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Isletmeler giiniimiiz rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin verimlilik, maliyet
ve kaliteye 6nem vermek zorundadirlar. Isletmelerin basaristnin gostergesi digiik
maliyetle, yiiksek kalitede tiretim yapmaktir. Bunu saglamanin en etkili yolu igletmeye

kaliteyi esas alan bir yonetim sistemi kurmaktr.

QS 9000 Kalite Yonetim Sistemi, otomotiv sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelere yonelik bir kalite yonetim sistemidir. Ug biyiik otomotiv tireticisi ( Ford.
General Motors, Chrysler) kendi yan sanayilerinin tirettigi Griinlerin kalitesi~:t ~"ivence
altina almak amaciyla QS 9000 Kalite Yonetim Sistemini olusturmuslardir. Gliniimiizde

QS 9000 biitiin otomotiv iireticileri tarafindan benimsenmistir.

QS 9000 Kalite Yonetim Sistenii, uygulandidi igletmelere, daha yiiksek kalitede
iiretim yaparken hem maliyetten hem de zamandan tasarrufu vaat etmektedir. Otomotiv
sektoriinde faaliyet gosteren bir igletme QS 9000 belgesine sahip olmakla otomotiv yan

sanayi pazarinda yiiksek bir paya sahip olma gansina sahip olmaktadur.
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ABSTRACT

Companies, to keep standing in today's competition environment, have to attach
importance to productivity, cost and quality. indicator of success of the companies is;

low cost, high quality production. The best way to get this is to establish a management

system based on quality.

QS 9000 quality management system is aimed at the companies which has
* activity on automotive sector. The three great automotive producers (Ford, General
Motors, Chrysler) constituted QS 9000 Quality management system to guarantee the
quality of their sub-suppliers' prouduction. Today, QS 9000 is adopted by all the

automotive producers.

QS 9000 quality management system promises both cost and time saving while
pruchcing high quality prbduction to applied companies. When a company, which has
an activity on automotive sector, has a QS 9000 certificate may have a chance of high

share on automotive market.
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GIRIS

Giiniimiizde, diinyanin tek bir pazar haline gelmesiyle birlikte isletmeler yogun
bir rekabet ortamina girmiglerdir. Kalite, rekabet ortaminda ayakta kalmay: saglayan en
onemli unsurlarin baginda gelir. Kaliteli Giriin ve hizmet iiretmemek; artan maliyet,
miigteri tatminsizligi ve pazar payindaki azalma gibi sonuglar dogurur. Dolayisiyla

isletmelerin ayakta kalmasi imkansiz hale gelir.

Isletmeler kaliteli triin tretmek igin sistemli bir kalite y®netim sistemini
isletmelerinde kurmak durumundadirlar. Bu sebeple bir¢ok isletme uluslararas: pazarda
kabul goren ISO 9000 standartlarini igletmelerinde uygulamaktadir. Otomotiv sektori
gibi rekabet ortami yogun olan ve siirekli gelisen bir ortamda faaliyet gosteren
isletmeler igin ISO 9000 Standartlari yeterli goriilmemistir. Bu sebeple t¢ buyik
otomotiv iireticisi (Ford, General Motors, Chrysler) kendi 6zel isteklerini de ekleyerek
ISO 9000 standartlarina ilaveler getirerek QS 9000 Kalite Yonetim Sistemini
olusturmuslardir. QS 9000 Kalite Yonetim Sistemi iiriin kalitesini glivence altina
almakla birlikte isletmenin siirekli gelismesini ve ilerlemesini saglamaya yonelik bir

sistemdir.

Temel olarak bes bolimden olusan bu ‘¢aligmanin amaci, otomotiv sektoriinde
faaliyet gosteren isletmelerin rekabet -edebilmeleri ~ve kaliteli hizmet ve iriin
verebilmeleri igin en etkin yol olan QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin uygulama

siirecinin incelenmesidir.

Birinci bolim iki kisimdan olugmaktadir. Birinci kisimda kalite kavramlari
incelenmeye calisilip, agiklanacaktir. Ikinci kisimda ise, kalite anlayisinin tarihsel

gelisimi tizerinde durulacaktr.



Ikinci bolum ise ii¢ kistmdan olusmaktadir. Birinci kisimda Toplam Kalite
Yonetiminin kavramlari, Toplam Kalite Yonetiminin ne anlama geldigi ele alinacaktir.
Ikinci kisimda Toplam Kalite Yonetimini olusturan ilkeler agiklanacaktir. Usgiinci

kistmda ise, Kalite Odﬁllefinde kullanilan modeller tanitilarak, soéz konusu modellerin -

kriterleri iizerinde durulacaktir.

Ugiincii boliim dort kisimdan olugmaktadir. Birinci kisim ISO 9000 Kalite
Yonetim Sisteminin temel unsurlari ele alincaktir. lkinci kissmda ISO 9000:2000
standardimn maddeleri incelenecektir. Uciincii kisimda Toplam Kalite Yénetimi ile
ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin madde madde kargilagtirmasi yer alacaktir.

Dérdiincii kisimda ise asama asama siireg yonetimi ele alinacaktir.

Dordiincii bolim dort kisimdan olugmaktadir. Birinci kissm QS 9000
uygulamasim ve QS 9000 Kalite Yonetim Sistemini agiklamaktadir. Ikinci kisimda QS
9000 'ni uygulamada kullamlan dokiimanlar agiklanacaktir. Ugiincii kistmda ilse QS
9000 Kalite Yonetim Sistemini olugturan béliimler agiklanacaktir. Dordiincii kisimda

QS 9000 ile ISO 9000 sistemlerinin kargilastirmasi yer alacaktir.

Caligmanin temelini olusturan beginci bolimde QS 9000 Kalite Yonetim
Sistemini bir isletmede planlama, uygulama siireci, uygulanan sistemin igletmeye
faydalari, uygulama sirasinda yasanan zorluklar incelenerek, sonuglar ortaya konmaya

calisilacak ve oneriler iizerinde durulacaktir.



1. KALITE ANLAYISININ TARIHSEL GELISIMI, KALITE iLE iLGILi
TEMEL KAVRAMLAR

1.1. Kalite Dle flgili Temel Kavramlar

1.1.1. Kalite Kavram

Kalite, giinlik yasamda ve iretim yonetiminde, farkli anlamlarda
kullamlmaktadir. Giinlikk yagamda dayaniklilig, uzun omirliligi, hos gorindsi,
ucuzlugu veya pahalihg:, dstiinligi, iyiligi belirlemede kullanilan kalite sozciigi,

tiretim yonetiminde, standartlara uygunluk anlamina gelir’.

Kalitenin, kavrama bakig agilarina gore pek gok tanimi yapilmaktadir. Bunlardan

bazilan soyledir:

Felsefi Tantm: Kalite bir diistince veya madde degildir. Tanimlanamaz fakat ne

oldugu bilinir.

Musteri Bazli Tamim: Kalite, Edwards’a gore (1968), ihtiyaglari kargilama
yetenegidir. Gilmore’a gore (1974), belli bir triniin, belli bir miisterinin ihtiyacini
karstlama derecesidir. Kuech & Day’e gore (1962), miisteri tercihlerine uygunlugudur.

Juran’a gore (1988) ise kullanima uygunluktur.

Uretim Bazli Tamm: Kalite, Crosby’a gore (1979), miigteri isteklerinee

uygunluktur. Price a gore (1985), ilk seferde dogrusunu yapmaktir.

Uriin Bazli Tanim: Igerik veya yaklasimlarm kalitesindeki kantitatif farklardir. -

! Mehmet Sahin, Uretim Yénetimi ve Yapay Zeka (Eskisehir: Anadolu Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fak., 2000), s. 256.



Deger Bazli Tanim: Kalite, Broh’a gore (1982), kabul edilebilir bir maliyete
sahip mitkemmellik derecesidir. Freigenbaum’a gore (1983), belli bir Griiniin, tasanim

veya spesifikasyonlara uygunluk derecesidir’.

Gelismis Ulkelerde yapilan gesitli aragtirmalarda, giiniimiizde tiiketicilerin %
80’inin, kaliteye en az ﬁyaitaki uygunluk kadar énem verdikleri saptanmistir. Bu oran,
10 y1l 6nce bu tlkelerde %48 doiaylarmdaydx. Yine bu aragtirmaya goére tatmin olmus
bir miisteri, 8 yeni miisteri getirmekte; oysa memnun kalmamus bir tiiketici halen

miisteri durumundaki 20 kisiyi olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

Kalite kavrami, genig anlamiyla degerlendirildiginde, bazi boyutlani igerdigi

gorulmektedir. Kaliteyi olusturan bu boyutlar baglica 6 grupta toplanabilir:

(1) Kalitenin stratejik boyutu, isletmeler tarafindan pazar durumlarina gore
stratejik hedeflerin belirlenmesinde gz oniine alinmaktadir.

(2) Satis planlarinda ve islemlerinde, miisterilerin kalite arayislari, kaliteye
bir ticari boyut kazandirmaktadir.

(3) Kalitesizligin biyitk mali yukler getirmesi, kalitenin finansal boyutunu
olusturmaktadir.

(4) Islemlerin i¢ yapilar, kaliteyi iiretmelerinde onemli bir etkendir. Bu
bakimdan kalitenin bir de 6rgiitsel boyutu soz konusudur.

(5) Kalite iretimi, tasarimdan gerceklestirmeye kadar, her asamadaki
metotlanin ve makinelerin de kalitesine bagli oldugundan kalite aym
zamanda bir teknik boyut igermektedir.

(6) Kalitenin diger temel bir boyutu da begeridir. Ctuinkd, yukarida
agiklanan diger bitiin unsurlarin basarili bigimde gergeklestirilmesi,

isletmedeki insan giictiniin niteligine baghdur.

Diin iyi ¢alismanin yeterli oldugu diinyada, bugiin bitiin dikkatlerin kalite
kavramina gevrilmesinin baslica nedenleri iki grupta 6zetlenebilir: Bunlardan birincist,

en az batih sanayilesmis tlkeler kadar kaliteli Gretim yapmaya baglayan yeni

* *Kalite kavrams®, http:/www.kageme.itu.edu.tr/kalitekavrame.htm, (25.04.2002).



sanayilesmis tlkelerin, diinya pazarlarina getirdikleri acimasiz rekabet faktoriidiir.
Ikinci neden ise, iiriin ve hizmetlerin niteliksel geligmesidir. Giderek daha karmasik bir
yapiya sahip olan bu uriinler ve hizmetler, tiretimlerinde daha ¢ok gaba gerektiren
yiksek kalite ve ‘performans  diizeylerine ulagilmasini bir zorunluluk haline

getirmislerdir’.

Kalite kavramimni en temel diizeyde inceleyen ve ortaya koyan insanlardan biri
Taguchi’dir. Taguchi kaliteyi, sadece iiretimi yapan isletmeyle sirlamamugtir.
Musterinin istek ve beklentilerinin tiriiniin tasarimina etkili olmasinin gerekliligini
vurgulamig, ancak bu durumda kaliteli Griine ulagilabilecegini bunun da yeterli
olmadigini sdylemistir. Tam anlamiyla bir kalite kavramindan s6z edilecekse iiriiniin

toplumsal yansimalarinin ‘en az zararli’ olmasi gerektigini vurgulamigtir.
b

Taguchi genel olarak sunu soylemistir. Kalite, firiiniin kullamm siiresi boyunca
topluma verdidi zararla alakalidir. Uriiniin topluma verdigi zarar azaldik¢a o iiriiniin
* Kkalitesi artiyor demektir; ‘Uriiniin miisteriye verecegi zararlar ¢ok gesitlidir. Genellikle
tiriiniin fonksiyonlarini ve ozelliklerini kaybetmesiyle ortaya ¢ikar’. Diger zararlar ise

saglik ve cevre ile ilgili olarak drneklendirilebilir*.

-

1.1.2. Kalite Kontrol Kavrami

Kalite kontrol; kalite isteklerini saglamak i¢in kullanilan uygulama teknikleri

ve faaliyetleridir’.

Kalite kontroliin en yaygin tanim, iiriin ve hizmetin kalitesini saglamak
icin yapilan son muayene ve testleri-igermektedir. ‘Bu tamm g@nimiizde kalite kontrol
anlayisina ters dilgmektedir. Kalite kontroliinii sadece muayene veya isletmenin belirli

bir bolimiinde siirdiiritlen faaliyetler olarak disiinmemek gerekir®.

3 A Zeynep Diiren, Isletmelerde Kalite Cemberleri (istanbul: Evrim Basin Yayim Dagitim, 1991),
s.12-13. .

4 *Kalite Kavramt’, http:/Awvww.kageme.itu.edu.tr/kalitekavramrhtm.

S Tiirk Standartlan Enstitiisii, Kalite Sozliigii TS 9005 (Ankara, Birinci basim, Aralik 1991), s.1.



Guiniimiiz kalite kontrol anlayiginin en belirgin 6zelligi kalite kontroliin sadece
malzeme veya mamule uygulanan rnekleme, laboratuvar testleri, kusurlu ve kusursuz
{irtiniin aylklanma51 seklindeki muayene islemlerinden ibaret olmadiginin kabul gériiyor
olmasidir. Muayene, siiphesiz kaliteye yonelik 6nemli bir iglevdir. Ancak muayenenin
kalite diizeyine ve toleranslara uymayan par¢ay1 ayirmadan ote kalite gelistirme yonli
hig bir rolii yoktur Kalitenin geligtirilmesinde esas olan kusurlu mamulii ayirma yerine

kusurlu parga veya mamul iiretilmesinin dnlenmesidir’.

Kalite kontrol, bir isletme igerisinde yer alan tiim bolimlerin (lst yonetim,
tretim, tasarim, teknik, arastirma, planlama, muhasebe, ambar, sati, personel, servis)
kalite hedefleri dogrultusunda ortak galigmalarinin bir sonucudur. Kalite kontrol, st
kademe yoneticilerden igcilere kadar, titketici isteklerinin belirlenmesinden satig sonras:

hizmetlere kadar tiretimin her asamasinda yer alan faaliyetler toplulugudur®.

1.1.3. Kalite Yonetimi Kavram

Genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasini tespit eden ve uygulayan
bélimidir, Kalite yonetimi, belirlenmis ve tiim ilgililerce kabul goren bir kalite
politikasinin mevcudiyeti ve bu politikanin uygulanmasi amaciyla gerekli faaliyetlerin
gergeklestirilmesidir. Bu politikanin hayata gegirilmesi igin gerekli olan organizasyonel

onlemlerin, teknik ve araglarin saglanmasini gerektirir’.

¢ Senem Besler, ‘Isletmelerde ISO9000 Standartlarnim kullanilmasi ve bu standartlann“ve_riml?lik.
arttinc1 etki yaratmasinda iist yonetimin rolii.’, (Yiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 1995), s. 12.

’ Nimetullah Burnak, Ali Ekrem Ozkul, ‘Kalite Kontro! anlayisinda gelismeler ve kalite giivence
sistemi’, III. Otomotiv ve yan sanayi sempozyumu ve sergisi, (Ankara,12-16 Kasim 1991), 5.107.

¥ Besler, a.g.e, s. 12.

° Devrim Fettahoglu, ‘ISO9000 Kalite Giivence Modeli’, http://www.kalitesitesi.8m.com/iso.htm,
(20.05.2002).



Kalite y6netimi, pazarlama, tiretim, finans gibi geleneksel isletme islevlerine
eklenen yeni bir isletme islevidir. iletmenin ¢agdas kalite yonetimi bolimit veya

birimi, toplam kalite yonetiminden, iist yonetime karst birinci derecede sorumludur'®.
Isletmelerde kalite yonetimi uygulamélarmm temel nitelikleri sunlardir;

(1)Tepe yonetiminin ve diger yonetim kademelerinin, topyekiin kalite

anlayisina gergekten inanmalar ve ilgili faaliyetlerde aktif olmalari,

(2) Isletme iginde herkes tarafindan benimsenen ortak projeler hazirlanarak

bu projelerin kalitenin gelistirilmesi ile iligkilendirilmest,

(3) Performanslarin ve kalitenin siirekli izlenmesi ve 6lgiilmesi igin seyir
tablolar1, performans degerlendirici nitel gostergeler, kalite ile ilgili
maliyet hesaplamalari ve benzeri degerlendirmelerin yapilmasi ve rutin

hale getirilmesi,

(4) Kigiik gruplar halinde c¢alisma aligkanlifinin ve katilmali yonetim

uygulamasinin genellestirilmest,

(5) Isletmede kalite yonetimine gegileceginin resmi toplantilarla agiklanmast

ve benimsetilmesi,
(6) Maddi ve manevi 6diillendirme ve takdir sistemlerinin olusturulmast,

(7) Faaliyetlerden alman ‘sonuclaria ilgili olarak, zaman zaman igletme

calisanlarina ve g;evfeye bilgi verilmesi,

(8) Topyekiin kalite politikasinin koklesmesini saglamak igin periyodik

toplantilar, egitim ve bilgilendirme seminerleri vs. yapilmasidir'',

19 Sahin, a.g.e, s. 257.

" Diiren, a.g.e, 5.21.



1.1.4. Kalite Sistemi Kavrami

Kalite sistemi, kalitenin gerektirdigi yonetsel ve orgiitsel yapilanmadir'2. Kalite
yonetiminin uygulanmasi igin gerekli olan; kurulug yapis:, sorumluluklar, prosediirler,

¢aligma talimatlari, iglemler ve kaynaklardir.

Kalite sistemi, kalite yonetiminin gergeklestirilebilmesi i¢in bir aragtir ve iki
kisimdan olusur. Bunlardan ilki organizasyonel yapi ve sorumluluklardir, digeri ise
belirlenmis olan sorumluluklar: ve aktiviteleri organizasyon igindeki bireylere

ulagtirmak igin olugturulan dokiimantasyondur>.
Kalite sistemi i¢in orgiitlenirken asagidaki m]addeler goz 6nine alinir;

1- Istenilen kalitenin gergeklestirilmesi sorumlulugu tiim personel tarafindan

paylagilmalidir.

2- Kisi ve Unitelere diigen gorev,yetki ve | sorumluluklar yazili olarak

belirlenmelidir.

3- Tepe yonetiminin tam ve yakin destegi saglanmalidir.

4- Yaygin bir egitimle her kademeden personel yeterli bilgilerle
donatilmaly, ¢alisanlarin katkilar1 saglanmahidir.

5 - Karar siirecinde diigey kademe sayisi az olmalidir.

6- Gozetim alani olabildigince genis tutu{nzlalldu.

7- Toplam kalite yonetimini saglayacak tiim gorev ve fonksiyonlar
analiz edilmi§ olmalidir.

8- Olgme aygitlar: igin kalibrasyon belirlenmis, tezgahlar saptanmis ve
uretim kontrolii i¢in tim gerekli hassashkla aygitlar saglanmig olmalhdir.
9- Olgme aygitlar: igin kalibrasyon sistemi kurulmus olmalidir.

10- Dinamik bir kalite giivence sistemi olugturulmus, kendi kendini kritik

12 Tiirk Standartlan Ensitiisii, 1991, a.g.e., s.4.

B Fettahoglu,D., a.g.e.




eden, diizelten, iyilestiren, kaliteyi istenilen diizeyde tutan, gerekiyorsa daha
yukarn diizeye gikarabilen bir yap: saglanmis olmalidir.
11- Kalite ve kalitesizligin giderlerini izleyen bir sistem gelistirilmis
olmalidir.
12- Kalite ve sistemler konusunda gelismeler izlenmeli ve yeniliklerden

yararlamlmalidir!®,

1.1.5. Kalite Giivencesi Kavram

Kalite giivencesi, Uriin veya hizmetin, kalite igin belirlenen istekleri karsilamak

maksadiyla, yeterli giiveni saZlamasi igin gereken planli ve sistematik faaliyetlerin

butinidir®”.

Kalite Giivence Sistemlerinin temelinde, iiriin ya da hizmetin gegtigi tiim
asamalardaki talimatlar, gorev ve sorumluluk tammlart vb’nin belgelendirilmesi,
calisanlarin egitilmesi ve kalite konusunda bilinglendirilmesi ile kalitenin planlanan
dizeyde en az kaynak kullamimiyla korunmasi yatmaktadir. Kullanicinin gereksinimleri
tam olarak ve belirlendigi sekilde karsilanmadigi siirece kalite gﬁvencési sistemi

tamimlanmig sayilmaz.

Dolayistyla ile kalite giivencesi dogrudan kalite kontrol ile ilgili birimler diginda,
herhangi bir iiriin veya hizmetin son kullaniciya ulagana kadar gegtigi tiim agsamalarda
gorevli boliimleri de kapsamaktadir. Bununla birlikte migteri istegine uygun ariin ve
hizmet ulasimim1 ve siparis sartlarimi  beklenmedik maliyetler olusturmadan

saglanabilmesini giivenceye alir'®.

14 Atilla Bagniagik, Miinevver Simsek, Selahattin Nacar, Belgelerle ISO 9000 ve 9002 nasil
kurulur (Bilim Teknik Yaymnevi, 1999), s. XXI-XL.

!5 Tiwrk Standartlan Ensitiisii, a.g.e., s.4.

16 “Kalite Giivencesi ve Toplam Kalite Yénetimi Kavrami’
http://www.kageme.itu.edu.tr/kalitegiivencesivekaliteyonetimi.htm, (25.04.2002).
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Kaliteye yonelik faaliyetlerin planh ve sistematik olarak yiiriitilmesiyle gerek

firma ¢alisanlarina gerekse misterilere giiven duygusu astlanmis olacaktir'”.

Kalite giivencesi, tarih boyunca wretim isletmelerinin 6nemli bir konusu
olagelmistir. Ozellikle gelisen teknolojiler vé keskin rekabet ortami bu énemi daha da
artirmustir. Tanima gore kalite giivence sistemi, Sekil 1’de alt bilesenleri ile birlikte
verilen, yonetsel faaliyetler ve teknik faaliyetler biciminde sematize edilebilir. Kalite
giivence sistemi bilesenlerinin biri digerinden ayri olarak disiiniilemeyecegi agiktir.

Isletmenin alt yapisina uygun olarak bazilarinin  dnem dereceleri farkl: olabilir.

Kalite Giivence Sistemi

Yonetsel Faaliyetler Teknik Faaliyetler

* Ust yonetim * Kalite standartlart

* Kalite politika ve * Kabul 6rneklemesi
hedefleri * Streg yeterliligi

* Kalite planlamasi * Istatistiksel siire¢ kontrolii

* Pazar arastirmast

* Miisteri iliskileri * Deney planlamasi

Sekil 1. Kalite Giivence Sisteminin Bilesenleri
Kaynak: Burnak, a.g.e, 5.107.

1.2. Kalite Anlayisimin Tarihsel Gelisimi

(Cagdas anlamda sanayiinin olugmasindan 6nce tiretim, ustalarin ellerinde, kiigiik
atdlyelerde ve el becerisinin izin verdigi hizda idi. Kalite sorumlulugu da bizzat tireten
kisilerde yani ustalarda idi. Uretim bu hizda ilerlerken endiistri devrimi gergeklestirildi.
Artik el eme8i yerini, ¢ok daha hizli ve ucuza iireten makinelere birakmisti. Bu

gelismeler sonucunda iiretim ve kalite kontrol faaliyetleri birbirlerinden ayrildilar'®.

17 Fettahogly, D, a.g.e.

***Toplam Kalite Yonetimi’, http://www.kageme.itu.edn.tr/toplamkaliteyonetimi.htm, (25.04.2002).
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Sanayide ilk defa muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmis ve bu isi yapanlar sadece
yapilan isleri kontrol edip hatalilari tespit etme gorevini Gstlenmislerdir. Bu asamanln
temel yaklasimi tiketiciye hatali Griinlerin gitmemesini saglamaktir. Bu yaklasim
titketiciyl korumus ancak iireticide 51kmt1l yaratmigtir. Cﬂﬁkﬁ muayene edilerek hatali
bulunan tiriinler, retici igin zarar olugturmustur’”. Muayene, stiphesiz kaliteye yonelik
onemli bir islevdir. Ancak muayenenin kalite diizeyine ve toleranslara uymayan pargay:
ayirmadan ote kalite gelistirme yonlii hig bir rolii yoktur. Kalitenin gelistirilmesinde
esas olan kusurlu mamulii ayirma yerine kusurlu par¢a veya mamul tretilmesinin
onlenmesidir. So6zii edilen bu anlayigin ortaya ¢ikigtnin W. Shewhart’in 1924 yilinda

gelistirdigi ilk kontrol grafiklerine dayandig: soylenebilir™

General Electric firmasindan Shewart gesitli veriler toplamis ve bunlari analiz

etmigtir. Bu agama istatistiki kalite kontrol olarak da adlandiriimaktadir 2'.

Istatistiksel Proses Kontrol (IPK), iiretimin onceden belirlenmis kalite
spesifikasyonlarina uygunlugunu saglayan, standartlara baglilifi hedef alan kusurlu
uriin Uretimini en aza indirmekte kullanilan bir aragtir. IPK, basit bir muayene ve
kontrol islemi olmayip, amaci sadece kusurlar1 yakalamak degil, ayni zamanda kusurlu
uriin Gretimini engellemektedir. Bir goriige gore Japon mucizesinin temelinde

istatistigin kalite kontrol problemlerinde yaygin bir sekilde kullanimi yatmaktadir®.

1970’1 yillarin ortasindan itibaren ancak kaliteli mal dreten firmalarin

varliklarin: siirdiirebilecegi rekabet ortami, firmalar tarafindan kalitenin birinci dncelikli

'* Ismail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi (4. Basim, Istanbul: Alfa
Basim Yayin Dagitum, Ekim 1999, Ya.No. 608), s.16.

 Burnak,N., a.g.e, 5.107.

EfilL, a.ge,s.17.

[

? Besim Ak, Istatistik Proses Kontrol-IPK-Teknikleri (istanbul: Bilim Teknik Yayinevi, 1996), s.2-

L



12

olarak ele almalari geregini ortaya gikarmistir. Bu donemde Toplam kalite kontrol

yaklagimi yeni bir terminoloji ve yonetim anlayistyla uygulamaya yansimistir.

Kalite kavramlarinin bu evrimi, dogal clarak, 1980’lerde, kalite kavraminin daha»
da genisletilmesine .yol agtl. Bugiin, herhangi bir kuruluga uygulanabilen toplam kalite
yonetiminden s6z etmekteyiz. Toplam kalite yonetimi, yonetimin kendi tammladig:
kalite politikasina baglt kalmasi ve politikay1 uygulamasi olarak goriilmektedir. Bir

orgiitiin genel yonetim fonksiyonunun her bir yoniinii igermektedir®®.

Ozetle belirtmek gerekirse, Toplam Kalite Yénetimi, tist yonetimin 6nderliginde,
tim calisanlarin aktif katilimini saglayan, tiketici ihtiyaglarini karsgilamaya yonelik,
siirekli gelismeyi hedefleyen, maliyetleri diistriirken verimlilik ve karlilig1 artirmay:

amaclayan gagdas bir yonetim bigimidir .

3 Burnak.N., a.g.e, 5.107.

¥ Servet Giller, ‘AQAP Kalite Giivence Standartlan’, Savunma Sanayiindeki Teknolojik Geligmeler
Sempozyumu Bildiriler Kitab: (Ciltl, 5/6 Haziran 1997), s.251.

¥ Sahin M., a.g.e., s. 25.
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Tablo 1. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Muayene

( Xabul Fonksivonu)

Istatistiki Kalite Kontrol

(Onleme Fonksivonu)

Kalite Giivencesi

(Giivence Fonksiyonu)

Girdi muayenesi
Proses muayenesi

Final muayenesi

Uygun olmayan malzeme
kontrolii
Giinliik problemler

Hatalarin aranmas: esastir
Uriinlerin yeknesak hale
gelmesi lizerinde durulur

Ol¢me faaliyeti esastir

Uriinlerin muayene
edilmesi,simiflandintmast,
degerlendirilemesi
faaliyetleri yiiriitiilir

Kaliteden muayene
departman sorumludur

Kalitenin muayene
asamasinda saglanacag
varsayilir

Numune planlan tasarimi

Kalibrasyon

Proses yetersizligi

Ekonomik incelemeler ve
deneyler

Kontrol faaliyetler esastir
Muayene ihtiyacini
azaltarak iiriinlerin
standart diizeyde imal
edilmesi Gizerinde durulur

Istatistiki arag ve
tekniklerden yararlamlir

Kalite departmaninin rolii
stuflandirma ve istatistiki
metotlann uygulanmasidir

Kaliteden miihendislik
departmani sorumludur

Kalitenin kontrol
asamasinda
saZlanabilecegi varsayilir

- Egitim ve motivasyon

- Kalite konusunda iist
ybnetime raporlar

- Verilerin analizi (deneysel
verilen kullanma
yontemleri)

- Miisteri sikayetleri

- Pazar kalite arastirmasi

- Satici kalite giivencesi

- Kalite tetkiki

- Kalite standartlan

- Kalite politikasi sistem ve
islemleri

- Koordinasyon esastir

- Kalitesizligi 6nlemek igin
tiim tiretim zincirinde yer
alan birimlerin ¢aba
gdstermesi iizerinde
durulmaktadir

- Sistemler ve programlann
olusturulmas: ve islerlik
kazandirilmasi esastir

- Kalitenin dl¢iilmesi,
planlanmasi ve
programlarin
olusturulmas: temel
faaliyetlerdir

- Kaliteden tiim
departmanlar sorumludur

- Kalitenin siireg iginde
saglanacag kabul edilir

Kaynak: EfiL 1., a.g.e, 5.20.




2. TOPLAM KALITE YONETIMI
2.1. Toplam Kalitenin Kavramlari

Toplam Kalite Yonetimi, bir yandan miisteri ihtiyaglarini en iyi sekilde
kargilamak bir yandan da maliyetleri diisiirmek suretiyle kuruluslart daha esnek ve
rekabetgi kilan bir yonetim anlayisidir. Firma bitiininde kalitedir®. Guniimiiziin
degisen kosullarinin en uygun yonetim bigimi olarak, Toplam Kalite Yonetimi
benimsenmistir. Toplam Kalite YoOnetimi, siirekli gelismeyi hedefleyen, dinamik,
yaratict bir yonetim sistemidir. Toplam Kalite Yonetimi, yalmzca mal ve hizmet
kalitesiyle degil, ayn1 zamanda verimlilige de agirlik veren bir yaklagimdir. Pazarlama,
tasarim, Uretim, denetim, dagitim gibi bitin isletme bolim, birim ve bireylerinin

katitlimeiligmi gerektirir®’.
Bu tanimlardaki 6nemli noktalar sunlardir:

Miisteri, mal ve hizmet alan herkes miisteridir. Miisteriler, biinye disinda mal ve
hizmetlerin kargihgi olarak 6deme yapanlar olabilecegi gibi, biinye igi (bir sonraki
bolum, bir oncesinin) misterileri de olabilir. Her iki tip misterinin de belirli

gereksinimleri vardir®®,

Kurulus kaltirii, Schein’e gore; ‘bir grubun kendi iginde biitinlesme ve -dis
gevreye uyum sorunlarim c¢ozerken yarattigi ve gelistirdigi yeni tyelerine algilama,
diisiinme ve hissetme yolu olarak aktardig: varsayimlar ve inanglar biitiind’ olarak

tanimlanmigtir®.

% K alite Kitabr’, 2. Sanayici fsadamlan Dernegi Zirvesi, 11 Aralik 1998, Bursa- Uludag.
%7 Sahin, a.g.e., 5. 236.

3 Eskigehir Su ve Kanalizasyon Isleri Genel Midiirliigii, Toplam Kalite Yonetimi Egitimi (Eskisehir:
2001), s.7.

% Ferda Erdem, Janset Ozen Isbagi, ‘Egitim Kurumlaninda Orgiit Kiiltiri ve Ogrenci Alt
Kiiltiiriiniin Algilamalan’, Akdeniz Universitesi, L1.B.F Dergisi (1), 2001, 5.34.
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Iletisim, degisik bakis agilarina sahip, ama ortak problem ¢éziimiinde sistemin
birer parcast olarak birbirlerine bagimli olan insanlar arasinda isbirligi ve bir uzlagma

saglamaya yonelik gabalar buitiiniidiir.

Yeni ortamda basarili olabilen kuruluglari inceledigimizde, bunlarin ortak
ozelliklerinin Toplam Kalite Yonetimi felsefesini ve onun getirdigi yaklagimi
benimseyen sirketler oldugunu goériiyoruz. Bilindigi gibi Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) sadece iiriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip ginimiiziin ¢agdas bir yonetim
anlayisidir. TKY nin rekabet giiclinii yiikseltmesinin ¢ok temel bir nedeni vardir: TKY
bir taraftan ‘kalite’ yi yitkseltirken, diger taraftan prodiiktiviteyi de arttirmaktadir.

(Sekil 2). Oysa, TKY uygulamayan bir kurulusta kaliteyi yikseltmek mutlaka

maliyetleri artirmakta, bu da rekabet giiciinii azaltmaktadir.

TKY, bir kurulugun tiim faaliyetlerinde kaliteyi yikseltmeyi hedefler ve boylece
her asamada olugmas: soz konusu hatalari dnler. Hatalarin énlenmesi ile kayiplar azalir;
fire, 1skarta, ikinci kalite iiriin, gereksiz stéklar, zaman kayiplan, teslimatta gecikmeler
vb. tim olumsuzluklar ortadan kaldirilir. Biitiin bunlarin sonucu maliyetler diiger ve

miigterilerin beklentileri tam olarak kargilanir>®.

Klasik Yonetim

TKY Yonetimi

HATALAR
—>

SEKiL 2. Yonetim Modellerinin Karsilastiriimasi

Kaynak: Ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi (Kalder Yaymlan Rekabetci Yonetim
Dizisi, No.3, Ocak 1998), s.10.

* Kavrakoglu,i., a.g.e, s.10.
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Gintimiizde kalite konusunda bir bilinglenme gorilmektedir. Bu Juran’in
belirttigi gibi, gegici olmayip 6niimiizdeki yillarda da devam edecektir. Ote yandan bu
bilinglenme, ayakta kalabilmek igin kalitesizlik maliyetlerini en aza indirme firsatini da
sunmaktadir. Bu tehdit ve firsatlar 6nemli stratejik degisimleri zorunlu kilmaktadir.
Gergekten ilk onemli nokta; Toplam Kalitenin uygulamaya konmasi isletmenin tepe
yonetimine diigen stratejik bir karardir. Cinku igletme buinyesinde gergek bir degisimi
icermektedir. Aym1 zamanda 6zelligi olan bir karardir. Toplam kalite uygulamast isletme

kiltiiriiniin zorunlu bir degisimini de beraberinde getirmektedir.

Isletme kultiiriinii degistirme bazi riskleri de beraberinde getirmektedir. Zira, bu
isletmenin aligkanliklarini alt Gst ederek, davramislan degistirmektedir. Netice olarak,
gerekli onlemleri almak ve ozellikle de sabirli olmak gerekmektedir. Toplam Kalite
uygulamasi, zaman ve sabir isteyen derinliine bir eylemdir. Bu uygulama 6zellikle de

egitim yatirimlarint gerektirmektedir.

Boyle bir karar, kagimlmaz olarak yonetimin ger¢ek bir irade beyanini ve
eksiksiz bir kattlimmi gerekli kilmaktadir. Bu prensibe uyulmamasi toplam Kkalite

31
uygulamasinin kisa zamanda basarisizlikla sonuglanmasina neden olacaktir".

Toplam Kalite ,Yo6netimini basarmamin en 6nemli adimi Toplam Kalite
Yonetiminin bir araglar toplulugu degil, bir yonetim anlayist oldugunu kavramaktir.
Cogu sirketin bu konuda bagarisiz olmast bu iki yaklasim arasinda bocalamas:
sebebiyledir. Toplam Kalite anlayiginin en temel ozelligi insana bakis agisidir.
Kuruluslarin insana (tiiketici, miigteri, ¢aligan, hissedar, tedarik¢i, toplum) hizmet igin
var oldugunu unutmayarak insan beklentilerini dengeleyerek karsilayan kuruluslar
gelecegin basarili girketleri olacaklardir. Bu sebeple sirketlerde tam katilim ve ekip

¢aligmast biitiin ¢alisanlarin temel anlayigi haline getirilmelidir®”.

3' ] Giiltekin Y1ldiz, Toplam Kalite Yonetimine Gegiste Stratejik Bir Yaklagim (Adapazan: Sakarya
Universitesi, 1994), s.4.

2 Ceren Ulukanoglu, ‘Toplam Kalite Yonetimi ve kaizen felsefesi’, http://www.isguc.org/cerenl.htm,
(28.05.2002).
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Calisanlarin kendilerini aileden biri olarak gorebilmelerini saglayacak her tiirl
yaklasim, galisanlarin fikirlerine ve kisiliklerine 6nem verme, keskin hiyerarsik diizen
gostergelerini ortadan kaldirma, takim ruhu yaratma gibi ¢abalar sistemin alt yapisini
kuracaktir. Caliganlarin kalite gelistirme ekiplerine atanmasi yeterli degildir, basan
ancak istek ve azimli katilim ile mimkindir. Kisacasi, Toplam Kalite Yénetimi tiim

¢alisanlarin bu anlayist benimsemesini, sorumluluk ve katilimin: gerektirmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi ile katilim, siirekli gelisme, insan kaynaklarinin 6nemi,
gibi eskimeyecek dogrulara temas edilmektedir. Ayrica kendisi diger teknikler gibi bir
yontem olmadig: gibi higbir y6netim teknigini de tek dogru olarak sunmamaktadir. Bu
ozelligi sayesinde de TKY, yonetim alaninda bu giine kadar uygulanmis ve bu giinden
sonra da bulunacak tiim teknikleri gergevesi igine alacak kadar genis bir semsiye

yonetim felsefesi olma 6zelligine sahiptir™.

2.2. Toplam Kalitenin Ilkeleri
2.2.1. Siirekli Gelisme

Toplam Kalite kavraminin temel ilkelerinden biri olan stirekli gelisme ilkesi
aslinda itici bir gugtiir. Bu nedenle toplam kalite ¢aliymasinin bagariya ulagmasi igin
siirekli gelisme ilkesinin dziimsenmesi ve iyi anlastimast gerekir**. Japon ve Uzakdogu
felsefesine gore higbir sey mitkemmel degildir, her seyi daha ileriye gotiirmek
miimkiindiir. Bu anlayis her seyi daha ileriye gotiirecek bir taraf aranmasini gerektirir.
Bu da iki 6nemli ilkeyi gerekli kilar: Israfi azaltmak ve sorunlart gizlemek yerine oftaya
¢ikarmak. Israf ; Japon tarzi Giretim anlayisinda hig arzu edilmeyen bir seydir. Bir isi
yaparken gereksiz yere kullanilan herhangi bir kaynak (makine, malzeme, insan giicii,
enerji, vb.) israftir. Israf cok genis kapsamli bir kavramdir. Kapsamina, érnegin diizenli

yerlestirilememis alet takimlar1 arasindan istenileni aramak ve bulmak igin gegen zaman

33 “Kalite kavramy’, http://www.kageme.itu.edu.tr/toplamkaliteyonetimi.htm, (25.04.2002).

34 Halit Menemenlioglu, Toplam Kalite Yonetimi Egitim El Kitab, (Yay. No.1, 1997), s.2.
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da girer. Atil duran veya bos bekleyen makine veya is¢i israftir. Israfi azaltan her énlem

projesi iyilestirmede ileriye dogru atilmis bir adim sayilir’,

Belki gegmiste bir ‘isin nasil yapilacaginin’ size gosterilmesi ve sizin bunu,
surekli ayni bigimde yapmaniz normaldi. Simdi, yeni galisma ybllarl dgrenilip,
degisiklige yanit verilmeli ve daha fazla gelismeye ayak uydurabilecek sekilde gelecek
sezinlenmelidir®®.

Giinimiizde en yiksek rekabet giiciine sahip kuruluglarda kalite ydnetiminin
temeli ‘strekli gelisme’ ye dayalidir. Hedef belli bir standard: tutturmak degil, seviyeyi,
hedeflenen seviyeye ne olursa olsun siirekli ve hizli bir tempoda geligtirmektir. Orjinal

fikirler ve yaraticilik 6zendirilmeli ve desteklendirilmelidir®’.

Surekli geliyjme ilkesinin temeli siireglerin iyilestirilmesidir. Bir siirecin
sonucunun lyilestirilmesi ancak ve ancak o siirecin iyilestirilmesi ile olasidir. Bir diger
deyisle, bir siirecin sonucu yalnizca siireg kontrol altinda iken iyilestirilebilir. Bu, siire¢

ile ilgili herkesin katilimini, yani ekip ¢alismasini gerektirir.

