsterilerin degisen talep ve
beklentilerine cevap verecek sekilde daha Ust bir performans dizeyine

cikariimasi icin caba sarf edilmelidir.®?

Buradan yola c¢ikarak; 1ISO 9001:2000 KYS standardi yardimiyla
isletmelerin dizenli ve basarili bir sistem kurmayi hedefledikleri séylenebilir.
Kisaca, bu sistemden belirli beklentileri vardir. Fakat, her sistemde oldugu
gibi, 1ISO 9001:2000 KYS’nin de faydalarinin yani sira bazi sakincalari da
mevcuttur. Bununla birlikte, uygulamada isletmelerin bazi sorunlarla
kargilagsmalari da mumkunddr. Dolayisiyla, 1SO 9001:2000 KYS’nin
KOBI'lere sagladigi faydalari, sakincalari ve uygulamada karsilagilabilecek

sorunlari incelemekte yarar vardir.

% [brahim Kavrakoglu, Kalite Giivencesi 1SO 9000 ve Toplam Kalite, Rekabetci Yénetim
Dizisil, Kasim 1993, s.79.

° ibrahim Kavrakoglu, Kalite Guvencesi ve ISO 9000, KalDer Yayinlari, 3.Basim, Subat
1998, s.48.

% Peskircioglu, a.g.e.,1999, s.53.
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2.2.3. ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin KOB Tlere

Sagladi g1 Faydalar ve Sakincalar

ISO 9001:2000 sistemine gecis icin harcanan sure bir ile iki yil
arasinda bir zamani gerektirmektedir. Ortalama stre ise yaklasik 1,5 yildir.
Ayrica, oldukc¢a genis bir gorev paylasimi ve belli bir masrafi da beraberinde
getirmektedir. Fakat saglanan yararlar bitin bunlara degmektedir. Bu
faydalar iki baslikta incelenebilir:*3

I Sirket ici Yararlari: Bunlar; sistematiklesmek, yonetim etkinligi,
belirsizliklerin azalmasi, standartlasma, etkin iletisim ve egitimdir.

. Diga DOnUk Yararlar: Bunlar ise; musteri memnuniyeti, musteri
artisi, firma imajinin giclenmesi olarak sayilabilir.

Bunlari daha da somutlastirmak gerekirse 1ISO 9001:2000 KYS'nin
KOBI’ lere saglayacagi yararlar su sekilde siralanabilir:*

I ISO 9001:2000 KYS personelin islerini bir defada ve dogru
olarak yapmasini saglamaktadir,

. Dogru gorevleri belirlemek icin gerekli araglari temin etmekte ve
dogru sonuclari verecek sekilde belirlemektedir,

ii. Personelin gelismesini saglamaktadir,

(Y2 is akisinda gereksiz kargasay! dnlemektedir,

V. Uruin ve hizmet kalitesinde tutarlilik saglamaktadir,

% ibrahim Kavrakoglu, Melike BALKIR, ISO 9000 Deneyimi: Tiirkiye, Belcika, israil, KalDer
Yayinlari No:11, 1996, s. 5.

% Ferruh Tanyel, KOB/lerde ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi Standartlari Uygulamalari,
(Yayinlanmamig Yiiksek Lisans Tezi),TODAIE Kamu Yénetimi Lisans Ustii Uzmanlk
Programi, Ankara, 1997, s. 35.
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Vi. Gorev ve sorumluluklarda aciklik saglamakta ve izlenebilirligi
gelistirmektedir,

vii.  Yurtdigi musteriler, ISO 9001:2000 KYS’ne 6nem verdikleri icin
digsatimi daha da kolaylastirmaktadir,

viii.  Kurulusg, ISO 9001:2000 KYS belgesini bir reklam araci olarak
kullanabilmektedir.

Tabii, tim bu faydalarinin yani sira uygulamada bazi sakincalarinin
dogabilecegi de bir gercektir. ISO 9001:2000 KYS yaratabilecegi sakincalarin
baslicalari sunlardir:®

I Birokrasiyi ve kirtasiyeyi buyuk élgide artirmaktadir,

il. Sistemi katilagtirabilmekte ve gelismeyi yavaslatabilmektedir,

iii. Esnekligi azaltmaktadir.

2.2.4. 1SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Cali smalari Sirasinda

Cikabilecek Sorunlar

ISO 9001:2000 gibi kapsaml bir kalite yonetim sistemini kuguk 6lgekli
sirketlerin benimsemesinde ve uygulamasinda c¢esitli guclikler vardir.
Bunlarin basinda gerekli formasyona sahip nitelikli eleman eksikligi
gelmektedir. ikinci bir sorun ise, danismanlik, donanim ve sair kalite altyapisi
giderleri, yani maliyet unsurudur.

Orta ve buyuk olgekli sirketlere gelince, bunlarin da 6énemli bir kismi

cagdas olmayan organizasyon modelleri ile yonetiimektedir. Kimi, igleri

% Kavrakoglu ve Balkir, a.g.e., s.6.
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gereksiz yere kucuk parcalara bélerek butinlagini kaybetmis durumdadir,

kimi ise birokratiklesmis ve hantallasmistir.?® Her iki durumda da yapilmasi

gereken ilk is yeniden yapilanarak temelleri saglamlastirmaktir.

isletmelerin uygulama sirecinde karsilastiklari sorunlari belirlemek

amaclyla ankete dayall pek ¢cok arastirma yapilmaktadir. Tablo 2.1'de, 121

isletmede gerceklestirilen bir arastirmadan elde edilen ve belgelendirme

oncesi asamada karslilasilan sorunlari gosteren verilere yer verilmigtir.

Tablo:2.1 Belgelendirme Oncesi Asamada Karsilagilan Sorunlar

Ne Belgelendirme Oncesi A samada Kar silagilan Sorunlar %

1 | Kalite sistem dokiimantasyonun hazirlanmasi ve kullanimi 0.71
2 | Personelin bilgi ve biling duzeyinin dusukligu 0.67
3 | Ek is yUki ve harcama ihtiyacinin ortaya ¢ikmasi 0.39
4 | Kalite yonetim sisteminin temel sartlarinin yerine getirilmesi 0.69
5 | Degisime ve yeniliklere kargi direng, aliskanliklardan kopamama | 0.39

(Kaynak: Peskircioglu, 1999:85)

Tablo 2.1’e gore, incelenen kuruluglarin belgelendirme &6ncesi

asamada en cok Kkarsilastiklari sorunlarin basinda %71’lik oranla kalite

sistem dokimantasyonun hazirlanmasi ve kullanimi sorunu gelmekte olup,

bunu %69’luk oranla kalite ybnetim sisteminin temel sartlarinin yerine

getirilmesi ve %67’lik oranla da personelin bilgi ve bilin¢ diizeyinin dusuklugu

sorunlari izlemektedir.

% a.e., s.7.
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Arastirmanin verilerine gére, isletmelerin belgelendirme sonrasi

asamada karsilastiklar sorunlar Tablo 2.2'de 6zetlenmistir.

Tablo: 2.2. Belgelendirme Sonrasi Asamada Karsilasilan Sorunlar

Ne Belgelendirme Sonrasi A samada Kar silagilan Sorunlar %

1 | Kalite sistem dokiimantasyonun hazirlanmasi ve kullanimi 0.44
2 | Personelin bilgi ve biling duzeyinin dusukligu 0.33
3 | Ust yénetimin yanls tutumu ve organizasyonel bozukluklar 0.25
4 | Kalite yonetim sisteminin temel sartlarinin yerine getirilmesi 0.91
5 | Katiimcilik, motivasyon ve ekip ¢alismasindaki yetersizlikler 0.29

(Kaynak : Peskircioglu, 1999:86)

Tablo 2.2’ye gore belgelendirme sonrasi asamada en ¢ok karsilasilan
sorun %91’lik oranla Kalite y®netim sisteminin temel sartlarinin yerine
getirilmesi olup, bunu %44’luk oranla kalite sistem dokimantasyonun
hazirlanmasi ve kullanimi sorunu ile %33'luk oranla da personelin bilgi ve
biling diizeyinin dustklugu sorunlari izlemektedir.

Tablo 2.3'te MESS tarafindan 324 isletme tzerinde gerceklestirilen bir
anket calismasinin sonuclarina gore 1ISO 9000 sisteminin uygulanmasini

zorlastiran faktorler yer almaktadir, (Kaynak: MESS, 2000:12).
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Tablo: 2.3. I1SO 9000 Sisteminin Uygulanmasini Zorlastiran Faktorler

Degisime Direng | 48 (155)
Boliimler Arasi Zayif iletisim I 30 (96)

lyi Yapilanmamis Dokiimantasyon Sistemi 1 28(9))
Calisanlarin iigi ve katihm Eksikligi 128 (90)

Kalite Sistemi konusunda Yetersiz Deneyim I 27 (88)

Kalifiye isglicli Eksikligi ] 21(67)

Ust Yonetimin llgi ve Katiim Eksikligi 1 20(4)

0 10 20 30 40 50 60 70

Yiizde (%)

Parantez icindeki sayilar 324 isletme (izerinden dagilimi géstermektedir. Isletmeler birden fazla sik

isaretlemiglerdir.

(Kaynak: MESS, 2000:12)

Tablo’da goraldagu Gzere isletmelerin en ¢ok karsilastiklari sorunlar

asagidaki sekilde siralanabilir:

Degisime direng,

Bolumler arasi zayif iletisim,

iyi yapilanmamis dokiimantasyon sistemi,
Calisanlarin ilgi ve katihm eksikligi,

Kalite sistemi konusunda yetersiz deneyim.

Buradan cikarilacak sonug, sirketlerin  bu tir sorunlarla

kargilasmamasi icin ISO 9001: 2000 KYS ile ilgili iyi bir egitim almalarinin ve

bilgilendirilmelerinin sart olmasidir. Egitim, sadece Ust dizey yoneticileri igin
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degil, isine ve gorevine bakilmaksizin tim calisanlar icin gereklidir. Clnki
ISO 9001:2000 KYS basarisinin temelinde egitim yatmaktadir.

ikinci bolimde, 1SO 9001:2000 Kalite yonetim sistemi ve KOBI'lere
sagladig! faydalarla ve karsilasilan sorunlarla ilgili bilgi verilmeye calisiimistir.
ISO 9001:2000 Kalite yonetim sisteminin temelleri anlatiimisg, igletmeler
acisindan degerlendirmeler yapilmigtir. Fakat bunlarin hepsi teoriye dayanan
aciklamalardir. Ucglincti  bolumde ise, bir 6rnek calisma anlatiimaya
caligilacaktir. Bunun amaci ise, bu bolimde anlatilanlari gercek uygulama
ornegi ile desteklemek ve uygulamada KOBI olarak degerlendirilen bir

isletmenin 1ISO 9001:2000 KYS kurmak icin yaptigi calismalari gérebilmektir.
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UCUNCU BOLUM
AY DOKUM A. S.’NiN 1SO 9001:2000 KAL iTE YONETIM SISTEMI

UZERINE BIR INCELEME

3.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu arastirmanin amaci; teorik bélimlerde anlatilan ISO 9001:2000
Kalite yonetim sisteminin pratik olarak bir igletmeye yansimasini gérmektir.
Bu amacla isletmenin kalite y6netim sistemi uygulama slreci, sistemin
isletmeye sagladigi faydalar ve sistem kurma calismalari sirasinda isletmede
kargilagilan sorunlar incelenmis ve literattr bilgisi ile karsilastirma yapilarak
degerlendirilmigtir.

Arastirma icin AY DOKUM A.S. tercih edilmisti. Bunun baglica
nedenleri; sirketin KOBI olmasi, 1ISO 9001:2000 KYS belgesine sahip olmasi
ve bilgi edinme agisindan ulagilabilir olmasidir.

