ULUDAG UNIVERSITESI ; j 8

SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI
YONETIM VE ORGANIZASYON BiLiM DALI

BELEDIYE IKTISADI TESEKKULLERINDE
TOPLAM KALITE YONETIMI
VE
BURFAS ORNEK UYGULAMASI

(YUKSEK LISANS TEZI)

FAHRETTIN BESLI

Danisman: Dog. Dr. Bilcin TAK

BURSA 2004



T.C.
ULUDAG UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI
YONETIM VE ORGANIZASYON BiLiM DALI

BELEDIYE IKTiSADI TESEKKULLERINDE
TOPLAM KALITE YONETIMi
ve

BURFAS ORNEK UYGULAMASI

YUKSEK LISANS TEZI

FAHRETTIN BESLI

BURSA 2003

-



T.C.
ULUDAG UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI
YONETIM VE ORGANIZASYON BILiM DALI

BELEDIYE IKTISADI TESEKKULLERINDE
TOPLAM KALITE YONETIMI

ve
BURFAS ORNEK UYGULAMASI

YUKSEK LiSANS TEZI

DANISMAN : Dog. Dr. Bilgin TAK

FAHRETTIN BESLI

BURSA 2003



II-

ICINDEKILER

................................................................................................ 1
BIRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE:
KALITE KAVRAMLARI  ...oiiiiiiiiieeieeei e 4
A -  Kaliteye Iligkin Tanimlar:..........c..uoiiueiiuneinneieciiieeiieeeieeenneend 4
B- Kalitenin Boyutlart .........oooeieiiiiiiii e, 6
C- Diger Kalite Kavramlart ........c.ooevriiiiiniiniiiiiiieiseeeveeeennn, 8
D- Toplam Kalite Yonetimi Kavramlari ...........coooiviiiiiiiiiiiiiinnn, 9
KALITENIN EVRIM SURECT .....ccooviiiiiiiiiiiiiiiiitieeeeiiieee e, 11
A - Kalite Diisiincesinin Gelisme SUreciz..........ccoeviiiivniiiiiiininniinnen.. 12

B - Kalitenin Kuramsal Cergevesini Olugturan Teorisyenler ve Yaklasimlar1 .17

C - Kalitenin Geligim Siirecinde Yer Alan Asamalar ............................. 20
D — Tiirkiye’de Kalite Anlayisinin Tarihsel Stireci............coovveiiiiiiiiii 42



III- TOPLAM KALITE YONETIMI VE TEMEL KARAKTERISTIK

(0742 3 31 4 ) 23 24 (R
A - Neden TKY Tarttgmast .....ccoeoveniiniiiiiiniiiiiiiiii i aeeen
B —  Ust Yonetimin Sorumlulufu ........counevrneineineeineiieeeeeeneennns.
C - Misteri OdakliliK ..coooreniinii e

D- Calsanlarm Katilim ...o.oooiniiiiiiiiiiiiii e

E—  Stirekli IyileSHIME ...uvvneiineeiiiereieei e e eiiree e e e e eans
F— Genel Kabul Goren Kalite Odiil Modelleri .........cccceevvvevennnnnnn..

IKINCI BOLUM

KAMU SEKTORUNDE KALITE YONETIMI

I.. KAMU KESIMININ MEVCUT YAPISI ...ovineiiiineirieeieieie e e
I - KAMU SEKTORUNDE KALITE CALISMALARI ..........coovvvvniiieneenn.
A - Kamu Hizmetlerinde Kalite Bilesenleri .........ccccooeviviiiiiiiiin..
B - Kamu Sektériinde Kaliteye Ulagmay: Gerektiren Nedenler...............
C - Kamu Sektoriinde TKY ye Ulagma SUreci.......o.cuvivvevcennenennnnenennns

D - Kamu Sektériinde TKY’ye Ulagmada Basari Kogullar: ve Sorunlar..........

v



I1I - YEREL YONETIMLERDE TOPLAM KALITE YONETIMI ...................
A -Yerel YONEtim ...ceeevenininiiiiiiiiiiiii i
B- Toplam Kalite Yonetiminin Yerel Yonetimlere Faydast ....................
C. Yerel Yoénetimlerde TKY nin Siirdiirtilmesi ve Denetimi .........c........
D - Yerel Yonetimlerde Etkinlik ve Etik .......coooiiiiiiiniiiiiii,

E - Yerel Yonetimlerde TKY Uygulamasinin Temel Esaslar ..................

IV - KAMU YONETIMINDE TKY UYGULAMALARINA ORNEKLER ..............123
A - Diinyadaki Kamu Sektoriine iligkin Cesitli TKY Uygulamalari............... 123
B - Ulusal Zemindeki Kamu Kurumlarinda TKY ...oooveviviiiiiiniiiiiiennenn 125

C - Bursa Merkezindeki Kamu Kurumlarinda Kalite Yonetimi Caligmalari .....

UCUNCU BOLUM
BELEDIYE IKTiSADI TESEKKULUNDE( BURFAS ORNEGI )

KALITE SISTEMININ INCELENMESINE YONELIK BiR CALISMA

I— ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI YONTEMI,....ccoovmiiiiiiiiiiiieeeen.
A — AraStirmanin AMACL «......vuvnuerininnieinirniiitiiiiieteeerreereerenn,
B — Arastirmanin Kapsami .........c.cocviiiiiiiiiiniiiiiiiininiiiiiirnnninenns

C — Arastirmanin YONIEMI .....vuverieruiuiniiinrnineitininreiniieiiennirnenennnns



II - ARASTIRMANIN YURUTULDUGU KURULUSLA ILGIL] BILGILER .........133

A —BURFAS Gorev ve Sorumluluklar: ........ccoovieiiiviiiiiiiiiiiieeinenns 133
B — BURFAS Organizasyon SEmast .......eeverrininininininerrerenenreenenasenens 136
III - ARASTIRMADAN ELDE EDILEN BULGULAR .......ccoocovuveiiivnienneenen. 136
A - Arastirma Kriterleri: ........coiiiiii e 136
B —BURFAS Uygulamalart .....c.ooevueeeiiiiiiiiiiiiiieeeereieneneenaenenanans 138
SONUCQ et e e et e e et e et e e rears e e e eaansaneannas 169
KA YN AK G A Lo i et e et e v e e e reresnasaeansaennn 173
|1 02 L PP 180



SEKIL-1:

SEKIL-2:
SEKIL-3:

SEKIL-4:

SEKIL-5:

SEKIL-6:
SEKIL-7:

SEKIL-8:

SEKILLER

Kalitenin ki Boyutu

Kalitenin Evriminde Kilometre Taglar1

ISO 9000:1994 ile ISO 9000:2000 Arasindaki Temel Farklar

TKY Kelimelerinin Tanimlar

Yonetim Modellerinin Kargilagtiriimasi

Gelisme Yaklagimlan
EFQM Miikemmellik Modeli

BURFAS Organizasyon Semasi

14

35

49

51

74

81

135



GIRiS

Gegmiste; gerek teknolojik, gerek ticari ve gerekse yonetimsel konularda devlet
yani kamu, 6zel sektdriin ¢ok ilerisinde olmasina ragmen zamanla bu ara kapanmis ve
tersine donmiistiir. “Devlet” olarak tek bir kelime ile ifade edilen kamu yonetimi ve
hizmetleri; ilgililerin ilgisizligi ile zamam yakalayamamis, agilan aranm kayitsiz bir
seyircisi olmus, kiiglik lokal is ve meselelerle zaman gecirmistir. Clinkii; bilimdeki,
yonetim sistemlerindeki, teknolojideki gelismelere ihtiya¢ duymanugtir.

Oysa, insanm bireysel gelisiminden baglayarak; her zemin ve kosullardaki
gelismeler, rekabeti, atilimi, deBisimi, planlama ve takibi zorunlu hale getirmigtir.
Devletin kendi i¢ dinamiklerinden baslayarak, tek vatandasa kadar yayilan genis yelpaze
icinde de bu degisim ve restorasyon, diger kesimlerdeki kadar lzli ve dogru zamanh
gergeklesememis, adimlar kiiglik ve etkisiz kalmigtir. Yetkili ve sorumlulardaki yanhs
inamg; devletin ve kamu hizmetinin alternatifi ve rakibi olamayacad, bunun sonucu
olarak da bir gelisime yada yariga, bir rekabete ihtiyag duyulmayacag: yamlgisidir.

Ozel sektor olarak tanimladigimiz kamu disindaki tiim ¢abalar alternatifleri bol,
rakipleri fazla ve stirekli gelisen bir talep artigi ile kargilagtiklarindan, sadece kendi
i¢lerinde rekabetle yetinmeyip mevcut durum ve imkanlarla da yangir hale gelmislerdir.
Bunun neticesi olarak da; bilim ve teknolojide izl ve kokli degisiklikler, gelismeler,
icatlar ve ilerlemeler kamunun elindeki giice ragmen 6zel sektorde daha fazla artmugtur.

Bunlara ek olarak y6netim sistemleri de zamanla gelismis, daha etkin ve verimli
hale doniismiistiir. Teknik ve ticari rekabetle bag etmenin en temel ¢6ziimii arastirmay,
Uretmeyi, satigi, maliyeti vb.. kademeleri ve siiregleri sevk ve idare eden yonetim
sistemlerini iyilestirmek ve gelistirmek, diger rekabet unsurlarimi bastan kontrol altina
almak demektir. Yonetim sistemleri ve modellerindeki gelismeler kendisini ¢ok yakindan
ilgilendirmesine ve etkilemesine ragmen uzunca bir siire kamu sektoriinii
heyecanlandiramadigini ve harekete gegiremedigini séylemek miimkiindiir.



En gelismis yonetim modellerinden biri olarak giintimiizde kabul gérmiis sistem
Toplam Kalite Yonetimi sistemidir. Uretim sektorii kadar, kamu sektoriiniin de agirlikla
icinde bulundugu hizmet sektorii igin en etkili -ve faydali bir ybnetim tarzi olarak
Onerilebilir. Sonuglari itibari ile; hizmeti veren ve alan her iki tarafi da memnun eden bu
yontem Oncelikle felsefe olarak iyi anlasilip, benimsenmelidir. Bu y8netim tarzimn bir
zaruret olduguna dair inan¢ saflanmali ve yayginlastirilmali, sonrasinda da uygulama
tavizsiz olarak siirdiiriilmelidir.

Tabii kamunun muhtelif birimlerinde oldugu gibi, yerel y6netimlerde de aym
felsefe daha giddetli bir ihtiya¢ yada zorunluluk olarak kendini hissettirmektedir. Yerel
yOnetimler merkezi idarenin uzuvlarindan Toplam Kalite Yo6netimi anlayigina bir adim
daha yakindirlar. Ctinkii segildikleri gérevin gereklerini yerine getirirken ticari bir sirket
gibi zaman, mekan, personel, mali ve &zel tiim kosullarm verimli, randimanh kullanmlmas:
sarttir. Bunun neticesin de; iirlin yada hizmetin kalitesi yiiksek, alicisi tarafindan kabul
gbren ve biitiintine bakildifinda her kogsulda begenilen bir yerel yonetim ve o ybnetimin
en {ist noktasindaki yeniden segilebilir bir bagkan hedeflenmektedir.

21. ytizyila girdigimiz, globallegsme riizgarimin estigi su giinlerde, diinyada koklii
yapisal degisikliklerin oldugu goriilmektedir. Bu nedenle igletmeler igin artik nemli olan
rekabet giiclinii elinde tutmaktir. Siirekli degiskenlik gsteren rekabet ortaminda gelecegi
gOrebilmek, buna goére yenilik yapabilmek ve yaraticihgini en iist seviyede tutabilmek ¢ok
biiyikk Snem tagimaktadir. Degigen diizene kisa siirede ayak uydurabilen ve en &nemlisi
bilgiyi elinde tutabilen isletmeler en iyi yerlerde olaca:knr. Degiskenlik gosteren rekabet
ortaminda Toplam Kalite Y6netiminin énemi daha ¢ok kavranmakta ve Toplam Kalite
Yonetimine yonelmeler hiz kazanmaktadir.

Bu ¢aligmada Toplam Kalite Yonetimine kavramsal bir gergeveden genel bir
bakisi takiben 6nce kamu sektoriindeki toplam kalite sitemine deginilmektedir. Birinci
béliimde, toplam kalitenin tarihsel siirecine ve teorik tammlarina g6z atilmig, bdylelikle
bu sistemin kose taslari da dahil olmak {izere ne oldupuna, &zellikle kamuya yonelik
uygulamalar etkileyecek olan detaylar incelenmistir. Kamudaki calismalar hizmete
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yonelik oldugundan agilikli olarak hizmet tireten olusumlarin penceresinden toplam
kaliteye bakilmigtir. Toplam kalite yonetiminin unsurlarindan 6zellikle kamu yonetiminde
etkin olan alt bagliklarma dnem ve 6ncelik verilmigtir. Ornegin yonetimin gorlisti kamu
yonetimindeki felsefeyi belirleyici olacagindan yonetim, yeni ve yabanci bir konunun
benimsenmesi ve yasatimasi i¢in liderlik vasiflarma haiz yoneticilerin Snemi
vurgulanmistir. Ayrica siirekli- iyilestirme ve sistemli yaklagimlarin yaminda gok belirgin
olan kalite ¢emberleri, ve kaizen iizerinde durulmug, kamu yonetimi ile de ilinti
kurulmustur.,

Ikinci bsliimde; kamu sektoriinde toplam kalite yonetimine bakis agisi, uygulama
esaslar1 ve ne olgiide benimsendigi arastirilmig ve bulgular ortaya konmustur. Kamu
sektoriine son derce uygun ve uygulanabilir goriinen toplam kalite ySnetimi ve
felsefesinin 6ncesinde gereken kogullar, uygulama stirecindeki hususlar, stirdiirtilebilmesi
icin gerekli tedbirler ifade edilmistir. Ayrica kamu sektSriiniin, miisteri memnuniyeti
saglamaya en fazla ihtiyaci olan yerel ynetimlerin toplam kalite yonetimi ile saglayacag:
faydalar vurgulanmigtir. Bsliim sonunda Bursa merkezindeki birka¢ kamu kurumunun
kalite ¢ahigmalar ile Tiirkiye’deki ve diinyadaki kamu sektoriiniin toplam kaliteye
bakiglart ayr1 ayr &zetlenmistir.

Uygulama boliimiinde kamu yOnetiminde hizmet sektSriiniin birebir 6rnegi
olabilecek olan bir belediye iktisadi tesekkiilli BURFAS’ta Toplam Kalite Yonetimi
incelenmistir. Bu ¢aligmada Bursa Biiyiikgehir belediyesinin daha ¢ok hizmete doniik
iserini gergeklestiren belediye iktisadi tegekkiilii ele alinarak, bir kalite glivence sistemini
ne sekilde olugturuldugu ve siirdiiriilmeye ¢aligildig: 6rnek bir model olarak incelenmistir.



BIRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE
I.  KALITE KAVRAMLARI
A. Kaliteye Iligkin Tanimlar:

Giinlik hayatimizdaki kalite teriminin anlami ile TKY felsefesinin anahtar
kelimesi olan kalitenin farki, Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin genis hacmine bir kapi
aralayacaktir. Giinliik yagamdaki kalitenin sozlitk anlami; “Bir seyin iyi veya kotii olma
ozelligi, nitelik” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Oysa TKY felsefesindeki Kalite; her ne
kadar bir sonucun sifat: / hali gibi goriinse ve algilansa da ashnda kaliteye giden bir

slirecin tamamim ve sonucunu da igeren bir biitiinii tarif eden bir ifadedir.

Kalitenin seyri; kalitenin igeriginin, dolayisi ile tarifinin degisimi ile gelismistir.

o “Kalite, istenen dzelliklere uygunhiktur”.! Baglangictaki bu anlamu ile ele
almdifinda ortaya ¢ikan tirliniin vasiflann veya nitelikleri iken; gegen
zaman i¢inde bu sonucu ortaya gikaran tiim kosullar: da igermistir.

e Kalite kavramu ¢ok yeni bir kavram olarak nitelendirilse bile, gok eski
zamanlardan beri 6nem verilen bir degerdir. Bu kavrama siireg igerisinde
yiiklenilmis olan degisik anlamlar ve spesifikasyonlar sayesinde kalite ile
ilgili kullamlan birgok tamim ortaya ¢ikmustir. Bunlara 6rmek verecek
olursak;

e Kalite sartlara uygunluktur. (R.B.CROSBY)

1 Kavrakoglu, fbrahim KALITE-Kalite Givencesi ve ISO 9000 KalDer Yayinlan Rekabetgi Yonetim Dizisi No.1 {stanbul-1996 5.10



e Kalite, {irlin yada hizmeti ekonomik bir yoldan {ireten ve tiiketici
isteklerine cevap veren bir iiretim sistemidir.

e Unlii kalite iistadt Dr. Juran ise kaliteyi "kullanima uygunluk” (Fitness for
use),. yani, “hem tasarim miigterinin ihtiyaci kargilayacak Ozellikte olmaly,
hem de {iriin tasartma uygun sekilde {itetilip miisteriye teslim edilmelidit”
seklinde tarif etmistir. Bunun yani sira degisik bilim adamlart (Taguchi 1965,
Crosby 1979, Feigenbaum 1983 , Deming 1986, Juran 1988, Kondo 1999,
Kavrakoglu 1990) kalite tanimlan konusunda birgok farkh goriis ileri
stirmiiglerdir.

Kaliteye iligkin genel olarak birka¢ tammlama yapmak miimkiind{ir:

o Kalite kullanima uygunluktur.

e Kalite spesifikasyonlara uygunluktur.

e Kalite miisteri ve istek ve beklentilerine uygunluktur.?

Kalite tatmin edici bir tiretimin en diisiik maliyetle ve tiiketicilerin ihtiyaglarim
hemen giderebilme yetenegi olarak da tanimlanabilir. Bu nedenle kalite, isletmede yeni
bir kavramin motoru, sosyal agidan ve insan gelistirmede bir vektordiir. Kaliteden
bahsedildigi zaman kullanima uygunluk akla gelir.

Stirekli degisim doéngiisii igerisinde nesnel olmayan bir kavram olan kaliteye
spesifik bir tamm bulmak kolay olmamaktadir. Tiirk Standartlari Enstitiisii ( TSE ) nin
kabul etmis oldugu tamm; “Kalite, bir iirlin yada hizmetin belirlenen veya olabilecek

gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan 6zelliklerin toplamidir.”

Kalite kavrami ¢ok sik kullanildidi i¢in insanlar tarafindan duyulan bir kavramdir.
Ancak bu kavramin giiniimiizde tagidif1 6nemi ¢ok az kisi tahlil eder ve degerlendirir.
Zira glintimiizde kalite teknik ydntem degil, igletmenin miisterilerini memnun etmeye ve
isletme iginde tiim birimlerin optimizasyonunu saglamaya yonelik bir igletme yOnetim

araci olarak gériilmektedir.

2 Efil. Ismail. Toplam Kalite Y8netimi Ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag; ISO 9000 Kalite
Yonetim Sistemi, Alfa Yaynlari, Istanbul 2003, 5. Baski, 5.10




Ayrica kalite igletmelerde "Sosyal Sorumluluk" bilincinin gelismesine katki
saglayan bir kavram olarak da karsimiza gikmaktadir. Boylece kalite, 6nceleri sadece
{irtin denetimine kullamlan bir kavramken, daha sonra bir "Strateji araci" olarak ele

alinmus ve yonetimle birlikte anlir olmugtur’
B. Kalitenin Boyutlar

Asapida Sekil-1°de de gosterildigi lizere kalitenin iki boyutundan bahsedilebilir.
Kalitenin bu her iki boyutu da aym nitelikte degildir. "Tasarim" boyutu biiyiik 6lctide
ihtiyaca yada zevke baghdir. Ornegin bir kumagin ylinlii yada pamuklu olmas: kullanim
yerine baglt oldugu kadar tercihe de baghdir. Buna karsilik "uygunluk kalitesi" 6lgtilebilir
bir karakteristiktir. Ornegin miisteriye sunulan {iriinfin belirlenmis olan 6zellikleri (iplik
cinsi, kalinh@, 6rgii standards,...) ne olgtide uydugu -yani uygunluk kalitesi- bilimsel
olarak tespit edilebilir. Nitekim, kalite ¢aligmalan biiytik 6l¢iide uygunluk kalitesi ile ilgili

olmustur.*
/ tasariminda yer almast

TASARIM KALITES]

KALITE

T~

UYGUNLUK KALITESI

\ Gergeklesen tretimin tasarnimda

SEKIL-1: Kalitenin iki Boyutu

Uygunluk kalitesini degerlendirmede iki gbsterge s6z konusudur. Bunlar:
1. Nominal (hedef) deger

3 http://www.arabul.com/SonucSifir.asp?SearchString=TOPLAM%20KALITE%20YONETIMI
* Kavrakoglu, Ibrahim; “Toplam Kalite Yonetimi,” KalDer Yaymlar1-2, 1994 istanbul S.12



2.

Tolerans

Yukarida yer alan degerlendirmelerden yola g¢ikarak Garvin kaliteye iligkin
alternatif bir tamim getirmektedir. Kalitenin ¢ok boyutlu bir unsur olarak tanimlanmasi

iirline, imalata ve kullaniciya dayanan kalite tanimlarinin harmanlanmasi ve isletme

faaliyetlerinin bu anlayisla koordine edilmesi gerektigini savunmaktadir.’

Asagida kaliteyi-tammlayan sekiz boyut verilmistir. Bir iirlin veya hizmet bu
boyutlardan birinde veya birden fazlasinda daha "iyi" olmasi halinde "kaliteli" olarak

nitelendirilebilir. ¢

L.

Performans: Urlin veya servisin olgiilebilir birincil karakteristiklerini
igerir. Bir ev i¢in bu odalarin, banyolarin sayist ve biiylikl{igii, hizmet
icinse telefona kaginci ¢alista cevap verildigi olabilir.

Ogzellikler: Tiiketiciyi @iriin veya hizmete yonelten ilave karakteristikler
olarak tanimlanabilir. Ornegin telefonun tuslarimn 151kl olmast.

Uriintin Giivenilirligi: Uriiniin belirli zaman zarfinda arizalanmayacag:
yada dzelligini yitirmeyecegine olan gfiveni icerir. Ornek; arabamn belirli
bir siire ariza yapmamasi, elektrik kesikliginin olmamast.

Uygunluk: Uriin veya servisin belirlenen standartlari kargilama seviyesidir.
Klasik yonetim yaklagimi "uygunlugu", 6nceden tespit edilen tolerans
limitleri i¢inde sartlar1 kargilamaktadir. % 95 ve yukans: yiiksek kalitenin
gostergesi olabilir. Toplam Kalite anlayiginda ise standaritan her sapma
kay1p olarak nitelendirilir.

Dayaruklilik: Urlin yagsam siiresinin lgtimiidiir. Elektrik ampullerinin
Omrii gibi

Servis: Urilin anzalandig1 takdirde onarlincaya kadar gecen zaman ile
servis personelinin yeterliligini ve davraniglarini kapsar. Servis hizi, tepki

ve onarim siiresinin Slgtilmesi ile bulunabilir. Yeterlilik gézlem ve testlerle

° Efil. age,s.18

6 http://www kaliteofisi.com/makale/makaleler.asp?makale=33&ad=Toplam%20Kalite%20Y Afnetimi&
id=9



belirlenebilir. Servis personelinin davramglarim 6lgmek ise daha zordur.
Genellikle servis sonrasi miisteri anketleri bu amag i¢in kullanilir.

7. Estetik: Kullanicinin iiriine olan tepkisini igerir. Bireyin sahsi tercihini
temsil eder. Bir stereo teybin sesinin kisiden kigiye farkli algilanmasi kalite
farkim olusturur.

8. Algilanan Kalite: Estetik gibi subjektif bir boyuttur. Ornegin bazilart icin IBM
ilk kisisel bilgisayart iirettifi icin kalitelidir. Baz1 kisiler saglanan hizmete,
bazilan markaya 6nem veritler.

C. Diger Kalite Kavramlari

1 - Kalite Kontrol:

e Kalite kontrol; kalite niteliklerini saglamak i¢in kullanilan operasyonel
teknikler ve faaliyetlerdir.
e Kalite Kontrol igletmelerin liretim biriminde hatalar1 saptamak ve

trendleri gérmek amaci ile kullanilan teknikler ve araglardir.’

2 - Kalite Giivence:

e Bir {irlin veya hizmetin, verilen kalite taleplerini karsilayacak, yeterli
diizeyde glivenin saglanmas: igin gerekli, planlanmis ve sistematik

faaliyetlerin tlimiidiir. kamtlanmasidir.

e Bir i{irlin veya hizmetin, verilen kalite taleplerini karsilayacak, yeterli
diizeyde giivenin saglanmas: i¢in gerekli, planlanmis ve sistematik

faaliyetlerin timiidiir.

Bu tanimlardan da kast edilen, hem i¢ miisterilerde (¢alisanlar, biri birilerinin
miisterisidir.) ve hem de dig miisterilerde (iiriin veya hizmet verdigimiz miisteriler) giiven

duygusunun uyandirilmasidir®

7 http://www.arabul.com/SonucSifir.asp?SearchString=TOPLAM%20KALITE%20 YONETIM



ISO 9000 serisi standartlar, bir kalite giivence sistemi olusturmak veya mevcut
bir kalite sistemini degistirmek igin kullanilan standartlardir.

3 - Kalite Sistemi:

Kalite yonetiminin gergeklesmesi igin gerekli, araglar,ySntemler (prosediirler),
akislar, sorumluluklar ve yapisal organizasyondur.

Kalite sistemi, kalite yonetiminin gergeklestirilmesi i¢in bir aragtir ve iki kistmdan
olugsmaktadir. Bunlardan ilki, organizasyonel yapi ve bu yapida yer alan birimlerin
sorumluluklanidir. Digeri ise, belirlenmis sorumluluklarin ve faaliyetlerin yiiriitiilebilmesi
i¢in gerekli araglar ve olugturulan dokiimantasyondur.

4 — Denetim (Audit):

Hedeflere ulagmada, kaliteye yonelik faaliyetlerin ve bunlarla baglantili
sonuglarin, planlanmig verilere uygun olup olmadiklarmi ve bu verilerin, verimli
gergeklestirilip gergeklestirilmedigini ve yeterli olup olmadiklarmi tespit etmek igin
yapilan, bagimsiz ve sistematik bir tekniktir

D. Toplam Kalite Yonetimi Kavramlar
1 - Yonetim:

Yonetim kavraminin eski tanimu olan, insanlar aracihifn ile isin yapilmasim
saglamak anlayis1 tarihe kanigmakta, yeni yonetim anlayigi olarak, insanlarin is aracilig
ve katilimer bir liderlik rehberliginde kendilerini geligtirmelerine firsat vermek, buna bagh
olarak insan potansiyelini maksimum seviyelere getirmek ve neticede ortaya ¢ikan simrsiz
enetji ile tistlin rekabet giicii elde etmek goriilityor.

8 http://www.geocities.com/toplamkalite/kalitetanimivekavramlari.htm]



2 - Kalite Yonetimi:

Kalite politikasim tespit eden ve gergeklestiren, genel ybnetim gorevinin bakig
agisidir. Kalite ydnetimi, belirlenmis ve tiim ilgililerce kabul gren bir kalite politikasiun
mevcudiyeti ve bu politikamin uygulanmasi amaciyla gerekli faaliyetlerin
gergeklestirilmesidir. Bu politikamn hayata gegirilebilmesi i¢in gerekli olan

organizasyonel 6nlemlerin, teknik ve araglarin saglanmas: gerekir.
3 - Toplam Kalite:

Calisanlarin katilimi ve miigteri merkezli bir modelle, stireglerin iyilestirilmesi
seklinde tarif edilebilir. Toplam kalite, bir organizasyondaki degisik gruplarin kalite
gelistirme, kaliteyi koruma ve Kkalite iyilestirme ¢abalarim miisteri tatminini de g6z
oniinde tutarak tiretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gergeklesﬁrebilmek icin

birlestiren etkili bir sistemdir.’
4 - Toplam Kalite Y6netimi:

Toplam Kalite Yo6netimi 1980°li yillarda ortaya ¢ikan, 1990°Li yillarda
yaygmnlasan bir yOnetim yaklasimidir. Giiniimiize ulagincaya kadar Toplam Kalite
Yonetim Felsefesi, insanligin yasadigi degisime ve yenilige paralel olarak yeni boyutlar
kazanmugtir. Stirekli kendini yenileyen bu felsefenin gelecek yonetim felsefelerine de

Onciiliik yapacag: bir gergektir.

Toplam kalite yonetiminin bir tarifi yapilmas: gerekirse; bir kurulugun mevcut
olan tiim faaliyetlerinin siirekli olarak iyilestirilmesi ve bu galigmalar icerisinde gérev
alan ttim ¢alisanlarin siirekli iyilestirme galismalara kesin ve aktif olarak katilmasiyla

° http://www.geocities.com/toplamkalite/kalitetanimivekavramlari.html
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¢alisanlar, hizmetten veya {retilenlerden faydalananlar ve biitiin olarak toplumun

memnun edilerek maksimum kazancin saglanmasidir.”

Toplam Kalite Yénetimini bu basar1 drneklerinden elde edilen bilgiler 15181nda;
“I¢ ve dig miisteri beklentilerini her seyin {izerinde tutan, miisteri tatminin arttirilmas: ve
miisteri baghiligimin yaratilmast amaciyla iyilestirme ve yenilik yapmayi ilke edinen ve
sirketin basarisinda ¢aliganlar1 anahtar faktor olarak géren modern bir yonetim felsefesi”
olarak tanimlanabilir.

TKY’nin

o T’si toplamu, tiim ¢aliganlarin katilimim, yapilan iglerin tlim y®nlerini,
miisterilerin ve tiretilen {irtin ve hizmetin tiimiinii kapstyor.

e K’s1 kaliteyi yani miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarimi tam ve zamanimnda
karsilayip onlara buglin ve gelecekteki beklentilerini agan Uriin ve hizmetler
sunmayi ifade ediyor.

e Y’si ise yonetimin her konuda ¢aliganlara liderlik yapmasi, g¢alisanlara 6rnek
model olusturmas: ve sirket ¢apmda katilimci yonetimin saglanmas: anlamina
geliyor. Bu noktada katilime: ySnetim anlayisi, her seviyedeki ¢alisanlarin
Onerilerini rahatga sunma imkanlarinin olmas: ve girket i¢inde verilecek kararlarda

s6z sdyleme hakkinin bulunmas: igin gerekli hale geliyor'!

II. KALITENIN EVRIM SURECI

Kalite ile insan oglunun tamgmasi {iretimle birlikte olmustur. Uretim ve mamuliin
gelisimi mutlaka bu giinkii kalitenin anlam biitiinii i¢indeki ekonomiklik, kullanilirlik,
kolay imal edilebilirlik, kabul goriilme derecesi ve begenilmesi, beklentileri kargilama
derecesi gergevesinde tekamiil etmigtir. Uretimi takip eden zamanda ortaya ¢ikan yeni
talepler, deneyimler ve - iyilestirmeler iiretimi ve mamulii kalite seriivenine dahil etmistir.

1% http://www.geocities.com/toplamkalite/tkyyoneticilik.html
Uhttp :/Iwww kaliteofisi.com/makale/makaleler.asp?makale=34&ad=Toplam%20Kalite%20Y Afnetimi&id
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Uygun olmayanlarin tasnifi ve bunun i¢inde ayr1 bir is tamimimin ortaya gikmasi ile de
“kalitenin kontrolti” kargilagilmugtir.

Diinyada kalite icin standart belirleyen ilk belge, M.O. 2150 tarihindeki
Hammurabi Kanunlari’dir. Bu kanunun 229. maddesinde “eger bir ingaat ustast bir adama
ev yapar ve yapilan bu ev yeterince saglam olmayip, ev sahibinin iizerine ¢bkerek
oltimtine neden olursa, o ingaat ustasiin bagt ugurulur” seklinde yer alan ifade kalite ile

ilgili bir yaptirim getirildigini g6stermektedir.

Olgme kavramu ilk izleri Misirhlar déneminde piramitlerin insasinda bulunuyor.
Ardindan standart kavrami ile 16 yy da Venedikliler dsneminde “her ¢esit yaya uygun ok
imalinde”, 17-18 yy da Ingilizlerin Kraliyet Silahli kuvvetlerinde, 19 yy da F.Taylor'un
hareket etlitlerinde kargilagiyoruz. Bunu Ford Motor da “gikti muayene deney” ve takiben
de Deming’in “14 ilke”, Juran’m “ilk istatisti3i muayene laboratuarnin kurulusu,
“Feigenbaum’un “kalite maliyetleri” kavrami, Crosby’in “sifir hata ve optimum kalite
diizeyi”, Ishikawa’m “kalite cemberleri ve balik kilgig1 diyagrami”, Tagugchi “ toplumsal
kayip, tasarim Kalitesi” , Ford ve General Elc. ABD * de kalite uygulayicilari, Msaaki
Imai “ kaizen-siirekli iyilestirme” kavramlari takip etti.”

A. Kalite Diigiincesinin Gelisme Siireci

Kalite diislincesinin gelismesi incelendiginde baghica iki doniim noktast goze

carpmaktadir. Bu iki olay bir 6nceki dénemin anlayisim degistirecek yapisal gelismelere

neden olmustur.
o IIki, giinlimiiz boyutlarnda olmasa da biiyiik miktarlarda iiretime imkan
saglayan endiistri devrimi,

o Ikincisi ise kalite ve iiretkenlige yeni bakis agilart getiren Ikinci Diinya
Savagidir.

2 $ahin Umit, “Kalite ve Toplam Kalite Ynetimi” Makale, Kalder Forum, Y1l:2 Say1:7 s.44




Kalite ve kalite kontrol kavramlarimn bugiin anladigimz anlamdaki kullanim: ve
gelisimi 19 yy ve sonrasindadir. Baglangigta tiretim az iken firetimi yapan kaliteyi de
kontrol edebiliyordu. Ancak 20 yy baslarindan itibaren iiretim artmaya baglayinca hem
iscileri ve hem de kaliteye nezaret eden ustabagilar ( formenler) devreye girdiler. I nci
Diinya savasi sonrasi iiretim daha da artinca bu defa formenlerin disinda isi sadece
kalitenin kontrol edilmesi olan kisiler veya guruplar istihdam edilmeye baslandi. Bunlar
ortaya ¢ikan {iriinii iyi yada kotii olarak tasnif ettiler.

Modem Kalite Kontrol, yada simdiki anlamu ile Istatiksel Kalite Kontrol ( IKK)
1930’larda Bell laboratuarlarindan Dr W.A. Shewart’ bulusu olan kontrol ¢izelgelerinin
endiistriyel kullanima girmesi ile baslad:.

Ikinci Diinya Savasinda eldeki iiretim sistemlerinin yeniden diizenlenmesi savag
dneesi ve savag zamamnin ivedi gereksinimlerine yetmeyince kontrol gizelgeleri A.B.D.
de bir ¢ok sektdrde kullanilmaya baglandi. Kalite kontrolden yararlanarak ABD askeri
malzemeleri ucuza ve bol miktarda iiretilebiliyordu. O siralarda yayimlanan savas donemi
standartlan Z-I Standartlan: olarak bilinir."