Siirekli gelismenin 6nemini ve giiciinii anlayabilmek igin bu kavrami, batida
daha ¢ok uygulanan ve bulug yada teknolojik sigrama olarak tanimlanan yaklagimla
kargilastirmak yararli olacaktir. Bu yontemde gelistirme galigmalar1 gogunlukla konu ile
ilgili uzmanlar tarafindan yapilan arastirmalar sonucu elde edilmekte ve sinirlt sayida

kisinin katihmim gerektirmektedir’®.

Batida yerlesik olan klasik yonetim anlayiginda oOrgiitlerdeki gelisme bir
yaraticilik ve/veya teknolojik sigrama yapmak suretiyle gerceklestirilir. Yeni bir
teknolojik atilitma kadar mevcut durumu muhafaza edebilmek esastir. Meveut durum

prosedurler, kalite ve is standartlan tespit edilerek belirginlestirilir. Yonetim ve

» Ulukanoglu.C., a.g.e.
3¢ Eskisehir Su ve Kanalizasyon Isleri Genel Midiirliigii, a.g.e, s.31.
37 “Toplam Kalite Yonetimi’, http://www.kalder.org/diger/tky.htm, (28.05.2002).

* Menemenlioglu H., 1997. a.g.e., 5.2.



19

¢alisanlarin bagaris1 konulan standartlara uymaya dayalidir. Bu durum sistemi ve kisileri
mevcut duruma ‘kilitlemekte’ ve isletme korligiine neden olmaktadir. Gelisme ise

ancak yeni bir bulus veya teknolojik ilerleme saglandiktan sonra gergeklesebilmektedir.

Sigramalar buyﬁk ve stk oldugu siirece bati endistrisi Onderligini
surdirebilmigtir. Ancak II. Diinya Savast’ndan sonra TKY ile siirekli gelismeyi
benimsemis olan Japonya ani sigramalara yol agan teknolojik buluslari gok simrli
olmasina ragmen siirekli gelisme sayesinde bugiin ABD dahil birgok tilkeyi geride

birakacak ilerlemeler gergeklestirmistir*®.

Teknolojik sigrama yonteminin en onemli avantaji yarattidi degisikliklerin
biyilk olmasidir. Ancak bu biyiik degisiklikler hem biyikk araliklarla

gergeklesebilmekte ve hem de ¢alisanlar igin zaman zaman uyum sorunlar

yaratabilmektedir.

Surekli gelisme ilkesinde ise gelismeler kiigiik adimlarla ve sik araliklarla
saglanmaktadir. Ayrica herkesin katiimi amaglandii igin de uyum sorunu en az
dizeyde kalmaktadir. Bu yontemin en 6nemli avantajlarindan birisi de, iyilestirme

calismalarina herkesin katilmas nedeniyle yeni standartlar1 herkesin ¢ok ¢abuk kabul

edebilmesidir.

Asagidaki tabloda iki yontem arasindaki farkliliklar verilmektedir.

Sarekli Gelisme Sigrama

Suirekli kiigiik adimlar Aralikli buytik adimlar
Ayrintili ilgi Biiyiik sigramalara ilgi
Yavag stirekli degisim _ Ani degisim

Herkesin katilimi Az sayida kisinin katilimi
Acik ve paylasilan bilgi Gizli ve sakli bilgi

Grup ¢aligmasi Bireysel ¢abalar

* Kavrakoglu, 1., a.g.e, s.11-12.
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Mevcudu koruma ve gelistirme ‘ Yikip tekrar yapma

Kigiik yatinm, buyiik gayret Biyiik yatirim, kiigiik gayret
Insana yonelik Teknolojiye yonelik

Siirece yonelik Sonuca y6nelik

Goruldugu gibi sigrama yonteminde buyik yatirimlar ve uzmanlik gerekirken
surekli gelisme yonteminde varolan teknolojinin iyilestirilmesi ve ¢alisanlarin

deneyimlerinin bazi basit dnlemlerle birlestirilerek kullanilmast 6ngoriilmektedir®.

Strekli gelisim anlaminda kullanilan bir bagka terim olarak Kaizen yer
almaktadir. Japonlarin performanslarini en iyi agiklayan ilkelerin baginda gelen Kaizen,
Japonca ‘kai; degisim ve zen; iyi, daha iyi’ kelimelerinden olusup gelistirme, iyilestirme
ve Ozellikle de ‘siirekli gelisme’ anlamlarinda kullanilmaktadir. Kaizen, Toplam Kalite
Yonetiminin en temel faaliyetidir. Ust yonetimin liderlifinde, egitilmis personel
takimlar halinde organize olunmali ve ‘misteri odaklilik’ sonucu belirlenen hedefler

dogrultusunda stirekli gelistirme galigmalari yapilmalidir®!.

Kaizen; siirece yonelik, kiigiik adimli, insana dayanan, bilgiyi paylasan stirekli
iyigri arama ¢abasidir. Kaizen’in bas slogam sudur: ‘En iyi iyinin diigmamdir.” Sorunlar
saklamamak, oOrtmemek Kaizen uygulamalarinin 6n koguludur. Sorun ¢6zme
asamasinda, farkli uzmanlk alanlarindan olusturulan Kaizen ekipleri gorevlendirilir.
Sorunlara kisa siirede ¢6ziim bulmaktan gok, sorunu koékiinden halledecek ¢6zimii
bulmak yeglenir. Amag; gecici onlemlerle o giinii kurtarmak degil, kalici ¢oziimlerle

. . e .42
yarini kurtarmaktir. Aksi halde, sorun kisa bir siire sonra tekrar kendini gosterir .

Kaizen anlayigina gore tiim iriin, hizmet ve siiregler, 6nemli yatirimlara gerek
kalmadan her zaman iyilestirilebilir. Giiniimiiziin yitksek kaliteye sahip kuruluslar

kalite yonetimlerini Kaizen’i temel alarak olusturmuglardir. En alt diizeydeki prosesten,

** Menemenlioglu H., 1997, a.gee.,, 5.2-3.
"1 “Toplam Kalite Yonetimi’, http://www.kageme.itu.edu.tr/toplamkaliteyonetimi.htm, (25.04.2002).

12 ,
Ulukanoglu, a.g.e.
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tim sirketi i¢ine alan hedeflerle yonetim sistemine kadar biitin ileriye doniik planlama
ve uygulama galismalari bu anlayisa goére diizenlenmistir. Kaizen artik diinya ¢apinda
uygulanmakta olan Japonlara dzgii gok sayida uygulamayi bir araya getiren semsiye
kavramdir. Kaizen bir sirkete uygulandiginda tim kademeleri bire bir orter ve tam

anlamiyla bir sistemi caligtirir®.
Uygulamada Kaizen program: ii¢ boliime ayrilmaktadir:

1. Yonetim Oncelikli Kaizen: Japon yonetim anlayisi, genel olarak yoneticinin
zamannin en az yansini iyilestirmeye ayirmasi gerektiine inanmaktadir. Yonetimin
{izerinde galistigi Kaizen konular1, meslek ve mihendislik bilgilerini, karmagik problem
¢ozme yetene§t gerektirmekle birlikte, bazen istatistiksel araglar ( yedi arag) yardimiyla
da ¢ozumlenebilir. Burada Kaizen takimlari, proje takimlart ve ¢aligma takimlan gibi
grup yaklagimlari kullanilmaktadir. Bununla birlikte bu gruplar kalite kontrol
¢emberlerinden farklidir: ¢iinkii bunlar yonetim ve destek personelinden olugmaktadir
ve faaliyetleri yonetim gérevinin rutin bir pargasi olarak kabul edilmektedir. Siirekli
lyilesme ancak, gercek problemleri belirlemede, ¢dzmede ve hatalarin yinelenmesini
onleyen uygun orgiit ile ilgili kosullar1 6ngdrebilen bir yonetim kapasitesi mevcutsa

olanakl: olmaktadir.

2. Grup Oncelikli Kaizen: Grup caligmasinda Kaizen, kalict bir yaklagim
olarak, kalite kontrol gemberleri, goniillii yonetim gruplari ve problemleri ¢ozmek igin
gesitli istatistiksel araglart kullanan kigikk grup faaliyetleri ile gergeklestirilir. Bu
yaklasim tam bir planla-yap-denetle-harekete geg dongiisiinii gerektirmektedir. Ekipteki
iiyelerce, sorun belirlemenin yam sira, nedenlerin belirlenip analiz edilmesi, kargi
onlemlerin alinmasi, gelistirilmesi ve yeni standartlarnin olusturulmasma iligkin

caligmalar gergeklestirilmektedir.

# *Toplam Kalite Yonetimi'. http://www.kageme.itu.edu.tr/toplamkaliteydnetimi.htm, (25.04.2002).
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3. Birey Oncelikli Kaizen: Birey oncelikli Kaizen, destekleyici sistem oneri
uygulamasidir. Oneri sistemi, birey dncelikli Kaizen’in gergeklestirilmesine ve kisinin

daha ¢ok degil, daha akillica galismasini saglamaya yonelik bir aractir.

Tim bu uygulamalan ile Kaizen; toplulugun ayni amag ve hedef dogrultusunda
caligmasini saglamas, kargilikli iligki i¢inde olan béliimler arasindaki sorunlara en kisa
zamanda ve kalici olarak ¢oziimler getirmesi, galiganlarin bilgi ve beceri diizeyini
yikselterek, motivasyonu artirmas: ve kurulusun tim faaliyetlerine canlihk getirerek,

isletmenin rekabet giciniin artmasina yardimc:r olmasi gibi bir ¢ok yararlar

saglamaktadir*.

2.2.2. Miisteri Odakhhk

Bilindigi gibi kuruluslarin varolug nedenleri kar etmektir. Bu da ancak tiriinlerin
misterilere satig1 ile olasidir. Bu durumda ‘miisteri’ kavrami ortaya ¢ikmaktadir.
Aslinda misteri kavramini yalnizca uriinleri titketen kisi ya da kigiler, yani tiiketiciler
icin kullanmak toplam kalite kavrami ile bagdasmaz. Bu kavramda miisteri iiriin ya da

hizmetin bir sonraki agamadaki kullanicisini da kapsamaktadr.

Daha agik bir tammla migteri kavrami triinleri kurulus diginda kullananlar icin
dis misteri ve kurulus iginde kullananlar igin ise i¢ miisteri olarak belirlenir. Bu
durumda kurulus i¢indeki biitiin ¢alisanlar hem miigteri ve hem de Gretici gorevlerini

tistlenmektedirler.

I¢ migterilerin istekleri kurulug i¢i toplantilarla ve kargilikli goriissmelerle
kolaylikla belirlenebilir. Ancak dis miisterilerin isteklerinin belirlenmesi biraz daha
kapsamh ele alinmalidir. Bu amagla misteri ziyaretleri, anketler ve misteri
sikayetlerinin izlenmesi gibi 'teknikler kullanilabilir. Hangi yontem kullanilirsa

kullanilsin toplanan verilerin degerlendirilmesi igin yine istatistiksel tekniklerin

* Ozlem Ipekgil Dogan, *Kalite Uygulamalannin Isletmelerin Rekabet Giici Uzerine Etkisi’, Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 2, Say1 1, (Ocak-Subat-Mart 2000), s.69.



kullanimi kaginilmazdir. Biitiin dis miisterilere ulagma olanaginin olmad1g1 durumlarda

ornekleme yontemi ile de veri toplanabilir.

Bu noktada misteri sikayetleri tizerinde biraz durmak gerekir. Genellikle
tlkemizde satin aldig: triinden tatmin 61mayaﬁ miisterilerin ¢ok azi iireticiye sikayet
etmektedir. Bu misterilerin bityik bir gogunlugu tatminsizligini daha ¢ok arkadaslarina
ve dostlarina aktarmaktadir. Bu da dogal olarak potansiyel miisterilerin kaybina yol
agabilmektedir. Iste bu nedenle misteri isteklerinin daha isin basinda ¢ok iyi
belirlenmesinin ve olusan miigteri sikayetlerinin hizla degerlendirilip giderilmesinin

gok biryitk nemi vardir®.

Toplam Kalite Yénetimi misteri odaklidir. Miisteri odaklilik, misgterinin
tiretilen Orin ya da sunulan hizmetten memnun kalmasini ifade eder. Misteri
memnuniyetini, miisterinin beklentileri ile sunulan hizmeti algilamas: arasindaki

uygunluk seklinde tanimlayabiliriz.

Miisterilerin memnuniyetinin saglanmasinda, sunulan hizmetlerin en azindan

asagidaki ilkelere uygun olmas: gerekir:

- Aynm gozetmeden sunulmasi(esitlik)

- Zamaninda sunulmasi,

- Yeterli ve etkin olmasy,

- Herkesin uygun sartlarda ulasabilecegi durumda olmasi(erisebilirlik),
- Kesintisiz ve diizenli olmasi(stireklilik),

- Dogru ve hassas olmasi,

- Risklerden uzak ve giivenli olmast,

- Amaca uygun olmast,

- Migsteri katilimini igermest,

- Misteri ihtiyaclarini kargilamasi.

** Menemenlioglu, 1997, a.g.e., 5.21.
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Bir sirketin varolusundaki temel amacin, {rettigini satmak oldugu
distiniildigiinde, bu tiriini alacak olan kisinin ( ki bu,’miisteri’ dedigimiz kavramdir)
tatmin olma derecesinin sirketin kaderini belirleyecegil kolaylikla gorilebilir.
Glnimiiziin rekabet ortami, sirketleri ‘yapilan: satmaya ¢alisan’ dan ok ‘istenileni
yapmaya calisan’ hale getirmistir. Istenilenin ne oldugunu belirlemek ise ancak
miisteriye ¢ok yakin olunarak saglanabilir. Miisteri igin tatmin, musterinin is yerinden
¢ikistyla tamamlanmaz. Isletme tarafindan sunulan (pazarlanan) mal ve hizmetlerden
faydalamldig: siire iginde de miigteri tatmininin devaminin saglanmasi gerekir. Bu
anlamda misgteri tatmini, yalmzca miisterilerin satis1 gerceklestiren yetkililerle karsi

karstya oldugu ‘hizmet an1’ ile simirli tutmayip biitiinsellik iginde ele almak gerekir.

Miisteri isteklerinin tatminini temel sirket felsefesi olarak géren kuruluglar igin

miisteriyi kosulsuz mutlu etmek kiiltiirlerinin yapi tagini olusturur.

Toplam Kalite Yonetiminin bu temel ilkesi, belki de etkili olarak uygulamasi en
zor, ancak uzun donemde firmaya en gok katki saglayacak olanidir, ¢iinkii rekabetin ana

hedefi misteridir ve miisteriyi ele gegirip tatmin eden kurulug piyasada kalicidir.

Miisterilerin analiz edilmesi 6nemli bir asamadir. Bunun i¢in oniarla miimkiin
oldugunca konugmak ve beklentilerini tespit etmek gerekir. Misterinin ger¢ekten neyi
istediklerini (‘)grenebilrﬁek icin gerekli sorularin sorulmas: ve saglikli bir iletisimin
kurulmasi gerekir. Bunun igin dzellikle idarecilerin masalarindan kalkmalar ve sunulan
mal ve hizmetleri kullananlarla konugmalari faydali olacaktir. Bu tiir bir ugras sonunda

belki daha az enerji ile daha fazla hizmet ve memnuniyet saglanmasi miimkiin

olabilecektir®®,

Kalite hareketi ABD’de ve diger gelismis Avrupa ilkelerinde dort asamada

olusmustur.

1. Asama: Uygunluk Kalitesi

6 Omer Kogarslan, ‘Toplam Kalite Yénetiminin Tiirk Telekomda Uygulanabilirligi’,
http:/web.ttnet.net.tr/users/omer/birinci.htm, (20.06.2002).



Burada, misteri isteklerine uygunluk en énemli unsurdur. Isin ilk defada dogru
yaptlmasi aranir. Boylece hurda ve fire oranlarimin azaltilmast hedeflenir. Daha ziyade,

bir kurulusun i¢ faaliyetlerine odaklanmay1 amaglar.

2. Asama: Mustéri Memnuniyeti
Uriin veya hizmetin hedef kitlesi olan miisterile yakin ¢alismay: amaglar,

beklenti ve ihtiyaglarin dncelikle anlagilmasini gerekli kilar. Tiim faaliyetler miisterilere

gore ayarlanir.

3. Asama: Pazarca Algilanan Kalite ve Deger
Hedef burada belli bir miigteri degil pazarin tamamidir. Bu pazarda kurulugun

performans! miigteri deger analizi ile gdzden gegirilir. Kazanilan / kaybedilen siparigler

analiz edilir.

4. Asama: Miisteri igin Ustiin Deger Yonetimi
Burada beklenen iki temel faaliyet;
a) Rekabetin izlenmesi, hangi islere girilecegi, ‘yapllacak yatirimlar ve yeni

ortakliklar gibi stratejik kararlar i¢in 6lgme metod ve araglarim kullanmak.
b) Ttim organizasyonu hedef pazara gore yapilandirmaktir.

Miuisteri, se¢imini ona kazandirilacak degere gore yapar. Misteri goziinde deger
agsagidaki basit formiille 6zetlenebilir:

Deger = ( Uriin kalitesi + Servis Kalitesi )/ (Alim Fiyatt + Omiir Maliyeti)

Yani misteri toplam maliyete ve goreceli toplam kaliteye bakmaktadir.
Kalitenin parasal olmayan tiim unsurlari da igerdigi unutulmamalidir. Misteri Grtine,
hizmete ve imaja da para vermektedir. Kalite, fiyat ve verilen deger birbirlerine goreceli

olarak bagimlidirlar®’.

7 Ali Cogkun Dalgig, ‘Miisteri, Tedarikgi ve Calisanlar ile fliskiler’,
http://www.1l.gantep.edu.tr/~dalgic/TKY/TKY3.htm, (25.06.2002).



2.2.3. Tedarikgilerle isbirligi

Toplam kalite kavramimin 6nemli 6gelerinden biri de tedarikgilerle iligkilerdir.
Uriin ya da hizmetin tretilmesi sirasinda kullanilan hammaddenin ve malzemenin

onemi kesinlikle yadsinamaz.

Klasik yaklagimda galisan kuruluglarin ¢ogu spesifikasyonlara uygun malzeme
temin eden tedarikgiler arasindan en ucuz fiyatt teklif edenle galismayi
yeglemektedirler. Oysa toplam kalite yaklasiminda tek tedarikgi ile uzun siireli ¢alisma

bigimi 6zellikle dnerilmektedir®®.

Tedarikgilerle giivene dayali bir igbirligi iginde, rekabet giiciinii artiracak
girdileri en kaliteli, en ekonomik ve en hizli sekilde temin etmek amag¢ olmalidir. Bir
kurulusun en iyi performansini ortaya koymasi, isbirligi yaptigi kuruluglarla giivene,
bilginin paylasiimasina ve bitiinlesmeye dayali, kargilikli yarar saglayan iliskiler

kurmasina baglidir®.

Bir igletmede, ihtiyag duyulan ve isletme digindaki tedarikg¢ilerden saglanan

tirinlerin(mal ve hizmet) temini ile ilgili yapilan islemlere Tedarik Y6netimi denir.

Tedarik yonetimi, isletmelerde yapilan islemlerin parasal olarak en biyilk
agirlikli (bazi sektorlerde % 60°dan fazla) kismini olugturdugundan stratejik 6neme
sahiptir ve bu nedenle stratejik tedarik yonetimi olarak adlandirilmistir. Misteri ve
tedarikgiler is ortaklandir, bu ortaklik her iki tarafin kazanmas: temeline dayanmalidir.

Bu agidan miisterinin tedarik¢iye bakisi ¢ok onemlidir:

- Tedarikgiler basarili kilmmak zorundadir, milgterinin basaris1  ancak

tedarikgilerin basarihi olmalari ile mimkiindiir.

* Menemenlioglu,H.,1997, a.g.e., 5.22.

¥ Kalder, Cagin yonetim Anlayiyi ‘Toplam Kalite Yonetimi ve Ulusal Kalite Hareketi, (31 Ekim
1999), s.14.
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- Masteri tiim bilgi, teknoloji ve deneyimlerini tedarikgileri ile paylasmali, onlarin
gelismesini aktif olarak desteklemelidir.
- Magsteri, tedarikgilerinin bilgi ve uzmanlhklarini 6nemsemeli, onlarin

birikimlerini ve onerilerini kendi iiriin ve siirelerinde kullanmalidir.
Tedarik yonetim sisteminin temel amaglart;

- Tedarik¢ileri ile uzun donemli ve basarili ortakliklar olusturmak, somut ve aktif
kargsilikli yardimlagma saglamak,

- Tedarik edilen tiriin ve servislerin kalitesini artirmak,

- Tedarikgilerin iiretim maliyetlerini diisiirmek,

- Tedarikgilerin tiretim ve teslimat siirelerini kisaltmak,

- Misterinin tedarik strelerini ve toplam sahip olma maliyetini azaltmak, rekabet

giictinii kuvvetlendirmek™.

Deger zinciri tedarikgilerle baslar. Uriin ve hizmetlerin kalite ve maliyetleri
onlara da baglidir. Tedarik¢ilerin yetenekleri, siirekli iyilesme ¢abalar: bagarida anahtar
unsurlardir. Tedarikgilerle glivene dayali uzun dénemli ortak ¢abalar basarinin en

P e . e o 4+ §
onemli d3elerinden biridir’".

2.2.4. Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilimi

Calisanlanin potansiyeli kurulusun degerleri, giiven ve yetkilendirmeye dayali
kurum kiiltiri ile ortaya ¢ikarilir. “Bir isi, en iyi o isi yapan bilir’ temel prensibini esas
alan bu anlayista, iy siireglerinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesinde bizzat o isi yapan
calisanlarin katillml cok onemlidir. Kattlim ve iletisimi yaygin hale getirebilmek

amaciyla d3renme ve beceri gelistirmeye yonelik olanaklar seferber edilmelidir®>.

%0 Ali Coskun Dalgig, ‘Tedarikgiler’ , http://www.1.gantep.edu.tr/~dalgic/ TKY/TKYS.htm,
(25.06.2002).

*! Ali Coskun Dalgig, “TKY "nin Temel Unsurlan Nelerdir?” ,
http://www.l.gantep.edu.tr/~dalgic/TKY/TKY2.htm. (25.06.2002).

* Kalder. a.g.e., s.14.
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Calisanlarin katilimi, Toplam Kalite Yénetimi felsefesinin temel taslarindandr,
Calisanlarin katilim: denince sirket céhsanlarmm toplanmalari, birlikte is yapmalari ya
da dostga iliskiler iginde bulunmalarindan ¢ok, problemlerin ¢dziimiinde tiim
calisanlarin bilgi ve enerjilerinden faydalanmak anlagilmahdir. Kaliteye ulagmak,
galisan herkesin sorumtulugunu gerektirmektedir. Birey olarak herkes kalitenin 6nemini

anlamali ve kaliteye ulagsmak igin sorumluluk hissetmelidir.

Katilim anlayisinin ii¢ temel unsuru soz konusudur; Toplam Kalite Yonetimi
¢aligmalarinda st yonetimin liderligi, takim ¢alismast ve ruhunun tegvik edilmesi ve

bireylere deger vermektir.

Kalite ¢aligmalarinda basari i¢in sadece iist kademelerde ¢alisanlar ile satig
personelinin kalite kavramim anlamalan yetmemektedir. Uretici firmanin tiim
caliganlarinin da kalite kavraminin gergek ve algilanan kalite yonlerini anlamalar ve
isbirligi yapmalan gerekmektedir. Kalite galigmalarinin herkesin katilimini saglayacak
bir takim ruhunun olusturulmasi, kalité ve verimliligi artirma yaninda, kisilere yiksek

bir moral de saglamaktadir’.

Iki yonlii bir iletisim kurulmadikga toplam kalite saglanamaz. 1ki yonlii basaril
bir iletigim;
- Butiin ¢aliganlarin katthimint saglar,
- Takdirden yararlanrr,
- Basariy1 duyurur,
- Sureklidir,
- Girigimleri sozlerle destekleyerék, alisagelmis engelleri asabilecek bir dil

kullanarak diiriist, agitk ve anlagilir olma &zellikleri, etkin bir iletisim saglar™.

3 Kogarslan, O.,a.g.e.
HYldiz,G.. a.g.e, s.5.

*3 Eskisehir Su ve Kanalizasyon isleri Genel Miidiirliigi, a.g.e, s.41.
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Birlikte yapilacak faaliyetler, farkli bilgi birikimi ve becerilerin bir araya
gelmesini saglayacaktir. Dolayisiyla, degisik bakis agilariyla konularin ele alinmasi ve

uygun ¢Oziime ulagilmast mimkiin olacaktir. Bunun en yaygin yontemlerinden biri

planli takim ¢alismalaridir.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin de vazgegilmez araglarindan biri olan
takim caligmast uygulamalarinin kuruluglarda yayginlastirilmasi faaliyetleri planl ve
sistematik bir bigimde yiritilmelidir. Takim galigmalari genelde iki kisimda ele

almmaktadir; Iyilestirme Proje Ekipleri ve Kalite Cemberleri.

Iyilestirme Proje Ekipleri kapsaminda genis kapsamli projeler ele alinmakta,
kademeli ve sigramal: iyilestirmeler hedeflenmektedir. Kalite Cemberleri ile ise tiim
caliganlarin kafasindaki potansiyel iyilestirme ve geligtirme projeleri ele alinmakta ve
kademeli iyilestirmeler saglanmas: amaglanmaktadir®. Ekip olusturulurken en ¢ok
‘baglilig1 gelistirmek’ tizerinde durulmaktadir. Ancak diger taraftan, ekiplerin gok siki
bagli olmasi grup kararlarimin degerini diisiirebilmektedir. Ekip kararlarinin tasidig
yiksek risk sosyal psikolojinin énemli konularindan biridir. Bu sebeple ‘ekip olugturma
ve gelistirme’ ¢alismalarinda konu, gelisim saglayacak bir ciddiyetle ele alinir. Etkin bir
grup, yikici bir ¢atigmaya meydan vermeden ve baglilifi bozmadan farkli bakis

* agilarini tartisabilmelidir®’.

Bilginin gizliligini genel anlayis olarak kabullenen ve paylasmaktan kaginan
kurumlarin TKY ¢aligmalarinin  baginda, siiratle kiltarel bir degisime girmeleri
gerekecektir. Kurumun tiim ¢aliganlari ile bir takim olusturdugu dastinildiginde, takim
tyelerinin beklenen sorumluluklan Ustlenerek aym hedefe kogmalan ancak giiven ve
saglikli bilgi paylagimi ile miimkiin olacaktir. Bu degisimi saglayacak en gii¢lii etken ise
yonetimin kararlihig:s ve egitimdir. Kisinin sahip oldugu bilginin sorumlulugunu
tagimasi, bilgiyi kurumun hedef] politika ve stratejileri dogrultusunda kullanmas: egitim

yoluyla olusturulacak bir iletigim ortaminda saglanacaktir.

% Liitfi Pigiren, “Toplam Kalitenin Onemli Araglanindan Biri Takim Caligmalari’ Sanayide Yeni
Ufuk /Eskisehir Sanayi Odas1 Dergisi, S. 22, (Ocak/Mart 2002), s.39.

%7 Dilek Kaptanoglu, ‘Toplam Kalite Yonetiminde Ekip’, Kaynak Dergisi, (Ocak-Mart 2000).



TKY tim fonksiyonlan ile dogru uygulandiginda kurumu giiniimiiziin yogun

rekabet ortaminda 6n siralara yerlestirecegi gibi bilgi caginda da giigli bir konuma
oturtacaktir’.

2.2.5. Siire¢ ve Verilerle Yonetim

Butiin faaliyetler sistematik olarak siireglerle yonetilmektedir. Siiregler
anlagilmig ve sahipleri belirlenmis olmalidir. Onlemeye yonelik iyilestirme faaliyetleri
ile dlgim ve istatistik tim ¢aliganlarin giinlitk yasamina entegre olmalidir. Yonetim

sisteminin temelini veriler, 6lgiim ve bilgi sistemi olusturmaktadir®.

Streg iyilestirmesi, siire¢ performansinin ‘sebebini’ olusturan ya da birinci
derecede etkileyeh faktorlerin degistirilmesini igerir. Bu faktorler ‘malzeme’; ‘metod’,
‘insan’ ve ‘makine’ olmak tizere dort temel kategoride gruplanabilir. Iyilestirme her
seviyede yapilabilecek bir faaliyet olmakla birlikte onemli ve kalict kazanglar elde

etmeyi saglayacak temel faktor degisiklikler igin mutlaka youetimin katiliminin gerekli

olmasidir®.

Siiregler iyilestirildiginde ii¢ sey olur. Ilk olarak islemlerin maliyeti duger.
Ormegin daha az malzeme ve daha az zaman harcanip daha az emege ihtiya¢ duyulur.
Suregler iyilestirildiginde gozlenen ikinci sey de, miigterilerin daha iyi kaliteye
kavugmalaridir. Siiregler isledigi icin, Griin ve hizmetler misgterilere tam ihtiyag
duyuldugu zaman ulagir. Ve iirlinler gerektigi gibi isler. Sonug¢ olarak miusteriler
memnun kalir ve tekrar gelir. Bu yiizden, siireg iyilestirme, maliyetleri diisiirmekle

kalmaz, daha yiksek kalitesiyle miigteri gekerek piyasa payini da arttirir.

¥ Ali Coskun Dalgig, “Iletisim’, http://www.1.gantep.edu.tr/~dalgic/TKY/TKY8.htm. (25.06.2002).
59 Kalder, a.g.e., s.15.

60‘ToplamKaliteLidc:r]igi’, http://www.kho.edu.tr/yayinlar/btym/yayinlistesi/yayinlar/yayin1999/212
- toplamkalite%20liderligi.htm, (24.06.2002).



Stregler iyilestirildiginde tgiincii bir sey daha yasanir. Ayni ‘hacimde ¢iktiy
daha dusiik maliyetle tiretebilmeleri kuruluslara ya bankaya daha fazla para yatirabilme,

ya da satig fiyatlarini indirme olanag; verir®.

2.2.6. Liderlik ve Amacin Tutarlihig

Toplam Kalite Yénetimi’nin diger isletme yonetimi anlayislarindan en 6nemli
farki yGueticilere diisen gorevdir. Karar verme ve kontrol etme yetkileri siurh iken
personel giiglendirme yetkileri artmistir. Hiyerarsi yerini yatay organizasyonlara
birakmis ve ‘is yapan’ ¢aligamin yerini ‘diisiinen ve karar veren’ ¢alisan almustir.
Toplam Kalite Yoénetimi’nin diger isletme yonetimi anlayislarindan farklihig: kalite

felsefesinin akademisyenler tarafindan degil sirket yoneticileri tarafindan gelistirilmig

olmasidir®.

Isletmeler en yetenekli insanlari yonetici olarak segerler. Ancak belirsiz
ortamlar, degisime duyulan gereksinim yonetimde liderlik yaklasimini gerekli hale
getirmektedir. Yetkilerle donatilmis giiciin yerine, bitiin bir ekiple beraber kolektif

hareket ederek, daha iyiye tagima ve sigrama yasanabilir.

Liderlik potansiyeline sahip olmakla lider olmak farkli seylerdir. Etkin liderlik
tecriibe ile aksiyonun bir araya gelmesidir. Sorumluluklarin artmas: ile verimliligin
artmast dogru orantth geylerdir. Giinlik yasantimizda olaylar kargisindaki
reaksiyonlarimiz stirekli farklilik gosterir. Kimi zaman olaylarin aktorii iken, kimi
zaman seyirci olur ya da ilgisiz kalinz. Onemli olan bu skalay:i sirekli yukarda

tutmaktir. Bunu saglamanin tek yolu da goriiniir olmak, risk almaktir®.

Liderin yoneticiden ayrildig1 temel nokta bir otorite ve yoneten figiirli olmaktan
¢ok iletisime agik, gevresindekilere kendi motivasyonuyla esin kaynag: olan, yonetmek
yerine kendisini de siirecin icine katarak gevresindekileri pesinden stritkleyen

kisiligidir. Liderde kimi yoneticilerde eksik olan enerji vardir ve yarattigi sinerjiyle

¢! Charles N. Weaver, Toplam Kalite Yonetiminin Dort Asamas, Ingilizceden geviren: Tuncay Birkan,
Osman Akmhay, (2.Basim, Istanbul: Sistem Yayincilik, 1998), s.273-274.
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beraber kitleleri veya insanlari harekete gegirebilir. Iyi bir liderin gevresindeki insanlari

etkilemesi i¢in olumlu, yenilik¢i, cesur ve mantikli hareket etmesi gerekir.

Insanlarm bir liderin pesinden gitmesi igin kim oldugunu, neyi temsil ettigini,
neler yapabilecegini ve vizyonunun ne oldugunu bilmesi gerekir. Bunu saglamanin yolu
liderin gevresindeki insanlarla sik sik iletisim kurmasidir. Bir lider fikirlerini hem
toplantilarda sézlii olarak hem de yazihi olarak belirtmelidir. Lider, firma ile ilgili
konulari kapsayan resmi ve gayr resmi grup toplantilarina katilmalidir. Caligma
arkadaslan ve meslektaglariyla sik stk bulusmalidir. Cevresindekilere'("mceliklerinin,
deger verdigi seylerin ve hayallerinin neler oldugunu soylemeli ve yeteneklerini
bilmelerine izin vermelidir. Becerilerini sergileyebilecegi ve kullanabilecegi firsatlari
degerlendirmesinde fayda vardir. Kendi alanmin diginda da iliskiler gelistirmeli, bu

iliskileri yeri geldiginde kullanmaktan cekinmemelidir®.

2.2.7. Sonuglara Yonlendirme

Sturekli basarmin  saglanmasi, paydaslarinin  tatminine ve menfaatlerin
dengelenmesine bagiidir. Sonugta tiim paydaslar i¢in katma deger yaratilarak, uzun

doénemli basarilar elde edilmesi hedeflenmektedir.

Mikemmellik ilgili tim paydaslarin gereksinimlerinin dengelenmesine ve
kargilanmasina baglidir (paydas terimi kurulustan parasal ¢ikari olan hissedarlar kadar
kurulusta calisanlari, mugterileri, tedarikgileri ve genel olarak toplumu da

kapsamaktadir).

Bagslica yararlari
- Tum paydaslar i¢in katma deger yaratmak,

- Surdurilebilir uzun vadeli basar

*“Toplam Kalite Yonetimi®,
http://insankaynaklari.com/bireyler/trends/makale/toplamkaliteyont .asp, (20.06.2002).

% Mete Bagdat, ‘Liderlik Senfonisi’,
http://insankaynaklari.com /bireyler/trends/ edusunce/mete_bagdat.asp , (27.06.2002).

®* Secil Tastan, ‘Liderlik’, http://www.geocities.com/seciltastan/liderlik.html, (27.06.2002).
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- Karsilikh yarar saglayan iliskiler,

Tum paydagslarla iliskili éncii i¢ gostergeleri de igeren dlgiimler®.

Strekli basarinin saglanmasi icin basari bekleyen tiim kesimlerin beklentileri
dengelenir. Bu beklentileri karsilamayi ve asmayt saglayacak tim kaynaklarinin,

yeteneklerinin ve siirekli tyilestirme galigmalarinin uyumlu bigimde yonlendirilmesini
saglar®.

2.2.8. Toplumsal Sorumluluk

Kurulus ve galisanlari topluma kars, diizenleyici ve yasal gereklerin de

otesine gegecek drnek bir sorumluluk bilinci ve iyi bir ahlaki yaklasim sergilemelidirler.

Kurulugun ve gahiganlarinin uzun vadeli ¢ikarlarinin korunmas: etik bir yaklagim

benimsenmesine ve genelde toplumun beklentilerinin kargilanmasina ve var olan

- diizenlemelere uyulmasina baglidir.
Bagslica yararlan;
- Kurulugun sayginhiginin, performansinin ve degerinin artmast,

- Toplum bilincinin, giivenligin, baskalarina ve kendine giivenin artmasi.

2.3. Kalite Odiil Modelleri

2.3.1 Deming Odiilii

Deming oduli, Japonya’da kalite konusunda ilk egitsel caligmalart yiriiten
Dr.W .E.Deming’in basarili hizmetlerinin anisina olusturulmustur. Bir firma i¢in saygin
odul olarak nitelendirilen Deming 6diilii, bir komite tarafindan yapilan inceleme ve

degerlendirme ¢alismalarina dayanarak firmalara ya da kisilere verilmektedir. Kalite

5 Kalder, a.g.e., 5.16.

% Ali Coskun Dalgig, “TKY nin Temel Unsurlan Nelerdir?”,
http:/Awww.1.gantep.edu.tr/~dalgic/TKY/TKY2.htm, (25.06.2002).
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kontroliiniin gelismesinde 6nemli bir yeri olan bu 6diliin elde edilmesi Japonya’da

birgok firmanin ana hedeflerinden olmaktadir®’.

Deming Odiili’nde iig kategori bulunmaktadir. Bunlar,
- Bireysel Deming Odiilii |
- Deming Uygulama Odiili,

- Fabrikalar i¢in Kalite Kontrol Odiliidiir.

Deming Uygulama Odiili’ ne 6zel ve kamu organizasyonlars, kiigiik 6lgekli
firmalar ve biiyﬁk olgekli firmalarin bazi boliimleri ile deniz asin1 bélgelerde bulunan
firmalar katilabilmektedir. Deming Odiilii, firma gapinda kalite kontrol aktivitelerinin
basarili uygulamasindan kaynaklanan bagarili sonuglari saglamak amaciyla organize
edilmigtir. Odiliin gergevesi bir takim ilke ve tekniklerin uygulanmasi olusturmaktadir.
Ornegin proses analizi, istatistiki yontemler, kalite gemberleri gibi. Deming 6diilii
firmayr 10 kriter iizerinden degerlendirmektedir. Bu 10 kriter, esit oneme sahiptir.
Deming 6dili’ni digerlerinden farkls kilan; Istatistiksel Kalite Kontrol’e dayanan firma
capinda kalite kontrol uygulamalarini bagari ile uygulayan firmalarin tanitilmast ve
gelecekte bu sekilde devam edecegi tahmin edilen firmalarin odillendirilmesidir.
Hemen hemen tum kriterler istatistik teknikler ile ilgilidir. Deming Uygulama Odiili

modeli agagidaki sekil Gizerinde izlenebilir.

¢ ‘Bagaril1 Bir Ulke Japonya’, www.igeme.gov.tr/TUR/pratil/kalite07.htm, (09.05.2002).
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2.3.2 EFQM Avrupa Kalite Odiilii

1988 yilinda 14 biyitk 6lgekli Avrupa orjjinli uluslar aras: firmalar, toplam
kalite yonetim ilkelerini Bat1 Avrupa’da tegvik etmek amaciyla EFQM’1 kurmuslardir.

Ik 6dal 1992 yilinda verilmistir. Avrupa Kalite Odiili, Avrupa’nin kiiresel rekabette

onciluk sansi arttirmak igin faaliyet gosteren Avrupa Kalite Organizasyonu bu ddiile

destek vermektedirler. Avrupa Kalite Odiilii, TKY nde bagariy: girdi ve sonug seklinde

iki temel gruba ayrilmig olan 9 ana kriter ile degerlendirmektedir. Bu kriterlerden 5’i

‘Girdi’ kriterlerini, 4°G ise ‘sonug¢’ kriterlerini olusturur. Girdi kriterleri bir kurulusun

yaptig1 faaliyetleri igerir. Sonug kriterleri ise o kurulusun neler gergeklestirdigini

gosterir. Sonuglar girdilerden kaynaklanir®®,

* Efil.l. a.g.e.. 5.302.
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1. Kriter: Liderlik

Liderler kurumun misyonunu ve vizyonunu nasi! olusturmakta, bunlarin
gergeklestirilmesini nasil kolaylastirmaktadirlar. Uzun vadede basan icin gerekli
kurumsal degeriéri nasil gelistirmekte ve bunlari uygun faaliyet ve davranislar ile nasil
yasama gecirmektedirler. Kurumun yoénetim sisteminin olusturulmasi ve yasam

gegirilmesi konusunda kisisel olarak nasil rol almaktadirlar.

2. Kiriter: Politika ve Strateji

Kurum misyon ve vizyonunu, net bir bigimde paydaslara odaklanmis bir strateji
ve bunu destekleyen uygun politikalar, planlar, amaglar, hedefler ve siiregler yoluyla

nasil gergeklestirmektedir.

3. Kiriter: Caligsanlar

Kurum, ¢aliganlarinin bilgi birikimlerini ve tim potansiyellerini bireysel
diizeyde, ekip diizeyinde ve kurumun bitiiniinde nasil yonetmekte, gelistirmekte ve
ozgiirce kullanilmaiarini saglamaktadir. Bu faaliyetleri politika ve stratejisini, siireglerin

etkin bir bigimde islemesini destekleyecek sekilde nasi! planlamaktadir.

4. Kriter: Isbirlikleri ve Kaynaklar
Kurum, politika ve stratejileri ve siireglerin etkin bir bigimde islemesini

destekleyecek bigimde igbirliklerini ve kaynaklarmi nasil planlamakta ve

yonetmektedir.