Bu arastirmada nitel arastirma yontemlerinden olan “gdriisme” metodu
kullaniimigtir. Literatirde genellikle iki gorigsme turinden s6z edilmektedir:
bunlar “yapilandiriimis” ve “yapilandiriimamis” gériisme yéntemleridir.?” Bu
arastirmada yapilandiriimis gorisme tercih edilmistir. Bunun baslica nedeni;
gorusmenin yapildigi sirketin yetkililerinin ¢ok mesgul olmalarindan dolayi
kisith zaman ayirabilmekte olmalari, dolayisiyla bu ayrilan zamanin daha

verimli ve dogru bir bicimde degerlendiriimesi amaclanarak yapilandiriimis

9 Ali Yildinm ve Hasan Simsek, Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri, 3. Baski,
Ankara, 2003, s. 93.
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yontemin daha uygun olacagl dusundimustir. Bunun disinda, gorisme
yonteminin bazi artilar kisaca asagidaki sekilde siralanabilir:*®

I Esneklik; daha derinlemesine yanitlar alabilmek icin ek sorular
sorulabilmekte ve yanlis anlasildigi durumlarda da soru tekrar
sorulabilmektedir.

il. Yanit orani; duruma hakimiyet s6z konusudur. Gorismede
bizzat bulunuldugu icin yanit orani daha ytiksek olmaktadir.

iii. Sozel olmayan davranis; gorisme sirasinda karsi tarafin ytz
ifadesini ve vicut hareketlerini gézleme olanagini vardir. Boylece elde edilen
bilginin ne derece gecerli oldugu konusunda fikir edinmek mamkunddr.

V. Sorularin sirasli; gérisme sirasinda sorularin sirasini degistirme
veya herhangi bir siraya tabii tutmadan sorabilme imkani vardir. Boylece
daha saglikh ve verimli iletisim saglanabilmektedir.

V. Veri kaynaginin teyit edilmesi; tipik bir anket calismasinda
arastirmacinin anketin dolduruldugu ortama iliskin herhangi bir kontroli s6z
konusu degildir ve anketi dolduran kisi yanitlari bagka bir yerden
kopyalayabilir veya baskalarina doldurtabilir. Dolayisiyla, gorisme

yontemiyle elde edilen verilerin gecerliligi daha yuksektir.

Yukarida sayilan nedenlerden dolay! arastirma igin gérigsme yontemi
uygun bulunmus ve asagida anlatilan sirec izlenmistir:
I Firma ziyaret edilerek gorigulecek kisiler tespit edilmis ve 6n

bilgi alinmigtir.

% a.e, s.97.
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ii.  Konu ile ilgili sorulardan olusan yapilandiriimis gérisme formu
hazirlanmistir (Ek-1).

iii. Arastirma ile ilgili ©6nceden belirlenen yo6neticilerle cesitli
gorusmeler yapilmistir. Yonetim temsilcisi ile 7 kere, Genel Mudur ile 2 kere
ve 15 departmanin sorumlulari ile 1’er kere olmak tzere, toplam 17 kisi ile
goriasme yapilmistir.

iv.  Firmanin Kalite El Kitabi1 ve 6rnek dokiimanlari temin edilmistir.

v. Gorusmeler sonucunda elde edilen bilgilerin yorumlanmasi
yapilmistir.

vi. Bu yorumlamalar sonucunda elde edilen bazi bilgilerin eksik
oldugu tespit edilmis ve randevu alinip acik olmayan noktalar icin tekrar
gorusmeye gidilmigtir.

vii. Gorisme sonucunda bilgiler tekrar yorumlanmis ve eksik kalan

noktalar tamamlanmistir.

3.2. Arastirmanin Sinirliliklari

Arastirmanin ana amaci;
I.  Literatirde bahsedilen 1SO 9001:2000 KYS kurma asamalarinin
isletmelerde ayni surece gore yapilip yapilmadigini,
i. Sistemin KOBI'lere sagladigi ifade edilen yararlar elde edip
etmediklerini, ve
ii. Sistem kurma caligmalari sirasinda igletmelerin yasadiklar ifade

edilen literatiirdeki sorunlarla ne derece karsilastiklarini,
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ortaya koymaktir.

Bu amacla, 17 yonetici ile yukarida bahsedildigi Uzere, gorisme
yapilmistir. Bu gorismelerde yoneticiler, 6zellikle elde ettikleri yararlara iligkin
detayh ve yeterli sayisal veri saglamada, “igletme sirri” nedeniyle, paylasimci
bir tavir sergilememiglerdir. Bu nedenle, degerlendirmeler, yo6neticilerle
yapilan gérismeler sonucunda, onlarin degerlendirmeleri ve verdikleri birkac
sayisal veri ile sinirli kalmigtir. Bu nokta; arastirmanin en énemli sinirlihgini
olusturmustur.

Arastirmanin amag¢ ve yontemine aciklik getirildikten sonra asagidaki
bolumlerde isletme ile ilgili bilgilere, isletmenin 1ISO 9001:2000 KYS
uygulama surecine, bu sirec¢ icerisinde karsilasilan sorunlara ve faydalara

yer verilmigtir.

3.3. AY DOKUM A.S.’ nin Tanitimi

AY DOKUM A.S. ilk defa 1947-1948 vyillarinda Konya'da Dokim
Atdlyesi olarak kurulmus ve Agir Bakim Fabrikasrna Plaka dokimuyle ise
baslamigtir. Daha sonra 1955 yilinda Ankara’ ya tasinmis ve Buylk Sanayi’
de acmis oldugu D6kim Atolyesi ile is hayatina devam etmistir. 1988 yilinda
Sincan Dokumctuler Sitesi'ndeki 6000 m2’lik bir alanda kendi fabrikasini
kurmus ve zaman icerisinde iglerini arttirarak 1993 senesinde 3000 m2’lik
alana sahip ikinci fabrikasinin ingaatina baglamigtir.

iki ayri dokiimhane ve bir isleme atélyesine sahip olan Ay Dékim

Makine Sanayi ve Ticaret A.$. Disamatic Kaliplama Hatti, Full Otomatik Sinto
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Kaliplama Hatti, klasik tip kaliplama makineleri, yatay ve dikey isleme
merkezleri, CNC tornalar, diger makine ve ekipmanlar ile yillik 30.000 ton
dokim, 5.000 ton isleme kapasitesine sahiptir.

isletmede, 30'u Ust diizey yonetici olmak lizere, toplam 200 Kkisi
calismaktadir. Bu baglamda orta 6lcekli igletme olarak degerlendiriimektedir.
isletme, 2002 yilinda kalite yonetim sistemi ¢alismalarina baslamis ve 2003
yilinda calismalarini tamamlayarak belge sahibi olmustur.

isletmenin 6rgut yapisi Sekil 3.1'de gosterilmektedir. Sekilden yola
cikarak; isletmenin genel muduarinin yénetim kuruluna baglh olarak calistigi
soylenebilir. Genel mudure bagli olarak faaliyet gosteren birimlerin sayisi ise
on altidir. Bu birimlerin basinda sorumlu muduarler ve boélim sorumlulari
vardir. Bunlar, sadece kendi birimlerinden degil, ayrica yonettikleri
birimlerinin alt bolimlerinden de sorumludurlar.

isletmenin yonetim temsilcisi, “Kalite Sistem Koordinatéri” unvani
altinda dogrudan genel mudire bagh olarak calismaktadir. Yodnetim
temsilcisinin yaptigi tim calismalar 6ncelikle genel miduarin ve ardindan
yonetim kurulunun onayini gerektirmektedir. Yonetim temsilcisinin alt
bolumleri mevcut degildir. Fakat yonetim temsilcisi, tim igletmenin kalite
yonetim sisteminin  koordinasyonundan ve igleyisinden sorumludur.
Dolayisiyla, isletmenin kalite yonetim sistemini iyilestirme ve denetleme
calismalarinin  timu, periyodik olarak, yonetim temsilcisi tarafindan

ylratulmektedir.
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3.4. AY DOKUM A.S. de ISO 9001:2000 Kalite YOnetim Sistemi

Uygulama Sureci

Onceki bolumlerde bahsedildigi gibi, ginimiizde, 1ISO 9001:2000 KYS
belgesine, bircok sebepten dolayi, sahip olmak isteyen KOBI sayisi giin
gectikce artmaktadir. Bu calismada KYS uygulama sireci incelenecek olan
AY DOKUM A.S. de bu igletmelerden biridir. Literatiirde de anlatildigi Gizere,
ISO 9001:2000 KYS'ni olusturmak yolundaki ilk adim tst yonetimin kararini
aciklamasiyla baglamaktadir. Nitekim, arastirmaya konu igletme de bu adimi
atarak kalite yonetim sistemi uygulama sirecini baglatmistir.

2002 yilinda, dst yonetimin kararini aciklamasiyla birlikte, kalite
yonetim sisteminin kurulmasi ve 1SO 9001:2000 KYS belgesinin alinmasi igin
gerekli faaliyetlere baglanmistir. isletme, 1SO 9001:2000 KYS belgesini
ihracat miktarini ve tutarini artirmak igin bir adim olarak gérmus ve tamamen
prestij acisindan bu belgeyi almaya karar vermigtir. Bu calismalarin
profesyonelce yapilabilmesi icin bir danismanlik sirketinden yardim alinmigtir.
Ayrica, kalite yonetim sistemi konusunda tecriibeli bir kalite yonetim temsilcisi
ise alinmis ve boylece calismalara baglanmigtir.

Kalite yonetim temsilcisi, standardin da 6ngérdugu gibi, ise egitimle
baglamistir. Danismanlik sirketinden de alinan destekle, dncelikle, igletmenin
sistemle tanismasi acgisindan, ust dizey yoneticiler ve igciler olmak Uzere,

tum calisanlara kalite yonetim sistemi hakkinda temel egitim verilmigtir.
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EQgitimin iceriginde:

i. Kalite nedir?

ii. Sistem nedir?

iii. Isletmeye kazanclari nedir?

iv. ISO 9001 standardi nedir?

v. Standardin icerisindeki 8 temel prensipte calisanlarin rolleri

nelerdir?

gibi, bagliklar altinda konular incelenmis ve anlatilmistir. isci sayisi cok
fazla oldugu icin calisanlar 50’ser kisi olmak tzere 4 gruba boélinmus ve iki
hafta boyunca ikiser saat tanitim egitimleri gerceklesmistir. Daha sonra
yonetim temsilcisi tarafindan Ust dizey yoneticileri icin 1ISO 9001:2000 KYS
standardinin temel egitimi verilmistir. Bu egitim ginde 2 saat olmak Uzere
toplam 6 gunde tamamlanmistir. Boylece, literatiirde sozii gecen “insan
kaynaklarin planlanmasi ve egitimi” maddesi yerine getirilmistir. Burada,
isletme Once tim calisanlarina genel egitim vermeyi ve daha sonra proje
yurutme komitesini olugturarak gorev dagilimini yapmayi ve goérev alanlarina
yonelik olarak egitimler vermeyi tercih etmistir. Bunun amaci ise, calisanlari
once sistem hakkinda bilgilendirmek ve sisteme sicak bakmalarini
saglamaktir. Cunkl calisma sistemindeki ani degismeler calisanlarda
tedirginlige yol acabilir ve ¢alisanlarin olumsuz tepkileri ile karsilasilabilir.

Bu agsamadan sonra, ikinci adim olarak tst duzey yoneticilerinden bir
proje yuritme komitesi olusturulmustur. Bu komitede 17 kisi yer almistir.
Kalite Gyelerinin her biri, literatirde yer aldigi sekilde, fonksiyonel birim

yoneticileridir. Yani, bir bélimden sorumlu muddr veya bolim sorumlularidir.
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Proje yurutme komitesi ile yapilan toplantilarda, literatirdeki siralamaya gére,
oncelikle durum tespiti yapilmig, amaclar belirlenmis ve bir uygulama plani
olusturulmustur.