Gelismeler; iiretilen kalitenin siirekliligini saglayacak kalite glivence sistemler
seklinde devam etti. Bu dénemden sonra artik, ge¢mis fonksiyonlan da iceren ancak
miisteri taleplerini tasarim asamasina kadar yansitan her kademedeki ¢aligaru kaliteden
sorumlu tutan kapsam bir kalite anlayis1 olan “ kalite kontrol “ kavramu ortaya ¢iktr.'*

“Ilk defa dogru yap” kavrami ve kalitenin tasanm agamasinda gergeklestirilmesi
yaklagimi ile “ Kalitenin evrimi” arasinda yakin bir iligki gozlenebilir. Sekil-2 deki 60
yillik sertiven dikkatlice incelendigi takdirde iki 6zellik goriilecektir. Bunlardan

1 [SHIKAWA Kaoru, Toplam Kalite Kontrol Kalder Yaymlar1 No.7 istanbul 1997,5.18

' KALDER, Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi Uzmanlik Gurubu, “Beledivelerde Toplam
Kalite Yonetimi Temel Egitimleri El Kitabi, Kalder Yayinlar1 NO: 27 s. 28
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e Birincisi, ilk donemde Onciiliigiini Shewart, Deming, Juran ve
Feigenbaum gibi Amerikalilar yaparken, sonralar1 tiim 6nemli gelismeler
Japonlarca gergeklestirilmistir.

o TIkinci 6zellik ise, dnceleri muayene, istatistik ve proses kontrole dayah
olan kalite ¢aligmalarinin daha sonra ki dénemlerde tasarimda istatiksel
deneyler QFD ( tasarumda kalite fonksiyonu ) ve “ robust design”
( kunt tasarim ) gibi yontem ve kavramlara yonelmesidir.

1931 W.SHEWART :Istatiksel Kalite kontrolii ( ABD )
1940+ STANFORD SEMINERLERI ( ABD )
1950 E.DEMING’in seminerleri ( Japonya )
1950 “Kalite Kontrol” dergisi ( Ja ponya )
1954 JURAN “Kalite Y6netimin Sorumlulugundur” (ABD)
1954 Ulusal Radyo ile Japonya da “Kalite” Egitimi Yayinlari
1957 A.FEIGENBAUM:Toplam Kalite Kontrol ( ABD)
1961 K.ISHIKAWA:Formenler i¢in K.K. Dergisi ( Japonya )
1962 K.ISHIKAWA: Kalite gemberleri ( Japonya )
1960+ G.TAGUCHLI: Istatiksel deney tasarimu ( Japonya )
1969 KOBE STEEL: Quality Function Deployment ( Japonya )
1970+ S.SHINGP: Poka-Yoke ( Japonya )
1970+ G.TAGUCHI:Quality Loss Function ( Japonya )
1976 T.OHNO: Toyota Just-In-Time Sistemi ( Japonya )
1980+ G.TAGUCHLI: Robust Design ( Japonya )
1990 ve 6tesi.......oevuvevnrernreneennnnnnn... YARATILAN KALITE

SEKIL -2 Kalitenin Evriminde Kilometre Taglani®®

II. Diinya Savasi’nin A.B.D. ve Ingiltere’de uygulanmakta olan kalite kontrol ve

modern istatistifin kullanim sayesinde kazamldigi sOylenebilir. Boylece, askeri

'* KAVRAKOGLU, Ibrahim; Toplam Kalite Yonetimi, KalDer Yayinlari-2, 1994 Istanbul, 5.32
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malzemeleri daha ucuza ve bol miktarda tiretebildiler. Miittefik devletlerin aragtirip
kullanima aldi1 baz: istatistiksel yontemler Oyle etkiliydi ki; Nazi Almanya s1 teslim

olana dek askeri sir olarak saklandilar.

O dénemde Japonya 2. Diinya Savag yenilgisi ile harap olmugtu. Hemen hemen
tim sektorleri azami Olglide zarar g&rmiis, gida, giyim, ingaat sektdrleri yok olmus
gibiydi. Ayrica bu yenilgi onlar1 manen de yikmusti. Arzulan sadece miireffeh bir yagsam
degildi. Tim diinyaya Ustlinliiklerini kabul ettirmeliydiler. Bir farkla ki, bu defa
kendilerini ekonomik bir savasta kamitlayacaklardi. Bu miicadelede onlara en biiyiik
yardimi Amerikalilar yapti. ( 20 yil sonra Japonya’nin yeniden baslarina bela olacagim

nereden bilebilirlerdi? )

Amerika Birlesik Devletleri iggal kuvvetleri Japonya’ya ayak bastiinda 6nemli
bir engelle kargilagti: telefon hatlar: sik sik kesiliyordu. Sorun yalmzca yeni bitmis olan
savagin sonucu degildi, kullanilan malzeme kalitesiz ve standart olmaktan uzaktr.

Bu zayif noktalar1 géren A.B.D. kuvvetleri Japon telekominikasyon sektoriine
modern kalite kontrol yontemlerini kullanma talimat: verdi. A.B.D., Japon endiistrisine
hi¢ bir uyarlama yapmaksizin Amerikan yontemlerini 6gretiyordu. Bu nedenle baz,
giclikler ¢ikti, ama sonuglar yinede {imit vericiydi. Amerikan metodu hizla
telekominikasyon sektoriiniin de Stesine yayildi.

Bu ilk uygulamada, fizik, kimya, matematik gibi konularin evrensel oldugunu ve
diinyanin her yerinde uygulanabilecegini gsterdi. Ancak kalitede, insan sosyal faktorler
on plana gikmakta idi. Basarmak igin bir Japon metodu olusturulmaliydi. Oldugu gibi
aktarilamazdi. Buna ¢6ziim bulmak i¢in Japonlar A.B.D. den su kisileri davet ettiler:

e Dr. Edwards DEMING (1950)
e Dr. Joseph JURAN (1954)
e Dr. Armand FEIGENBAUM (1957)
e Dr. Peter DRUCKER (1957)

15



Deming, Sheewhart’tan ne 6grendiyse onlar Japonlara dgretti. Ustelik, A.B.D.
deki hatalarim da tekrarlamadi. Tepe y6netimin bu konuya katilmasini sart kostu. Onlara
istatistiksel diigiinme aliskanligim kazandirdi. Kaliteyi tabana yaymay: 6giitledi. Insana

deger vermelerini salik verdi.

Juran ise Japonlara kalitenin bir “sistem” meselesi oldugunu, &nce sistemin
iyilestirilmesi gerektigini 6gretti. Sistemin y6netimin sorumlulugunu gosterdi. Kalitenin
de mutlaka diger sirket hedefleri gibi planlanmasim Snerdi.

“Toplam XKalite Yonetimi” ifadesini Japonlar ilk defa Feigenbaum’ dan
Ogrendiler. Kapsamli bir kalite glivence sisteminin ¢ok énemli oldugunu anladilar.

Drucker, Japonlara “Amaglara Yonelik Yonetim”i anlatti. Sirket mensuplarnin
hedeflerde birlesmelerini, bir biitiinliik i¢inde davranmalarini 6nerdi.

Bu siire i¢inde Japonlar kendi “istat”larimi yetigtirdiler. Kalite konusunu tiim
tilkeye yaydilar. Prof. Ishikawa, takim g¢alismalarinin yararlarim kamitlad:i ve Kalite
Kontrol Cemberlerini diinyaya tanitt1.

Toplam kaliteyi yaygin bir sekilde uygulayan, Japon sirketleri yiiksek tasarruf
orani, iglerine siirekli yatinm ve dayanmigma gibi diger etkenlerin de yardimu ile yiiksek
rekabet glicline ulagtilar. Kaliteleri, uygun fiyatlari ve miisteri tatmini saglayan hizmet
anlayiglan ile alanlarinda lider oldular'®

700 wyillarda ve 80'i yillarin baginda, Japon isletmelerindeki uygulamalann
yansimasi sonucunda, daha ucuz ve tstiin kaliteli {irlin tiretmenin y&ntemleri yayilmaya
baslamistir. Kalite y6nelimli programlari uygulamaya baslayan ABD kokenli firmalarin
bu uygulamalarn kisa stirede uluslararasi bir nitelik kazanmigtir. Diinya {izerindeki hemen
hemen tiim isletmeler, liretim siireglerini geligtirip, buna bagh olarak kalitelerini
yiikseltmek suretiyle, hedef pazarlardaki tiiketici ve miisterilerinin beklentilerini

16 http://www. geocities.com/toplamkalite/topaligelisimi.html
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karsilamaya galigmaktadirlar. Rekabetin bu anlamda uluslararasi nitelik tagimasi, TKY
uygulamalarimn da &nemini arttirmaktadir. Isletmeler ve filkeler arasindaki uygulama
farkliliklan, ulusal igletmelerin hem i¢ hem de dig pazarlardaki rekabet giliclinii
etkilemektedir.'”

B. Kalitenin Kuramsal Cergevesini Olusturan Teorisyenler ve Yaklasimlar:

Kalitenin; gelisimindeki seyri esnasinda Onemli donemeclere ismini vermis
Onciiler, ortaya koyduklar1 yorum ve uygulama yontemleri ile kalite felsefesine yeni
ufuklar agmglardir. Bunlardan ¢ok 6nem arz eneden birkag tanesini hatirlamakta fayda
olacaktir.

1. Taylor

19ncu ylizyihn sonlarina dogru, belki de iiretimde Amerika'y1 diinya lideri
durumuna getiren bir sistem gelistirildi: Taylor sistemi. Sistemin &ziinde planlama ve
yiirlitmenin birbirinden ayrilmas1 yatmaktaydi. Taylor, Adam Smith'in 1776 da
yayinladig: "Wealth of Nations" yapitinda agikladig yontemi gelistiriyor ve igletmelerde
uyguluyordu. Bu yontem islerin temel pargalara béliinerek basitlestirilmesi ve kisilerin
uzmanlagmasina dayantyordu. Bu tiiretimde bir patlamaya sebep olurken, kalitenin
gelistirilmesinde aym &l¢iide yardimer olamadi. Uretkenlikle birlikte kaliteyi arzulayan
sirketler ¢6ziimii bagimsiz muayene bolimleri olugturmakta bulmuglardi. Hedef yine
aynrydr: Kalitesiz {irliniin tliketiciye ulagmasm engellemek. Diigiik kalitenin sebeplerini
aragtirmak yerine, bedeli ne olursa olsun tiretim hatti sonuyla, fabrika ¢ikis1 arasindaki
alanda kalitesiz iiriinii tespit edip, ayirmak yeglenmisti.

17 Kilig, Ozcan “Turkiye’nin 500 Bilylik Sanayi Kurulusunda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari
Uzerine Aragtirma” 1.U. [sletme Fakultesi
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2. Shewhart

Toplam Kalitenin en Onemli temelleri Dr. Shawhart tarafindan atilmugtir.
Shewhart “kalite” yi subjektif bir olgu olmaktan ¢ikard:, matematiksel olarak &lgtilebilen
bir Ozellik haline getirdi. Her tirlii hatamin “kalitesizliginin” degiskenlikten
kaynaklandigini kanitlads.

Kalitesizligin kaynaginda ¢nlenmesi gerektigini ilk defa Shewhart ortaya koydu.
Onleme y6ntemi ( proses kontrol ) ile kaliteyi yitkseltmenin aym zamanda maliyetleri de
diislirecegini savundu. Hatalarin bir anda veya tek 6nlemle yok edilemeyecegini, ancak
stirekli bir iyilestirme siireci ile azaltilabilecegini ve ortadan kaldirilabilecegini agiklad:.
Shewhart “kalite” de ve ySnetimde insan faktSriine de 151k tutacak 6Zelerin temelini atti.
Hatalarin gogunun “operatr” den degil, “sistem” den kaynaklandigini ortaya koydu.

Tiim Ilkeler - ve yontemler - belirlendigine gore, nasil oldu da Toplam Kalite
Yonetimi’nin gergeklesmesi yarim asir stirdii? Shewhart’in bu ilkeleri ve ybntemleri o
zamanlarda ( 1920’ler ve 1930’lar ) yaygin olarak bilinmiyordu. 2. Diinya Savast
yillarinda Deming’in ¢abalanyla “Kalite Kontrol - Proses Kontrol egitimleri” ile gergi
ylizlerce mithendis ve kalite y6neticisi tanigmisti, fakat bu bilgiler ne tabana yayildi, nede

tepe yonetime''®
3. Edwards Deming

W. Edwards Deming tartigilmaz bir sekilde kalitenin gurusudur ve ABD ve
endiistrilesmis tilkelerde kalite yOnetiminin ilerleyisinden neredeyse tek basina
sorumludur. Deming'in vizyonu, yonetim felsefesi ve kendini adamishg Amerikan
tirlinlerinin hem tilke iginde , hem de iilke diginda bir d6niim noktasindan gegerek kabul
gérmesinin en biiytik amilidir. -Kalite y6netiminin babasi-mn goriigleri, ABD'de dnceleri
pek ragbet gérmemistir. Fakat Deming 1980'de, -Eger Japonya yapabildiyse, biz niye

*® http://www.geocities.com/toplamkalite/topaligelisimi.html
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yapamayalim? - adli bir NBC belgeselinde goriindiikten sonra, {inlii olma statiisiine

erigmistir.

Demingi daha iyi anlamak ve kalite felsefesine olan katkilar1 ve bakig acisim
ortaya koymak i¢in {i¢ hususa deginmekte fayda var:
Birincisi Deming’ e gore kalite iyilestirilebilmesi ancak {i¢ sekilde miimkiindiir.
Bunlar:
e Bir iiriin yada hizmetin tasarimim yenileme yoluyla,
o Siirecleri yenileme yoluyla ve

e Mevcut siiregleri iyilestirme yoluyla.

Ciinkii Deming’e gére siki ¢alisma kaliteyi saflamayacaktir. En {istiin cabalar,
cihazlar, bilgisayarlar yada makinelere yapilan yatinmlar da kaliteyi saglamayacaktir.
Kalite iyilestirme i¢in gerekli faktdrlerden biri, derin bilginin kullammidir. Bilginin yerine
konulabilecek higbir sey yoktur ve bilgiden bol bir seyimiz de yoktur. Onu nasil

kullanacagimizi 6grenraemiz gerekir.

Ikincisi Deming'in y&netimin sorumlulugunu daha 6n planda tutan kalite yonetim
sisteminde etkili olan “Bes Prensibi” ne g6z atilmalidir. Bu beg prensip soyle siralanir:

a. Kalite eksikligiyle ilgili temel problem, yonetimin gesitliligi
anlayamamasidir. (Her sey gesitlilik gosterir. Istatistik bize bir seyin ne
kadar ¢esitlilik gdsterecegini tahmin etmekte yardim eder.)

b. Problemlerin sistemde mi , yoksa insanlarin davranisinda mi oldugunu
bilmek y6netimin sorumlulugundadir.

c. Takim ¢aligmasi; bilgi, tasarim ve slirekli yeniden tasarima
dayanmalidir. Stirekli iyilestirme y6netimin sorumlulugundadir. Diisiik
kalite ve verimliligin bir ¢ok nedeni, sistemden kaynaklanmaktadir.

d. Insanlarin egitimi, istatistiksel kontrole gegebilmelerini saglayacak
diizeyde olmalidir. (Kullandifimz sistemin simrlari  dahilinde

ellerinden gelenin en iyisini yapmalidirlar.)
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e. Detayll aciklamalar getirmek, yOnetimin sorumlulugundadir.

4. Ishikawa

Japonya’da Kalite Kontrol egitimleri 1949 yilinda baglatildi. O yildan itibaren
Kalite Kontrol egitimini tilkenin her tarafina yaymak amaciyla ¢aba harcanildi. Egitim
Oncelikle miihendislerden baglayarak daha sonra {ist ve orta kademe yoneticilere, sonra da
diger gruplara yayildi. Ancak sadece iist yOneticilere ve miithendislere egitim vererek iyi
kalitede tiriinler elde edilemeyecegi anlagildi. Uriinleri yapan iscilerin tam igbirligine
ihtiyag duyuldu. 1962°de kalite kontrolde bagariya ulagabilmek i¢in her kademeye bu tiir
egitimlerin verilebilmesinin gerekli oldugu gériildii.

Bu amaca hizmet etmek i¢in o y1l ustabasilar i¢in kalite kontrol dergileri ¢ikarildi.
(QC for Formen ). Bu derginin yaymn kurulu baskanhigim tistlenen Tokyo Universitesi
Miihendislik profesorii Kauro ISHIKAWA ilk sayida derginin ilkelerini ve amacim {ig
baglikta &zetledi. Icerik herkesin anlayabilecegi kolaylikta olmali. Dergiye herkesin
erisebilmesini saglamak i¢in fiyati diisiik olmali. Atdlyede ve diger is yerlerinde,
ustabaglari liderler- ve diger galisanlar da tiyeler olmak iizere gruplar olusturmali. Bu
gruplar kalite kontrol ¢emberi olarak adlandirilmalidir. Kalite kontrol ¢emberleri
caligmalarinda metin olarak bu dergiyi kullanmali ve igyerlerindeki sorunlarm ¢dzmeye
¢aba harcamalidirlar.

Ishikawa’'nin ¢izdigi bu dogrultuda &nceleri 20 Japon firmasinda baglatilan
¢ember faaliyetleri giderek yayginlasmis, hemen her iilkede {irettim ve hizmet
sektorlerinde genis bir uygulama sahas1 bulmugtur'

C. Kalitenin Gelisim Siirecinde Yer Alan Asamalar

Yukarida farkli agilardan, degerlendirdigimiz kalitenin gelisim siireci, Japonya,
Tirkiye ve diger tilkeler 6lgeginde dort agamali ortaya gikmustir. Bu asamalan soyle

19 http://www.geocities.com/toplamkalite/kalitecemberleri.htm]



siralamak, ayni zamanda da bu giinkii toplam kalite ySnetimi felsefesinin olgunlagma

basamaklarini da 6zetlemek olacaktir.
1. Birinci agama: Muayene

Sanayide ilk defa muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmis ve bu isi yapanlar sadece
yapilan isleri kontrol edip hatalar1 tespit etme gorevi tistlenmiglerdir. Bu asamamn temel
yaklasimu tiiketiciye hatali {iriinlerin gitmemesini saglamaktir. Bu yaklagim tiiketiciyi
korumus ancak iireticide stkinti yaratrmigtir®

Toplam kalite yonetiminin tarihsel siirecinde de belirtildigi gibi is diinyas; tirettigi
iirtin yada ortaya koydugu hizmetin niteliinin, miisterisi- olacak hedef kitlesinin
beklentilerine uymas: gerektigini kavramis. Bu y6nde de ilk olarak tiretilmis {iriiniin
beklentiye uyup uymadigini kontrol etmis. . Uyuyorsa miisteriye, uymuyorsa imhaya yada

onarima y&neltilmis.

Uretim miktarimin bu giinkii kadar seri ve gok olmayist bu kontrol ve eleme
yontemini miimkiin kilmig. Ancak sanayide ki gelisme ve tiretim miktarindaki artis;
kontrol neticesi elenen mamulleri iiretici igin 6nemli bir kaynak ve zaman kaybina yol
agmaya sebep vermeye baglamuig. Bu da tireticiyi hatali, yada standart dig1 tiretimi,

gerceklesmeden engellemeye y6nelik ¢6ziim aramaya sevk etmis.
2. Ikinci agama: Istatistiki Kalite Kontrol

1920°li yillara rastlayan bu donemde, muayene iglemi son kontrolden ara
kontrollere ve giris kontrolline dogru genigletilmistir. Western Elecric firmasinda
Shewart ¢esitli veriler toplamig ve bunlar analiz etmistir. Bu asama istatistiki kalite

%0 Efil; ismail. Toplam Kalite Yonetimi Ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag, ISO 9000 Kalite
Yonetim Sitemi Alfa Yaynlar, 5. Baski Istanbul 2003 5.20
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kontrol olarak da adlandiriimaktadir. Bu dénemde standartlar gelistirilmeye baslamis ve
tiiketiciyi koruma yolunda ilk adim atilmugtur, 2!

Is isten gegtikten sonra hatali firetimi ortadan kaldirmak, ireticiyi iizmeye
baglamas: ile faydasiz bir iyilestirme ¢abasi oldugunun net olarak anlagilmasi iizerine,
tiretim esnasinda hatali {iretmemek yollari aranmugtir. Bununla ilgili cesitli veriler
yorumlanarak, kalite, maliyet ve iiretim miktar1 arasinda optimizasyon saglanmaya
calisiimigtir.

Bunun igin takip edilen istatistiksel veriler analiz edilerek, firetim miktar1 ve
maliyeti istenilen seviyede koruyabilmek sekilde kabul edilebilecek hata pay:1 yada raz:
olunabilecek kalite diizeyi belirlenmeye ¢aligilmigtir.

3. Ugiincii asama: Kalite Giivencesi

Ikinci Diinya savast yillarinda gelisen istatistiki tekniklerin yardimiyla, kabul
gérmesi igin bugiin kullamlan en yaygin sistem olan MIT-STD 105 D’nin temeli atilirken,
bir taraftan da gelen partileri kabul ve reddetmenin de en iyi sitem olmadigi inanci
gelismeye baglamugtir. Zira savasta olan bir ordunun, digandan saglanan hayati bir takim
ihtiyaglan igin gelen bir malzeme partisinin reddedilmesinin yaratacag: sikint1 agiktir. Bu
nedene asil 6nemli olan gelen partilerin hepsinin kabul edilebilir nitelikte olmasidir. Bunu
saglamak da “kalite giivencesi” olarak ifade edilmistir.2?

Imalat; {iretim esnasindaki ve final kontrollerini yaparak (rliniin kalitesini
saglamaktan sorumludur. Istatistik metotlarim kullanarak otokontrole yoneltmek sureti ile

kontroldr sayisint azaltir.

2L Efil; a.gee. 5.21
z Efil; a.g.e.s.22



Kalite giivence departmam ise, kalitenin prosediirler ve talimatlar vasitas: ile
yonetmeliginden sorumludur. Miisterilerin ihtiyag¢ ve sikayetlerini degerlendirerek, imalat

ve miigteri arasinda koprii rolii tistlenir.

Bu giin ¢ok yaygin olarak benimsenen ISO 9000 kalite ySnetim sistemi ve

benzerleri kalitenin tesisine bunu hedefleyen isletmeyi ulagtiran birer aragtir.

Bu c¢alismamn uygulama boltimiinde Kkalite giivence sisteminin kurulmas:
incelendigi i¢in detayl: bilgi vermek faydah olacaktir.

Kalite giivencesinin sadece askeri alanda degil, giinlik hayatin her alanina
sokulmaya ¢aligilmas ilk olarak Ingiltere'de gergeklesti. BS 575 standartlar serisi hem
hitkiimet, hem de bir ¢ok firma tarafindan kabul géren bir Kalite Giivence Sisteminin
oturtulmasint sagladi.

Kalite Giivencesi konusundaki gelismeler, 1987 yilinda ISO 9000 serileri ad:
altinda, yeni bir sisteme gidisi gerektirdi. Bu sistem tiim diinyada bir Kalite Giivence
sistemini olugturmay: amaglamaktadir. Oz olarak BS 5750 ye oldukg¢a benzemekle
beraber, yapisinda bir takim farkliliklarda bulunmaktadr.

a. Kalite Giivence Sisteminin Onemi

Kalite Kontrol uygulamasmin bilimsel - ve dolayisiyla 6lgiilebilir- temellere
oturtulmas: ile bir {irlintin kalitesi belli kriterlerle ifade edilebilir oldu. Bu kriterlerin en
yaygin olarak kullamlam KKD: Kabul edilebilir Kalite Diizeyi, miisterinin tolere edecegi
hata ( veya hatali ) yiizdesidir. Bu nedenle, daha dogru bir ifade KHD ( Kabul edilebilir
Hata Diizeyi ) olurdu. Ornegin, teslim edilen iiriiniin %98 'inin normlara uygun olmasinmn,

miisterinin o partiyi kabul etmesini gerektirmesi gibi. ( Teslim edilecek iiriinlerin nasil bir
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omekleme plani ile hangi glivenilirlikte belirlenecegi lizerinde mutabakat saglanmas:

sartiyla)®

Kalitenin yukanda agiklanan sekilde temin edilmesi bir ¢ok sakincayr da

beraberinde getirmektedir. Bunlara kisaca deginelim.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

dogmaktadir.

Kalite Kontrol (muayene) pahali bir istir. Belli araliklarla numune almak
bunlar1 muayene etmek, analizler yapmak vs. emek, para, zaman ve zaman
gerektirir,

Ozellikle "son kontrol"de yapilan hatamn telafisi giictiir, zira hatal {irlinler
miigterilerin eline gegtikten sonra olan olmugtur. Hata telafi edilse de
(reklamasyon yada bagka bir yol ile) bu islem pahali olacagi gibi, imaj
ve/veya miigteri kaybina yine de sebep olabilir.

Bazi {irlinleri tahrip etmeden muayene etmek imkansizdir. Ornegin
malzemenin yapisi, dayaniklihg: veya deformasyonu s6z konusu
oldugunda muayene edilen tiriin sevk edilemez hale gelebilir.

Kalite kontrol bazen ¢ok uzun siireleri gerektirir ve bu nedenle iiriin veya
girdi stoklar1 asir1 yiiksek seviyelere gikabilir.

Ozellikle ¢ok sayida girdi ile ¢alisan tiretim sistemlerinde, satin alinan
tirlinlerin kalitesini kontrol etmek, teknolojik, pratik ve ekonomik
nedenlerle miimkiin olmayabilir.

KKD ytizdelerden bindelere, yliizbindelere veya milyondalara diistiikce
omek biiytikligti Olglilemeyecek derecede artar ve muayene fiilen
imkansizlagir.

Ornekleme yolu ile %100 kalite (sifir hata) higbir zaman giivence altina
alinamaz. %100 (veya %200) kalite kontrol ise pahali bir yontemdir.

Iste bu nedenlerden &tiirii kaliteyi giivence altina alan bir siteme ihtiyag

¥ Kavrakoglu, Ibrahim "Kalite-Kalite Gtivencesi ve ISO 9000" KalDer Yayinlar1 Rekabet¢i Y6netim . Dizisi
No.1 Istanbul-1996 5.10



b. Kalite Kontrol Anlayis1 Ile Kalite Giivencesi Arasindaki
Farklihk

Kalite kontrol ile Kalite Giivencesi arasindaki en énemli fark, birincisinin tiirlin
{izerinde, ikincisinin ise {iretim sistemi {izerinde odaklanmasidir. Bagka bir ifade ile, fark
"iirinde kalite &zellikleri" ile "sistem &zelliklerinin saglanmasi” ile agiklanabilir. Ilk
bakista kalite kontrol dogrudan, kalite giivencesi ise dolayli bir bakisi tammlamaktadir.
Her ne kadar bu tanim yanlis degilse de esas Snemli 6geyi icermemektedir. Daha dogru
bir tamim yaparsak, kalite kontroliin "is isten gegtikten sonra etkisini gosterdigini, yani
{irlin {iretildikten sonra gercegi meydana cikarmayi hedefledigini soyleyebiliriz. Adi

{istiinde yapilan sadece kontroldiir. %

Kalite Giivencesi ise "sistem" tlizerinde gergeklestirildiginden, kaliteyi saglamaya
(veya glivenceye almaya) doniiktiir. Yani reaktif degil proaktiftir, islem yapildiktan
sonraki sonuglan degil, islemin dogru yapilmasina yoneliktir. Yukaridaki ifadelerden
"muayene" ile saglanan kalite kontrol ile kalite giivencesinin birbirinin zitt1 oldugu anlami
¢ikartilmamalidir. Istisnai durumlarda (veya bagka higbir makul segenek yoksa) kalite
glivencesini saglamada muayene iglemine bagvurmak yararli veya kaginilmaz olabilir. Bu

anlamda kalite glivencesi muayeneyi de igeren daha genis bir kaliteyi saglama yontemidir.

¢. Kalite Giivencesi Saglama Siireci.

Herhangi bir alanda — ister kalite, ister bagka bir sey- basariya ulasmak icin bir
“hiyerarsi’ye  uymak gerekir. Fazla ayrintiya girmeden Ozetlemek gerekirse, bu
hiyerarsiyi ii¢ asamali olarak diigiinebiliriz. Bunlar:

1) llkeler, politikalar,
2) Yonetmelikler, prosediirler,
3) Is talimatlar, uygulama y6ntemidir.

% Kavrakogly, , a.g.e. s.28
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Sirket yonetiminde ise, hedef, misyon, stratejiler, taktik ve operasyon planlar s6z
konusudur. Kalite giivencesinde veya kalite yonetiminde de;
1) Kalite politikalar,
2) Kaliteyi giivenceye alacak ydnetmelik ve prosediirler,
3) Isin hatasiz yapilmasini saglayacak talimatlar ve yontemler yer alir.

Cagdas bir kalite giivence sistemi tiim faaliyetleri kapsadifindan, bu faaliyetler
fonksiyon kapsaminda diizenlenmistir; organizasyon da fonksiyonel bazda ise faaliyetin
prosediirii yanlis bir anlayisla ilgili birimin fonksiyonel analizi veya gbrev tarifi gibi
algilanabilir. Bu son derece yanlistir. Gorev tarifi nelerin yapilacagi ile , prosediirler ise
nasil yapilacag ile ilgilidir. Temel faaliyetler bazindaki —pazarlama, tasarim, tedarik,
v.b.g. —prosediirler uyulacak kurallar1 ve bunlar arasindaki iliskileri belirler, fiilen
yapilacak isin ayrintilarimi kapsamazlar. Bu ayrintilar igin gereklerine gore (iiretilen iiriin,

kullamlan malzeme, uygulanacak 6lgii ve kontrol, ....) is talimatlarinda yer alir.”

Bir tarife gore “miikemmel” bir kalite giivence sistemi ¢aliganlardan bagimsizdir.
Yani tiim ¢alisanlar benzer yetenek ve formasyonlardaki kisilerle degistirilseler bile
isletme aym performansla ¢alismaya devam etmelidir. Bu gergek¢i olmadigi gibi
miilkemmel de degildir. Zira 6nemli olan kalite giivence sisteminin 6zelligi degil, sistem +
insan biitliniin performansidir. Bir isletmenin tiim bilgilerinin dosyalara veya
bilgisayarlara iglenmis olmasi pratikte miimkiin olmadif1 gibi, esas olan yaraticiiin
sadece insan 6Zesinde bulunaca@: kabul edilmelidir.

d. Kalite Giivencesi Saglama Siirecinde Yer Alan Faaliyetler

Kalite giivencesinde gergeklestirilmesi gereken faaliyetler Szetle smllardlr.26
1) Kalite politikalari: Kalite sirketin rekabet giiclinii belirleyen &gelerin
baginda gelir ve bu nedenle sirketin tepe ySnetiminin sorumlulugundadir.
Kalite politikastm gogu sirkette teknik elemanlar ve pazarlamacilar

» Kavrakoglu, Ibrahim a.g.e. 5.10
% Kavrakoglu, ibrahim a.g.e s.124
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2)

3)

4)

3)

6)

7

8)

belirler. Dogrusu ise tist yonetimin bu konuyu &zellikle ele alip temel
politikalar1 bizzat belirlemesidir.

Kalite giivencesi ve politikalari: Tim fonksiyonlar1 iceren bir kalite
glivencesi politikas1 belirlenmeli ve uygulanacak standartlar tarif
edilmelidir. Giintimiizde uygulanmasi s6z konusu kalite giivencesi pazarin
arastirilmasindan miisteri hizmetlerine kadar her seyi kapsamaktadur.
Kalite giivence sistemi: Bir kalite giivence sisteminin varlifi kalitenin
gercekten giivenceye alindignm kamitlamaz. Istenen kalite diizeyinin
saglanmasi ancak belirlenen sistem, prosediir ve yoOntemlerin gerekli
diizeyde olmas: ile miimkiindiir.

Egitim: Kalite giivencesi sisteminin gerektirdigi gibi uygulanabilmesi i¢in
tiim elemanlarin egitilmesi esastir.

Veri toplama ve analiz: Biitlin kalite saglama ve gelistirme ¢alismalan
istatistiksel analizlere dayanmalidir. Son yillarda bilgisayarlarin
yaygmlasmas: ile veri toplama, analiz ve raporlamada otomasyona
gidilmektedir. Ancak bu ¢alismalar ¢ok bilingli ve sistematik bir bi¢imde
yapilmazsa bilgisayar bir ¢esit gereksiz bilgileri depolama sistemine
dontismektedir. Bir diger tehlike insan 6gesinin devre dig1 kalmasidir.
Izleme: Kalite giivence sisteminin temel amaci her ne kadar hatalan
onlemek ise de biitiin islerin kusursuz olacagim diigiinmek iyimserlik olur.
Daha gergekei bir amag, hatalarin tekrarini 6nlemektir. Bu nedenle sistem
hatay: 6nlemeye tamamen uygun degil ise, en azindan hatay: yakalamayi,
ve hatamn kaynagina ulagmay: saglamalidir. Bunu gergeklestirebilmek
i¢in ise firma iginde tiim hareket géren iiriin ve bilgilerin izlenebilirligi
saglanmalidir. Dogru - isaretleme, etiketleme ve kayit tutma sistemin
ayrilmaz bir pargasidir.

Dokiimantasyon: Faaliyetlerin kalite giivence sistemine uygun bigimde
yliriitiilebilmesini saglayacak tiim talimatlar, iglemler, formlar, vs. belli bir
sistematik iginde kalmalidur.

Denetim ve degerlendirme: Sistemin iglevselligi ve etkinligi ancak amaca
uygun, periyodik denetim ve degerlendirmelerle saglanabilir. Bunlann



nasil uygulanacagi ve sonuglarindan nasil yararlamilacaBi ayrica
prosediirlerle belirlenir. Bu faaliyetlerin temel amact sistemin aksayan
yOnlerini ortaya gikarilmasi oldugu kadar, uygulamanin sisteme uyumunun
saglanmasidir da.

9) Onemli kalite sorunlan: Gerek giinliik faaliyetlerde ve gerekse de denetim
ve degerlendirmelerde kimi onemli kalite sorunlar ortaya gikacaktir.
Kurulus bu sorunlari belli bir éncelikle ele alir ve ¢6zlimlemeye g¢aligir.
Tipik olarak bir proje kapsaminda ele alinan bu sorunlar belli bir kiginin
sorumlulugunda ve disiplinler aras1 birer ekiple ele alimr ve ¢6zlime
kavugturulur.

10) Sistemin gelistirilmesi: Normal olarak sirketin kalite hedeflerini stirekli
gelistirmesi s6z konusudur. Bu hedeflere paralel olarak kalite giivence
sistemi de geligtirilir. Gelisme “P-D-C-A” gevrimi anlayis1 iginde
stirdtiriiltir. Bagka bir ifade ile:

a) Sistem planlanir
b) Uygulanir.
c) Degerlendirilir.
d) Sonuglara gore revize edilir.
Yukarida sayilan faaliyetler dogru bir sekilde yiiriitiiliirse sirketin rekabet giicti de
stirekli olarak geligsecektir.”’

e. Bir Kalite Giivence Sistemi Olusturma Siirecinde Onem

Tasiyan Asamalar

Bir proje anlayis1 iginde ele alimp yiiriitiilmesi gereken kalite giivence sisteminin
olusturulma galigmasinin agamalar agagidaki gibi olmalidir.

1) Yonetici egitimi: Caliymalar baglamadan &nce bagta tepe yOnetici olmak

tizere tiim yOneticilerin bir temel egitimden ge¢meleri gerekir. Bu egitimi

kalite giivence sistemi konusunda teorik ve pratik deneyimi olan bir

uzmanin vermesi tercih edilmelidir. Iki veya {i¢ glin stirecek bu egitimde,

%7 Kavrakoglu, fbrahim, a.g.e., 5.10
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2)

3)

4)

S)

6)

konu 6zlii bir bi¢imde anlatilir, temel 6geler ve uygulamamn asamalar
agtklamr ve yOnetimin sorabilecegi sorular yamtlanir.

Organizasyon: Sirketin biiyiikliigline ve isin kapsamina orantili olarak bir
organizasyon gergeklestirilir. Projeyi genel miidiire dogrudan bagl: bir tist
diizey yOneticinin yiirlitmesi tercih edilir. Bu sorumlu yoneticinin tipik
olarak vaktinin %50 den fazlasinin bu projeye ayirmasi saglanmalidir. Her
departmanda en az bir kiginin kendi biriminde bu konu ile sorumlu
tutulmas: gerekir. Salt bu ig i¢in yeni eleman istihdam etmek yerine,
mevcut elemanlarin bu igleri bir ek gorev olarak iistlenmeleri tercih
edilmelidir. Sirketin bir damsmandan azami 6l¢iide yararlanip, sistemin
kendisini geligtirmesi ideal ¢6ziimdiir.