5. Kriter: Siiregler
Kurum, politika ve stratejisini. desteklevecek, misteri ve diger paydaglarini tam
olarak tatmin edecek, onlar i¢in katma degerin artmasini saglayacak bigimde siireglerini

nasil tasarlamakta, yonetmekte ve iyilestirmektedir.

6. Kriter: Misterilerle Ilgili Sonuglar

Kurum dis miisterilerle ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.



7. Kiriter: Caliganlarla Ilgili Sonuglar

Kurum, ¢alisanlar ile ilgili olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

8. Kiiter: Toplumla lgili Sonuglar

Kurum, i¢inde bulundugu toplumla ( yerel, ulusal veya uluslar arasi) iligkili

olarak ne gibi sonuglar elde etmektedir.

9. Kriter: Temel Performans Sonuglart

Kurum, planlanmis olan performansiyla ilgili olarak ne gibi sonuglar elde

etmektedir®.
Girdiler > Sonuglar ——“"E
Calisanlar Calisanlarla Ilgili
(%69) Sonuglar (%9)

. Politika ve Miisterilerle Ilgili Temel
Lolderhk Strateji (%8) Stregler Sonuglar (%20) Performans
(%10) %14 Sonuglari

— — — 1 (%1%
Isbirlik¢ileri ve Toplumla Ilgili
Kaynaklar (%9) Sonuglar (%6)
1 ‘ - —— 2
Yenilikgilik ve Ogrenme '
——

Sekil 4.-EFQM Miikemmellik Modeli

Kaynak:Kalder, a.g.c., s.12

% Kalder. EFQM Miikemmellik Modeli 2000 Egitim Kurumlari Kilavuzu, s.2-16.



2.3.3 Malcolm Baldridge Ulusal Kalite Odiilii

Bu 6dil 1987°de, Amerika Birlesik Devletleri’nde Ticaret Bakanligi kalite
duyarhliginin tegvik edilmesi, ‘kalite mitkemmelligi igin gereklilikleri anlama ve
basarili kalite stratejileri ve avantajlarint diger organizasyonlar ile paylagsma’ amaciyla
kurulmustur. Odill yarigmast her yil 3 kategoride diizenlenmektedir. Bunlar dretim
isletmeleri, departmanlari, hizmet isletmeleri ya da departmanlar1 ve kiguk olgekli
isletmelerdir. Kar amagli, yerli ve yabanci mensel'i ama Amerika’da faaliyette bulunan
firmalar bu odiile basvurabilir. Bu édiile kamu ve kar amaci giitmeyen organizasyonlar
katilamazlar. Odiile baz olarak alman is mikemmelligi modeli, isletmelerin tiim siireg
ve yonetim yapilarinin, entegre is sonuglarina yonelik olarak bir degerlendirmeye tabi
tutulmalari i¢in kullanilan 7 temel kriterden ve bu temel kriterlerin icerdigi 20 alt
kriterden olusmustur. Isletmenin odaklanmasi gereken bu 7 temel kriter igerdikleri
oneme gore puanlandiriimig olup, degerlendirmede bu 7 kriterin fbplam puant olan 1000
puan tUzerinden yapilmaktadir. Degerlendirme kriterleri her yil yeniden gozden
gecirilmekte ve giiniin  rekabet kosullarina uygun bazi ufak degisiklikler

yapilmaktadir’.

Efili.. a.g.e. 5.304.
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Nﬁtm ve Pazar Odakl Strateji ve Faaliyet Planlan

2. Stratejik
Planlama(%8,5)

1. Liderlik(%12.5)

3. Miisteri ve Pazar
Odakhlik(%8,5)

5. Insan
Kaynaklan
Odaklilik(%8,5)

7.5
Sonuglari(%45)

6. Siireg
Yonetimi(%8,5)

4. Bilgi ve Analiz(%8.,5)

Sekil 5. Is MiikemmelliZi icin Baldrige Modeli Sistem Yaklasimi

Kaynak:Efill, a.g.e., 5.304.
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Tablo 2, 1997 Baldrige Kategorileri, Alt Maddeleri

1. Liderlik

- 1.1 Liderlik Sistemi
1.2 Sirket Sorumlulugu ve Vatandashk
a- Sosyal Sorumluluk
b- Toplumsal ilgi
. Stratejik Planlama
2.1 Strateji Geligtirme Prosesi
a- Strateji Gglistirme
b- Strateji Yayma
2.2 Sirket Stratejisi
a- Strateji ve Hareket Planlan
b- Insan Kaynag1 planlart
c- Performans Projesi
. Miisteri ve Pazar Odakhlig
3.1 Musteri ve Market Bilgisi
3.2 Miisteri Memnuniyeti ve Iliskileri Arttirma
a- Yanina Giﬂebilme ve Yumusak Yonetim
b- Miisteri Memnuniyetini Belirleme
. Bilgi ve Analiz
4.1 Bilgi ve Verilerin Kullamminin Segimi
4.2 Orantili bilgi ve Verilerin Segimi
4.3 Sirket Performansinin Analiz ve G6zden Gegirilmesi
a- Verilerin Analizi
b- Sirket Performansimn Gozden Gegirilmesi
. Insan Kaynaklarinin Gelisimi ve Yénetimi
5.1 Is Sistemleri
a- Calisma ve Is Plant
b- Ucret ve Kabulii
5.2 Calisan Egit;imi ve Geligimi




4]

5.3 Calisan Huzuru ve Memnuniyeti
a- I Cevresi
b- Isci Destekleme Servisi
c- Isci Memnuniyeti
6. Stre¢ Yonetimi
6.1 Uretim Yonetimi ve Servis Siireci
a- Proje Siireci
b-Uretim ve Dagitim Siireci
6.2 Yonetimin Desteklenmesi Siireci
6.3 Tedarik¢i Yonetimi ve Ortaklik Siireci
7. Is Sonuglar
7.1 Misteri Memnuniyetinin Sonuglari
7.2 Finansal ve Market Sonuglari
7.3 Insan Kaynaklan Sonuclari
7.4 Tedarikgi ve Ortaklik Sonuglar
7.5 Sirkete Ozel Sonuglar

_ Kaynak: James Evans, ‘Beyond-QS9000°, Production and Inventory Management, C.38, S.3
(1997), s.75.

2.3.4 Ulusal Kalite Odiilii

Ulusal kalite 6diliinde model olgiim araci olarak Avrupa Kalite Odiiliine esas

olan modelden esinlenerek olusturulmustur. Bu modelin ¢ercevesi asagidaki Sekil 6

tizerinden izlenebilir,

Is Miikemmelligi Modeli 9 kriter ve 33 alt kriterden olusmaktadir. Bir tarafta bes
kriterden olusan ‘girdiler’, diger taraftan da dort kriterden olusan ‘sonuglar’ kriterleri
“bulunmaktadir. Bagvuran kurulus yoénetim sistemi’nin nasil g¢alighgm ‘girdiler’
kriterlerinin iginde anlatacaktir. ‘sonuglar’ kriterleri ise kurulusun faaliyetlerinden
dogrudan ve dolayll etkilenen bitiin kesimleri ayn ayr ele almigtir. Musteriler ‘Miisteri -

Tatmini’nde, ¢alisanlar ‘Calisanlarin Tatmini’ kriterinde, genel olarak biitiin toplum




‘Toplum Uzerindeki Etki’ kriterinde, hissedarlar ile her tiirlii hak sahipleri ise ‘Faaliyet

Sonuglari’nda irdelenmektedir’!.

(":alls.an.larm Ca]lsan]arm
Yonetimi (%9) Tatmini (%9)
el Politika ve Miisterilerin Is
Llcler ik Strateji (%8) Stiregler Tatmini (%20) Sonuglar
(%10) ‘ (%14) (%15)
I Kaynaklar ] ™| Toplum Qzerindeki i
(%9) Etki(%6)
< - LA

Sekil 6. Ulusal Kalite Odiil Cergevesi

Kaynak: Efil.L., a.g.e., 5.304.

TVEfiL], a.ge., 5.304.




3. KALITE YONETIM SISTEMLERI

3.1. ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi Temel Unsurlar:

ISO, Uluslararas: Standart Organizasyonu ( International Standardisation
Organization) olup merkezi Britksel’dedir. ISO’nun amaci, uzmanlagsmanin gelisimini,
mal ve hizmetlerin uluslararast dolagimini kolaylastirma faaliyetlerini gelistirmek,

bununla birlikte, uluslararas: ekonomik ve teknolojik isbirligini saglamaktadir’.

Iginde bulundugumuz gagda isletmeler agisindan rekabet giiciinii artirmak igin
toplam kalite y'dnetimini benimsemek bir zorunluluk halindedir. Bu nedenle ISO 9000

serisi ile tammlanan uluslararas: standart, bu yonetim modelini bir norm olarak kabul

etmektedir.

‘ISO 9000 Standartlar’’ Uluslararast Standart Organizasyonu kalite giivenligi
konusunda yaymlémls oldugu seridir. Kalite yénetimi ve kalite guvenligini saglama
standartlari olan ISO9000 serisi kalite sistem ogelerini agiklayict ve bu konudaki
eksiklikleri giderici niteliktedir. ISO9000 standartlarina gore kalite, kalite yonetimi ile
elde edilebilir.

ISO9000, isletmenin kosullarina uygun bir Kalite Giivence Sistemi (KGS)
geligtirilmesinde ve/veya bir bagka organizasyonun Kalite Giivence Sisteminin
degerlendirilmesinde esas olarak kullanilabilecek bir modeldir. Bu modele uygunluk ise
bir isletme icin birgok endiistrilegmis iilkece de kabul edilmis olan uluslararasi bir
standarda uygun bir kalite giivence sistemine sahip olmak anlamina gelecektir. Model
uygulandiginda, kaiitenin yonetilmesi i¢in araglar temin eden bir yonetim sisteminin
gerekliliklerini tamimlar. Diger yandan model, uygulandigt isletmeye islem
maliyetlerinin azaltilmasi, yonetim kontroliiniin ve organizasyonun toplam etkililiginin

iyilestirilmesi, daha iyi triin tasanmi yapilmasi, hurda/yeniden isleme ve miisteri

2 Dogan, 0., a.g.e, s.71.
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sikayetlerinde azalma, verimlilikte iyilesme, isci-isveren iliskilerinde tretimdeki
darbogazlarin kaldirilmast ve is ortamindaki stresin azaltilmast sonucu iyilesmeler
yapilmasi, sirketin kalite kiilttiriiniin iyilestirilmesi ile alisanlarda daha gok is tatmini
ve kalite bilincinin yaratilmasi, misterilere kars: isletmenin giiveninin artirilmast ve dig

satimda basarili olmak igin gerekli olan sirket imaj ve itibarinin iyilestirilmesi firsatint

Verir.

ISO 9000 standartlar1 serisi Kalite Giivence Sisteminin kurulmas: igin asgari

sartlar belirleyen bir kilavuzdur”.

ISO 9000, baslangigta 1987 yilinda ISO tarafindan yaymnlanmis olan bes ayn
kalite standardinin birlestirici ¢ergevesini olusturmaktadir. Bu standartlarin bir ¢ok

tilkede egdegerleri olmasina ragmen, ISO 9000 en ¢ok kullamilan kalite giivencesi

e g T
semboliidiir .

TS 9000 kalite standardi serisi, tedarik¢i firmalar, bunlarin miisterileri ve
belgelendirme kull‘anlml i¢in yayinlanmig, ISO 9000 kalite standartlar: serisinin tam bir
cevirisidir. Bu standartlar kaliteye oOnem verildiginin ve kalite ihtiyaglarinin
karsilanabileceginin misterilere kamitlayacak etkin bir sistemin nasil kurulabilecegi

dokumante edilebilecegi ve stirekliliginin nasil saglanabilecegi konusunda yol gosterir.

ISO 9000 standartlar serisi bir imalat organizasyonun terminolojisi ile yazilmisg
olmakla birlikte, yazilim vb. sektorlerde faaliyet gosteren herhangi bir organizasyona da

uygulanabilir 6zellige sahiptir’-.

ISO 9000 standards, isletmelerin gergek sahiplerinin miisteri oldugu felsefesine

davanmaktadir. Zamanla degisen ve gelisen bir standart olarak tiiketici yaminda mal ve

7 Ali Coskun Dalgig, <ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi’,
http://www.l.gantepledu.tr/~dalgic/tky.htm, (25.06.2002).

* [lkay Capraz, Kutlu Merih, ‘Kalite Giivencesi Sistemleri ve ISO 9000°,
http://www.geocities.com/edication2000/kalite_guvencesi_sistemleri.htm, (02.07.2002).

73 “ISO 9000 Kalite Standartlari‘, http://www.mylmz.net/kalite/ISO9000/is09002.htm, (02.07.2002).



45

hizmeti tireten isletmeler i¢inde bityiik katki saglamaktadir. Bugtin ISO 9000 sertifikast,
hizla bir rekabct faktori olmaya baslamistir. Isletmelerin  rekabet avantajin
yakalayabilmeleri“ i¢in ISO 9000 kalite giivencesi standardi maddelerini eksiksiz olarak
uygulamalar gerekmektedir. Avrupa’da 40.000°den fazla sirket ISO 9000 sertifikasina
sahiptir ve seﬁiﬂka igin bagvuran kuruluslarin séylsl yilda ortalama olarak % 35 artig
gostermektedir. Aym durumun Amerika’daki firmalar igin de gegerli oldugu
dustnilirse, kuresellesen diinya pazarlarina mal ve hizmet sunan isletmelerin ISO 9000
kalite giivence sertifikasina sahip olmamalarindan dolayir pek ¢ok engelle
karsilagabilecekleri kag¢imlmazdir, ISO 9000 kalite giivence standartlari sayesinde,

Japonya’da % 25 olan kalitesizlik maliyetleri, %1’e diismiistiir'®.

Iyi uygulandiginda bir kalite giivence sisteminin sirkete biiyiik yararlar
saglayacagi tartigma gotiirmez. Ancak, basariyr garanti edecegini iddia etmek
tartigtlabilir. Ciinkti, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, adindan da anlasgildigi gibi
tirtiniin ‘kalite’sini giivence altina almak izere gelistirilmistir. Oysa, ticari basariya
ulagmak icin tstiin rekabet giiciine ihtiyag vardir. Ustiin rekabet giicii ise: ‘Kalite-
Maliyet-Termin’ @istiniiZE ile saglanir. ISO 9000 sistemi her ne kadar yuksek kalite,
diasiik maliyet hedeflerse de, salt bu sistemin saglayacagi ekonomiler ¢ogu zaman
maliyetleri diisirmekte yeterli olamamaktadir. Bunun yam sira, prodiktiviteyi
arttirmay1 dogrudan hedefleyen sistemlere ve organizasyonlara ihtiyag vardir. Bunun en
somut kanitt ISO 9000 gibi geligmis kalite giivence sistemlerine sahip bazi kuruluslarin
gerekli prodiiktivite diizeyini gergeklestirememekten otiirii zor duruma digmeleri ve

hatta zaman zaman iflasin esigine gelmeleridir.

Ticari bagar tiim fonksiyonlarda bagarili olmay1 gerektirir. Sirketi karli yapmak
.i(;in tasarim, iiretim ve kalite kontrol stiinliigii yetmez. Finans, stratejik planlama,
tiretim planlama v}e insan kaynaklar1 yonetim sistemlerinin de bagarili olmas1 gerekir.
Oysa ISO 9000, bir sirketin tiim hayati fonksiyonlarint kapsamakta ve Qiretim ve servis

faaliyetleriyle simirli kalmaktadir.

" Dogan, .. a.g.e., 5.71.
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ISO 9000 sistemi, iriin ve hizmette belli bir standard: tutturmayi ve onu
korumayi hedeﬂer. Oysa rekabet ortaminda galisan bir sirket igin pazar. ‘hareket
halindeki hedef” gibidir. Ihtiyac ve beklentiler surekli degisir. Hatta ¢ogu zaman sirketin
bu hareketliligi saglamasi ve kendine bir yer acmas gerekir. Baska bir ifadeyle.

rekabetgi bir kalite sistemi duraan hali degil, ‘siirekli gelisme’ ortamini sistematize

etmelidir’".

ISO 9000, bir kurulusun kaliteyi etkileyen tiim siireglerinde, kalitesizligin
olugmasini énleyici bir kontro! diizeni kurarak, bu siireglerde insan, makine ve bilgi
unsurlart  arasindaki esgiidiimiin en uygun kalite-verimlilik-maliyet bilesiminde
saglanabilmesi ig:in gerekli teknik ve yonetsel prosediirlerin olusturulmasini ve
kullanilmasint saglayan, yani kalite giivencesini saglayan bir aragtir. ISO 9000
standartlart Toplam Kalite ile birlikte uygulanirsa basarist daha da artacaktir. Bu

nedenle ISO 9000 uygulamalari anahtar performans alanlarindan biridir”®.

Du Pont firmast ISO standartlarinin uygulanmaya baslamastyla su yararlari
saglamistir;
- Verimliligi %70’den %90’a yikselmistir,
- Doniigiim zamani 15 giinden 1.5 giine inmistir,
- Yeniden islem gerektirmeden gegen iiriinlerin %’si %72°den %92’ye ulagmustir,

- Kontrol islemleri 3000°den 1100’e diigmiistiir”.

77 2. Sanayici Isadamlan Dernegi Zirvesi, a.g.e.

78 Z. Akal, “Toplam Kalite Yénetimi ve Performans Olgme ve Degerlendirme Sistemleri’, MPM Kalite

Ozel Sayis1, (Ankara :19935).

 Dogan, 0., a.g.e., 5.75.
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Tablo 3. ISO 9000 Kalite Standartlarmin Alica Ve Satici Firmalara
Kazandirdiklari

A) ALICI FIRMALARA KAZANDIRDIKLARI

1.)Isteklerin dogru anlagildiginin kaydedildiginin ve karsilandiinin giivencesi.
2.)Saticilarint denetlemek i¢in yapacag: giderlerin ortadan kaldirilmasi.
3.)Ihtiyaglarin aninda ve hedeflenen kalitede karstlanacaginin giivencesi.

4 )Sikayetlerin titizlikle incelenmesi ve saticinin aynt hatalari tekrarlanmasini 6nleyici
tedbirlerin alinmasi.

5.)Saticilarin kendi tiriinlerini tiretirken kullandiklart hammadde treticilerine de kalite
glivence sistemini anlatmas.

B) SATICI FIRMALARA KAZANDIRDIKLARI

1.)Maliyetlerde ditgme.

2.)Organizasyonun tiimiinde bir verim artigt.

3.)Uretimde, verimlilikte, yonetimin kontroliinde ve kalitesinde temizlik-intizamda ve isin
kalitesinde bir geligme.

4.)Faaliyetlerin daha iyi planlanmast.

5.)Problemlerin daha hizli ¢6ziilmesi.

6.)Pazarda imajin artmasi. \

7.)Rakiplere ustiinlitk saglama.

8.)Alicinin giivenini saglama .

9.)Hurda,tamir ve yeniden igleme gibi maliyetlerin azalmas: gerekir

Kaynak: ISO 9000 Maddeleri, www.kageme.tu.edu.tr/icerik/4stand/htmlisodef.htm,
(11.01.2002)
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Table 4. ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminde Karsilasilan Sorunlar ve Yiizdeleri

Belgelendirme Oncesi Asamada Kargilastlan Sorunlar;

Kalite sistem dokiimantasyonunun hazirlanmas: ve kullanimr % 71
Personelin bilgi ve biling diizeyinin diisiikligii % 67
ISO 9000 standartlarinin anlagiimamasi ve yanlis yorumlanmasi % 08
Ilave is yiikii ve harcama ihtiyacinin ortaya gtkmast % 39
Ust yonetimin yanlis tutumu ve organizasyonel bozukluklar % 32

ISO 9000 kalite giivencesi modellerinin temel sartlarinin saglanmast % 69

Katihimeilik, motivasyon ve ekip ¢alismasindaki yetersizlikler % 30
Degisme ve yeniliklere kars: direng, aligkanliklardan kopamama % 39
Higbir sorunla karsilagilmadi % 04
Diger % 26

Belgelendirme Sonrasi Asamada Karsilagilan Sorunlar;

Kalite sistem dokiimantasyonunun hazirlanmasi ve kullanimi % 44
Personelin bilgi ve biling diizeyinin diisiikligi % 33
ISO 9000 standartlarinin anlagilmamas: ve yanlig yorumlanmasi % 02
Ilave i yiikii ve harcama ihtiyacinin ortaya ¢ikmast % 18
Ust yonetimin yanlg tutumu ve organizasyonel bozukluklar % 25

ISO 9000 kalite giivencesi modellerinin temel sartlarinin saglanmast % 91

Katilimcilik, motivasyon ve ekip ¢aligmasindaki yetersizlikler % 29
Degisme ve yeniliklere karst direng, aligkanliklardan kopamama % 25
Higbir sorunla kargilasilmadi % 17
Diger % 20

Kaynak: Milli Prodiiktivite Merkezi, Anahtar Dergisi 9, S.108, s.4.

ISO belgelendirme siirecinde belgenin alinmasindan sonra yapilabilecek en
onemli yanlighik siirecin sona erdigini diisiinmektir. Kutlamalar kabul edildikten sonra

st yonetim kurulusun kalite giivencesi sistem belgesi alinmasini saglayan 6zelliklerini
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nasil gelistirecegini planlamaya baglamalidir. Ciinkii ISO 9000 uygulama siireci
belgenin almmgya hak kazanilmasi ile sona ermez, sureklilik arz eder ve kalite yonetim

sistemi ve isletmelerin gelisme siirecine paralel bir sekilde siirdiirmesi gerekir.

‘ISO 9000 belgesi yeter mi?” sorusu bu yolda bir hayli zaman, para, ve emek

harcandiktan sonra belge almis olan kurulus tarafindan hayal kinkhigi ve saskinlikla

kargilanabilir. Bu sorunun yaniti ise ‘Hayir’ dir.

Tedarikg¢i kurulusun kalite giivencesi sistemi ve buna iligkin yeterliligi ile ilgili
olan ISO 9000 standartlar1 belirli araliklarla revize edilerek gelisen ihtiyaglara ve
pazardaki miisterinin degisen ihtiyaglarin daha ¢ok cevap verilmeye ¢alisiimasidir. Ote

yandan belgelendirme mevzuat: da alinan bu belgenin periyodik olarak revizyonunu

ongormektedir.

Bu nedenden otiri belgenin alinmaya hak kazanilmasini izleyen asamalarda
kuruluglar bu belgeyi kendilerine kazandiran sartlarla yetinmeyip bir gelisme program
cergevesinde kendilerine yeni ve daha ileri hedefler belirleyerek ¢aligmalarini

siirdirmelidirler®.

3.2. ISO 9000: 2000 Revizyonu

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi ile ilgili konulan agliklarken de belirtildigi
gibi, ISO 9000 Kalite Sistem Standartlar: ilk olarak 1987 yilinda yayinlanmis ve daha
sonra 1994 ylh'nda revize edilmistir. 1997 yilindan bu yana ISO tarafindan bu standart
revize edilmek iizere taslak galismalara baslanmig, 22 Subat 1999 tarihinde CD2
(Committee Draft 2) yayinlanmustir.

Giincellestirme,

Asama 1: Teklif,

Asama 2: Hazirlik (Caligma gruplar taslagt),

Asama 3: Komite (Komite Taslagi-Uluslar aras1 Taslak Standardi),

20 i !
® Capraz.i, a.g.e.,
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Asama 4: Oylama,
Asama S: Onay,
Asama 6: Yayin.

ISO Standartlar’’ni 5 yilda bir giincellestirme karan alindi. 2000 y1li revizyonu

¢aligmalarinda 1 120 katilimer kurulug belirlendi. 3 temel konuda goriis alindi:

- Mevcut standarda kars: tutum
- Yeni standart i¢in gereklilikler

- Cevre Yonetim Sistemi ve Kalite Yonetim Sistemi arasindaki iligki

Alman goriisler sonucu onerilen ¢oziimler:

- Esdeger ortak maddeleri olan iki ayr1 standart. %40
- Tam yodnetim sistemleri igin tek bir standart. %31
- IS0 9001/1SO 9002/ ISO 9003 ve ISO 14001 igin tek bir standart. %15
- Standartlar degismemeli, agiklama getirilmeli. %8
- Diger. %6

Revizyon Siireci:
Kullanicilarin ve miigterilerin gereksinimlert;
- ISO 14001 ile uyumlu olmals,
- Sireg yonetimi modelini temel almali,
- Adapte edilebilir olmaly,
- ISO 9001 siirekli iyilesmeyi igermeli,
- IS0 9001 etkinligi, ISO 9004 verimliligi amaglamali,
- ISO 9004 ilgili tiim taraflara yarar saglamali,
- Kullanim basit, kolay ve anlagilabilir olmals,
- Oz degerléndirme modeli olarak kullanilabilmeli,
- Tiim sektdrlerde ve her ¢apta organizasyon i¢in uygulanabilir olmalt,

~ Uretim sektoriine doniik yapidan uzaklagmali®.

SUEfiLI. a.ge. 5.279-280.
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Standartlarin Yapilan,
ISO 9000:2000
- Terimler ve tanimlar(ISO 8402 yerine)
- Kalite Yonetim Sistemlerinin temelleri ve elemanlari

- Proses yaklagiminin altini gizer ve jenerik modelin tanitilmas:

ISO 9001:2000
- Sistem ve dokiimantasyonun genel sartlari
- Ust yonetimin sorumluluklar
- Kaynak Yonetimi
- Urin gergeklestirme

- Olgme, analiz ve iyilestirme

ISO 9004:2000
- ISO 9001 yapisindadir, gartlarini da igerir.
- Oz degerlendirme icin kilavuz

- lyilestirme igin metot

ISO 9000:2000 serisi standartlar incelendiginde genel olarak vurgulanan

noktalar sunlardir;

Yapi : Yonetim sorumlulugu, Kaynak Yénetimi, Uriin gergeklestirme, Olgme-analiz-

lyilestirme.

Ust Yonetim: Ust yonetimin roli belirginlestirilmistir.

Siirekli Iyilestirme: Siirekli iyilestirme igin gelistirilmis bir sart belirlenmigtir.
Uygulama: Uygulamada muafiyet kavrami getirilmistir.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti kavrami énem kazanmustir.
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Kaynaklar: Kaynaklarin temin edilmesi konusu énem kazanmigtir®?,

ISO 9000 serisinin tanimladig1 20 6ge ISO 9000:2000 revizyonu ile 8 ana
baslikta toplanmis olup, islem modelinin tanimi ile Toplam Kalite Yo6netiminin tam
olarak uygulanmasi hedeﬂenmektedir. ISO9000:2000 revizyonundaki 8 ana baslk ve
bunlarin alt bagliklar: su sekildedir:

0. Girls
1. Kapsam
1.1 Genel

1.2 Uygulama
2. Auf Yapilan Standartlar
3. Terimler ve tarifler
4. Kalite Yonetim Sistemi
4.1 Genel sartlar
4.2 Dokiimantasyon sartlari
421 Genel
422 Kalite el kitab:
4.2.3 Dokiimanlarin kontroli
4.2.4 Kayitlarin kontrola
5. Yoénetim sorumlulugu
5.1 Yonetim taahhtidi
5.2 Musteri odaklilik
5.3 Kalite politikast
5.4 Planlama
5.4.1 Kalite hedefleri
5.4.2 XKalite yonetim sisteminin planlanmasi
5.5 Sorumluluk, yetki iletigsim
5.5.1 Sorumluluk ve yetki

2 Memet Ozkan, ‘ISO 9000 Kalite Standartlan Serisi-1’,
www.danismend.com/konular/kaliteyon/KLT-1S09000-2000%20SERISI-1.htm, (069.07.2002).



5.5.2  Yonetim temsilcisi
553 igiletisim
5.6 Yonetimin gdozden gegirmesi
5.6.1 Genel
5.6.2 Gozden gegirme girdisi
5.6.3 Gozden gegirme ¢iktist
. Kaynak Yonetimi
6.1 Kaynaklarin saglanmas:
6.2 Insan kaynaklan
6.2.1 Genel
6.2.2 Yeterlilik, farkinda olma(biling) ve egitim
6.3 Alt yapt
6.4 Calisma ortami

7. Uretim Gergeklestirme

7.1 Uriin gergeklestirmenin planlanmasi
7.2 Misteri ile iliskili prosesler
72.1  Uriine bagh sartlarn belirlenmesi
722 Uriine bagl sartlarin gozden gegirilmesi
7.2.3 Migteri ile iletigim
7.3 Tasarim ve gelistirme
7.3.1 Tasarim ve gelistirme planlamas:
7.3.2 Tasarim ve gelistirme girdileri
7.3.3 Tasarim ve gelistirme giktilari
7.3.4 Tasarim ve gelistirmenin gdzden gegirilmesi
7.3.5 Tasarim ve gelistirme dogrulamasi _
7.3.6 Tasarim ve gelistirmenin gegerli kilinmasi(gegerliligi)

7.3.7 Tasarim ve gelistirme degisikliklerinin kontrolt

7.4 Satinalma
7.4.1 Satinalma prosesi
7.4.2 Satinalma bilgisi
7.4.3. Satin alinan Girtiniin dogrulanmast

7.5 Uretim ve hizmetin saglanmasi (sunulmast)



7.5.1 Uretim ve hizmet saglamanin kontrolii
7.5.2 Uretim ve hizmet saglanmast igin proseslerin gegerliligi
7.5.3 Tammlama ve izlenebilirlik
71.5.4 Misteri mal ( varligr)
7.5.5 Uriiniin korunmasi
7.6 Izleme ve 6lgme cihazlarinin kontrolii
8. Olgme,analiz ve iyilestirme
8.1 Genel
8.2 Izleme ve 6lgme
8.2.1 Miisteri memnuniyeti
8.2.2 I¢tetkik
8.2.3 Proseslerin izlenmesi ve 6lgiilmesi
8.2.4 Uriiniin izlenmesi ve ol¢iilmesi
8.3 Uygun olmayan tiriiniin kontrolii
8.4 Veri analizi
8.5 Iyilestirme
8.5.1 Sturekli iyilestirme
8.5.2 Diizeltici faaliyet
8.5.3 Onleyici faaliyetler

Tamimlanan bu ana baghiklar ISO 9000 serilerinin bir ¢ogunu kapsamaktadir.
ISO 9000 Serilerinin 6geleri ISO 9000:2000 revizyonundaki 8 ana bashigin igerisinde

ana baslik veya alt bagliklarin altinda yerlerini almistir®.

Bu yeni standartta, Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri ile ilgili maddeler yer
almaktadir. ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi sartlarini, organizasyonun miisteri
isteklerini kargilama yetenegini gostermek amaciyla tanimlamaktadir. Bir diger 6nemli
degisiklik ise ISO 9000:2000 temél felsefe degisikligi olarak organizasyonun verimliligi

igin siurekli geligme kavramuni 6n plana ¢ikararak pazarda migteri ihtiyag ve

8 Tink Standartlan Enstitiisi, TS EN ISO 9001:2000, Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar, (Ankara:
2000), s.1-13.
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beklentilerine cevap verebilecek, yani kurulusa rekabet avantaji saglayabilecek konuma

getirmeyi hedeflemektedir® .

3.2.1. Giris

Kalite yonetim sisteminin benimsenmesi, kurulusun stratejik bir karar1 olmahdir.
Kurulusun kalite yonetim sisteminin tasarimi ve uygulanmast, gesitli ihtiyaglardan, ozel
hedeflerden, sunulan triinlerden, galigitlan proseslerden ve kur:lugun buyiklagi ve
yapisindan etkilenir. Kalite yo6netim sisteminin yapisindaki tek tipliligin veya

dokiimantasyonunun tek tipliliginin uygulanmas: bu standardin amaci degildir.

Bu standart kalite yonetim sisteminin, miisteri sartlarnini kargilamak sureti ile
miisteri tatminini artirmak igin kalite yonetim sisteminin gelistirilmesi, uygulanmas: ve

etkinliginin iyilestirilmesinde proses yaklagiminin benimsenmesini tesvik eder.

Bir kurulus, etkin ¢alismas: igin, bir ¢ok baglantili faaliyetleri tanimlamali ve
yonetmelidir. Kaynaklari kullanan ve girdilerin, ¢iktilara doniisiimiiniin saglanmasi igin
yonetilen faaliyet, siireg olarak degerlendirilebilir. Genellikle, bir sirrecin giktisi, bir

sonrakine dogrudan girdi olusturur.

Kurulus iginde siiregler sisteminin uygulanmasi, bu streglerin tammlanmast,
etkilesimleri ve siireglerin yonetilmesi ile birlikte ‘Stireg yaklasim® olarak

adlandirilabilir.

Stireg yaklagiminin avantaji, stireglerin olusturdugu hem bireysel sistem
dahilinde siiregler arasi baglanti ve hem de bunlann tiimi ve etkilesimleri tizerinde

siirekli bir kontrol saglamasidir.

¥ Kalder, a.g.e. s.21.



Yonetim

Sorumlulugu

Kaynak
Yonetimi

Olcme, Analiz ve

-

Tyilestirme

J

?Uri.in Gergeklestirme

Sekil 7. Siire¢ Tabanh Kalite Yonetim Sistemi Modeli

Kaynak: Tiirk Standartlan Enstitiisii, 2000, a.g.c., s.3.

Sekil 7°de gosterilen siireg tabanli kalite yonetim sistemi modeli Madde 4’ten

Madde 8’e kadar verilen stire¢ baglantilarini gosterir. Bu gosterim, sartlarin girdi olarak

tanimlanmasinda miisterinin nemli bir rol oynadigint gdsterir. Miisteri memnuniyetinin

izlenmesi, misteri algilamalani ile ilgili bilgilerin, kurulusun musteri isteklerini

karsilayip karsilamadigi agisindan deferlendirmesini gerektirir. Sekil 7°de gosterilen

model, bu standardin tim sartlarim kapsar, ancak bu siiregleri detayli seviyede

) 85
gostermez. .

ISO 9000:2000 revizyonunda ISO 14000 ile uyumlu hale getirilmek igin genel

prensipler eklenmistir ve genel konularda ortak uygulamalara yer verilmistir. EMS

(Environmental Management System-ISO 14000), OHSM (Organisational & Society

Management —BS 8800) ile uyumlagtirma gabalar1 goriiliiyor ve bu sayede yonetim

sistemleri entegrasyonlart miimkiin kilinmaktadir®.

85 Tiirk Standartlan Enstitiisi, 2000, a.g.e., s. 2.

S Efill, a.g.e., 5.286.
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3.2.2. Kapsam

Standart; kurulusun, tutarli olarak misteri isteklerine ve gegerli yasal ve
dizenleyici gerekliliklerine uygun riin ve hizmet sunabilecegine iliskin yetenegini
gostermesine, uygunsuzluklanin énlenmesi ve siirekli iyilestirme de dahil olmak iizere
sistemin etkili olarak uygulanmast sonucu miigteri memnuniyetinin saglanmasina

yonelik Kalite Yonetim Sistemi gerekliliklerini tanimlamaktadir.

Standart genel amaglt hazirlanmigtir ve biiyiiklik, triin tipi gibi kavramlara
bakilmaksizin her tirli kurulusa uygulanabilir,. Tam olarak uygulanmasi

amaglanmalidir. Ancak, baz1 maddelerin gikarilmast miimkiindiir.

Asagidaki nedenlerden olayi kullanimt miimkiin olmayan maddeler kapsamdan

cikarilabilir:
- Uriiniin dzelligi
- Misteri istekleri

- Yasal ve diizenleyici gereklilikler

Cikarilan maddeler:
- Uygun iriin ve hizmet tiretme yetenegini etkilememelidir.
- Sadece 7. madde gergevesinde yapilmalidir ve bu durum kalite el kitabinda

belirtilmelidir. Daha fazla ¢ikarma yapildiginda, ISO 9001°e uygunluk beyan edilemez.

3.2.3. Auf Yapilan Standartlar

Tarih belirtilerek atif yapilan standartlarda daha sonra yapilan revizyonlar, bu
standartta da revizyon yapilmasi sartiyla uygulanir. Tarih belirtmeden atif yapilan

standartlarda ise en son bask: kullanilir.
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3.2.4. Terimler ve Tarifler

ISO 9000:2000°de verilen tanimlar bu standart igin gegerlidir. Bu standartta

Kullanilan tedarik¢i zinciri kavrami sekil 8’deki gibidir®’.

Miisteri (Customer)

I

Kurulug(Organisation)

I

Tedarik¢i(Supplier)

Sekil 8. Tedarikei Zinciri Kavram
Kaynak: Halit Menemenlioglu, Fatin Yiicel, ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi (Kaldem
Kalite Darugmalik ve Egitim Merkezi, KOSGEB/ESKISEHIR: KUGEM, 2002), s.1-2-3.

3.2.5. Kalite Yonetim Sistemi

Bir kurulusun Kalite Yonetim Sistemi, tiim yonetim sisteminin 6nemli bir
pargasidir. Kurulus, sistemlerini ve igerdigi siireglerini tammlamali ve bunlarin agik¢a

anlagilmasini, yonetilmesini ve gelistirilmesini saglamalidir.

Yonetim, etkili iglevleri, siireglerin yonetimi ve kontrolinii, olgiimleri ve
performans yeterliligini saptamak igin verilerin kullanimint temin etmelidir. Kurulugun
iist yonetimi, ileriye donilk performansin gelistirilmesini yakindan izlemelidir.
Performansin gelistirilmesine onderlik edecek olan islem ve islevler ve siiregler yonetim
tarafindan tammlanmali ve agiklanmalidir. Kurulug, gelisme ve iyilesmeyi gorebilmesi
icin 6z degerlendirme yapmalidir. Siireglerin iyilestirilmesi igin uygun yontemler
kullanmalidir.

Kalite Yonetim Sistem dokiimantasyonu su konulari igerecektir:

¥ Menemenlioglu,H.,Yiicel.F., 2002, a.g.e.. 5. 1-3.
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- Gerekli olan yazili ve giincel prosediirleri,

Streglere iliskin islem ve kontroliin etkinligini saglamak igin gerekli olan

prosediirleri.

Kalite Yonetim Sistemine iligkin dokiimantasyonun kapsam, su konulart
icermelidir:

* Kurulusun 6lgek ve tipi,

* Sureglerin birbirleriyle olan etkilesimi, zorluk ve karmagiklig,

* Personelin yetkinligi.

Dokiimantasyon ve kayitlar; siirecin bilyiiklitk, kapsam ve yapisina gore

kurulusa uygun olmalidir. Dokiimantasyon ve kayitlar, kurulusun gereksinimlerine

uygun olarak herhangi bir form veya ortamda olabilirler

Dokuimantasyon ve kayit gereksinimleri; Miisteri s6zlesme gereksinimlerinden,

uluslararasi, ulusal, bolgesel ve endiistri standartlannin kabuli, ilgili yasal ve

dazenleyici gereksinimlerden, kurulusun aldigi kararlardan dogabilir.

Bu standardin her bir ana maddesi, ISO 9001’in 8 Kalite Yonetim ilkesine

dayanir:

e Misteri Odaklilik

e Onderlik

o Insanlarin Katihimi

o Sire¢ Yaklagimi

o Sistem Yaklagimli Yonetim

o Sirekli Gelisme

e [Karar verme slrecine gergek¢i Yakiaslm
°

Tedarikgilerle karsilikli yarar saglayan iligki



60

3.2.6. Yonetim Sorumlulugu

Ust yonetim, kalite ydnetim sisteminin geligtirilmesi ve iyilestirilmesi ve
iyilestirilmesine iligkin taahhiidin kanitlanmasini, miisteri kadar dizenleme ve yasal
yiktmliliklerin karsilanmas: 6neminin de kurulus iginde iletilmesi, kalite politikasi ve
kalite hedeflerinin olusturulmasi, yonetimin gozden gegirmesi faaliyetlerinin yonetimi,

gerekli olan kaynaklarin saglanmasi islevleri ile temin edecektir.

Yonetim sorumlulugu, kurulus performansinin siirekli olarak gelistirilmesini

temin edebilmek igin gerekli olan Planlama — Uygulama — Kontrol Etme — Gelistirme

faaliyetlerini kapsamalidir.

Ust yonetim miisteri memnuniyetinin artirilmasint saglamalidir. Ust yonetim,
stirekli gelismeyi saglamak igin kurulug yapisi ve kiiltiiriinii belirli araliklarla gézden
gecirmeli ve degerlendirmeli, tim ¢aliganlarin geligimi, motivasyonu ve bilincini
artirmak igin politika ve hedefler gelistirmelidir. Yonetim degisikligi ve kurulusun

gelecegi planlamalidir.

Ust yonetim, politika ve stratejik hedeflerini kurulugun amaci ile tutarli olarak

- olusturmalidir. Ust yonetimin liderligi, taahhiidii ve baglilig: gereklidir.