Daha sonra bu uygulama plani dogrultusunda, proje yuritme komitesi
tyeleri kendi boélimlerinden birer kalite koordinatdriinii gérevlendirmigler ve
bdylece plani uygulamaya baslamislardir. Kalite koordinatorleri yonetim
temsilcisinin  yardimlariyla sorumlu olduklari bdolimlerin - dokimanlarini
olusturmaya baglamiglardir. Bu dokimanlar ISO 9001:2000 KYS
standardinin gerektirdigi: kalite politikasi, kalite el kitabi, prosedurler ve is
akislari, talimat ve formlardir.

Olusturulan talimat ve formlar bolim yoneticilerine ve iscilere
dagitilmistir. Uygulamada herhangi bir sorunun yasanmamasi icin, kalite
koordinatorleri tarafindan, sorumlu olduklari bolimlere, s6z konusu
dokumanlarla ve sistemle ilgili gerekli egitimler verilmigtir. Boylece, dokiiman
hazirlama slreci tamamlanmis ve uygulamaya konulmustur. Buraya kadar,
isletmenin uyguladigi yontemin literattrdeki bilgilerle drtistigu soylenebilir.

Dokliman hazirlama sureci yaklasik 6 ay gibi bir zamani kapsamistir.
Yonetim temsilcisinin tecribeli olmasindan ve danismanlik sirketinin de
vermisg oldugu destekten dolayr bu sire¢ hizla gelismis ve bir sorun
yasanmamigtir. ' Yonetim temsilcisinin ve Ust dizey yoneticilerinin olumliu
yaklagimi ve destegi, yeni sistemin c¢alisanlar tarafindan benimsenmesini
saglamistir.

Tim dokumanlar hazirlanip ilgili birimlere dagitildiktan sonra,

isletmede (¢ aylik uygulama donemi baslamistir. Ug aylik uygulama dénemi
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bir nevi deneme doénemidir ve akredite kurulusu tarafindan belirlenen
sartlardan biridir. Sistemin dogru kurulup kurulmadidini, uygulamada
herhangi bir sorunun olup olmadigini gorebilmek icin yasanmasi gereken bir
surectir.

isletmede U¢ aylik uygulama déneminde yapilan calismalar kisaca
asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

I. Satin alma iglemlerinin yapildigi tedarikcilerin degerlendiriimesi
yapilmigtir (Uriine direk etki eden hammadde malzeme temini icin tedarikci
degerlendiriimesidir).*

ii.MUsteri sikayetlerinin degerlendiriimesi yapilmis ve hemen sonra
duzeltici 6nleyici faaliyetler (DOF) gerceklestirilmistir.*®

iii. Uygun olmayan dran tespiti yapimig, proses asamalari
esnasinda olusan drindeki uygunsuzluklar icin dizeltici dnleyici faaliyetler
gerceklestirilmigtir.

V. Aylik Gretim ve fire (1skarta) oranlarinin istatistiksel sonuglarina
gore en yuksek fire turinden baslayarak duzeltici onleyici faaliyetler
yapilmistir.

V. Sistem igerisinde c¢alisanlarin onerileri gbz ©Ondne alinarak

verimlilige etkisi olumlu olacak dizeltici ve 6nleyici faaliyet yapiimistir.

% Tedarik¢i secimi, gereken kriter ve talimatlardan olusan tedarik¢i 6n degerlendirme
formuna (Ek-2) gére yapilmaktadir. Tedarik¢i degerlendiriimesi isletme tarafindan doért aylik
periyotlarla senede ¢ defa gerceklestiriimektedir.

100 isletmede misteri memnuniyeti anket calismalari ile tespit edilmektedir.

Musteri memnuniyeti icin anket calismasinin temelinde: temin sirelerine uyum, musteri
sikayetlerinin cevaplanmasi ve fiyat politikasi olmak Uzere, UG¢ ana temel unsur
bulunmaktadir.
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DoklUmanlar hazirlandiktan ve tim birimlere dagitildiktan sonra en zor
kismi bu dokiimanlari uygulama kismidir. Bunun sonucunda, sistemin isleyip
islemedigi, sagladigl faydalar veya yasanan sorunlar ancak i¢c denetimlerle
tespit edilmektedir. Ug aylik uygulama sireci sonunda asagidaki adimlar
izlenerek isletmenin ilk i¢ denetimi gerceklestirilmigstir.

Literatirde de anlatildigi gibi, bu denetim, kalite sistem
dokiimantasyonu icinde yer alan “Kalite Sisteminin i¢csel Denetim Proseduirii”
ne uygun olarak yapimistir. Bu baglamda isletme i¢ tetkik calismalarini
asagidaki sekilde gerceklestirmistir:

Hazirlanan prosedire gore ilk énce yillik denetim plani olusturulmus
(Ek-3). ic denetim, proje yirutme komitesi Uyelerinden daha once ic¢ tetkik
egitimi almis 2 kisi ve yonetim temsilcisi tarafindan yapilimigtir. Denetime
baslamadan 6nce bu kisiler tarafindan soru listeleri hazirlanmis ( Ek-4) ve
prosedire goére denetim plani ve soru listesi denetlenecek bdlumlere
dagitilmigtir.

Plana gore belirlenen tarihte ilk i¢ denetim gerceklestirilmistir. Denetim
sonucunda, denetciler tarafindan, uygusuzluklara gore gerekli diuzeltici ve
Onleyici faaliyetler talebinde bulunulmus ve denetim sonuclari ydnetim
temsilcisine teslim edilmigtir. Yonetim temsilcisi tarafindan, her bolime ayri
ayri olmak uzere, gelen sonuglara gbre denetim degerlendirme raporu
dizenlenmigtir. Bu raporlar daha sonra yonetimin gbzden gecirme
toplantisinda i¢ denetim maddesi konusulurken kullaniimigtir.  Ayrica,
yonetimin goézden gecirme toplantisinda, standardin gerektirdigi sekilde, t¢

aylik uygulamaya istinaden girdiler ve ciktilar degerlendirilmis ve gerekli
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iyilestirmeler yapiimistir. Béylece, standardin i¢ denetim maddesi uygulanmig
ve isletmenin U¢ aylik uygulama dénemi sona ermigtir.

Sonug olarak, igsletme tarafindan, literattirde belirlenen asamalar adim
adim takip edilerek bir kalite yonetim sistemi kurulmaya calisiimistir.
isletmenin bir sonraki adimi belgelendirmeye basvuru yapmak olmustur.
Belgelendirme icin Tidrk Loydu akredite kurulusu uygun goéralmastir.
Muracaat sirasinda, akredite kurulugsunun talebi tGzerine, KEK, prosediurler,
kalite hedefleri ve proses is akis haritalari gonderilmistir. Bu noktadan sonra,
isletme, tamamen belgeyi verecek kurulusa baglh olarak hareket etmek
durumunda kalmigtir. Belgelendirme kurulusu bu dokimantasyonu
inceleyerek firmaya bir denetim plani gondermistir. Denetim planinin firma
tarafindan  uygunlugu onaylanarak belgelendirme kurulusuna geri
gonderilmistir. Plana gore denetim gunid 1 ay sonraya kararlastiriimistir.

Denetim, Ust yonetim ve ilgili proses ydneticilerinin katildigr bir
toplantiyla baglamigtir. Toplanti yaklasik 1-1,5 saat surmustir. Toplantida
isletmenin KEK’inde yer alan faaliyet konulari ve denetlenecek prosesler
hakkinda teyit alinmigtir. Daha sonra yoOnetim temsilcisi ile beraber
belgelendirme kurulugsu denetcileri bir saha gozlemi yapmak Uzere gezi
gerceklestirmis ve denetim planina uygun olarak tim proseslerin denetimi
yapilmistir.

Denetim sonucunda belgelendirme kurulusu denetgileri 2 hafta
icerisinde uygunsuzluk raporunu dizenleyerek igletmeye bildirmis ve 1 ay
sure vererek uygunsuzluklarin giderilmesini talep etmistir. Buna istinaden

yonetim temsilcisi DOF baglatmis ve neticede, kapandi raporlarini ve
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dokiimantasyonu belgelendirme kurulusuna gondererek teyit almis ve
nihayetinde isletme belgeye hak kazanmistir. isletmenin ISO 9001:2000
KYS belgesi Ek-5'te verilmistir.

Bir isletmenin 1SO 9001:2000 KYS belgesini aldiktan sonra yapmasi
gereken tek sey bu sistemin sdrekliligini saglamak ve gelistirmektir.
Arastirmaya konu olan igletme bunun farkinda oldugunu ve bunun igin
gereken calismalari yaptigini belirtmektedir. Daha detayl anlatilacak olursa
sistemin surekliligini saglamak ve sistemi gelistirmek icin igletme asagidaki
calismalari gerceklestirmektedir:

I Belge alindiktan sonra vyilda bir kere denetim kurulusu
tarafindan denetime tabii tutulmaktadir.

il. Yilda bir kere olmak tzere i¢c denetim gerceklestiriimektedir.

iii. Senede iki kere, ocak ve temmuz aylarinda yénetimin gézden
gecirme toplantisi yapilmaktadir.

V. Her sene arallk ayinda sonraki senenin egitim plani
cikariimaktadir (Ek-6). Egitim ihtiyaglari, bolim sorumlularin talepleri ve
performans degerlendirme sonucunda belirlenmektedir.

2 Senede bir defa miisteri denetimine tabii tutulmaktadir.*®*

101 Ay Dokim A.$. yan sanayi kategorisine ait oldugundan musteri denetimleri ana sanayi
tarafindan gerceklestiriimektedir. Burada, dogrudan proses denetlemesi yapilmaktadir: triine
etki eden satin alma faaliyetinden baslayarak girdi kontrol (hammadde, malzeme), test
/deney sonuclari ve kabul kriterleri g6z éntinde bulundurulmakta; Uretim prosesi denetlemesi
yapilmaktadir; kalite planlari, Gretim talimatlari, tutulan kayitlar, proses asamasinda yapilan
test/deney sonuclari ve kabul kriterlerinin uygunlugu kontrol edilmektedir; uygun Grini hangi
sartlarda dretildiginin izlenebilirligi ve geriye doénik dretim sartlarinda yapilan test ve
deneylerin neticesi denetlenmektedir; Grinin musteri sartlarina uygun, son kontrol, ambalaj
ve sevk sartlari gozden gecirilmektedir.
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Goruldaga uzere, isletmenin uygulama sureci ile teoride anlatilan 1SO
9001:2000 KYS uygulama sdreci arasinda o6nemli bir farklihk
gozlemlenmemektedir. Sonug olarak, gercek uygulamada yapilanlar teori ile
ortismekte ve iglemler adim adim literatirde anlatilan siraya gore
gerceklesmektedir.

Bundan sonra ISO 9001:2000 KYS'nin igletmeye sagladigi faydalara ve
surec icerisinde karsilagilan sorunlara deginilecektir. ISO 9001:2000 KYS’nin

isletmeye sagladigi faydalar asagidaki boliumde ele alinmigtir.

3.5. 1SO 9001:2000 Kalite Yénetim Sisteminin AY DO KUM A.S.’ ye

Sagladigi Faydalar

isletme  yoneticilerinden elde dilen bilgiler dogrultusunda, SO
9001:2000 KYS'nin igletmeye sagladigi faydalar asagidaki sekilde
Ozetlenebilir:

I Sirket ici Yararlari: ekip calismasi sayesinde etkin iletisimin
saglanmasi, verilen egitimler sayesinde calisanlarin kendilerini gelistirmesi,
gorevlerin net olarak belirlenmesi sonucunda gereksiz is kargasasinin
Onlenmis olmasi ve tim bunlarin sonucunda verimin %25 artmasi gibi sirket
ici yararlar elde edildigi, igletme yoneticileri tarafindan ifade edilmektedir.

i. Digsa donuk vyararlar: igletme faaliyet konusu geregi, yan
sanayi olarak, traktor ana sanayine parca uretimi yapmakta ve senede bir
defa ana sanayi denetlemesine tabii tutulmaktadir. Kalite yonetim sistemi

sayesinde yan sanayi olarak ana sanayi karsisinda fiyat ve buna bagh
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gorusmelerde % 50 s6z sahibi olma durumuna gelindigi ve firma imajinin
glclendigi ayrica, ihracat alaninda da 6nemli katkilar sagladigi isletme
yoneticileri tarafindan soylenmektedir. Belgelendirme o6ncesi yillik ihracat
tutar1 100.000 Dolari agsmazken, bu rakamin belgelendirme sonrasinda %70

artis gosterdigi ifade edilmektedir.