On degerlendirme: Kalite giivence sistemi projesinde gorev alan yonetici
ve teknik elemanlarin yapmasi gereken ilk faaliyet bir i¢ denetim
uygulayarak mevcut durumu bir 6n degerlendirme ile tespit etmeleridir.
Bu 0n degerlendirme sonuglarina gdre sistem gelistirme projesi
sekillenecek ve eksiklikler daha net bir bigimde anlagilmis olacaktir.
Ayrica bir egitim islevi de gérecek bu 6n degerlendirmenin biiylik bir
aciklik ve samimiyet iginde yiiriitiilmesi gerekir.

Planlama: Kalite giivencesi siteminde tiim fonksiyonlar ve bunlarin
icerecegi faaliyetler bir biitlin olarak ele aliur, iligkileri belirlenir ve
asamalar1 saptanir. On degerlendirmede de ortaya ¢ikan &zellikler 1siginda
kapsaml bir plan yapilir. Planda safhalar ve yapilacak isin mahiyetinin
yani sira gorevliler ve terminlerde belirtilir.

Uygulamanin  degerlendirilmesi: Ust yonetimce onaylanan plamn
uygulanmas: periyodik olarak degerlendirilir. Bu degerlendirmenin nasil
yapilacagi, kimlerin katilacafi ve degerlendirme sonuclarinin nasil
uygulamaya doniigtiiriilecegi de ayrica belirlenir ve ilgililere duyurulur.
Degerlendirmede danigmamin da bulunmas: gerekir.

I¢ denetim: Sistemin tiim birimlerinde ve biitiin 6geleri ile uygulandigina
kanaat getirdiginde bir denetim uygulamasi yapilir. I¢ denetimin temel
amac1 kurulusun dig denetime hazir hale gelip gelmedigini sinamaktir. Bu
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8)

denetime genel miidiir de katilir. I¢ denetime tiim birimlerin kapsanmasi
hedeflense de bu miimkiin olmazsa belirli bir is boliimii ile birimlerin
birbirlerini denetlemesi saglanabilir.

Dis denetim: kurulus i¢ denetimin sonuglarini degerlendirir, eksikleri veya
yanliglar varsa diizeltir ve bdylece dis denetime hazir olur. Dig denetim
miisteri tarafindan, miisterinin gorevlendirecegi bir denet¢i kurulug
tarafindan, yada sistemi. belgelendirme amaci ile gelecek olan denetgi
tarafindan gergeklestirilir.

Geligme: Kalite giivence sistemini tatminkar bir noktaya getirmis olan bir
kurulusun geriye gitmese bile aynen korumasi yeterli olmayacaktir. Zira
rakipler stirekli olarak gelistiklerinden kurulugunda kendini yenilemesi
gerekir. Bu nedenle belli periyotlarda y6netim sistemi gézden gegirmesi ve

stirekli gelisme igin bir plan uygulamasi sarttir.

Bir sirketin kalite glivencesini saglamasi igin yapmasi1 gerekenleri soyle

Ozetleyebiliriz:

1y
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)
9)

Mevcut durumunu tespit etmesi

Varmak istedigi diizeyi belirlemesi

Bu gelismeyi yonlendirecek bir organizasyon yapmasi

Bir geligme plani hazirlamasi

Bu planin y&neticiler ve teknik elemanlarca anlagilip, benimsenmesi.
Tiim elemanlarin gerekli egitimleri gérmesi

Gerekli sitemlerin kurulmasi

Bu sistemlerin test edilmesi ve gerekirse diizeltilmesi

Sistemlerin gerektirdigi sekilde benimsenip uygulanmasi

10) Periyodik olarak yapilacak denetim ve degerlendirmelerle sistemlerin

aksayan yo6nlerinin diizenlenmesi, gelistirilmesi

11) Elemanlarin siirekli egitilmesi
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f. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi

1990’11 yillarda diinyamin her yerinde kalite giivencesi, kalite yonetimi ve genel
olarak kalite ile ilgili faaliyetlerin arttigina tanik oluyoruz. Bu artig hi¢ kuskusuz ISO

9000 standartlarinin gelismesi ve benimsenmesi ile baglantilidir.

Zaman icinde {ilkeler arasi ticaretin artmasi ile uluslararasi mal ve hizmet
degisimini hizlandirmak, entelektiiel, bilimsel, teknolojik ve ekonomik faaliyetlerde
isbirligini gelistirmek tizere Uluslararas: Standartlar Kurumu ( International Organization
for Standardization) 23 Subat 1947 tarihinde kurulmustur. Yunanca esit anlamina gelen
isos kelimesinden tiiretilen ISO halen her birinden bir iiye olmak iizere 135 iilkeden ulusal
standart kuruluglarmin katiimiyla standardizasyon faaliyetlerini stirdiirmektedir. ISO
kalite alamna y&nelik ilk standardim ISO 9000 standartlar serisi olarak ilk defa 1987
yilinda geligtirmistir. ISO 9000 yonetim standard: kurulusa 6rnek sistemi kurmak ve

isletmek tizere bir 6rnek model gosterirler.

Artik bugiiniin diinyast ¢ok kiigiilmiis, enformasyon, teknoloji ve iletisim
alamindaki bliylik gelismeler toplumlari kiyasiya bir rekabete ve her gegen giin yeni
geligmelerin yasandifi ekonomik bir yariga itmigtir. Meveut diinya diizeninde ayakta
kalabilmek , tiim sektdrlerde miigteri ihtiyag ve beklentilerine uygun mal ve hizmet
liretiminin saglanmasiyla gergeklesebilecektir. Bu da ancak, kuruluslarda, tasarim
asamasinda baglayarak liretim , pazarlama ve satig sonras1 hizmetlere kadar tiim asamalari
kapsayan ve siirekli gelismeyi hedefleyen Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasiyla
olacaktir. Glintimiizde Kalite Yo6netim Sistemi konusunda ISO 9000 Kalite Sistem
Standardlar1 1987 yilinda yayimlandig: tarihten itibaren en fazla ilgiyi ve uygulama
alanim bulan milletlerarasi Standardlar haline gelmistir

ISO 9000 standartlar1 Uluslararas1 Standartlar Orgiitii (ISO) tarafindan belirlenir.
ISO ulusal standart kuruluglarinin diinya ¢apindaki rgiitiidiir. (bunlar ISO’nun tiyeleridir)
Bu &rgiit diinya ¢apinda calisir ve 91 adet normalizasyon enstitiistinden olusur. ISO 9000
standartlar1 Uluslararas: Standartlar Orgiitiniin gesitli standart derlemeleri ve yol gosterici
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ilkeleri arasinda, kalite yonetimi ve kalite giivencesi igin gelistirmis oldugu standartlardir.

Bu standartlar:

Seleksiyon ve kullanim igin yol gosterici ilkeler
Uygulama i¢in jenerik yol gosterici ilkeler
Giivenilirlik programi ySnetimi igin bir rehber

Kalite glivencesi ve kalite sistemleri i¢in modeller

(ISO 9000-1)

(ISO 9000 — 2 ve 9000-3 )
(9000-4/IEC 300.1)
(ISO 9001, 9002 ve 9003 )

Kalite yonetimi ve kalite sistemi unsurlari i¢in yol gosterici ilkeler ( ISO 9004-1,
9004-2, 9004-3 ve 9004-4 ) igerir.

ISO aynica ISO 8402 olarak bilinen bir sozliik hazirlamaktadir; baska yol g&sterici
ilkeler kistaslar yayinlamaktadir yada yaymlayacaktir:?®

ISO 10005:
ISO 10006:
ISO 10007:
ISO 9004-8:

ISO 10011-1:
ISO 10011-2:
ISO 10011-3:

ISO 10012:
ISO 10013:
ISO 10014:
ISO 10015:

ISO 10016:

Kalite planlar i¢in yol gdsterici ilkeler

Proje yonetimi kalite giivencesi igin yol gosterici ilkeler
Konfiglirasyon yonetimi igin yol gosterici ilkeler.
Kalite ilkeleri ve bunlarin yonetim pratiklerine
uygulanmasi igin yol gésterici ilkeler.

Kalite sistemlerinin denetimi i¢in yol gosterici ilkeler.
Kalite sistemi denetgisi i¢in yol gosterici ilkeler.
Denetim programlarinin yénetimi i¢in yol gosterici ilkeler
Olgtim aletleri iin kalite glivence kosullar1

Kalite el kitab1 olusturmak i¢in yol gosterici ilkeler.
Kalite yonetimi ekonomisi i¢in rehber.

Stirekli egitim ve 6gretim igin yol gsterici ilkeler.

Muayene ve test kayitlart; sonuglarin sunulusu.

ISO 9000 Serisi Bes Ana Kisimdan Olugmaktadir.
a) ISO 9000 Standardi: Se¢im ve kullamm kilavuzu olup, kalite

glivence sistemi standartlarin1 segerken, hangi kriterlere gore se¢im
yapmamiz gerektigini gbsterir.

= Hardjono, T.W.-Have, S. T.-Have, W.D. Mitkemmele Ulasmanin Yollari Rem Ofset, [stanbul 1997 5.55



b) ISO 9001 Standardi: Bu standart, tasarim/gelistirme, satig, liretim
planlama, satin alma, {iretim, montaj, son muayene ve servis gibi
boliimleri igeren girketlerin yerine getirmesi gereken sartlan
vermektedir.

c) ISO 9002 Standardi: Bu standart, i¢inde tasarim/gelistirme bolitmii
olmayan, fakat satig, liretim planlama, satin alma, {iretim, montaj,
son muayene ve servis gibi boliimleri bulunan sirketlerin yerine
getirmesi gereken sartlar1 vermektedir.

d) ISO 9003 Standardi: Bu standart, iginde son muayene ve deneyleri
iceren igletmelerin yerine getirmesi gereken sartlar vermektedir.

e) ISO 9004 Standardi: Kalite yonetimi ve sitem elemanlarini iceren
bir kilavuzdur.

f) ISO 9005 Standard:: Kalite sozItigii

Bugtinlerde sik sik s6zii edilen ISO-9000 Kalite giivencesi standartlar1 aslinda bu
yaply1 saglamaya doniik bir dizi 6neriden bagka bir sey degildir. Bu standartlari
inceleyenlerin gdrmiis olduklar1 gibi, standartlar herhangi bir {iriinii yada prosesi tarif
etmeyip tiim agamalarda hatasiziin nasil saglanabileceginin bir ¢esit kilavuzu
olmaktadir.”’

Yine buglinlerin ilgi odagi, Avrupa Toplulugunun ISO 9000 ‘i zorunlu tutma
olasilig1 ve almacak bir ISO 9000 denetim belgesinin hangi kosullarda gecerli olacag:
hususlandir. Adeta isin 6zii unutulmus “ belge” esas mesele olmus gibidir. Rekabet bir
yarigtir ve bu yansta {istlin kaliteyi diisiik maliyetle elde edebilenler kazanacaktir. Belge
olsa olsa yanga katilma vizesini verebilir, sonucu etkilemez. Sonucu piyasa, yani

miisteriler belirleyecektir.

ISO 9000 Kalite Standardlari Serisi, etkili bir y6netim sisteminin nasil
kurulabilecegini, doklimante edilebilecegini ve siirdiirebilecegini g6z &niine sermektedir.

% Kavrakog]u, Ibrahim "KALITE-Kalite Gitvencesi ve ISO 9000" KalDer Yaymlar: Rekabet¢i Yonetim
Dizisi No.1 Istanbul-1996 s.48
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ISO 9000 Standardlarinin geligimi
o 1963’de MIL/Q/9858 (ABD’de savunma teknolojisinde)
e 1968°de AQAP Standardlani(NATO tiyesi lilkelerde)
e 1979°da BS 5750(Ingiltere’de)
e 1987°de ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)
o 1988’de EN 29000 standardlari(CEN tarafindan)
e 1988’de TS 6000 Kalite Giivence Sistem Standard: olarak yayimland:
e 1991°de TS-EN-ISO 9000
o 1994’de ISO tarafindan revize edildi.(9001:1994 / 9002:1994 /9003:1994)
e 1996’da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayinlandi.
e 2000°de ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2000 olarak yayimland:.

g. IS0 9000:2000 Kalite Yonetim Standard:

Temmuz 2000 de Kyoto Japonya’da diizenlenen ISO nun 176 numarali Teknik
Komite Toplantisinda ISO 9000, ISO 9001 ve ISO 9004’ Taslak Uluslararas: Standard:
(DIS) onayland: ve standartlar (FDIS) nihai onay igin iiye lilkelere gdnderildi. ISO
standartlar: ile ilgili nihai stireci 15 Aralik 2000 tarihinde tamamlanarak standart ISO
9000:2000 ad: altinda yayinlandi. Béylece ISO 9000 Kalite Giivence / Kalite Yo6netim
Standartlar serisi yeni bin yili hem igerik hem de yap1 agisindan yeni bir standartla ISO
9000:2000 standart serisi ile kargilad:.>°

Ancak ISO 9000:1994 yaymlandig1 anadan itibaren uygulamada 6zellikle hizmet
vermeye yOnelik olan bazi sartlan tam anlamiyla kargilamadif gorillmigtiir. Stirekli
lyilegtirme yaklagiminin standartta dogrudan yer almamasi uygulamalarin bu yaklasimla
biitlinlesmesini engelleyerek standardin  kurulus c¢alismalarin  iyilestirme katkisi
dogrultusunda etkilerini simirlamugtir, ISO tiim standartlanin ilgili komite tarafindan her 5
yilda bir g6zden gegirilerek

% Yildinm M., Cemal, “ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Standardina Gegis” Makale, KalDer Forum, Yil:1
Say1:3 5.15
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e Aynen kalmasi
e Revize edilmesi veya
e Kaldirilmasi kararinin verilmesi gerektigini sarta baglamistir.
Bu ¢ergevede ISO 9000’in 2000 yilinda revize edilmesi kararlastinlmstir. Bu
dogrultuda yapilan revizyonu ile ortaya ¢ikan iki standart arasindaki temel farklar
asagidaki Sekil-6 da 6zetlenmistir.*!

ISO 9000:1994 ISO 9000:2000

Kalite Giivence Standardi Kalite Yonetim Standardi

Kapsam tedarikei tarafindan belirlenir. Kapsam miisteri tarafindan belirlenir.

Prosediir odaklidir Stire¢ odaklidir

Siparis yonlendirmelidir Pazar yonlendirmelidir
Madde temellidir Siire¢ temellidir
Egitim gerektirir Beceri gerektirir
Raporlama ister Iletisim ister

Maddelerin toplamina dayal degerlendirilir Siiregleraras: iligkilere gére degerlendirilir

Urlin{in planlanmas: Isin planlanmas:
Diizeltici faaliyetler Stirekli iyilestirme

Imalat sekt6rii unsurlart Jenerik(her sektére uygulanabilme kolayhigi)

SEKIL-3: ISO 9000:1994 ile ISO 9000:2000 Arasindaki Temel Farklar

Organizasyonlarin yOnetimi yazili yada yazili olmayan, kurum kiltiirti ile
biitlinlesmis bir yonetim sistemi ile gergeklestirilir. Y6netim Sistemi organizasyon
igindeki farkli is birimlerinin sistematik bir gekilde aym ama¢ dogrultusunda
yOnetilmesidir. Yonetim sisteminin bu tammindan ve siire¢ merkezli organizasyonlarn
ozelliklerinden hareket ederek yonetim sistemlerinin siire¢ler etrafinda organize olarak
entegre edilmesinin miimkiin oldugu séylenebilir.

31 yildirm a.g.e. s.49
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Sonug olarak, ISO 9000 standard:i, 2000 yilinda revize edilerek yeniden
yayinlandi. Standart revize edilmekle birlikte, 1994 revizyonu yliriirlitkten kaldirilmadi.
Yeni diizenlemeye gore, eski belgelerin en geg 2003 aralik aymna kadar yeni revizyona
gore degistirilmesi gerekmektedir. Bu tarihten sonra, eski belgelerin gecerliligi
kalmayacaktir.

Yeni uygulamada 3 standart s6z konusudur:
e SO 9000:2000 Terim ve Kavramlar
e IS0 9001.2000 Sartlar
e ISO 9004:2000 Iyilestirme Igin Rehber

Kargilanmas: gereken sartlar ISO 9001:2000°de agiklanmaktadir. Diger iki
standart yardimci rol tstlenmektedir. ISO 9000:2000’de temel kavramlara agiklik
kazandinlirken, ISO 9004:2000°de de ISO 9001°in 6tesine gegmek isteyen kuruluglara
rehberlik edilmektedir. Kisaca; 9001, 9002 ve 9003 bigimindeki eski ayrim kaldirilmis ve
9001 olarak tek standarda doniilmiigtiir. Standardin 6zii degigtirilmemigtir. ISO 9000 yeni
haliyle, yine rekabet gli¢lerini artirmak; miisteri taleplerini tam ve zamamnda kargilamak
isteyen igyerleri i¢in, daha da gelistirilmig bir yonetim sistemi 6ngormektedir. Hatta bu
kez orta ve biiyiik igletmelerin yaru sira, kiigiik igletmelerin kogullar1 da dikkate alinmugtir.
Ornegin, dokiiman sayis1 ve hacmi, kurulusun siireglerden bekledigi sonuglara bagl
kilnmugtir.

ISO 9001:2000°de;

1) Yoneticiler igin daha fazla sorumluluk ngériilmekte,

2) Faaliyetlerden ziyade siiregler 6n plana ¢ikmakta,

3) Toplam kalite ve i3 mikkemmelliZi prensipleri esas alinmakta,
4) Misteri odaklilik belirgin hale gelmekte,

5) Dokiiman = hazirlama, bazi temel prosediirlerin diginda, kurulusun
ihtiyaglarina birakilmaktadur.

ISO 9000.2000 Standardlar: dért temel standarttan olugmaktadir. Bunlar;

e TS-EN-ISO 9000:2000 KALITE YONETIM SISTEMLERI
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TEMEL KAVRAMLAR,TERIMLER

o TS-EN-ISO 9001:2000 KALITE YONETIM SISTEMLERI
SARTLAR

e TS-EN-ISO 9004:2000 KALITE YONETIM SISTEMLERI
PERFORMANSININ IYILESTIRILMESI ICIN KILAVUZ

e EN-ISO 19011:2000 KALITE VE CEVRE TETKIKI iCIN
KILAVUZ’ dur??

ISO 9001:2000, toplam 8 ana maddeden olusmaktadir. Karsilanmas: gereken
sartlar 4. maddeden itibaren yer almaktadir.ISO 9001:2000 standard: su boliimlerden

olugmaktadir:
1) Kapsam
2) Atuf'yapilan standartlar
3) Terimler ve tarifler
4) Kalite ydnetim sistemi
4.1 Genel sartlar
4.2 Dokiimantasyon sartlart

Genel bir sart olarak, siireglerin tammlanmasi, birbirleri ile olan iligkilerinin
agiklanmasi, kriter ve yOntemlerinin belirlenmesi, gerekli kaynaklarin giivence altina
alinmasi, stireglerin siirekli iyilestirilmesi ve planlanan sonuglara ulasilmas igin gerekli
faaliyetlerin uygulanmast, dlgiilmesi ve gdzlenmesi istenmektedir.

Bu maddeye gore, ayrica, kalite politikas1 ve hedefler dokiimante halde ifade
edilmeli, kalite el kitab1 hazirlanmali, standardin 6ngérdiigii prosediirler ve stireg yonetimi
i¢in ihtiya¢ duyulan bilgi ve faaliyetler dokiimante edilmeli ve standardin isaret ettigi
kayitlar tutulmalidir.

5) Yonetim sorumlulugu
5.1 Yonetimin taahhiidii
5.2 Miisteri odaklilik
5.3 Kalite politikasi

32 http://www.tse.org. tr/Turkish/Kalite Y onetimi/9000bilgi.asp
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5.4 Planlama
5.5 Sorumluluk, yetki ve iletigim
5.6 Yonetimin gézden gegirmesi

Bu maddede, {ist yonetimin kalite ySnetim sistemine olan ilgisi ve baglilig1 ele
alinmaktadir. Ornegin, {ist yonetimden miisteri taleplerinin ve ihtiyaglarinin tespiti; ayrica
miigteri isteklerinin karsilanmasinin 6nemini kurulusa iletmesi istenmektedir.

Ust yonetimin, bu gergevede; kalite ySnetim sistemini bir biitin halinde
planlamasi, yonetim temsilcisini atamasi, kalite hedeflerini tiim ¢aliganlara benimsetmesi,
kurulus igerisindeki sorumluluk ve yetkileri tammlamasi, sistemi gdzetmesi ve ig iletisimi
saglikl: bir gekilde kurmasi gerekmektedir.

6) Kaynak y6netimi
6.1 Kaynaklarin saglanmasi
6.2 Insan kaynaklan
6.3 Alt yap1
6.4 Calisma ortami

Kurulus, miisteri ihtiyaglarii tam ve zamaninda karsilayabilmek icin bina,
ekipman, yazilim, donanim, personel, egitim ve benzeri ihtiyaglarim tespit ve temin
etmelidir.

7) Urlin gergeklestirme
7.1 Uriin gergeklestirmenin planlanmas:
7.2 Misteri ile iligkili prosesler
7.3 Tasarim ve gelistirme
7.4 Satin alma
7.5 Uretim ve hizmetin saglanmas:
7.6 Izleme ve 6lgme cihazlarimn kontrolii

Urlinti elde etmek iizere gerekli siiregler planlanmaly; kriterler belirlenmelidir. Bu
sart, ISO 9001:1994’deki kalite plan ile benzerlik arz etmektedir.

Miigteri tarafindan belirlenen sartlar, sevkiyat ve sevkiyat sonras: sartlar ve yasal
sartlar da dahil olmak tizere {iriin ile ilgili tiim sartlar belirlenmelidir. Miisteri talepleri, isi
kabul etmeden &nce gozden gegirilmelidir. Kurulus, miisteri ile stirekli bir iletisim
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kurarak, sikayetler dahil, geri besleme almaya caligmalidir. Misteriye ait miilkler
korunmalidir.

Tasarim ve gelistirme faaliyetleri planlanmali, kontrol altinda ylirtitiilmeli, gézden
gecirilmeli, dogrulanmali ve gegerli kilinmalidir.

Satin almalar, 6n degerlendirmeye tabi tutulmus tedarikgilerden yapilmali; satin
alinan girdiler dogrulanmalidur.

Kurulus, tiretimi kontrollii bir sekilde gergeklestirmelidir. Tagima, ambalajlama,
depolama ve sevkiyat stiresince {iriin nitelikleri korunmalidir.

Olgtim cihazlarinin kalibrasyonlari yapilmalidur.

8) Olgme, Analiz ve Iyilestirme
8.1 Genel
8.2 Izleme ve Slgme
8.3 Uygun olmayan {irliniin kontrolii
8.4 Veri analizi
8.5 lyilestirme

Standardin bu yeni versiyonunda “muayenenin” oldukga ilerisinde bir yaklagim
sergilenmektedir. Standart; dlgme ve analiz ile irlin uygunlugunun gdsterilmesini, kalite
yOnetim sisteminin uygunlugunun saglanmasim ve etkinliginin siirekli iyilegtirilmesini
istemektedir.

Bu gergevede, miisteri memnuniyeti Slgiilmeli ve bu yolla memnuniyet derecesi
artinlmalidr. Kurulus, i¢ tetkikler yoluyla kalite y&netim sisteminin uygunlugunu
gOstermelidir.

Uriin ve stiregler gézlenmeli ve 6lgiilmelidir. Uygun olmayan tiriinler kontrol
altinda tutularak, bunlarin miigteriye sevki énlenmelidir.

Kurulug, uygun istatistik teknikleri kullanarak verileri analiz etmeli ve iyilesme
firsatlarin1 yakalamalidir,
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Diizeltici ve Onleyici faaliyetler ile mevcut uygunsuzluklar bir daha
tekrarlamayacak bigcimde ortadan kaldirilmali; olast uygunsuzluklarin = &niine
gecilebilmelidir. 33

h. ISO 9000’e Gore Belgelendirme

ISO 9001, 9002 ve 9003 bir kurulusun kalite giivence sisteminin uygunlugunun
belgelendirilmesi igin gerekli kistaslar olarak goriilebilir. Bir ISO 9001, 9002 veya 9003
belgesi alabilmek i¢in bir kurulusun bir dizi operasyonda bir standarda yada baz
standartlara uygunlugu saglamasi ve korumas: gerekir. Standartlarin kapsadig
operasyonlar, midiirlerin sorumluluklarindan ve satin alma prosediirlerinden techizatin
kontroliine ve egitime kadar uzanan yirmi kadar alana yayilir. Bu standartlan sirketlerini
gelistirmek i¢in kullanmms olan kuruluglarin hepsi belge i¢in bas vurmamistir. Baz:
kuruluglar i¢in belgelendirmenin fazla bir énceligi yoktur. Bunlarm ilgileri bagh basina
iyilestirmenin kendisine ydneliktir; dolayisiyla ISO 9000 standartlarindan ve yol gdsterici

ilkelerinden kendi i¢ amaglan 1<;1n yararlanirlar.

Belgelendirme isini belirli bir akreditasyon kurulusunca onaylanmis olmasi
gereken bazi belgelendirme kuruluslar1 yapar. Akreditasyon kuruluslart her zaman su
yada bu gekilde bir devlet kurulugu tarafindan yetkilendirilirler; bunlar kalite giivencesi

Bir sirketin faaliyetlerinin ISO 9000 serisine ( 9001, 9002 ve 9003 )
uygunlufunun belgelenebileceginden s6z edilmigti. Bu standardin gerektigi sekilde

% Firath Inal, http://www.bedava9000.com/

* Hardjono, T..W.- Have, S. T.-Have, W.D.”Mikemmele Ulasmanin Yollar” Rem Ofset, istanbul 1997
s.55
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uygulandigim1 belgelendirmek igin ise bu belgeyi vermeye yetkili bir kurulugun denetim
ve degerlendirmeyi gergeklestirmesi s6z konusudur.

Belgelendirme igleminde 3 agama vardur. Bunlar:*®
1) On goriisme,
2) Dokiimanlarin incelenmesi,

3) Denetim.

Belgelendirme igin bagvuruda bulunan girket yetkilileri ile belge vermeye yetkili
kurulusun ilgili elemanlarn bir én gdriigme yaparlar. Bu 6n goriisme, sirketin gerekli
hazirliklar1 yapmis olduBu izlenimini birakirsa, ilgili elemanlar ( denetleyiciler ) girketten
kalite sistemleri ile dokiimanlarim ibraz etmelerini talep ederler. Sirketin “Kalite Giivence
Sistemi Kilavuzu” ve ilgili dokiimanlarini inceleyen denetgiler bunlan yeterli diizeyde
bulup bir kalite denetimine karar verebilirler. Eger bu dokiimanlan yetersiz bulurlarsa
elestirileri ile birlikte girkete iade ederler ve yeterli diizeye getirdikten sonra miiracaat

etmelerini sGyleyebilirler.

Dokiimanlar1 yeterli bulunan girkete bir denetim uygulamr. Bu denetimde
denetgiler dokiimanlarda yazili olanlarin gergekte de uygulanip uygulanmadiini kontrol
ederler. Eger uygulamay: tatminkar bulurlarsa gsirkete belgeyi verirler, bulamazlarsa
sistemi yeterli seviyeye ¢ikarmalari i¢in stire tamrlar. Sirket gerekli hazirlifn ve
iyilestirmeyi yaptiktan sonra ikinci bir denetim yapilir; yeterli bulunursa belge verilir.

Denetleyiciler ISO 9000 sistemini iyi bilse de, o sekt6rii tamimiyorsa, s6z konusu
sektorde, “Kalitenin Giivenceye Alinmasi”mn hangi seviyede olmasi gerektigini
bilmeyebilir. Bagka bir ifade ile komple ve tutarli géziiken bir dizi politika, yonetmelikler
ve is talimatlar1 belli bir sistemi tarif ediyor olabilir, ancak miigterileri tatmin edecek

diizeydeki kaliteyi saglamaya el vermiyorsa, sistem yetersiz demektir.

% KAVRAKOGLU, fbrahim "KALITE-Kalite Gtivencesi ve ISO 9000" KalDer Yaymlari Rekabetgi
Yonetim Dizisi No.1 Istanbul-1996 s81

41



ISO 9000’¢ gore alman belge ti¢ yil gegerlidir. Ancak her yil ayrica bir ara
denetim yapilarak sistemin devamhiliinin gézlenmesi de gerekir.

4. Dérdiincii agama: Toplam Kalite.

ABD’de kalite kontrolii ve istatistiksel tekniklerin gelismesine katkida bulunmus
uzmanlar bu tekniklerin isletmelerin tiim faaliyetlerinde uygulanmas: ve kalite ile ilgili
sorumluluklann isletmelerin tiim bsliimlerinde iistlenilmesi goriigtinde idiler.

II. Diinya Savas1 sonrast Japonya’y: kalite kavramlari ile tamistiran Amerikalilar
toplam kalite yonetimi adini verdikleri goriiglerini benimsemelerini ve gelistirmelerini
saglamiglardir. Bu konuda daha fazla ilerlemeyi Japonlar saglamig, kaliteyi miisteriye
verilen bir s6z olarak kabullenip bizzat isgilerin de bu soziin arkasinda durmasi

saglanmigtir,

Genel kabul goren ve yaygin olarak uygulama galisilan toplam kalite yonetimi bu
¢alisgmamizin miiteakip boltimiinde daha detayh bir igerikle ele alinmigtir.

D. Tiirkiye’de Kalite Anlayisinin Tarihsel Siireci

Ttrkiye’ kalite kavraminin bu gliniine kadar ki gelisimini 6 dénemde incelemek
miimkiin:

Inci Evre (1299-1923): Osmanli Imparatorlugu’nun kurulusundan
Tiirkiye Cumhuriyeti’nin kurulusuna kadar olan donem.

Cumbhuriyet 6ncesi désnemde, kalite kavranu ilk kez ahilikte goriiliir. 13. yiizyilda
Ahi Evran tarafindan kurulan ve Osmanli Devletinin kurulus déneminde yayginlasan



esnaf orglitii ahilik, alim satim iglerinde birlikte davranma, kazangta belirli topluklar
bigiminde ortaklik ve kalitede standartlagma gibi temel ilkeleri benimsemistir.*

Osmanhi Imparatorlugunda kalitenin énemini vurgulayan ilk belge, 1502 de II
Beyazit tarafindan gikarilan ve Bursa ipeklerinin standartlarini belirleyen “Kanunname-i
Ihtisab-1 Bursa”dir. Osmanlilarda bu belgeden sonra 1520 — 1644 tarihleri arasinda
kumaglarin {iretiminde uyulmas: gereken standartlar belirten yayimlanmus gesitli belgeler
bulunmaktadir.”

17. ytizyilda lonca diizeni bozulmaya bagladifinda zanaat kesiminde dagilmalar
olmug ve kapali ¢arsilar1 birakan esnaf semtlerde yeni igyerleri agmistir. Bu durum toplu
¢aligma sisteminin ve kalite denetiminin giderek ortadan kalkmasi gibi olumsuz sonuglar

dogurmusgtur.®

Tim bu sosyo-ekonomik ve politik faktérlere bagh olarak Osmanl
imparatorlugunun diinyadaki sanayilesme hizini yakalayamadig: bir gergektir. Batinin
gittikge gelisen ve genisleyen ticari ekonomik wve teknolojik rekabetine ayak
uyduramamugtir. Bu durum, yeterli sanayilesmeye bagli olarak {iretim diisiikliigti ve
dolaysi ile kalite olgusunun giindem disi kalmasi ve Sneminin g6z ardi edilmesi
sonucunu dogurmustur.

Bu sikintilari gidermek igin ilk ¢alismalarin Istanbul Ticaret Odas: tarafindan
yapildigr goriilmektedir. Ticaret Odast 13 Mart 1884 tarihli yazisinda, Ticaret
Nezaretinden, kalite bozukluklarim gostermesini istemigtir. Ancak daha ¢ok yerel
gereksinimler igin firetim yapan smai yapi, daha Snce bahsedilen nedenlerle yikima

3 Ana Britannica Genel Kltiir Ansiklopedisi, 1986 Ana Yaymcihik A.S. ve Encyclopaedia Britannica,
INC,, Cilt.I s:200

¥ Trkgeye Cevrilmis, Kanunname-! ihtisab-1 Bursa, Sultan Il Bayezid Tarafindan Yiriirlige Konulan
Diinyanin Bugiink{i Manada {1k Standardi, TSE,1995 Ankara.

%8 Ana Britannica Genel Kdltlir Ansiklopedisi, 1987, Ana Yaymcihk A.S. ve Encyclopaedia Britannica,
INC,, Cilt IX s:340
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ugramus, isyerlerinin kapatilmas, tiretimin diigmesi ve igsizliin artmas: sonucu kalite ile

ilgili istekler amacina ulagamamigtir.”

2 nci Evre (1923 - 1932) Cumbhuriyetin gelisim dénemi.

1924 anayasasina konulan devletgilik ilkesi, daha 6ncede vurgulandigi gibi zel
sektoriin  gergeklestiremedigi smai yatinmlari, iktisadi devlet kuruluslan eliyle
gergeklestirmek gibi, ekonomik bir zorunluluktan dogmustu.

1926’da Bagbakanliga bagli “Merkez Istatistik Dairesi” kurulmug ve bu kurulug
daha nitelikli ve daha genis kapsamh istatiksel verilerin toplanmasina 6nem vermistir.
Merkez istatistik dairesi daha sonra “Istatistik Umum Mudiirligt” ve “Istatistik Genel
Miidiirliigii adim almigtir*

1923-1932 yillann arasindaki bu d6nemde iilkemiz sanayilesme agisindan
degisimler yasarken, sanayi alanlarindaki gelisime paralel olarak kalite ve standart
konusunda da geligmeler s6z konusu olmustur. Ozellikle Tegvik-i Sanayi Kanunu, kalite
ve standartlagma konularimi giindeme getirmis ve konu ile ilgili kararlarnn alimip
uygulanmasinda ©&nemli rol oynamugtir. 1932 yilinda iilke kapsamindaki sanayi
istatistiklerinin Istatistik Genel Miidiirliigi biinyesince gerceklestirilmesi de nemlidir.

19 Haziran 1930 tarihli ve 1705 sayili “Ticarette Tagsisin Men’i ve IThracatin
Miirakabesi Hakkinda Kanun” ile standardizasyon hareketinin ilk adim atilmigtir. ( Bu
kanun daha sonra, 1935 yilinda 3018 sayili kanunla degisikliliklere ugramustir). 1705
sayill kanunun 2. maddesinde su hiikiim bulunmaktadir: * Birinci madde mucibinde
hiiktimet tarafindan tespit olunup usulii veghile ilan edilen vasif ve sartlara uygun

% ZEYTINOGLU, E., “Tirkiye Ekonomisi”, Mat/er Matbaas1, Istanbul, 1976,5:288

“ DIE, “64. Yilinda T.C. Basbakanlik Devlet Istatistik Enstitiist’ntin Cahsmalan ve Hedefleri”, TCBDIE
Matbaasi, Ankara, 1990,s.4




olmayan mevadin satig ve ihract men olunabilir”. Gortildtigi gibi bu maddede satis ve
ihra¢ konusu ele alinmus, ithalatla: iigili herhangi bir hiikiim getirilmemistir. Bu kanuna
dayandirilarak, gerek ihra¢ mallarimiz gerekse smai tirlinlerimiz igin bazi ticaret ve
sanayi odalari ile ihracatg1 birlikler de kontrol esaslar belirlenmis ve uygulanmigtir. Ihrag

mallarinmn kontrolii Ticaret Bakanliginca sinai iirtinlerin kontrolii de Sanayi Bakanlifinca
it ] ﬁ§tﬁr.4l

3 nci Evre (1933 — 1950) Sanayilesmede devletgilik ilkesinin hakim
oldugu dénem.