Ust yonetim, stratejik hedeflere ulagiimasiu gergeklestirmek igin kurulusun
performansint  6lgmek igin bir yaklagim tammlamalidir. Parasal olgimler, siireg
performansimin  olgiimleri, miigteri ve difer menfaat gruplarmin memnuniyetinin

degerlendirilmesi gibi.

Ust yonetim; miisteri giiveninin kazamilmasmni, misteri gereksinim ve
beklentilerinin belirlenmesini, miiisteri gereksinimlerinin anlastimasini ve karsilanmasin

saglayacaktir.

Misteri gereksinim ve beklentileri saptanirken diizenleme ve yasal:

yikiimliilukler dahil iiriin ile ilgili tiim zorunlu konular gdz 6niine almacaktir.
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Bir kurulusun politikas;, genel politika ile diger yonetim kademelerinin
politikalar1 birbirleriyle uyumlu olmak kaydi ile ayrlmalidir. Kalite politikass,

miisteriler basta olmak iizere tiim menfaat gruplarinin gereksinimlerini kapsamalidir.

Kurulugun hedeflerinin ulagilmasina engel olan riskler saptanmali ve

degerlendirilmelidir. Kalite politikasi, kurulusun goriis ve ilkeleri ile uyumlu ve tutarh

olmalidur.,

Kurulus hedefleri ve menfaat gruplarina iligkin gereksinimler kurulusun tiim

seviyelerinde anlagiimalidir. Kalite taahhiidii iist yonetim basta olmak iizere kurulusun

tum kademelerinde saglanmalidir.

Kalite politikasin1 gergeklestirebilmek i¢in kalite hedefleri olusturulmalidir.
Kalite hedefleri, menfaat gruplarinin risklerini en aza indirmek igin i giivencesi, saglik
ve benzeri potansiyel sorumluluklari igermelidir. Stajyer, gegici ¢alisanlar ve
damigmanlar dahil benzeri konumda ¢aliganlar kalite hedeflerini benimsemeli ve
hedeflere ulagilmasinda bilingli ve sorumlu olmalidirlar. Kalite hedefleri belirli

araliklarla gozden gegirilmeli ve gerektiginde degistirilerek giincellestirilmelidir.

Kurulug, kalite gelistirilmesini  gergeklestirebilmek amaciyla plamm
saptayacaktir. Bu planlar kalite politikasi ile baglantili olacaktir. Kalite planlama
sirecinde musteri ve diger menfaat gruplarinin gereksinim ve beklentilerini, Griin
ve/veya hizmetlerin performansini, siire¢ islevlerinin ve ilgili uygulamalanAnm
performansini, 6nceki tecritbelerin dikkate alinmasini, risk tanimlamasini ve analizlerini

g0z 6niine almalidir.

Ust yonetim, etkili ve verimli bir kalite yonetim sistemini gergeklestirmek ve
stirdiirmek i¢in yetki ve sorumluluklari tammlamali ve duyurmalidir. Kalite hedeflerine
ulasiimasinda yardimci olmalar1 ve katkida bulunabilmeleri igin galisanlara sorumluluk

ve yetki verilmelidir®®.

8 Hakan Yildiz, ISO 9000:2000 Egitim Notlari, 2001.



3.2.7. Kaynak Yonetimi

Kurulug; kalite yonetim sistemini uygulama, sirdtirme ve etkinligini siirekli
lyilestirme, misteri sartlarimin yerine getirilmesi yolu ile musteri memnuniyetini

artirmak i¢in gerekli olan kaynaklan belirlemeli ve saglamalidir.

Uriin kalitesini etkileyen isleri yapan personel uygun 6grenimi egitim, beceri ve
deneyim yoniinden yeterli olmalidir. Uriin kalitesini etkileyen isleri yiriiten personel
i¢in gerekli yeterligi belirlemeli, egitimi saglamali veya bu gibi ihtiyaglan karsilamak

i¢in diger tedbirleri almali, alinan tedbirlerin etkinligini degerlendirmelidir.

Kurulus, tiriin sartlarina uygunlugu saglamak i¢in gerekli olan altyapiy:

belirlemeli, olugturmali ve siirekliligini saglamalidir. Altyap:, uygulanabildiinde

asagidakileri kapsar;

- Binalar, ¢aligma alanlan ve bununla ilgili tesisler,
- Proses techizati (yazilim ve donamm),

- Destek hizmetleri(ulastirma veya iletisim gibi).

Kurulus, uriin gartlarina uygunlugunu saglamak igin gerekli olan galigma

ortamini belirlemeli ve yonetmelidir® .

3.2.8. Uriin Ger¢eklestirme

Uriin/servisin gergeklestirilmesi igin gerekli siiregler, siralari, birbirleri ile olan
iligkileri belirlenmeli, planlanmali ve uygulanmalidir. Kalite planlama faaliyetlerinin
ciktilart goz oniine alinmalidir. Siiregler kontrollii sartlar altinda gergeklestirilmeli ve

miisteri gerekliliklerini karsilayan giktilar iiretmelidir.

Miisteri gereksinimlerinin tanimlanmasi igin bir siireg olugturulmali ve bu proses

asagidakileri belirlemelidir.

¥ Menemenlioglu H., Yicel,F., 2002, a.g.e., s.14.

fulnnicaul



- Uriin/servis igin miisteri gerekliliklerinin tam olmadigi,
- Belirlenmeyen ancak amaca uygunluk igin lazim olan gereklilikler,
- Uriin/servise iliskin yasal gereklilikler,

- Urin/servisin bulunabilirligi, dagitimi ve destegine iliskin miisteri gereklilikleri.

Tammlanan gereklilikler triin/servisin gergeklestirilmesine karar vermeden 6nce
gozden gegirilmelidir. Misterilerin beklentilerini kargilamak igin gerekli iletisim

diizenlemeleri uygulanmahdir®,

Uriiniin tasarimini ve gelistirilmesini planlamali ve kontrol etmelidir. Etkin
iletisimi ve sorumluluklarin agikga belirlenmesini saglamak igin tasanim ve
gelistirmenin iginde yer alan farkli gruplar arasindaki ara yiizleri yonetmelidir. Planlama

¢iktis1, uygun oldugunda, tasarim ve geligtirme ilerledikge giincellestirilmelidir.

Satin alinan Griiniin, belirtilen satin alma sartlarina uygunlugunu saglamahdir.
Tedarik¢iye ve satin alman uriine uygulanan kontroliin tipi ve igerigi, satin alinan
lriiniin bir sonraki Urin gergeklestirilmesine olan etkisine veya nihai tGriine bagiml

olmalidir.

Kurulus, tedarikgilerini, kurulug sartlarini kargilayan iriin saglama yetenegini
temelinde degerlendirmeli ve segmelidir. Segme, degerlendirme ve tekrar degerlendirme
icin kriterler olugturulmahdir. Degerlendirme sonuglart ve bu degerlendirme sonucu

olarak ortaya gikan gerekli faaliyetlerin kayitlart muhafaza edilmelidir.

3.2.9 Ol¢me, Analiz ve Iyilestirme

Kurulus, asagidakiler iin gerekli olan izleme, dlgme, analiz ve iyilestirme

stireglerini planlamali ve uygulamalidir.

P Efill age,s.292.
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- Uriiniin uygunlugunu gostermek,
- Kalite yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak,

- Kalite yonetim sisteminin etkinligini strekli iyilestirmek.

Kalite yonetim sisteminin performansint 6lgme kriterlerinden biri olarak,
kurulus, misteri sartlarinin kargilanip karsilanmadigi hakkindaki misteri algilamas: ile
ilgili bilgileri izlemelidir. Bu bilgileri elde etmek ve kullanmak igin metotlar

belirlenmelidir.

Kalite yonetim sisteminin planlanmis diizenlemelere, bu standardin sartlarina ve
kurulus tarafindan olusturulan kalite yonetim sistemi sartlarina uyup uymadigi ve etkin
olarak uygulanip uygulanmadigini ve siirdiiriiliip siirdiriilmedigini belirlemek igin

planl araliklarla i¢ tetkikler yerine getirmelidir.

Organizasyon, kalite yonetim sistemi siireglerinin izlenmesi ve uygulanabilen
durumlarda 6lgiilmesi igin uygun metotlart gelistirmelidir. Bu metotlar, siireglerin
planlanmis sonuglari tretemediginde, triniin uygunlugunu saglamak igin diizeltmeler

ve diizeltici faaliyetler baslatilmalidir.

Uriin sartlaria uymayan triiniin, yanhglikla kullamminin veya teslimatinin
onlenmesi i¢cin tantmlanmasini ve kontrol edilmesini saglamalidir. Kontroller ve uygun
olmayan iriiniin ele alinmasiyla ilgili sorumluluk ve yetkiler, dokiimante edilmis bir

prosediir iginde tanumlanmalidir.

Kalite yonetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve kalite
yOnetim sisteminin étkinliginin siirekli “iyilestiritmesinin mnerelerde yapilabilecegini
degerlendirmek igin uygun verileri belirlemeli, toplamali ve analiz etmelidir. Bu analiz,
izleme ve 6lgme sonuglarindan ¢ikan ve diger ilgili kaynaklardan gikan verileri

kapsamalidir.
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Kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarini, verilerin analizini,
diizeltici ve 6nleyici faaliyetleri ve yonetimin gozden gegirmesini kullanmak yolu ile

kalite yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmelidir®’.

Kalite Politikas:

v

Kalite Hedefleri

v

KYS’nin planlanmas:

Yo6netimin gdzden }
gecirmesi

Stireglerin belirlenmesi

/[ T

u

Streglerin performans parametrelerinin ve
hedeflerinin belirlenmesi

v

/ Uygulama \\

Diizeltme/Diizeltici " -
faaliyet dh Olgme/izleme

! N !

Sekil 9. ISO 9001:2000

Kaynak: Menemenlioglu, H.,YiicelLF., ag.e., s.7.

o Menemenlioglu,H.,Yiicel F., 2002, a.g.e., s.1-7.
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Tablo 5. Kalite Kavramlari Karsilastirma Tablosu

KAVRAM

TKY

ISO 9000:2000

ISO 9000:19%4

Musteri Beklentileri

YOnetimi

.\j

\!

Musteri isteklerinin Yénetimi

Kismen

Musteri Sikayetlerinin

Yonetimi

Miisteri Memnuniyeti
Olglimii ve sonuglarinin

hizmete katkist

Calisanlarin Memnuniyeti

Olgiimii

Kismen

Motivasyon

Kismen

Odillendirme

Kariyer Planlama Sistemi

Performans Yonetimi

Kaynak Temini

Egitim Planlamast

Calisanlara Sunulan

Olanaklar

2| 2] 2] 2] 2] 2] 2] <

Calisanlarin Yetki

Kullanmasi

2]

Siireg Sahipligi, Kilit

Suregler

Kismen

Stiregler Arasi Iliskiler

Baglantis

Siire¢ Olgiimleri Ve

Degerlendirilmesi

Sonuglarin Uriin, Hizmete

Katkist
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Veri Yonetimi

Kismen

Onleyici Faaliyetlerin

Y énetimi

Diizeltici Faaliyetlerin

Y énetimi

I¢ Denetim

Ekip Calismastna Tegvik
Etme

Katilimci Yonetim

Vizyon ve Misyonun Varligt

Kismen

Stratejik Planlamanin Varligi

\]

Bilgi Yonetimi

Siirekli Iyilestirme

Periyodik Gozden Gegirme

Oz Degerlendirme

Yaraticiligin Tegviki

Kurumsal Ogrenme

2] 2] 2 2] 2] <2 <L L) 25 £

Stratejik Isbirliklerinin

Olusturulmast

Yasa, Yonetmeliklerin

Yerine Getirilmesi

\/

Tedarikgilerle Isbirligi

Kismen

Universitelerle Is Birligi

Meslek Kuruluglanyla Is
Birligi

Kaynak: Kalder, a.g.e., s.24.,
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3.4. Siire¢ Yonetimi

Siireg, bir girdiyle baslayan (i veya dis miisteriden gelen bir talep, bilgi veya
hammadde) ve bu girdiye katma deger katilarak belirli bir ¢ikti dreten birbiriyle

baglantili adimlar, islemler dizisidir.

Giderek kiiresellesen ve rekabetin her alanda ¢ok yogun oldugu diinyamizda,
misteri memnuniyetini saglamanmn ve sadik miisteriler yaratmanin 6nemi herkesge
bilinmektedir. Musteriye sunulan her mal veya hizmet bir siirecin ¢iktis1 olduguna gore,
bu Urtin veya hizmeti musteri istek ve beklentilerine uygun ve firma igin az maliyetli

sekilde iretmek igin, stireci incelemek gerekmektedir.

Ikinci Diinya Savast sonrasinda Japonya’da baglayan ‘KAIZEN’ (sirekli
iyilestirme) kavramiyla baslayan ve giderek diinyada ve Tirkiye’de yayginlagmaya
baglayan ‘kalite’ g¢aliymalarinin 6ziinde bugiin, siireg mantig: vardir. Toplam Kalite
EFQM Miikemmellik modeline gore bir sistem kurmak veya son yillarda popiilerlik
kazanan CRM- Misteri Iligkileri Yonetimi’ne gegmek isteyen veya ISO 9000 belgesi
almak isteyen firmalar igin Siireg Yonetimi hayatidir. ISO 9000 standardinin 1994
versiyonunda yer almayan Siire¢ Yonetimi siireg gostergelerinin izlenmesi ve siirekli

lyilestirme kavramlar1 ISO 9000: 2000 revizyonunda artik yer almaktadir 72,

Bir organizasyonun is siireglerinin belirlenmesi, tanimlanmasi, sahip atanmast,
surekli izlenmesi ‘Siireg Yonetimi® (Business Process Management-BPM) olarak
adlandirilabilir. Fakat ¢ok onemli nokta sudur: Sire¢ Yonetimi, iginde ‘iyilestirme’
barindirmiyorsa, ona °‘Siire¢ Yo6netimi’ denemez. Benzer bigimde sadece Siireg
iyilestirme (Business Process Improvement-BPI) kavramu da ‘Sire¢ Yonetimini’

igerecektir; giinkii yonetilmeyen bir sey iyilestirilemez”.

** Filiz Eyiiboglu, ‘Siireg Yonetimi ve Iyilestirilmesi®, . .
http://www.danismend.com/surec%20YONETIMI%20VE%20YYILESTIRILMESLhtm,
(09.07.2002). :

% Filiz Eyiiboglu, ‘Siireclerle ilgili bazi kavram ve yaklasimlar hakkinda bilgi‘,
http://Awww.danismend.com/konular/stratejiyon/SURELERLE%20ILGILI%20KAVRAM%20VE
%20YAKLASIMLAR.htm, (09.07.2002).
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Fonksiyonlar yerine siiregler etrafinda organize olma, daha fazla kendi kendine
yonetim imkam saBlar ve gereksiz kontrol islemlerini ortadan kaldirir. Bu siiregler,

organizasyonun geneliyle yitksek performansh galisma gruplarinin arasinda bir kopri

vazifesi gorirler.

Her sirketin genellikle on taneden daha az olmak iizere temel siiregleri vardir.
Takimlar: birbirine paralel kurmak faydalidir. Boylelikle her biri siire¢ iginde pek ¢ok
adimi gergeklestirebilirler. Sirket secilmis stiregler etrafinda organize olmalidir.

Siirecleri yoneten kisiler, organizasyondaki liderler olacaktir™.
3.4.1. Siire¢ Yonetiminin Amaclan

- Maugteri odakli yonetimi tesvik etmesi

- S.irket onceliklerine sistematik yaklagim getirmesi

- Fonksiyonel smirlarin ortadan kaldirilarak, fonksiyonlar arasi iliskilerin
gelistirilmesi

- Katma deger yaratmayan faaliyeﬂerin belirlenmesi

- Kaynaklarin etkin kullaniminin saglanmasi

- lyilesme olanaklarinin tesbit edilmesi

- Hizli karar alma avantaji saglamasi

- Sorumluluklarmn agiklikla belirlenmesi®”.

Bir kurumda Siireg Yonetimi ilkesini hayata gegirebilmek igin oncelikle

asagidaki maddeleri uygulamalidir.

3.4.2. Siirecglerin Belirlenmesi

Bir kurumun siirecleri, o kurumun misyonu, vizyonu ve olusturdugu politika ve

%4 “Piramit Devam Edebilecek mi?(2)’, http:/www.vizyoner.com/AnaBaslik/KonukYazar/default.asp,
(28.06.2002).

% Memet Ozkan, *Siireg Yonetimine Girig',
http://www.danismend.com/konular/stratejiyon/SUREC_YONETIMINE_GIRIS.HTM,
(09.07.2002).



70

stratejilerden tespit edilir. Siiregler belirlenirken siirecin ¢iktisin, i¢ miisteri ya da dis

miisterinin kullanmast bakimindan bir tasnif yapilabilir. Ancak genelde siregler iki

grupta toplanir;

1- Operasyonel Siiregler;
Kurumun misyonu dogrultusunda kurum stratejisinin belirlenmesinden baslayan

hizmetin musteriye ulastirilincaya kadar siiren ardisik stireglerdir.

2- Yonetsel Stiregler;

Operasyonel stireglerin etkin bir bigimde gergeklestirilmeleri igin yonetilen

streclerdir.

Belirlenen ve hiyerarsik siralamas: yapilan bu siiregler arasindan kritik siireglerin

belirlenmesi gerekir.

Kritik stireg; oncelikle ¢oziimlenmesi gereken veya yeniden yapilandirimast
gereken siireglere denir. Kurumun ana ¢iktisini en ¢ok etkileyen stiregler kritik stires
olarak belirlenebilir. Yine yapilan 6z degerlendirme sonucunda  ortaya g¢ikan

iyilestirmeye agtk alanlar kritik siireg olarak belirlenebilir.

3.4.3. Siire¢ Sahiplerinin Belirlenmesi

Stireclerin mutlaka sahiplendirilmesi gerekir. Her bir siireg yalniz bir kigiye
verilir. Siireg igerisinde yer alan kisilerden siirecin ¢iktisindan en fazla sorumlu olan kisi
stirecin sahibi olarak belirlenir. Siireg igerisinde sorumlulugu esit olan birden ¢ok kisi

varsa o siirecin ¢iktisini kullanan kisi tarafindan siireg sahibinin belirlenmesi onerilir.

Siire¢ Sahibinin Gérevleﬁ;
- Siire¢ tanimini olusturmak ve giincel tutmak
- Siirecin iyilestirme ¢aligmalarina liderlik etmek
- Siireci periyodik olarak gézden gecirmek
- Periyodik olarak siire¢ gézden gegirme raporunu hazirlamak ( zamanlama,

birime, stirece gore degisebilir.)
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Stirecin performansini 6lgmek

Streg degisikliklerini duyurmak

Siire¢ miisterilerinin memnuniyetini 8lemek®®.

3.4.4. Siire¢c Tanimlamasi

Kurumda stiregler belirlendikten sonra tanimlanir.
Girdileri-Tedarikgileri

- Ciktilari-Miisterileri

- Smurlan

- Sahibi-Sorumlusu

- Uygulayicilarn

- Alt surecleri-Aktiviteleri

- Kontrol Noktalari

- Performans gostergeleri

- Hedefleri

Strrecin girdileri; bir ya da daha fazla girdi olabilir, dis veya i¢ misteriden /

tedarik¢iden gelebilir, bir baska siirecin ¢iktisi olabilir, soyut ya da somut olabilir.

%€ “Siire¢ Nedir?". http://mlokurs.virtualave.net/dosya_mlo/10_1surec.htm, (21.06.2002).
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Sekil 10. Siireclerin Tanimlanmasi
Kaynak: Menemenlioglu,H., 2002, a.g.e., s. 15.

Suregin Tedarikgisi; siirecin girdilerini saglayan, dis/ig tedarikgi, bir baska i¢/dis

stireg olabilir.
Stiregin Ciktilari; bir ya da daha fazla ¢ikt: olabilir. Soyut ya da somut olabilir.

Stregin Miisterisi; stire¢ ¢iktilarini kullanan, dig/i¢ miigteri, bir bagka i¢/dig

stireg olabilir.

Suregin Siurlan; Baglangi¢ siuiri: Siire¢ hangi faaliyet(ler) ile bagliyor? Bitis

sinirt: Stireg hangi faaliyet(ler) ile bitiyor?

Surregin Uygulayicilar/Stire¢ Ekibi; Fonksiyonel organizasyonlar igin: Stiregte

rol alan boliim/ sorumlular. Siireg bazh organizasyonlar igin: Siireg ekibi.

Siireg Kontrol Noktalari; Siirecin belirlenmis olan giktilar1 iiretebilmesini

glivence altina almak amactyla tanimlanmis yontemler. Dokiimanlar, dékiimante



edilmemis prosedirler, listeler, standartlar, belirleyici ve diizenleyici kurallar, lisans

sartlar.

Sureglerin Performanst; Siireglerin perfermansimi 6lgebilmek igin parametrelerin
belirlenmesi gerekir. Genel olarak performans parametreleri kalite, cevrim siiresi,
misgteri memnuniyeti (i¢-dis), etkinlik, yeterlilik, verimlilik ve maliyet seklinde

siniflandirilabilir.
Performans Parametreleri:

1- Stre¢ Parametreleri (Onci Gostergeler): Siireg performansi, gikti

karakteristikleri.

2- Is Sonuglari(Sonug Gostergeleri): Finansal sonuglar, Finansal olmayan

sonuglar”.

Stire¢ sahipleri kendi siireglerinin performansim belirlemek igin 6lgiitleri
belirlemekten, standartlari olugturmaktan ve siirecin performansint periyodik olarak
gozden gecirmekten bunlarin sonucunda da gerekli diizeltici/iyilestirici faaliyetleri
baslatmaktan sorumludurlar. Bu amagla iyilestirme takimlarini olusturur, hedefleri

saptar ve ¢alismalari siirekli izleyerek gerekli destekleyici faaliyetlerde bulunurlar®.

3.4.5. Siireg Iyilestirme

Stireg yonetimi ve siireg iyilestirme bir kerede yapilip bitirilecek bir proje
degildir. ‘Surekli lyilestirme’ kavrami siire¢ yonetiminin ayrilmaz bir pargasidir. Bu
nedenle, firmada sirekli iyilegtirme digiiniiliiyorsa bunun tek seferlik bir caligma
olmadig;, firmadaki herkesin katilimini gerektiren ve devamlilik arz eden bir ¢aligma ya

da ¢aligma bigimi oldugu hatirlanmalidir,

°7 Menemenlioghu,H., 2002, a.g.e., 5.14-22.

% Ali Coskun Dalgig, ‘Siireg Yonetimi®, http://www.l.gantepledu.tr/~dalgic/ tky10.htm,
(25.06.2002).
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Stireg Iyilestirme bazi firmalarda calisanlara ne yapilmak istendiginin tam olarak
ve agtk bir sekilde anlatilmamast durumunda galisanlarda, ‘eleman azaltmaya’ gidildigi
yolunda bir endise ve iyilestirme ¢aligmalarina katiimada kararsizhik, hatta direng
olusturabilir. Streg iyilestirme, eleman azaltma c¢aligmast degildir. Ancak, verimsiz is
ve adimlar azaltildik¢a gbfev tanimlan degisebilir ya da yeni gorevlere gereksinim
duyulabilir. Bu da calisanlarin gorevierinde degisiklikler olabilecegi anlamina
gelecektir. Bu konular, sireg odaklihga gegme karari galiganlara duyurulurken
anlatilmalidir. Eleman azaltilmast kaginilmaz olarak giindeme gelecekse, bu kisiler igin

ne gibi mekanizmalar yaratilacagi bastan disiiniilmelidir™.

Sekil 11. PUKO dongiisiinde, siireg degisiklikleri yapilarak kalitenin nasil
iyilestirilecegi gosterilmektedir. ‘PUKO’ dongisii degiskenligin sebeplerini tespit
etmek ve kalitéyi iyilestirmek igin kullanilan sistematik bir yontem olarak
tamimlanabilir. Bu ddngii organizasyonlarin iretim sistemlerini iyilestirmenin bir yolu
olarak Walter Shewhart (1939) tarafindan gelistirilmis ve uygulanmustir. Sekil 11°de
Deming tarafindan uyarlanms hali gosterilen PUKO dongiisit agagidaki basamaklar:

igerir:

1- lyilestirme igin yapilacak degisikligi planla

2- Degisikligi pilot olarak uygula

3- Degisikligin etkilerini analiz et ve yorumla

4- Elde ettigin bilgiler dogrultusunda dnlem al ve harekete geg
5- 1’inci basamag tekrarla

6- 2’inci basamagi, kapsamini genisleterek tekrarla'®.

% Eyiiboglu,F., Siire¢ Yonetimi ve Tyilestirilmesi.

190 «ToplamKaliteLiderligi’, . o
www.kho.edu.tr/yayinlar/btym/yayinlistesi/yayinlar/yayin1999/212-t0plamka]lte%ZOllderllgl.htm,
(24.06.2002).
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Sekil 11. Pukd Dongiisii

Kaynak: ToplamKaliteLiderligi’, www.kho.edu.tr/yayinlar/btym/yayinlistesi/yayinlar/yayin
1999/212-toplamkalite%20liderligi.htm, ( 24.06.2002).

Bir siireg, {ist yonetim veya tist yonetimden kisilerin olusturdugu Siireg Izleme
Komitesi adim1 verebilecegimiz bir grup tarafindan iyilestirmek uzere segilirken bile
sirecin durumu az ¢ok bilinmektedir. Olusturulan Siireg iyilestirme Ekibi, siirecin
mevcut durumunu incelerken (haritanin gikarilmasi, miigterilerle ve siiregte ¢alisanlarla
goriigmeler yapilarak istek, beklenti, aksakliklarin Ggrenilmesi, Onerilerin alinmast,
engelleyicilerin 6grenilmesi, mevcut olgimlerin kaydedilmesi, 6lgim yapilmiyorsa
yapilmasi) durum daha netlikle ortaya ¢ikar. Kiigiik veya radikal degisiklikler yapilacak
ise,
- Sorunlarin kdkeninin incelenmesi
- Iyilestirme ¢6ziim seceneklerinin tartigtlmast
- Seceneklerden birine karar verilmesi
- Pilot uygulama ve pilottaki-sonuglarin incelenmesinden sonra

- Uygulamanin yayginlastiriimasi izlenecek adimlardir.

Mevcut durum incelemesi siiregte biiyiik degisiklikler yapilacagini gosteriyor
ise; ayrintili bigimde sorunlarin kokenini tespit etmeye gerek yoktur; bunlar zaten asikar

bigimde goriinmekte ve bilinmektedir. Bu durumda,
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- Yaraticthik ve yenilikgilik kullamlarak

- Kiyaslama yoluyla en iyi uygulama arastirilarak ve ¢ogunlukla yeni ve son bilgi

teknolojisi olanaklari kullanilarak siire¢ yeni bastan tasarlanir.
Surekli iyilestirme,

- Streg performanslarinin siirekli izlenmesi ve gerektiginde iyilestirme yapilmasi
anlamina gelir.

- Surekli iyilestirme, stireg siirekli olarak kiigiik kiigiik iyilestirilecek anlamina
gelmez. lyilestirme kademeli (kiigiik) veya sigramali (radikal) olabilir.

- Sigramali iyilesmeyi saglayan yeniden tasarim, mutlaka yeni bir teknoloji
kullanilmasin gerektirmez. Teknoloji kullanmadan da siiregte dyle radikal
degisiklikler yapilabilir ki miisteri memnuniyeti ve/veya siire¢ performans: sigramali

bicimde artabilir'®".

19 Byiiboglu.F., ‘Siireglerle ilgili bazi kavram ve yaklagimlar halkkinda bilgi‘.



4. QS 9000 KALITE YONETIM SiSTEMI

4.1. QS 9000 UYGULAMASI

QS 9000, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi serisinin otomotiv sektéril igin 6zel
bir uyarlamasi olup, Chrysler, Ford Motor ve General Motors sirketleri tarafindan sektor
gereksinimleri goz Oniine alinarak gelistirilmig bir standarttir. Otomotiv ireticileri ISO
9000 standardinin gerekliligini kabul ettikleri halde bu standardi ¢ok genel bulmus ve
kendi sektorlerinin ihtiyaglarina gore detaylandirarak QS9000  standardini

gelistirmiglerdir 102,

QS 9000’nin orijinal fikri gergekte 1988 de diizenlenen ASQ otomotiv pargalar
tireten yonetici tedarikgileri konferansindan gelmektedir'®. ISO 9000 ve QS9000’nin

amacl, isletmelerde bagtan basa anlasilan ve kullamlan bir  ¢atis1 olan yap:

saglamaktir'®*.

QS 9000 genel olan temel hatalar1 6nleme kosuluyla, israf onlemeyi ve kalite
gelisiminin devamim hedefler. Ayni zamanda, genellikle anlagilan konular {izerindeki
ortak ilgileri, yakin is iligkilerini otomotiv ve kamyon sektorii istirakgileri arasindaki

isbirligini geligtirir'®’,

ATAG ( Otomotiv Sanayi Aksiyon Grubu) seflerinden Robert Djuravi’ye gore,
QS9000 hedefleri tedarik¢i zincirine kalite saglamaktadir ve QS 9000 uygulamaya
baslanmas: ¢ biyiklerin kurtaricisidir. Her konuda tedarikgilerin QS 9000

192 23S 9000 Otomotiv Sektorii igin Kalite Yonetim Sistemi’,
http://www.gelisim-as.com.tr/QS9000.asp, (09.07.2002).

19 Roderick A.Munro, ‘Linking Six Sigma Withg QS 9000°, Quality Progress (May 2000), s. 48.

194 Geisler,Cathi D., “Training: a strategic tool for ISO and QS9000°, IIE Solutions, C.30, S.4 (1998),
s.24-27.

195 Jayanta,K., ‘Quality System Requiements QS 9000: The New Automotive Industry Standarts’,
Production And Inventory Management Journal, C. 37, S.4 (1996), s. 26-31.
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uygulamalari zorunludur. Kalite simdi daha onemlidir. QS 9000 standartlan

yaymnlandigindan beri kalite daha oncekilerden daha fazla olgilebilir olmustur

Olgiilebildiginden diizenlemesi ¢ok daha kolaydir.

Kalite sistemleri yansimasi bir sirketin ¢alisanlar, me‘totlan, malzemeleri ve
uretimleri arasinda i¢ halkla iliskilerdir. Eger tedarikgiler bir parga hata yaparsa bu
ihmal herkes i¢in merak olusturmaktadir, giinkii bir hata, bir parga eksiklik butin
tedarik¢i zincirini etkilemektedir. Bu herkesin neden tedarikgilerinin QS 9000
standartlarina uyulmasina yardim igin odaklanmasini, yardimin tamamen disindaki

tedarikgilerin sistemin igine girmesini agiklar'®.

QS 9000’in yapis1 agsagidaki dallara ayrilmistir.
- Bolim I: ISO 9000 temel ihtiyaglar
- Bolum II: Musteri 6zel ihtiyaglan

Bolim I, QS 9000 ve kalite sistem ihtiyaglarinin temel bigimlerinin bulundugu

icerigi kapsamaktadir.
Bolum II misteri-6zel ihtiyaglarini kapsamaktadir. Béliim II ihtiyaglari:

- Uretim Pargas1 Onay Prosesi ( PPAP) ile uyum kilavuzu
- Ogzel hareket planlarimn geligimi igin siirekli ilerleme
- Hata kanitlama metodolojisi kullanimi

- Uretim araglarinin yonetimi ile ilgilidir'®”.

1% Kami Buchholz, ‘Sub-suppliers get QS9000 call’, Automotive Engineering, C.106, S.4 (1998),
s.55-30.

197 Mike Lovitt, ‘Continuous Improvement Through The QS 9000 Road Map’, Quality Progress, C.29,
S.2 (1996). s.39-43.
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QS 9000 standard: temel olarak ISO 9000 standard: iizerine oturtulmus bir
standarttir. QS 9000 standardi ile ISO 9000 standardinin 1994 versiyonunu

kargilastirdiimiz zaman QS 9000 standard: ilave isteklerde bulunur.

APQP ( Iteri Uriin Kalite Planlamasi)
PPAP ( Uretim Pargas: Onay Prosesi)
MSA (Olgiim Sistemleri Analizi)

SPC (Istatistiksel Proses Kontroli)
FMEA ( Hata Tirleri ve Etkileri Analizi)

Strekli iyilesme, hata onlemeyi ve grup halinde caligmay1 felsefe olarak

benimseyen QS 9000 standardimin kurulmas: asamalarimi asagidaki sekilde tarif

edebiliriz.

1- Mevcut durumun tespiti: Genellikle her kurulugta/yar: formal/ informal
- olarak isleyen bir kalite sistemi vardir. Bu mevcut durumu tespit etmek, isimize yarayan

uygun yonlerini belirlemek ve bunu kurulacak olan kalite sistemine temel teskil etmek

uygun bir baslangigtir.

2- Referans alinacak QS 9000 sistem standardim 6ncelikle uygun seviyelerdeki
caliganlara tanitmak bu ¢aligmanin ikinci basamagi olmalidir. Egitim faaliyetlerinde
izlenecek metot detaylari aym sekilde aymi yogunlukta her caligana aymi sekilde
aktarmaktan ziyade seviyelendirilmis ve sorumluluklara uygun detayda, igerikte
egitimler diizenlenmelidir. Ancak bu sekilde mevcut kaynaklar (egitimci, egitime

ayrilan zamam ve ilgili maliyetler) etkin bir sekilde kullanilmis olur.

3- Nasil ki bir kalite sistemi bir kisinin, bir boliimiin uygulayacag: bir gey
degilse, kurulmasi agamalarin da bir kisinin, bir boliimiin performans gostermesi yeterli
olmayacaktir. Bu nedenle format: ne olursa temel prensip, kalite sistemi kurulurken
miimkiin oldugunca katilimi saglamak olmalidir. Bu konuyla pratik uygulama genellikle
calisma takimlann olusturmaktir,. Bu takimlar ilgili birimlerin sistemlerin/

dokiimantasyonun kurulmasinda olusturuimasinda aktif rol alacaktir. Sistemi
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damsmanin veya kalite sistemi sorumlusunun bu sekilde yonlendirmesi bu yaklagimi

ileriki uygulama asamalarinda kullanicilarin sistemi sahiplenmesi agisindan uygun

olacaktir.

4- Kalite sistemi olusum plani QS 9000 faaliyetlerini organize edecek takimin
ve bu takima destek verecek diger birimlerin zaman ve giiciinii en etkin sekilde
kullanabilmek igin ele alinacak konularin ve sorumlularin belirlenmesi ve bunu bir
zaman ¢izelgesine dokilmesi gerekir. Bu plan zaman zaman gozden gegirilmeli ve

gerekiyorsa giincellenmelidir.
5- Gruplar danisman esliginde caligmaya baglar ve sistem yavag yavas olugur.

6- Kalite yonetim sistemi olusumunun tamamlandig: karar verildikten sonra alt
sistemlerin planlandig: gibi ¢aligip ¢alismadiginin, birbirlerine uyumunun, etkinliginin
kontrol edildigi i¢ tetkikler yapilmalidir. Burada tespit edilen uygunsuzluklar/gelismeye

- agik alanlar bir plan halinde ele alinmalidir.

7- Yonetimin kalite sistemini, i¢ tetkikleri gozden gegirmesi, diizeltici/6nleyici/
destekleyici kararlar almasi sistemin etkinligini, devamhligim saglar. Eger hedef
belgelendirmek ise sistemin 3. bir bagimsiz belgelendirme kurulugu tarafindan tetkik ve

onayr olmalidir'®,

198 <3S 9000 Otomotiv Sektorii Igin Kalite Yénetim Sistemi’,
http:/fwww.gelisim-as.com.tr/QS9000.asp, (09.07.2002).
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Kaynak: Anon, ‘QS9000°, Automotive Engineering. C.03, S.6 (1995), s. 64.



QS 9000, ISO 9000’in ana dusiincesi olan ‘belgelendirdigin gibi yap’ 1n
otesindedir. Bununla birlikte, QS 9000 sadece binanin hangi temel iizerinde oldugunu
gostermez. Pazarlama, insan kaynaklari gibi pek ¢ok standart ana konular igermektedir.
Bu anlatilan 6nemli konular: firmalar takip etmek zorundadir. Bununla birlikte, sirketler
rakiplerinden agik bir sekilde ayrilarak bir World-Class Yénetim Sisteminde 6nemli bir

adim atarak ISO 9000’i‘va§arak QS 9000 nin dégerleri ve ihtiyaclarint birlestirerek ciddi

bir deneyim kazanmaktadirlar'®.

QS9000 ihtiyaglart 1994°te ortaya ¢iktiginda, ¢ogu sirket otomotiv standartlar
ile sadece Chrysler, Ford ve General Motors tedarikgilerinin ilgilendigine inandi. Fakat
yeni bir calisma davranistyla kalite sistemlerinin giiglii bir bigimde modernlestigini
gosteren 2-3 misli tedarik¢i QS 9000 uygulamaya bagladi. 20.000 den fazla birinci simf
tiretim boliimleri ve onlarin tedarikgileri ve servis tedarikgilerine kadar daha genis
sayida sirketlerden beklenilen ihtiya¢ standartla saglandi. QS 9000 hakkinda bazi

temelleri bilmek bir sirket igin zamaninda teslim sartlarina uymaya yardimci oldu'®®.

Ug bayiikler (Chrysler, Ford ve GM) gimdi 1. simf tedarikgilerinin sifir hatali

. . . 11
{iriin vermelerini ummaktadir'!’.

199 James Evans, ‘Beyond QS-9000’, Production And intentory Management, C.39, S.3 (1997), s.75.

10 \fartha K. Raymond, *What suppliers should know about QS9000°, American Machinist, C.140, S.4
(1996). s.47.

! Gerald Harrison, ‘Report From The Automotive Trenches’. Quality Progress, C.29, 8.6 (1996), 5.35.



Y Uluslar arast Standartlar Uluslararas istekleri tanimlar
0 ISO 9000
R
U
U U Iy
L Miisteri Istekleri Miisteri isteklerini tanimlar
A } QS9000
R UTetin Parcast Unay Prosesi
Firmaya Ozel Istekler
. MUSTERI
Yaklasim ve Sorumluluklan REFERANS
Kalite Bl “\Tanimlar @ KITAPLARI
Kitabi
APQP
FMEA
) MSA
Prosediirler Kim,Ne,Ne zaman SpC
Her tedarikegi
Talimatlar Nasil

Dis Sonuglar Sistemin
1ger .
& Calistigim gosterir

Sekil 13. Kalite Sistem Dokiimantasyonu

Kaynak: Anon, a.g.e., s. 63.




84

4.2. QS9000 DOKUMANLARI

- 4.2.1. Kalite Sistem Degerlendirmesi (QSA)

QSR, yani kalite sistem sartlari beklentilerin ortaya konmasinda bir arag olarak

kullamihir. Kalite sistem degerlendirmesi (QSA), QS9000’e uygunlugu dokiimante
etmek ve belirlemek igin kullanilan bir aragtir.

(QSA) 3 degisik sekilde uygulanir:
1. Taraf - I¢ tetkik
2. Taraf — Miisteri tarafindan yapilan tetkik

3. Taraf — Tarafsiz kalifiye bir kalite sistem belgelendirme kurulusu tarafindan

yapilan tetkik

Degerlendirme Yontemi 3 safhadan olusur:
- Safhal, Kalite sistem dokiimantasyonun gézden gegirilmesi: Belgelendirme

kurulusu tarafindan kalite el kitabi ve diger destek dokiimanlarin QS 9000’nin sartlarin

| kargtladiginin tespitidir.

- SafhaII, Saha tetkiki: Uygunlugun derecesi belirlenir, kalite sisteminin

uygulanmadaki etkinliginin tespitidir. Ana isletmeyi ve bagli yan tesisleri kapsar. -

- Safha III, Tetkik sonuglarinin analizi ve raporlama: Diger iki safhada elde
edilen bulgularin gozden gegirilerek tedarik¢inin kurdugu kalite sisteminin QS 9000
standardina uygunlugunun tespi’;idir. Tedarikginin dokiimantasyonunun, kapsam igine

giren faaliyetler de QS 9000 standardinin gereklerini karsiladigini ifade eder''.

Denetgi, tedarikgiden asagidakilerden birini veya daha fazlasini isteyebilir
- Kalite El Kitab:

2 RWTUV. QS 9000 Kalite Yonetim Sistemi Seminer Notlar1 RWTUV Yayinlari, 1999), s.77.
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- Prosedurler

- Oz degerlendirme

- I kalite denetimleri

- 3. parti QS 9000 belgelendirmesi igin tedarikginin plan veya programi

- 3. parti QS 9000 belgelendirmesi gergeklesmis ise; sertifika kopyast ve
belgelendirme raporu

QSA, QS 9000’deki konularin check list olarak sorgulanmast igin hazirlanmig

bir kilavuzdur. Denet¢i gerek goriirse bu sorulara kendi hazirladit sorulari ilave

edebilir. Denetim sonucunda iki gesit uygunsuzluk gozlenir.