3.6. AY DOKUM A. S." nin ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi

Caligmalari Sirasinda Kar silagtigr Sorun

Her igletmede oldugu gibi AY DOKUM A.S. de kalite yonetim sistemi
calismalari sirasinda birtakim gucliklerle karsilasmigtir. Fakat diger
isletmelerden farkli olarak nitelikli eleman eksikligi, maliyet ve altyapi gibi
sorunlar yasanmamistir. Clnkid kurumsallasmis bir igsletme olarak belli bir
kadro ve tecribeye sahip oldugu ve kendine goOre bir calisma sistemi
bulundugu séylenebilir. Bu baglamda kalite yonetim sistemi sadece mevcut
sistemin gelistiriimesine ve daha da kolaylastiriimasina araci olmustur.

Kalite yonetim sistemini olusturma surecinde isletmede yasanan tek
problem ara kademe yoneticilerin gostermis oldugu direng olarak ifade
edilmektedir. Bunlar bolum sefleri veya bolim sorumlular pozisyonundaki
kisilerdir. Yillarca ayni sistemle c¢aligan yoneticiler herhangi bir degisiklikle
veya yenilikle karsilastiklari zaman kendilerine gore bazi tedirginlikler
yasamaktadirlar. Bunlarin basinda: isi kaybetme korkusu, baskalari
tarafindan yonetilme ve kontrol edilme korkusu, igsletmedeki pozisyonunu

degistirme veya kaybetme korkusu gelmektedir. Fakat ISO 9001:2000 kalite
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yonetim sistemi hakkinda verilen egitimlerle, sistemin bunlara sebep
olmayacagi gibi, aksine iglerinin daha sistematik ve kontrolli olacagi,
hatalarin ve firelerin azalacagi, bunun da verimliligi artirmak amacl yapildigi
egitimler kapsaminda anlatiimis ve bu sorun bodylece isletme yoneticileri

tarafindan ¢oztlmeye calisiimistir.
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SONUC

Tum isletme yoOneticilerinin bir stratejiye yada bir faaliyete baslamadan
once mevcut bir takim beklentileri vardir. ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemini
uygulamak da buyuk capl bir projedir. Bu arastirma sonucunda ISO
9001:2000 KYS ile ilgili teorideki bilgilerin pratige yansimasini ve igletme
yoneticilerinden elde edilen bilgiler dogrultusunda, isletme beklentilerinin ne
oranda gerceklesip gerceklesmedigini gormek muiumkin olmustur. Kalite
yonetim sisteminin literatirde tanimlanan uygulama streci, sistemden
saglanan faydalar ve sistem caligmalar sirasinda kargilagilan sorunlar,

isletme verileri ile Tablo 3.1." de ayrintili olarak gosterilmigtir.

Tablo 3.1." den goérulecegi uzere, bu ¢alisma dogrultusunda igletmenin
ISO 9000 belgesinden beklenen olasi gelismeleri yerine getirmede basaril
oldugu soylenebilir. isletme yoneticilerinin belirttigi gibi, ISO 9001:2000 KYS
sayesinde, kalite sistem etkinliginin ve isletme ici iletisimin ve kalite bilincinin
arttigi, standartlagsmanin olusmasi sonucunda uretimdeki aksakliklarin, geri
gelen drunlerin ve musteri sikayetlerinin %60 azaldigi, is sUreclerinin analizi
ve dokimantasyon  sisteminin  tanimlanmasi  sonucunda = %80
sistematiklesmenin olustugu ve %99 is kargasasinin ©6nlenmis oldugu
gozlemlenmektedir. Ayrica, belge alindiktan sonra, igletmede, tedarikcilerle
yapilan gorismelerde %50 stz sahibi olma durumuna gelinmis, isletmenin,
%25 verim ve %70 ihracat pay!r artmistir. isletmenin uygulama sireci
icerisinde ara kademe yoneticileri ile yasadiklari sorunlar hari¢, 6énemli

sorunlarla karsilasmamasi, isletmenin sistemi 6nemsediginin ve dogru
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kararlar icerisinde bulundugunun bir gostergesidir. Isletmenin uygulama
sureci, karsilastigi sorunlari ve elde ettigi faydalar literattrdeki bilgilerle
kiyaslanacak olursa, tablo tzerinde de goéruldaga gibi, isletmenin uygulama
surecinin teori ile ortistugu ve isletmenin olasi beklentilerinin karsilandigi
sodylenebilir. Bu arastirma neticesinde elde edilen sonug, gercek
uygulamanin teori ile paralel olarak gelistigini net bir sekilde ortaya

koymaktadir.

Ornek olarak alinan bu KOBI’nin kalite yénetim sisteminden elde ettigi
bu faydalar tiim KOBI'ler ve ulke ekonomisi acgisindan degerlendirilecek
olursa, 1SO 9001:2000 KYS standardi ile isletmelere verimlilik ve rekabet
acisindan onemli gelismeler saglanacagl ve ekonomik katkilarinin artacagi

soylenehbilir.

72



Tablo 3.1. - ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Uygulama Sireci, Saglanan Faydalar ve Karsilasilan Sorunlar

SIRA TEORI UYGULAMA BEKLENT ILER KAR SILASILAN FAYDALAR SONUC
NO: SORUNLAR
Yonetimin kararini Uygulandi ISO 9001:2000 KYS c¢aligmalarint | —memmmmees ISO 9001:2000 KYS belgesine
1 : OLUMLU
aciklamasi baslatmak sahip olmak
Ir;;zlgﬁiy:;:k\ﬁr;nfﬂimi Uygulandi Personeli bilgilendirmek, kigilerin tam Ara kademe Etkin iletisim, calisanlarin OLUMLU
2 P 9 katilimini saglamak, sistemi gelistirmek yoneticilerin gelisimi, kalite bilinci
sisteme karsi
gOsterdikleri direng
Durum tespiti ve Uygulandi Mevcut durumu tespit ederek gérev Sistemin gelistiriimesi, OoLUMLU
3 uygulama planinin 9 N ; N N .
dagihmini yapmak ve gorevleri dokiman |  ----memeeee- iyilestirilmesi
hazirlanmasi ; 2o
haline getirebilmek
Is sUregIennln analizi Uygulandi Hatalari minimize etmekve | seemeeeeeees Sistematiklesme, is %80
ve dokimantasyon . : : .
) o standartlagsmak kargasasinin 6nlenmesi sistematiklesme
4 sisteminin .
tanimlanmasi ve %99 Is
kargasasinin
Onlenmesi
Dokimantasyon Uygulandi Her seyi yazili hale getirerek bilgilere islerin ilk defada ve dogru % 60 musteri
kolay ulagilmasini saglamak | e olarak yapilmasi, sikayetlerinin,
5 standartlagsmanin olugsmasi geri gelen Grtndn
ve Uretimdeki
aksakliklarin
azalmasi
6 g;l:teeti;listemlnln igsel Uygulandi Sistemin sirekli gelismesinive | e Eksikleri tespit ederek surekli OoLUMLU
iyilesmesini saglamak gelismenin saglanmasi
E;I%ilreugi"me Uygulandi Lsilglegr?gi:lzg(?sgr}figisolsrigglkaSInI alarak Tedarikcilerle yapilan Tedarikgilerle
s 9 gorusmelerde s6z sahibi yapilan
olunmasi, verimin ve ihracat gbrismelerde
7 tutarinin artmasi %50 s0z sahibi

olunmustur, %25
verim ve % 70
ihracat payi
artmistir
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OZET

Kendilerini yarinlara tasimak isteyen isletmeler bir yandan mdisgteri
gereksinimlerini tam olarak karsilayabilmek icin gelisen teknolojiyi izlemek,
diger yandan da kaliteye bakis acilarini ve yaklagimlarini degistirmek
zorundadirlar. Buna yonelik, kalite yonetim sistemi standartlari KOBI'ler ve
tum isletmeler icin yon gosterici bir rehber niteligini tagimaktadir. Bu sistemin
temel islevi KOBPlere siire¢ yonetimini, is mikemmelligini ve sirekli

gelismeyi benimsetmektir. Bu baglamda:

Calismanin birinci bélimiinde; diinyada ve Turkiye’de KOBI tanimina
yer veriimig, KOBI'lerin 6zelliklerinden séz edilmistir. ikinci bolimde; 1SO
9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi tarihsel gelisiminden bagslayarak, 1SO
9000:2000 revizyon nedenleri ve yapilari, kalite yonetim sistemi prensipleri,
sartlar;, bu sistemin KOBI'ler acgisindan 6nemi ve uygulama sireci ele
alinmistir. Uclinctl bolimde; bir isletmenin 1SO 9001:2000 kalite ydnetim
sistemi Uzerine inceleme yapimig ve literatirde anlatilan sidre¢ ile

kiyaslanmigtir.

Arastirmada elde edilen en dnemli bulgu: literatiirde bahsedilen kalite
yonetim sistemi kurma asamalarinin, Ay Dokim A.$.’de ayni surece gbre
yapildigi, sistemin isletmeye, etkin iletisim, calisanlarin kendilerini
geligtirmesi, gereksiz is kargasasinin Onlenmis olmasi ve tium bunlarin
sonucunda verimin %25 artmasi v.s., gibi yararlar sagladigi ve sistem kurma
calismalari sirasinda, igletmenin, ara kademe yoneticilerinin sisteme karsi

gosterdikleri direng sorunu ile kargilastigi, seklinde ifade edilebilir.
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ABSTRACT

Companies have to develop their technologies for answering their
costumers’ requests, on the other hand they have to change their line of vision
and approaches to the quality. While achieving this aim, quality management
system standards is a beacon guide for Small and Medium Sized Enterprises
(SME) and all companies. The basic function of this system is adopting process

management, perfection of business and continuous development in SMEs.

In the first part of the Study, definition of Small and Medium Sized
Enterprise (SME) in the World and in Turkey and properties of Small and
Medium Sized Enterprises (SME) have been mentioned. In the second part,
ISO 9001:2000 quality management system’s historical development, reasons
of revision and structures of 1ISO 9000:2000, principles and conditions of quality
management system, importance of this system for Small and Medium Sized
Enterprises (SME) and its implementation process have been explained. In the
third part, research has been done at ISO 9001:2000 quality management
system in a company and it has been compared with process stated in the

literature.

The most important result obtained from this research can be expressed
as quality management system developing steps which are mentioned in the
literature, have been implemented at the same process in Ay D6kim A.S.. This
system has obtained benefits like effective communication, personal
development for personnel, defending unnecessary work chaos. This has been
supported by 25% increase in productivity. While implementing this system in a

company, middle level managers have had a resistance to this system.
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Ek — 1 YAPILANDIRILMIS GORUSME FORMU

Tarih 06.08.2004
Yer Ay Dokim A.S. Merkez Ofisi
Gorisme Amaci isletmenin 1ISO 9001:2000 KYS hakkinda bilgi temini

Gorusme Yontemi | Soru-cevap seklinde

Yetkili Kisi ISO 9001:2000 KYS YoOnetim Temsilcisi

Gorusme Yapan Saida BAIRAMOVA

isletme ile yapilacak goriisme icin agsagidaki soru listesi hazirlanmistir.

SORU LISTESI:

1. lIsletme hakkinda genel bilgiler: isletme profili, calisan sayisi, faaliyet alan,
isletmenin genel yapisi ve ilgili dokimanlari kapsamaktadir.