19391945 yillann arasindaki donem, “Savas Ekonomisi Devresi” olarak
adlandirilmaktadir. Savag dolayist ile biiylik bir tiretici siufin silah-altina ¢agrilmasi, dis
ticaret hacminin 6nemli Ol¢lide azalmasi, yatinm maddesi ile hammadde ithalatinin
zorlagmasi, titketimin kisitlanmasi ve bir kisim maddelerin vesikaya baglanmasi ile 1941
yilinda siiresi dolan Tegvik-i Sanayi Kanununun mali zorunluluklar nedeni ile
uzatilmadig1 veya yenilenemedigi i¢in ytirlirliilitkkten kaldirilmas: yiiziinden, sanayilesme

hareketleri bir siire igin durmustur.*

1947 yilinda askeri amagla baslayan, 1948’den itibaren *“ Marshall Yardim Plani”
ad1 ile ekonomik amagla uygulanan ABD yardimlarinin ise sanayilegme {izerinde olumlu
bir etkisi olmamigtir. “Intibak dénemi” adi da verilen savas sonras: yillarda, yalmzca
II Dlinya Savasinin yaratti1 olumsuz etkilerin giderilmesine ¢aligilmigtir.

II. Diinya savagina girmemesine karsin savagin tiim diinyada olusturdugu
ekonomik sikinti heniliz sanayilesmenin ilk basamaginda olan iilkemize agir darbe
vurmustur. Devlet eli ile girisilen biiylik sanayi hareketi bu nedenle istenilen gelismeyi
gbsterememistir. Ulkemizde, heniiz tiretim igin ¢abalayan dénemin kuruluslarinda kalite
ile ilgili baz1 kararlar alinsa da bu ¢aliymalar devam etmemis ve etkin bir sonug ta

alinmamugtir.

4 Uyguner, M., “Standart ve Kalite”, Yeni Desen Matbaas1, Ankara, 1968, s. 13




4 nci Evre (1950 — 1960) TSE “Tiirk Standartlari Enstitiisti”niin kurulusu

6ncesi dénem

Diinyada oldugu gibi iilkemizde de tlim standartlan uygulayacak bir merkezi
kurulug, bu kurulusun hazirladigi standartlann uygulayacak ilgili bakanliklara bagh
organlarin kurulmasi 6nerilmis ve gbrev, amacimn ve kurulug kanunun uygunlugu nedeni
ile “ Ttrkiye Ticaret Odalari, Sanayi Odalar1 ve Ticaret Borsalar1 Birligine” verilmistir.
Kurulus faaliyetleri bu tegkilat biinyesinde olan bu giinkii TSE, bir y1l sonra maddi destegi
Tiurkiye Odalar birliginden alarak, 6zel bir biitce ile ayr1 bir binada ¢aligmus; 1955 yilinda
ISO, 1956 yilinda JEC’ye iiyeligi kabul edilmistir. Kurulug yillarinda 19 bin standart
toplanarak bu giinkii argivin temeli olusmustur. Ticaret ve sanayi odalart birligi icinde
baslayan standartlagma calismalari; 25.11.1960°da 132 sayili yasa ile “TSE” ad1 altinda

kurumsallagmgtir.*

TSE’nin kurulmasi, yetkilerinin belirlenmesi, {iretilen mallarin ve hizmetlerin
belirli standartlar tagimasi, kaliteli iirlin ve hizmeti tegvik etmesi ve diinya pazarlarinda

yer alabilmesi i¢in 6nemli bir adim olmustur.
5 nci Evre 1960 — 1990) Planli kalkinma dénemi.

30 Eyliil 1960 tarihinde ekonomik, sosyal ve kiiltiirel kalkinmamn plana bagh
olmasi, kalkinmanin bu plana gére gergeklestirilmesi amaciyla devlet planlama tegkilat:
(DPT) kurulmus ve ¢aligmalarina baglamistir. Boylelikle T.C. artik planlt kalkinma
dénemine girmis ve planlama ile ilgilenecek bir kuruma sahip olmustur. Bunun neticesi

olarak birbirini takip eben bes ayn kalkinma plam déneminin:

42 Tayang. T. ,”Sanayilesme Stirecinde 50 Y11”, Milliyet Yaymlan, 1973, s.191
“ TSE, , Ttirkiye’de Standardizasyon ve Tiirk Standartlart Enstitiisii, Ankaral946
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Birincisi; iilke sanayisini destekleyici nitelikte olusu, daha 6nce baslamis olan
standart ¢aligmalarimi gelistirmeyi amaglamasi ve tirlinlerin kalite kontroliintin
yapilmasi gibi tedbirler igermesi ile kalite i¢in 6nemli bir girisim haline gelmistir.
Ikincisinde; devletin kalite olgusuna daha fazla destek verdigi goriilmektedir.
TSE’nin sinai iriinlerini standartlastirma caligmalarimin yogunlastirilmasi, seri
imalat yapan smnai igletmelerin  biinyesinde kalite kontrol y&ntemlerinin
uygulanmas: konularinda gerekli teknik yardim, devlet tarafindan saglanmaya
caligilmugtir. Ayrica bu dénemde belgelendirme ¢aligmalar: da yogunlagmustir.
Ugtinciistinde de digerleri gibi kalite kontrole yonelik ¢esitli girisimlerde
bulunulmas: planlanmustir. Zira bu dénemde Oncelikle temel sanayi mallarinin ve
ihra¢ {irtinlerinin standartlarinin hazirlanmas: tamamlanarak, zorunlu olarak
yiirtirliige konulmasinin saglanmasi, KK’ {in daha etkili hale getirilmesi igin
gerekli organizasyonun olusturulmas: 6ngoriilmiistiir.

Dérdiinciistinde; KK ile ilgili en etkin kararlarin alindifi sSylenebilir. Mevcut ve
yeni teknolojilerle kaliteli iirlin ve hizmet {liretimini saglamak tizere kuruluslarda
entegre KK tekniklerin kullanilmasinin baglatilmas: yayginlagtirilmas:  ve
gelistirilmesi temel alinmigtir. Bu amagla denetimin modern KK bilincinin
olusmasina ve gelismesine yardimci olacak sekilde etkinlegtirilmesi, kalite
belgelendirme islemlerinin tiiketicinin korunmasimi saglayacak bigimde ve aym
ilkelere goére yapilmasi, ulusal KK sisteminin kurularak, sistemde yer alan
kuruluglarn ¢aligmalarimin  etkinliginin arttirilmas1 ve eksik gorillen yeni
kuruluslarin olusturulmas: 6ngoriilmiistiir. Sanayide fabrika i¢i KK bilincinin
gelistirilmesi i¢in egitim, Ogretim Qe damgmaniik olanaklarnin saglanmasi
hedeflenmistir.

Besinci ve son donemin amag¢ ve politikalan, modern KK bilincinin
olusturulmasim1 ve geligtirilmesini destekleyici yonde olmustur. Hammadde is
giicli enerji ve zaman kaybim 6nlemek, kaliteli {irlin ve hizmet {iretimini saglamak
tizere kuruluglarda KK tekniklerinin kullamilmasimn yayginlagtiriimas: ve
gelistirilmesi lizerinde 6nemle durulmasi benimsenmistir. Bu amagla mevzuat
glincellenmis, denetimi etkinlestirecek gekilde tegkilatlanma tamamlanmaig, kalite
belgelendirme iglemlerinde tiiketiciyi koruyacak sekilde ve aym ilkelere goére
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yapilmast ve etkin bir ulusal KK sistemi kurulmasi ¢alismalarinin tamamlanmasi

hedeflenmistir.**

6 nci Evre (1990) sonras: dénem

1990’lardan sonra diinyada ve &zellikle tilkemize TKY konusundaki gelismeler
konuyla ilgili aragtirmalar1 farkli boyutlara ulagtirmistir. Genel olarak son yillarin en
onemli Ozelligi, kalite ¢alismalarimin hem sivil toplum o&rgiitlerince hem de resmi
kuruluglarca ele alinmasi, bilimsel perspektifin agirlik kazanmasi, ulusal ve uluslararas:
diizlemde iligkilere 6nem verilmesi seklinde 6zetlenebilir. Siiphesiz gegmis dénemlere ait
bilimsel bilgilerin 15181 altinda kalitenin iilkemizde 1990 h yillardan sonraki gelisiminin
incelenmesi ayr1 ¢aligmalarla ele alinmalidir. Ulkemizde kalite konusunda gegmis ve bu
giine dayali gelismelerin aragtinlmasi, gelecege yonelik planlamalarin yapilmasi
agisindan faydali olacaktir.”

IIl. TOPLAM KALITE YONETIMIi VE TEMEL KARAKTERISTIK
OZELLIKLERI

Yirminci ylizyilin ikinci yarisinda sanayi ve ticarette girilen yeni dénemde en ¢ok
s6zli edilen kavramlar "globallesme" ve "imhaci rekabet"tir. Korumaciligmn bityik Sl¢tide
kaldirnlmasi, gimrikk oranlarimin azaltilmasi, yabanci sermayeye genis olanaklarin
taninmasi ve diger birgok gelisme, giiclii ve dinamik kuruluglarin ulusal simirlarin ¢ok
daha &tesine erismelerine firsat vermistir. Bu yoniiyle bakildiginda globallesme genis bir
ekonomik yayilma anlamina gelir. Globallesmenin en belirgin sonucu rekabetin
sertlesmesidir. Ekonomik simrlarin ortadan kalkmasiyla birgok kurulus teden beri sahip
olduklan1 pazarlarda yeni ve gii¢lii rakipleri karsilarinda bulmuglardir. Hakim olduklan
pazarlarda pay kaybeden sirketlerin bir kismu kiiciilmiis veya yok olmus, diZerleriyse

* DPT, 1964-1985 Bes Yillik Kalkinma Planlari, DPT Yayimnlari, Ankara

* Muluk, F.Z.., Burcu E., Danacioglu N. Tirkiye’de Kalite Olgusunun Gelisimi (1299-1990) KALDER
Yaymlart No.30 Ankara, 2000
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rakiplerinin pazarlarindan pay alma gayretine girmislerdir. Boylece i¢ pazarlarda artan
rekabete ek olarak dis pazarlarda da rekabet yogunlagmugtir. "Imhaci rekabet" terimi de,
icerde ve disarida aym sertlikle gelisen bu ortamu tarif etmektedir. Bu yeni ortamda
bagarih olan kuruluglan inceledigimizde, bunlarin ortak zelliklerinin Toplam Kalite
Yonetimi (TKY-TQM) felsefesini ve onun getirdigi yaklasimi benimseyen sirketler

oldugunu goriiyoruz.

1980’lerden itibaren hizla artan rekabet, kalite anlayigm zorunlu bir hale
getirmistir. Rekabet¢i olmanin ana noktas: olan kalite de ayni oranda 6nem kazanmis ve
bu yiizden kaliteli olmak kar elde etmek igin degil, faaliyetleri devam ettirebilmek i¢in

gerekli olan bir kavram halini almugtir.

Bir firmanin minimum maliyetle tiretmeyi diiglindigli kalite diizeyini imkanlar
gercevesinde en ekonomik sekilde kargilayacak ¢ikti iiretimini amaglayan kalite
glivencesinden giintimiize kadar ¢ok yol alimmugstir. Bu denli 6nemli olan bir kavramin
kuskusuz yonetimi gerekmektedir. 1990 larla birlikte Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
olarak ele alan bu kavram, i¢ ve dig miisterilerin tatmin edilmesinde isletmelerde bsliim
bazinda degil bir biitlin igerisinde uygulanan bir felsefe olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Bu
felsefeyi agiklamadaki en kolay yol asagidaki (Sekil-3) gibi kelimelerin bu felsefede
ifade ettikleri tanimlari ortaya koymaktir, )

Toplam = Herkesin katilimu,
Kalite = Miisteri gereksinim ve beklentilerinin tamamen kargilanmasi
Yonetim = Kaliteli tiriin / hizmet i¢in biitiin kosullarin saglanmasidir.

SEKiL-4: TKY Kelimelerinin Tarumlari*®

Felsefenin temel taglarim koyan Deming o giinlerin Amerikan sanayisindeki kotii
gidigin yonetimin beceriksizliinden kaynaklandigini yonetim tarzinda bir degisime gerek

% http//www.sbe.deu.edu.tr/SBEWEB/dergi/dergi05/dogan.htm Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisii Dergisi Cilt 2, Say1:2, 2000

40




duyuldugunu vurgulamis ve bu degigimi gergeklestirmek igin yonetimin uygulamasi
gereken 14 temel ilkeyi siralamigtir. “Deming'in Ondort Noktast” olarak bilinen ve kalite
calismalarna 151k tutacak sekilde tavsiyeleri igeren hususlardir ki bunlan da sSyle
siralamak miimkiindiir:

Bir plan yaparak, amacin tutarliligini saglayin.

Yeni kalite felsefesini benimseyin

Kitle denetimine bagli kalmayin

Tedarikgileri yalmzca fiyata gore segme aligkanligindan vazgegin.

Problemleri saptayin ve sistemi stirekli iyilestirmeye ¢aligin.

Modern is basinda egitim metotlarini benimseyin

Uretim rakamlarina (miktar) degil, kaliteye agirlik verin

Korkuyu uzaklagtirin.

Boliimler arasi engelleri kirin

10. Bagarmak igin ydntemler saglamadan daha iyi verimlilik talep etmeyi
birakin.

11. Sayisal kotalar 5ngoren is standartlarim kaldirin

© @ Nk W N

12. Is yapma onurunu engelleyen bariyerleri kaldirin
13. Cok siki bir egitim ve 6gretim sistemi kurun
14. Ust yonetimde, bu 13maddeyi her giin vurgulayacak bir yapi olusturun®’

Toplam Kalite Yonetimi yaklasimi, is igin hayati Oneme sahip proseslere
odaklanir ve bunun sonucunda kar etmemizi saglar. Gelir ve maliyetlere odaklanan
geleneksel yaklagim ise igletme igi rekabete yol agar, isbirligini yok eder ve miisterinin
istedigi tiriin ve hizmetlerin saglanmasinin ikinci plana atilmasina yol agar. Hedef istenen
rakamlarin bir sekilde elde edilmesidir. Toplam Kalite Yonetimi ise bundan farkl olarak,
miigteri ihtiyaglarim kargilayan hatta bu beklentilerin 6tesine gegen liriin ve hizmetler

saglayabilecek entegre bir sistem olusturmaya galigir. 48

47 http://www .geocities.com/toplamkalite/deming.htm]
“®http://www kaliteofisi.com/makale/makaleler.asp?makale=3 1 &ad=Toplam%20Kalite%20Y Afnetimi&id=
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Toplam Kalite Yonetimi rekabet yerine igbirligini tesvik ederek, daha once var
olabilmek ugruna feda edilen yaratici enerjiyi ortaya ¢ikarir. Gizlilik yerine iletisimi 6n
plana cikararak, giivensizlik ortaminin yerini giiven ortamina birakmasini saglar ve bu
sekilde kurulus degisen miisteri ihtiyaglarina cevap verebilir. Bunun alternatifi sirket iflas

edene kadar ¢aliganlari ellerinden gelenin daha iyisini yapmaya zorlamaktir.

Bilindigi gibi TKY sadece iiriin ve hizmet kalitesiyle ilgili olmayip, aym: zamanda
giintimiiziin ¢agdas bir yonetim anlayigidir. Onceleri tiretim sektdriinde giindeme gelen
Kalite Kontrol giderek yerini kalitenin denetlenmesi amaciyla kullanilacak ySntemlerin
gelistirilmesiyle, hem {iretim hem de hizmet sektoriiniin gesitli alanlarina uyarlanabilen
kalite y6netim sistemlerine birakmaya baglamigtir. Bugiin TKY dedigimizde, kalite
kontrolden ¢ok daha degisik bir konuyu anlatmaktayiz. Kalite Kontrol, bitmis iirliniin
kalitesini kontrol eder ve denetler, Toplam Kalite yaklagimu ile ise firiin ve hizmetlerin
hatasiz iiretilmesi, planlanmasi ve kalite kontrole gerek kalmamasi hedeflenir. TKY nin
rekabet giiclinti yiikseltmesi konusuna donmek gerekirse; TKY’nin rekabet giiclinii
yiikseltilmesinin ¢ok temel bir nedeni vardir: TKY bir taraftan kaliteyi yiikseltirken diger
taraftan da verimliligi de arttirmaktadir.( SEKIL-4 ) Oysa TKY uygulamayan bir
kurulugta kaliteyi yiikseltmek mutlaka maliyetleri artirmakta, bu da rekabet giiclinii
azaltmaktadir.”

MALIYET
N
KLASIK
YONETIM Y
YONETIMI
>
0 HATA HATALAR

# Kavrakoglu, {brahim, “Toplam Kalite Y&netimi” ,KalDer Yayinlary,istanbul Ocak 1998, 5.9
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SEKIL-5:Y6netim Modellerinin Kargilastiriimast

TKY’nin kaliteyi yiikseltirken maliyeti diiglirmesinin nedenini artik biliyoruz.
TKY bir kurulugun tiim faaliyetlerde kaliteyi yiikseltmeyi hedefler ve boylece her
asamada olusmasi s6z konusu hatalan 6nler. Hatalarin onlenmesi ile kayiplar azalir; fire
iskarta ikinci kalite iiriin, gereksiz stoklar, zaman kayiplari, teslimattaki gecikmeler...
velhasil tiim olumsuzluklar ortadan kaldirilir. Biitlin bunlarin sonucu maliyetler diiser ve

miisterilerin beklentileri tam olarak kargilanir™

Klasik yonetim modeline kiyasla ¢ok daha yiiksek rekabet giicli saglayabilen
Toplam Kalite Modeli ancak tiim &geleri ile benimsenip uygulandig: takdirde tutarly,
basarilli ve kalict olur. Bu o6geler yonetim anlayis1 ve felsefesini, organizasyonu,
yonetimleri ve sistemleri kapsar. “Insan”a en &n swada defer vermeyi gerektirir;
bilimselligi her faaliyette sart kogar. Bu 63eler sunlardir:

1) Onlemeye doniik yaklasim
2) Olgiim ve istatistik

3) Grup ¢alismasi

4) Surekli Gelisme

Toplam Kalite Y6netimi bir isletmede verimliligin maksimum diizeye ¢gikarmak,
sifir hataya yaklagmak ve % 100 miigteri tatminini saglamak igin benimsenmesi gereken
ve sirket i¢i tam katilim saglandif1 bir yOnetim anlayisidir. Toplam Kalite Y6netimini
bagarmanin en &nemli adimi Toplam Kalite Y6netiminin bir araglar toplulugu degil, bir
yonetim anlayis1 oldugunu kavramaktir. Cogu sirketin bu konuda basarisiz olmas: bu iki
yaklasim arasinda bocalamas: sebebiyledir. Toplam Kalite Anlayigimin en temel dzelligi
insana bakis agisidir. Yiizyillarin Kapitalist ve Marksist anlayiglan degismeye baglamig
Materyalist temelli beyinler "insana defer veren" yaklasima muhtag olur hale

gelmislerdir. Bu yaklasim bizim kiiltiiriimiizde asirlardir zaten mevcut idi. Insan, insan ve

% Kavrakoglu a.g.e. 5.9-10



insan...Onlar olmadan hicbir yonetim anlayisi ve ideoloji varhfmn uzun siire

siirdiiremez. *'

Gelecegin basarili sirketleri kuruluglarin insana (tiiketici,miisteri,caligan hissedar,
tedarik¢i,toplum) hizmet igin var oldufunu unutmayarak insan beklentilerini
dengeleyerek kargilayan kuruluslar olacaklardir. Toplam Kalite Yonetimini
uygulayabilmek igin insanlar1 bu isin gerekliliine inandiracak gruplara ihtiya¢ vardr.
Isletmelerde tebligci gibi ¢aligan, yani misyonlar: insanlar etkilemek olan, kiiltiirel ve etik
temalar1 arkasina alarak onlarin beyinlerini "Toplam Kalite Ruhu"na kanalize eden
guruplara... Bu sebeple sirketlerde tam katilim ve ekip ¢aligmasi biitiin ¢alisanlarin temel
anlayigt haline getirilmelidir. Takim ¢aligmas1 ve biitlinlesik yaklasimin ise ancak
bireysel, departmantel ve girketsel hedeflerin gakistirilmas: ile miimkiin olabilecegini

bilinmektedir’*

Biitiin bunlar1 gergeklestiren sirket ySnetiminin gliclii desteginin olmasi gerekir.
Ust yonetimden destek gelmezse hig baglamamak daha dogru olur .Ciinkii yarnim kalacak
bir ¢alisma yanlig veya heniiz olgunlasmamis bir ¢ok yeni uygulamanin iyilestirmeye
firsat kalmadan sirkette koklesmesine sebep olacaktir. Ayrica, biyiik miktarlarda para ve
zamanda bosuna kaybedilmis olacaktir. Yonetim hem tam destek olmahidir ve hem de
performansim 6l¢mek icin sirket iginde bir 6z degerlendirme sistemi kurmahdir. Toplam
Kalite, degisim demektir. Bu sebeple sadece mevcut sistemler gbzden gegirilmekle
kalinmamali, degisim de 6z degerlendirmeye tabi tutulmaldir. Isletme uzun dénem
planlarini yapmali, vizyon, misyon, ve degerlerini belirlemeli ve bu konudaki kararlihgim
ortaya koymalidir. Daha sonra, sirket toplam kalite ¢aligmalarimi kendi belirledigi
vizyonuna ulagsmak i¢in bir arag olarak kullanacaktir.”

3! Kalder Once Kalite Dergisi, Temmuz 2000,s .2-9

52 Bozkurt,Ridvan, Verimlilik Dergisi,1994/3, MPM Yaymnlar1
% hitp:/www.tusiad.org/turkish/rapor/siad2kalite/html/sec3html
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A. Neden TKY Tartigmasi

Bir organizasyonda TKY uygulamak istiyorsak, bu modelin prensiplerine de
uymak gerekmektedir. TKY organizasyonlarda birdenbire olusan bir yonetim sekli degil,
bireylerden organizasyona tiim sirket kiiltliriinlin degismesini 6ngéren uzun vadede
olusabilecek bir yonetim seklidir. Bu nedenledir ki birgok isletme TKY den sikayet
etmekte, uygulamaktan vazgegmektedir. TKY uzun vadede diigtiniilerek uygulanmaz ise
sonuca ulagilamayacag1 i¢in gsikayet etmek dogal olacaktir. Birgok firmada ise uzun
vadede diisiiniilerek egitim ve sabirla yerlestirilen bu y6netim tarzinin firmalara uzun

vadede liderlik ve kér getirdigi goriilmiistiir.

Toplam kalite yonetim stratejisi (ylirlitme plami, yontem) sekiz evrede
incelenebilir.>*
Ust yonetimin katkis
Katilmal1 bir proje
Performans ve kalite 6l¢lim kriterlerinin belirlenmesi
Katilmali yonetim i¢in kiigiik gruplarin hazirlanmasi ve tamtilmasi
Toplam kalite i¢in faaliyetin resmen tanitim toplantisi
Uygulama
Degerleme sisteminin kurulmasi

® NN kWD

Toplam kalite politikasinin yerlestirilmesi ve genisletilmesi

“Kalite” nihai bir amag degildir, sadece yiiksek rekabet gliciinii saglamaya imkan
veren bir aragtir. Cok yiiksek, hatta herkesten yiiksek bir kalite diizeyine ¢ikmak bile
yetmez; amag siirekli olarak rakiplerden ilerde olmaktir. Bunu saglayan yéntem de siirekli

gelisme siirecidir.”

54 Efil, Ismail, “Ybnetimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri” Alfa Yayinevi, Istanbul, 1999, 5.50
% Kavrakoglu Ibrahim; ‘Toplam Kalite Yonetimi’, KalDer Yaymlari-2, 1994 Istanbul 5.35-37
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Biitlinclil bir yaklasim olan TKY Felsefesinde dinamikligi (kendi kendini
yenilemesi), yalinhigi (esasla ayrintiyr birbirinden ayut edebilmesi), proaktifligi

(gelismelere 6n ayak olmast), ve yaraticiligl gorebiliriz’®

Toplam Kalite Yonetim Felsefesi bir dizi ilkeler ve yontemler yumagidir. Bu

felsefenin dziinde sunlar1 bulabiliriz:

1.

© ® N o w oA

10.

11.

Hatalar1 6nlemek, onlar1 sonradan bulup diizeltmekten daha kolaydir,
ucuzdur ve giivencelidir.

Normal ile anormali, dogal olanla olmayam ayirmak igin istatistige ihtiyag¢
vardir.

Her ¢aliganin fikrinden yararlanmak, sadece bir kisim kisilerin fikrinden
yararlanmaktan daha bagarili sonuglar dogurur.

Iyi yonlendirilirse, grup ¢alismalar isleri daha ¢abuk gelistirir.

Isletmenin bagarisi igin miisterilerin tercihlerini gézetmek gerekir.

Kaliteli bir yonetim, kaliteli insanlarla miimkiindiir.

Kaliteyi glivence altina almak bir sistem meselesidir.

Islerin planl yapilmasi, plansiz yapilmasina yeglenir.

Hedef birligi saglanirsa, sonuca daha kisa stirede ve daha emin bir sekilde
varilabilir.

Tiketiciye kaliteli bir hizmet verebilmek igin isletmenin igindeki
birimlerin ve bireylerin de birbirlerine kaliteli bir hizmet verebilmeleri
sarttir.

Disandan sagladigimiz mal ve hizmetlerde de yliksek kalite istiyorsak,
tedarik¢imizi kendi safimiza almaliyiz.

Bir isletmeye TKY yi yerlestirmek istiyorsak; ilk 6nce yasamin merkezine isi

degil, insam ve evrensel ilkeleri koymaliyiz. Bunlar kigisel biitiinliik, hakkaniyet,

tutarlilik, diirtistliik, insan onuru, hizmet, kalite, gelisim, siire¢, potansiyel, kosulsuz sevgi,

sabir, yardim etme, destek olma, ylireklendirme vb.dir. Bu ilkeler her kiiltiir, her gevre,

her ¢agda uygulanabilirligi ve gegerliligi olan insarun dogasina ait yonleri ifade eder.

3 http://www.arabul.com/SonucSifir.asp?SearchString=TOPLAM%20K ALITE%20 YONETIMI
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Daha sonra felsefenin 6ziinii olusturan kurallar1 organizasyonda eksiksiz uygulayabiliriz.
Tabi ki evrensel ilkeleri merkezine yerlestirmis insanlar ve organizasyonlarin Toplam
Kaliteye ulasmasi hi¢ de zor olmayacaktir. Insanin &nemi bilindikge hicbir yonetim
tarzinin uygulanmasi zor degildir. Merkezde insanin olmadig1 yoénetim tarzlari da geride
kalmak zorundadir. TKY ne ¢ok 6nem verilmesinin ve sonucunda kazaniimasinin sebebi

de 6ziinde insan faktoriintin bulunmasidir.

TKY nin igletmelere sagladig tistiinliikleri s6yle siralayabiliriz:”
1. Isletmelere kalite politikasinda farkl bir vizyon anlayis1 kazandirir.
Isletmelere maliyetin diistiriilmesini saglar.
Karlilig arttirir.
Verimliligin arttinlmasini saglar.
Isletmelerin pazar paylarin genisletir.
Isletmelerin yeniden yapilanmasim saglar.
Isletmelere rekabet tistlinliigii saglar.
Isletmeler yiiksek teknolojiye uyum ve teknolojik gelisim imkan verir.
Isletmeler bes olimpiyat sifin kazandirir: (Stfir stok, sifir hata, sifir kagt,

© ® N L ok W

sifir stireg ve stfir ariza

10. Isletmelere etkin igletme kiiltiirii ve kimligi kazandurir.

Sonu¢ olarak yukanda isaret edilenlerin isifinda TKY felsefesini olusturan
kavramlar1 goz 6niine alirsak, Toplam Kalite Y6netimi’nin
1. Uriin ve hizmet kalitesi,
2. Caligma ve yasam kalitesi
3. Organizasyon kalitesinden olustugu seklinde 6zetleyebiliriz.

Yani TKY bireyden, organizasyonlara, oradan toplumun kalitesine kadar
uzanmaktadir. Kurumsal ve ulusal merkezlerdeki TKY felsefesinin bir ySnetim tarzi

olarak OGnemsenmesinin ve benimsenmesinin sebebi de budur. Bunun neticesi olarak

57 Demirel, Yavuz, Kazan, Halim, “Toplam Kalite Yénetiminin Isletmeler Sagladig Ustiinliikler”, KalDer
Forum Y11:2 Sayi:7 2002, 5.49-56
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uluslararas: platformlarda bu felsefenin 6zendirilmesine yonelik gayretler ve tesvik edici

6diil sistemleri hayata gegirilmis ve gelistirilerek stirdtirtilmektedir.
B. Ust Yonetimin Sorumlulugu

Modern Japon sanayi yonetiminin olugmasina katkilarda bulunmus olan Prof.
Ishikawa, Dr. Deming ve Dr. Juran’in israrla iizerinde durdugu “y6netimin sorumlulugu”
kavrami nedir? Neden bu kavram son derece énemlidir? Yoneticiler neden bu kavram:

¢ok iyi anlamak zorundadirlar?

Stirekli bir degisim iginde iilke smirlanmin yok oldugu global pazarlarda tiim
sirketler rekabet giiglerini koruyabilmek i¢in sadece buglinle ilgilenmenin yeterli
olmadigin1 aym zamanda gelecegi de etkin bir sekilde yonlendirmek zorunda olduklan
bilincine varmaktadirlar. Iste bu noktada herkesin ortak fikri yiizyillardir uygulanan
hiyerarsik ve otorite bazli y6netim tarzinin giderek artan bir hizla tarihe karigmakta
oldugudur. 21. yiizyila damgasimi vuracak olan kurumlar, ydnetim sisteminin ge¢miste
tikanmasina yol agan otoriter y6neten — yonetilen iligkisine dayali otoriter sistemi ortadan
kaldiran yerine katilimei liderler ve ekiplerini stratejik bir yapilanma igerisinde yerlestiren
ortak fikirler {lireten ve ortak uygulayan, g¢alisanlarn etrafindaki duvarlari yikarak
oniindeki engelleri kaldiran ve onlarin azami kapasitede insana saygili ve giiven dolu bir

kiiltiir iginde toplum ve gevre bilinci ile en iyi sonuglan iiretenler olacaklardir.

ABD Meksika Kanada, ve Avrupa ‘da degisik sektorlerde faaliyet gbsteren 536
kurulusta 13 organizasyonel fakt6riin onemi iizerine gergeklestirilen bir arastirma da
katilime bir liderlik sergilenmesinin en kritik faktor oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle tiim
bagsan hikayelerinin ardinda etkin bir liderligin olmas: rastlant: degildir.

Iyi bir liderde bulunmas: gereken temel ozellikler agik bir vizyon ile ikna ve
motive edebilme yetenegidir. Bunu icra ederken de kendi giivenirliligini sarsmadan
¢aliganlaninin  potansiyeline inanmak, giivenmek ve onlarnt yetkilendirmek biiylik

hassasiyet ve dengeyi gerektirir. Lider bir vizyon sahibidir, varilmas: gereken noktay1 bilir
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ve insanlart bu vizyon altinda birlestirir. Tabiatiyla, biiyilk amaglar biiyiik cabalar
gerektirir. Bu nedenle insanlarin baslangigta ikna edilmeleri yeterli olmayip, yiirlinmesi
gereken uzun yolda stirekli motive edilmeleri gerekir. Aksi halde heyecan kisa vadede
soner ve vizyonu gergeklestirmek de miimkiin olmaz. Mevcut sistemi yiiriitmenin yerine

farki yaratabilmek i¢in liderlerin risk alma zorunlulugu dogar.®

Lider olmak kisiyi lider yapmaz. Liderler altlannda g¢alisanlarin kabul ve
saygilarim otomatik olarak elde etmezler. Bu nedenle ¢alisanlarinin saygilarimi kazanmak
ve lizerlerinde olumlu etki birakmak igin liderlerin bazi 6zel beceri ve yontemleri de
Ogrenmeleri gerekir. Davramg bilimciler liderlige, liderler ve caliganlar1 arasindaki bir
etkilesim olarak bakmaktadirlar. Insanlar, kendilerine gereksinim duyduklart yada
istedikleri seyleri saglayacagina inandiklari liderin arkasindan gider ve kendisini
yOnetmesine izin verir. Kendisini takip edenlerin gereksinimlerini karsilayacaklarina s6z
veren liderlerin bu s6zlerini yerine getirebilmeleri igin gerekli tutum, davranis, beceri ve

yontemleri gosterip tamimlayacaktir.

Ekip olusturma ve bu ekibin etkili bir bicimde ¢alismasindaki en 6nemli &ge,
liderlerin ¢alsanlan ile arasindaki statii farkim ve engelini en aza indirgemede
gosterdikleri bagaridir. Iste bu, etkili liderlik tanimimm gergekteki dziidiir. Etkili liderler
davramglan bi¢imi ile gruptan biri gibi algilanir, ayni zamanda tiim grup {iiyelerinin
kendilerini grup igindeki lider kadar rahat hissetmelerine yardime: olur.”

Liderlik kalitesi boyutu ile Insan ve Sistem Kalitesi biitiinleserek rekabet igin
gerekli sinerjiyi yaratir. Bu boyut, etkin ydneticilerin sahip olmalar1 gerektigi “Liderlik”
vasiflarinin ve mekanizmalarmin etkinligini ve kapasitesini kapsar, yaraticilig ve dogru
diglinmeyi tegvik eder. Calisanlari motive etmeyi, takim ruhunu desteklemeyi katilime:
olmay1 gerektiginde yol gostermeyi ve hedeflerle yénlendirmeyi amaglar. Iste Toplam
Kalite Yonetimi liderlik tarafindan ortaya ¢ikanlan vizyon dogrultusunda sirket

% ESENDAL Selguk, “Kiiresel rekabet icin degisimin 6zi- Katilimer Liderlik” 3.Toplam Kalite Y&netimi
Makale Yarigmast Odill Kazanan Makaleler ( 1998 yili ) TUSIAD — KALDER Ocak 1999

, Lebib Yalkin Yayinevi ve Basim Igleri

*° Esendal. a.g.m.
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motivasyonu gergevesinde, tiim ¢alisanlarin karar ve uygulamalarda ortaklasa katilim ile
gergeklestirdikleri aktivitelerin toplamudir. Bir yagam tarz: olarak Toplam Kalitenin 6ziine
layik olan da zaten, etkin bir liderlik Onctiligiinde ¢alisanlarin ortak amaca dogru top
yekun ve ortaklaga yonelimidir. Ciinkii sistem kendini ySneten gelistiren ve yenileyen
dinamik bir yapiya sahiptir, ayrica bir yoneticiye de ihtiyact yoktur.

Yonetim kademesinde yer alan her ferdin iki temel gdrevi vardir. Bunlar:
1. Kurulusun performansim yiikseltmeye imkan veren sistemleri kurmak,
2. Mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda ¢alistirmak.
Bagka bir ifade ile sistem gelistirmek ve sistem i¢inde ¢aligmak.
Bunu yapmak i¢in de agagidaki TKY nin tiim &gelerinin geregi gibi uygulanmas:
gerekir.%
Kurulusun kalite amag ve politikalarimn belirlenmesi
Calisanlarn timiiniin miigteri tatminine 6ncelik vermesi,
Calisanlarm ileriye yonelik bilingli sekilde programlanmasi:
Stirekli egitim faaliyetlerinin gergeklestirilmesi,
Istatiksel metotlar ve proses kontrol ¢aligmalar:
Kalite gemberleri
Prodiiktivite ¢aligmalar:
Kalite maliyetlerinin hesaplanmasi
Planli bakim
10. Tedarikgilerle iligkiler.
11. Kalite denetimi

W 90 N o vnohwN e

Yukanida kisaca tamimlanmis olan 8geler tek baslarna da uygulanabilir, fakat
basar1 orami pek yiiksek olmaz. Kalici ve yliksek oranli bir basar i¢in bu 6gelerin bir
biitlin olarak, tutarli ve planlt bir gekilde uygulanmaya koyulmast sarttr.