Major Uygunsuzluk:

- QS 9000 gereklerini karsilayacak bir sistem yok veya mevcut sistem
tamamen ¢alismaz durumda

- Bir sisteme ait birden fazla mindr uygunsuzlugun bir araya gelmesi

- Migteriye uygun olmayan {riiniin yollanmasina yol agacak herhangi bir

hatali durum

- Uriin veya servisin istenilen amag igin kullanim: sirasinda hata olusturacak

veya Omriinil azaltacak bir durum.

Minor Uygunsuzluk: Takdir ve tecriibelere gore, kalite sistemini islemez hale
getirmeyecek veya prosesin kontrollii sartlar altinda yiiriitiilmesini engellemeyecek bir

uygunsuzluk

- QS 9000 taleplerine gore bazi kalite sistem dokiimanlarinda tespit edilmis

hata.

- Kalite sistemine gore yapilan kontrollerde tespit edilen tek bir hata.

Gelismeye Agik Konular: Major veya minér uygunsuzluk olmayan, ancak
denetginin tecriibe ve degerlendirmesine gore herhangi bir triin i¢in sonuglarin daha da

iyilestirilebilecegi durumlardur.
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Uygunluk: Major veya minér uygunsuzlugun olmadig: durum.
Yeterlilik: Dokiimanin QS 9000 sartlarini karsilamas:'*?.

Tetkik Sonucu Ozetleme Yontemleri:

1- Tetkik¢i/Musteri tetkik bulgularinin nasil 6zetlenecegini belirlemelidir:
- Tavsiye etme/ Tavsiye etmeme metodu

- Degisken puanlama metodu

2- Her eleman igin uygun veya mindr/majér uygunsuzluk
3- Her eleman igin 0 ile 10 arasinda puanlama

Tavsiye Etme/Etmeme Yontemi:

1- Tetkik sirasinda uygun/uygun degil karar1 verilmez.

2- Her bir madde i¢in

- Uygun

- Mindr ve major uygunsuzluk degerlendirmesi yapilir. Min6r ve major

uygunsuzluk olmadigi durumlarda ‘uygun’ olarak siniflandirma yaplhrm.

4.2.2 Tleri Uriin Kalite Planlamas: (APQP) ve Kontrol Plam

Ileri Uriin Kalite Planlamas: ve Kontrol Plant (APQP/CP) 1994°te Ug Biiyiikler
(Chrysler, Ford ve General Motors) tarafindan yayinlandi.

APQP/CP’nin amaci i¢ ve dis tedarikgilerle iletisim saglamaktir. Uriin kalite

planlamas: ve kontrol plam ana noktalar ii¢ oto Ureticisi tarafindan geligtirilmigtir. -

113 Ford Otosan Imalatgt Kalite Geligtirme Grubu, QS 9000 Seminer Notlarnn (Mart 2000), 5.53.

S RWTUV, a.ge., 5.78.
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APQP musteri memnuniyetini saglayacak uriin ve servisin gelisimini destekleyecek bir
kalite plani gelistirilmesini saglamaktadir. APQP kilavuzu, kalite planlamasinin S

sathasini aktivitelerini uygun 6rneklerle aciklar.

1. Safha: Projenin Tammlanmasi ve Planlanmas:
Bu satha plana ve belirtilen kalite programina gore misteri ihtiyag ve
beklentilerine nasil karar verildigini agiklar. Uretim yada servislerin gelisme ve

projelerindeki ilerlemelerinden nce misterilerin ihtivag ve beklentilerinin tamamen

anlagilmast hedeflenmelidir.

2. Safha: Uriin Tasarimi ve Geligtirmesi

Bu sathanin proses planlamasi, dizayn nitelik ve 6zellikleri son bigimine yakin
olarak gelistirilmektedir. Bu safha gelismedeki tiretim yada servis dizaynina gore
ayarlanir ve olasi garanti lizerinde miisterinin beklentileri ile bulusur. Bu safhada,
tretim sirasinda ortaya ¢ikabilecek olasi sorunlarin énceden anlasilmasi i¢in bir analiz

¢aligmasi yapmak gerekecektir!®®.

3. Saftha: Sure¢ Tasarimi ve Gelistirme

Bu safha, beklenen kalite seviyesinde iiriin elde edebilmek amaciyla, kalite
sistemi iginde, gerekli kontrol planlarinin olusturulmas: igin atilmast gereken ana
adimlar1 agiklamaktadir. Uriin kalite planlamas: strecinin bu adiminda yapilmast
gereken islerdeki basari onceki iki safhadaki gorevlerin basariyla yerine getirilmesine

baglidir. Burada temel amag misteri istek ve beklentilerini kargilayabilecek ariinler
116 '

tretecek etkin bir Giretim sistemi olusturmaktir

4. Safha : Uriin ve Prosesin Gegerlilik Kazanmasi
Bu safha ile merkezler {izerindeki gegerliligin imalat prosesine dogru
degerlendirilmesinin iiretim deneme siireci ve biitiin bu aktivitelerle iliskilidir. Metot ve

teknikler tizerindeki odak igin karar uzun donem egitim prosesine agik rastlayan butin

115

L.C.Thisse, ‘Advanced Quality Planning: A Guide for Any Organization’, Quality Progress, C.31,
S.2 (1998), s.73.

'S H Menemenlioglu, Kalite Planlama Egitim El Kitab (1997). Boliim 3, s.3.



88

ihtivaglar arastirilmaktadir ve 6nceki agsamalar belgelendirilmektedir. Diger sorun ya da

ihtivaglar bu asama boyunca bulunabilmektedir ve uzun dénem tiretim baslamadan 6nce

adreslendirilmelidir''’.

5. Safha: Geri Bildirimin Degerlendirilmesi ve Diizeltici Faaliyetler

Bu noktada, ¢iktinin biitiin 6zel ve genel degisim nedenleri parga imalati
yapildigi zaman degerlendirilebilir. Uriin kalite planlamasinda zosterilen eforun
etkisinin degerlendirilebilmesi igin de en uygun zaman bu asamadir. Parga iretimi
sirasinda olugan degiskenliklerin 6zel ve genel nedenlerinin arastirilmasi ve sonuglarin
degerlendirilmesi gerekir. Bu nokta ayni zamanda iiriin kalite planlama faaliyetinin
etkinliginin olgiilebilecegi noktadir. Bu nedenle tretim kontrol plani Griinii ya da
hizmeti degerlendirmek igin kullanilabilir. Bu safhada degiskenlikler ve bu
degiskenliklere neden olan parametreler degerlendirilmeli ve degiskenlikleri en aza

indirebilmek i¢in gerekli olan diizeltici faaliyetler plantanmalidir''®,

1" Thisse.L.C.. a.g.e., 5.73.

3 \Menemenlioglu H.. 1997, a.g.e., Bolim 5, s.3.
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Tablo 6. ileri Uriin Kalite Planlamas: Safhalar

Safha 1
Projenin Tanimlanmast ve Plarilanmast
- Mugterinin Sesi
- Is Planlari/Pazarlama
Stratejileri
- Uriin/Proses Kiyaslama verileri
- Uriin/Proses Varsayimlari
- Uriin Giivenilirlik Caligmalar:
- Misteri Girdileri
- Tasarim Hedefleri
- Giwvenilirlik ve Kalite Hedefleri
- Ilk Proses Akis Semalari
- Ozel Urin ve  Proses
Karakteristiklerinin Ilk Listeleri
- Uriin Giivence Plam
- Yonetimin Destegi
Satha 2
Uriin Tasarimi ve Geligtirmesi
- Tasarim Hata Tirleri ve Etkileri
- Uretilebilirlik ve Montaj icin
Tasarim
- Tasartmin Dogrulanmasi
- Tasarimin Gozden Gegirmesi
- Prototip Yapimi-Kontrol Plani
- Teknik Cizimler
- Teknik Sartnameler
- Malzeme Sartnameleri

- Cizim ve Sartname
Degisiklikleri

- Yeni Ekipman,Arag ve Tesis
Gereksinimleri

- Ogzel Karakteristikler

- Olgiim Cihazlary/Test Ekipmam
Gereksinimleri

- Ekibin  Uriin
Kabulu

- Yonetim Destegi

Yapilabilirlik

Safha 3

Proses Tasarimi ve Gelistirme
- Ambalajlama Standartlar:
- Uriin/Proses Kalite Sisteminin
Gozden Gegirilmesi
- Proses Akig Semasi
- Atolye Planinin Diizenlenmesi
- Ogzellikler Matrisi
- Proses FMEA
- Seri Uretim Oncesi
Plani
- Olgiim Sistemleri Analiz Plani
- Proses On Yeterlilik Caligmasi
Plan
- Ambalajlama Talimatlar
Yonetim Destegi

Kontrol

- Urin ve Prosesin Gegerlilik
Kazanmasi

- Deneme Uretimi

- Olgme
Degerlendirilmesi

- Proses On Yeterlilik Caligmas:

- Uretilen Parganin Onayi

- Uretimin  Gegerli
Testleri

- Ambalajlamanin
Degerlendirilmesi

- Uretim Kontrol Plan:

Sistemlerinin

Kilinma

- Kalite Planlamasmnin Sonu ve
Onay1
- Yonetimin Destegi
Safha 5
Geri Bildirimin Degerlendirilmesi  ve

Dizeltici Faaliyetler
- Degisimin Azaltilmas:
- Misteri Memnuniyeti
- Teslimat ve servis

Kaynak: Thisse,L..C., a.g.e., s.73.
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Kontrol Plani:

Proses kalite planlamasinin énemli bir asamasi Kontrol Planimin hazirlanmasidir.
Kontrol Plam, driinlerin ve proseslerin  kontrol sistemlerinin  yazili olarak
tanimlanmasidir. Tek bir Kontrol Plani, ayni tip proseslerle ve ayni tip kaynaklar

kullantlarak dretilen triin gruplan igin kullanilabilir. Gorsel yardim igin gerekiyorsa

cizimler kontrol planlari yaninda yer almalidir.

Kontrol Plani, imalatin tim asamalarinda, giris kalite kontrol, in-proses (ara
kontrol), final kontrol ve periyodik olarak yapilmasi gereken kontrolleri kapsayacak
sekilde, proses g¢iktilarimin kontrol altinda olduunu belgeleyecek tim faaliyetleri
tanimlar. Kontrol Plani giinliik imalat akist sirasinda, karakteristiklerin kontroli igin
kullanilacak proses takip ve kontrol metotlarini gosterir. Proseslerin siirekli olarak
gelistirildigi digiiniiliirse, kontrol planlari bu proses degisikliklerine karst revize
edilebilecek bir strateji dahilinde tutulmahidir'” (Eti Celik Kontrol Plani Ornegi Ek

1’de verilmisgtir.)

Kontrol planlari 3 ayr1 asamay: kapsar:
Prototip : Prototip hazirlanmas sirasinda yapilmas: gereken boyutsal dl¢timlerin,

malzeme ve performans testlerinin belirlenmesi

On Seri Uretim: Prototip hazirlanmasindan sonra ve seri tretimden oOnce
yapilmas: gereken boyutsal o6lgiimlemelerin, malzeme ve performans testlerinin

belirlenmesi

Seri Uretim: Seri iiretim sirasinda gergeklesen tiriin/proses ozelliklerinin, proses

.. . s e . . . 20
kontrollerinin, deneylerin ve ol¢lim sistemlerinin ayrintili dokiimantasyonu'*’.

e Chrysler Corporation,v Ford Motor Company, General Motors Corporation, ileri Uriin Kalite
Planlamas: (APQP) ve Kontrol Plani Referans El Kitabi (1995), 5.32.

120 Eord Otosan Imalatg: Kalite Gelistirme Grubu. 2000, a.g.e., 5.73.
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4.2.3 Uretim Parcas1 Onay Prosesi (PPAP)

Uretim pargasi, tiretim yerinde, iiretim araglari, aparatlar, prosesler, malzemeler,
operatorler, gevre ve proses ayarlan kullanilarak imal edilir. Uretim pargasi onay: igin
parcalar, belirli bir imalat partisinden alinir. Uretim pargasi onay prosesinin amaci,
misterinin biitiin mihendislik resim ve spesifikasyon gereklerinin imalatg: tarafindan
anlagildi@int belirlemek ve imalat¢inin prosesinin imalat sartlarinda ve adetlerinde bu

gerekleri karsilayacagina emin olmaktir.
Uretim Pargast Onay Prosesi (PPAP) Ne Zaman Uygulanr?

Uretim pargast onayi, agagidaki durumlarda, her zaman ilk sevkiyattan 6nce

istenmektedir.

1- Yeni parca veya Urtin (6rnegin, masteri tarafindan daha énce satin alinmayan 6zel
par¢a, malzeme veya renk).

2- Daha 6nce gonderilen pargalarda tespit edilen uygunsuzlugun dizeltilmesi.

3- Dizayn kayitlarinda, spesifikasyonlarda veya malzemede yapilan miuhendislik
degisiklikleri nedeni ile par¢gada modifikasyon olmast.

4- Onaylanan pargadaki malzeme veya dizayna alternatif olan malzeme kullaniimast
veya dizayn yapilmasi.

5- Imalat takim/tezgah ve kaliplarinda yenileme/degisiklik olmast, ilave yapilmasi veya
bunlarin yeniden diizenlenmesi.

6- Takim ve ekipmanlarin yenilenmesi veya yeniden diizenlenmesi.

7- Imalat metot veya prosesinde degisiklik.

8- Takim ve ekipmanlarin fabrika i¢inde baska bir bolgeye veya baska bir fabrikaya
taginmasi.

9- Alt tedarikgiden temin edilen ﬁarga, malzeme veya hizmette (1s1l islem, kaplama)
olan degisiklik.

10- Seri iiretim takim veya ekipmaninin 12 ay veya daha fazla siireyle kullaniimadiktan
sonra tekrar ¢aligtirilmaya baslanmasi.

11- Bir miigterinin, imalatginin kalite problemi yiiziinden, parganin alimini durdurmasi.



Uretim Pargasi Onayi Igin Imalatgidan istenenler:

Imalatgi, istenildigi her durumda asagida tanimlanan dokiimanlari ve maddeleri

tamamlamak zorundadir.

1- Uretim Pargas! Garanti Mektubu

2- Renk, desen veya yiizey kalitesi istenen pargalar igin Goriiniis Onay Raporu
3- ki veya kontrol planinda belirlenen adette numune par¢a. Mastar pargalar imalatgi

tarafindan muhafaza edilecektir.

4- Misteri ve imalat¢tnin biitiin dizayn kayitlar1 (CAD/CAM datalar, parga
resimleri, spesifikasyonlar).
5- Pargada yapilmus, fakat hentiz dizayn kayitlarinda olmayan, herhangi bir onayli
mithendislik degiskenliginin dokiimanlari.
6- Parca resminde belirtilen boyutlarin 6lgiim sonuglari veya parga resmi tzerine
okunakl: bir sekilde yazilmis 6l¢iim sonuglar.
7- Parcanin kontrolii veya testi i¢in kullanilan ve bu pargaya 6zel kontrol ekipmani
(fikstir, model, templeyt, mylar v.b)
8- Dizayn kayitlarinda belirtildigi sekilde malzeme, performans ve dayamkhilik testi
sonﬁglarl,
9- Proses akis semalari
10- (a) Proses FMEA

(b) Imalat¢ dizayndan sorumlu ise Dizayn FMEA.
11- Biitin iiriiniin ve prosesin énemli ve anahtar karakteristiklerini iceren kontrol
planlari. Eger yeni pargalar benzerlik agisindan gbzden gegirilmigse, benzer pargalarin
kontrol plani yeni pargalar i¢in kabul edilebilir.
12- Proses yetenek sonuglari, anahtar, énemli, emniyet ve kritik karakteristiklerin
miisterinin isteklerine uyumlulugunu, kontrol kartlar1 gibi destekleyici verilerle gosterir.
13- Istatistiksel ¢alismalarda kullanilan yeni veya modifiye olmus 6lgiim aletleri ve test

ekipmanlari igin Olgme Sistemi Degiskenlik ¢aligmalart.



14-Musteri resim ve spesifikasyonunda istenen mithendislik onay1'?'.

Her imalat¢1 igin uygulanacak onay seviyesinin ne olacagini misteri tespit eder.
Imalatgi onay seviyesi imalatginin bir parcast i¢in baska, diger pargas: igin farkl:

olabilir.

Imalatg1 onay seviyesi tespit edilirken su faktorler goz oniine ahinir:

- Imalatgimin QS 9000 gereklerini karstlama durumu

- Imalatginin kalite sisteminin genel durumu (Chrysler’s Quality Excellence,
GM'’s Supplier of the year 6diiliinii almis mi1? Ford Q1’1 var m1?)

- Parganin kritikligi

- Onceki onay hadiselerinden edinilen tecriibeler

- Imalatginin o iiriin Gizerindeki uzmanlik durumu
Degisik misteriler ayn: imalat¢iya degisik onay seviyesi takdir edebilirler.

5 adet imalat¢1 onay seviyesi vardir

Seviye 1: Misteriye sadece Garanti mektubunu gonderir. (Gerekirse Goriinis
Onay Raporu)

Seviye 2: Garanti mektubu ve numune ile birlikte sinirli miktarda dokiiman
gonderir.

Seviye 3: Garanti Mektubu, numune ve tim dokiimanlar: gonderir.

Seviye 4: Misterinin istedigi dokiimanlar génderir

Seviye 5: Higbir sey gondermez. Garanti Mektubu, numune ve tim dokiimanlar

imalatg¢ida incelenecektir.

Proses Talepleri:

1- Yardimeci resim ve skegler

'*! Chrysler Corporation, Ford Motor Company, General Motors Corporation, Uretim Parcast Onay
Prosesi (PPAP) (1995), s.1-3.
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2- Pargaya 6zgi 6lgme aleti ve test ekipmani
3- Miusterinin belirledigi 6zel karakteristikler
4- Baslangig proses yetenek galigmalar:

5- Gorinis onay talepleri

6- Boyutsal degerlendirme

7- Malzeme testleri

8- Performans testleri

9- Parga teslimat garantisi

10-Mithendislik degisiklikleri

11-Dokiim kaltplar, aparatlar, kaliplar ve modeller

Miisterinin PPAP Sunumuna Cevabr:

A- Tam Onay: Parga buitiin miigteri taleplerini karsiliyor. Imalat¢i programa gore

sevkiyat yapabilir.

B- Gegici Onay: Ya gegici bir siire ya da belirli bir miktar igin verilir. Hatanin
ana nedeni agik¢a tanimlanmalidir. Miisteri onayli gegici kontrol plant olmalidir. Tam

onay igin sunum gerekir.

C- Red: Gonderilen malzeme ve dokiimanin migteri taleplerini kargilamadigini

. N s 122
gosterir. Programa gore sevkiyat yaptimadan 6nce miigteri onayi alinmali™ "

Kayitlarin ve Mastar Numunenin Saklanmasi

Imalatg: biitiin bulgularin kayitlarini, her onay igin mastar numuneyi ki buna
SPC sonuglar1 da dahil ve uygulanabilir durumlarda goriniis onayint saklamalidir. Bu
kayitlar boyutsal, kimyasal, metalurjik, fiziksel ve diger test spesifikasyonlarina uygun

olmahdir. Asagida belirtilen kayitlar saklanmalidir:

1= Ford Otosan Imalat Kalite Gelistirme Grubu, 2000, a.g.e., 5.58-62-63.



- Miusteri onayli dizayn kayitlarinda belirtilen tiim boyutlara ait 6lgiim

sonuglari.

- Malzeme ve pargalar i¢in tammlanan kimyasal, metalurjik, fiziksel ve
performans testlerinin laboratuvar test kayitlari.

- Tiam kritik ve 6nemli karakteristikler igin baslangig proses yetenek sonuglar.

- Olgme sistemleri analiz ¢aligmalarinin (6rnegin, dogrusallik, hassasiyet ve
istikrarhilik ~ galigmalart) sonuglar, proses akis diyagramlari, proses
(yapilmas: gerekiyorsa dizayn) FMEA, kontrol planlari, baslangig proses
performans degerlendirmesi, alt tedarikgi garantileri ve destek dokiimanlart,

gOriinis onaylari ve mastar numuneler.

Uretim pargast onay kayitlari, parganin iiretim ve servis icin gerekli oldugu

siireden 1 takvim yilt daha fazla siire boyunca saklanmalidir'®

4.2.4. Olgiim Sistemleri Analizi (MSA)

‘Olgiim’ terimi ‘belirli bir 6zellige gore birbirleri arasindaki étkilegimi temsil
etmesi i¢in malzemelere sayilar tayin etmek’ olarak tammlanir. Bu tanim ilk olarak
C.Eisenhart (1963) tarafindan yapilmistir. Sayilari tayin etme islemi olgiim islemi
olarak tanimlanir, ve tayin edilen ise 6l¢tim degeri olarak tanimlanir. Bu tanimlara gore
olgiim islemi, ¢ikti olarak numaralar (veriler) iireten bir iiretim prosesi olarak
gorulmelidir. Olgﬁm sistemine bu sekilde bakilmas: yararlidir, ¢iinkti yararliligini zaten
ispatlamig biitiin kavramlar, felsefeyi, ve araglar istatistiksel proses kontrolii alanina

tagimamizi saglar.

Olgiim Cihazi; 6lgiimleri elde etmek igin kullanilan herhangi bir cihaz; sik sik,

spesifik olarak, ditkkan (atolye) zemininde kullanilan cihazlar anlaminda kullamlir.

'3 Churysler Corporation, Ford Motor Company, Uretim Pargast Onay Prosesi (PPAP) (1995), s.14.
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Olgum sistemi, oOlgiilen karakteristise numara tayin eden operasyonlar,

yontemler, ol¢lim cihazlan ve diger cihazlar, yazilim (software), personel; ol¢iimleri

elde etmek i¢in kullanilan proseslerin tiimii.

Bir 6lgim sisteminin degerlendirilmesinde birinci basamak dogru degiskenin
olgtildagiini dogrulamaktir. Eger yanhs degisken olgilityorsa, olgiim sisteminin ne
kadar dogru veya hassas oldugu 6nemli degildir. Bu, yarar saglamaksizin kaynaklarin

tiketilmest anlamina gelecektir.

Bir sonraki basamak Ol¢iim sisteminin kabul edilebilir olmas: igin hangi
istatistiksel ozelliklere sahip oldugunu belirlemektir. Bu belirlemeyi yapmak igin,
verilerin nasil kullamlacagimi bilmek 6nemlidir. Bunu bilmeden, uygun istatistiksel
ozellikler belirlenemez. Istatistiksel 6zellikler belirlendikten sonra 6lgiim sisteminin bu
ozelliklere zaten sahip olup olmadigini degerlendirmek gerekir. Degerlendirmenin
zamanlamasi, idaresi, ve degerlendirmenin sonuglarinin yansitilmasinin usuli ve

sorumlulugunun kime ait olacags agik olarak yonetim tarafindan belirlenir.

Bir ol¢im sistemi degerlendirilirken {i¢ temel nokta ¢dziimlenmelidir. Birincis,
olgiim sistemi yeterli ayinim yapma o6zelligine sahip midir? Ikincisi, olgim sistemi
zamana gore istatistiksel olarak kararlimidir? Ugiinciisi, istatistiksel 6zellikler beklenen

aralik iginde tutarli midir ve proses analizi veya kontrolii igin kabul edilebilir mi?

Cogu kez olgimlerin hatasiz oldugu kabul edilir. Analiz ve sonuglar bu
varsayima dayandirilir. Kisiler, 6l¢im sisteminde kigisel dlgimleri etkileyen varyansiar
oldugunu ve kararlarin verilere dayandinldiginin farkina varamayabilirler. Olgtim
sistemi hatalar1 beg kategoriye ayrilabilir, egilim, tekrarlanabilirlik, tekrar yapilabilirlik,

kararlilik ve dogrusallik.

Olgiim sistemi ¢alismasinin bir amaci, ortam sartlariyla etkilesen 6lglim
sistemlerinin, 6lgiim varyanst miktan ve cesitleriyle ilgili bilgi elde etmektir.
Tekrarlanabilirlik ve kalibrasyon egilimini tammak ve bunlar i¢in kabul edilebilir

limitler belirlemek, ¢ok yiksek tekrarlanabilirlige sahip asiri kesin olgiim aletleri
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saglamaktan daha pratik oldugu i¢in bu bilgi degerlidir. Boyle bir ¢alismanin

uygulamalari sunlar saglar:

1- Yeni 6l¢iim ekipmanini kabul etmek igin kriterler.

2- Bir olgiim cihazini digeriyle kargilagtirma olanag:.

3- Yetersiz oldugu disiiniilen bir 6lgiim cihazinin degerlendirilmesi.

4- Olgim aletinin tamir dncesi ve sonrast durumlarinin karsilagtiriimast.

5- Bir dretim prosesi igin, proses varyansim ve kabul edilebilirlik seviyesini
hesaplamak i¢in gereken bir bilegen.

6- Bir parganin dogru bir degerde kabul edilebilirlik olasiligim gosteren Olgiim

Aleti Performans Egrisi’ni olusturmak igin gerekli bilgiler.

Asagidaki tammlar, bir 6l¢im sistemiyle ilgili hata ve varyanslarin gesitlerinin

tamimlandir.

Egilim: élglimlerin gozlemlenen ortalamasi ve referans degeri arasindaki farktir.
Kabul edilen referans degeri veya mastar deger olarak bilinen referans degeri, olgiilen
degerler icin hemfikir olunan, referans olarak ige yarayan bir degerdir. Referans degeri,
yiksek seviyeli bir olgiim ekipmani ile yapilan olgiimlerin ortalamasi alinarak
belirlenebilir. Egilim ¢ogunlukla ‘dogruluga’ tekabiil eder. Ciinkii ‘dogruluk’ literatiirde

cesitli anlamlara gelir ve egilime alternatif olarak kullanimi tavsiye edilmez.
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Referans

Degeri

Egilim

Gozlemlenen Ortalama Deger
Sekil 14. Egilim

Kaynak: Chrysler Corporation, Ford Motor Company, General Motors Corporation,
Measurement Systems Analysis Reference Manual (MSA) (Second Edition, 1998), s.16.

Tekrarlanabilirlik: Tekrarlanabilirlik, bir 6lgiim cihazi bir 6lgiimcii tarafindan bir
¢ok kez kullanilarak, ayn: par¢anin ayni karakteristigini 6lgerken elde edilen 6lgiimlerin

varyansidir.

) >

Tekrarlanabilirlik
Sekil 15. Tekrarlanabilirlik

Kaynak: Chrysler Corporation, Ford Motor Compary, General Motors Corporation, 1998, a.g.e.,
s. 17.

Tekrar Yapilabilirlik: Degisik élgimciilerin ayni1 6l¢iim cihazini kullanarak,
ayni parganin ayni karakteristidini olgerken elde ettikleri dlglimlerin ortalamalarinin

varyansidir.
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N

I | Operatér B
|

Operator C

|
| Opérator A
|
Tekrarlanabilirlik
Sekil 16. Tekrar Yapilabilirlik

Kaynak: Chrysler Corporation, Ford Motor Company, General Motors Corporation, 1998, a.g.e.,
s.17.

Kararhihik: Kararlilik (veya yonelim), aymi mastar veya pargalar iizerinde, uzun

bir zaman periyodu iginde tek bir karakteristigi 6lgerken, bir dlgim sistemiyle elde
124

edilen Sl¢timlerin toplam varyansidir

Stabilite

>

I

| I Zaman 2
/]\ Zaman 11

| I

Sekil 17. Kararhhk

Kaynak: Chrysler Corporation, Ford Motor Company, General Motors Corporation (1998),
a.ge. s 17.

Degisken Olgiim Aleti Calismast (Ortalama ve Degisim Arahigi Metodu): Olgiim
aletinin hatasini tekrarlanabilirlik ve tekrar iretilebilirlik olarak ikiye ayir. Optimum
sartlar; 3 Operator, 3 Deneme, 10 Par¢a. Sonuglarin degerlendirilmesi sonucunda,

Olgtim hatasinin nedenleri hakkinda bilgi edinilebilir.

127 Chrysler Corporation, Ford Motor Company, General Motors Corporation, 1998, a.g.e.. s. 15-17.
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Eger tekrar uretilebilirlik tekrarlanabilirlikten bityiik ise;
- Operator olgiim cihazini nasil kullanacagi ve nasil okuyacag: konusunda
uygun egitilmemis,

- Olgiim cihazi tizerinde ki dereceler agtk degil demektir.

Eger tekrarlanabilirlik tekrar tretilebilirlikten biiyiik ise;
- Olgiim cihazina bakim yapilmalj,
- Olgiim cihazi daha rijit olmas igin tekrar tasarlanmali,

- Olgiim cihazlarinin baglantist veya yeri degistirilmelidir.

Kabul Edilebilirlik Kriteri;

Kabul edilebilirlik kriteri, 6lgim sistemi hatas: tarafindan kullamlan parga

toleransinin yiizdesine baglhdir.

- %10°dan az hata Sistem ¢ok iyi
- %10-%30 Kabul edilebilir
- %30°dan fazla Kabul edilemez'®.

4.2.5. Hata Tiirii ve Etkileri Analizi (FMEA)

Firmalarin rekabet edebilmeleri i¢in, piyasa ve teknolojilerdeki degisiklikler
sonucu ortaya ¢ikan, cesitli operasyonlardaki hatalarini 6nleme veya risklerini
azaltmalar1 mecburiyeti gerekli olmaktadir. Bu teknik giivenilirlik analizinde sistem
gelistirme doneminde yaygin olarak da kullamilmaktadir. Bu durumda FMEA’ya
kritiklik analizi eklenmektedir. Bu nedenle hata etkilerinin kritiklik analizi olarak da

adlandirilmaktadir.

Kisa bir tamm yapilirsa: ‘FMEA; sistem, tasarim, proses veya serviste

olusabilecek hatalarin degerlendirmesini yapan 6zel bir metodolojidir’ denilebilir'*.

T RWTUV. age, 5.29.

1% Besim Akim. Hata Tiirii ve Etkileri Analizi (1.Bask:, Bilim Teknik Yaymevi, 1998), s. 12.
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Bu teknik ilk olarak, 1960-1965 yillarinda NASA tarafindan Apollo projesinde
uygulanmig ve gizli tutulmustur. Ay yolculuklart programi igin uygulanan bu yéntem 10
yil kadar gizliligini koruduktan sonra, ‘MIL-STD 1629 A’ Amerikan ordusu askeri
standartlarina girmigtir. 1970-1975 yillarinda, endiistride kullamlmaya baslanmus,
Amerika’da ugak sanayiinde, 1975°de bilgisayar tiretiminde ve Japon NEC firmasinda

uygulanmustir. 1980°de FORD; 1985°de FIAT SPA firmalarinda olmak tizere ozellikle
127

otomotiv endustrisinde yayginlagmistir

FMEA’nin esas amact;

- Hata/ anza tirlerini, etkilerini ve kritikliklerini kararlagtirmak,

- Uriniin kritik ( tehlikeli) hata / anzalarini belirlemek,

- Hatalan, kusurlari, arizalan ve kritiklikleri ortadan kaldiracak veya en aza

indirecek degisiklikleri, yontemleri ve testleri kararlagtirarak {irini

gelistirmeyi basarmaktir.
FMEA’dan beklenen yararlar;

- Uriinlerin kalite, giivenilirlik ve emniyetini gelistirir.

- Sirketin toplumdaki imajl‘ 1 ve rekabet edilebilirligini gelistirir.
- Masteri tatmininin artmasina yardim eder.

- Uriin gelistirme zaman ve maliyetini azaltir.

- Riski azaltmak igin yapilan faaliyetlerin izlenmesini ve belgelenmesini

saglarm.

Tasarim FMEA : Tasarim mihendisi ve-ekip-tarafindan hata tiirlerinin ve ilgili
nedenlerinin, miimkiin olduunca ongbdrillmesini ve tammlanmasini giivence altina
almak icin kullanilan analitik bir tekniktir. Bir tasanm FMEA caligmas: incelenecek
sistem, alt sistem ve/veya malzemenin blok diyagramu ile baslar. Blok diyagrami

|

birimler arasindaki is, zaman ve malzeme iliskilerini mantiksal bir sira iginde gosterir.

13" ‘Kiiresellesme’, http://www.uted.org/dergi/2001/mart/mart_7.htm, (05.07.2002).

'*¥ Yakup Akyildiz, Proses FMEA (Istanbul: Ford Otosan Yayinlari, Haziran 1997), 5.11-13.
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Tasarim FMEA c¢ahigmasinda kullanilan blok diyagram FMEA dokiimanina

eklenmelidir.

Tasarim FMEA yasayan bir dokiimandir ve tasarim kavraminin tamamlanmas:
sirasinda ya da oncesinde baglatiimalidir. Tasarim geligtirme sirasinda, tasarimda
herhangi bir degisiklik oldugunda ya da yeni bilgiler edinildiginde, tasarim FMEA
gﬁncellestirilmelidir. PPAP degisikligi gerekli ise tasarim FMEA yapilmalidir.

Potansiyel hatalarin ve sonuglarimin incelenmesine ve degerlendirilmesine -
yardimci olmak amaciyla tasarlanmis bir form mevcuttur. (Eti Celik FMEA 6megi Ek
2 verilmistir.) Formun kullaniminin kolaylastirilmas: i¢in form iizerinde bulunan bazi

stitunlarin anlamlarini asagida agiklarsak;

Potansiyel Hata Tirii: Bir sistemin, alt sistemin ya da pargann tasarim
gerekliliklerini karsgtlayamama durumu olarak tanimlanir. Bir potansiyel hata tiri bir
sonraki seviyenin bir potansiyel hata tiiriiniin nedeni ya da bir alt seviyedekinin sonucu
olabilir. Tipik hata tiirleri: ¢atlama, deforme olma, sizdirma, elektriksel kisa devre,
oksitlenme, paslanma vb. fiziksel veya teknik terimlerle ifade edilir. Musteri tarafindan

algilanan belirtileri igermez.

Hatanin Potansiyel Etkileri: Hata tartinin bir fonksiyond etkilerinin migteri
tarafindan algilanig bigimi olarak tanimlanir. Miigterinin ne gorebilecegi ya da ne ile
kargilagabilecegi belirtilir. Tipik hata etkileri: guriiltdi, hatali operasyon, kot goriiniim,

kararsiz ¢aligma, hos olmayan koku, vb.

Onem Derecesi: Hatanin, olustugu takdirde, bir .sonraki seviyeye ya da
miisteriye olan potansiyel etkisinin 6nemi olarak tanimlanmaktadir ve 1 ile 10 arasinda

diistiniilmelidir. Onem derecesi yalnizca bir tasarim degisikligi ile iyilestirilebilir.

Simiflandirma: GerektiZinde malzeme, alt sistem ya da sistem igin belirlenen

herhangi bir 6zel karakteristigin tanimlanmas igin kullanilabilir.
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Hatanin Potansiyel Nedenleri/Mekanizmalari: Hatanin potansiyel nedenleri
sonugta hata tiiriine yol agacak bir tasanm zayiflig: olarak tammlanir. Tipik nedenler:
yanlis malzeme, yetersiz bakim talimatlari, vb. Tipik mekanizmalar: yipranma,

malzeme tutarsizlifi, paslanma, siirtiinme, vb.

Olusum: Onceden hazirlanan listede yer alan bir nedenin/mekanizmanin

meydana gelme olasihgidir. Bir hatanin potansiyel nedeninin/mekanizmasinin olusumu

1 ile 10 arasinda bir deger olarak tahmin edilir.

Tespit: Parganin, alt sistemin ya da sistemin seri {iretimine baglanmadan once,
mevcut tasarim kontrollerinin kullamlarak potansiyel hata tiiriiniin ya da potansiyel

nedenin/mekanizmanin belirlenmesidir.

Risk Oncelik Gostergesi (RPN):

- Risk oncelik gostergesi onem(s), olusum (o) ve tespit (D) swralarinin
carptmidir:
RPN=(S) * (0) * (D)

- Risk Oncelik gostergesi tasarim riskinin lgimidiir.

- Budeger 1 ile 1.000 arasindadir ve pareto gizelgesinde oldugu gibi biiyitkten
kiigige dogru siralanr.

- Genel olarak RPN degerine bakilmaksizin, énem derecesi yiiksek olanlara

ozel ilgi gosterilir.

Onerilen Faaliyetler: Hata tiirleri RPN deerine gore siralandiktan sonra en
yitksek degerde olan tiirlere oncelik verilir. Diizeltici faaliyetin amact olugum, &nem

ve/veya tespit degerlerinin birini veya birkagini veya hepsini diigiirmektir.

Son RPN: Diizeltici faaliyetlerin tanimlanmasindan sonra, son onem derecesi
(S), son olusum (O) ve son tespit (D) degerleri tahmin edilir ve kaydedilir. Son RPN
hesaplanir ve kaydedilir. Sayet herhangi bir faaliyet yapilmamigsa, ‘son RPN’ ve diger

ilgili kolonlar bos‘blraklllr. Tiim son RPN degerleri gozden gegirilir.
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Takip: Tasarim mihendisi énerilen biitiin diizeltici faaliyetlerin uygulanmasini

ve degerlendirilmesini giivence altina almakla yikiimlidir'®

Proses FMEA: Proses FMEA analitik bir teknik olup, proses hatalarindan
etkilenebilen iiranleri belirler. Uriinlerdeki bu hatalarin miisteriyi hangi yonde
etkileyebilecegini arastirir, hata kaynaginin hangi imalat veya montaj operasyonu
oldugunu belirler, ariza ve hata gartlarimi 6nlemek veya agiga gikarmak gayesiyle,
incelemeye alinmasi gereken 6nemli proses degiskenliklerini tayin eder. Diizeltici
onlemlerin oncelik siralarini tespit etmek igin, olusum, o6nem, tespit faktorlerini
kullanarak bir risk 6ncelik gostergesi hesaplanir. Yeni veya eski bir prosesin dikkatlice
tekrar gozden gegirilmesi, yeni bir model, veya bir parca prosesiyle ilgili sorunlarin
daha imalat etiitleri safhasinda agiZa ¢ikarilmasimi, ¢oziimlenmesini veya kontrol altinda
tutulmasin1 saglar. Proses FMEA, yeni makine veya ekipman proseslerinin de
gelistirilmesinde yardimci olabilir. Yontem aynidir; sadece dizayn edilen makine veya

ekipmani mamul olarak kabul etmek gerekir.

Dizayn ve proses FMEA’lar birbirlerini mantiki bir zincir iginde takip ederler.
Dizayn FMEA, prosesteki bir aksamay: komponent veya komplenin 6zel bir ariza
seklinin sebebi olarak algilanmasmna karsi, proses FMEA, prosesteki bu aksamayi
‘proses ariza sekli’ olarak yorumlar ve ilave olarak prosesin neden basarisiz oldugunu

analiz eder’’.

4.2.6. Istatistiksel Proses Kontrol (SPC)

Istatistiksel Proses Kontrol; proses hakkinda bilgi toplamak, bunlar: kontrol
kartlari araciigiyla analiz etmek ve proses  gelistirmek igin 6nlemler almakitir.
Istatistiksel Proses Kontrol ile prosesler kontrol altinda tutulmakta ve hatalar olugsmadan
onlenebilmektedir. Bir baska tammla Istatistiksel Proses Kontrol; Istatistik metétlarla,

irtinii imal ettikten sonra degil, imalat esnasinda iriinden ya da urinii etkileyen

139 1 Menemenlioglu, Hata Tiirleri ve Etkileri Analizi HTEA Egitim El Kitaby, s. 3-5.

13 GTM Damsmanitk LTD., Hata Tiirii ve Etki Analizi (1. Baskt: Ankara, 1997), 5.18-22.
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ozelliklerden alinan degerlerin incelenmesiyle, proses kontrol eden, frekanslh bir kontrol
yontemidir. Tabii ki isletmenin tim proseslerinde Istatistiksel Proses Kontrol

uygulanmasi olduk¢a zordur. Ama kritik proseslerde Istatistiksel Proses Kontrol

muhakkak uygulanmasi gereken bir tekniktir.

Ik defa 1924 yilinda Dr. A W.Shewhart tarafindan ortaya atilan Istatistiksel
Proses Kontrol, Shewhart’in 1931 yilinda yaymnladigi ‘Uriin Kalitesinin Ekonomik

Kiltiri” adl kitabiyla da gittikge yayginlasmigtir™!

Histogramlar, pareto diyagramlari, kontrol tablolari, dagilma diyagramlari, akis

diyagramlari temel istatistiksel tekniklerdir.