2. Isletme, ISO 9001:2000 KYS belgesini ne zaman almaya karar verdi?

3. Belgeyi alma amaci neydi?

4. isletme ne kadar siirede belge sahibi olabildi?

5. isletme ISO 9001:2000 KYS’nin kurulmasi icin kimlerden yardim aldi?

6. Kalite yonetim sistemi uygulama surecine nasil baglanildi, ne tir calismalar
yapildi?

7. Kalite yonetim sistemi uygulama sireci hangi asamalardan olustu?

8. Uygulama sureci icin nasil bir plan olusturuldu ve izlendi?

9. Kalite ybnetim sistemi uygulama sirecinde calisanlarin roll neydi?

10. Kalite yonetim sistemi uygulama surecinde yoneticilerin roll neydi?

11. isletme, uygulama siireci icerisinde, hangi sorunlarla karsilagti?

12. Sorunlarin ¢oztlmesi icin nasil bir yol izlendi?

13. 1SO 9001:2000 KYS belgesinin igletmeye sagladigi faydalar nelerdir?

14. Sistemin surdurdlmesi ve geligtiriimesi icin ne tir caligmalar yapiimaktadir?

15. Kalite yonetim sistemi igletmenin beklentilerini karsiladi mi?



Ek-2 AY DOKUM A.S.’ NIN DORT AYLIK TEDARIKCI DEGERLENDIRME FORMU

Mak. San. ve Tic. A.S.

@ AY DOK UM

DORT AYLIK TEDAR IKCi DEGERLENDIRME FORMU

FORM NO . ST-F006

REVIZYON NO : 00/00

SAYFA NO 1

GRUP NO-GRUP SIRA NO-FIRMA ADI

ADRES:

E-MAIL

TEL .

FAX :

A- TEDARIKCI SICIL KAYDINA GORE DE GERLENDIRME

........ / 200... Tarihleri Arasi

Kriter Puan Tedarikci Performansinin Aritmetik Ortalamasi
Teslimat 20 Puan
Miktar 15 Puan
Fiyat 25 Puan
Ambalaj 5 Puan
Malzemenin Kalitesi 35 Puan
TOPLAM PUAN 100 Puan

B-SATINALMA BOLUMU DE GERLENDIRME

GORUS:

KANAAT PUANI

100 Puan Uzerinden

C- KALITE YONETIM BOLUMU DE GERLENDIRME

GORUS:

KANAAT PUANI

100 Puan Uzerinden

D- GENEL DEGERLENDIRME

Tedarik¢i Performansi = A * %80 + B * %10 + C * %10

E- SONUG

iMZA

Satinalma ve Tic. Sorumlusu

iMzA

Kalite Sistem Koor.

Degerlendirme Tarihi
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Ek-3 AY DOKUM A.S.'NiN YILLIK DENETIM PLANI

o FORM NO KY-F016
AY DOKUM . . -
Mak. San. ve Tic. A.S. YILLIK IC DENETIM PLANI REVIZYON NO 00/00
SAYFANO
PLANLANAN DENETIM: < GERGEKLESEN DENETIM: L ERTELENEN DENETIM: <@ YIL: 2002
DENETLENECEK BOLUM KALITE DENETCILERI TEMMUZ AGUSTOS EYLUL EKIM KASIM ARALIK
1H 2H 3H 4H 1H 2H 3H 4H 1H 2H 3H 4H 1H 2H 3H 4H 1H 2H 3H 4H 1H 2H 3H 4H
L HARUN KOCAK
GENEL MUDUR RAMAZAN KIRAZ <
: ; GOKHAN TUZUNBEK
KALITE SISTEM KOOR. RAMAZAN KIRAZ <
MUZAFFER ATALAY
PERSONEL RAMAZAN KIRAZ <
HARUN KOCAK
SATINALMA VE AMBAR GOKHAN TUZONBEK <
HARUN KOCAK
MODEL-METOT GOKHAN TUZUNBEK <
MUZAFFER ATALAY
MODELHANE GOKHAN TUZUNBEK <
MUZAFFER ATALAY
MAGAHANE GOKHAN TUZUNBEK <
HARUN KOCAK
AYD1 DOKUMHANE RAMAZAN KIRAZ <
HARUN KOCAK
AYD2 DOKUMHANE MUZAERER ATALAY <
MUZAFFER ATALAY
DOKUMHANE KAL.KONT. RAMAZAN KIRAZ <
HARUN KOCAK
AYDL BAKIM MUZAFFER ATALAY <
HARUN KOCAK
AYD2 BAKIM MUZAFFER ATALAY <
. HARUN KOCAK
TEM.SEVK VE END. MUH. RAMAZAN KIRAZ <
; HARUN KOCAK
TALASLIIML. MUZAFFER ATALAY <
: HARUN KOCAK
TALASLI IML. KALKONT. | o\ N TOZ0NBEK <
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN DOKUMAN YURURLUK TAR iHi:31.01.2003
KALITE SISTEM KOOR. GENEL MUDUR DOKUMAN REVIZYON NO:2
DOKUMAN REVIZYON TARIHI:31.05.2003
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DENETIM SORU LISTESI

4. Kalite ybnetim sistemi

UYGUN

4.1.Genelsartlar NOTLAR

Kurulus, bu standardin 6ngdrgi sartlara uygun olarak bir kalite yénetim sistemigblumali, dokiimante
etmeli, uygulamali, strekligini sazlamali ve bunun etkingini strekli iyilestirmelidir.

Kurulus;
a) Kalite yonetim sistemi igin ihtiya¢ duyulan prosarsive bunlarin bitun kurugteki uygulamalarini
belirlemeli(Madde 1.2)

b) Bu proseslerin sirasini ve birbirleri ile etkilaini belirlemeli,

c) Bu proseslerin etkin olarak gairnlmasini ve kontrol edilmesini giamak icin gerekli kriterleri ve
metotlari belirlemeli,

d)Bu proseslerin ¢afiriimasini ve izlenmesini desteklemek igin gerekaynain ve bilginin hazir
bulundurulmasini ggamali,

d) Bu prosesleri izlemeli, 6lgmeli ve analiz etmeli ve

e) Planlanmy sonuglara ulgnak ve bu prosesleri strekli iystrmek icin gerekli faaliyetleri
uygulamahdir.

Bu prosesler, kurulutarafindan bu standardgartlarina uygun olarak yénetilmelidir.

Kurulus, drindnsartlara uygunlgunu etkileyecek herhangi bir prosesi Baynakli hale getirmeyi
sectiinde bu tur prosesler tUzerindeki kontroliglsanalidir. Bu tur di kaynakl hale getirilngi proseslerin
kontroli, kalite ydnetim sistemi icinde tanimlanndal.

. UYGUN
4.2 DokiUmantasyorsartlari E T H NOTLAR

4.2.1.Genel
Kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu;
a) Kalite politikasinin ve kalite hedeflerinin dokiimhbaline getirilmg beyanlarini,

b) Kalite el kitabini

¢) Bu standardin 6ngorg@i dokiimante edilgiprosedirleri,
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DENETIM SORU LISTESI

d) Proseslerin etkin planlanmasini, uygulanmasinowr&lini sglamak icin kurulgun ihtiyag
duydysu dokiimanlari
Bu standardin 6ngorgi kayitlarn (Madde 4.2.4) icermelidir.

4.2  Dokiimantasyorsartlari T NOTLAR

4.2.2 Kalite el kitabi

Kurulus, asagidakileri iceren bir kalite el kitabi ofturmali ve sirekliini saglamalidir.

a) Herhangi bir hari¢ tutmanin ayrintilari ve gerekgetlahil olmak izere kalite yonetim sisteminin
kapsami (Madde 1.2),

b) Kalite yonetim sistemi i¢in okturulmus dokiimante edilngiprosedurleri veya bunlara atiflari,

c) Kalite yonetim sistemi proseslerinin birbirinkaio etkilerinin tarif edilmesi.

4.2.3.Dokiimanlarin kontrolu
Kalite yonetim sistemi tarafindan gerekli gérulevkdmanlar kontrol edilmelidir. Kayitlar, 6zel
dokiimanlar olup Madde 4.2.4'te belirtilgartlara uygun olarak kontrol edilmelidir.

Asagidaki ihtiyag duyulan kontrolleri tanimlamak igilokiimante edilmis bir prosedur olusturulmalidir.
a) Yayimlanmadan 6nce dokimanlarin yeterlilik aaglan onaylanmasi,

b) Dokimanlarin gozden gegirilmesi, gergkide glncellgtiriimesi ve tekrar onaylanmasi,

c) Dokuman dgisikliklerinin ve glincel revizyon durumunun belirleesinin sglanmasi,

d) Ydurarlikteki dokimanlarin ilgili baskilarinin kanim noktalarinda bulunabilir olmasininginmasi,

e) DokiUmanlarin okunabilir kalmasinin ve kolaylikiglirlenebilmesinin sganmasi,

f)  Dis kaynakli dokiimanlarin belirlengndlmasi ve bunlarin ggiminin kontrol edilmesinin
sglanmasi,

g) Guncellgini yitirmis dokiimanlarin, herhangi bir amacla saklanmalamuhunda, istenmeyen
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kullaniminin dnlenmesi igin bunlara uygun Barietleme uygulanmasi.

4,2.4 Kayitlarin kontrol

Kayitlar, kalite yonetim sisteminigartlara uygunlgunun ve etkin olarak uygulariginin kanitlanmasi igin
olusturulmali ve muhafaza edilmelidir. Kayitlar okuniabblarak kalmali, kolaylikla ayirt edilebilir ve
tekrar elde edilebilir olmalidir. Kayitlarin muhaéesi, korunmasi, tekrar elde edilebilir olmasi|aala
suresi ve elden c¢ikarilmasi icin gereken kontrilleelirlenmesi amaciyldokiimante edilmis bir
prosedur olusturulmahdir.

5.Y6netim sorumlulugu

e .. o UYGUN
5.1.YOnetimin taahhtdi ETH NOTLAR
Ust yonetim, kalite yonetim sisteminin ggiiilmesi, uygulanmasi ve etkigginin siirekli iyilestiriimesi
icin taahhitlerine dair kanitlaringagidaki yollarla sglamalidir:
a) Kurulusa, yasakartlar ve mevzuagartlari da dahil olmak Uzere, stéri sartlarinin da yerine
getirilmesinin 6nemini iletmekle,
b) Kalite politikasini olgturmakla,
c) Kalite hedeflerinin olgturmasini sglamakla,
d) YoOnetimin gézden gecgirmesini yapmakla,
e) Kaynaklarin bulunabilir§iini sgzslamakla.
. . UYGUN
5.2. Musteri odakllik E|H NOTLAR
Ust yonetim, miteri memnuniyetinin artirilmasi amacina yonelikraka migteri sartlarinin belirlenmesi
ve bunlarin gereklerinin yerine getirilsndlmasini sglamalidir (Madde 7.2.1 ve madde 8.2.1.)
. .- UYGUN
5.3. Kalite politikasi E [ H NOTLAR
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Ust yonetim, kalite politikasinin;

a) Kurulwun amacina uygungunu,

b) Kalite yonetim sisteminigartlarina uyma ve etkirgin strekli iyilestiriimesi taahhtdu icermesini,

c) Kalite hedeflerinin olgturulmasi ve gézden gecirilmesi igin bir cergcevestlrulmasini,

d) Kurulws icinde iletiimesini ve ankalmasini,

e) Surekli uygunluk icin gézden gegirilmesini
salamalidir.

5.4.Planlama T NOTLAR

5.4.1. Kalite hedefleri

Ust yonetim, kurulsiicinde, tiriin [Madde 7.1 (a3hrtlarinin kagilanmasi icin gerekli olagartlar da dahil
olmak Uzere, kalite hedeflerinin kurglun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde ogfturulmasini sglamalidir.
Kalite hedefleri 6lcilebilir olmali ve kalite pdkasi ile tutarli olmalidir.