 Kavrakoglu fbrahim " Toplam Kalite Y6netimi " KalDer Yayimnlari 2, 1994 istanbul s.16 -21
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C. Miigteri Odaklihik

Kalite gelistirmenin birinci sarti miigterinin tatminidir. Cogu kisi sikayet
gelmemesinden miigterinin tatmin oldugu sonucunu ¢ikarir. Bundan biiyiik bir yanilg:
olamaz. Memnun olmasa da miisteri nadiren sikayetini ilgili kurulusa bildirir. Bu oran
cogunlukla binde birin altindadir. Buna karsiik memnun olmayan miisteri bu
memnuniyetsizli§ini bir ¢ok kisiye yani bir ¢ok potansiyel miisteriye anlatir! Bunun tersi
de dogrudur. Beklentileri gergeklesen miigteri yine bir ¢ok kigiye bu memnuniyetini iletir.
Bagka bir ifade ile miigteri bir amplifikator gibidir, olumsuzu da olumluyu da 10 kere,
hatta 100 kere bliyliterek diger miigterilere yansitir, onlar: etkiler.

Bu amplifikatérden en iyi sekilde yararlanmak igin onun beklentilerini bilmek ve
tam olarak karsilamak gerekir ki sadece olumlu sinyaller yayilsin. Bunu gergeklestirmek
i¢in ise misterinin ilgili kurulusa goriis belirtmesini beklemek yerine ona gitmek ve tam
bilgileri elde etmek sarttir. Kurulus bu bilgileri degerlendirerek stratejisini saptarsa hata
ihtimalini en aza indirir. Bu nedenle miigterilere ¢ok zaman ayirmak, onlarin ihtiyag ve
beklentilerini ayrintili bir sekilde tespit etmek ve verilen hizmete iligkin goriiglerini
gerektigi gibi temin etmek gerekir.®

TKY'de "Miisteri Odakhlig:", "Miisteri Tatmini" ve "Miisteri Memnuniyeti"
kavramlar &n plana ¢ikmugtir. Bu gelismeyi, modern pazarlama anlayisi ile agiklamak da
miimkiindiir. Pazarlama anlayisimn 6ziinde var olan "Miisteri Tatmini", TKY'nin ana
felsefesinde yerini almgtir. Kisaca TKY; miisteri beklentilerini her seyin {izerinde tutan
ve miigteri tarafindan tammlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda, {iriin ve
hizmet biinyesinde olusturan bir yonetim bigimi seklinde tammlamak miimkiindiir. TKY,
klasik anlamdaki yonetim anlayisinin alternatifi olarak dogan, gelisen ve gelisimine

devam etmekte olan modem y6netim anlayis: niteligindedir.

Isletmenin rekabet giictinii ve avantajim arttiran bir husus da onun, hedef pazarda

yer alan miisterilerini tatmin ve memnun etmis olmasidir. Bu konuda almus oldugu geri
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iletim, isletme agisindan degerli bir bilgi durumundadir. Bununla ilgili degisken, t¢
faktor agisindan ele alinabilir.

1. Miigteri tatmini belirlemeye ynelik yontemlerin kullanimu,

2. Miisteri hakkindaki bilgilerin tepe y6netimi ulagip ulasmamast,

3. Miisterilerin katildig: stiregler.

Isletmelerin kidemli yoneticileri, miigteri odaklilifim saglama ve miisteri
agisindan artt deger yaratma konusunda, ¢aliganlara 6nemli Olgtide liderlik yapma

durumundadirlar. Bu ayni zamanda igletmenin ydnetim anlayisini da yansitmaktadir.

D. Calisanlarin Katilimi

Toplam kalite yonetiminin en temel karakteristiklerinden biri ¢alisanlarin kaliteye
baglhiigmin ve katilminin saglanmasidir. Toplam Kkalite ydnetiminde g¢alisanlarin
katilimini saglamak iist yonetimin sorumlulugu altindadir. Ust y&netimin bu amagla
sirketin vizyon, politika, hedef ve stratejilerini belirleyerek tlim organizasyona iletmesi
gerekli organizasyonel diizenlemeleri yapmasi, kaynak tahsis etmesi, egitim olanaklan
saglamasi, adil ve objektif bir basar1 degerleme ve o&diillendirme sistemi kurmasi
gerekmektedir. Dolayisi ile liderlik motivasyon, performans degerleme, karar alma,
odiillendirme gibi organizasyonel siireglerin hem ¢aliganlarin kaliteye inanmalan, ve
baglanmalarini saglayacak hem de Toplam Kalite Felsefesine uygun bir ¢alisma tarzina
zemin olusturacak sekilde diizenlenmesi Snem tagimaktadir.®

Toplam kaliteye ulagmada insan faktorii biiylik 6neme sahiptir. Ciink{i miisterilere
mal ve hizmet saglayan prosesleri, sistemleri ve metotlan insanlar gelistirirler, uygularlar,
kontrol ederler ve korurular. Beceri diizeyi ve motivasyonu yiiksek, bilgi alma kapasitesi

gelismis, egitilmis, uygun metodolojiye vakif, firsatlari gbren, tehditlerle basa ¢ikabilen,

8! KAVRAKOGLU, ibrahim "KALITE-Kalite Giivencesi ve ISO 9000" KalDer Yayinlar1 Rekabetgi
Yonetim Dizisi No.1 Istanbul-1996 s.41

2 Tak Bilgin, “Toplam kalite ySnetiminde galiganlarin katilm alanlari ve organizasyonel diizenleme
onerileri” 3. Toplam Kalite Yonetimi Makale Yarismasi Odtil Kazanan Makaleler ( 1998 yil1 )
TUSIAD — KALDER Ocak 1999 Lebib Yalkin Yaymevi ve Basum Igleri
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degisime cevap verebilen, adapte olabilen vyaratict insanlar girketi bagariya

tasimaktadirlar.

Kurum, sirket yoneticilerinin basar1 yada basarisizlik, vb. hemen her seyden
sorumlu olduklar1 diistiniiliir. Bilindigi gibi yalmzca yoneticilerden beklenen yonetim
sadece biitlinlin pargalarindan biri olduundan sorumlulugun yalmzca bir boliimii
yonetime aittir. Ya biitiintin geriye kalan kismindan kimler sorumlu olacak, kimler de
glinah kegisi olacak? Kurumun, girketin ayakta kalmasi ve stirekli bir gelisim gostermesi
i¢in evlerine ekmek gotiiren biitiin ¢aliganlarin aym duygularn paylagmalan gerekir.
Caliganlarin enerjileri; siirekli olarak sorunlari igaret etmeye ve giinah kegileri bulmaya
degil; sorunlart ¢b6zmek, sorunlar, zayifliklar karsisinda &neriler {iretmek icin
kullanilmalidir Bagarimin (kazanmanin) hem yoneticilere hem de calisanlara, bunlar
arasindaki etkilegime bagli oldugu unutulmamalidir.®

Toplam Kkalite literatiirinde c¢aliganlarn katilimi ve baghiliginin saglanmasina
iligkin ¢ok sayida kavram yer almakta ve pek ¢ok yazar ve uygulamaciya gore de toplam
kalite yolculugunda bagarmin altin anahtan ¢alisanlanin  katthmimin  saglanmasi
olmaktadir. Ciinkii kaliteyi yaratan, gelistiren, koruyan sistemleri insanlar kurmakta,
kalite ara¢ ve tekniklerini de insanlar kullanmaktadir. Omegin tretim alaninda
kalitesizligi Snlemenin en temel ve vazgegilmez kosulu, galisanlarin - sézgelimi firetimde
calisan oﬁeratérlerin— hatal1 parga ve islemi kendi dikkati ile tespit etmesi ve insiyatif
kullanarak miidahale etmesidir. Dolayisiyla ¢alisanlara yonelik sistemlerin diizenlenmesi
ve toplam kalite ilkelerine uygun hale getirilmesi gerekmektedir®*

Bu sistemleri performans degerleme, 6diillendirme, egitim, {icretleme, ekip
calismasi, yetki ve sorumluluk yapilanmn diizenlenmesi gibi basliklar altinda incelemek

% Cetin Canan www.canancetin.com M.U.1.1.B Fakiltesi

* Tak Bilgin “Ucretleme Sistemlerini Toplam Kalite Yonetimi ile Uyumlastrmaya Yonelik Oneriler”
3.Toplam Kalite Yonetimi Makale Yarigmas1 Odiil Kazanan Makaleler ( 1998 yil1 ) TUSIAD
—KALDER Ocak 1999 Lebib Yalkin Yayinevi ve Basim Isleri
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1 - Ucretleme

Yonetim bilimi tarihsel gelisim stireci iginde ¢alisanlarin etkin ve verimli bir
sekilde calismalarimi saflamak {izerinde durmugtur. Bu gergeve icinde her ekol
calisanlarin nasil motive edilebilecegi ve performanslanimin nasil degerlendirilerek
ticretlendirilecegi sorununa kendi temel felsefi yaklagimlan dogrultusunda ¢6ziimler
tiretmistir. Toplam kalite modeli temelde ¢alisanlarin i§ tatminlerinin arttirilmasi,
performanslarinin siirekli Olgiilerek iyilestirilmesi, ekip ¢aligmasina dayanan bir is
dizayninin  gekillendirilmesini, ¢aliganlarin firmaya bagliliklarmin arttinlmasim ilke
edinmektedir. Bu yapi iginde ticretleme sistemi i¢inde yer alan temel parametrelerde de

farkli bir yaklagimin benimsenmesi gerekmektedir.

Genel olarak ficreti , is degerleme ¢aligmalari sonucunda elde edilen kok ticret ile
¢aligann performansi ve sahip oldugu yetenek becerilerini yansitan ek ddemeler toplam
olarak ele alarak toplam kalite felsefesi ile Ucretleme sistemi unsurlar arasindaki

iliskileri tartismak miimkiindiir.%

Bilindigi gibi adil ve objektif bir iicretleme sistemi , islerin géreceli Snemlerini
ortaya koyan is degerleme ¢alismalarina dayanmak zorundadir. Toplam kalite bilincinin
caliganlar tarafindan benimsenmesi agisindan, is degerleme c¢alismalarinda isin 6nem
derecesini ortaya koyan faktorler arasinda kaliteye iliskin parametrelerin yer almast
gerekmektedir. S6zgelimi sorumluluk fakt6riine {riin veya hizmeét kalitesinden
sorumluluk, ilk kademe amirlik konumlarindan baglayarak astlarinin ekip ¢aligmasi i¢inde
faaliyette bulunmalarim saglama sorumlulugunun 6n plana ¢ikarilmasi gerekmektedir.

Caba fakt6riine gelince en alt kademede yer alan isler igin bile sorunlan tespit
etme, inceleme ve ¢dziimler tiretmeye yOnelik zihinsel ¢abanin puan degeri itibariyle
vurgulanmasi gerekmektedir. Bunun dogal sonucu olarak yetenek fakttriinde analitik
diistinme, analiz ve sentez yapabilme becerisi, inisiyatif kullanma becerisi gibi faktorlere

yer verilmesi 6nem tagumaktadir. Egitim ve deneyim faktorlerine kaliteye iligkin egitimin
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ve kalite uygulamalan iginde yer alma deneyiminin alt faktorler olarak eklenmesi

Sonug olarak fiicretleme sistemi ¢aliganlarin kurulugun toplam kaliteye ulasma
yolculuguna inanmalari ve aktif sekilde katilmalan agisindan hayati 6neme sahip bir
unsur olarak ¢n plana ¢ikmaktadir. Bir yazara gore de, ¢alisanlar ile yonetim kademeleri
arasinda maas ugurumunun s6z konusu oldugu bir isletmede ¢aliganlarin igletmenin
problemlerini belirleyip ¢6ziim getirme konusunda ¢aba gdstermeleri miimkiin degildir.
Maas ugurumu toplam kalite ySnetiminde esas olan ayn: ekibin iiyesi olmak ve kader
ortaklify bilincine sahip olma duygusunu yok etmektedir. Dolayisiyla toplam kaliteye
ulagmada ticretleme en kritik unsurlardan biri olmaktadir

2-Performans Degerlendirme

Konuya performans degerlemesi alt sistemi agisindan yaklasgtigimizda da benzer
diizenlemelerin yapilmas: gerekmektedir. Performans degerlemesi sisteminin bireysel
olmak yerine ekip ve siire¢ performansimin Olglilmesine dayandirilmasi 6nem
tasimaktadir. Stireclerde saglanan iyilesme oranlarina ve ekibin performans hedeflerine
ulasmada bireylerin katkis1 bir alt unsur olarak dikkate alinmasi miimkiindiir. Ote yandan
performans degerlemede kullamlan degerleme faktorlerinin de gbzden gegirilmesi ve

toplam kalite felsefesi ile uyumlagtirilmas: kagimilmazdir.

Bu yeni yaklagimda s6zgelimi bir amirin performansim degerlendirirken
kendisine baghh olarak ¢alisan astlardan gelen Gneri sayisi, iginde yer aldigi Kkalite
iyilestirme ekiplerinin sayisi, kendiéine bagli birimde yiiriitiilen ekip ¢aligmalarinin ve
iyilestirme projelerinin sayisi gibi fakt6rler 6n plana ¢ikabilmektedir. Ornegin Xerox
sirketinde yoneticilerin somut gekilde sirketin kalite hedeflerini desteklemedikge, kalite
proses ve araglanm bizzat kullanir hale gelmedikge, kararlarinda miisteri tatmini 6l¢iim
sonuglarim  kullanmadikg¢a, géniilli olarak tedarik¢i ve miisterisi konumundaki
meslektaglarindan geri bildirim almadikga, astlarimi kalite ¢aligmalan nedeniyle

% Tak . a.g.m.
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Odtillendirip takdir etmedik¢e ve onlara rehberlik etmedikge terfi etmesi miimkiin
degildir.

Her ulusun kendine 6zgii sosyal ve kiiltlirel gegmisinden kaynaklanan kalite
yaklagimlari arasinda farkliliklar bulunmaktadir, Kalite faaliyetleri sosyal ve kiiltiirel bir
ortamin yoklugunda yiiriitiilemez. Farkli toplum ve Kkiiltiirlerin ¢izdigi gerceve iginde
geligir. Ucret sistemi toplumlarda kidem ve isin 6nemine gore ticret sistemi oldugu gibi,
yetenek ve bagar {izerine de kurulabilir. Her iki sistemde de bazi sorunlar gikabilir. Ama
bilinmesi gereken insanlarin sadece para igin g¢aligtirilabilecegini sanmanin yanlis

oldugudur®
3 - Basan degerlendirme- duyurma ve ddiillendirme

Bagar degerleme ve duyuru programlan ¢alisanlarin bir yonetilme bigimi degildir.
Bu anlayislarin nakit ddiillerle birlegtirilmesi uygulamalan 6ziinde Toplam kalite anlayist
ile gelisen Taylorist anlayisa yaklasmaktadir. Caliganlari tiretim giktilarimi maksimize
etmeleri konusunda motive etmeye yonelik finansal tesvikler Toplam Kalite kiiltiirii ile
temelde ¢atigmaktadir ve siire¢ iginde {iretim miktarina odakli tesviklerin geri ¢ekilmesi
gerekmektedir.”

Baganlan takdim etme ve &diillendirme sistemlerinin ekip bazinda ve parasal
olmayan odiillere dayali olarak sekillendirilmesi ve ¢alisanlarn bu sistemlerde aktif
sekillerde rol almalar Toplam Kalite felsefesine en uygun model olacaktir. insanlarin iyi
¢aligmalari igin 6dtillendirilmesi gerektigi ve sirketin bagarisinin bireysel gabalarla ortaya
¢ikardigi paradigmasi yerine TKY’ye uygun yeni bir zihni modele ihtiyag duyacag:

agiktir. Bu yeni anlayisin temelde insanlarin finansal 6diil veya cezalar ile motive

6 http://www.geocities.com/toplamkalite/farklikultur.htmi

¢ DrBilin TAK, “Toplam Kalite Yonetiminde Calisanlarm Katithm Alanlan Ve Organizasyonel

Diizenleme C')r}.eri'leri” 3.Toplam Kalite Y6netimi Makale Yarismasi Odiil Kazanan Makaleler
(1998 yili ) TUSIAD — KALDER Ocak 1999 Lebib Yalkin Yaymevi ve Basim Isleri
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olamayacag1 ve sirketin basarisinin kisilerin ne kadar iyi ¢alistigina degil ne Olgiide

isbirligi yaptigina bagli oldugu anlayis: yer alacaktir.

Seving istek ve zevkin ¢ok farkli boyutu vardir. Oncelikle bu temel insan
diirtiilerini anlamak gerekir, Parasal istekler ve onlara eslik eden seving su gereksinimleri
karsilar: Yagayabilmek i¢in asgari kosullar, insanin zenginlik i¢in stirekli arayis1 ve maddi
doyum (6rnegin bir araba almay: istemek). Bunun alternatifleri ise,%
a) Birisi yapmanmn sagladi: doyum
b) Bir projeyi tamamlamanin yada amaca ulagmanin zevki
¢) Kendine meydan okuyan bir isi bagarmanin zevki
d) Bagkalan ile isbirligi yapmaktan ve baskalar tarafindan takdir edilmekten

gelen mutluluk
e) Bagkalari tarafin dan takdir edilmek
f) Bagkalan ile bir grup ortaminda ¢alismak (1.T.K.)
g) lyi bir is kolunun, iyi bir is yerinin vb. saygin bir iiyesi olmak
h) Kisisel gelismenin zevki
i) Insanin yeteneklerini sonuna kadar kullanmasimn verdigi doyum
j) Kendine giiven duymak ve kendi kendine yeterli olmak
k) Insanin kendi zekasim kullanmasi, goniillii ¢aligmas: ve bu yolla topluma

katkida bulunmasi

Uygulamada da pek ¢ok sirket yoneticisi finansal &diillendirmenin beraberinde
karmagik bir sorunlar yumagim beraberinde getirdigini ifade etmektedir. Ikinci sorun ise
odiillendirmenin bireysel olarak mu yoksa ekip bazinda mu uygulanmasi gerektiZine
iligkindir. Toplam Kalite Yonetimi kollektif caligmayi, isbirligi ve paylasmay: ilke
edindigi i¢in bu konuda ekip bazh bir édiillendirmenin daha uygun olacagimi savunmak
miimkiindiir. Sonuncusu ise ddiillendirme sisteminin kalite degerleri ile uyumlu olmasi

saglama sorunudur.

Ucretleme sisteminin ¢alisanlarm toplam kaliteye katilimlan agisindan tasidig

Onem agiktir. Tlim diger parasal olmayan ve ¢aliganlari motive etmeyi, basarilarini takdir
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ederek duyurmay: ve odiillendirmeyi hedefleyen sistemlerin bagarili sonuglar vermesi
acisindan tistlendigi kritik rol de genel kabul grmektedir. Ancak, insanlarmn daha iyi
caligmalari i¢in odiillendirilmesi gerektigi ve sirketin bagarisinin bireysel ¢abalarla ortaya

¢iktigh paradigmasi yerine, TKY 'ye uygun yeni bir zihni modele ihtiya¢ duyulmaktadir.”

Bu yeni anlayisin temelinde de insanlarin finansal 6diil veya cezalar ile motive
olmayacag ve sirketin basarisinin kisilerin ne kadar iyi calistipr degil ne Slgtide isbirligi
yaptig1 yer almalidir. Brian Join’e gére, {icretleme ile iligkili tiim yonetsel sistemlerin ekip
caligmasim, kollektif ¢aliyma performansim ve en 6nemlisi toplam kalitenin miisteri
tatmini saglama ve siirekli iyilestirme ilkelerini baz alacak sekilde diizenlenmesi
gerekmektedir. Bir diger nemli nokta ise s6z konusu sistemlerin diizenlenmesi ve
iyilestirilmesi siirecine galiganlarin da katilmalarinin saglanmas: ve gelismelerin tiim
calisanlara agiklikla iletilmesidir.

4- Stratejik planlama siirecine ¢alisanlarin katilumi;

Toplam kalite yonetiminde ¢aliganlarin en 6nemli katihim alanlarindan biri
stratejik planlama siireci olmahidir. Caliganlarin girketin nereye gidecegini bu noktaya
hangi hedefler ve araglarla ulagilacagim bilmeleri hayati 6neme sahiptir. B6ylece kendi
¢aligmalarn ile sirketin stratejik yonii arasinda baglanti kurmalar ve yaptiklan islerin bir
biitlin pargas: oldugunu anlamalar miimkiin olmaktadir. Arastirmalar performans diizeyi
yliksek sirketlerin ¢alisanlarinin kendi goérevleri ile organizasyonun stratejik plan ve
hedefleri arasindaki baglantiy1 gorebildiklerini ve siirekli iyilestirme sorumlulugunu
tagiyarak faaliyette bulunduklarini géstermektedir.

5 - Cahsanlarin yetkilendirilmesi,

Cahisanlarin  yetkilendirilmesi yukardan asagiya bir otorite dagilim  degil
sorumluluk paylagimidir ve geleneksel yetki devrinden farkhdir. Ciinkit bu modelde

S8 http://www.geocities.com/toplamkalite/farklikultur.html
% TAK Bilgin a.g.m.
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caliganlar inisiyatif kullanma konusunda tesvik edilmektedirler ve sadece yetki degil
kaynak kullanimi olanagina da sahip olmaktadirlar. Sonugta karar alabilmekte ve aldiklar
kararlari uygulayabilmektedirler.

Calisanlarin  yetkilendirilmesi modelinde yonetimin rolii ugus kule kontrol
biriminin rolii gibi sekillendirilebilir. Ugus kontrol kulesi ugaklarin nereden ve ne zaman
kalkacagini, hangi ugus pozisyonunu alacaklarini, ne zaman inise gegeceklerini
belirlemekte ve ugaklarina kontrol panellerine hi¢ dokunmadan %100 giivenli bir ugusu
saglamaktadir.

6-Cahsanlarin katihmi ve liderlik iligkisi

Degisim stirecinde ¢aliganlarin katilimi konusunda liderlik fonksiyonunun 6n
plana ¢ikti31 agamalar ti¢ grupta toplayabiliriz : 7
a) Vizyon olusturma. Caliganlanin liderlerinden temel  beklentisi
yonlendirilmek, cesaretlendirilmek, degisimin sirket igin oldugu kadar
kendileri i¢inde olumlu sonuglar doguracagina giivenebilmektir. Etkin
liderlik ¢aliganlarda bu giliveni olusturabilecek bir vizyon yaratabilme
becerisini gerektirir.
b) Kiiltiir degisiminin saglanmasi: TKY de bireysel ¢alismalarin yam sira
takim ¢aligmasi da ortaya ¢ikardif sinerji ile &nemli bir yer tutmaktadur.
Lider ¢aliganlarin takim g¢alismasi yapabilecekleri ortamlar yaratmali ve
¢alisanlar1 . bu konuda yonlendirmelidir. Ayrica lider kendisi de takim
caligmalannda yer alarak galigmalara rol model olmalidir. Caliganlarda
miigteri odaklilik siirekli gelisme yaklasimi 6nleyici yaklasim ve takim
caligmas: kiiltlirlintin olugturulmasinda - liderin kurulus igindeki basarili
Ornekleri sergilemesi ve bunlari tamima / takdir yontemleri ile

" ERTOPUZ Aysem, TELEK Berker, “Toplam Kalite Yénetimine Dogru Degisim Ve Liderlik” 3.Toplam

Kalite Yonetimi Makale Yarismasi Odiil Kazanan Makaleler ( 1998 yili ) TUSIAD —
KALDER Ocak 1999 Lebib Yalkin Yayinevi ve Basim Isleri
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gelistirirler.
Bu nedenle bir lider rol model olarak TKY yoniindeki davramslarim her firsatta

destekleyerek diger ¢alisanlarla paylagmas: kiiltiir  degisiminin
saglanmasinda etkin bir rol oynayacaktir.

Caliganlarin geligtirilmesi. TKY anlayisin sahiplenmeleri ve bu yolculuga
katilmalar1 yOniinde ¢alisanlan gelistirmek, liderin gergeklestirmesi

gereken lglincli asamadir. Bu gelisimi saglama yoniinde liderin

kullanacagi temel araglar :

1)

2)

3)

7

Egitim: Etkin liderlik iyi bir egitmen ve egitim planlamacist olmay1
gerektirir.

Yetkilendirme: Yerinde ve etkin kullanilan yetkilendirme her
kademede inisiyatif kullanilarak g¢abuk karar alinmasi sayesinde

~degisim siirecini hizlandiracaktir.

Delegasyon: Delegasyonu etkin bir gekilde kullanmak igin tamimi iyi
yapmak gerekir Richard S. Johnson kitabinda delegasyonu ne
olmadigim anlatarak tammlamaktadir. Delegasyon begenmedigimiz
isleri altimzdakilere vermek degildir; bu {izerinden is atmadir.
Yaptifiniz rutin isleri altimzdakine transfer etme de degildir; bu
gorevlendirmedir. Delegasyon bir projeyi ¢alisanlarla paylagmak ve
sonra ¢alisanlan projeyi sizden minimum katki alarak tamamlayacak
sekilde yetkilendirmektir.

Liderin unutmamasi gereken bir nokta da TKY anlayis1 dogrultusunda degisimi
Once kendisinde davraniglarinda gergeklestirilmesi geregidir. Taklit calisanlar tarafindan
yaygun olarak kullamilan bir 6grenme aracidir. Calisanlar liderlerin is yapis ve problemlere
yaklagim tarzina, bagkalar ile iletisimine bakarak kendi yaklasimlarim da bu yonde

sergilemeli, ¢aliganlara 6rnek olmalidur.

Takim Ruhu Olusturma

Deneyimler takim galigmasi ilkelerinin bir kurumda, bir sirkette hayata gegirilmesi
durumunda galiganlarin daha iyi islev gdrecegini gostermigtir.
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Caliganlardan miigterilerinin talep ve beklentilerini karsilamalari hatta mutlu
caliganlar (iyi bir ¢alisan), mutlu miisteriler olugturabilmek i¢in kendi arzularin,
beklentilerini ve miisterilerinin beklentilerini karsilamakla yetinmeyip agmalan beklenir.
Bir sirkette verimlilik, kalite, insan iligkileri ve egitim rekabetle bas edebilmek igin
miicadele edilmesi gereken en 6nemli unsurlar, stratejide olmazsa olmaz hususlardir. Bir
sirketin verimlilifinin, Kkalitesinin, insan iligkilerinin istenen diizeyde tutulup,
gelistirilmesine katkis1 olanlar; yoneticiler, ¢alisanlar ve paydaslardir, yani herkes.
Herkes verimlilik, kalite ve insan iligkileriyle ilgili sorumlulugu paylasmali ve de katkida
bulunmalidir.”

Bir igi usuliine uygun yapabilmek igin igini yapabiliyor olma ile is yapma istegi
(hevesi) yeterli kosul olarak gelirken igimizin; hayatimizin bir anlami olabilmesi;
kendimizin, miisterilerimizin beklentilerini karsilayabilmek i¢in bunlarin yan: sira isini

yaparken elinden gelenin en iyisini yapmasi beklenir.

Teknik, mesleki bilgi, beceri, fiziki kondisyon isi yapabiliyor olma ile ilgilivken
arzusu, hevesi is yapma istegini olusturur. Bir ¢alisandan iyi bir takimdas yani iyi bir
¢alisan olabilmesi igin 6nce iyi bir dost, iyi bir arkadas, iyi bir vatandas olmas: beklenir.
Iyi bir arkadas, iyi bir dost, iyi bir vatandas, iyi bir calisandaki (takimdasdaki) ortak
szellikler nedir?”? Iyi bir takimdas (¢aligan);

a) Evine ekmek paras1 gotiirdiigti sirketindeki isine biitiin kalbiyle kendini
adamustir,

b) Yaptig: iste bagka bir is bulamadigs i¢in degil, istedigi icin ¢aligmaktadir,

c) Sirketindeki diger insanlara ve girketin hedeflerine baghilik duyar,

d) Sirketin basari ve basarisizliklarindan kendini sorumlu tutar,

€) Hem kendi kisisel gelisimi hem de departmamimin ve girketinin gelismesi
konularinda inisiyatif kullanir,

f) Bagka insanlara kars: ilgili ve saygilidir, onlarmn ihtiyaglarnni da dikkate
alir,

7! Cetin Canan www.canancetin.com M.U.L1B.Fakiltesi
72 Cetin Canan www.canancetin.com M.U.1.1.B.Fakiltesi
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g) Iletisiminde agik ve diiriisttiir,

h) Hatalarindan ders alir,

i) Kaliteyi korumak ve geligtirmek i¢in bilingli bir gekilde ¢aba gdsterir,
j) g disipline ve otokontrole sahiptir,

k) Is arkadaslarim Snemli miisteriler olarak goriir.

Sorumluluk olmadan bir ¢aliganin girketin hedeflerine ve ¢aligan diger insanlara
bagliligin her zaman gOstermesi ve sirketin daha iyi yerlere ulagsmasi, gelismesi ve islerin
yolunda gitmesi yani sirketin verimliligini, sirketteki iligkileri ve kaliteyi gelistirmek ve
bagkalarina yardimei olmak, ortaya gikan sorunlarin ¢6ziimii, giinliik faaliyetlerin disinda
kalan konularda yapilacak iyilestirmeler i¢in inisiyatif kullanmasi miimkiin degildir.
Sorumluluk en bagta gelen bir unsurdur. Sorumluluk bir ¢aliganin hem kendi hem de
bagkalar1 adina sorumluluk duygusuna sahip olmay1 gerektirir. ™

Takimdaghk, bir ¢aliganin girketinin ve kendi ¢ikarlan dogrultusunda elinden
gelenin en iyisini yapmasim konu almaktadir. Caliganin takimdasglik sergileyebilmesi igin
bir kisinin kendini girketinin ulasacadi sonuglar agisindan sorumlu hissetmesi gerekir.
Eger bir ¢alisan sorumluluk duygusundan yoksunsa onun sirketinin basarisini igtenlikle
istemesi ve elinden gelenin en iyisini bu yénde ortaya koymasi ¢ok zordur. Takimdaglikta
amag, tlim sirket ¢aligan, yonetici ve paydaslarin enerjisinin sirketinin gelecegini giivence
altina almak igin devreye sokmaktir. Takimdashk kiiltiirii ise; her bir ¢alisanin hem

kendisinin hem de takiminin kazanmasi i¢in oynamasidir.

Sonu¢ olarak c¢alisanlarin katilimim artirmak ve bunu engelleyen kisitlarin
asilmasi igin Oncelikle ¢aliganlara Toplam Kalitenin {ist yonetimin bir tercihi degil
rekabetin getirdiéi bir zorunluluk oldugu ve kaliteyi gdz ardi ederek sirketin varligim
slirdiirmeyecegi mesajimn verilmesi gerekmektedir. Bundan bagka, ySnetimin ¢alisanlara
kalitenin yaratilmasi, iyilestirilmesi ve korunmasim igeren miikkemmele ulasma
yolculuguna katilin demenin &tesinde bir adim atmas: ve galiganlarin katihimima olanak

verecek organizasyonel mekanizmalar yaratmas) 6nem tagimaktadir.

7 Cetin Canan www.canancetin.com M.U.1.1.B Fakiiltesi
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Toplam Kalite Yonetimi iist ybnetim, miisteriler, tedarik¢iler ve ¢alisanlardan
olusan dortlii bir ana diizlem {izerine insa edilmektedir. S6z konusu diizlem kalite arag ve
tekniklerinin kullamlarak kurulusun mevcut performans diizeyinin stirekli iyilestirmesi
mantalitesi ile desteklenmektedir. Ust yonetimin Toplam Kaliteye ulasma yolculuguna
aktif katilimi ve destegi diger li¢ boyutta basar1 saglanmasmin ana kosuludur. Ancak,
miisteriler ve tedarikgiler cephesinde tist yonetimin konuya 6nem vermesi ve bazi toplam
kalite teknik ve araglarimin kullanilmasi ile basar1 saglanmasi miimkiindiir. Fakat konuya
calisanlar cephesinden bakildiginda, {ist ydnetimin hem organizasyonel yapilanmada hem
de yonetsel sistemlerde koklii degisimlere yonelmesi, kaynak ayirmasi ve siirekli
iyilestirmeyi ilke edinmesi gerekmektedir.

E. Siirekli fyilestirme

Japon veya Uzakdogu felsefesine gére hicbir sey mitkemmel degildir, her seyi
daha ileriye gotiirmek miimkiindiir. Bu anlayis her seyi daha ileriye gotlirecek bir taraf
aranmasim gerektirir. Bu da iki 6nemli ilkeyi gerekli kilar: Israfi azaltmak ve sorunlari
gizlemek yerine ortaya ¢ikarmak. Israf veya muda; Japon tarzi iiretim anlayisinda hig
arzu edilmeyen bir seydir. Bir isi yaparken gereksiz yere kullanilan herhangi bir kaynak
(makine, malzeme, insan giicti, enerji, vb.) israftir. israf gok genis kapsamli bir kavramdir.
Kapsamina, 6rnegin diizenli yerlestirilmemis alet takimlar arasindan istenileni aramak ve
bulmak i¢in gegen zaman da girer. Atil duran veya bos bekleyen makine veya is¢i israftir.
Israfi azaltan her &nlem projesi iyilestirmede ileriye dogru atilmis bir adim sayilir.
Sorunlarin {izerine gitmek; sorunlarin gizlenmesi yerine ortaya ¢ikartilmasi Japon tarzi
liretim ve yOnetim anlayiginda 6nemli bir hedeftir. Her ortaya ¢ikan sorun, iyilestirme
yapilacak bir alan1 veya konuyu gosterir. Bu bakimdan, toplam kalite yonetimine gec;mfs
bir igyerinde, her zaman igin bir sorun avi vardir. Sorunlar1 ¢dzmek i¢in geligtirilen

teknikler KAIZEN felsefesinde 6nemli bir yer tutar.



1. Kaizen Felsefesi

Bat1 toplumlan dikkatlerini hep buluslara, biiylik atilimlara ve sonuglara yoneltmis
iken, Japonya ilgisini daha ¢ok kii¢iik adimlar yoluyla ilerlemeye ve siireglere y6nelterek
daha olumlu sonuglar almugtir.” Her ne kadar, hemen higbir 6nemli feknoloji (bilgisayar,
elektronik, atom, genetik, vb.) Japonya'da gelistirilmemisse de bu teknolojilerin en iyi
uygulayicilan da yine Japonlar olmustur. Japonlar bu teknolojileri Bati'dan almuslar ve
kiiclik ama emin adimlarla daha ileriye gotiirmiislerdir. Japonya'da yonetimin iki ana
unsuru; koruma ve iyilestirmedir. Y6netim 6ncelikle tiim ana operasyonlar igin gerekli
sirket politikalarmi, kural, talimat ve prosediirlerini belirler ve ardindan herkesin bu
standartlara uymasim saglamaya ¢alisir. O halde Japon yonetim anlayis: tek bir kuralla
ozetlenebilir: "Standartlar: korumak ve iyilestirmek." Iyilestirme, kaizen ve yenilik olarak
algilanir.