Histogram: Ozel bir grafik tiridir. Bir histogram sadece ve sadece bir gesit
ol¢iim sonucunu gostermek tizere olugturulur. Ornegin, 10 yasindaki ¢ocuklarin agirhik
ve boy dagilimim gostermek igin biri agurlik, digeri boy i¢in olmak tizere iki ayr
histogram ¢izmek gereklidir. Bir histogram bize siklik degerini, degiskenlik miktarin,

dagilimin seklini ve spesifikasyonlarla mevecut durumun kargilagtiriimasi bilgisini verir.

Pareto Diyagrami: Pareto diyagrami bu problemlerin ¢oziimlerinde onceliklerin
saptanmasinda kullanilan bir yontemdir. Pareto diyagramu, bir siiregte ya da bir olayda,
siirecin ya da olayin gelistirilmesi igin hangi problemin oncelikli olarak ele alinmast
gerektigini belirlemek amaciyla kullanilan 6zel bir grafiktir. 1817 yilinda Italyan

Ekonomist Wilfredo Pareto tarafindan gelistirilmistir.

Dagilma Diyagrami: Bir problemle yiiz yiize oldugumuzu ve problemin ne
oidugunu pareto analizi ile tespit ettiimizi ve ‘Asii.recimizin kontrol altinda oldugunu
varsayalim. Sijreg‘ kontrol altinda olmakla birlikte istenilen, kabul edilen sonuglart
vermiyor olabilir. Cok fazla degisken sdz konusu olabilir ya da yanlig bir ortalamayla
izleniyor olabilir. Bu gibi durumlarda siirecteki bu durumun tespit edilip, diizeltilmesi
gerekebilir. Bu tespit agamasinda bir neden-sorun analizi yapilip nedenin tespit edilmesi

ve sonucun dagilma diyagrami ile dogrulanmast s6z konusudur.

131 Cem Yalinkilig, ‘Istatistiksel Proses Kontrol Nedir?’, www.5Smdergi.com, (13.08.2002).
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Sorunlarin arastirilmast asamasinda, genellikle birbirine bagh iki degisken
arasindaki iligkiyi incelemek gerekir.  Diger bir deyisle, bir degiskenin bir bagka
degisken uizerindeki etkisinin bilinmesi gerekir. Ornegin bir parganin bityiklagi, torna
tezgahinin hizinin degismesinden nasil etkilenir? Celik {iretimi yapan bir tesiste,
mukavemet ile sertlik arasindaki iliski nasildir? Ortam kosullarinin gok ornekli oldugu
bir dretim tesisinde nem ile sicaklik parametreleri arasinda nasil bir iliki

bulunmaktadir? Bu sorulara cevap bulabilmek i¢in dagilma diyagramlar: kullanilir.

Akis Diyagramlari: Bir akig diyagrami, bir siirecin baslangicindan sonuna kadar,
biittin aktivitelerinin mantiksal bir sira halinde gosterildigi bir resmidir. Akis diyagrami,
sapmalarin ortaya ¢ikarilabilmesi igin bir iiriin ya da hizmetin izledigi, var olan ve ideal
olabilecek yolun agiklanmasina ihtiya¢ duyuldugunda kullamlir. Akis diyagrami bir
programin mitkemmel sekilde dokiimantasyonunu saglar ve siireg ierisindeki adimlarin
birbiriyle olan iligkilerini incelemede ¢ok yararh bir aragtir. Akis diyagrami yapilan isi
kolayca taninabilir nitelikteki sembollerle anlatir. Akig diyagramu kullanilan sorunlarin
potansiyel kaynaklarinin nerelerde oldugu ortaya ¢ikanlabilir. Akig diyagrami bir
faturalama igleminden, malzeme akigina ya da satis siirecine kadar aklimiza gelebilecek

her yerde kullamlabilir.

Kontrol Tablosu: Istatistiksel kalite kontrol tablolari izlenen kalite
karakteristiklerinin ortalamasinin ve degiskenliginin kontrol altinda tutulmast igin
istatistiksel ve grafiksel bir aragtir. Kontrol tablolari, aslinda bir ¢izgi grafigidir ve

cesitli tiirleri vardir:

1- Degiskenler igin kontrol tablolar
2- Nitelikler i¢in kontrol tablolar

Kontrol tablolari uyari mesajlari verir. Genelde kararli olamayan stiregleri
gdzlemek ya da siiregte bir degiskenlik oldugunda erken uyarn saglamak amaciyla
kullanilir. Pareto analizi, kontrol gizelgelerinin hangi noktalarda uygulanmas: gerektigi

konusunda kullanilabilir.
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1- Degiskenler igin kontrol tablolari: Degiskenler igin kontrol tablolar1 bir
Stirece iliskin degiskenligi, performans: 6lgmek i¢in en kuvvetli ve en ¢ok uygulanan
yontemdir. Ozellikle en yaygin uygulanan sekli X ve R tablolaridir. Ortalamalar ( X ) ve

degisim arahlan R kontrol tablolan sﬁréq kontroliiniin klasik uygulamasidir. X ve R tablolar:

stirecin iyilestirilmesinde 6nemli rol oynar. (ETI CELH(_i ve R tablosu 6rnegi EK 3’te

verilmistir.)

2- Nitelik kontrol tablolari: Ciktinin kalitesini analiz etmenin iki temel yontemi
vardir. Birinci yol, triintin fiziksel karakteristiklerinin (gap, gevre, yiikseklik, genislik,
elektriksel o6zellik, kimyasal o6zellik vb.)) 6lgiilmesidir. Olgiilebilen bu fiziksel
karakteristikler degiskenler olarak adlandinilir. Ikinci yontem ise tiriiniin ya da giktinin
niteliklerinin 6l¢tilmesidir. Degiskenler igin bir degisim aralifi sz konusu olurken ve,
olgiilen degerlerin bu aralik iginde nasil gezindigi onemliyken, uriinlerin nitelikleri
dl¢imiinde sadece ve sadece iki deger soz konusudur ( uygun/uygun degil, geger/kalir,
gider/gitmez, var/yok gibi). Niteliksel tiirde veriler raporlama ve analiz igin

elverislidir'®?.

Proses Yeterliliginin Analizi: Bir prosesin tiretim yetenegini tammlama
yollarindan birisi proses yeterlilik analizidir. Proses yetenegi "Bir prosesin
saglayabildigi en az kalite degiskenligi" olarak tanimlanabilir. Proses yetenegi insan,
cihaz, materyal, metot ve cevre faktérlerine bagli olup bu faktorlerin degisiminden

etkilenmektedir.
Proses yeterliligini 6l¢gmeden once;

- {lk adim prosesi tanimlamaktir.

- Ikinci adim ise spesifikasyonlarin tanimlanmasidir.

Proses yeterlilik analizinin baglica amact su dort soruyu yanitlamalidir.
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- Prosesin ortalamasi nedir?
- Prosesin standart sapmasi nedir?
- Prosesin ortalamasi zamanla nasil degismektedir?

- Prosesin sapmasi zamanla nasil degismektedir?

Normal dagilimlar igin proses yeterliliginin belirlenmesi i¢in Cp ve Cpk olarak
isimlendirilen proses yetenek indeksleri kullanilir. Bunlardan Cp indeksi prosesin
sadece yayilimmi kontrol ederken, Cpk indeksi ise prosesin hem yaytlimini, hem de
ortalamasimn hedeflerden sapmasini kontrol etmektedir. Cp ve Cpk indeksleri, proses

yeteneginin uygunlugunun sayisal olarak degerlendirilmesidir.

Cp indeksi
Cp=(USL-LSL)/6s

Cpu indeksi

Cpu = ( USL - Ortalama )/ 3s Ortalama : verilerin aritmetik ortalamasi

CpL indeksi

CpL = ( Ortalama - LSL )/ 3s Ortalama : verilerin aritmetik ortalamasi
Cpk indeksi

Cpk = Cp - 4( Ortalama - Nominal ) / 3s %%

Ortalama : Verilerin aritmetik ortalamasi
Nominal : USL ile LSL arasindaki aritmetik ortalama

Proses yeteneginin sayisal ifadesi olan bu indekslerin degerleri ne olmalidir?

-Cpk>1.33 ise  yeterli proses
-1.333Cpk>1.00 ise proseskabul edilir
- 1.00 3 Cpk ise - proses yetersizdir.

Diinyada proseslerin iyi ¢aligip ¢calismadiklari, istenilen spesifikasyonlarda

'3 Fatin Yiicel. Istatistiksel Teknikler ve Istatistiksel Siire¢ Kontrolii Egitim El Kitabi (1999), Bolim
7,s.2.
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iretip retmedikleri sadece bu degerin s6vlenmesi ile kisiler o proses hakkinda karar
verebilmektedir. Artik sézle biz en iyi galisip en iyiyi iretiriz kelimelerinin rakamsal
desteklere ihtiyact vardir buda Cpk dir. Cpk si 1.00 altinda ¢alisan bir proses her
zaman dogruyu tretiyor demek miimkiin degildir. 1.33 lizerinde olmasi kabul edilir

proses olarak gérﬁlse bile 1980 yilindan sonra bu rakam 1.66'ya ¢ikmustir'>>.

4.3 QS 9000 BOLUMLERI
4.3.1 ISO 9000 Esash Boliim

4.3.1.1 Yonetimin Sorumlulugu

Tedarikginin ytriitme sorumluluguna sahip yonetimi, kalite polifikasml, kalite
i¢in hedeflerini ve kalite taahhiitlerini belirlemeli ve bunlari dokiimante etmelidir. Kalite
politikast ve tedarikginin hedefleri, miisterilerin ihtiyag ve beklentileriyle uyumlu
olmalidir. Tedarikg:i, Lu politikanin, kurulusun her kademesinde anlastldigindan,

uygulandigindan ve devam ettirildiginden emin olmalidir.

Kaliteyi etkileyen isleri yoneten, uygulayan ve dogrulayan biitiin personelin
sorumluluk, yetki ve karsilikli iligkileri tanimlanmalt ve dokimante edilmelidir.
Kaliteden sorumlu olan kigilerin, gerektiginde kalite problemlerini giderebilmek igin,
tretimi durdurma yetkisine sahip olmas: dnerilmektedir. QS 9000 gereklerini yerine
getirmede, miigteri ihtiyaglarimt i¢ fonksiyonlarda temsil etme (6rm: Ozel
karakteristiklerin secilmesi, kalite hedeflerinin belirlenmesi, egitim, dizeltici ve
onleyici faaliyetler, @iriin tasarimi ve gelistirmesi) (milsteri temsilcisi) konularinda

bagimsiz ¢aligmasi ve yetkili olmasi gereken personel tanimlanmalidir.

133 Sevket Tekin, ‘Proses Yeterlilik Analizleri’, http://www.kalitesitesi.8m.com/prosesya.htm,
(13.08.2002).
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Tedarikgi; yonetim, islerin yuritialmesi ve kurulus ici kalite tetkiklerini kapsayvan
dogrulama faaliyetleri icin, egitilmis personelin gorevlendirmesi dahil, kaynak

ihtiyaglarini belirlemeli ve uygun kaynaklari temin etmelidir.

Tedarikginin yiiritme sorumluluguna sahip yonetimi, kendi iginden bir iyevi
temsilci tayin etmelidir. Yoénetim temsilcisinin sorumlulugu, ayni zamanda tedarik¢inin

kalite sistemiyle ilgili konularda diger kuruluslarla iliskilerini de igerebilir.

Tedarikgi,‘ ‘konsept gelistirme’den, ‘seri iretim’e kadar uygun faaliyetlerin

yonetilmesini saglayacak sistemleri kuracaktir. (Bkz. APQP).

Diizeltici faaliyetler hakkinda yetki ve sorumluluk sahibi yonetim, iriinlerin

veya  proseslerin  belirlenen  sartlart  kargilayamama  durumunda  aninda

bilgilendirileceklerdir**.

Kalite sisteminin igindeki biitin konular yonetimin gozden gegirilmesi
toplantisinda ele alinacaktir. Bunlar, organizasyon yapis:, kalite sistem uygulamalary,
ulagilan triin/servis kalitesi, diizeltici faaliyetler, miisteriden gelen bilgiler, i¢ denetimler,

proses ve uriin performanslaridir.

Tedarikgi resmi, dokiimante edilmis ve detayli bir ‘IS PLANT’ uygulamalidir.
Bu is plani kontrollii dokiiman olmalidir. Plan tipik olarak asagidakileri kapsayabilir:

- Pazara iligkin konular

- Finansal planlama ve maliyet

- Bityiime tahminleri

- Fabrika/tesis planlari

- Maliyet hedefleri

- Insan kaynaklarinin gelistirilmesi

- Ar-ge planlar

- Tahmini satig rakamlarn

- Kalite hedefleri

'** H.Menemenlioglu, QS 9000 Standart Egitimi (Kosgeb Eskisehir: Kiigem, 2002), s.8-11.
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- Misteri memnuniyeti
- Onemli ig kalite ve performans gostergeleri

- Saglik,emniyet ve ¢evre konulari

Hedefler ve planlar kisa vadeli (1-2.y1l) ve uzun vadeli ( 3 yil veya daha fazla)

olmalidir.
- Benchmarking
- Musteri beklentileri
- Gegerli ve objektif bir bilgi edinme sistemi
- Plan izlenmeli, glincellestirilmeli, revize edilmesi ve periyodik olarak
gozden gegirilmeli
- Organizasyona iletilmis ve benimsenmis

- Yetkiler verilmis olmali'*’,

Tedarik¢inin miisteri tatminini belirlemek i¢in dokiimante edilmis bir prosesi
bulunacaktir. Bu proses prosesin tekrarini, hedeflerin ve gegerliligin nasil saglanacagim
da icerir. Tedarik¢i, proses i¢in belirli bir miisteri memnuniyetini, yaygin saptamalara ve
nesnel gegerligin nasil givenli olduguna bagli olara belgeleyebilir. Misteri
memnuniyeti egilimleri ve hognutiyetsizliginin ana gostergeleri belgelenebilmektedir ve

objektif bilgi ile desteklenmektedir. Bu egilim rakiplerle kiyaslanmali ya da sirayla
136

tahsis edilmeli ve yonetim tarafindan tekrar gozden gegirilmelidir

4.3.1.2 Kalite Sistemi

Tedarikg¢i, tiriiniin belirlenen gartlar: karsgilamasi-amaciyla kalite sistemini
kuracak, dokiimante edecek ve siirekliligini saglayacaktir. Tedarik¢i, bu standardin

sartlarin1 kapsayan bir kalite el kitab: hazirlayacaktir. Bu el kitaby, kalite sisteminde

133 Ford Otosan Imalatgi Kalite Geligtirme Grubu, QS 9000 Kalite Sistem Sartlart Seminer Notlart
(Mart 1999). 2-3.

136 William Robert Loomis, ‘QS 9000 Customer Satisfaction Monitoring Isn’t Working’, Quality
Progress, C.32, 8.7 (1999), s.55.
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kullanilan kalite sistem prosediirlerini de igerecek veya referans gosterecek ve bu

sistemde kullanilan dokiimantasyon yapisin agiklayacaktir'>’.

Tedarik¢i, 6nceden yapilan bir ‘iriin kalite planlamasi’ prosesi kuracak ve
uygulanacaktir. Tedarik¢i, yeni veya degisen pargalarin iiretimine hazirlamak igin
kurulus iginde fonksiyonlar arasi ekipleri bir araya getirmelidir. Bu ekipler APQP ve

Kontrol Plant referans kitabinda tanimlanan uygun teknikleri kullanmalidir.

Ozel karakteristikler miigteri gizimlerinde ve spesifikasyonlarda tanimlandig:
zaman, Ozel karakteristikleri etkileyen proses agamalarini géstermek iizere, tedarikginin

proses kontrol kilavuzlari, miisterinin 6zel karakteristik sembolleri ile isaretlenecektir.

Tedarikgi, teklif konusu urlinlerin Uretim anlagmasi oncesinde imalat
fizibilitesini arastiracak ve teyit edecektir. Fizibilite, gerek istenen istatistiksel proses
yeterliligi ve gerekse belirlenmis miktarlarda, tim spesifikasyonlara uygunlugunu
saglamak kaydiyla, belirli bir tasarimin, malzemenin veya Uretim prosesinin,

elverigliliginin degerlendirilmesidir.

Uygun ihtimam ve {iriiniin emniyeti konulari tedarik¢inin tasarim kontrol ve
proses kontrol politikalarinda dikkate alinacaktir. Tedarik¢i, tiriinii ile ilgili emniyet

konularinin firma igindeki biling seviyesinin arttirilmasini saglamalidir.

Proses FMEA tiim ‘6zel karakteristikleri’ kapsayacak sekilde hazirlanacaktir.
Gayretler, hata tespitinden ziyade hata onlemeyi saglayacak gekilde, prosesi
iyilestirmeye yonelik olacaktir. Belirli miisterilerin FMEA min gozden gegirilmesi ve
onaylanmasi sart: vardir ve bu sart ‘Uretim Pargasi Onay1’(PPAP) oncesinde yerine

getirilecektir.

Tedarik¢i proseslerin, tesislerin, ekipman ve avadanligin planlanmas: sirasinda

uygun hatasizlagtirma yontemlerini kullanacaktir.

137 QS 9000 Maddeleri, kageme.itu.edu.tr/icerik/stand/html/qs9000.htm, (11.01.2002).



Tedarikgi, temin edilen urine uygun olacak sekilde sistem, alt sistem,
komponent ve / veya malzeme seviyesinde, kontrol planlari hazirlayacaktir. APQP
prosesinin temel giktisi, saglikh, giigli prosesler gelistirilmesinin otesinde, ‘kontrol
plamdir’. Uriinler veya prosesler mevcut iiretimden farkhlastigi takdirde kontrol planlan

revize edilecek veya giincellestirilecektir'>®

Tedarikg¢i misteri ile numune onaylarinda QS 9000 PPAP kilavuzunda belirtilen
tim gereksinimlere uymalidir. Fasoncu ve/veya parca imalat¢ist durumundaki yan
sanayilerine PPAP uygulamasi baglatmalidir. Ozel iiriin ve proses karakteristikleri basta
olmak tizere, teslimat performansi, PPM oranlar, fiyat vb. konularda yaygin iyilestirme

faaliyetleri yiiriitmelidir.

Kalite ve tretim verimliligi konularinda uygun hedefler konmus ve hedeflere
ulasabilmek igin gereken faaliyetler is planlarina konulup uygulanmalidir. Dénemsel
performanslarin gelisimi izlenmekte, analiz edilmekte, sonuglara gore is planlarinda

gereken degisiklikler yapilmalidir.

Tesis, ekipman ve proses planlamalart APQP uygulamalariyla baglantili olarak
ekib faaliyeti seklinde yapilmalidir. Mevcut operasyon ve proseslerin etkinlik dlgtimler

yapilip, alet,ekipman ve aparat yonetim sistemi kurulmalidir*®.

4.3.1.3 Sozlesmenin Goézden Gegirilmesi

Tedarikgi, s6zlesmenin gozden gegirilmesi ve bu faaliyetlerin koordinasyonu
i¢in dokiimante edilmis prosediirleri olusturmali ve ‘siirekliligini saglamalidir. Teklifin
sunulmasindan, sdzlesmenin veya siparisin kabuliinden once, teklif, sozlesme veya

siparis incelenmelidir.

133 jpek Kalite Yonetim ve Kalite Dantsmanligs, QS 9000 Kalite Sistem Sartlan Bilgilendirme Egitimi
(1998). s.15.

1% S&Q Mart Kalite Gitvenlik, QS 9000 I¢ Denetsi Egitimi (2001), 5.4-5.
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Tedarikgi, sozlesmede degisikligin  nasil  yapilacagimi  ve  kendi

organizasyonunun ilgili fonksiyonlarina, dogru olarak nasil aktarilacagini belirlemelidir.
140

Sézlesmenin gdzden gegirilmesine ait kayitlar muhafaza edilmelidir

4.3.1.4 Tasarim Kontrolii

Tedarik¢i, 6nceki tasarim projelerinden elde edilen bilgilerin, benzer yapidaki,
mevcut ve gelecekteki projelerde de kullamlabilmesi saglayacak bir sisteme sahip
olmalidir. Bilgisayar destekli tasarim, mihendislik ve analiz olanagi olmali. Eger bu
fonksiyonlar disaridan temin ediliyorsa tedarik¢i teknik konulari yonlendirmelidir.
CAD/CAE sistemleri musteri sistemi ile kargilikli bilgi aligverisi yapabilmelidir.
Miisteri isterse bilgisayar ile ilgili bu sart1 kaldirabilir.

Bu madde sadece tasarimdan sorumlu tedarikgiler igin gegerlidir. Tasarimdan
sorumlu tedarikgilerin triinlerinin miisteri tarafindan onaylanmas: tedarik¢inin tasartm
sorumlulugunu ortadan kaldirmaz. Tasanim ¢iktilan asagidakileri kapsayan proseslerin
sonucunda olmalidir:

- Basitlestirici, yenilikgi, optimize edici, fireyi azaltict g¢aligmalar
(QFD,DFM,DFA ve DOE vs)

- Geometrik boyutlandirma ve toleranslandirma

- Maliyet/performans/risk denge analizi

- Uretim, test ve kullanicidan elde edilen bilgilerin degerlendirilmesi

. Tasarlm FMEA kullaniimas:**!

Uriiniin kullanicinin ihtiyaglarim ve/veya beklentilerini kargiladigt

dogrulanmalidir. Tasarim gergeklemeleri baglantili olmalidir. Belge ve kontrol tasarimi

degisiklikleri g6zden gegirilerek ohaylanmah ve kaydedilmelidir'*?.

M9 Kog Toplulugu Otomotiv Sirketleri, QS 9000 Esash Yan Sanayi Kalite Sistemi Degerlendirme
Sartlar (Haziran 1998), s.15.

' Ford Otosan Imalatgt Kalite Gelistirme Grubu, a.g.e., 2000, s.14.

42 S&Q Mart Kalite Giivenlik, a.g.e., 2001, s.7.
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4.3.1.5 Dokiiman ve Veri Kontrolii

Tedarikgi standartlar ve misteri teknik resimleri gibi dis kaynakh dokimanlari
da kapsayan tiim verilerin ve dokiimanlarin kontrolii igin dokiimante edilmis
prosediirleri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir. Kalite sisteminin etkili bir sekilde
uygulanmasi igin gereken faaliyetlerin yiiriitildiuga yerlerde ilgili dokiimanlarin gegerli
baskilarinin bulunmasi, gegersiz ve/veya kullamm dis1 olan dokiimanlarin hizli bir
sekilde dagitildiklart ve kullamldiklar noktalardan kaldirilmasi, kanunen veya bilgi

amact ile muhafaza edilmesi gereken kullanim dis1 dokiimanlarin tammlanmasi gerekir.

Tedarik¢i, musteriye ait biitin miihendislik standartlarinin sartnamelerinin ve

degisiklilerinin zamaninda gozden gegirilmesini, dagitilmasini ve devreye sokulmasini

saglayan bir prosedir olugturulmalidir.

Doktman ve veri degisiklikleri, aksi belirtilmedikge, orijinal incelemeyi yapan

ve onayr veren fonksiyonlar/ organizasyonlar tarafindan gozden gegirilmeli ve

onaylanmalidir'®.

4.3.1.6 Satinalma

Tedarik¢i, satin alinan urinin belirtilen sartlara uymasini saglamak‘ igin
dokiimante edilmig prosedirler olusturmahi ve strekliligini saglamalidir. Miisteri
tarafindan hazirlanmig onayl: alt tedarikgi listesi varsa, tedarik¢i, bu firmalardan parga
almalidir. Bunlara ilave olabilecek alt tedarikgiler i¢in miigterinin satinalma boliimiiniin
onay1 gerekir. Miigteri tarafindan belirtilen alt tedarikgilerle ¢aligilmasi, ana tedarikginin
bu alt tedarik¢ilerden aldig: urun ve hizmet kalitesiyle ilgili sorumlulugunu ortadan

kaldirmaz.

'3 Kog Toplulugu Otomotiv Sirketleri, a.g.e., s. 22-23.
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Bitiin toksik ve tehlikeli malzemelerle yapilan imalatlar yasal sartlara ve ayrica
imalat ve satigin yapildig1 iilkelerdeki ¢evre uymalidir'*.

Tedarikgi, kalite sistemi ve ozel kalite giivencesi sartlarnimi da kapsayan
taseronluk sartlarini karsilama yeterliligini esas alarak, taseronlari degerleﬁdirnleli ve
segmelidir. Kendisi tarafindan taseronlara karst uygulanacak kontrolin kapsamini ve
tipini tanimlamalidir. Bu kontrol Giriiniin tipine, taseron ile yapilan s6zlesmedeki triinin
nihai Griin kalitesi tzerindeki etkisine, uygun oldugu takdirde, tageronun daha énceki
islerde gosterdigi yeterlilik ve performansi ile ilgili kalite tetkik raporlarina ve/veya
kayitlarina baglt olmalidir. Tageronlarin QS 9000’e¢ uygunlugunu hedefleyerek, QS

9000’in 1. boliimiind, temel kalite sistem sart1 olarak kullanmak suretiyle, taseronlarin
145

kalite sistemlerinin gelistirilmesini saglayacaktir

4.3.1.7 Miisterinin Temin Ettigi Uriiniin Kontrolii

Tedarik¢i, diger girdileri birlestirmek veya faaliyetleri i¢in misterinin temin
ettigi uriiniin dogrulanmasi, depolanmasi ve bakimin kontrolii amaciyla, dokiimante
edilmis prosediifleri olusturulacak ve siirekliligi saglanacaktir. Boyle bir riiniin
kaybolmasi, hasar gérmesi veya kullanima uygun olmamast durumunda, kayit tutulmali
ve misteriye rapor edilmelidir. Tedarik¢i tarafindan yapilan dogrulama, misgterinin
kabul edilebilir Uriin temin etme sorumlulugunu ortadan kaldirmaz. Misteri

miilkiyetindeki takimlar ve iade edilen ambalaj bu maddeye dahildir'*.

4.3.1.8 Uriin Tamm ve Izlenebilirligi

Gerekli durumlarda tedarikei, triin alimindan baslayarak, iiretim, sevkiyat ve

'** Ford Otosan Imalatgi Kalite Gelistirme Grubu, a.g.e., 2000, s.17.
¥ Menemenlioglu,H., a.g.e., 2002, s. 23-24.

196 QS 9000 Maddeleri, kageme.itu.edu.tr/icerik/stand/html/qs9000.htm, (11.01.2002).
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Montajin biitiin agamalarinda uygun yéntemlerle oriinii tanimlamak i¢in dokiimante
edilmis prosediirleri olusturmal ve siirekliligini saglamalidir. Izlenebilirligin belirtilmis
bir sart oldugu durumlarda tedarikgi her bir iiriin veya partinin 6zel tammlamalan igin

dokimante edilmis prosediirleri olusturmali ve sirekliligini saglamalidir. Bu
tanimlamanin kaydi tutulmalidir.

4.3.1.9 Proses Kentrolii

Tedarikgi kaliteyi dogrudan etkileyen tiretim,montaj ve servis proseslerini
belirlemeli, planlamali ve bu proseslerin kontrollii kosullar altinda yuratilmesini
saglamalidir. Tesislerinin, imal ettii diriiniin gerektirdigi ol¢iide diizenli, temiz ve
bakimli olmasint saglamalidir. Dogal afet harig, acil durumlarda ( isgiici yetersizligi,
makine ve ekipman arizalari vs.) miisterinin iriin temininin diizenli olarak devam

etmesini saglayacak beklenmedik durum planlari hazirlamalidir.

Tedarikgi, tirin 6zellik smiflandirmalarinin belirlenmesi, dokiimantasyonu ve
kontrolil igin biitiin miGsteri sartlarina uymalidir. Kritik proses ekipmanlarini belirlemels,

makine/ekipmanin bakimi i¢in uygun kaynak ayirmali, etkin sekilde planlanmig bir

onleyici bakim sistemi olugturulmahidir.

Tedarikgi, proses islemlerinde sorumlulugu olan tiim ¢aliganlar igin doktimante

edilmis proses izleme ve operatér talimatlari hazirlamalidir. Bu talimatlar, is

istasyonlarinda ulasilabilir olmahdir.

Tedarikgi, proses yeterliligi veya performansini, ilk numune onay prosesinde
onaylandig1 sekliyle siirdirmelidir. Bazi durumlarda, misteri daha once belirtilmis
sartlardan daha yitksek veya disiik yeterlilik veya performans sartlari one siirebilir.
Boyle durumlarda, kontrol planinda gerekli degisiklikler yapiimalidir. Is hazirliklar, her
hazithk isleminde dogrulanmahdir (6rn. Ise baglama, malzeme degistirme, i$
degistirme, islemeler arasinda kayda deger sire gegmesi, vs). Is hazirliklarini
gerceklestiren personel, ilgili tiim is talimatlarina ulagabilmelidir. Daha once yapilmisg

en son parga ile karsilastirma yapimasi tavsiye edilir. Gerekli durumlarda istatistiksel
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dogrulama da yapilmalidir. Tedarikgi, proses degisiklik tarihlerinin kayitlarini
147

tutmalidir

4.3.1.10 Muayene ve Deney

Tedarike¢i, Griiniin belirlenmis gerekleri kargtladigini dogrulamak amactyla
muayene ve deneyler faaliyetleri igin dokiimante edilmis prosediirler olugturacak ve
stirekliliini saglayacaktir. Gerekli muayene ve deneyler ile tutulmasi gereken kayitlar

kalite planlarinda veya prosediirlerde detaylandiracaktir.

Tedarik¢i miisterinin istekleri dogrultusunda gerekirse muayene ve deneyler igin
akredite laboratuarlar1 kullanacaktir. Girdi triiniin muayene ve deneylerden once
kullanilmasin1 veya herhangi bir iglem gormemesini saglayacaktir. Girdi malzemenin
dogrulamadan once acil olarak dretimde kullanilmasi gerekiyorsa; gerekleri
karsilamamasi durumuna karsi iade ve degistirme olanaklarini hazirda bulundurmak

amaciya agtk olarak tamimlayacak ve kayit altina alacaktir.

Tedarikei, uriinii kalite(kontrol) planlari ve/veya prosediirler dogrultusunda
muayene ve deneye tabi tutacaktir. Gerekli inceleme ve deneyler bitene kadar veya
raporlar hazirlanip dogrulanincaya kadar pargayi elde tutulur. Tiim proses faaliyetleri
hata tespit galismasindan ziyade IPK, hata olasilifinin yok edilmesi, gbzle muayene gibi

hatadan korunma metotlar ile yiiritilmelidir.

Tedarik¢i, kalite plam ve/veya dokiimante edilmis prosediirler gergevesinde,
bitmis tiriiniin belirlenen sartlara uydugunu kanitlamak igin son muayene ve deneyleri
yapmalidir. Uriiniin kabul kriterine goére, muayene ve/veya deneylerden gegirildigini

gosteren kayitlari tutacak ve muhafaza edecektir'*®.

'*7 Kog Toplulugu Otomotiv Sirketleri, a.g.e., 1998, 5.28-32.

1% QS 9000 Maddeleri, kageme.itu.edu.tr/icerik/stand/html/qs9000.htm, (11.01.2002).
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4.3.1.11 Muayene, Olgme ve Deney Ekipmanimin Kontrolii

Tedarikei, tiriniin belirlenen sartlara uygunlugunu gostermek amactyla,
kullandig1 6lgme, muayene ve deney ekipmaninin kontrolii, kalibrasyonu ve bakimi igin
dokiimante edilmis prosedirleri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir. Olgiim
belirsizligi ile ilgili belirli bir metodun se¢imi; dlgme sisteminin tamami hakkindaki

teknik bilgiye, ¢aligilacak gevre sartlarina ve verilerin ne amagla toplandigina bagli

olmalidir.

Muayene, 6lgme ve deney ekipmaninin kalibrasyonu; tedarikg¢inin kalifiye
laboratuarinda, kalifiye ticari/bagimsiz bir laboratuarda veya miisterinin tanidig: bir
devlet kurulusunda yapilmalidir. Belirli bir ekipman pargasal igin kalifiye laboratuar

bulunmadiginda, kalibrasyon hizmetleri ana sanayi tarafindan verilebilir.

Her tipte 6lgme ve deney sonuglarindaki degiskenlikleri analiz etmek igin gerekli
istatistiksel ¢aligmalar yapilmalidir. Bu sart, kontrol planinda bahsi gegen Olgiim
sistemleri igin gegerlidir. Metotlar ve kriterler © Olgiim Sistemleri Analizi’ el kitabina

uymalidir'®,

4.3.1.12. Muayene ve Deney Durumu

Urliniin muayene ve deney durumu; iriiniin yapilan muayene ve deneylere gore
uygun olup olmadigini gosterecek sekilde uygun yontemlerle tanimlanmalidir. Muayene
ve deney durumunun tammlanmasi; kalite planinda ve/veya dokiimante edilmis
prosediirlerde de belirtildigi gibi, iretim, montaj ve servis agamalarinda devam etmeli
ve sadece belirtilen muayene ve deneylerden gegen uriniin sevkedilmesi, kullanilmast

ve montaji saglanmalidir.

Urtiniin normal iretim akisi iginde bulundugu konum, muayene ve deney

durumunu gésteren uygun bir tanimlama olarak kabul edilmez. Otomatik tretim hattinin

"9 Ford Otosan Imalatgt Kalite Gelistirme Grubu, a.g.e., 5.42-43.
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otesinde,deney durumu agikga tanimlanmis, dokiimante edilmis ve tasarim hedeflerine

uygunsa kabul edilir'®.

4.3.1.13 Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

Bu madde, siipheli malzeme veya uriine oldugu kadar uygun olmayan iiriine de
uygulanacaktir. Tedarik¢i, herhangi bir uygun olmayan uriini, siipheli malzemeyi,

stipheli tirinil ve karantina alanlarini gorsel olarak tanimlayacaktir.

Uygun olmayan triin sayilmali/analiz edilmelidir. Oncelikle azaltma planlar
olugturulmali (6rnegin pareto analizi), plan siiresince iyilesme izlenmelidir. Tekrar
isleme talimatlar1 ulagilabilir olacak ve galigma alanlarinda uygun personel tarafindan
kullanilacaktir. Servis igin verilen pargalarin dis yiizeyinde tekrar iglendigini gosterecek
herhangi bir isaret olmayacaktir. Miigterinin servis pargalarindan sorumlu

organizasyonun onceden onay1 olmadan sevkiyat yapilmayacaktir.

Asagidaki durumlarda tedarik¢i onceden miisteriden yetki alacaktir:

- Uriin veya proses PPAP onayindan farkl olmasi durumunda,

- Ayni sekilde tagerondan temin edilen iiriin/hizmet igin aym: durum sz
konusu ise,

- Tedarik¢i taserondan gelen istekler i¢in miisteriye gondermeden Once
mutabakata varacaktir.

- Tedarikgi onay verilen bitis tarihini veya miktarint kaydedecektir.

- Tedarikgi, yetki verilen siire sonunda asil sartlara uyumu saglayacaktir.

- Her konteynerdeki malzemeler tanimlanacaktir'*.

130 Ko¢ Toplulugu Otomotiv Sirketleri, a.g.e., s. 43.

T RWTUV, a.ge., s. 31.
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4.3.1.14 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

Tedarikgi, dizeltici ve 6nleyici faaliyetleri yiiriitmek i¢in dokiimante edilmis
prosedirleri olusturulacak ve siirekliligi saglanacaktir. Mevcut veya olabilecek
uygunsuzluklarin sebeplerini ortadan kaldirmak igin alinan herhangi bir diizeltici veya
onleyici tedbir, problemin biiyiikligiine ve karsilasilan riske uygun diizeyde olacaktir.
Tedarikgi, dizeltict ve onleyici faaliyetlerden kaynaklanan dokimante edilmis

prosediirlerdeki degisiklikleri uygulayacak ve kayit edecektir. Diizeltici faaliyetler igin

prosedirler sunlari igerecektir;

- Miigteri sikayetleri ve uygunsuzluklari ile ilgili raporlarin etkin bir gekilde
ele alinmast,

- Uriin proses ve kalite sistemi ile ilgili olan uygunsuzluklarin sebebinin
aragtirilmasi ve bu arastirma sonuglarinin kaydedilmest,

- Uygunsuzluklarin sebebini yok etmek igin gerekli olan diizeltici faaliyetlerin
tespiti,

- Dizeltici faaliyetlerin uygulanmasini  ve etkinligini saglamak i¢in

kontrollerin yapilmasi.
Onleyici faaliyet igin prosediirler sunlari igerecektir:

- Uriin kalitesine, teslimata, denetim sonuglarina, servis departmanina ve
misteri sikayetlerine etki eden proses ve is operasyonlart gibi bilgi
kaynaklarinin potansiyel uygunsuzluk sebeplerini analiz etmek, belirlemek
ve elemek i¢in kullanimi,

- Onleyici faaliyet ihtiyaci duyan problemlerle basa ¢ikmak igin ihtiyag
duyulan adimlarin belirlenmesi,

- Onleyici faaliyetin béslatﬂmasx ve verimliliginden emin olmak igin
kontrollerin uygulanmasi,

- Yonetimin gozden gegirilmesi igin alinan tedbirlerle alakali bilgilerin

iletildiginden emin olmal'*2.

132 QS 9000 Maddeleri, kageme.itu.edu.tr/icerik/stand/html/qs9000.htm, (11.01.2002).



4.3.1.15 Tasima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza ve Sevkiyat

Tedarikg¢i, tiriiniin kullanimina veya sevkiyatina kadar hasar gormesini veya

bozulmasim &énleyecek sekilde depolama yapmalidir. Bozulma olup olmadigini uygun

araliklarla kontrol etmelidir.

Tedarikgi stok yonetimi olugturmalidir. Stok devir hizi optimize edilmeli, stok
dontisi saglanmali ( FIFO ilk giren ilk ¢ikar/LIFO son giren ilk ¢ikar), stok seviyesi en

diigtik tutulmah. ( Minimum stok seviyesi/ Kritik stok seviyesi belirlenmesi)

Servis pargalari ambalajlama standartlari da dahil olmak tlizere, tim musteri
ambalajlama standartlarina uymalidir. Sevk edilen biitiin malzemelerin miisteri
sartlarina gore etiketlenmesini saglamak {izere bir sistem olugturmalidir. ‘%100
zamaninda sevkiyat’ i¢in sistem olugturmali, ‘%100 zamaninda sevkiyat gergeklesmiyor

- ise dizeltici faaliyet baslatiimalidir.

Tedarikgi, iretim programini miisteri siparislerine gore olusturulmalidir.
Miisteri tarafindan aksi belirtilmedikge miisterinin planlama bilgileri ve siparis
programini takip edebilecegi bilgisayar sistemine sahip olmalidir. Miisteri tarafindan
aksi belirtilmedikge, sevkiyatin yapildigi anda haber gonderecek bilgisayarli on-line

sisteme sahip olmalidir'®.

4.3.1.16. Kalite Kayitlarinin Kontrolii

Uretim parga onaylart, avadanlik kayitlari, satinalma emirleri ve degisiklikleri,
miisteri tarafindan baska tiirlii belirlenmedikge parga tiretim ve servis istekleri igin aktif
oldugu siire +1 takvim yili kadar zaman boyunca bulundurulacaktir. Biitiin miisteri

satinalma emirleri/degisiklikleri bu istege bagl degildir. Tedarik¢i satinalma emirleri

133 Ford Otosan Imalatg Kalite Geligtirme Grubu, a.g.e., 5.39-40.
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degisiklikleri ise sadece miigterinin sahip oldugu avadanliklarla ilgili olanlar igin bu
istege dahildir. Kalite performans kayitlari olustuklar yildan bir takvim yili sonrasina
kadar saklanacaktir. Ig kalite sistem denetimi kayitlar1 ve yonetimin gozden gegirmesi

kayitlar1 3 y1ldan saklanacaktir'*.

4.3.1.17 Kurulus I¢i Kalite Tetkikleri

Tedarikgi, kalite ile ilgili faaliyetlerin ve ilgili sonuglarin planlanan
diizenlemelere uyup uymadigim dogrulamak ve kalite sisteminin etkinligini belirlemek
amaciyla, i¢ kalite denetimlerinin planlanmas: ve gergeklestirilmesi ile ilgili dokiimante

edilmis prosediirleri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir.

Denetimlerin sonuglari kaydedilmeli ve denetlenen alandan sorumlu personelin
dikkatine sunulmalidir. Bu alandan sorumlu personel, denetim strasinda bulunan
eksiklikler ile ilgili duzeltici faaliyetleri zamaninda uygulamalidir. Denetim sonuglari
yonetimin gdzden gegirme toplantilarinda ele alinir. I¢ kalite denetimlerinde belirli bir
kontrol listesi kullanma zorunlulugu yoktur. I¢ denetimler tiim vardiyalari kapsamall,
yillik olarak yenilenen bir denetim planina gore yapilmali. Denetim sikligt ig/dis

uygunsuzluklar, misteri sikayetlerine gore belirlenmelidir.