5.4.2 Kalite yonetim sisteminin planlanmasi

Ust yénetim;

a) Kalite hedefleri de dahil olmak Gizere Madde 4.kddlensartlarl yerine getirmek igin, kalite yonetim
sisteminin planlanmasini,

b) Kalite yonetim sisteminde, gigiklikler planlanip uygulandiinda, kalite yonetim sisteminin
batinlggtinun surddrdlmesini
salamalidir.

5.5. Sorumluluk, yetki ve iletsim E [ H NOTLAR
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5.5.1. Sorumluluk ve yetki
Ust yonetim, sorumluluklarin ve yetkilerin, tanimiaasini ve kurulgicinde iletimini sglamalidir.

5.5.2 Y6netim temsilcisi
Ust yonetim, dier sorumluluklarina bakilmaksizigagidakileri iceren yetki ve sorumluluklara sahip olan
yoénetimden bir Gyeyi temsilci olarak atamalidir:

b) Kalite yonetim sistemi icin gerekli proseslerin glirulmasini, uygulanmasini ve sirelijitii
salamak,

c) Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyifieilmesi icin herhangi bir ihtiya¢ oldiunda tst
yonetime rapor vermek,

c) Kurulusta, miteri sartlarinin bilincinde olunmasinin yaygigtienlmasini sglamak.

5.5.3.i¢ iletisim
Ust yonetim, kurulsta uygun iletim proseslerinin olgturulmasinin ve ilegimin, kalite yonetim
sisteminin etkinlgini de dikkate alarak gerceklmesini sglamalidir.

5.6. Yonetimin gézden gecirmesi T NOTLAR

5.6.1.Genel

Ust yonetim, kurulsun kalite yonetim sistemini ve bu sistemin, sireigunlusunu, yeterlilgini ve
etkinligini saslamak i¢in planlanmgiaraliklarla gézden gecgirmelidir. Bu gozden geciriyigestirme
firsatlarinin dgerlendirilmesini, kalite politikasi ve kalite hetkri de dahil olmak tzere, kalite yonetim
sisteminde d&siklik intiyaclarini icermelidir.

Yonetimin gozden gecirmelerinden elde edikayitlar muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).
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5.6.2.Gdzden gegirme girdisi

Yonetimin gézden gecirme girdisisagida belirtilen konulardaki bilgileri icermelidir~
a) Tetkiklerin sonuclari,

b) Mdisteri geri beslemesi,

c) Proses performansi ve triin uyguoiu

d) Onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumu,

e) Onceki yonetimin gézden gecirmelerinden devaamaekip faaliyetleri,

t) Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek @giklikler,

g) lyilestirme icin 6neriler.

5.6.3.Gdzden gegirme ¢iktisi
Yonetimin gézden gecirme ciktisgagidakilerle ilgili kararlari ve faaliyetleri icermielir:

a) Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait pabarin etkinlginin iyilestiriimesi,
b) Musteri sartlari ile ilgili Grinn iyiletiriimesi,
c) Kaynak ihtiyaclari.

6 Kaynak yonetimi

UYGUN

6.1. Kaynaklarin sgglanmasi

NOTLAR

Kurulus;
a) Kalite yonetim sistemini uygulama, sirdirme ve mtgini surekli iyilestirme,

b) Mdusteri sartlarinin yerine getirilmesi yolu ile rgiri memnuniyetini artirmak icin gerekli olan
kaynaklari belirlemeli ve ggamalidir.

UYGUN

6.2.1Insan kaynaklari

NOTLAR

6.2.1 Genel
Uriin kalitesini etkileyensieri yapan personel, uygurgi@nim, gitim, beceri ve deneyim yéniinden yeter!
olmalidir.

6.2.2 Yeterlilik, farkinda olma (biling) ve egitim
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Kurulus;
a) Uriin kalitesini etkileyerslieri yiiriiten personel icin gerekli yetergiibelirlemeli,

b)  Egitimi saglamali veya bu gibi ihtiyaglari kaftamak icin dger tedbirleri almali,

c) Alinan tedbirlerin etkinfiini degerlendirmeli,

d) Personelinin yaptiklarglerin 6neminin ve uygunigunun farkinda olmasini gamali ve kalite
hedeflerinin bgariimasi i¢in personelin nasil katkida bulunacakiaoelirlemeli,

e) Gsrenim, gitim, beceri ve deneyim (Madde 4.2.4) ile ilgiligynkayitlar 1 muhafaza etmelidir.

UYGUN

6.3. Alt yapi =10 NOTLAR

Kurulus, drinsartlarina uygunlgu salamak icin gerekli olan altyapiy belirlemeli, gturmali ve
surekliligini sgglamalidir.

Alt yapi, uygulanabildiinde gagidakileri kapsar
a) Binalar, cakima alanlari ve bununla ilgili tesisler;

b) Proses techizati (yazilim ve donanim),

c) Destek hizmetleri (uirma veya ilegim gibi).

6.4. Calsma ortami T NOTLAR

Kurulus, drinsartlarina uygunlgu sa&lamak icin gerekli olan ¢alma ortamini belirlemeli ve
yonetmelidir.
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7.Uriin gerceklestirme

UYGUN

7.1. Urlin gerceklgtirmenin planlanmasi

NOTLAR

Kurulus, triiniin gercekigiriimesi icin gerekli prosesleri planlamali ve igétmelidir. Uriin
gerceklgtirme planlamasi, kalite yonetim sisteminigeli proseslerinigartlari ile tutarl olmaldir
(Madde 4.1)

Uriin gerceklgtirme planlamasinda, kurywygun oldgunda aagidakileri belirlemelidir.

a) Kalite hedefleri ve Urln iciartlari,

b) Proseslerin, dokiimanlarin giurulmasi ve Uriine 6zgu kaynaklarirglsamasi igin ihtiyaglart,

c) Uriine 6zgii gerekli goulama, gecerli kilma, izleme, muayene ve deneljyietieri ve Grin kabulii
icin kriterleri,

d) Gergeklgtirme proseslerinin ve bunun sonucu meydana gal@miinsartlari kagiladigina dair
kanitlari sglamak icin gerekekayitlar1 (Madde 4.2.4).

Bu planlamanin ¢iktisi, kuriun ¢alsma metoduna uygun bir formda olmalidir.
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UYGUN

7.2. MUsteri ile ili skili prosesler

NOTLAR

7.2.1 Uriine bagh sartlarin belirlenmesi
Kurulus;

a) Teslim ve teslim sonrasi faaliyetler igartlar da dahil olmak Uzere wtéri tarafindan belirtilmi olan
sartlar,

b) MUsteri tarafindan beyan edilmeyen ancak, biliniyaessamlanan veya amaclanan kullanim igin
gerekli olansartlart,

c) Uriinle ilgili yasal ve mevzuaartlarini,

d) Varsa gerek goregeilave sartlari belirlemelidir.

7.2.2 Uruine bagli sartlarin gbzden geciriimesi

Kurulus, Grine bl sartlari gézden gegirmelidir. Bu gdzden gecgirme ukugun migteriye ariind
salamayi taahhit etmesinden dnce (mesela; teklif\eenimesi, sdzlgmelerin veya sipagierin kabuld,
sOzleme veya sipasteki desisikliklerin kabuli) yapilmal ve,

a) Uriinsartlarinin tanimlanmasini,

UYGUN

7.2. Musteri ile ili skili prosesler

NOTLAR

b) Onceden ifade edilenlerden farkli olan séizie veya sipagisartlarinin ¢6ziimlenmesini,

¢) Kurulusun tanimlanagartlari kagilama yeterlilgine sahip olmasini geamalidir.

Gozden gecgirme ve bu gézden gecirmeden kaynakfaadigetlerin sonuglarinikayitlar i muhafaza

edilmelidir (Madde 4.2.4).

Musteri sartlarinin dokiimante edilmbeyaninin sglanmadg! durumlarda, mgteri sartlari, kabulden énce

kurulus tarafindan teyit edilmelidir.

Uruinsartlar deistiginde, kuruly, ilgili dokiimanlarin tadil edilmesini ve ilgili psonelin bu dgisen
sartlardan haberdar edilgnolmasini sglamalidir.

7.2.3 Musteri ile ileti sim
Kurulus, asagidakilerle ilgili olarak migterileri ile iletisim i¢in etkin diizenlemeleri belirlemeli ve
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uygulamalidir.
a) Urin bilgisi,

b) Tadiller de dahil olmak Uzere, dvarrular, sézlgmeler veya sipagialimi,

c) Miusterisikayetleri de dahil olmak tizere gtéri geri beslemesi.

UYGUN

7.3. Tasarim ve geiftirme

NOTLAR

7.3.1 Tasarim ve gegtirme planlamasi
Kurulus, Griintn tasarimini ve ggiriimesini planlamali ve kontrol etmelidir.

Tasarim ve gejtirme planlamasigamasinda, kurukuasagidakileri belirlemelidir.

a) Tasarim ve galiirme gamalarini,

b) Her tasarim ve gstirme gamasina uygun gézden gecirmegriama ve gecerli kilmayi,

c) Tasarim ve gadiirme sorumluluklari ve yetkileri.

Kurulus, etkin iletsimi ve sorumluluklarin agik¢a belirlenmesingkamak icin tasarim ve getirmenin

icinde yer alan farkl gruplar arasindaki etkiteleri (baglantilari) yénetmelidir.

Planlama ciktisi, uygun olgunda, tasarim ve gelirme ilerledikge guncellgiriimelidir.

UYGUN

7.3. Tasarim ve geifitirme

NOTLAR

7.3.2 Tasarim ve gegtirme girdileri
Uriinsartlari ile ilgili girdiler belirlenmeli vekayitlar muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

Bu girdiler gagidakileri icermelidir
a) Fonksiyon ve performanartlari,

b) Uygulanabilen yasal ve mevzuattlari,

¢) Uygulanabildginde dnceki benzer tasarimlardan elde edilen bilgil

d) Tasarim ve gefiirme icin esas olan ger sartlari.
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Bu girdiler, yeterlilik bakimindan gézden gegirilliakr. Sartlar, tam, tek anlamh olmali ve birbiri ile

celigkili olmamalidir.

7.3.3 Tasarim ve getirme ciktilari

Tasarim ve gegtirme ciktilar tasarim ve gstirme girdisine kagi dogrulamayi sglayabilecek bir formda
temin edilmeli ve 6nce onaylanmalidir.

Tasarim ve gejtirme ciktilari;

a) Tasarim ve galirme icin girdisartlarini kagilamali,

b) Satin alma, Uretim ve hizmet sunumu icin uygilgiy saglamali,

c) Uruin kabul kriterlerini icermeli veya atif yapma

d) Uriiniin giivenli ve uygun kullanimi icin esas olairiikarakteristiklerini belirtmelidir.

7.3.4 Tasarim ve gettirmenin gézden gegirilmesi
Uygun aamalarda (Madde 7.3.1), tasarim ve giefnenin sistematik gozden gegcirilmesjagida verilen
amagclar igin planh diizenlemelere uygun olarak ejidsstiriimelidir:

a) Sartlarin kagilanmasinda, tasarim ve ggilime sonuglarinin yeterliginin dezerlendirilmesi,

b) Herhangi bir problemin belirlenmesi ve dnerifaaliyetlerin tanimlanmasi.

Bu gbzden gecirme faaliyetine katilanlar, gozdegirgmekte olan tasarim ve ggirme gamalari ile

ilgili fonksiyonlarin temsilcilerini de icermelidir

Gozden gecgirme ve gerekli faaliyetlerin sonuclarkayitlar 1 muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

7.3. Tasarim ve geiitirme

NOTLAR
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7.3.5 Tasarim ve gegtirmenin dogrulanmasi
Tasarim ve gejtirme ciktilarinin, tasarim ve gglirme girdisartlarini kagiladigindan emin olmak igin
planl diizenlemelere (Madde 7.3.1) uygun olaragkdlama yapilimalidir.