Kaizen; stirekli c¢abalarin sonucunda meveut durumda gorillen kiigiik ¢apta
iyilesmeleri isaret eder. Yenilik ise yeni teknolojiye ve/veya araglara yapilan biiyiik
yatirimlar sonucu mevcut durumun kokli olarak degistirilmesidir. Iyilestirme icin
baslangi¢ noktasi, iyilestirmeye olan ihtiyacin fark edilmesidir. Fark edilen bir problem
yoksa, iyilestirmeye de ihtiyag yoktur. Mevcut durumla yetinmek ise, kaizen'in bas

diismanidir™

Bir kere belirlendikten sonra sorun ¢éziilmelidir. Sorunun ¢oziilmesiyle birlikte
iyilestirme her defasinda daha ileri bir diizeye ulagir. Ulagilan yeni diizeyi pekistirmek
igin, saglanan iyilestirme standartlastiriimalidir. Siirekli gelismeyi gergeklestirmek igin ti
temel kosulu saglamak gerekir:

a. Mevecut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde
-caligiyor olsa da, gelistirecek yontemler mutlaka bulunabilir. Ayrica,
bilim ve teknolojideki gelismeler ile miisteri beklentileri, her giin
"verimlilik" 6l¢iitlinii ileriye tagimaktadur.

7 Imai,Masaaki Kaizen,Kalder YaymlaryIstanbul, 1997 5.3
" Imai,Masaaki,Kaizen,Kalder Yayinlart,Istanbul, 1997 ,5.6

73



b.

Insan faktoriinii gelistirmek: Her seyi yapan "insan"dir. Insan kaynag1
bir kurulus i¢in en degerli varliktir. Alisilagelmis yonetim bigiminde
bu kaynagin kullanimi oldukga yetersizdir. Oysa her ¢alisami bu
gelistirim etkinliklerinin bir {iyesi haline getirmek gerekir.”

Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bigimde kullanmak: Problemleri
cozmekte diiglilen en biiylik hata, belirtiler iizerinde yogunlasip,
sorunlarin altinda yatan nedenleri gdrememektir. Sorunlan iyi bir
bicimde ¢bzmek i¢in, her sorunu en ii¢ sebebe kadar izlemek ve
temeldeki sorunu bir daha ortaya ¢ikmayacak bicimde ¢6zmek gerekir.
Sorunun nedeni aragtirilirken beg kez neden diye sormak genellikle iyi
sonu¢ vermekte ve sorunun goériiniir nedeni degil de, gergek nedeni

ortaya konabilmektedir.”

Kaizen’in bir 6zelligi de kalitenin {iriin ve hizmetle simrli olmayip sistemin

biitlintin{in kalitesi, dolayis: ile tiim girketlerin kalitesi ile ilgili oldugudur. Sistem ve

elemanlar kaliteli ise diger tiim faaliyetlerin de Kkaliteli olacagi agiktir. Kaizen iyi
anlagildig1 takdirde her orgiitiin kolayca uygulayabilecegi bir anlayistir

Problem ¢6zme 6zeti yada kaizen'in 7 prensibini §dyle siralayabiliriz’™®

a.
b.

o o

Problemi kabul edin.

Cok para gerektirmeyen projeleri segin.

Once "bizim" problemlerimize bakin "onlarinkine" degil.

Tek 6l¢ti ekonomik ¢ikar olmamahidir,

Onceligi saptayin. Projeyi kalite, maliyet, dagitim vs. ilkelerine dayali
olarak yiiriitiin.

Planla, yap, kontrol et, harekete geg (PDCA) ¢evrimini izleyin

Dogru ¢6ziim araglarimi kullanin,

: Kavrakoglu,Ibrahim, Toplam Kalite Yonetimi” KalDer Yaymlary,istanbul Ocak 1998,s.13
s Yamak,Oygur, “Kalite Odakli Yonetim,” Panel Matbaacilik, istanbul, 1998 ,s.162
Sttheyla Giirsszlit , http://www.geocities.com/toplamkalite/kaizenin7prensibi.htmi
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Japonlar Kaizen’i gergeklestirirken sigramalarn biiylikligi ile degil siklig
sayesinde battya nazaran daha biiylik ilerlemeler kaydetmislerdir. Asamalarin stk olmasi
tim Orgiitlin  gelismelerle Dbiitlinlesmesine neden olmakta ve bu olusum stirekli
beslenebilmektedir. Klasik ybnetim anlayiginda ise sigramalar biiyiik teknolojik
ilerlemelere bagh oldugundan ancak sinirli bir gergeve tarafindan gerceklestirilebilmekte
ve gelismeler tabana yayilmamaktadir. Dolayis: ile orgiitiin bagar1 sansi daha diigiik
olmaktadir. Kaizen anlayisi bliylik bir gelisme potansiyeli saglamakla birlikte bu
Japonlarin teknolojik buluglarla Kaizen anlayisi birlestiginde Sekil-5 de goriilen
gelismenin daha da hizlanmas dogaldir.”

. o TKY ILE GELISME
GELISME DUZEY] ( KA[;EN ) s

/N

KLASIK
GELISME

ZAMAH>

SEKIL -6 Gelisme Yaklagimlar:

Kaizen; stirece yonelik, kii¢iik adimli, insana dayanan, bilgiyi paylasan siirekli
iylyi arama gabasidir. Kaizen'in bas slogani sudur: "En iyi iyinin diismarudir." Sorunlar
saklamamak, rtmemek Kaizen uygulamalarinin 6n koguludur. Sorun ¢6zme asamasinda,
farkli uzmanlik alanlarindan olusturulan Kaizen ekipleri gérevlendirilir. Sorunlara kisa
siirede ¢dziim bulmaktan ¢ok, sorunu kokiinden halledecek ¢dziimii bulmak yeglenir.
Amag; gegici, palyatif onlemlerle o glinli kurtarmak degil, kalici ¢dziimlerle yarin
kurtarmaktir. Aksi halde, sorun kisa bir siire sonra tekrar kendini gosterir™

7 Kavrakoglu Ibrahim " Toplam Kalite Yonetimi " KalDer Yayinlari 2, 1994 istanbul s.11
% Oyak-Renault,Seminer Notlari, Ekim 1997 5.12
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2. Kalite Kontrol Cemberleri

Kalitenin iyilestirilmesi igin bir bagka yol Kalite Kontrol gemberlerinin kurulmast
ve uygulanmasidir. Ornegin; {iretimin kalitesi, araglarin kalitesi, ¢aliganlarin ve is
hayatimn kalitesi gibi. Kalite kontrol g¢emberleri tiim personele bir hareketlilik
kazandirmak, bazi seylerin yapilmasina onu katmak igin gayret sarfeder. Boylece
caliganlar yonetimle isbirligi igine girerler. Ayrica c¢alisanlarin yeteneklerinin
gelistirilmesiyle igin zenginlestirilmesi, servis veya {iretimin istenilen sekilde saglanmasi
bir tatmin yaratacaktir. Bunun sonucunda kalite kontrol ¢emberleri 6zlemlere gerekli

cevabi verme amacini yerine getirmektedir.”

Kalite kontrol gemberleri ile kalite yonetimi arasindaki en 6nemli iliski KKC’nin
kurulmasindan 6nce o isletmede belli bir kalite ydnetim sisteminin varolmas: geregidir.
Bu agidan KKC ve KY iligkisini kurarken baglangigta kalite yonetimini teknik bir &n
kosul olarak diigiinmek gerekir. Yine insan faktSriiniin 6n kosulu olarak egitim ve nihayet
bir ¢gember organizasyonundan bahsetmek miimkiindiir. Bu konulan kisaca inceleyerek
iliskileri daha iyi anlayabiliriz.

Kalite gemberleri, aym mesleki faaliyet i¢inde olan veya ayn: {initeye bagli olarak
calisan (atolye, biiro, hizmet, laboratuar, satis Orgiitii gibi) sayilar1 5 ila 10 kisi arasinda
degisen goniilli kisilerin olusturdugu kiiciik gruplardir. Kalite kontrol g¢emberleri
calisanlarin islerinden gurur duymalart ve katkilanmin daha ¢ok oldugunu gdrmeleri
acisindan bir motivasyon kaynagidir. Kalite kontrol ¢emberleri igletme iginde kendi
alanlarim ilgilendiren konularda gesitli sorunlar1 belirlemek, incelemek ve ¢dziimler
sunmak i¢in bir grubun olusturulmasin: ifade eder. Bu gruplar diizenli araliklarla bir araya
gelerek sorunlara degisik ¢6ziimler getirmektedir.

Ishikawa’ya gére firma gapinda kalite kontrol etkinliklerinin bir pargasi olarak
yiiriitillen kalite kontrol ¢emberi etkinliklerinin arkasindaki temel fikirler sunlardir:

8! Efil, Ismail, “Yonetimde Kalite Cemberleri Ve Uygulama Ornekleri” Alfa Yayn evi, Istanbul, 1999, s.21
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Sirketin iyiye gitme gelismesine katkida bulunmak

Insana sayg1 duymak ve iginde yagamaya deger, mutlu ve aydinlik bir
isyeri yaratmak

Insan yeteneklerini tamamen harekete gegirmek ve sonugta sonsuz

olanaklar ortaya gikarmak

Ishikawa Kalite Cemberi faaliyetleri yiiriitiiliirken dikkat edilmesi gereken 10

noktayi da s6yle belirtmektedir:

oo

B R oo

[rey
.

J-

a. Kendini gelistirme
b.

Goniillilik

Grup etkinligi |

Biitiin ¢alisanlarin katilimi: Toplam Kalite Kontrol, siiphesiz biitiin
calisanlarin ve biitlin boliimlerin katilmas: demektir. Bununla birlikte,
bir girkette genel miidiirden baslayarak herkesin belirli bir kalite
kontrol ¢emberine ait olmas:i demek degildir. Bazilar, 6zel kalite
kontrol ¢emberleri yaratarak sirketin toplam kalite kontrol programina
katilacak, diger taraftan baz1 ySneticiler ve teknisyenler onlara verilen
normal gorevler yoluyla programa katilabilecektir.

Kalite kontrol tekniklerinden yararlanma

Calisma ortanuyla yakindan ilgisi olan faaliyetler

Kalite kontrol faaliyetlerinde canlilik ve siireklilik

Kargilikli geligsme

Ozgiirliik ve yaraticilik

Kalitenin sorunlarin ve gelismenin farkinda olma

Ishikawa’min s6yledigi gibi Kalite Cemberleri, Toplam Kalite Yonetimi olmadan

uzun siire yagayamaz. Kalite Cemberleri olmadan da Toplam Kalite Yonetimi’ne

ulagildig1 sdylenemez. Toplam Kalite Kontroliin bu 6nemli bilesenini yagatabilmek igin

Kalite Cemberlerine miihendis goziiyle degil, insan iligkileri uzmam goziiyle

yaklasmaliy1z.*

%2 http://www.geocities.com/toplamkalite/kalitecemberleri.html
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F. Genel Kabul Goren Kalite Odiil Modelleri

Kalite yonetimi ve TKY'nin &nemi konusunda sayisiz makale ve g¢alismaya
rastlamak miimkiindiir. Bu ¢alismalarin bir kismu uluslararas: niteliktedir. Amerikan
Kalite Vakfi tarafindan gergeklestirilen "Uluslararasi Kalite Aragtirmalan” ile ilgili az
sayida makale Japonya, Almanya, Kanada ve Amerika Birlesik Devletleri'ndeki TKY
uygulamalarindan bahsetmektedir. Green, kalite ile kiiltlir arasindaki iliskiyi agiklayan
calismalar ile, TK Y'nin uluslararast boyutuna bir agiklama getirmeye ¢alismigtir.®

Biitin bu ¢aligmalar, TKY'nin diinya #zerindeki uygulamalarinin daha iyi
anlasilmasina yardimci olmaktadir. TKY'nin sayisiz tanimi olmasindan dolays,
uygulamalarim saglikli olgebilmek ve karsilagtirmalar yapabilmek de giiglesmektedir.
Pannirselvam et.al. yapmis olduklar galigma ile, Malcolm Baldrige Odiiliintin (MBO),
TKY uygulamalarii Slgen en iyi kriterlere sahip oldugunu belirlemislerdir. TKY
uygulamalan konusunda yapilmig bulunan diger ¢aligmalarin en zayif y6nii, denenmis ve
kabul gormiis kriterleri modele dahil etmektense, subjektif yargilara dayanan &lgiim

kriterlerine yer vermeleridir.

TKY uygulamalanm o6lgmek ve isletmeler arasinda degerlendirmelerde
bulunabilmek amaciyla, bazi kriterlerin gelistirilmesi gerekmektedir. TKY kavrami ile
ilgili kesin bir tanim birligine varilamadif1 i¢in, degerlendirme kriterleri konusunda da
farkl1 lgiitlere rastlamak miimkiindiir.

S6z konusu kuruluslar tarafindan yaygin olarak benimsenmis (her biri belirli bir
6diile iligkin) {i¢ tane model vardir:

B Kilig Ozcan “Turkiye’nin 500 Biyltk Sanayi Kurulusunda Toplam Kalite Y8netimi Uygulamalar: Uzerine
Aragtirma” LU. Isletme Fakiiltesi
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1. Deming Odiilii:

Deming Odiilti Japonya’da 1951 yilinda Japon bilim adamlart ve mithendisler
birligi tarafindan kurulmustur. Bu &diil W.Edward Deming onore edilmek iizere
diizenlenmistir. Deming 6diiliinde ii¢ kategori bulunmaktadir. Bunlar:

e Bireysel deming 6diilii

¢ Deming uygulama 6diilii

e Fabrikalar i¢in kalite kontrol 6diiliidiir.

Deming uygulama &diiltine 6zel ve kamu organizasyonlar, kiiglik 6lgekli firmalar
ve biiyiik Olgekli firmalarin bazi boliimleri ile deniz agin bolgelerde bulunan firmalar
katilabilmektedir. Deming Odiilii firma ¢apinda kalite kontrol aktivitelerinin basarili
uygulanmasindan kaynaklanan bagarih sonuglari saglamak amaciyla organize edilmistir.

Deming 6diillinti digerlerinden farkli yam istatiksel kalite kontrol yapan firma
capinda kalite kontrol uygulamalarini basari ile uygulayan firmalarm tanitilmas: ve
gelecekte bu sekilde devam edecegi tahmin edilen firmalarim sdillendirilmesidir.?*

2. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii:

Malcolm Baldrige Odiilii (MBO); Amerika Birlesik Devletleri'nde kalitenin énemini
vurgulamak, kalite bilincini arttrmak ve kalite konusunda basarilar elde etmis Amerikan
isletmelerini édiillendirmek amaciyla, 1987 yilnda bir yasa ile olusturulmustur. Odiil sadece
beliri bir {iriin yada hizmet icin verilmemektedir. Her yil iki 6diil verilmekte ve ddiiller iic ana
kategoride dagitilmaktadir. Bunlar iiretim, hizmet ve kiigitk isletme kategorileri olarak
beliflenmistir

MBO temel yedi kritere gore verilmektedir. Bu kriterler strasiyla;

1. Liderlik

2. Bilgi ve Analiz

3. Stratejik Planlama

4. Insan Kaynaklari Gelistirme ve Yonetimi
5. Siireg Yonetimi

8 Efil. Ismail. Toplam Kalite Yonetimi Ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag. Iso 9000 Kalite

Yonetim Sistemi, Alfa Yaynlari, {stanbul 2003, 5. Bask, 5.366-367
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6. Faaliyet Sonuglar
7. Miisteri Odaklilig1 ve Tatmini

Kriterler her yil igin yeniden belirlenmekte ve ilan edilmektedir. Her kriterin
slgtimii ile ilgili olarak da 24 adet Slgiimleme yargisi gelistirilmigti. MBO 'niin
degerlendirilmesi ¢aligmalar ok siki ve titiz bir denetimden gegmektedir. Degerlendirme

kurulu 400 saatten fazla calismakta® degerlendirme formlan isletmeler tarafindan
doldurulmaktadir.

3. EFQM Avrupa Kalite Odiilii:

Baldrige Odiilti’niin basarili olmasindan sonra 1988 yilinda 14 biiylik 6lgekli
Avrupa orijinli uluslar arasi firmalar, toplam kalite yonetim ilkelerini Bati Avrupa’ya
tesvik etmek amaciyla EFQM’i kurmuslardir. Ilk 6diil 1992 yilinda verilmistir. Avrupa
Kalite Odiili, Avrupa’nin kiiresel rekabette 6nciiliik sansim artirmak igin faaliyet gésteren
Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi tarafindan olusturulmus ve gelistirilmistir. Avrupa Kalite
Organizasyonu (EOQ) ve Avrupa Komisyonu (EC) da bu 6diile destek vermektedirler.
Avrupa Kalite Odiilii 1997 yilinda biiyik isletmeler ile kiigiik ve orta biiyiikliikte
isletmeler icin iki ayr kategoride verilmektedir. Diger 6diillerde oldugu gibi devlet
kurumlari, kar amaci giitmeyen organizasyonlar, ticari ve profesyonel birlikler bu 6diile

basvuramazla.r.86

Sektor, bityiiklik, yapr yada geligmiglik diizeyinden bagimsiz olarak her
kurulugun, basarih olmak i¢in diizgilin bir ydnetim sistemi kurmas: zorunludur.. EFQM
Miikemmellik Modeli, kuruluslara miikemmellige giden yolun neresinde olduklarini
gosteren, darbogazlarimi saptamalarimi saglayan ve uygun ¢oziimleri tesvik eden pratik
bir aragtir. EFQM Avrupa ve digindaki binlerce kurulugtan gelen geri bildirimler ve en iyi
uygulamalar dogrultusunda yogun ¢alismalar yapmaktadir. Bu yolla, modelin dinamik ve
glincel y6netim anlayisi ile uyum iginde olmasi saglanmaktadir.

% Evans, James R. and William M. Lindsay (1996); Management and Control of Quality, St. Paul, MN:
West Publishing Company, Third Edition. s.50
% Efil, a.g.e. 5..367
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EFQM kuruluglara performanslarini iyilestirme konusunda yardime: olmak tizere
1991 wilinda EFQM Mikemmellik Modelini olusturmustur. Temel Kavramlarin
yapilandirilmig bir yonetim sistemi bigiminde yasama gegirilmesinin bir ifadesi olan bu
model bu giinlerde Avrupa ¢apinda ve bagka iilkelerde onbinlerce kurulus tarafindan
kullamlmaktadir. Sirketler, okullar, saglik kuruluglari, polis orgiitleri, kamu hizmetleri
kuruluglan ve devlet kuruluslart bu modeli kullanmaktadir, Model ayrica bu kuruluglara
ortak bir ydnetim dili ve araci da sunmakta oldugundan Avrupa ¢apinda farkh
sektorlerdeki “iyi uygulamalarin” paylasiimasina olanak tammaktadir.”’

EFQM ve Avrupa’mn gesitli {ilkkelerinde kurulan ulusal kalite &rgiitleri kalite
yonetimi anlayisimiza iligkin paradigma degisiminin yeni ifadeleridir. Bu 6rgiitlerin
dogusunu kalite uzmanlarina degil kalite yonetiminin stratejik Snemini kavrayarak gerekli
kaynaklar1 ve motivasyonu saglayan kurulus iist ydnetimine borgluyuz. Ust yonetim
tarafindan is mitkkemmelligi ve Avrupa’mn rekabet giiciinii arttirmamn bir ydntemi olarak
goren hiikiimetlerde belirli programlar baslatmiglardir.®

Avrupa Kalite Odiilti yada EFQM Mitkemmellik Modeli’nin 6zelliklerinden biri
miimkiin oldugu kadar yol gésterici olmamaya g¢alismasidir. Dolayis: ile modelin
unsurlar kriterler olarak degil dikkat edilmesi gereken alanlar olarak goriilmelidir. Ilk
bakigta bu model 9 unsur igerir, ama beklide en 6nemli 6zellizi biitiin unsurlarin
birbirleriyle karsilikli baglart olan etkenler olarak goriilmeleridir. Kriterler igin verilen
yiizdeler model &diil yarigmasinda her bir faktdr igin kullamlan agirlig yansitir. Bir ok
kurulug i¢in bu model TKY’den ne anlagilmasi gerektigi konusunda rehber olmakla

kalmaz, ayn: zamanda 6z degerlendirme igin bir arag olarak da is goriir.”

EFQM Miikemmellik Modeli dokuz ana kriter {lizerine kurulmus ve zorunluluk

icermeyen bir modeldir. Bu kriterlerden besi “’Girdi>’ kriterlerini, dordii ise ¢’Sonug™

* EFQM Mikemmellik Modeli 2000 “ Kamu Sektsrii” KalDer Yaymlar: s.12

* Hardjono, T..W., Have, S. Ten, Have, W.D.”Miikemmele Ulasmanin Yollarr” Rem Ofset, istanbul 1997
5.19

% Hardjono, v.d. a.g.e 5.52
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kriterlerini olusturur. Girdi kriterleri bir kurulusun yaptifi faaliyetleri igerir. Sonug
kriterleri ise o kurulusun neler gergeklegtirdigini gosterir.Sonuglar girdilerden
kaynaklanir.

Performansla ilgili tiim boyutlarda stirdiiriilebilir miikemmelligi gerceklestirmek
tizere pek ¢ok yaklasimin olabilecegi gergegi lizerine kurulmus olan model asafidaki
ifadeye dayamr. Performansa, miisterilere, ¢aliganlara ve topluma yansiyan mitkemmel
sonuglar, politika ve stratejinin, caliganlann, kaynaklarn ve siireglerin uygun bir liderlik

anlayistyla yonlendirilmesi ile saglanabilir.

.

SEKIL-7:EFQM Miikemmellik Modeli

EFQM Miikemmellik Modeli yukanda Sekil-7 de gosterilmistir. $eklin alt ve {ist
tarafindaki oklar modelin dinamik yapisim ortaya koyar. Bu oklar, girdilerdeki
iyilestirmeleri saglayan ve bdylece sonuglardaki iyilestirmelere yol agan yenilikgilik ve

Ogrenme yaklagimini gosterir.”

* hitp://www.kalder.org/page.asp?PagelD=696



Modelin kalbinde RADAR olarak tanimlanan bir mantik yer alir.

RADAR dort boyuttan olusur:
a) Sonuglar -Results
b) Yaklagim -Approach
¢) Yayilim -Deployment

d) Degerlendirme ve  -Assessment

Gozden Gegirme -Review

Bu mantik bir kurulusun asagidakileri yapmasi gerektigini belirtir:

a) Hedefledigi sonuglar politika ve strateji olusturma siirecinin bir
pargasi olarak ortaya koymak. Bu sonuglar kurulusun hem
finanssal hem de operasyonel agidan gosterdigi performans: ve
paydaslarinin algilamalarim kapsamalidir.

b) Hem mevcut durumda hem de gelecekte hedefledigi sonuglara
erigebilmesi i¢in birbiriyle biitiinlesmis, saglam temelli yaklagimlar
planlamak ve bu yaklasimlan gelistirmek.

¢) Yaklagimlarin, tam olarak yagsama gegirilmesini saglamak {izere
sistematik bir bi¢imde yayilimini gerceklestirmek.

d) Elde edilen sonuglarm izlenmesi ve analizi i¢in, siirekli 6grenme
faaliyetine dayanarak, uygulanan yaklagimlari degerlendirme ve
gbzden gegirme.

e) Bu temelden hareketle gereken yerlerde iyilestirme galigmalarin
belirlemek, 6nceliklendirmek, planlamak ve uygulamaktir.”

EFQM Miikkemmellik Modeli kriterleri sunlaridir:

a) Liderlik

Miikemmel liderler, vizyonu ve misyonu gelistiriler ve onlann

gergeklestirilmesini kolaylastinirlar. Kalict bagar igin gerekli olan kurumsal degerleri ve

sistemleri gelistirirler ve bunlan faaliyetleri ve davranglan ile yasama gegirirler. Degisim

dénemlerinde, amacin tutarliiinu saglarlar. Boylesi liderler, gerektiginde, kurulusun

* EFQM Miikemmellik Modeli 2000 “ Kamu Sektdrii” KalDer yaymlar: s.16
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yoniinti degistirebilirler ve izlenmesi igin digerlerini cesaretlendirirler. Liderlik kriteri
kapsaminda agagidaki beg kriter g6z Sniinde bulundurulmalidir:

1) Liderler kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini olugtururlar
ve bir mitkkemmellik kiiltiirii dogrultusunda 6mek olurlar.

2) Liderler kurulugun yénetim sisteminin olugturulmasi, bu
sistemin yasama gegcirilmesi ve siirekli olarak iyilestiriimesi
calismalarinda kisisel olarak rol alirlar.

3) Liderler miisterilerle, igbirligi yapilan kuruluslarla ve toplumun
temsilcileri ile iligkileri ytirtittirler.

4) Liderler, Miikkemmellik kiiltiiriinti, kurulusun c¢alisanlart ile
saglamlagtirirlar.

5) Liderler kurumsal degisim ihtiyacini belirler ve deZisime
Onciiliik ederler.

b) Politika ve Strateji

Miikemmel kuruluslar, i¢inde yer aldig1 pazan ve sektrii gbzoniinde tutan paydas
odakli bir strateji gelistirerek misyon ve vizyonunu hayata gecirirler. Stratejiyi
gergeklestirmek i¢in politikalar, planlar, amaglar ve siiregler olustururlar ve uygularlar.
Politika ve Strateji kriteri kapsaminda agagidaki dort alt kriter goz Oniinde
bulundurulmalidir:

1) Politika ve strateji, paydaslarin mevcut durumdaki ve
gelecekteki gereksinim ve beklentilerini temel alir.

2) Politika ve strateji, performans 6l¢limii, arastirma, 6grenme ve
dis faaliyetlerden elde edilen bilgileri temel alur.

3) Politika ve strateji olusturulur, gézden gegirilir ve
glincellestirilir.

4) Politika ve strateji duyurulur ve kilit siiregler gercevesi yoluyla
yayilim: gergeklestirilir.
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¢) Caliganlar

Mitkemmel kuruluglar, calisanlarin bilgi birikimlerini ve tiim potansiyellerini
bireysel diizeyde, ekip diizeyinde ve kurulusun biitiiniinde yo6netir, gelistirir ve 6zgiirce
kullanmalarim1 saglarlar. Tiim c¢alisanlara adil ve esit davranir, onlarin faaliyetlere
katilimim saglar ve onlar1 yetkilendirirler. Beceri ve bilgi birikimlerini kurulusun ¢ikarlar:
dogrultusunda kullanmalann i¢in ¢aliganlarina Onem vererek, onlan taniyarak ve
basarilarnim takdir ederek, motive eder ve siirekli katilimlarini saglar. Calisanlar kriteri
kapsaminda asagidaki bes alt kriter g6z 6niinde bulundurulmalidir:

1) Insan kaynaklari planlanir, yonetilir ve iyilestirilir.

2) Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri belirlenir,
gelistirilir ve stirdiirtiliir.

3) Calisanlarin katilimi ve yetkilendirilmesi saglanir.

4) Calisanlar ile kurulug arasinda diyalog s6z konusudur.

5) Cahsanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.

d) Isbirlikleri ve Kaynaklar

Miikemmel kuruluglar, politika ve stratejilerini ve siireglerinin etkin bir bicimde
isleyisini destekleyecek bigimde dis igbirliklerini, tedarikgilerini ve i¢ kaynaklarin planlar
ve yOnetirler. Planlama sirasinda ve igbirliklerini ve kaynaklarini yonetirken kurulusun,
toplumun ve ¢evrenin mevcut durumundaki ve gelecekle ilgili gereksinimlerini
dengelerler. Isbirlikleri ve Kaynaklar kriteri kapsaminda asagidaki bes alt kriter goz
6niinde bulundurulmalidir:

1) Kurulus dis1 igbirlikleri ySnetilir.

2) Finansal kaynaklar ySnetilir.

3) Binalar, donanim ve malzemeler yonetilir.
4) Teknoloji ySnetilir.

5) Bilgi ve bilgi birikimi y6netilir.
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e) Siiregler

Miikemmel kuruluglar, politika ve stratejilerini destekleyecek, miisterilerini ve
diger paydaslarini tam olarak tatmin edecek ve onlar igin katma degerin artmasim
saglayacak bicimde siireglerini tasarlar, yOnetir ve Iiyilestirirler. Stiregler kriteri
kapsaminda agagidaki beg alt kriter g6z dniinde bulundurulmalidur:

1) Siiregler sistematik olarak tasarlanir ve yonetilir.

2) Stirecler, miigterileri ve dier paydaslari tam olarak tatmin
etmek ve onlar igin giderek artan bir deger yaratmak amaciyla
gerektiginde yenilik¢i yaklagimlar kullanilarak iyilegtirilir.

3) Urlin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel
alinarak tasarlanir ve geligtirilir.

4) Uriin ve hizmetler tiretilir, sunulur ve servisi saglanir.

5) Miisteri iligkileri yonetilir ve gelistirilir.

f) Miisterilerle Ilgili Sonuglar

Miikemmel kuruluglar, miigterileri ile ilgili olarak kapsamli performans ve
algilama gostergeleri kullanir ve bagarili sonuglar elde ederler. Miisterilerle Ilgili Sonuglar
kriteri kapsaminda agagidaki iki alt kriter g6z 6ntinde bulundurulmalidir:

1) Algilama Olgtimleri

2) Performans Gostergeleri

g) Galiganlarla Ilgili Sonuglar

Miikemmel kuruluglar caliganlari ile ilgili olarak kapsamli performans ve
algilama gstergeleri kullarur ve bagaril sonuglar elde ederler. Calisanlarla I1gili Sonuglar
kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter g6z 6ntinde bulundurulmalidir:

1) Algilama Olgiimleri

2) Performans Gostergeleri
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h) Toplumla Iigili Sonuglar

Miikemmel kuruluglar, toplumla ilgili olarak kapsamli performans ve algilama
gostergeleri kullanir ve basarili sonuglar elde ederler. Toplumla Ilgili Sonuglar kriteri
kapsaminda agagidaki iki alt kriter g6z 6niinde bulundurulmalidir:

1) Algilama Olglimleri

2) Performans Gostergeleri

i) Temel Performans Sonuglari

Miikemmel kuruluslar, politika ve stratejilerin temel unsurlan ile ilgili olarak
kapsamli performans gostergeleri kullamr ve basarili sonuglar elde ederler. Temel
Performans Sonuglan kriteri kapsaminda agafidaki iki alt kriter g6z Oniinde
bulundurulmalidir: Kurulugun amag¢ ve hedeflerine bagli olarak, Temel Performans
Ciktilani kapsaminda verilmis olan bazi 6lglimler Temel Performans Gostergeleri
kapsaminda degerlendirilebilir yada tersi bir durum sz konusu olabilir.

1) Temel Performans Ciktilar

2) Temel Performans G('Sstergeleri92

2 EFQM Mitkemmellik Modeli 2003 “ Kamu ve Sivil Toplum” KalDer Yayinlar: s.14-25
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IKiNCi BOLUM

KAMU SEKTORUNDE KALITE YONETIiMI

I. KAMU SEKTORUN{UN MEVCUT YAPISI

Kamu hizmetleri vatandag gozii ile degerlendirildiginde su tablo ortaya
¢ikmaktadir:
Yavas
Kalitesiz
Pahah
Az cesitli

A

Ulasilmasi zor

Devlet kaynak aywrarak bedelini 6deyerek kuruluslarindan kamu hizmetleri
vermelerini istemektedir. Bu yam ile miisteridir. Ancak pek de iyi bir miisteri degildir.
Yani hizmeti zamaninda istedigi kalitede ve miktarda alamamaktadir. Alsa da pahal:
olmaktadir. Diger yam ile hizmetleri vatandaga ulastirmaktadir. Yani saticidir. Ancak,
kalite hiz ve maliyetle pek de ilgilenmemektedir.

Ozel sektor isletmeleri degisen piyasa kosullarina kisa stirede uyum saglama
yeteneginde olmasina karsin kamu kesimi hantal yapisiyla degismeyen kosullar
varmigcasina ¢aligmalarina ayni diizende devam etmektedir. Biitiin bu olumsuz déngii
icerisinde kamu kesiminde gérev yapanlarin ve 6zelliklede yoneticilerin her seye ragmen
bir sekilde mal ve hizmet tiretimini asgari diizeyde de olsa saglamalari sorumlulugu
bulunmaktadir.
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Bu sorumluluk geregi, yapilan isin 6nem derecesi de goz Oniine alinarak
yoneticilerin kigisel beceri ve ¢aligma disiplinleri 6nem kazanmaktadir. Kisisel becerisi
yiiksek, calisma disiplini iyi ve yaraticilik yetenegi bulunan, mahiyetinde ¢alisanlar ile iyi
iligkiler kurabilen yoneticiler, sorumlu oldugu isin kalitesi ve tiretim miktar: ile kendini

diger yoneticilerden ayiracaktir.

Sistemin iyi ¢aligmamasi, kisisel becerilerin yiiksekligine bagli bir diizen
kurulmasina yol agmaktadir. Bu kosullar altinda toplam kalite ySnetiminin uygulama
alam bulabilmesi imkansiz derecesinde zordur. Yapilabilecek en iyi uygulama bu kogullar
altinda bile ¢aligma hevesi ve is disiplini yiiksek, kendini bir sekilde gdsterme istegi olan
kisileri iyi tespit edip bu kisileri daha 6n plana gekip, igi bunlarla yiiriitme yolunun
secilmesidir. Ta ki kosullar 6zel sektor standardina ulagana dek....”>

Oysa Cagdas Rekabetci Yonetimin 6zellikleri
1. Misteri odakh
Katilimex
Hedef birligi i¢inde
Yiiksek motivasyontu
Kaliteli iggiicii
Bilgi bazli
Planli, programl
Dinamik
Sorumlulugun bilincinde y6netim anlayigidur.