4.3.1.18 Egitim

Tedarikgi, kaliteyi etkileyen faaliyetlerde bulunan personelin egitim
ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bu egitimlerin saglanmas: amaci ile dokiimante edilmis
prosediirleri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir, Ozel iglem ve operasyonlarda
¢alisan personel konu ile ilgili uygun egitim, 6grenim ve/veya tecriibe ile kalifiye

edilmelidir.

Egitim etkinligi periyodik olarak degerlendirilmelidir. Uygulama oncesi ve

sonrasi testler, performansin denetimi/odillendirilmesi vs.

1™ ipek Kalite Yénetim ve Kalite Damsmanhigi, a.ge.. s.74.
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4.3.1.19 Servis

Servisin belirtilmis bir sart olmas1 durumunda, tedarikei, servisin belirtilen
sartlart karsilayacak sekilde yerine getirilmesi, dogrulanmasi igin dokiimante edilmis
prosedurleri olusturmali ve siirekliligini saglamalidir. Ana sanayi ile yapilan sozlesme
veya satinalma emrine bagli olarak saglanan her tiirlii satis sonrasi tiriin hizmetleri de bu

madde kapsamindadir.

Serviste Urin problemlerine ait bilgilerin, iretim, miihendislik ve tasarim
faaliyetlerine aktarilmasimi saglayan bir prosediir olusturulmali ve siirekliligi

saglanmalidir'>.

4.3.1.20 Istatistik Teknikler

Tedarik¢i, proses yeterliligini ve tiriin dzelliklerini tanimlamak kontrol etmek ve
Dogrulamak igin ihtiyag duyulan istatistiksel teknikleri belirlemelidir. Istatistiksel
teknikleri uygulamak ve:kontrol etmek amaci ile dokiimante edilmis prosediirleri
olugturmal1 ve suirekliligini saglamalidir. Her proses igin uygun istatistiksel metotlarin
se¢imi, ileri kalite planlamas sirasinda belirlenmeli ve kontrol planinda yer almalidir.
Gerekli oldugunda, degiskenlik, kontrol, yeterlilik ve agirt ayar gibi temel kavramlar,

tedarikginin tiim organizasyonu tarafindan bilinmelidir'*.

4.3.2 Miisteri Ozel Istekleri

4.3.2.1 Ford Ozel istekleri

Kontrol pargalar Ford tiriin mithendisligi tarafindan belirlenmistir. Resim

'** Ford Otosan Imalatgi Kalite Gelistirme Grubu, a.ge., 5.41-42.

1% Ko¢ Toplulugu Otomotiv Sirketleri, a.g.e., s. 56.



veya spesifikasyon numaralarinin 6niinde( <7 ) isareti vardir. Bu pargalarin, arag
emniyeti veya yasal zorunluluklarla ilgili ‘kritik karakteristikleri’ vardir. Kontrol
parcalarina Ford dizayn ve kalite mithendisliginin onay: gerekir. Revizyonlar igin de

ayni onaylar gerekir. Imalatgi dizayndan sorumlu ise DFMEA da hazirlanmalidir.
Biitiin Girtin karakteristikleri yilda en az bir defa kontrol edilmelidir.

Ilk ayar dogrulamalan, itk ayarin proses performansini etkiledigi durumlarda,

biittn kritik ve 6nemli karakteristikler igin ilk ayar dogrulamalar yapilmalidir.

Imalatgi sorumlulugundaki kontrol item pargalarda ve ‘onaysiz degisiklik
yapilamaz’ notunun oldugu biitiin pargalarda, imalatgt onceden Ford Product
Engineering’den onay almalidir. Kontrol grafikleri ve ES testleri yuksek dereceli
yeterlilik gosteriyorsa, tedarik¢i kontrol item pargalarin test ve olglimlerinde revizyona
gidilmesini isteyebilir. Bu revizyonlar Ford Mamul ve Kalite Mith. nin onayindan sonra

hayata gegirilebilir.

Eger imalatgilar prototip parga da iiretecekler ise, prototip iretimi sirasinda elde
ettikleri verileri Gretim prosesinin planlamasmnda da kullanmalidir. Imalatgilar,
tiriinlerinin  biitiin boyut ve diger o6zelliklerini kontrol altinda tutmak igin uygun
metotlar1 segmekten sorumludurlar. SPC ile kontrol edilmeyen ve kontrol planinda
gecmeyen Ozellikler i¢in asagidaki metotlar kullanilabilir:

1-Nihai 6zellikler i¢in 6rek alma tablosuna gore
2-Diuizenli sekilde yapilan iiriin denetimleri

3-Periyodik Lay-out’lar ve laboratuar testleri 157,

4.3.2.2 General Motors ﬁzel Istekleri

General Motors anahtar karakteristik tanimlari:

Anahtar Karakteristik (Emniyet veya yasal nedenlerle ilgilenmeyen): Bir tirtiniin

'*" Ford Otosan Imalatc: Kalite Gelistirme Grubu, a.g.e., 5.48.



makul derecede beklenen varyasyonunun o triinle ilgili miisteri memnuniyetini énemli
oranda etkileyebilecek bir diriin karakteristigi, 6rn; uygunlugu, fonksiyonu, montaji veya

gOrunisi, ya da Griini isleme veya yapma yetenegi.

Anahtar Karakteristik (Emniyet veya yasal nedenlerle ilgili): Bir iiriiniin makul
derecede beklenen varyasyonunun o iriiniin emniyetini ve hiikiimet yasalarina (orn,
yanabilirligi, mal sahibinin korunmasi, direksiyon kontroli, vb.), emisyonlar, giiriilti,

radyo frekans paraziti vb. uygunlugunu o6nemli oranda etkileyebilecek bir driin

karakteristigidir.

Proses yeterlilik sayist (Ppk) > 1,67 ise karari parganin yapisina ve kullanim

yerine gore General Motors satinalma boéliimii verir.

Yerlesim muayenesi ve fonksiyonellik testi: Bir General Motors satinalma
boliimii tarafindan tanimlanmadigi stirece, PPAP alindiktan sonra miisteri tarafindan

. belirlenmis herhangi bir ‘Yerlesim Muayenesi’ siklig1 yoktur.

Tedarikgi test imkanlarinin degerlendirilmesi: Belirlenmis isteklere uygunlugu
gostermek agisindan, General Motors kuzey Amerika’da yerlesik laboratuar
imkanlarini, kendi Griinlerinin muayene ve deneyleri igin kullanan tedarikgilerin 3. taraf
QS 9000 belgelendirme iglemi, General Motors sartlarint kargilamig olacaktir. Eger 3.
taraf bir laboratuvar kullaniliyorsa ya General Motors tarafindan akredite edilmis ya da
ISO Guide-25’e gore tescil edilmis olmalidir. Bu istek kalibrasyon laboratuvarlari i¢in

de gegcerlidir.

Tedarikginin kalite prosesleri ve dl¢tim prosediiri bulunacaktir.
General Motors Servis Pargalart Operasyonu (SPO) belirli ticari uygulamalar
igin, ATAG etiketlemesinden ziyade UPC (Universal Uriin Kodu) etiketlemesinin

kullamlmasini ister'>s,

'*¥ Menemenlioglu,H., 2002, a.g.e., s.11.



4.3.2.3 Chrysler Ozel istekleri

Chrysler kritik @iretim pargalarinin tanimlanmas: i¢in Elmas, Besgen, Kalkan

olarak tanimlanan 3 adet sembol kullanir.

Elmas: Prosese bagli (kontrolli) spesifik kritik karakteristikleri tanimlar ve
boylece proses stabilitesi, yeterliligi ve urin omrii kontroliinii 6lgmek igin IPK

gerektirir. Sembol olarak ‘.~ * seklindedir.

Besgen: Dogrulamamin zorunlu oldugu fakat devam eden proses kontroliiniin
otomatik olarak zorunlu olmadigi(liretim) parga resimleri, alet ve demirbaslar
kaltplamaya yardimeci prosediirlerde kritik karakteristikleri vurgulamakla siirlidir.
Sembol olarak O‘ seklindedir.

Kalkan: Emniyet karakteristikleri, hitkiimet tagit emniyeti, emisyon, giiriiltil veya
- hirsizlik onleme sartlari ile uyumu garanti eden, 6zel imalat kontrolii gerektiren

spesifikasyonlar veya triin sartlarn olarak tamimlanir. Sembol olarak — * O ‘
159

seklindedir ™.

Yillik yerlesim muayenesi: Tiim DaimlerChrysler sartlarina siirekli uygunlugu

saglayabilmek i¢in, tiim parcalara komple bir yillik yerlesim muayenesi istenecektir.

DaimlerChrysler, 3. taraf laboratuar kullamilmasini belirlerse, DaimlerChrysler
tarafindan onaylanmis ve/veya ya A2LA veya SCC ( Standard Council of Canada)

tarafindan akredite edilmeli.

DaimlerChrysler, adim diizeltici faaliyet prosesi formatina uygun, tim
uygunsuzluklari kapsayan, yazili bir diizeltici faaliyet plan1 DaimlerChrysler Tedarikgi

Kalite Uzmanina sunulacaktir.

'3 Anon, a.g.e., s. 64.



Tedarikgiler, DaimlerChrysler’in

ambalajlama,
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sevkiyat ve etiketleme

konularindaki talimatlari hakkinda iyi derecede bilgiye sahip olacak ve bunlara

uyacaklardir.

I¢ kalite denetimleri: Tedarik¢i, yilda en az bir kez i¢ kalite denetimi

gergeklestirecektir'®.

4.4. QS 9000 : ISO 9000 Karsilastiriimas:

Tablo 7.QS 9000 : ISO 9000 Karsilastirma Tablosu

4.1. Yonetimin Sorumlulugu

ISO 9000 QS 9000
4.1.1. Kalite Politikas: Aynen gecerli
4.1.2. Organizasyon Aynen gegerli

4.1.2.1. Sorumluluk ve Yetki

Kurulug Arabirimleri

Tedarikei triin gelistirme, itk numune
hazirlama, tiretim, kalite giivencesi gibi
faaliyetlerin gereklerinin yeterince ve dogru
olarak yonetilmesinden emin olmak amaciyla
firma igerisinde degisik birimlerden birer
temsilcinin katilimi ile ekipler olusturacak ve
bu ekipler miigterinin istedigi formatlarda
veri akigini saglayacaktir.

4.1.2.2. Kaynaklar

Aynen gegerli

4.1.2.3. Ydnetim Temsilcisi

Aynen gegerli

4.1.3. Yonetimin Gdzden Gegirmesi

Kalite Sistem Elemanlarinin gbzden
gecirilmesi

4.1.4. Sirket Gelisim Plam Olugturulmasi

Tedarik¢i resmi, dokiimante edilmis ve genis
kapsaml1 bir girket gelisim plani
kullanacaktir..

4.1.5. Sirket Diizeyinde Verilerin Analizi ve
Kullanilmast

Tedarikgi kritik iiriin ve hizmetlerdeki kalite
seviyelerini ve mevcut kalite ve hizmet
ozelliklerini belgeleyecektir. Bunlar rakip
firmalarimnkiler ile kiyaslanmalidir.

' Menemenlioglu,H., 2002. a.g.e., s.21.
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4.1.6. Musteri Memnuniyeti

Gosterge ve egilimleri 6lgme ve izleme
faaliyeti, kiyaslama (benchmarking)
yapilarak gerceklestirilecek, hedefler ve
planlar, rakip iiriinlerin analizi, otomotiv
endiistrisinin ve tedarikgilerin
uygulamalarinin arasinda ve disinda
yapilacak kiyaslamalara da dayandinlacaktir.

4.2. Kalite Sistemi

ISO 9000 QS 9000
4.2.1. Genel Aynen gegerli
4.2.2. Kalite Sistemi Prosediirleri Aynen gegerli

4.2.3. Kalite Planlamasi

Temel yaklagimlara ek olarak
o Capraz Islevli Ekipler olusturulmas:.

e Misterinin belirledigi kritik 6zellikler
i¢in uygun proses kontrollerinin
hazirlanmast

e Yapilabilirligin gozden gegirilmesi
(Yapulabilirlik Analizi)

Tedarikgiler tasarlanan/teklif edilen tiriiniin
retimine gegmeden once bu triinlerin
yapilabilirligini inceleyip dogrulayacaklardir.

o Proses OHTEA (Olas: Hata Tiirii ve
etkileri Analizi)

+ Kontrol Planlan

4.3. Sozlesmenin Gozden Gegirilmesi

1SO 9000 QS 9000

4.3.1. Genel Aynen gegerli
4.3.2. Gozden Gegirme Aynen gegerli :
4.3.3. Sozlesmede Degisiklik Aynen gegerli
4.3.4. Kayitlar Aynen gegerli

4. 4. Tasarim




ISO 9000

QS 9000

4.4.1. Genel

Aynen gegerli

4.4.2. Tasanm ve Gelistirme Planlamas:

» Tasarim gerekli kalite teknikleri
kullamlarak yapilmalidir. (OHTEA,
KFG, DT)

4.4.3. Organizasyonel ve Teknik Iliskiler

Aynen gegerli

4.4 4 Tasanm Girdileri

o Tedarik¢i Bilgisayar destekli Grtin
tasarim1 olanaklarina sahip olmali
(CAD/CAE)

Tedarikgi Bilgisayar Destekli Uriin Tasarimi,
Miihendisligi ve Analizi konularinda
kullaniimak tizere yeterli olanaklara sahip
olacaktir.

4.4.5. Tasarim Ciktilar

o Tasarim Ciktilari QFD, FMEA, DoE
teknikleri kullamilarak olugturulacaktir

4.4.6. Tasarimin Gozden Gegirilmesi

Aynen gegerli

4.4.7. Tasarimin Dogrulanmasi

Prototip Program1 olusturulmasi (Ornek
numune onayi)

4.4.8. Tasarimin Gegerliligi

Aynen gegerli

4.4.9. Tasarim Degisiklikleri

Tasarim degisikliklerinin musteri yazili
onayina sunulmast

4.5. Dokiiman ve Veri Kontrolii

ISO 9000 QS 9000
o Miisteri ¢izim ve sartnameleri baska
dokiimanlara atif yapiyorsa atif
yapilan dokiimanlarn ilgili tiretim
4.5.1. Genel

noktalarinda bulunmalarn gerekir.

o Kritik 6zellikler igin dokiiman
tanimlanmasi.

4.5.2. Dokiiman ve Veri Onay1 ve Yayini

o Miihendislik spesifikasyonlarinin
gozden gegirilmesi prosediiriiniin
olusturulmasi

4.5.3. Dokiiman ve Veri Degisiklikleri

Aynen gegerli
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4.6. Satinalma

ISO 9000

QS 9000

4.6.1. Genel (Tedarik¢inin kendi onayli satici
listesini olugturmast)

* Tedarik¢i malzeme aliminda miisterinin
onayls satici listesini kullanacak

4.6.2. Taseronlarin degerlendirilmesi

e Tagseron gelistirilmesi

+ Taseronlarin teslimatimin
programlanmasi (%100 Zamaninda
Teslimat)

4.6.3. Sartnameler

Zehirleyici, ¢evre ve emniyet mevzuatlarina
uygun olmayan kullanimi kisitli malzemeler
Satin alinan uriinlerde giivenlik agisindan
kisitlanmis zehirli ve tehlikeli maddelere
getirilmis sinirlamalara uyum saglan bir
proses olusturulacaktir.

4.6.4. Satin alinan iriniin dogrulanmas: Aynen gegerli

4.6‘.4.1. Taseron mahallinde yapilan tedarikgi Aynen gecerli

dogrulamasi |

4.64.2. Satm valman tirtinlerin miisteri Aynen gegerli

tarafindan dogrulanmasi

4.7. Alicimin Temin Ettigi Uriin

ISO 9000 QS 9000
Aynen gegerli

4.8. Uriin Tanimu ve Izlenebilirligi

ISO 9000 QS 9000
Aynen gegerli

4.9. Proses Kontrol M

ISO 9000 QS 9000

Isletmelere proses kontrol uygulamalarin
yapilmas! zorunlulugu getirilmis ancak bu
konuda detaya girilmemis, hangi
uygulamalarin yapilacag: belirtilmemis
isletmeler bu konuda serbest birakilmigtir.

{
H
{

« Emniyet ve Cevre Mevzuatlari
Yénetmeliklerine uygunluk

o Kiritik 6zelliklerin belirlenmesi
Onleyici Bakim
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4.9.1. Prosesin Izlenmesi ve Operator
Talimatlan

4.9.2. Uretim Oncesi Yeterlilik Gerekleri

4.9.3. Mevcut Proseslerin Proses
Performans Gerekleri

4.9.4. Uzerinde Degisiklik Yapilmig
onseri veya Mevcut Proseslerdeki
Yeterlilik Gerekleri

4.9.5. llk Ayarlarin Dogrulanmast

4.9.6. Proses Degisiklikleri

4.9.7. Gorsel Malzemeler

Gorsel malzeme olarak adlandirilan pargalari
iireten tedarikgiler, degerlendirme alanlarinda
yeterli 1stklandirma, renk, elyaf, doku igin
mastarlarin bulundurulmasi gibi bir takim
hususlar saglamak zorundadirlar.

4.10. Muayene ve Deney

ISO 9000

.| QS 9000

4.10.1. Genel

e Kabul kriterleri

o Akredite L aboratuarlar

4.10.2. Girdi Kontrol

Tedarikei girdi tirinler igin agagidaki
yontemlerden birkag tanesini kullanmak
zorundadir

o Istatistiksel veriler
o Performansa dayal: numune alma

o Girdi malzeme testlerinin akredite
laboratuvarlarda yapilmasi

Garanti veya belgeler

4.10.3. Proses Kontrol

* Hatann belirlenmesi degil hata
olasiliginin bertarafi (IPK)




4.10.4. Final Kontrol

Stiper kontrol (Miisterinin belirledigi
stklikla yapilan kontrol) ve islevsel
dogrulama

Stiper kontro! ad: verilen ve performans
standartlarina uygulanan inceleme, miigteri
tarafindan saptanan siklikta yapilacaktir.

4.10.5. Muayene ve Deney Kayitlar Aynen gegerli
4.11. Muayene, Olgme ve Deney Techizatinin Kontrolii
ISO 9000 QS 9000
4.11.1. Genel Aynen gegerli
4.11.2. Kontrol Prosediirii Aynen gegerli

4.11.3. Muayene Olgme ve deney
ekipmanlarinin kayitlari

4.11.4. Olgtim sisteminin analizi

Her tip o6lgiim ve deney ekipmani sisteminin
sonuglarindaki degisikligin analizinin
yapilmasi igin istatistiksel etiidlerin
yapildigini belirtmek amaciyla kant
saglanmalidir.

4.12. Muayene ve Deney Durumu

ISO 9000

QS 9000

o Uriiniin konumu

Bir uiriiniin normal tiretim igindeki konumu, o
iiriiniin muayene ve deneyden gegctigi
anlamina gelmez. Miisteri istedigi takdirde,
ek tanimlama veya dogrulama kosullar
yerine getirilecektir.

4.13. Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolit

ISO 9000

QS 9000

4.13.1. Genel

Uygun olup olmadig: Stipheli Uriin

4.13.2. Uygun olmayan Uriiniin incelenmesi
ve Elden Cikariimasi

Aynen gegerli

4.13.3. Yeniden islenmis wiriinlerin kontroli
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4.13.4. Ilk numune onayi

4.14. Diizetlici ve Onleyici Faaliyetler

ISO 9000

QS 9000

4.14.1. Genel

Problem C6zme Yéntemleri

4.14.2. Duzeltici Faaliyetler

Iade trriinlerin deneyi/analizi

4.14.3. Onleyici Faaliyetler

Aynen gegerli

4.15. Tasgima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza ve Sevkiyat

ISO 9000 QS 9000
4.15.1. Genel Aynen gegerli
4.15.2. Tagima Aynen gegerli

4.15.3. Depolama

Stok yonetim sistemi kurulmasi

4.15.4. Ambalajlama.

Miisterinin Istedigi Ambalaj
Standartlari uygulanacak

Musterinin istedigi sekilde etiketleme
yapilacaktir.,

4.15.5. Muhafaza

Aynen gegerli

4.15.6. Sevkiyat

Tedarikgi teslimat performansinin
izlenmesi

Tedarik¢inin tiretim-sevk
programlamast (%100 zamaninda
teslimat)

Sevkiyat uyar sistemi (Musteri ile
bilgisayarli on line iletisim sistemi
kurulacak.

4.16. Kalite Kayltlarl

ISO 9000

QS 9000




» Kayitlarin 1 takvim yih saklanmasi
(Ilk numune onaylari, siparis emirleri,
degisikliklere ait dokiimanlar, iiretim
ve servis dokiimanlari)

» Gegerliligi kalmamis pargalara ait
dokiimanlar yeni bir parga igin veri
teskil edebileceginden isaretlenerek
yeni parganin dosyasinda saklanacak.

4.17. Kurulug I¢i Kalite Denetimleri

ISO 9000

QS 9000

e Calisma ortaminin denetime dahil
edilmesi (Uygun galisma ortami)

4.18. Egitim

ISO 9000 QS 9000
« Egitim biitin personeli etkileyen
stratejik bir konu olarak ele alinmali
ve tedarikgi buitiin personelini egitime
tabi tutmalidir.
4.19. Servis
QS 9000

ISO 9000

o Servise gelen bilgilerden “Geri
Besleme”( Servisten gelen bilgiler
tiretim ve tasarim faaliyetlerinde
kullanilmast i¢in muhafaza edilecek)

4.20. Istatistiksel Yontemler

ISO 9000

QS 9000

4.20.1. Ihtiyaglarin belirlenmesi

Aynen gegerli

4.20.2. Prosedurlerin olusturulmasi

 Proses igin uygun istatistiksel
~teknikler secilecektir. (Kontrol
Kartlari, Proses Yeterlilik Analizi,
Makina Yeterlilik Analizi gibi.)

o Temel istatistiksel kavramlar
bilinmelidir.

Kaynak: QS9000 : 1SO9000 Karsilastirilmasi, kageme.itu.edu.tr/icerik/stand/html/qs6index.htm.

(11.01.2002).




5. ETi CELIK ISLETMESINDE QS 9000 KALITE YONETIM SISTEMIi
UYGULAMA SURECI

5.1. ARASTIRMANIN AMACI KAPSAMI VE YONTEMI
QS9000 Kalite Yonetim Sistemi uygulama siirecine yonelik ¢alismamizda;
verilen teorik bilgilerin 15181 altinda Eskigehir Eti Celik Isletmesi’nde yapilan
arastirmanin amact, kapsami ve yontemi asagida gorilldigii sekildedir.

5.1.1. Arastirmanin Amaci

Yapilan arastirmanin amaci, QS9000 Kalite Y6netim Sistemini uygulayan

isletmenin QS9000 Kalite Sistemini uygulama siirecinin incelenmesidir.
5.1.2. Arastirmanm Kapsami

Eskisehir Organize Sanayi Bolgesinde faaliyet gosteren Eti Celik isletmesinde

konuya yonelik uygulama ve uygulama sonuglari degerlendirilmeye ¢aligilmustir.
5.1.3. Arastirmammn Yontemi

Aragtirmada gozlem yontemi kullanilmistir. Eti Celik isletmesinin QS9000
Kalite Yonetim sistemine gegis asamasinda planlama-uygulama stireci, QS9000 Kalite
Yonetim sistemini uygulamamin 'Eti Celik isletmesine faydalarnn ve QS9000 Kalite
Yonetim sistemini uygulamada Eti Celik isletmesinde yasanan zorluklar gozlenerek

elde edilen izlenimler yorumlanarak degerlendirilmeye ¢aligiimigtir.



5.2. ETI CELIiK ISLETMESININ TANITIMI

Eti Celik igletmesi 35 yil 6nce Biiro Mobilyalari ve taahhiit isleri yapmak

Uzere Eskisehir sehir merkezinde faaliyete baslamistir.

Isletme, 1976 yilinda Baksan Sanayi Sitesine tasinmig, 1984 yilinda da
Organize Sanayi Bolgesinde faal bir fabrika satin alarak faaliyetine devam
etmigtir. 1992 yilna kadar imalat ve taahhiit islerini yiriten fabrika o yildan
itibaren taahhiit islerini yaptift Otomotiv Firmasinin talebi iizerine Otomotiv

Yardimci Sanayi olarak g¢aligmalarina baglamistir.

Strekli biytyerek bugiine gelen isletme 1997 ve 1998 yillarinda Ford

Otosan Firmasinin en iyi yardimci sanayilerinden biri segilmistir.

Eti Celik Isletmesi kalite politikast dogrultusunda miisteri gerekliliklerini ve
isteklerini en kisa stirede karstlayabilmek icin, miisterisiyle en iyi sekilde diyalog

kurmayi amag¢ edinmigtir

Eti Celik igletmesi ISO 9002 standartlarinda bir kalite sistemi kurarak ivme
kazanmigtir. Eti Celik isletmesinde ISO 9002 Kalite Yonetim Sistemi standardinin
gereklerine tamamen uygun yonetim sistemi, yasam tarzi olarak benimsedigi Toplam

Kalite modelinin ilk basamagini olusturmaktadir.

Eti Celik isletmesi 2002 yili igerisinde QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin
kurulmasini hedefleyerek, QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin kurulmas: ¢aligmalara

baslamigtir.

Eti Celik isletmesi 3.500 m”si kapali olmak iizere 5.000 m”lik bir alanda

faaliyet gostermektedir.



FAALIYET ALANLARI;

Isletme, metal sektoriinde faaliyet gostermekte olup;
- Otomotiv sektoriinde kullanilan yakit depolari,
- Kaynak konstrﬂksiyon boru ve sag¢ Uriinleri,

- Metal trinleri (islem gérmiis sag, boru, vb. ) imal etmektedir.

5.3. ETI CELIK’TE QS9000 KALiTE YONETIM SISTEMi UYGULAMA
SURECH

5.3.1. QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Planlanmasi

Eti Celik isletmesi Ford Otomotiv yan sanayilerinden olup Ford Otosan/ Inonii
Fabrikasinin trettigi Cargo kamyonlarina yakit deposu, braket ve boru pargalar
tiretmektedir. Eti Celik Ford Otosan’a talebe gore yaklagik 100 gesit triiniin sevkiyatin
gergeklestirmektedir. Ford Otomotiv firmasimin genel kalite politikast geregi Ford
Otomotiv’e sevki gergeklesen her iriin Ford Otomotiv’in kendi iiriin kalitesini temsil
etmektedir. Buna dayanarak Ford Otomotiv yan sanayisinin kalitesini yikseltmek ve
korumak zorundadir. Bu amagla Ford yan sanayilerine, General Motors ve Chrysler ile
birlikte olusturdugu QS 9000 Kalite Yonetim Sistemini uygulamalari konusunda
yaptirim uygulamaktadir. Onceki yillarda Ford kendisinin belirledigi genelde QS 9000
ile paralel giden kriterlerine dayanarak kendi denetgilerini gondererek yan sanayilerinin
kalite sistem denetimini gergeklestirerek, denetim sonucuna gore firmalart GRADE
AB,C olarak simiflandirmaktaydi. A Grade olmaya hak kazanan yan sanayi Ford QlOl
belgesini almaktaydi. 2002 yilindan itibaren Ford, kendisinin ger¢eklestirdigi denetimi
birakarak QS 9000 belgesini yan sanayilerinden istemeye bagladi. Halen Ford, yilda iki
kez yan sanayilerine Kalite Sistem Performans raporu gondermektedir. Gonderilen
raporda, yan sanayiinin, giris kalite performansi, hat ve servis iadeleri ve ikmal

performansinin degerlendirilmesi yer almaktadir.

Eti Celik isletmesi Ford Otomotiv ile caligmaya basladigi yildan itibaren
Ford’un isteklerini karsilamaya galismaktadir. Oncelikle ISO 9002 Kalite Giivence



Sistemini kurup belgelendirerek isletmenin sistemli ve kaliteyi hedefleyerek iiretim
yapmasini saglamaktadir. Fakat Ford Otomotiv sadece ISO 9000 Kalite Giivence
Sistemini yeterli gdrmemistir. Isletmenin hem kalitesini hem de isletmenin varligin:
sirdirebilmesi ve gerekli olan mali giice sahip olabilmesi i¢in otomotiv sektoriine
yonelik daha gelismis ve siirekli ilerlemeyi saglayan bir Kalite Yonetim Sistemi olan

QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasini sart kogmustur.

Eti Celik isletmesi 2001 yilina kadar QS 9000 Kalite Yonetim Sistemini
hedeflerine koymamistir. Fakat Ford Otomotiv’in Golciik Fabrikasinda tretimini
planladig: V184 ve V227 Transit ticari tasitlarina parga tiretecek yan sanayi segerken
QS 9000 belgesini sart kogsmas: tizerine Eti Celik bu iki yeni ve gelecek vadeden
projede yer alamémlstlr. Bu da aym sektordeki rakiplerinden geri kalmasina sebep
olmustur. 2001 yilinda gergeklesen yoOnetimin kalite sistemini gozden gecirmesi
toplantisinda QS 9000 belgesini alma konusu giindeme alinip, QS 9000 Kalite Yonetim

Sisteminin kurulmasina ve belgelendirilmesine karar verilmisgtir.

Yonetimin kalite sistemini gézden gegirmesi toplantisinda ahnan bu kararla
birlikte 2001-2002 Hedefler-Planlar formuna QS 9000 Kalite Yonetim Sistemi
kurulmast ve belgélendirilmesine yonelik madde eklenmistir. QS 9000’in kurulmast igin

bir faaliyet plan1 hazirlanmigtir. Hazirlanan plamin asamalar asagidaki gibidir.

- Idari kadrodaki her ¢alisanin QS 9000 ekibine dahil edilmesi ve sorumluluklarin
belirlenmesi,

- Idari kadronun QS 9000 temel egitimi almast,

- QS 9000 temel egitimi alindiktan sonra isletmedeki mevcut dokiimanlarin
(prosediirler, kalite el kitabl, talimatlar) incelenip, QS ‘9000 gerekliliklerini kargilayip
karsilamadiginin tespit edilmest,

- QS 9000 gerekliliklerini kargtlamayan dokiimanlarin revizyonunu gergeklestirerek
QS 9000’e uygun hale getirmesi,

- QS 9000 ek dokiimanlarinin (FMEA, MSA, APQP, PPAP ve SPC) incelenip,
prosediirlerinin olusturulmasi,

- Revizyonu gergeklesen ve eklenen dokiimanlarin yayinlamp, uygulamaya konmas.
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- Uygulamanin saghkli gergeklesebilmesi amaciyla imalat igerisindeki ¢alisanlara
gerekli egitimin verilmesi igin plan olusturulmas: ve uygulanmas,

- Ig denetim gergeklestirerek QS 9000 uygulamasinin uygunlugunun ve etkinliginin
degerlendirilmesi,

- 3. taraf bagimsiz bir kurulus tarafindan belgelendirme denetiminin gergeklestirilmesi.

Eti Celik isletmesinde, yukarida asamalari verilen bu faaliyet plani

dogrultusunda QS 9000 ¢alismalar: baglatilmistir.

5.3.2. QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Uygulanmasi

Eti Celik igletmesinde, QS 9000 ¢aligmalarinin baglatilmasiyla dncelikle yeni
bir organizasyon gsemasi hazirlanarak gorev tanimlarina eklemeler yapilmstir. Kalite
Giivence Sorumlusunun QS 9000 ile birlikte yeni sorumluluklar belirlenmistir. Kalite
sistemi ile ilgili gorevler genisletilip ozellikle Kalite Giivence Sorumlusunun yonetim
temsilcisi olarak atanmasi saglanmustir. Bu atamayla birlikte Kalite Glivence

Sorumlusu, QS 9000 calismalarinda her turlii yetkiye sahip olmustur.

Gorev ve sorumluluklarin belirlenmesinden sonra QS 9000 ¢aligmalarinda etkin
rol oynayan Kalite Giivence ve Imalat Sorumlularmin QS 9000 temel egitim almast

saglanmustir.

QS 9000 temel egitiminin alinmasiyla birlikte, QS 9000 referans el kitab: baz
alinarak mevcut dokiimanlar incelemeye almmistir. Oncelikle ISO 9000 maddelerini
iceren prosediirler gozden gegirilmeye baglanmig madde madde incelenen
prosediirlerdeki eksiklikler belirlenerek eksik noktalar tespit edilmigtir. Ek olarak 4 adet

yeni prosediir yazilarak yayinlanmgtir,

Prosediirlere yapilan ilaveler ve yeni yayinlanan prosediirler kisaca asagidaki

gibidir:
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Yonetimin gozden gegirilmesi prosediiriine, sirketin kalite hedeflerini, isletme
igindeki tim birimlerin uygulamaya yonelik yaklagimlari ile misteri tarafindan
gonderilen kalite gostergelerinin degerlendirilmesi ve mevcut dokiimanlarin teknolojik

gelismelere gore giincelliginin saglanmas: ilave edilmistir.

Sozlesmenin gozden gegirilmesi proseduriine, ‘Fizibilite Raporu’ hazirlanmast
ve bu raporda yer alan kriterlerin detayli goriigiilmesinden sonra, s6z konusu iiriiniin
tretilip retilemeyece8i karar verilir maddesi ilave edilmistir. (Eti Celik Fizibilite

Raporu érnegi Ek 4’de verilmistir.)

Satmalma‘prosediirﬁne, Eti Celik isletmesi malzeme/hizmet satin aldig: firmalar
QS 9000 standaralna adapte etmeyi ve gelistirmeye tegvik etmeyi amag edinmeli ve
‘Yan Sanayi Kalite Sistem Degerlendirme Formu® kriterlerini baz alarak taseronlarini
denetlemeli ve degerlendirmeli maddesi ilave edilmistir. (Eti Celik Yan Sanayi Kalite

Sistem Degerlendirme Formu Ek 5°de verilmistir.)

Proses kontrol prosediirine, beklenmedik durumlarda (is giicii yetersizligi,
makine ve ekipman arizalari ve malzeme temininde giigliikkler vb. hallerde) acil 6nlem

hazirlanmasi maddesi ilave edilmistir. (Eti Celik Acil Onlem Plant Ek 6°da verilmistir.)

Bakim prosediiriine, istatistiksel ¢aligmalar sonucunda sik ariza yapan ve kritik
tezgah pargalari tespit edilerek yedek parga olarak stoklarda bulunmasi maddesi ilave

edilmistir.

Uygun olmayan Uriiniin kontrolii prosediiriine, sapma izni verilecek olan
parca/iiriin onaylanmis olanlardan farkl: ise miigteriden yetki belgesi istenmesi. Sapma
yetkisinin ambalaj iizerinde belirtilmesi, red olan triinlerin uygunsuzluk durumuna
gore istatistik olarak izlenmesi durumunda degisiklik olmayan veya artig goOsteren

triinlerle ilgili iyilegtirme faaliyetlerinin baslatilmas: maddesi ilave edilmistir.

Kalite planlama prosediriine, tretim sireglerinde proses kontrolinin

siirekliligini saglamak amaciyla SPC ( Istatistiksel Proses Kontrol) ve DOF ( Diizeltici
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ve Onleyici faaliyetler) uygulamalari baglatilmas: ve PPAP gerekliliklerine uygun olarak
hazirlanan imalat ve dizayn degisiklik dokiimanlani musteriye gonderilerek mutabakat
saglanmasi, miisteri veya isletme tarafindan belirlenen 6zel karakteristiklerin tiriine ait

kontrol planlarindaki operasyonlarda belirtilmesi maddeleri ilave edilmistir.

Kalite kontrol prosediriine, Uretim siireglerinde gerceklestirilen kontrol
sonuglari parga/iiriiniin kontrol durumunu belirtecek sekilde kayit altina alinmast,
iretim aninda meydana gelecek uygunsuzluklarda SPC uyguiamalarinin  hatay:
onlemeye yonelik olarak planlanmasi, sevkiyat oncesi oiriin uygunlugunu dogrulamak

lizere sevkiyat oncesi denetim yapiimast maddeleri ilave edilmistir.

Dizeltici ve onleyici faaliyetler prosediiriine, miisteriden gelen hatali
parga/tirinler etkin olarak analiz edilmesi hatamin kaynaginin problem ¢ozme
yontemleri ile tespit edilerek kayit altina alinmasi, hatanin giderilmemesi durumunda
Kalite Giivence Sorumlusu tarafindan uist yonetime bilgi verilmesi maddeleri ilave
edilmistir. Revizizonu gergeklesen prosediirle birlikte Kalite Cemberleri ekipleri
kurulmustur. Ford’un talep etti¢i 8D disiplini Eti Celik isletmesinde uygulanmaya
baglanmugtir (Kalite Cemberleri uygulama 6rnegi Ek 7°de , 8D uygulama 6rnegi Ek

8’de verilmistir.)

Is planlari hazirlama prosediirii hazirlanip, yaymlanmistir. Bu prosediirde;
stratejik planlamaya esas olacak kisa, orta ve uzun vadeli ig planlamas: faaliyetleri yer
alir. Is planlamasinda igletmenin pazarlama, finansal, insan kaynaklari, kalite hedefleri,
biiyiime tahminleri, maliyet hedefleri gibi baghklar yer alir. Bu prosediirde swot analizi
metodu uygulamr. Isletmenin zayif yonleri, giigli yonleri, pazardaki (rakiplerine gore)
avantajlari, pazardaki (rakiplerine gore) dezavantajlart analiz edilerek iy planlar
olusturulur. Hazirlanan is planlarnn yilda bir kez gozden gegirilerek durum

degerlendirmesi yapilir.

Iletisim pro‘sedijrii hazirlamp, yaymlanmstir. Iletisim prosediirii, gerek firma igi
gerekse firma digt iletigimin saglanmast amaci ile hazirlanmigtir. Mugteri ile

malzeme/iiriin talep ve sevkiyat islemleri modem aracilir ile iletigim kurularak



saglanmaktadir. Yeni imalat ve dizayn degisikliklerinin  dokumanlari PPAP

gerekliliklerine uygun olarak gonderilmesi iletisim prosediriinde yer almaktadir.

FMEA prosediirii hazirlanip, yayinlanmistir. QS 9000 ek dokiimanlarinda yer
alan FMEA, Hata Tirleri ve Etkileri Analizi referans el kitabi baz alinarak
hazirlanmistir. Prosedirde FMEA’ min asamalani ve uygulama yontemleri tarif

edilmektedir. Isletme igerisindeki FMEA toplantilari prosediire gére gergeklesmektedir.

Olgiim sistemleri analizi prosediirii, QS 9000 ek dokiimanlarinda yer alan MSA,
Olgiim Sistemleri- Analizi referans el kitabi baz alinarak hazirlanmigtir. Prosediirde,

Olgiim Sistemleri Analizinin isletme igerisinde uygulama agamalar yer almaktadir.

Yukarida eklemeleri yapilan ve yeni yazilan prosediirler QS 9000 Kalite
Yonetim  Sisteminin uygulanmasimin  dokiimantasyon agamasidir. Eti Celik
blinyesindeki mevcut kalite sistem dokiimanlart QS 9000’e uygun hale getirilmistir.
Yaymlanan bu dokiimanlarin isletme igerisinde hayata gegirilmesi QS 9000 Kalite
Yonetim Sistemini kurmanin en dnemli agamasidir. Su anda Eti Celik uygulamanin bu

asamasindadir.

Yeniden yaymlanan prosedirler, talimatlar, formlar vb. dokiimanlar belirtilen
kisilere daZitilmistir. Imalat igerisindeki sistemin gerektirdigi degisiklikler imalat
formeni ve kalite kontrol elemamna agiklanmistir. Imalat icerisinde tesisin temizligi,
is¢l saglig1 ve iy giivenlidi sartlarina uygun olarak iiretimi yapilmas: saglanmaya
calisilmaktadir. Uretim sirasinda operatoriin doldurmasi gereken {iriin izlenebilirlik
kartlari, kalite maliyetleri formu vb. kayitlarin diizenli tutulmas: amactyla operatorler
bilgilendirilmistir. Boliim sorumlularma egitim ihtiyag tespit formlar: dagitilarak imalat

personelinin egitim ihtiyaci tespit edilerek egitim programi hazirlanmigtir.

Organizasyon el kitabindaki gorev dagilimlarina gore idari kadronun
sorumluluklar belirlenmistir. Caligan personelin yetkin olmasina 6zen gosterilmigtir.
Belirlenen sorumluluklar dogrultusunda g¢aliganlar QS 9000 gerekliliklerini uygulamaya

baglamiglardir. Oncelikle QS 9000°nin en O6nemli sartlarindan olan is planmnmn
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hazirlanmas: i¢in ekip toplanmigtir. Is plani hazirlanirken isletmenin su anda iginde
bulundugu mali durum, mugteri iliskileri, ayni sektordeki rakipleriyle iliskileri analiz
edilmistir. Igletmenin gelecek 3-5 il igindeki yatirim planlar, bilyiime tahminleri,
insan kaynaklari, pazgrlama, miisteri iligkileri, isletme genel giderleri konularinda

hedefleri belirlenerek iist yonetime sunulmustur. Ust yonetimin onayindan gegen is

plani yayinlanmistir.