Dogrulama ve gerekli faaliyetlerin sonuclarirkayitlar 1 muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

7.3.6 Tasarim ve gegtirmenin gecerli kiinmasi (gecerliligi)

Nihai drindn bilindginde amaclanan kullanimi veya belirtiniygulamasartlarini kagilayacak
yeterlilikte olmasini sglamak icin planlanan diizenlemelere (Madde 7.3.1¢ ¢gisarim ve galiirme
gecerliligi yapiimaldir.

Uygulanabildgi yerlerde, gecerli kuma, Griinlin tesliminden veygulanmasindan énce tamamlagmi
olmalidir. Gegerli kilma ve gerekli faaliyetlerinrmuglarininkayitlar 1 muhafaza edilmelidir (Madde
4.2.4).

7.3.7 Tasarim ve gegtirme degisikliklerinin kontrolu
Tasarim ve gejtirme desisiklikleri belirlenmeli vekayitlar 1 muhafaza edilmelidir.

Bu desisiklikler uygulamaya konulmadan dnce, uygun @duoda gézden gegirilmeli, goulanmali,
gecerli kihnmali ve onaylanmalidir.

Tasarim ve gejtirme desisikliklerinin gozden gegirilmesi, dgsikliklerin énceden teslim edilmgitriin ve
aruind olgturan parcalar Uzerindeki etkisiningdglendiriimesini de icermelidir.

Degisikliklerin gozden gegcirilmesi ve gerekli faaliyetie, sonuglart ile ilgilikayitlar muhafaza
edilmelidir (Madde 4.2.4).

KY-FO18 (21 sayfa)  01.10.2002-0



Ek- 4 AY DOKUM A.S.’NIN IC DENETIM SORU LISTESI

DENETIM SORU LISTESI

7.4. Satin alma

UYGUN

NOTLAR

7.4.1Satin alma prosesi

Kurulus, satin alinan trdinun, belirtilen satin algaglarina uygunlgunu sglamaldir. Tedarikgiye ve
satin alinan drune uygulanan kontrolin tipi veiigesatin alinan Griiniin sonraki Griin
gerceklgtiriimesine olan etkisine veya nihai trineztmal olmalidir.

Kurulus, tedarikgilerini, kurulg sartlarini kagilayan riin sglama yeteng temelinde dgerlendirmeli ve
secmelidir.

Secme, dgerlendirme ve tekrar gerlendirme igin kriterler olgturulmalidir.

Degerlendirme sonuglari ve bu girlendirme sonucu olarak ortaya ¢ikan gerekli felerinkayitlar |
muhafaza edilmelidir (Madde 42.4).

7.4. Satin alma

UYGUN

NOTLAR

7.4.2 Satin alma bilgisi

Satin alma bilgisi, satin alinacak Grtnt agiklameluygun oldgu yerlerde gagidakileri icermelidir.
a) Urlin onayl, prosedirler, proses ve donanimiasagtlari,

b) Personelin nitedi icin sartlari,

c) Kalite yonetim sistemiartlari.

Kurulus, tedarikgcilere iletimeden dnce belirlenyigiatin almaartlarinin yeterlilgini saglamalidir.

7.4.3 Satin alinan Urinun dgrulanmasi
Kurulus, satin alinan triinun belirtilgsatin almagartlarini kagilamasini sglamak icin, gerekli muayene
veya dger faaliyetleri olgturmali ve uygulamalidir.

Kurulus veya onun mgierisi, tedarikginin yerinde dwulama yapmak istegiinde, satin alma bilgisinde,
talep edilen dgrulama diizenlemelerini ve Urtinlin serbest birakrimtodunu belirtmelidir.
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7.5. Uretim ve hizmetin sglanmasi (sunulmasi) T NOTLAR

7.5.1 Uretim ve hizmet sglamanin kontrolii
Kurulus, kontrolliisartlar altinda tretim ve hizmet@amayi planlamali ve yirtutmelidir.

Kontrolli sartlar, uygulanabildiinde;
a) Uriinuin karakteristiklerini aciklayan bilgiledoulunabilirligini,

b) Gerekli oldgunda, ¢cakma talimatlarinin bulunabiligiini,

¢) Uygun techizatin kullanimini,

d) izleme ve 6lgme cihazlarinin bulunabiliihi ve kullanimini,

e) izleme ve 6lgmenin uygulanmasini,

f) Serbest birakma, teslimat ve teslimat sonradiyi@tlerin uygulanmasini kapsamalidir.

7.5. Uretim ve hizmetin sglanmasi (sunulmasi) T NOTLAR

7.5.2 Uretim ve hizmetin sglanmasi icin proseslerin gegerlili

Kurulus, elde edilen ¢iktinin, sonraki izleme ve élgmedidgrulanamadii yerlerdeki Gretim ve hizmet
sailama proseslerini gegerli kilmahdir. Bu, Uriin kullma girdikten veya hizmet verildikten sonra
kusurlarin gorinur oldiu yerlerdeki prosesleri igerir.

Gegerli kilma, bu proseslerin planlanmsonuglar elde edebilme yeteimd gostermelidir.

Kurulus, uygulanabilir oldgunda aagidakiler de dahil olmak tizere, bu prosesler icimatilemeler
yapmalidir.

a) Bu proseslerin gozden gegcirilmesi ve onaylannigastanimlanmy kriterler,

b) Techizatin ve personelin yetegilin onaylanmasi,

c) Belirli metotlarin ve prosedurlerin kullaniimasi
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d) Kayitlar icinsartlar (Madde 4.2.4),

e) Yeniden gegerli kilma.

7.5.3 Tanimlama ve izlenebilirlik
Uygun durumlarda, kurul Griindi, riin gergekdarilmesi sirasinda uygun yollarla tanimlamalidir.

Kurulus, Grin durumunu izleme ve dlgrgartlarina gore belirlemelidir.

Izlenebilirlik bir sart oldygunda, kuruly, Griiniin tek olarak belirlenmesini, kontrol ve kagtmelidir
(Madde 4.2.4).

7.5.4 Misteri milkiyeti

Kendi kontrolu altinda oldtu veya kullanildgl sirece, kurulumUsteri mulkiyetine dikkat géstermelidir.
Kurulus, kullanim igin veya Gruin okturmak tzere birlgirmek icin sglanan miteri mulkiyetini
tanimlamali, dgrulamali, korumali ve givedini sazslamalidir. Herhangi bir miieri milki kaybolursa,
zarar gorurse veya kullanim igin uygun olmayan @dddlunursa, bu durum rgtériye bildiriimeli ve
kayitlar muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

7.5.5 Uriinin muhafazasi
Kurulus, i¢ proses sliresince ve amagclanan teslimating/@itasgincaya kadar Grinin uygugunu

muhafaza etmelidir.

Bu koruma, tanimlamayi, genayi, ambalajlamayi, depolamayi ve muhafazaymetidir. Muhafaza,
Urind tgkil eden parcalara da uygulanmalidir.
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7.6.1zleme ve 6lgme cihazlarinin kontroli T NOTLAR

Kurulus, taahh(t edilen izleme ve élgmeyi ve Urinidn batighsartlara uygunlgunu kanitlamak icin
gereken izleme ve dlgme cihazlarini belirlemel{iadde 7.2.1).

Kurulus, izleme ve dlgmelerin yapilabilmesini ve bunlarleme ve 6lgmaartlari ile tutarh olmasini

sailayacak prosesleri oturmalidir.

Gerekli oldigunda, gecerli sonuglaringdanmasi igin élgcme techizati;
a) Belirlenmis araliklarla veya kullanimdan 6nce uluslararasavelyisal 6lcme standartlarina kesintisiz
bir zincirle izlenebilir dlgme standartlari ile Kade edilmeli veya dgrulanmalidir. Bu tipte
standartlarin bulunmagiiyerlerde kalibrasyon ve gonulamada esas alinan hususlar kaydedilmelidir.

b) Ayarlanmali veya gerekli olgunda tekrar ayarlanmalidir.

c) Kalibrasyon durumunu tespit etmeye imkan verge&lde tanimlanng olmalidir.

d)  Olcme sonugclarini gecersiz kilacak bicimde ayarlamali ve bundan kaginiimalidir.

e)Tagima, bakim ve depolanma sirasinda hasar ve bozaraehs korunmalidir.

Ek olarak, kuruly, techizatinsartlara uygunlgu bulunmadiinda, daha ©nceden yapiimolgme
sonugclarinin gecerliiini degerlendirmeli ve bu sonuclarin gecedihi kaydetmelidir.

Kurulus, bu durumdan etkilenen techizat ve triin hakkingpin tedbir almalhdir.

Kalibrasyon ve dgrulama sonuclarinikayitlar i muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).
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Belirlenmis sartlarin izlenmesinde ve O&lgulmesinde kullargidda bilgisayar yaziliminin, amac;lanarL
uygulamay! yerine getirme yeteifigeyit edilmelidir.

Bu islem, ilk kullanimdan énce yapilmali ve gergktide yeniden teyit edilmelidir.

8. Olcme, analiz ve iyilgtirme
8.1.Genel %YGUE NOTLAR

Kurulus. asagidakiler icin gerekli olan izleme, élgcme, analiz iglestirme proseslerini planlamali ve
uygulamalidir
a)  Uriniin uygunlgunu gostermek,

b) Kalite yonetim sisteminin uygunfunu sglamak,

c) Kalite yonetim sisteminin etkir@ini srekli iyilestirmek.

Bu, istatistiksel teknikler ve bunlarin kullanimrdeesini de kapsayan, uygulanabilir metotlarinrtayi
edilmesini kapsamalidir.

8.2izleme ve dlgme T NOTLAR

8.2.1 Muisteri memnuniyeti

Kalite yonetim sistemi performansinin dlgiimlerindem olarak, kuruly, misteri sartlarinin kagilanip
kargilanmadgl hakkindaki méteri algilamasi ile ilgili bilgileri izlemelidir. B bilgileri elde etmek ve
kullanmak icin metotlar belirlenmelidir.

8.2.2.1¢ tetkik

Kurulus, kalite yonetim sisteminin.

a) Planlanmy dizenlemelere (Madde 7.1), bu standargartlarina ve kurulg tarafindan olgturulan
kalite yonetim sistemgartlarina uyup uymagdini ve

b) Etkin olarak uygulanip uygulanmgdn ve surdurilip surdirdlmegini belirlemek igin planh
araliklarla i¢ tetkikler yerine getirmelidir.
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Bir tetkik programi, gecmgitetkiklerin sonuglari da dahil olmak Uzere, tetldkilecek alanlarin ve
proseslerin 6énem ve durumlari dikkate alinarak lplamalidir.

Tetkik kriterlerinin, kapsami, siig ve metotlari tanimlanmalidir.

Tetkikcilerin secimi ve tetkikin uygulanmasi, tétkirosesinin objektifiini ve tarafsizigini salamalidir.

Tetkikciler kendi glerini tetkik etmemelidir.

Tetkiklerin planlanmasi ve yerine getiriimesi, sgiann rapor edilmeskayitlarin (Madde 4.2.4)
muhafaza edilmesi i¢in sorumluluklar yartlardokiimante edilmis bir prosedur iginde tanimlanmalidir.

8.2izleme ve dlgme T NOTLAR

Tetkik edilmekte olan alandan sorumlu yonetim, ites@ilmis uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin
ortadan kaldirilmasi icin gereksiz gecikmelerdegitkarak tedbirler alinmasinigamalidir.

Takip faaliyetleri, alinan tedbirlerin goulanmasi ve dgrulama sonuglarinin raporlanmasini da
kapsamalidir (Madde 8.5.2).