W 0 N o koW

Biirokrasinin dogasinda, belli kaynaklarla miimkiin olan en yiiksek hasilamin
elde edilmesinden ziyade, belli bir sonucun saglanmasi igin miimkiin olan yiiksek girdi
kullaniminin &diillendirilmesi egilimi yatmaktadir. Biirokratik 6rgiitlerde iktidar ve
prestije giden yolz genis bir biitgeyle ¢ok sayida insanin y6netilmesini gerektirdiginden

girdilerin azamilegtirilmesi sonucunu dogurmaktadir. Sonug, bir savurganlik egilimidir;

% hitp://www.geocities.com/toplamkalite/tkyyoneticilik.htm!
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¢iinkii, personel ve malzemenin c6mertge kullanimi 6zendirilmekte, buna karsilik, etkin

ve yararli kullanimu cezalandirimaktadir

Biirokratlarin kendi orgiitlerini biiyiitme istekleri ile siyasilerin etkinlilf
alanlarimi genisletme amaglan birbirine uygun diisiince, veril;ﬂilik ve etkinlikten uzak
kadrolar ortaya gikmaktadir. Statii arama, giiven, prestij v.b. nedenlerle biirokraside is
hacmindeki artig aritmetik ortalama ile, personel sayisi ise geometrik ortalama ile
artmaktadir, Kamu kurumlarinda genellikle vatandasldegﬂ,amxnmemnunetmek: Higin
calistlan memur zihniyeti egefnendir. Sonucta kamu hizmetlerinin kalitesi dusuk ve

maliyeti yiiksek olarak ger¢eklesmektedir

Orgiit biiytidiikge; esglidiim azalmakta, kirtasiyecilik artmakta, islemler
yavaslamakta, iletisim ve uzmanlasma alam daralmakta, bigimsel ‘denetim

w

yogunlagmakta, yOnetime katilma, iggbrenler aras: iligkiler a'zélmakta, yaraticilik- yok -

olmaktadir. Klasik biirokrasi anlayisinda, personel sistemi; yeterlilige (liyakate) degil
kideme (masada bekleme yillarr) dayandigindan, biirokratlar, emeklilifine yakin yashlik
dénemlerinde yetmezlik diizeylerine ulagtiklarinda, {ist yOnetim gorevlerine
gehngl;f;edir. Ayrica, klasik biirokrasi anlayiginda "kisisel amaglarin orgiit amaglarina
feda edilmesi", "tiim galiganlarin 6rgiit amaglarina ySneltilmesi" gibi ynetim ilkelerinin
gegerli olmamasi, hiyerarsik sorunlar, sorun ¢6zme niteliginin olmamas: devletin
kurumsal yapisinin zamana uymamas: v.b. nedenler biirokrasinin hizmet kalitesini

dtistirmektedir

Kamu kurumlarinin ¢ogu asli gdrevlerine gére degil, mevzuata ve biitgelere gore
davramirlar. Dogru bildiklerini yapamayan, kurallara uymadiklarinda cezalandirilmaktan
korkan memurlar ¢aligtiklari kurumun asli gorevlerini unutup kurallari izlemeye
koyulurlar. Genelge {izerine gcnelge yayiﬁléjiﬁ, alisilmis 'kendini kurtarma' yoluna
gi.derle;. Sonugta kamu galiganlari neyi, ne zéman ve nas1l yapacaklari kesin bir bigimde
efhreciilrﬁek suretiyle kendi inisiyatiflerini kullanmalari 6nlenmis ve demotive
edilmislerdir. Amaglar: kurallara uymak olan kamu yénetimleri daha fazla eleman ve
daha fazla kaynak ilave etmeden yeni higbir sey yapamayacak kadar mevzuat ve blitge
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kalemleriyle kilitlendikleri igin stirekli biiyiliyen biirokrasinin bedelini ise vatandaglar

ddemektedirler

Amirler elemanlarina istedii kadar misyonlarina gére davranmalarini s6ylesin;
biitce ve personel sistemi yonetmelikleri izleyip biit¢e kalemlerine gtre harcama
yapmalarini belirtirse, elemanlar sistemleri uygulayacaklardir. Ozc:I sektdrde personelin
iglevi "destek"; kamuda ise "kontrol"diir. Kamuda personel kanunu karigiktir. Kamu
yéiiétiéileri normal yoneticiler gibi elaman alimi yapamazlar. Memuriyet sinavinda
‘basarth olanlarla yetinmek zorundadirlar” Bu kisiler her zaman o ise uygun kisiler
degildirler. Memurlar skalaya yerlestirilir ve ticretleri, terfileri performanslarina gére
degil kidemlerine baghdir, isten ¢ikarilmalann ise ¢ok giictiir Geleneksel kamu
yonetimleri, ¢iktilara, yani sonuclara degil girdilere bakarak karar verirler. Okullara
kaydolan 6grenci sayisina, igsizlik sigortasim bu yardima ihtiya¢ duyan igsiz sayisina,
emniyet miidirliiklerini sugla miicadele igin gereken tahmini insan giicii sayisina gére
finanse ederler. Bir okuldaki 6grencilerin baska bir okuldakilere kiyasla ne kadar
basarili olduklar, yoksullarin ne kadarimn is bulup ¢aligtig1, sugun ne oranda diistiigii
fark etmez. Hatta okullar, sigorta kurumlari, emniyet miidiirliikleri durum ne kadar
kotilesirse o kadar fazla kaynak alirlar.

Tiirkiye’de yOnetimin yeniden yapilanmasimi gerektiren en &nemli unsurlarin
baginda merkezden yOnetimin ¢ok kapsamhi ve agin bir bigimde uygulanmasi
gelmektedir. Tiirkiye’nin biiylik cografyasi i¢inde hemen hemen tiim kamu gérevlilerinin
merkezden yonetilmesi bununla ilgili tiim yetkilerin merkezden kullanilmasi kamu
yOnetimini tikamakta, islemez bir duruma sokmakta ve verimsizlige neden olmaktadir.

Biitlin kaynaklan ve yetkileri elinde bulunduran merkeziyet¢i yénetim pedersahi
aile tipindeki “Otoriter Baba”minkine benzer bir yonetim bi¢imi ortaya getirmistir. Bu tip
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yonetim; demokratik, standartlari 6nceden belirlenmis, objektif ve hukuka uygun bir
yonetim bigimi ile dolayisiyla da kaliteli yonetimle bagdasmamaktadir.*

Merkezi ySnetim ayrinti sayilabilecek gorev ve yetkiler iginde bogulmakta rutin
¢alismalan yiirlitme diginda kendine diigen kaliteli yonetimin gereklerini yerine getirme
gibi en asli gorevini savsaklamak durumunda kalmaktadir. Halkin biiyiik &lgiide
yakinmalarina neden olan tasrada ve yerel yonetimlerdeki basibosluk da gergekte merkezi
yonetim standartlart saptama ve bunlari denetleme gibi en asli gorevlerini yerine

getirememesinden kaynaklanmaktadir.

Prosediirlere siki sikiya bagliligin  verimlilife ve teknolojik yeniliklerin
adaptasyonuna engel oldugu da ileri siiriilmektedir. Kurallara siki baglihk kamu
gorevlilerini korkak, hareketsiz ve kuralci yapmaktadir. Yasalarin uygulanmasinda gok
hassas davranilmasina yol agmakta ve yorumlamaktan kagimlmaktadir. Hatta kamu
gorevlilerinin  kullanmalart gereken takdir yetkilerini bile kullanmamalarina yol
agmaktadir. Bu ise sonugta iyi organize olmus gruplarin veya zenginlerin lehine
islemektedir.

Kamu kurumlannmn daba etkin ve verimli galigmasinin bir yolu kirtasiyeciligi
miimkiin oldugunca azaltmaktan geger. Onun igin zaman ve malzeme israfina yol agan
her tiirden biirokratik islemler yeniden gézden gegirilmeli ve gereksiz olanlar
kaldirilmalidir. Bunun yamnda, kamu kurumlarn bilgisayar aglari ile birbirlerine
baglanmali ve vatandaglarmn isteklerine hizli yamt verebilmelidir. Bunun igin prosediirler
biitlintiyle yeniden ele alinmali formlar basitlegtirilmeli, is akimi kolay ve hizhlastirilmal:
ve kartasiyecilifi azaltmaya yéneiik uygulamalara agirhik verilmelidir. Tiirkiye’de
kirtasiyecilik zihniyeti kanunlarin hazirlanmasindan baglayarak biitiin  safhalan
kapsamakta, 6zellikle bazi ¢ikarci memurlarin elinde patolojik bir goriintii kazanmaktir.

Bu nedenle kanunlanin hazirlanmasindan uygulanmasina kadar biitiin asamalarin uzman

** Coker Zeki, “Buginkll Yapisi Iginde Kamu Yonetiminde Toplam Kalite ilkeleri Uygulanamaz.” 3.
Toplam Kalite Yonetimi Makale Yarismasi ( 1998 yih ) Tiisiad — Kalder Ocak 1999 Lebib
Yalkin Yaym Evi Ve Basim Isleri



kigilerce tekrar gozden gegirilerek prosediirlerin azaltilmasi ve basitlestirilmesi
gerekmektedir. Bu hem vatandaglarin gereksiz yere zaman harcamalarina engel olacak,
hem de kirtasiyeciligin yillarca stirmesinin sonucu olan “ devletin hantallagsmasi” na engel

olacaktir.”

Kamu yénetiminin bu giinkii yapist yukanda belirtilen yozlasmanin sonucu olarak
asagidaki Kalite yonetim ilkeler ile uzlasmamaktadir: o

1. Kaliteli bir kamu yonetiminde halkin katilmi jve katkisi olmali halkla
kendisine hizmet sunan yonetim arasindaki iligkiler buna bagli olarak
diizenlenmelidir.

2. Kaliteli bir y6netimin geregi olarak hizmet {ireten kamu yGnetimi ile bu
tiretimle ilgisi yada katkisi olan yada ayni amaca yonelik calismalar
bulunan kisi grup dernek vakif ve diger resmi ve &zel kuruluslarla ortak bir
anlayis ve yaklagim saglanmali ve birbirlerine giiven duyulmahidur.

3. Kaliteli y6netimde c¢alisanlarin y6netimi verimliligin saglanmasinda ¢ok
Onemli bir etkendir. Personel kurum amacima uygun olarak gelistirilmeli
ve onlarin katilimi salanarak personelle kurum amaci her gecen giin
gelistirilmeli ve biitiinlegtirilmelidir.

4. Kaliteli bir yonetimde siiregler agikca belirlenmeli bunlarla ilgili verilerin
diizenlenmesine iligkin a¢iklamalar bagtan yapilarak basarinin 6l¢iilmesine
olanak saglanmalidir. 5

5. Kaliteli bir kamu y6netiminde stirekli bir iyilesme ve yaraticilik aranmali
bunu saglayanlar 6zendirilmeli ve 6diillendirilmelidir.

6. Kaliteli bir yOnetimde amagla kurumun caligmasi arasinda tutarlilik
saglanmaly, liderligin bunun saglanmasindaki rolii Snemsenmelidir.

7. Kaliteli bir yonetimde kurumun her kademesinde ve halkta toplumsal
sorumluluk duygusu gelistirilmelidir.

8 Kaliteli bir yonetimde kaynaklarin kullamlmasi verimliligin ve kaliteli
yOnetimin odak noktas: olarak diigiinmeli ve kabul edilmelidir.

% Namik Kemal OZTURK, “Kamu ySnetiminde kirtasiyecilikle mticadele: Farkl bir bakis, TODAIE,
Cagdas Yerel Yonetimler, Cilt 35 Say1 4 Aralik 2002,
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®  Kaliteli bir yonetimde tiim galigmalar belli sonuglara yonlendirilmeli

slirekli bagar1 igin paydaglarin tatmini ve yararlarin dengelenmesi gz
Sniinde tutulmalidir®®

Kamu yonetiminde yaganan krizin tek sorumlusu kirtasiyecilik anlamindaki
biirokrasidir. Sorunun kaynaf "tembel yada yetersiz insanlar" degildir, yaraticihif
engelleyen gereksiz agin kural ve yonetmeliklerdir, ve gereksiz kurallar df;lv stirekli
buyumektedlr Anlamli olsa da olmasa da her sey kuralina uygﬁn yapilmaya
bé$lanm1§t1r. Isgorenler asin1 kontrol olugturarak olasi hatalari dnleme adina, verimsiz
caligmaktadirlar. Sonugta, vatandaglarin mesru taleplerine cevap veremeyen bir kamu
yonetimi ortaya ¢ikmaktadir. Kamu yonetimlerini asli gérevlerine déndiirebilmede TKY

uygulamasinin 6nemi biiyiiktiir.

II. KAMU SEKTORUNDE KALITE CALISMALARI

Ozellikle 1990°li yillarin baglarindan itibaren Toplam Kalite Yonetimi adi
verilen bir yeni ySnetim anlayigiin tiim diinyada giderek yayginlastifini goriiyoruz.
Sadece ozel sektor kuruluslar: degil ayni zamanda kamu ve iigiincii sekt6r kuruluslarn bu
yeni yonetim anlayisim §grenme ve uygulama ¢abalarini hizlandirmiglardir.

Ote yandan tiim gelismis ve gelismekte olan iilkelerde &zellikle icinde
yasadifimiz yiizyilda devlet faaliyetlerinin stirekli genislemesi hem makro-ekonomik
sorunlarin, hem de y®6netimle ilgili sorunlarin artmasina hédenf(r)hnusvtur. Bu sorunlar
devletin yeniden yapilandirilmas: ve devlet faaliyetlerinin sinmirlandirilmas: goriislerini
yayginlagtirmustir. Halen devletin yeniden yapilandirilmas: ve kiigiiltiilmesi yoniindeki
uygulamalar pek ¢ok tilkede tiim hiziyla devam etmektedir.

Cesitli tlkelerde bir taraftan Ozellestirme ile devletin ekonomideki rolii ve
gorevleri daraltilmaya caligilirken, 6te yanda toplam kamu y®netimi uygulanarak

mevcut kamu hizmetlerinde kalitenin ve verimliliginin artiriimasina ¢aligilmaktadir®

% Coker Zeki, a.g.e
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Cagdas yoOnetim usullerinin ortaya ¢ikmasi hizmetlerin sunum seklini
etkilemistir Ozel sektor uyguladipn yontemlerle etkili, verimli ve rasyonel hizmet
{iretirken, devlet ve idare bu usullerin gerisinde kalirken, sorgulanmaya, zayiflamaya ve
verimsiz hale gelmeye baglamistir. Kamu hizmetlerinin sunumundaki idari zihniyet, is
gérme usulii blirokratik ve merkeziyetgi yaklagim, etkin hizmeti engellemektedir.
Giinlimiizde devlet anlayis1 daha az maliyetli ve daha etkili yapmak ve ulusal biirokrasi
kiiltiirtinti degistirmek gerekmektedir.

TKY'nin kamu sektériinde basarili olabilmesi i¢in, biitge sisteminin diizetilmesi
gerekir. Dogru bir biitge sisteminde maliyetler tam olarak bilinebilmeli kalemlere bagli
olmak yerine global olmali, merkezden yOnetilmemeli, asir1 kuralci olmamali,
sonuglardan hesap sorulabilmelidir. Isleve dayal: biitce sistemi, personel sistemi,
muhasebe sistem v.b sistemlere esneklik kazandirilmalidir. Modern bir personel
sisteminde genis barem ve skalalar, piyasaya uygun iicret, performansa dayal iicret,
kideme degil performansa dayanan terfi ve isten g¢ikarma, yoneticilerin belli yasal

gergeve iginde en kalifiye elaman ise alabilmesi miimkiin olmalidir®®

A. Kamu Hizmetlerinde Kalite Bilesenleri
Kalitenin bu bilesenlerini saglamak i¢in kamu hizmetlerinde var olmas: gereken
baslica 6zellikler sunlardur:
1. Zamanlama: Hizmetin zamamnda verilmesi. Trenler zamaminda kalkmal:
ve varacagi yere zamaninda varmalidirlar.
2. Miktar:Yeterli miktarda hizmet verilmeli. Belli giizergahta yeteri kadar
tren seferi olmasy, yeterli sayida yaghlan barindiracak huzurevi olmalidir.
3. Erisim: Verilen hizmete herkes uygun kosullarda erigebilmelidir. En yakin
metro istasyonunun uzaklig: gibi, yada telefonla hizmet verilmesi gibi. ..

%7 Cogkun Can Aktan Devlet Yonetiminde Toplam Kalite http://www.canaktan.org/ Canaktan_personal
/canaktan-arastirmalari/toplam- kalite/aktan-devlet-yonetiminde-kalite.pdf

% Kayall Cevdet A., Ramazan Gokbunar “Kamu Yonetiminde Toplam Kalite Uygulamasinin
Olanaklarrhttp://www.canaktan.org/yonetim/toplam_kalite/kamuda-toplam-
kalite/gokbunar-toplamkalite.pdf
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4, Siireklilik: %’erilen hizmet kesintiye ugramadan stirdiirtilmelidir. Elektrik,
telefon, su gibi stireklilik gerektiren hizmetler bunlarin basinda gelir.
5. Hassashik: Odemeler dogru olarak yapilmali, bir konuda bilgi isteyenlere
dogru bilgi verilmelidir.
6. : Glivenilirlik:Kamu tagimacilifinda kaza riski en aza indirilmeli, saglik
hizmeti veren kuruluglarda giivenilirlik saglanmalidir.
. :Uygunluk:Bu kavram verilen hizmetin amacina ulasip ulagsmadigi,

~J

miisterinin yeteri kadar alternatifi olup olmadig1 gibi daha genis kapsamli

konulan igermektedir.

Bunlann diginda iglerin basit olmasi, giiler yiizlii servis gibi faktorlerde ele

alinabilir.

1987 yilinda OECD Kamu Yénetimi Servisince yaymlanan “Bir hizmet olarak
idare (administration as a service)” yaymunda iyi bir hizmetin bilesenleri su sekilde
bzetlenmigtir:”

13 Seffaflik: Miisteriler idarenin nasil yiiriitiildiigiinti memurlarin davramslar
tizerindeki kisitlamalari, sorumlulugun kimlerin {izerinde oldugunu ve bir
hatamin diizeltilmesi igin ne tiir iglemlerin yapilmas: gerektigini bilme
hakkina sahiptir.

2. Misteri katilimi: Miisteriler idarenin sundugu kadariyla yetinmek zorunda
olan pasif alicilar olarak goriilmemelidir. Alinacak kararlarda s6z sdyleme
haklari vardur.

3. Misteri ihtiyaglarinin kargilanmasi: Miisteriler miimkiin oldugunca kendi
6zel durumlarina uygun hizmet almalidirlar.

B. Kamu Sektériinde Kaliteye Ulagsmay1 Gerektiren Nedenler

Kamu hizmeti veren kuruluslar, toplum yagsaminda ¢ok énemli bir islevi yerine
getirmektedirler. Bu kuruluglarda hizmet kalitesinin iyilegtirilmesi, kayiplarin azaltilmasi,

® OECD Public Management Service Backround Paper, OECD Uyesi Ulkelerde Hizmet Kalitesi
Girisimleri Sempozyumu, 7-8 kasim 1994, Paris * ten aktaran...5.Ulusal Kalite Kongresi
Ozgegmisler ve Tebligler-3 Kasim 1996 Istanbul, 5.522
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etkinligin gelistirilmesi bilyilk 6nem tagimaktadir. Bu amaglarin gerceklestirilmesinde
TKY ¢ok 6nemli bir rol oynar.

Kamu orgiitleri gok genis personel ve biitgelere sahiptir. Verimlikte kiicticiik bir
artis bile kamuda bir ¢ok insamin ve biiyiik miktarlardaki kaynagin serbest kalmas:
sonucunu dogurur. Bu kapsamda TKY, personelin zaman, enerji, motivasyon ve beyin
glictiniin boga harcanmasim 6nleyecek bir yaklasim ve arag olmasi dolayisiyla biiyiik bir

6nem kazanmaktadir.

Ulkemizde 6zel sektor kuruluglarn 6nciiliigting yiirtittiigii kalite yarigindan uzakta
duran kamu y6netimimize hakim, degisime direng, atalet ve ¢agin gereklerine duyarsiz
anlayis, glin gectikge kamu hizmetlerinin dogrudan veya dolayli maliyetlerini ylikselterek
daha fazla vergi ve kaynak israfi ile enflasyon olarak kargimiza ¢ikmakta ve bundan birey
ve kurulus olarak sakinmamiz da miimkiin bulunmamaktadir.

Verimlitk, kelite, performans gibi kavramlardan vzak kamu yonetimimizin bu
durumunun, kﬁfésél rekabette iilkemizin -yer edirunesini cengelleyen faktdrlerin baginda
geldiginde artik kimsenin kugkusu yoktur.

Temelleri bugiinden atilmaya baslanan ontimtizdeki bin yilin, yeni yapilanmalar
ve agilimlara sahne olacagi ve biitiin tilkelerin, ulusal diizeyde yeniden orgiitlenerek
uluslararasi rekabet ortaminda yer edinme yada varolan giiglerini arttrma yansmda
olduklan diinyamizda, tilkemizin de 6zellikle kamu alamnda olmak tizere topyekun
deglsun gabasina vakit gegirmeden baglayarak, tabularn y1k11d1g1 sorgulama esash
ogrenme stirekli gelisme, sinerji olugturan ekip ¢alismasi, bilimsellik ve israfi ortadan
kaldiran yalinlik ilkelerinin benimsendigi yeni bir devlet yapisina sahip olmasi, ancak
bilgi toplumlarimin saygin bir yer edinecegi 21. yiizyilda tilkemizi hak ettigi konuma

getirebilecektir, '

Devlet yonetimi bakimindan TKY’nin cazip olmasinin temel nedenleri arasinda
her diizeyde katilimi 6ngérmesi, demokratik degerlere uygunlugu kit kaynaklarla daha iyi
ve kaliteli hizmetler sunmaya imkan vermesi sayilabilir

'% Dalbay Ozkan “Kamu Y8netiminde Masteri Odakli Misyon ve Vizyon” Kamu Yonetiminde Kalite 2.
Ulusal Kongresi, 21-22 Ekim 1999, s.95
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Uygulamali aragtirmalar da kamu hlzmetl ‘sunan kuruluglan toplam kalite
y6netimine ySnelten nedenlerin -
1. Maliyetleri digiirme .
2. Misteri ySnelimini artirma
3. Hizmeti en kisa siirede sunma
4

. Hizmet performansim yﬁkseltmé oldugunu gostermektedir.

Bu modelin uygulanmasi1 durumunda maliyeti yiiksek ve vatandaglari memnun
etmeyen hizmetlerin iyilestirilmesi yoluyla hem biitge hedeflerinin yakalanmas: hem ne
hizmet {iretim maliyetlerinin diigiiriilmesi saglanabilecektir. Takim calismasi ve Oneri
sistemleri bagar degerleme ve &diillendirme sistemleri gibi toplam kalite uygulamalar
sayesinde personelin kuruma ve vatandaslara hizmet konusundaki genel anlamdaki
kayitsizlig azaltilabilmektedir '’

Sabanci Holding CEO’su Hazim kantarci kendisi ile yapilan bir sdyleside sorulan
“Tirkiye’de devlet yonetiminde TKY uygulaniyor olsaydi né olurdu” sorusuna sdyle
cevap veriyor:

“Oncelikle bir kere degisimin geregi ortadadir. Eger devlet ydnetiminde TKY
uygulamiyor olsaydi hatalar tekrarlanmazdi. Hatalarin tekrarim 6nleme TKY nin en
onemli prensiplerinden biridir. Biz Tiirkiye’de israrla hatalan tekrarliyoruz. Verilere
dayali hi¢ konusma yok. < Tiirkiye daha iyi olacak gibi> hamasi hicbir veriye
dayanmayan sozler duyuyoruz. Kiyaslama, nereye gidiyoruz, su anda neredeyiz gibi
tespitler, sebep sonug iligkileri yok. 300 kiginin yaptiga isi 2000 kisiye yaptiracaksin,
bankalarda 20 milyar dolar gérev zararin olacak. Sebepler sonuclari dogurur. Eger bu
sebep sonu¢ mantig1 Tiirkiye’de olsa idi yagadigimiz seylerin higbirini yasamazdik.”'®

Kamu sektdriinde TKY uygulamalanna 6zel sektdrdeki bagarisindan sonra
gegilmistir. Birkag yillik ge¢misi olmasina ragmen performansin artirilmasina yénelik
baskilarm gittikge artmasi, kalite konusunda daha kapsamh yaklagimlarin

%! Tak, Bilgin “Kamu Kurum ve Kuruluglarinda Migteri Odakli Yonetim Anlayisina Gegis Araci Olarak
Vatandag Tatmin Aragtirmalart ve Bursa Halkina Yonelik Gorgtil Bir Calisma”. U.U.11.B.D.
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benimsenmesine kamu ve 6zel organizasyonlarda yeni tekniklerin denenmesine yol

acmaktadir.

TKY yi kamu sektoriinde gergek anlamda ilk uygulamaya ¢alisan “ABD Ulusal
Gelir Hizmetleri “( IRS: Internal Revenue Service ) olmug ve ¢ok biiyiik basarilar elde
etmistir. Ayrica yerel yonetimler polis, personel hizmetleri posta ve iletisim saglik egitim
AR-GE sosyal hizmetler tagimacihk ve iktisadi kurumlar, bati iilkelerinde TKY nin
uygulandig diger kamu alan ve kuruluslan arasinda sayllabilir.m3

Kamu yOnetiminin iyilestirilmesinde TKY yaklagimim benimseyen ({ilkelerin
uygulamalarinda, biitiinsel bir yaklasimla ele alinmalari kogulu ile su dort nokta esas
alinmaktadur:'®

1. Engelleyici igleyislerin (kurallar , biirokrasi ) giderilmesi .
2. Vatandag odakh‘ yaklasﬁhmrbeyhimsvenmesir

3. Calisanlan yétldlerv:ldj:ﬁh‘ﬁe,sif _ | ‘

4. Daha ucuza daha iyinin tiretilmesi )

Bunlarin uygulanmasmda biitiinsellik i¢inde uygulanmasi basar igin zorunludur.
Bu uygulamayi ve genel olarak TKY uygulamalarini bekleyen iki tehlike ise,

1. Yonetimin ( siyasi irade ve / veya kurumun en iist yOneticisinin) sadece
“siz yapin” la ygtinmcsi, ‘
2. Popiilizm; yani TKY nin yalmzca sloganlarla ve gbsterisli bir bi¢imde ele

alinmasidur.

Otoriteye, emir ve talimatlara dayali merkeziyetci yonetim anlayisi ve gelenegi
hakim olan geleneksel kamu yonetimi ile, toplam kalite yonetimi mukayese edildiginde

su tespitlere varilabilir.

1% N.Kemal Oztiirk, Bayram Cogkun, “Toplam Kalite Yonetimi ve Devlet: Yonetsel Reformlarmn Yoni.”
3.Toplam Kalite Yonetimi Makale Yarismasi (diil Kazanan Makaleler ( 1998 YILI )
TUSIAD - KALDER OCAK 1999 Lebib Yalkin Yaym Evi Ve Basim Isleri 5.36

1% Mifit AKYOL, “Kamu Yonetiminde Toplam Kalite* ( Bir Olabilirlik Denemesi ) 3.Toplam Kalite
Yonetimi Makale Yarismast Odiil Kazanan Makaleler ( 1998 YILI ) TUSIAD — KALDER
OCAK 1999 Lebib Yalkin Yayin Evi Ve Basim Igleri s.22
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TKY anlayisinda gdrev ve yetkilerin alt {initelere ve ¢aliganlara genis olglide
devredilmesini dngéren “adem-i merkeziyetgi ybnetim” yapist savunuluyor. Diger bir
boyut “sinerjik ySnetim” yéda “toplam kat1hm yéneiimi”giir. Bu anlayigsa gbére her
seviyede.);tinetici ve ¢aliganlar arasmdvé‘isbirligi ve iletisime 6nem verilir. Diger 6nemli
bir boyutu “enformasyon ve analiz’’e verilen nemdir. Bu yeni ydnetim anlayisinda veri

toplama ve istatistiksel analizler yapilmasi ile stirekli kalite iyilestirilmesi hedeflenir.

Geleneksel kamu yonetimi anlayisindan farkli olarak toplam kalite yonetiminde
“insan kaynaklarinin yOnetimi” biiyllkk O6nem tasiyor. Toplam kalite felsefesinde
personeli,n ise alinmasi, isten ¢ikarilmasi, yitkselmesi, ticret politikas: ve saire konularda
yeni ilkeler gecerlidir. Bu yeni yonetim anlayiginda liyakata dayali yonetim (meritokratik
y6netim) yapisimn olusturulmas: amaglamyor. Oysa kamu yonetiminde liyakat ilkesi
yerine kayirmacilik genellikle yaygin. Kamuda isten ¢ikarma ile ilgili kurallar olduke¢a
katidir. Buna kargin, toplam kalite yonetiminde ¢alisma hayatinda esneklik savunuluyor.
Geleneksel kamu yonetimi anlayiginda yiikselme, kideme ve pozisyona yada unvana
dayali iken, toplam Kkalite yonetimi anlayisinda ise girig kriterleri agik ve adil, iste
yiikselme ve licret politikas ise yonetici ve galisanlarin 6zelliklerine ve performansina
dayalidir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda bagarinin ve yiiksek performansin taninmasi

ve ddiillendirilmesine biiyiik nem verilir.'%

“Benchmarking” adi verilen toplam kalite yOnetimi teknii diger basarih
organizasyonlardan bilgi saglama, veri toplama ve bunun organizasyona uyarlanmasi
tizerinde durur. Benchmarking uygulayan girketlerin deneyimleri kamu sektoriinde de bu
yonetim tekniginin pekala uygulanabilecegini ortaya koyuyor. Sadece bu teknik degil
yukanda ifade edilen diger detaylar da TKY sisteminin kamu hizmetlerinin ve
yonetiminin iyilestirilmesi yoniinde faydali ve uygun bir y6ntem olarak
degerlendirilebilir.

1% Coskun C.Aktan “Toplam Kalite Yonetimi, Kamudaki Kalitesizlige C6ziim Olabilir mi?” http://www.
canaktan.org/canaktan personal/canaktan-arastirmalari/toplam-kalite/aktan-kamuda-
kalitesizlik.pdf
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TKY
siralayabiliriz.
1.

uygulamasinin  kamu yOnetimlerine saglayaca: yararlar1 s§Oyle

Organizasyon Yapisi Agisindan: Merkeziyetgi, biirokratik, vesayetci
kamu y6netimi anlayis1 yerini ademi merkeziyetci bir yapiya birakir
Liderlik Agisindan: Otorite, disiplin, emir ve talimatlara dayali, itaat
beklentisi seklinde olan liderlik" anlayisi, yOnetici ve galiganlarla
igbirligi, destek ve yardim saglayan liderlik anlayisina dontislir.
Hiyerargiden kaynaklanan bigimsel yetkiden ¢ok profesyonel uzmanliga
Onem verilir

Calisma Yo6ntemi Agisindan: Bir isin bir kimseye verilmesi ve isten onun
sorumlu tutulmas: yerine "ekip ¢aligmasi”, "toplam kalite ve sinerjik
yonetim", "uzlasmaya dayali karar verme" Onem kazanir. Dikeyden
yataya Orglitlenme, sorumlulugun ¢esitli departmanlardaki ekipler
arasinda dagitilmas: s6z konusu olur

Organizasyon Hedefi Olarak: Kamu yarar1 6nceligi yerini 6nce kalite alir

5. Ise Giris ve Yiikselme Agisindan: Kayirmacihigm hakim oldugu, kidem

ve sicil esasina dayal: yiikkselme anlayisi yerine liyakat sisteminin gegerli
oldugu, ise giris ve yiikselme kriterlerinin agik ve adil oldugu bir anlay1s
hakim olur

Gelisme Stratejisi Agisindan: Kamu yoOnetimdeki "kriz yonetimi"
anlayisi, "stirekli gelisme (kaizen)"ye d6niisiir

Degerler ve Ilkeler Agisindan: Agik, belirli olmayan degerler ve ilkeler,
acik ve tutarli, vizyon, misyon ve degerler haline doniisiir

Miisteri Ihtiyaglarimin Belirlenmesi: Vatandaglann ihtiyaglarmin dikkate
alinmadig1 kamu yonetimi anlayisi, vatandag istek ve beklentilerine 6nem
verilen "vatandas odakli kamu y6netimi" anlayisina déniigiir

Motivasyon ve Odiillendirme Agisindan: Maag ve fazla mesai iicreti
disinda 6diillendirmenin olmadig: kamu ydnetimi anlayisindan, basar1 ve
yiiksek performansin 6diillendirildigi bir anlayisa y6nelinir. Makamdan
performansa dogru bir &diillendirme anlayis1 ile birlikte tanimlanmug
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

orgiitsel hedeflere yapilan somut katkilara gore 6diillendirme s6z konusu
olur

Planlama Agisindan: Rutin kalkinma ve programlarinin yerini stratejik
planlama alir

Problem C6zme Teknigi Agisindan: Problemler ortaya giktiktan sonra
¢bziim aranmas yerine Onceden tedbir alma, hatalar1 kaynaginda bulup
Onleyen sifir hatal: {iretim anlayis: geger

Egitim Agisindan: Is igin asgari egitim ve bilgiyle yetinilen, kalitesiz
personelin istihdam edildigi kamu yonetimleri stirekli egitimin &nem
verildigi y6netimler haline gelirler

Ucret Agisindan: Esit ise esit ticret, pozisyon ile kideme gére belirlenen
licret politikalar1 yerine kisinin 6zellikleri ve performansina dayal: {icret
politikasi uygulanir

Isglicti Istihdamu Agisindan: Kati istihdam politikasinin yerini, esnek
istihdam politikas: alir

Kalite Kontrol Ag¢isindan: Stirekli rutin teftis ve kontrollerin yerini TKY,
toplam stire¢ kontrolii alir

Yoneticilerin Karar Verme Teknikleri Ag¢isindan: Kamu y0neticilerinin
istek ve arzulari dogrultusunda karar vermeleri yerine TKY tekniklerini
ve araglarimi (benchmarking, beyin firtinasi v.b.) kullanarak karar
vermeleri s6z konusu olacaktir

Yonetici-Calisanlar iligkisi Agisindan: Emir ve talimatlarin gegerli
oldugu, korku ve cezalandirmaya dayal: yonetim anlayis: yerini yetki
devretme, giiven, karsilikli isbirlifine dayali y6netim anlayisina birakar.
Insan kaynaklarimin stirekli gelistirilmesine onem verilir. Yatay boyut
dikey boyuta gore gittikge Snem kazanir ve astlar iistlerinden talimat
beklemek yerine, sorunlarin ¢6ziimiinde inisiyatif almay1 ve istleriyle

isbirligi yapmaya 6zen gosterirler.
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TKY ile birlikte insanlar memurlara "kendini goster" yerine "inisiyatifini
kullan" demeye baglayacaklardir. TKY'ni kamu sektériinde uygulayabilmek biiytik bir

degisimi, “kalite devrimi”ni baglatmak demek olacaktir'®

Geleneksel kamu yonetimi anlayisi meveut kurallarin dogru sekilde uygulanmas:
olarak sekillenmigtir. Hizmet verilen kitlenin (miisterilerin) ihtiyaglarini araka plana iten
bu anlayis; yerini verilen hizmetlerden sonug elde edilmesini amaglayan ve kurumlarin
performanslarint  degerlendiren yeni bir anlayisa birakmalidir. Kamu yo6netiminde
kalitenin artirilmasina nem veren lilkeler bu y6nde politikalar gelistirmeye miisteri
kavramini tanimlamakla baslamaktadir.

Miisteri odakli bir faaliyet sisteminin kurulmasi Toplam Kalite Yonetiminin en
temel ilkesidir. Miisteri, bir kurum veya kurulusun sundugu mal ve hizmetlerden
dogrudan ve dolayli olarak etkilenen kisileri kapsayan genis bir kavramdir. Miisteri
odaklilik ilkesi, kurum ve kuruluslarin sunduklari mal ve hizmetlerin kalitesini
kendilerinin 6nceden belirledikleri 6zellikleri baz alarak degerlendirmeleri yerine,
miisterilerin bu mal ve hizmetleri nasil gordiikleri ve degerlendirdiklerini dikkate almay:
gerektirmektedir. Bu nedenle kurum ve kuruluslann sundugu iirlin ve hizmetlerin
kalitesini miigteri tatmin aragtirmalari yoluyla Slgmeleri ve degerlendirmeleri 6nem
tasimaktadir. Ote yandan toplam kalite yonetimi siirekli 6lgme ve degerlemeyi elde edilen
sonuglar gergevesinde iyilestirme ¢aligmalan yapilmasini da gerektirmektedir. Miisteri
tatmin aragtirmalarn toplam kaliteye ulagmak agisindan Slgme degerleme ve iyilestirme

calismalari kapsaminda da anahtar bir rol tistlenmektedir.'"’”

Cogunlukla tekel konumunda olan biirokratik ve merkezilesmis bir yap: iginde
hizmetlerden yararlananlarin istek ve beklentilerine duyarsiz bir hizmet sunumu tizerinde
odaklagilmaktadir. Dolayis1 ile kamu hizmetlerinin kalitesini ylikseltmek i¢in arz

16 Ramazan GOKBUNAR, Cevdet A.KAYAL], “Kamu Y®onetiminde Toplam Kalite Uygulamasinin
Olanaklar” http://www.canaktan.org/yonetim/toplam_kalite/kamuda-toplam-
kalite/gokbunar-toplamkalite.pdf

17 TAK Bilgin, “Kamu Kurum Ve Kuruluglarmda Migteri Odaklt Yonetim Anlayigma Gegis Araci Olarak
Vatandas Tatmin Aragtirmalar Ve Bursa Halkma Yanelik Gorgtil Bir Galisma”. U.U.LLB.F.
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y6neliminden talep y6nelimli yani miisteri odakli bir anlayigsa gegilmesi gerekmektedir.
Bir kurulugun miigteri odakli kimlige kavusmasi igin dncelikle:

1. Miisterilerinin kimler oldugunun belirlenmesi

2. Miisteri tatmin arastirmalarinin yaptlmasi

3. Kalitenin bu dogrultuda yiikseltilmesi ¢alismalar1 gereklidir.

Kamu kuruluglarinda gorev yapan personelin dzellikle toplumu veya s6z konusu
kurulugun sundugu tiriin ve hizmetlerden yararlanan kitleyi miigteri olarak g&rme
anlayisin reddettikleri g6zlenmektedir.