QS 9000’nin ek dokiimanlarindan Ileri Uriin Kalite Planlamasi (APQP) nin
uygulanmasi i¢in Eti Celik biinyesinde Ford Otomotiv’e iretilen her triinin kontrol
planlan APQP’ ye uygun hale getirilerek tiriiniin yeni kontrol planlarindaki kriterlere
uygun olarak tretilmesi igin alt yap: olusturulmustur. Yine QS 9000 ek
dokiimanlarindan Hata Tiirleri ve Etkileri Analizi ¢alismast icin Kalite Giivence, Imalat
Sorumlulari, Imalat Formeni, Kalite Kontrol Elemanindan olusan ekip belirlenerek
miisteri ve isletme igin kritik 6nem: tagiyan emniyet pargalarina 6éncelik verilerek haftada

bir kez toplanarak FMEA caligmalar: baglatilmugtir.

Isletme igerisinde tiretilen iiriinlerin istatistiksel yeterliliklerini 6lgmek amaciyla
X-R grafikleri ve makine yeterlilik analizleri i¢in veri toplanmasina karar verilmis ve
Kalite Kontrol elemam tarafindan tretim esnasinda veri toplanmaya baslanmustir.
Toplanan veriler Kalite Guivence Sorumlusu tarafindan grafik haline getirilerek
yorumlanmaktadir. Cikan istatistik sonuglarina gore proses yetersiz ¢ikarsa onleyici

faaliyet baslatiimaktadir.

QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin gereklerinden olan siirekli iyilesmeyi
saglamak amaciyla kalite gemberleri kurulmusgtur. Beyin firtinast metodu kullanilarak
gergeklestirilen toplantilarda ortaya ¢ikan fikirler, miisteriden gelen geri bildirimler,
istatistiksel proses kontrol sonuglari, FMEA sonuglari degerlendirilerek olusturulan
riin iyilesme plan1 st yonetime sunulmaktadir. Sunulan plan onaylandid: takdirde
plani gergeklestirmek igin caligmalar baslatilmaktadir. Guniimiiz rekabet ortaminda
teknolojiye yatinm yapmak suretiyle one gegmek mumkiindiir. Teknolojiye yatirim
yapmak isletmeler i¢in sart olmustur. Bu amagla Eti Celik isletmesi yatinm plani

hazirlama calismalari baslatilmistir. Oncelikle imalat igerisindeki mevcut tezgahlarin
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yenilenmesi igin etiit g¢aligmalar1 yapilmasi, CNC teknolojisine sahip tezgah
aragtirmalari yapilmasi, saglik kosullarina uygun ortamda iretim yapilabilmesi igin
tesisin yenilenmesi, arizali tezgahlarin revizyonu, mevcut bilgisayarlarin yenilenmest,
igletme bilgilerinin yedeklenmesi igin bilgisayar destek araglarinin alimi, CAD/CAM
programlarinm igletme ic;erisinde kullanilmasinin ~ saglanmas: gibi konularda

aragtirmalar yapilmast igin st yonetimin destegi alinmistir.

QS 9000 sartlarindan biri olan Olgim Sistemleri Analizi caligmast igin veri
toplanmaya baslanmis, toplanan verilerin analizi igin bilgisayarda program
olusturulmugtur. Bilgisayara yiiklenen veriler dogrultusunda Ol¢iim Sistemleri Analizi
yapilmaktadir. Analiz sonuglar1 Kalite Glivence Sorumlusu tarafindan yorumlanarak iist

yonetime sunulmaktadir.

QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin tam anlamiyla uygulanmaya baglamasiyla
birlikte QS 9000 standartlarina uygun olarak bir i¢ denetim plani hazirlanmigtir.
Gergeklestirilecek i¢ denetim igin soru listeleri (check list) hazirlanmigtir. Hazirlanan
soru listeleri sorumlu bolimlere dagitilmigtir. Soru lisieleri QS 9000 ek
dokiimanlarindan Kalite Sistem Degerlendirmesi (QSA) referans el kitabina gore
hazirlanmigtir. Ayrica proses denetimi yapilarak tiretim sirasindaki uygunsuzluklarin

tespit edilmesi saglanmaktadir.

Satinalma prosediirii geregince yan sanayilerin gelistirilmesi i¢in hazirlanan Yan
Sanayi Degerlendirme formu kullanilarak yan sanayilere denetim gergeklestirilmistir.
Yan sanayilere QS 9000 Kalite Yonetim Sistemini kurmalari gerektigi agiklanmugtir.
istendigi takdirde gerekli bilgi destegi verilmektedir.

PPAP dokiimanlan hazirlanarak imalat ve dizayn degisikliklerinde miisteri ile
mutabakat saglanrham icin alt yapi olusturulmugstur. Fakat Ford Otosan ile PPAP
uygulamasi gergeklesememistir. Ford Otosan / Inonil igletmesi ile yapilan goriismelerde

PPAP gerektiren bir degisiklik olugmadig: bildirilmistir.
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QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin uygulamasi Eti Celik isletmesinde
yukaridaki adimlar izlenerek devam ettirilmektedir. Sistemin tam anlamiyla ¢alismasi

i¢in daha zamana ihtiyag vardir.

5.3.3. QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Eti Celik Isletmesine Faydalari

Kalite yonetim sistemleri, isletmelere daha yiiksek kalitede iiretim yaparken hem
maliyetten hem de zamandan tasarrufu vaat eder. Kalite yonetim sistemini isletmesinde
uygun ve etkin bir sekilde hayata gegiren yonetim zamanla isletmesinin gelisimini
izleyerek durumunun ne derecede degistigini degerlendirebilir. Uretilen Griinin,
hammadde giriginden, migteriye teslim edilene kadar her asamasimin kontrol altina
alinmasi igletmenin hem urettigi iriine giiven duymasini hem de miisterinin satin aldig1
uriine gitven duymasini saglar. QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin isletme igerisinde
uygulanmasi ile hem iriin kalitesini garanti altina alarak hem de siirekli iyilesmeyi

saglayarak isletmenin kar etmesi ve biiyiimesi saglanir.

Eti Celik isletmesinde QS 9000°nin hayata gegirilmesi ile pek ¢ok degisiklikler
olmustur. Gergeklesen degisikliklerin hepsi isletmenin zararina olmamustir. Uretimin
kontrol altina alinmasi, misgteri iligkilerinin artmasi, yonetimin kaliteyi oncelik olarak
gormesi, iyilestirme faaliyetleri gibi pek ¢ok faktor isletmenin daha iyt duruma
gelmesini saglamigtir. Nerede oldugunu, nereye dogru yol alacagini bilmek Eti Celik ve
diger QS 9000’1 uygulayan isletmeler icin onemlidir. Ford gibi bir otomotiv firmasiyla
galigmak igin isletmenin kendini stirekli yenilemesi ve Ford kalitesine uygun mal ve
hizmet tiretmesi garttir. Eger miigterinin isteklerine uygun mal ve hizmet tretmezseniz

miisteri kendine yeni ireticiler bulacaktir.

Ford yan sanayilerinin kalitesine, QS 9000 belgesi olup olmadigina gore karar
vermektedir. Yeni projelerinde yan sanayi secerken QS 9000 belgeli firmalart segmekle
birlikte yan sanayilerinin hepsini QS 9000 belgesini en kisa zaman i¢inde almalan igin
uyarmistir. Ford’'un QS 9000 iizerinde bu kadar 6nemle durmasinin sebebi hem

kendisinin de iginde bulundugu ekip tarafindan olusturulan bir sistem olmas: hem de
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sistemin iginde otomotiv sektoriinde 6nemli olan biitiin  kriterleri blinyesinde

bulundurmasidir. QS 9000 uygulanmast ile Eti Celik isletmesinde asagidaki iyilesmeler

gozlenmistir;

- Istatistiksel proses kontrol uygulanmasi Eti Celik isletmesi igin ¢ok onemli
adimdir. Uretim aninda hataya dogru ilerlendigi tespit edildigi anda hatayr onleme
faaliyetleri devreye girerek zaman ve para kayb: 6nlenmektedir. Donemsel istatistiksel
proses kontrol ¢aliymalari yaparak (hurda-fire-iade, miisteri sikayetleri, proses kontrol
oranlari, tedarikgi degerlendirme, kalite maliyetleri vb.) gegmisle bugiiniin kiyaslamasi

saglanir. Ornegin, QS 9000 uygulanmaya baglamasiyla birlikte,

* Tedarike¢i performansinda % 3 artig,
* Hurda miktaninda , % 50 azalma,
* Miisteri iadelerinde, % 19 azalma,

* Musteri sikayetlerinde, % 25 azalma saglanmgtir.

- FMEA, Olgim Sistemleri Analizi gibi teknikler uygulanmasi hatanin
olusmadan once tespit edilip Onlem alinmasimni ve daha kaliteli iiretim yaptlmasin
saglayan araglardir. FMEA toplantilarinda tespit edilen rakamlarla 6nlem faaliyetlerinin
baslatiimasi ile hata oranmm digirme faaliyetleri baglatilmistir. Imalat igerisinde
kolaylik ve kontrol aparatlar1 hazirlanarak tiretim esnasinda hata yapma olasilig1 en aza

indirilmisgtir,

- Eti Celik igletmesinde siirekli iyilesme ¢aligmalar1 sirasinda onemli fikirler
ortaya atilmigtir. Uretim esnasinda {iriin ¢evrim siireleri hesaplanip, triin gevrim
siiresini  kisaltma c¢aligmalant yapilmistir. Uriinlerde boya, kaynak ve goriinis
degisiklikleri yenilikleri miigteri onayiyla devreye alinmugtir. Kalite gemberleri

ekibinin ¢aligmalari devamli olarak siirdiriilmektedir.

- QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Eti Celik isletmesinde uygulanmaya
baslamastyla birlikte is planlann olugturulmustur. Sé6z konusu bu planlar isletmenin

rakipleriyle kendi durumunu kiyaslama sans1 verir. Aym sektordeki diger rakipleriyle
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durumunu degerlendiren Eti Celik yatirim konusunda ve personel yetkinligi konusunda
giigsiiz oldugunu  tespit etmistir. Giigsiiz taraflarini gorme imkani bulan isletme gerekli

olan yatirim ve insan kaynaklari gelistirme planlarini hazirlamistir.

QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmaya baglamasiyla birlikte Eti
Celik isletmesi kaliteyi isletmenin her bolimiine asilamaya baslamis ve daha sistemli
bir gekilde kaliteyi yonetme yolunda emin adimlarla ilerlemeye baglamistir. Zamanla
sistemin daha verimli bir sekilde ¢aligmas: saglanacaktir. Miisteri ile iliskileri artmuis,
miigterinin isletmeye yaklagimi degismistir. Hurda ve iade oranlan azalmis, i¢ denetim
saglanarak isletmenin kalite sisteminin ne derecede ¢aligip ¢aligmadigi kontrol
edilmistir. Uriin iyilestirme galigmalan hizlanmis ve kritik 6zelligi bulunan iirinlerde
miisteri tatminini saglayan iyilestirmeler yapilmistir. Kalite teknikleri ( FMEA,APQP,
MSA vb.) kullanilarak hata Onleme ¢aligmalari baslamig ve O6nemli adimlar

kaydedilmistir.

QS 9000 ile isletmenin genel olarak yapisi degigmis, daha sistemli bir sekilde
isletme yonetilmeye baslamigtir. Kaydedilen gelismelerle birlikte mﬁstérinin isletmeye

bakis agis1 degismistir.

5.3.4. QS 9000 Kalite Yonetim Sistemini Uygulamada Eti Celik

Isletmesinde Yasanan Zorluklar

Eti Celik isletmesi QS 9000'i uygulamakla degisime ugramustir. Yonetimde ve
iiretimde kokli degisiklikler yaganmistir. Isletmelerin yasadigi degisimlere uyum
saglamasi zaman iginde miimkiin olmaktadir. Ozellikle ¢aliganlar tarafindan degigime
direng c¢ogu isletmede yasanmaktadir. QS 9000’e gegis agamasmdd da  isletme
zorluklar yasamaktadir. Uretimin_her an kontrol altinda olmas:, yonetimin kaliteye
onem vermek zorunda kalmas;, hazirlanan is planlannin  hayata :gegirilmesi,
tedarikgilerin gelistirilmesi, QS 9000 ek dokiimanlarimn( FMEA, APQP, PPAP, SPC,
QSA) uygulamaya baglanmast gibi pek cok QS 9000 sartin: etkin bir gekilde uygulamak
isletmelerin bir giin i¢inde gergeklestirebilecekleri degisiklikler degildir. Hepsi zamanla

isletme iginde yerlesmekte ve faydali olmaktadir.
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QS 9000 Kalite Yonetim Sisteminin Eti Celik uygulanmas sirasinda yasanan
¢ok sayida sorun vardir. Degisik nedenlerden olusan bu sorunlar QS 9000 sisteminin

tam anlamiyla isletme icinde hayata gegirilmemesine sebep olmaktadir. Bu sorunlari

asagidaki maddelerle siniflayabiliriz;

- Personel Degiéimi: Eti Celik gibi kobi diizeyindeki isletmelerin en énemli
sorunlarindan birisi personel degisim sikhigidir. Yetismis personeli elinde tutamayan
isletme bir personelini dahi kaybettiginde zarara ugramaktadir. Ozellikle yonetim
kadrosundaki bir - degisiklik sistemin ilerlemesini durdurmaktadir. Sistemler kigilere
bagli kaldig: takdirde sistemin isletme igindeki omrii sdz konusu kisilerin isletme
igindeki 6mri kadar olmaktadir. Eti Celik isletmesi QS 9000 uygulama asamasinda en
buyik kaybimi yonetimde ger¢eklesen degisiklikler sirasinda yasammgtir. Ayrilan
yoneticinin yerine gelen calisanin sistemi 6grenip, sisteme faydali olmasi hem zaman

hem de maddi kayba sebep olmustur.

- Yetersiz Yatirm Yapilmast: QS 9000'nin temel amaglarindan biri igletmenin gelisip,
kendini siirekli yenilemesidir. Bu yiizden igletmeler teknolojinin yeniliklerine uyum
saglamak i¢in yatinim yapmalidir. Fakat baz1 isletme sahipleri bu konuya ¢ok iyimser
bakmamaktadir. Yaptiklar1 yatirimin zamanla kendilerine yatirdiklarindan daha fazla
getirisi olacagi konusunda siiphe igindedirler. Isletme i¢inde kullanilan makina ve
techizatlar zamanla eskimekte ve verimli ¢aligmamaktadir. Ayni1 sekilde her giin yeni bir
teknoloji ortaya ¢ikarak bir onceki teknolojinin degerinin diigmesine sebep olmaktadir.
Eti Celik isletmesinde de teknolojiye uyum saglama sorunu vardir. Mevcut tezgahlarin
eskimesi ve yerine yenilerinin gelmemesi lretimin gelismesini engellemektedir.
Ornegin, Istatistiksel Proses Kontrol biinyesinde gergeklestirilen makina yeterlilik ve
proses yeterlilik analizi c¢aligmalarinda kullanilan tezgahlarin s6z konusu proses igin
yeterli olmadigi sonuglar1 ¢ikmaktadir. Cikan bu sonuglar QS 9000'nin amacina

ulagmasini engellemektedir.

- Tedarikgilerin Tutumu : QS 9000 sartlarindan birisi de tedarikgilerin denetlenmesi ve

gelistirilmesidir. QS 9000°e gore hizmet alinan tedarikgiler de QS 9000'e uygun iretim
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yapmalidir. Bu Eti Celik gibi kobi diizeyindeki isletmeler igin neredeyse imkansizdir.
Hizmet veren firmalar QS 9000'e uygun iretim yapmak zorunda olmadiklarini
bildirmektedir. Aldiginiz hizmet tedarikginin kiigiik bir gelirini teskil ediyorsa yaptirim

yapmak olanaksiz hale gelmektedir.

- Ust Yonetim: Eti Celik gibi kiigiik isletmelerin yonetimi az sayida personele gok
sayida sorumluluk verilmesi seklindedir. QS 9000 gibi Kalite Yonetim Sistemlerinin en
onemli OZelliklerinden biri igletme igindeki butiin boliimlerin beraber koordineli bir
sekilde ¢aligmasidir. Az sayida personele sorumluluk yiikklenmesi hem sistemin kisilere
bagli kalmasimi hem de islerin sistemli bir gekilde yiiriimesini engellemektedir. Ig
denetim de bile bir personelin pek ¢ok boliimden sorumlu oldugu gozlenmektedir. Bu

da sistemde aksakliklar olugmasina sebep olmaktadir.

- Ana Sanayinin Tutumu: Eti ¢elik isletmesi Ford Otomotiv'in yan sanayisi olarak
faaliyet gostermektedir. QS 9000 Kalite Yo6netim Sistemini benimsemesinin en énemli
sebebi ana sanayisinin istegidir. Fakat ana sanayi bu konuda yan sanayisinden sadece
istekte bulunmak disinda ne bilgi ne de finansal destek saglamaktadir. Ulkenin iginde
bulundugu ekonomik zorluklardan 6ncelikle otomotiv sektorii etkilenmistir. Bu belirsiz
ekonomik ortamda isletmenin dnemli ve riskli yatirimlara girmesi miimkiin degildir. QS
9000'nin talep ettigi is planlar hazirlanirken isletmenin gelecegini planlamasinin ne
kadar saglikli oldugu siphe yaratmaktadir. Ana sanayinin destegiyle sistem ¢ok daha
saglikli bir sekilde uygulanabilecektir.

Yukaridaki agiklanan sebeplerden dolayi Eti Celik igletmesi heniiz QS 9000
belgelendirme agamasina gelmemigstir. Fakat yasanan zorluklar isletmenin basga .
cikamayacagi zorluklar degildir. Zaman ve finansal destekle isletme kisa zaman
icerisinde belgelendirme agamasina gelme durumundadir. Belgelendirme asamasiyla
birlikte isletme' otomotiv sektoriinde her tiirlii Griind istenilen kalitede ﬁretebilir olarak

kabul edilecektir.



6. SONUC

Gunimiiz rekabet ortaminda isletmelerin siirekli degisen ve gelisen bir pazar
ortaminda ayakta kalabilmeleri.igin kaliteli tiretim yapmalan gerekmektedir. Igletmeler
kalite anlayisint. hayata gegirerek, miisteri isteklerine uygun iretim yaptiklan stirece

varliklarini siirdiirebilirler.

Kalite anlayis1 zaman igerisinde farkli bakis agilaniyla degerlendirilmistir.
Sanayi devriminden 6nce ustalarin elinde bulunan kalite, endiistri devrimiyle birlikte
muayenecilik seklinde ortaya ¢ikmustir. Kusurlu veya kusursuz (iriinii ayirma seklinde
gerceklestirilen kalite faaliyeti zamanla istatistiksel kalite kontrol teknikleri ile hatal
Uran Uretmenin onlenmesi ve maliyetlerin dagtriilmesi anlayigina dogru ilerleme

kaydetmistir.

1980’11 yillarda Toplam Kalite Yénetimi yaklagimindan sz edilmeye
baglamistir. Her kurulusa uygulanabilen insant temel olarak alan, toplumsal
so'rumlulugu olan, miisteri memnuniyetini.6nemseyen ¢agdas bir yonetim bigimi olan
Toplam Kalite Yonetimi 1900’1 yillarda da en ¢ok kabul géren yonetim bigimi

olmustur.

Kalitenin igletmeler iginde giivence altina alinmasi igin ISO 9000 standartlar:
olusturulmustur. Bu standartlar her sektére uygulanabilmektedir. Kalite Yonetim
Sistemleri isletme iginde hammadde alimindan satig sonrast servis hizmetlerine kadar
kalite uygulamalarimi kapsar. ISO standartlari, dinya Uzerinde mal ve hizmet
pazarlayabilmek igin 6énemlidir. ~ Etkin bir sekilde uygulandiginda isletmeye oldukga

biiyiik yararlar saglamaktadir.

ISO 9000 serilerinin sartlari, otomotiv sektériinden Ford, General Motors ve
Chrysler gibi ii¢ biiyik firma tarafindan yeterli gorilmemigtir. Cunkii otomotiv
sektoriinii diger sektorlerden ayiran en dnemli dzellik emniyet parcast ¢ok olan komple

Grinler iiretmesidir. Otomotiv firmalarinin rettikleri Uriinler insanlari tasiyan
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trinlerdir. Bu sebeple ti¢ biiyikler yan sanayilerinin kalitesini garanti almak amaciyla

bir araya gelerek QS 9000 Kalite Y6netim Sistemini olusturmuslardir.

QS 9000 Kalife Yonetim Sisteminin birinci bolimi  ISO 9000 maddelerini
temel alarak, bu maddelerin tizerine eklemelerin dahil edilmesiyle meydana gelmistir.
ikinci boliimde de ¢ biyiik firmanin ( Ford, General Motors, Chrysler) kendi 6zel
istekleri  yayinlanmigtir. Ayrica, QS 9000' ek dokiimanlar ilave edilmistir. Ek
dokumanlar; QSA( Kalite Sistem Degerlendirilmesi), APQP (ileri Uriin Kalite
Planlamast), PPAP (Uretim Pargas1 Onay Prosesi), SPC ( Istatistiksel Proses Kontrol),
FMEA ( Hata Tirleri ve Etkileri Analizi) basliklari altinda yayinlanmistir. QS 9000
Kalite Yonetim Sistemini isletmesinde uygulamaya karar veren bir isletme ek

dokiimanlar: hayata gegirmek durumundadir.

QS 9000, ISO 9000 serilerine gore daha kapsaml: ve siirekli iyilesmeyi saglayan
bir sistemdir. Hammadde giriginden, miisteriden gelen geri bildirime kadar tiretimin her
noktasim kontrol altina almaktadir. Gergeklesen kontroller sayesinde hatali triinin

musteriye gonderilmesi engellenmis olmaktadir.

QS 9000 sadece urtn kalitesini garanti altina almakla kalmayarak isletmenin
stratejik olarak hangi noktada oldugunu analiz etmesini ve hedeflerini belirlemesini
saglar. Gﬁnﬁmﬁ‘z rekabet ortaminda isletmeler pazardaki mevcut durumunu analiz
etmek durumundadirlar. Rekabet edilebilirlik i¢in migteri odakli bir yonetim anlayig:
benimsenmelidir. QS 9000’i temel alan bir yonetim anlayigina sahip bir igletme, miisteri

isteklerini g6z 6niine almak zorundadir.

Isletmeler artik sadece hatali ve hatasiz pargayr ayirmakla kalite faaliyetlerini
gergeklestiremerﬁektedirler. Giiniimiizde hatanin ortaya ¢ikmasini engellemek amaciyla
kalite faaliyetleri yiiritilmektedir. Hatanin ortaya ¢tkmadan engéllenmesi hem paradan,
hem de zamandan tasarrufu saglamaktadir. QS 9000'nin ek dokiimanlart (QSA, SPC,
APQP, PPAP, FMEA) etkin bir sekilde uygulandiginda hata 6nleme faaliyetleri .
gerceklesmektedir.
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QS 9000 Kalite Yoénetim Sisteminin uygulanmasi igin Oncelikle yonetimin,
boyle bir sistemin isletmede uygulanmasiyla isletmenin kazanglarimi ve kayiplarini
degerlendirmesi gerekmektedir. QS 9000 otomotiv sektoriine yonelik bir kalite yénetim
sistemidir. Temel aldigi kriterler otomotiv sektdriinin 6nem verdigi konulardadir.
Isletme otomotiv sektdriinde faaliyet gostermek karari 'aldlysa QS 9000 belgesine sahip
olmak otomotiv pazarinda yiiksek pay sahibi olmasini saglar. Gerek urettigi triin

kalitesi gerekse « yonetim sistemi olarak diinya ile rekabet edebilir diizeye gelir.
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KONTROL PLANI

OKG: OPERASYON KONTROL GAMI

GMKP: GELEN MALZEME KONTROL PLANI

IBK: IMALAT BASLANGIG KONTROLU

ETI QELIK Sayfa: 1/1
Prototip X On Seri Seri Ulretim Anahtar Personel / Telefon : Tarih (Orj) : Tarih (Rev):
Kontrol Plan: Numarast EDURCEYLAN /2321116 -
Parga Numaras: / Son Revizyon Seviyesi  92PT 16K047 AA : Ekip : Mitsteri Mith. Onay1 / Tarih :
Parga Ismi/ Tamm  TUTUCU SAC-CAMURLUK LASTIGI Imalatgr Onayi / Tarih : M. SEMIT SENLI Mitsteri Kal. B61. Onay: / Tarih :
Imalatg1 / Fabrika ETI CELIK Imalatg1 Kodu E106 Hazirlayan : BURCU CINAR Diger Onaylar/ Tarih ;
Karakteristikler . Metodlar
Proses Proses Ismi Ozel Uriin / Proses | Degerlendir Numune
Parga Operasyon Tanirt Makina, Kalip : Proses / Karakteristik Szlrtr;iames.i' ] mg / Oleme Kontrol Sorumlu Uygunsuzluk
Numars i flandirma oy 5 :
arast Numara Urlin I\f\i]]:ﬁa Sy Tolerans: Teknikleri Buyuklogl | Frekans: | Metodu Durumu
. PLAKA 2000 / 2400 + METRE . e o
- GIRl§ KONTROL - 01 BOYU 2 " ETI018 NAT - GMKP KK T.13.01
PLAKA 1000/ 1200 + METRE s
- 02 GENISLIGH 2 6 ETIol8 NAT - GMKP KK T.13.01
KUMPAS e
- 03 KALINLIK (¢} 1.5+0.25 ETl003 NAT - GMKP KK T.13.01
- 04 YUZLY 0O - GOZLE NAT - GMKP KK T.13.01
GlYOTIN BANT KUMPAS . . -
OKG10 BANT KESME MAKAS 001 10 GENISLIGH o) 30+1 ETi002 3+1 IBK+50 | OKGIO | KK+OP T.13.01
BANTTAN PARGA EKSANTRIK PARCA KUMPAS -
OKG20 KESME VE DELME PRES 008 20 BOYU o 212+0.5 ETI002 3+1 BK+50 | OKG20 | KK+OP T.13.01
DELIK KUMPAS - -
CAPI o $10.0£0.5 ETi002 3+1 BK+50 | OKG20 | KK+OP T.13.01
DELIK
KUMPAS - s
CAPL (¢} $5.0+ 0.5 ETi002 3+1 IBK + 50 OKG20 KK +0P T.13.01
EKSEN.
ARASI o 1302 0.5 KNS 3+1 IBK+50 | OKG20 | KK+oP | T.I3.01
MESAFE
EXSEN.
ARASI (o} 65.0+ 0.5 KUMPAS 3+1 fBK+50 | OKG20 | KK+OP T.13.01
MESAFE ET1002
BOYA ONCES! . - YUZEY . D
OKG30 TEMIZLIK - 30 YUZEY o] KONTROLU GOZLE %100 OKG30 KK+OP T.13.01
OKG40 BOYA iy 40 YOZEY o Kooo¥s | GOZLE %100 | OKG40 | KK+OP r.13.01
KK : KALITE KONTROL ELEMANI OP: OPERATOR NAT: NUMUNE ALMA TABLOSU SKR: SON KONTROL RAPORU P: PARTI 09.03.F.05

e R ic R lC|

O 1uB[ [03u0) ¥}

13au1
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ETi CELIK HATA TURU VE ETKI ANALIZI SAYFA NO :
PROSES FMEA YAY. TAR.
PARCA NO: GRUP LIDERI - GRUP UYELERI : REV. NO :
PARCA ADI : MUSTERI : REV. TAR. :
SORUMLU BOLUM :
ILGILI BOLUMLER : PARCA DEVREYE GIRIS TARIHI :
g | Fome | e |S| MNevmvir |O| ontronter |K|ROS | SNtRimk | sivis Tarim | oncmvier |$ |O
O : Hata olasilif1 K : Kesfedilebilirlik 09.03F.11

S : Hatanin siddeti
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Ek 3. Eti Celik X-R Tablosu 6rnegi :

OPERASYON ALCL: OPERASYON NO :
KESME 10
PROS ES KONTROL KART' ( X/ R) KCNTROL SIKLIGEH: KCONTROL ALETH:
ETI CELIK 15 DARIKADA 1 KOMPAS
PARGA ADI : TAKVIYE SaQ SPESIFIKASYON : 25 -141 NUMUNE SAYISI : KART NO:
£ 1
PARGA NO : E106 KARAKTERISTIK : MAKIA NO : MAKNA ADI :
1 125" LIK GIYOTIN MAKAS
24,95 S — — - - - . KONTROL LIMITLER!
P : -
24,90 s + 2
n= 10
+
24,85 -~ ] : — = —
- - + X=24,88 R 017
- T
X * -
24,80 =F s : ——X
4 - ~ - Xort — —
_— " : OKL UKL= X+ (0,857 x R)= 24,93
X 2475 £= , AKL
1 T =
24,70 : AKL = X- (0,557 x Ry = 24,74
24,65 +
| Okie=211xR= 036
24,60 g
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 1213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 OsLs 26 ASL= 24
]
o PROSES YETENEG!,
,40 T
0,38 t
0,30 s STD. SAP.= R/2325= 0,073
0,25 T\ . oKL
020 »- T v e~ « Rort UstL-ASL
e i A R T I N et atatatatedabodedelofob ottt UsL-ASL
R o VAN , ——R G xswmsap. - ¥
, T
0,05 !
0,00 - e x USLeX = 5,30
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 92 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 Pk 3 x STD. SAP.
TARIH 0412]0a12j2¢2|0a2 ouzlg.v: sep2foanzfoasajzasn X Coz ® -x=_ ASL - 3,82
SART o9 00os 15 5 m:;lm w5[1020[ 1045|1100} 10 15 3 x STD. SAP.
OPERATOR KODU | 005 | 005 | 005 | 005 006. 005 | 005 | 005 | 005 | 005 2 deferden kidglk olani alnacak.
1 2 3 4 8 13 k4 3 $ 10 1112 13 14 15 48 17 18 13 20 1 1 23 24 25 26
x 1 W | us0 ] 270] W0 ) M0 )| 470 W0 [ 40 MINIMUM YETENEK DEGERLER]
X 2 Uw e} uw]us0)uo|n|uwuw]nn| o Cp>= 1.67 C, . >=133
X3 070 ] 2% ; 490 | ;0 W) umy 0] xx
X 4 2000 | jem | 0| a0 | IR I LIEE]
X5 24| 2%l 0] 80 sav0 |20 |2t xn
X 1238 124.3] 243124120 300000 1208 12401242 1245 (Bir Snceki karttan tagmacak)
X 2070 | s | 2oms Jaass | 2em | o] em | aum] 20w un
) ? B R R R R S R T R e B kL R R R A R B R B K i Rl [o N S Co =
OKL; upirwins|xalnnlun]ne|uon]an{iolws{uplsoluolap|vo|lvoluolin ol o noiveing|us]ue
AKLx B R R R A R R R R R A R e R R R R B RO R R R0 XN R RO O EE RIE
D KLR 020 §o3s | a3s | 02¢ [ 038 | oz f aze fo3s fass | ass | o3t | ore [ aw | ade fa3s |azs | o |axe oy [ a:| is| o | 20 ass | ae] a3
) E av oz [ oz oz [ farr | farr | |arr Jawrjarjavrferrfarrfar|arparzpar? | arf || e
"R ato {oro {wojas o) amfanfant s
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Ek 4. Eti Celik Fizibilite Raporu

Yayin Tarihi: 14/ 05 /2001

ETI CELIK GRUP FiZIBILITE KABULU | Rev Tarihi: -
RevNo: 0
Musteri Tarih :
Par¢a Numarasi: Parga Adu:

Fizibilite Degerlendirilmesi

- Uriin Kalite Planlama Grubu agagidaki sorulari goz oniinde bulundurulmustur(Fizibilite degerlendirilmesi

- yapilirken hepsinin sorular1 amaglanmadan).Teknik ¢izim ve/veya sartnameler, istenilen ozellikleri

 kargilama yetenegi analiz edilirken temel olarak kullanilmistir. Biitiin ‘hayir’ cevaplari, eksikleri ortaya
koyan yorumlar ve/veya istenilen 6zelliklerin kargilanmas igin gereken degisiklik onerileri ile

desteklenmistir.

EVET HAYIR

DEGERLENDIRME

Uriin fizibilite degerlendirmesi yapmaya yetecek kadar agik bir sekilde
(uygulama sartlari, vs.) tanimlanmig midir?

Miihendislik Performans Sartnameleri yazildig: sekilde kargilanmakta
midir?

Uriin ¢izimlerde belirtilen toleranslara uygun olarak imal edilebilir mi?

Uriin istenilen Cpk ile imal edilebilir mi?

Uriinil imal etmek igin yeterli kapasite meveut mudur?

Tasarim, etkin malzeme hareketleri tekniklerinin kullanilmasini miimkiin
kilmakta midir? '

Uriin, asagidaki unsurlar1 dogurmadan imal edilebilir mi?

* Beklenmedik temel ekipman maliyetleri

* Beklenmedik alet maliyetleri

* Alternatif imalat metodlarinin kullaniimas:

Uriin lizerinde istatistiksel proses kontroliine ihtiya¢ var midir?

Benzer iiriinlerde halen istatistiksel proses kontrol uygulanmakta mmdir?

Benzer liriinlerde istatistiksel proses kontrol uygulaniyorsa:

* Prosesler kontrol altinda ve kararlimidir?

* Cpk’lar 1.33’ten biiyitk mudiir?

Sonug¢

Yapilabilir

Yapilabilir

Yapilamaz

Imzalar

Grup Uyesi/Unvany/Tarih

Grup Uyesi/Unvany/Tarih

Grup Uyesi/Unvani/Tarih

Uriin revizyona gerek duyulmadan istenilen gekilde tretilebilir.
Degisiklik onerilmektedir(ekte sunulmustur).

Urtiniin istenilen 6zelliklere uygun tretilebilmesi igin tasarimin
Revizyonu gerekmektedir.

Grup Uyesi/Unvani/Tarih

Grup Uyesi/Unvani/Tarih

Grup Uyesi/Unvany/Tarih

03.01.F04




Ek 5.Eti Celik Yan Sanayi Kalite Sistem Degerlendirme Formu

. . i i i Yaymn Tarihi: 09/04/2001
ETi CELIK YAN SANAYI KALITE SISTEM Row Tarihics
- . Rev No:-
FIRMA ADI:

'SAHIP OLDUGU KALITE SISTEMI VARMI?

ISO 9001 IS0 9002 QS9000 CALISMA YAPILIYOR

[ ] [] L] L]

HiCBIR HAZIRLIK
YOK

]

Belgelendirilmis veya kurulmug bir sisteme sahipse o sistem sartlarina gore denetim yapilir. Aksi

halde asagidaki sorulara gore inceleme yapilir.

1-G.K K iglemi yapiliyor mu? Yeterlimidir?

2- Proses kontrol yapiliyor mu? Yeterlimidir?

3- Son kontrol islemi yapiliyor mu? Yeterlimidir?

4- Malzeme tanimlaniyor mu?

5- Uygun olmayan iriinlere ne tiir bir iglem yapiliyor?
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6- Uretimden bagims:z bir kalite kontrol elemant mevcut mu?Yoksa kontrol islemleri nasil yapiliyor?

ETi CELIK

YAN SANAYI KALITE SISTEM

DEGERLENDIRME FORMU

Yaymn Tarihi: 09/04/2001
Rev Tarihi:-

Rev No:-

Sayfa No: 2/2

7-Olgme aletleri kalibrasyonu yapiliyor mu?

8-Tasima ve stoklamada tiriiniin zarar gérmemest igin gerekli tedbirler alintyor mu?Yeterlimidir?

9-Uriinlerle ilgili kayitlar diizenli olarak tutuluyor mu?

10- Sevkiyat islemlerinde %100 Sevkiyat islemi gergeklesiyor mu?

11- Diizeltici ve 6nleyici faaliyetler uygulamas: varmi?

12- Firmanin almis oldugu egitimler var mu? varsa neler?




Yaym Tarihi : 05/02/2001
e e Rev tarihi :-
. . ACIL ONLEM PLANI Rev No -0
ETI CELIK

INSAN KAYNAKLARI: MESAI iCINDE VEYA DISINDA IRTIBAT KURULABILECEK KiSILER:
ADI SOYADI: GOREVI: ADRES: TELEFON:
SEMIH SENLI GENEL MUDUR YUNUSEMRE CAD. 78/A ESKISEHIR 0-222-2313942
E.DURCEYLAN KALITE GUVENCE SORUMLUSU AKARBASI MAH HACIMAHMUT SOK.NO.3/8 0-532-2053931
BURCU CINAR IMALAT SORUMLUSU ISMET INONU CAD.NO:98/17 0-535-5123829
GUZEL YASAR IDARI VE MALI ISLER SORUMLUSU | CIFTELER CAD.BULVAR SITESI C BLOK.37/25 0-222-2348723
YUNUS YILMAZ IMALAT FORMENI ERENKOY MAH.SANTIYE SOK.NO:2 0-222-2277889
YETKIN KUZGUN NAKLIYE ELEMANI ALANONU MAH.BAGLARDERESI SOK NO.3 0-222-2315215
ZEKERIYA ELMAS DEPO IMALAT FORMEN! KARAPINAR MAH.6A SOK.NO:i1 0-222-2305979
YAKUP YILMAZ BAKIM FORMENI EMEK MAH. YAVUZ SELIM SOK.NO:8 0-222-2377207

ISLETMEMIZDE BULUNAN TEZGAHLAR VE ARIZA YAPMASI HALINDE YAPILACAK iSLEMLER:

TEZGAH ADI: BAKIM ISLEMINI YAPAN KiSI YADA KURULUS:
GERCEKLESTIRDIGI ISiM ADRES: TELEFON:
ISLEM: A
125 GIYOTIN MAKAS SAC KESIMI ISLERI YAKUP YILMAZ EMEK MAH.YAVUZ 0-222-2377207
SELIM SOK. NO:8
ESKISEHIR
60T HIDROLIK PRES SAC BASMA IMALATI HURSAN TEKNIK SERVIS |KARATAY SAN.SITESI 0-332-2240155
BEYCAN SOK.NO.16
KONYA .
30t HIDROLIK PRES SAC BASMA IMALATI YAKUP YILMAZ EMEK MAH.YAVUZ 0-222-2377207
SELIM SOK. NO:8
ESKISEHIR

0L LKSANTRIK PREES

SAC BASMA IMALATI

YAKUP YILMAZ,

EMEK MAILYAVUZ

SELIM SOK. NO:8

0-222:2377207

ESKISEHIR
60KVA ELKUM.PUNTAKAYNAK  |DEPO IMALATI ISMET OZKAN TUTUNCUOGLU 0-532-3166643
MAKINAST . KARLIDAG CAD FILiZ

SOK. NO.8/10 BURSA

ug[d WIfuQ [PV 1P BY "9 NA

191
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Ek 7. Eti Celik Kalite Cemberleri Uygulama Formu

Ekip Adx: Toplant Tarihi:
Ekip Lideri: Toplant: No:
Uyeler:
Konu: { Oy
i Sayist
Sonug:

(Cozitm Metodu:




Ek 8. Eti Celik 8D Uygulama Ornegi

Yaym Tarihi: 09/08/2001
. . Rev Tarihi:-
$ Rev No:-
Eti Celik 8D RAPORU/SD REPORT Sayfa No: 1/1
KONU: PROB.REF.NO. TARIH:
DURUM TARIHI: ARAG: PARGA ADL:
Status Date Vehicle Part Name
MODEL: PARCA NO:
Model Part Number
FABRIKA RELEASE NO:
Plant WCC:
EKIP Team PROBLEMIN TARIFI  Problem Description  -2- PROBLEM BUYUKLUGU
ISiM  KISIM TELNO. Problem size
Name Dep. Phone
O Mis:
O 3Mis:
Ekip Lideri Champion O 12Mis
O TGW
[J NOVAC
ARA TEDBIRLER Containment Actions  -3- ETKI % Efects% UYGULAMA TARIHI Impl. Date
ANA NEDENLER -4- KATKI% Contrib.%
SEGILEN KALICI DUZELTME TEDBIRLERI -5- DOGRULAMA ETKI% Effect%
Chosen Permanent Corrective Action
UYGULANAN KALICI DUZELTME TEDBIRLERI  -6- UYGULAMA TARIHI  Impl. Date
Implemented Corrective Action
HATA TEKRARLARINI ONLEME FAALIYETLER! -7- UYGULAMA TARIHI Impl. Date
Actions to prevent Recorrented
EKIBINI TEBRIKET Cong. EKIP LIDERI Champion -8- KAPANIS TARIHI RAPOR EDEN
Close Date Reported by
ISIM KISIM
Name Dep.
TEL NO:
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