8.2.3. Proseslerin izlenmesi ve 6l¢ilmesi
Kurulus, kalite ydnetim sistemi proseslerinin izlenmesiwygulanabilen durumlarda dlgtlmesi igin uygun
metotlari uygulamalidir.

Bu metotlar, proseslerin planlanan sonuglaraalidme yetengini gostermelidir.

Planlanmg sonuclar bgarilamadginda, trinin uygunfunu sglamak icin gerekgiinde, diizeltmeler ve
dizeltici faaliyetler bgatiimalidir.

8.2.4. Uriiniin izlenmesi ve dlciimesi
Kurulus, Grinsartlarinin yerine getirilgiini dogrulamak igin trindn ézellikleri izlemeli ve dlgmedili.

Bu dasrulama, Urlin gergelgdérme prosesinin uygunsamalarinda planlanan diizenlemelere gore
gerceklatiriimelidir (Madde 7.1).

Kabul kriterleri ile birlikte uygunlgun kanitlari muhafaza edilmelidir.

Kayitlar, Grinin serbest birakilmasinda yetkii kikisileri gostermelidir (Madde 4.2.4).
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Uriiniin serbest birakiimasi ve hizmetin sunumuj yeikili tarafindan ve uygulanabilen durumlarda
misteri tarafindan onaylanmadikca planh diizenlemel@viadde 7.1) memnuniyet verici olarak
tamamlanmasina kadar yapilmamalidir.

. . UYGUN
8.3. Uygun olmayan urtnin kontroll EH NOTLAR
Kurulus, Grinsartlarina uymayan trindn, yaghlkla kullaniminin veya teslimatinin énlenmesi igin
tanimlanmasini ve kontrol edilmesinigtamalidir.
Kontroller ve uygun olmayan triiniin ele alinmasilgéi sorumluluk ve yetkilerdokiimante edilmis
bir prosedir icinde tanimlanmalidir.
Kurulus, uygun olmayan Urtinusasidaki yollardan bin veya birden fazlasi ile ele almir:
a) Tespit edilen uygunsugu gidermek icin tedbir alinmasi ile.
. .. UYGUN
8.3. Uygun olmayan urtnin kontroll ElH NOTLAR

b) 1lgili yetkili ve uygulanabildgi durumlarda miteri ile mutabakatla kullanimi, serbest birakilmasi
veya kabull igin yetkilendirme ile.

c) Urinan asil amaglanan kullanimini veya uygulasimaengellemek icin gerekli 6nlemlerin alinmasi
ile.

Uygunsuzluklarin yapisi ve sonra alinan tedbirgt&ayitlar, alinan izinlerirkayitlar 1 da dahil olmak
Uzere, muhafaza edilmelidir (Madde 4.2.4).

Uygun olmayan Uriin dizeltilginde,sartlara uygunlgunu gostermek i¢in yeniden grmlamaya tabi
tutulmalidir.

Teslimattan veya kullanmayagbadiktan sonra uygun olmayan driin tespit eglitdie, kuruly,
uygunsuzlgun etkilerine veya uygunsugun potansiyel etkilerine kgruygun tedbirler almahdir.
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UYGUN

8.4. Veri analizi ETH NOTLAR
Kurulus, kalite ydnetim sisteminin etkirgini ve uygunlgunu gdstermek ve kalite yonetim sisteminin
etkinliginin surekli iyilestirilmesinin nerelerde yapilabilegimi degerlendirmek icin uygun verileri
belirlemeli, toplamali ve analiz etmelidir.
Bu analiz, izleme ve dlgme sonuglarindan ¢ikanigerdlgili kaynaklardan cikan verileri kapsamalidir.
Veri analizi gagidakilerle ilgili bilgi sgzlamalidir:
a) Misteri memnuniyeti (Madde 8.2.1),
b) Uriinsartlarina uygunluk (Madde 7.2.1),
c) Onleyici faaliyet icin firsatlar da dahil olméikere, proseslerin ve Griinlerin 6zellikleri \alienleri,
d) Tedarikgiler.
. . . UYGUN
8.5.lyilestirme EH NOTLAR
8.5.1 Surekli iyilestirme
Kurulus, kalite politikasini. kalite hedeflerini, tetkilosuclarini, verilerin analizini, diizeltici ve dnlely
faaliyetleri ve yonetimin g6zden gecirmesini kuhaak yolu ile kalite yonetim sisteminin etkigilni
surekli iyilestirmelidir.
P, . UYGUN
8.5.lyilestirme E T H NOTLAR
8.5.2 Diizeltici faaliyet
Kurulus, tekrarini 6nlemek amaciyla uygunsuzluklarin nedagiderecek diizeltici faaliyetleri
baslatmalidir.
Duzeltici faaliyetler kagilasilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun olmalidir.
Dokumante edilmis proseddr;
a) Uygunsuzluklarin gbzden gecirilmesi (gteri sikayetleri dahil),
b) Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,
¢) Uygunsuzluklarin tekrarlanmamasinglsaak icin faaliyet ihtiyacinin derlendirilmesi,
d) Gereken faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi,
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e) Balatilan faaliyetin sonuclarinikayitlar1 (Madde 4.2.4),

f) Baglatilan duzeltici faaliyetin gdzden geciriimesirigiartlari tanimlamak izere glwrulmalidir.

8.5.3 Onleyici faaliyetler;
Kurulus, potansiyel uygunsuzluklarin glmasini énlemek igin, sebeplerini ortadan kaldiracak
faaliyetleri belirlemelidir.

Onleyici faaliyetler, potansiyel problemlerin etkiine uygun olmalidir.

Dokumante edilmis proseddr;
a) Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedémilebelirlenmesi,

b) Uygusuzluklarin olgmasini énlemek icin faaliyet ihtiyacininglendiriimesi,

c) Intiyac duyulan faaliyetin belirlenmesi ve uygularsma

d) Bslatilan faaliyetlerin sonuglarinikayitlar1 (Madde 4.2.4),

Baslatilan 6nleyici faaliyetlerin gdzden gecirilmesgin sartlari tanimlamak Gizere ghurulmalidir.
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/\ FORM NO . KY-F016
A AY DOKUM YILLIK EGITIM PLANI REVIZYON NO : 1-02.01.2003
Mak. San. ve Tic. A.S. SAYFA NO C 12
PLANLANAN EGITIM: (3 GERGCEKLESEN EGITIM: & | ERTELENEN EGITIM: 3 YIL: 2004
EGITIMIN KONUSU EGITIME KATILACAK K ISILER &itimci | PHANLANAN E GITIM EGITIM YERI AYLAR
TARIHI 1 2 5 6 7 8 9 10 11 12
- - - ERKUNT ;
TEMEL SEVIYE HIDROLIK BAKIM ELEMANLARI EGT MRK. HAZIRAN 2004 ANKARA <&
. ) ; ) ERKUNT ;
ILERI SEVIYE HIDROLIK BAKIM ELEMANLARI EGT MRK. HAZIRAN 2004 ANKARA <&
- ERKUNT ;
TEMEL SEVIYE PLC BAKIM ELEMANLARI EGT MRK. HAZIRAN 2004 ANKARA <&
- ) ERKUNT
ILERI SEVIYE PLC BAKIM ELEMANLARI EGT MRK. TEMMUZ 2004 ANKARA <&
ENDUK.OCAK.MEK. BAKIM AYD1 BAKIM SORM. EGES SUBAT 2004 ISTANBUL &
KOOR. OLC. EGITIMI TALASLI IML. K.K. DEA ELM. TRANSMETAL  [NISAN 2004 ANKARA
FINANSMAN VE ISL.
VONETIMI MUHASEBE ELM. HUFAM OCAK 2004 ANKARA 20
FOTKLIFT OP. EGT. FORKLIFT OP. KAV SUBAT 2004 ANKARA &
YENI IS KAN. UYGL. INSAN KAYNAKLARI MUD. HERMES SUBAT 2004 ANKARA O
SATIS VE PAZ. IKNA PSI. YURT ICi MUS. TEM. AR-GE DNS. [SUBAT 2004 ANKARA &
GEN.MET.VE KAL.+BASING
KAL. MAGAHANE SORM. UMs SUBAT 2004 ANKARA <&
STRES VE STRESLE BASA -
ETVE GENEL MUDUR AR-GE DNS. |SUBAT 2004 ANKARA &
IML.ISCI SAG. VE IS GUV. |INSAN KAY.MD. KALITE SiS.KOOR.|AR-GE DNS. |MART 2004 ANKARA
SOLIDWORK EGT. TEKNIK OFIS ELM. BELTEK OCAK 2004 ANKARA &
LEONARDO DA VINCI PROG. YONETICILER OMG ;%gLZNMMA&M ITALYA S
LEONARDO DA VINCI PROG. GENC iSCILER OMG Eg(')‘:" 2004/KASIM ITALYA <&
KALITE BAS TETKIKCISI KALITE SIS. KOOR. NiSAN 2004 ANKARA
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN DOKUMAN YURURLUK TAR iHi:15.01.2004

KALITE SISTEM KOOR. & INSAN KAYNAKLARI MUD.

GENEL MUDUR

DOKUMAN REVIZYON NO:0

DOKUMAN REVIZYON TARIHi:
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/\ FORM NO KY-FO16
A AY DOKUM YILLIK EGITIM PLANI REVIZYON NO © 1-02.01.2003
Mak. San. ve Tic. A.S.
SAYFANO - 212
PLANLANAN EGITIM: GERGEKLESEN EGITIM: € | ERTELENEN EGITIV: @ YIL: 2004
e s - e iTi s ) AYLAR
EGITIMIN KONUSU EGITIME KATILACAK K ISILER EGITIMCI P"AN"ANA';' f GITIM | ¢ sirim veRI
TARH 1 2 3 4 5 6 7 9 10 11 12
—— — . YYAYLACI
_VE IS GUV. AYD1 PERSONELI
ISCI SAGL. VE Is H Kook |MAvis 2004 &
— - - Y.YAYLACI
iSCi SAGL. VE is GUV. AYD2 PERSONELI N kocak |Mavis 2004 &
—— — Y.YAYLACI
VE IS GUV. MACAHANE
ISCI SAGL. VE IS c H ook |MAvs 2004 &
— — Y.YAYLACI
iSCi SAGL. VE is GUV. MODELHANE Hkocak |HAZIRAN 2004 &
iSCi SAGL. VE IS GUV. TEMIZLEME SEVK ATEL. E‘YKQ(CLAAS HAZIRAN 2004 O
— — ; Y.YAYLACI
iSCi SAGL. VE is GUV. TALASLI IML. Hkocak |HAZIRAN 2004 &
ISO 9001:2000 KYS AYD1 PERSONELI HKOCAK  |MAYIS 2004 &
ISO 9001:2000 KYS AYD2 PERSONELI HKOCAK  |MAYIS 2004 &
ISO 9001:2000 KYS MACAHANE HKOCAK  |MAYIS 2004 &
ISO 9001:2000 KYS MODELHANE HKOCAK  |MAYIS 2004 &
ISO 9001:2000 KYS TEMIZLEME SEVK ATEL. HKOCAK  |MAYIS 2004 &
ISO 9001:2000 KYS TALASLI iML. HKOCAK  |MAYIS 2004 &
ASILAMA VE FeSiMg ISLEMI PROSES KONT. ELM. G.TUZUNBEK |MAYIS 2004 &
MAK .GUNLUK BAKIM VE K.SENEL
Tem KALIPLAMA OP. N RoTLUGAN |MAYIS 2004 &
METALOGRAFI CALIS. PROSES KONT. ELM. o.ciFci HAZIRAN 2004 O
VERIMLI CALISMA AYD2 PERSONELI G- TUZUNBEK ;5 AN 2004 <>
E.SAYIR
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN DOKUMAN YURURLUK TAR iHi:15.01.2004
KALITE SISTEM KOOR. & INSAN KAYNAKLARI MUD. GENEL MUDUR DOKUMAN REVIZYON NO:0
DOKUMAN REVIZYON TARIHI:
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