Kamu kuruluslarmin miigterilerinin kimlerden olustugu ve miisteri gruplarimn
niteligi hakkinda literatiirde farkl goriislerin savunuldugu gozlenmektedir. Ornegin Swiss
bu miisteri kitlesini:

1. Kurulug hizmetlerinden dogrudan faydalananlar ( dolaysiz miisteriler)

2. Dolayl olarak faydalanan veya etkilenenler ( nihai miisteriler ) olmak
tizere iki gurup altinda incelenmesini 6nermektedir.

Bir bagka goriis ise bu tasnifi {ige ayirmaktadir.

1. Dogrudan miisteriler ( saglik kurulusundan hizmet alan hasta ve hasta
yakinlart)

2. Dis misteriler (saglik bakanlifina bagli denetim birimleri, saghk
kuruluglarim akredite eden birimler ve sosyal hak savunuculari, konuya
iligkin yasa koyan ve yargilayan hukuki birimler )

3. Ig¢ miisteriler ( saghk kurulusunda gérev yapan personel, birbirlerinin
hizmetlerinden faydalanan ve etkilenen birimler )

Bagka bir goriiste miigterileri herhangi bir amagla kamu kurulusu ile etkilegim
icinde bulunan kisileri kapsamaktadir,'*®

C. Kamu Sektiriinde TKY’ye Ulagma Siireci

Kurumlar esas alinarak Ongoriilen y6netimin tamamu igin TKY nin

uygulanmasina karar verilmesi durumunda 6ngériilen temel adimlar sunlardr:
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1. Siyasi otoritenin kaliteli bir yonetim igin bakig agisiui yada plamm
adanmighigin agiklamasi

Biitce performansi esash bir yaklagimin olugturulmas:

Karar Noktalarinin merkez digina ve agagtya kaydirilmasi

Kurumlarin degisime yanit verecek yetenek ve yetkilerle donatilmas:

A

Performansa 6lgmeye dayali bir degerlendirme sisteminin ( Hedeflerle
Yonetim, Performans Olgtimii gibi ) olugturulmasi

6. Insana yatirim

Kanaatimizce, iilkemizde baglica dort genel asama dahilinde toplam kalite

yonetiminin planlanmasi, uygulanmas: ve stirekliligin saglanmas: gereklidir

1. Toplam Kalite Y6netimi Hakkinda Bilgilenme Siireci
2. Toplam Kalite Yonetimi Ile Ilgili Kurumsal Yapilanma (Orgiitlenme)
Stireci
3. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasi Siireci
4. Siirekli Gelisme (Kaizen) Siireci
Toplam kalite yonetiminin basariya ulagabilmesi i¢in planl ve sistematik olmak
kadar kararli, inanghi ve sabirli olmak gerekmektedir. Bu nedenle, birinci agsamada
toplam kalite y6netimi konusunda kamu yonetimindeki en {ist diizeydeki yoneticilerin
bilgilendirilmesi 6nem tagimaktadir. Ust yonetimin destegi ve katkis: olmadan basariya
ulasmak miimkiin degildir. Ilk asamada biirokrasinin cesitli diizeylerinde arama
konferanslar ve egitim seminerleri yapilarak yoneticiler bilgilendirilmeli, toplam kalite
yOnetiminin kamu sektoriine saglayacag yararlar ortaya konulmalidir
Ikinci agamada orgiitlenme siireci baglatilmalidir. Kamu yonetiminde toplam
kalite yonetiminin uygulanmasini planlayacak, koordine edecek ve izleyecek bir iist
kurumun olusturulmasina mutlaka gerek vardir . Devlet Kalite Enstitiisii ad1 altinda
direkt Bagbakanliga bagli bir kurumun olusturulmasmui Onemli ve gerekli oldugu
diisiincesindeyiz. Devlet Kalite Enstitiisii, diger bir list kurul olarak olusturulmasini

onerdigimiz Devlet Kalite Yiiksek Konseyi’nin amaglari ve temel stratejik plant

1% Tak a.g.e.
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dogrultusunda faaliyet gdstermeli ve konseyde kamu ve 6zel kesimden temsilciler yer
almalidir'®

Uglincii agamada toplam kalite yonetiminin uygulanmasi siireci geliyor. Bu
asamada uygulamanin 6nce pilot kamu kuruluslarinda baglatilmas: ve elde edilen
tecriibeler ¢ercevesinde uygulamanin tiim kamu y6netiminde yayginlastiriimas: 6nem
tagimaktadir. Caligmaya oncelikle toplam kalite yonetiminin uygulanacagi kamu
kurulugunda bir Durum Analizi (SWOT Analizi) yapilarak baglanmalidir. Bu agamada
stratejik y6netim tekniklerinden (benchmarking, beyin firtinasi, , nominal grup teknigi,

problem tani ve tedavi matrisleri vs.) genis 6l¢iide yararlanilmasi Snem tagimaktadir

Son olarak stirekli gelisme felsefesinin kamu yonetiminde benimsenmesi ve
uygulanmas sarttir. Japonlarin “Kaizen” olarak ifade ettikleri Siirekli Gelisme felsefesi,
toplam kalite yOnetiminin uygulanmas: neticesinde elde edilen ders ve tecriibelerin

analiz edilmesini ve kalitenin daha da iyilestirilmesini 6ngdrmektedir
D. Kamu Sektoriinde TKY’ye Ulasmada Basar1 Kosullar1 ve Sorunlar

Toplam kalite ybnetimi 6ziinde yeni bir teknik yada model degildir. Yonetimde
kullamlan bir takim ilke, teknik ve yontemlerin bir araya getirildigi, orgit kﬁltﬁfiinde
degisikligi iceren bir yonetim anlayigidir. Konuya bu sekilde bakildiginda toplam kalite
yOnetiminin {iretim yada hizmet, 6zel veyahut kamu kesiminde uygulanmasi arasinda fark
bulunmadig ileri siiriilebilir. Ancak bu durumda dahi toplam kalite yonetiminin tiim ilke,
teknik ve yontemlerinin 6zel kesimde uygulandig: sekliyle kamuda uygulanmas: miimkiin
olmayacaktir. Kamunun kendine has ozellikleri dikkate alinarak uyarlama ve on
hazirliklar yapilmas: gerekecektir. Kamu kesiminde toplam kalite yonetiminin basarili
sonuglar verebilmesi igin gergeklestirilmesi gereken 6n sartlar asagida belirtilmektedir.

1. Ust yonetimin kalite hareketini benimsemesi ve kalite hareketinin bir

devlet politikas: haline gelmesi lazimdir.

19 Coskun Can Aktan, “Kamuda Kalitesizlige Cozilm I¢in Toplam Kalite”, Ekonomik Forum Dergisi
Haziran-1997, s. 59-60
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Toplam kalite yonetimi ¢aligmalari st ySnetimden baglayarak asagiya dogru
yayilmalidir. Biirokratlarin yaninda siyasetgilerinde bu konuda bilinglenmeleri ve konuyu
sahiplenmeleri gerekmektedir. Kamuda kalite hareketinin bagarili olmas: stireklilifine
baglidir. Siirekliligin saglanmasi ise hangi siyasi parti iktidar olursa olsun kaliteyi temel
hedef olarak kabul etmeleri ile miimkiindiir.

2. Liderlik ve y6netim tarzinda degisiklik yapilmalidir.

Bir kurumun bagarisinda etkili liderlik biiyitk 6nem tagimaktadir. Ust ySnetimin
liderligi olmaksizin toplam kalite y®&netiminin bagarih bir sekilde uygulanmas:
imkansizdir. Kamu sekttriinde iist yoneticilerin bireysel olarak hareket etmeleri ve
dontistim igin liderlik yapmalart “Idarenin Biitiinliigti” ilkesine ters diigmektedir.
Bugiinkii yapida, karar alma ve ¢alisanlarin kathmm saglayict bir liderlik kabul
gérmektedir.

3. Kaliteli insan kaynagina sahip olunmalidir.

Kalite hareketine baglamadan &nce insan kaynaginin profili ¢ikarilmali, insan
kaynagimiz kemiyet ve keyfiyet olarak yeterli degilse bir plan dahilinde bu eksiklikler
giderilmelidir. Bu eksiklikleri giderme baglaminda hizinet i¢i epitime gereken &nem
verilmelidir. Kaliteli insan kaynafmin temini yada eldeki kaynagin kaliteli hale
getirilebilmesi igin i¢ miigteri olarak da ifade edilen ¢alisan memnuniyeti temin
edilmelidir.

4. Toplam kalite i¢in bir biitgeden 6denek aynlmalidir.

Uygulanacak kalite galigmalarinin getirisi olacag: gibi maliyetleri de olacaktir. Bu
maliyetlerin bir plan dahilinde kargilanabilmesi igin biitceden Sdenek ayrilmas: sarttir.
Biitgeden 6denek ayrilmas: kalite ¢aligmalariin hitkiimet tarafindan da desteklendiginin
Onemli bir gbstergesi olacaktir.

5. Siireg analizleri yapilmalidir.

Siireclerle y6netim igin  siireg analizleri yapilmali ve veri analizleri
olusturulmalidir. Tiirk kamu yonetlmmde bir ¢ok sorun idareciler tarafindan
gorisilmedigi yada bilinmedigi i¢in ¢bzilemiyor degildir. Sorunlarin bir ¢ogu
idarecilerce de bilinmektedir. Iste bilinen bu sorunlarin ¢6ziilmiis oldugu siiregler ortaya
konmals, idarecilerce gorillemeyecek derecede dzellik arz eden sorunlar igin galiganlarin
katkis1 ve katilim beklenmelidir.
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6. Mevzuat ve gorev kilavuzlan hazirlanmalidir.

Yapilan teftiglerde hatali islemlerin ana kaynaklarindan birinin hizla degisen
mevzuat ve bunun memurlarca yeterince takip edilememesi oldufu g&riilmiistiir.
Mevzuattaki degisiklikler yaninda ise yeni baslayanlar da bulunduklari mevkide
gorevlerinin ne oldugunu bilmemektedirler. Bu nedenle her idarenin kendi idari usullerini
bir mevzuat ve gérev kilavuzu seklinde derleyip mensuplarina dagitmas: ve degisikliklere
gore bunlarda gerekli diizenlemeler yapmas: sarttir.

7. Uzun dénemli stratejik planlama yapilmalidir.

Yiirlitillecek c¢aligmalarda basarili olabilmek igin uzun donemli bir strateji
hazirlanmalidir. Bu strateji ile egitim, ¢alisanlarin gelistirilmesi, teknolojik alt yapinin
olusturulmas: ile ilgili belirlemeler yapilmalidir. Planlama stireci kalite g¢aligmalarinda
biiyiik 6nem tagimaktadir. Planlama siirecinde harcanan stire daha sonra biiyitk zaman
kayiplariin 6niine gegecektir.

8. Dogru, yeterli, hizli ve etkili bilgi sistemi olusturulmalidir.

Kalite ¢aligmasi temelde giivenilir veriler ve analizlerle daha iyi kararlar
verebilme ve bunlan uygulayabilmeye dayanmaktadir. Sunulan hizmetin kalitesinden
bahsedebilmek i¢in bunun &l¢lilmesi gerekmektedir. Bu 6l¢ilim ise giivenilir veriler ve
bunlarin dogru analizi ile miimkiindiir. Kaliteli bir veri olusturma sistemi kurmadan
yapilan ¢aligmalarm kalitesi Slglilemeyecektir. Bu nedenle, teknik alt yapist giigli,
glivenilir verilerin elde edilmesine imkan verecek bir enformasyon sisteminin kurulmasi
ve bu verilerin slirekli analiz edilerek yapilacak kalite ¢aligmalaninda pusula gorevi
gormesi saglanmalidir.

9. Teknolojik alt yapi olusturulmalhidir.

Bugiin iletisim ve bilgi teknolojisinde biiyilk bir asama kaydedilmistir. Bu
teknolojiler ¢alisma hayatinin her alaminda, o6zellikle hizmet sektdriinde kalitenin
artinlmasinda 6nemli katkilar saglamaktadir. Bu katkilar g6z ardi edilerek sadece toplam
kalite yonetiminin temel teknik, ilke ve yontemlerini kullanarak kaliteli hizmet sunulmas:
miimkiin olmayacaktir.

10. Mekansal alt yap: kaliteli hizmet vermeye uygun hale getiriimelidir.
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Kamu hizmetlerinin verildikleri mekanlann, sunulan kamu hizmetlerinin
gereklerine uygun nitelikte ve yeterlikte olmasi, gerek i¢ miisteri ve gerekse dis

misterilerin memnuniyeti igin sarttir.

Kamu kuruluglarinda toplam kaliteye ulagmaya yonelik ¢abalarin bazi kronik

sorunlar ytliziinden sekteye ugradig: gézlenmektedir. Bu sorunlar sdyle tasnif edilebilir:
1. Direng :

Toplam kalite yonetimi uygulamas: kurumsal transformasyonu éngérmektedir. Bu
degisime karsi, kendi konumlarimin tehdit altinda olduguna inanan kisilerce direng
gosterilecektir. Toplam kalite yonetimi felsefesine adapte olmada, gahisanlarin direnci
organizasyonlardaki en Onemli sorundur. Bu sorun, calisma siireglerinin agikca
belirlendigi ve diizenlendigi kamu sektdriinde daha da belirginlesir. Bu direng karar
ahcilarn, toplam kalite ydnetiminin var olan sorunlar azaltacag: ve ileride ortaya cikacak
sorunlan énleyecegine inanmalari ile azaltilabilir.

2. Hedeflerde stirekliligin olmamasi:

Kamuda yoneticiler gok sik degismektedir. Degisen yoneticilerle birlikte hedefler

de degismekte ve uygulamaya konan bir proje sonlandirilamamaktadir.
3. Kisa donemli diigtinme ve yillik biitge uygulamast :

Politik kararlar kisa dénemleri ihtiva edecek sekilde alinmaktadir. Politikacilarin
uzun vadeli kararlar vermelerini tesvik edecek ¢ok az neden vardir. Sik sik yapilan
segimler kararlarin uygulanmasi igin finansmamin yilhk biitgelerle belirlenmesi
politikacilan kisa vadeli kararlar vermeye sevk etmektedir. Bu ise toplam kalite gibi uzun
yillar stirecek olan bir projeye baglama konusunda kamu idarecilerini olumsuz
etkilemektedir.

4. Goriiniir verilerle yonetim :

Bu y0netim “sayilarla yonetim” olarak da adlandinlmaktadir. Sonugtan ¢ok ¢ikts
tizerinde durulmaktadir (Vergi Dairesi Miidiiriiniin basarisiun Tahsilat-Tahakkuk oram
ile 8lgtilmesinde oldugu gibi). Sayilarla yonetimde 6ze inilmediginden kalite ikinci plana
atilmaktadir.

5. Ust yonetimin isteksizligi :
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Toplam Kkalite yonetiminin basarili bir sekilde uygulanmasin anahtar, toplam
kalite ySnetiminin kurumun en tist yonetiminde stirekli bir kararlilikla baslamas: ve
buradan agagiya dogru yayimasidir. Bu baglamda tist yonetimin istek ve destegi olmadan
kamu kurum ve kuruluglarinda toplam kalite yonetiminin uygulanmasi miimkiin degildir.

6. Orta kademe yoneticilerin direnci :

Toplam kalite yonetimine en fazla direng orta kademe yoneticilerden gelmektedir.
Bu direncin en 6nemli nedeni psikolojiktir. Astlarimin bagarili olmas: tehlike olarak
goriilir.

7. Stireglerin belirsizligi :

Kalite sisteminin temelini olusturan prosediir, yénetmelik ve talimatlarin diizgiin
bir sekilde veya uygulamaya uygun yazilmasi bu konudaki dnemli sorunlardan biridir.
Caliganlarin yazilmig olan talimatlara uymasinin saglanmasi da ayr1 bir sorundur.

8. Kayit tutma ve dogru veri elde etme imkaninin azlig: :

Olglilemeyen seyin degerlendirilmesi miimkiin degildir. Bu nedenle anlamli ve
dogru istatistik verilere bilyiik ihtiya¢ vardir. Ancak, bugiinkii yap: iginde hem yeterince
veri elde edilememektedir hem de elde edilen verilerin giivenilirligi tartismalidir. Saglam
bir veri sistemine ihtiya¢ duyulmaktadir.

’ 9. Toplam kalite yonetimini oldugundan fazla yiiceltmek :

Basarili Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarimin aktarilmasi, toplam kalite
yOnetimini uygulama istegini artirmaktadir. Ancak, bu istefe ragmen gerekli ¢aba
gosterilmeden faydalan asiri bir sekilde biiyiitiiliir ve sistemin yerlesmesi igin gereken
zaman dikkate alinmazsa beklentiler bosa ¢ikar, maliyet ve prestij kaybina neden olur ve
bdyle durumlarda bagarisizhik kagimlmazdir.

10. Vatandag yerine miisteri kavraminin konmasindaki pratik giicliik :

Vatandaglan1 kamu hizmetlerini tiiketen miigteri olarak g&rmek, onun verilen
hizmeti begenmediginde ayni hizmeti veren bir bagka kuruma gidebilecegi alternatifinin
bulundugunu kabul etmek anlamia gelir ki, bu bir ¢ok kamu hizmeti icin miimkiin
degildir. Kamu hizmeti {iretiminde ekonomi yasalarmin mekanik olarak uygulanmas:
imkansizdir. Ankara ............... igyeri bulunan bir miikellefin .................... Vergi Dairesi
Miidirltigtiniin hizmetlerini begenmemesi durumunda daha iyi hizmet veren .....................
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Vergi Dairesi Miidiirltigline miiracaat ederek islemlerini bu vergi dairesinde yaptirmasi -

isyeri degisikligi yapmadip: stirece— miimkiin degildir.

11. Kalitenin artinlmasi igin vatandag sikayetlerinin degerlendirilmemesi:

Bu husus &nem arz etmektedir. Kamu hizmetlerinden memnun olmayan

miisterilerin gikayetlerini iletebilecekleri bir mekanizmanin olusturulmas: kamu &rgiitleri

i¢in Snemli bir geriye bildirim saglar.
12. Kamu kesimine has diger sorunlar :
Toplam Kalite Yonetiminin kamu kesiminde uygulanmasinda bir takim kisitlar

bulunmaktadir. Bu kisitlar sunlardir.

a.

Kamu hizmeti veren kuruluglar, birden ¢ok hedef gurubunu géz
6niinde bulundurmak zorundadir.

Devletin yerine getirmek zorunda oldugu 6devlerin somut mamullere
déntistiirtilmesi gtigtiir.

Kamu hizmeti veren kuruluslarin giktilarinin kullanim veya titketimi
¢ogunlukla istege bagl: bir husus degildir.

Bu kuruluslarm kendi kurallar: ve yasalarm etkisi altinda olugmus
Orgiit kiltiirli vardir.

Bu kuruluglarda ftiiketici agisindan giidiileme ve tesvik ogeleri
bulunmamaktadir.

Kamu hizmeti veren kuruluglarda yetkililer, ticari niteligi olan
kimseler degildir.

Ozel kuruluslarda oldugu gibi hedef guruplanindan herhangi bir
tanesinin tercih edilmesi miimkiin degildir.

Vatandag agismdan kamu hizmeti veren kurulus herhangi bir ticari
kurulus gibi algilanmaktadir.

Kamu hizmeti veren kuruluslarda faaliyetlerin o6lctilmesi gii¢
oldugundan, sonuglarin degerlendirilmesinde giigliikler vardir''°

Bu sorunlan birkag baglik altinda 6zetlemek istersek:

"% http://www.maliye.gov.tr/defterdarliklar/gumushane/tky/kamutky.htm
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Politik etkiler nedeniyle kisa vadeli sonug alma egiliminin olmasi
Uzun vadeli bir bakis agis: yerine giinliik sorunlara odaklanma
Onleyici olma yerine krizler tarafindan ynlendirilme

Toplum ve politikacilar arasindaki glivensizlik

Yukaridan agagiya dogru yayilan merkezi karar alma sistermni

S I S

Siyasi partiler arasindaki goriis ayriliklar karsimiza gikacaktir.

Toplam Kkalite yonetimi 6zellikle 1990’11 yillarin baglanndan itibaren &zel
sirketlerde yaygin olarak uygulanmaktadir. Geligmis iilkelerde, 6zel sektdr yam sira kamu
sektoriinde de bu yeni ydnetim anlayigiin uygulandigim ve basarili sonuglar elde
edildigini goriiyoruz. Ornegin, ABD’de direkt Bagkan’a bagli Federal Kalite Enstitiisti
kamu y6netiminde toplam kalite y6netimi ¢aligmalanm koordine etmekte, tiim federal
kamu kuruluslarini ve yerel yonetim kuruluglarim bu konuda bilgilendirmekte ve yapilan

caligmalarn desteklemektedirl “

Ulkemiz kamu kurum ve kuruluglarinda da toplam kalite yonetimini
yayginlagtirmak igin Devlet Kalite Odiilleri adi altinda her yil bir yansma
dtizenlenmelidir. Kaliteye o6nem veren ve bu konuda basanili uygulamalar
gergeklestiren kamu kuruluglan tespit edilerek, ddiilleri her yil Diinya Kalite Giinii’nde
Cumhurbaskani’min katilacagi bir tdrenle sahiplerine verilmelidir. Bu st diizeydeki
Orgiitlenmeye paralel olarak tiim kamu yOnetimi birimlerinde kalite planlama,

gelistirme, uygulama ve denetleme birimlerinin olusturulmasi gereklidir

! Coskun Can Aktan “Yerel Yonetimlerin Yeniden Yapilanmasi ve Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite
YoOnetiminin Uygulanmas1” http://www.canaktan.org/canaktan_personal/canaktan-
arastirmalari/toplam-kalite /aktan - yerel-ySnetimlerde-toplam-kalite.pdf



III. YEREL YONETIMLERDE TOPLAM KALITE YONETIMI

A. Yerel Yonetim

Bu ¢aligmamn uygulama bélimiinde bir Belediye Iktisadi Tesekkiiliinde (BIT)
kalite ¢aligmalan incelendigi i¢in yerel yonetimlerde kalite iizerinde daha detayli durmak
Onem tagimaktadir.

Yerel yOnetimler, merkezi yonetimin yerel temsilcileri ve o bolgede yasayan
insanlarin olusturdugu yonetimler olarak iki gurupta incelenebilir. Yerel yénetimin bir
¢ok tamimu vardir. En genel tamim “merkez digindaki baz iglerin yapilabilmesi icin tiizel,
siyasal yetkiler, 6zgiirliikler verilmis kurumlardir” bigiminde olandir.

Yerel yonetimlerin resmi tanimu “Bir devletin veya bélgesel yonetimin alt birimi
olan, goreceli olarak kiigiik bir alanda, siurh sayidaki kamusal politikalarin belirlenmesi
ve uygulanmasi ile gorevli ve yetkili olan bir kamu kurulusu” seklindedir. Ancak “yerel
halkin kendi segtigi organlarca yodnetilmesi” seklinde olan tamim daha basit ve daha
anlamhidir.

Yerel Yonetim tanim igine Ttrkiye’de belediyeler, il 6zel idareleri ve koy
yOnetimleri girerse de genel olarak yerel yonetimden kastedilen kentlerin yonetimi yani
belediyelerdir.

B. Toplam Kalite Yonetiminin Yerel Yonetimlere Faydas:

Toplam kalite yonetimi, bir yonetim anlayisidir. Dolayisiyla bu tiim &zel ve
kamu kurumlarinda uygulanabilir. Bu anlayigin belediyelerde uygulanmasi, dnce yerel
halki, miigteri gibi gérmeyle baslar. Avrupa iilkelerinde ve demokrasinin yerlesik
oldugu bat1 toplumlarinda, son zamanlarda, vatandas, yurttas kelimelerinin yerine,
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miisteri kelimesinin kullanilmast kamu yonetiminin kargisinda yonetilenleri miigteri
olarak gérme anlayis: giderek agirlik kazanmaktadir!'%,

Vatandas, kamu 6rgiitii tarafindan bir miigteri olarak kabul edildikten sonra, 6zel
isletmeyle kamu kurumu arasinda, 6nemli bir fark kalmamaktadir. Miigteri anlayiginin
yerlesmesi, en &nemli ve ilk adimdir. Bu demokrasiyi destekleyen ve gelistiren bir
anlayistir. Devlette vatandag i¢in vardir. Devleti olusturanlar, vatandaglarin toplami
olduguna gore, vatandasa hizmet onun temel amacidir. Iste bu noktada, vatandasi,
ihtiyaglarina cevap verebilecek iirtintin iiretilmesini bekleyen bir miisteri olarak gormek,
yanlis olmayacag gibi, iistelik kamu kurumlarinin vatandaga bakig agisim degistirecek
ve demokrasiyi gelistirecektir. Bu yoniiyle bakildiginda tlim kamu kurumlarinda, TKY
ySnetiminin uygulanabilecegi ve hatta uygulanmasi gerektigi sdylenebilecektir.

Bunu kamu kurumu olan belediyelere indirgeyerek konuyu incelemeye devam
edecek olursak, ortaya daha ilging sonuglar ¢ikmaktadir. Belediyeler, kamu kurumlar:
i¢inde, halka en yakin yonetim birimleridir. Bu yoniiyle halka daha yakin, halkla daha i¢
i¢e oldugu ve halk tarafindan se¢imle organlan olusturuldugu i¢in, halkin ihtiyaglanna
daha ¢ok kulak vermesi gereken ve hatta onlarin isteklerinin digina ¢gikmamasi gereken,
vani halkin yonettigi, hedefleri, planlari, {iretimleri, halkin talepleri dogrultusunda
sekillendigi veya sekillenmesi gereken kurumlardir. TKY’ne gore, satilabilirin ne
oldufunu anlamak i¢in, miisterinin (yerel halkin) goriiniir isteklerinin yaminda, gizli
isteklerini de saptayabilmek gereklidir.!"?

Bu ise miisteriye, yani halka yakin olmakla ilgilidir. Bu yoniiyle belediyeler de,
tiretim yapan kurumlardir. Belediyeler hizmet tiretirler. Ozel isletmelerin {irettigi
hizmetlerle arasindaki fark, belediyelerin kamu hizmeti {iretmesidir. Kamu hizmeti, kar
amaciyla yapilmaz fakat, netice itibariyle her ikisi de bir hizmet {iretir. Bu hizmetin
TKY’ne go6re, misteri (halk) fsteklerine gore belirlenmesi esastir. Alt yap:
yetersizlikleri, dinlenme alanlari, park, spor alanlari, hava kirligi, carpik kentlesme gibi
kentsel sorunlari, katlanarak artmada ve belediyelerden beklenen hizmetler de aym

"2 Tutum, Cahit; “Kamu Y&netiminde Yapilanma “, Yeni Tirkiye, Mayis- Haziran 1995, Ankara, 1995 s.
135

' Daekin, N., A. Davis, N. Thomas; Public Welfare Services and Social Exclusion, Loughlinstown House,
Shunkill Co., Dublin, 1995 5.195
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paralelde, hem nitelik hem de nicelik yoniinden artig géstermektedir. Bu durum ise, kat
kaynaklara sahip belediyeleri glic durumda birakmaktadir.

Bu noktada TKY anlayisina goére, belediyelerin ihtiyag arastirmasi yapilmadan
rasgele bir anlayigla ve yeterli bir aragtirmaya dayanmadan hizmet {iretmesi, zaten kit
kaynaklara sahip olan belediyeleri, daha da gli¢ duruma diiglirmektedir. O halde, kit
kaynaklarla, en gerekli ihtiyagtan baglanarak hizmetlerin tiretilmesi, yani miigteri
talepleri dogrultusunda iiretim yapilmasi, TKY nin temelini olusturur. Bu ise, miisteriye
(halka) daha yakin olmayi ve
onlarin ne digtindiigiinti bilmeyi gerektirir. Yani burada, beklentilerimizle,
bulduklarimiz arasindaki farkin sifir olmasi olarak tanimlayabilecegimiz tatminin
saglanmas igin, iiretime gére ihtiyag yaratmak yerine, ihtiyaca gore hizmet iiretmek
esastir.

Iste TKY, bunu gergeklestirmek icin dnce orgiit calisanlarim miisteri olarak
gorerek, onlarin isteklerini de, bir 6l¢ii olarak kabul etmistir. Orgitit kiiltiiriine bu
anlayis1 yerlestirmek suretiyle, belediyelerde yonetsel etkinlik saglanabilir. Bu, yerel
hizmet taleplerinin &grenilmesiyle miimkiin olur, b6ylece hizmetlerde isabet
saglanacag i¢in kaynaklar yerli yerinde kullanilmak suretiyle, bir nevi yeni kaynak
saglanmig gibi olacaktir. TK'Y’nde miigteri odakli olarak yapilan iiretim geregi olarak,
¢alisanlarin yonetime katkisiun saglanmas: amaglandigim sdylemistik. Iste, TKY nin
temeli buraya dayanir ve en Snemli gikig noktas1 da budur. Bunun igin belediyelerde de,
caliganlar bir miigteri olarak kabul etmek gerekir.

Bu, TKY’nin belediyelere kazandiracagi énemli bir yonetim anlayis1 olacaktir.
TKY bu orgiitsel katilimi ise; her konuda olusturulacak gurup calismalari, insani
yaklasim, 6rgiit kiiltiirii gibi- ilkeleri ile gerceklestirmektedir. TKY orgiitsel katilimi
gergeklestirmek igin kalite gemberleri gibi teknikler kullanihir. Bundan amag gurupsal
yani, ekip ¢alismasi gergeklestirerek orgiitsel katilimi saglamaktir. Kalite kontrol
¢emberleri sayesinde Orgiitsel katilim saglanabiliyor, gember tiyeleri yerel hizmetlerin
yontemi veya bir sorun tespiti ve ¢dzlimiinde &nemli bir katilim 6megi olusturuyor.

Yani bu sekilde belediyelerde de, ¢aliganlar tarafindan bolim veya konuya gore
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olusturulacak sorun ¢6zme ekipleri, belediyelerin 6rgiitsel katilimini saglamak ve aym
zamanda da belediyenin &rgiitsel denetimini yapacaktir.!'*

TKY, basarisim insana dayandirmaktadir. Orgiitte calisan insanlarin, hangi isi
yaparlarsa yapsinlar, yaratici gliclerini kullanmaksizin toplam bir iyilestirme ve
gelistirme miimkiin degildir. I5in nasil daha iyi yapilabilecegini en iyi, o isi yapan bilir.
Dolayistyla iyilestirme ve gelistirme, herkesin kendi igleri ile ilgili sorunlarin ¢dziimiine
ve bu ydnde alinacak kararlara katilmas: ile saglanabilir seklindeki insani yaklagim
ilkesi, TKY’nin en 6nemli dayanafim olusturuyor. Insana, bulundugu gurupta veya
orglitte kendisine ihtiya¢ duyuldugu hissini vererek, olaganiistii yeteneklerle dolu insan
kaynafindan istifade etmeyi amaglayan TKY anlayiginin bu ilkesi de, belediyelerde
uygulanarak Orgiit ¢alisanlarina bu yaklagimi kazandirarak, onlarin desteklerine ihtiyag
duyuldugu hissi verilerek katilimlart saglanabilir. Ustelik bu katilim istekli olur.
Boylece yerel hizmet tiretiminin, tespit edilmesinden {iretimine kadarki tiim safhalarda,
Once insan ilkesinin katkisi ile katilim imkam saglanabilir. Bu sayede g¢alisanlarin
motivasyonlar: artar ve kendilerini, o belediye 6rgiitiinde gerekli ve soz sahibi olarak
gortirler.

Belediye orgiitinde ¢alisanlarin  belediye  y®netimine katilmalarinin
saglanmasinda, TKY nin, insani yaklasim ilkesi etkili olur. 6rgiitiin tiim birimlerine ve
¢aliganlarma kazandirilabilir. Basarili bir TKY anlayisi, 6rgiit tizerinde kisisel ve
orgiitsel davramiy degisikligiyle baslar. Bu sayede drnegin, Belediye personelinin isi
yapma bigimleri, kisisel ve &rgiitsel hedeflere ulagmada karar yontemleri, miisterilerine
(halka) kargi tutumlan ve kisilerle iletigim kurma sekilleri degisir. Bu davrams
degisikligini belediyelere kazandirmada, belediyenin tepe yneticisine, 6rnegin belediye
bagkanina ve rgiit igindeki liderlere bilylik gérev diiser.

Belediyelerde, TKY anlayisiu orgiit kiltlirtine kazandirmak igin; tepe
yonetiminin liderliginde kiiltiirel degisimin saglanmasi, tiim g¢aliganlarca paylasilacak

amaglarin, agik ve somut hale getirilmesi, tutarl, basit ve esnek bir &rgiit yapisina

"' Yilksel Fatih “Belediyelerde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanabilirligi Uzerine Bir Tartigma”
http://idari.cu.edu.tr/dergi/fatihyuksel.pdf

116



kavusturulmasi, kigisel sorunlarin ¢bziimlenmesi, hizmet Kkalitesinde hedeflerin
belirlenmesi gerekir.

TKY’nin diger bir ilkesi olan “stirekli gelisme” sayesinde belediyelerin hizmet
kalitesinde de, stirekli bir iyilesme goriilmesi saglanabilir. Bu ilkenin altinda, ¢alisanlari
yaptiklar1 ise motive etme ve onlari siirekli bir gseyler gelistirmeye zorlayarak,
giiclerinden ve yeteneklerinden istifade etme diiglincesi yatar. Bu ilke, belediyelerde
calisanlann da stirekli yenilige ve gelismeye zorlayarak, onlara Orgiit kdiltiiriini
benimsetir ve belediyelerin temel hedef ve misyonu, onlarinda hedef ve misyonu haline
gelir. Calisanlarin bu diisiinceyle, belediyelerin tasarimindan tiretilmesine kadar ki tiim
stireglere katilim saglanarak, hizmet kalitesi her gegen giin daha iyiye gotiiriilmiis olur.
Ciinkii, hatalar azalir ve optimum hizmet iiretimi saglanmis olur. Ayrnica hizmet
beklentilerine de cevap verilmek suretiyle tatmin, saglanmis olur.

TKY’nin bir diger ilkesi olan “bir sonraki proses sizin miisterinizdir”
yaklagiminin, belediyelere uygulamasinin, belediyelerin denetlenmesini saglamada
onemli bir gorevi yerine getirir. Bu ilke, i¢ miigteriyi tatmine ve dolayisiyla dig
miigterinin tatminine y6neliktir. Ciinkii, ¢alisanlarin begenisi, aym zamanda, disaridaki
yani hizmetten yaralanacak olan vatandagin bir kesitidir. Dolayisiyla bir 6l¢tidiir.
Belediyelerin, {irettizi bir hizmet tiim kademelerde planlanir, tretilir ve uygulanir. Iste
bu siireg iginde, bir sonraki proses miisteri olarak kabul edilir. Ornegin bir belediyede
yol yapimiyla ilgili bir hizmet, gesitli safhalardan gegerek tiretilir ve bu safhalardan biri,
kendinden sonra gelen prosesi miisteri olarak goériir ve onlarin begenisine sunmus olur.
Dolayisiyla onlarin diistinceleri bir 6nceki proses i¢in belirleyici unsurdur. O halde eger
hata meydana gelirse, bu hata bir sonraki siire¢cte hemen fark ediliyor ve hata
diizeltiliyor. Aslinda burada, hizmet iiretim siireci sona ermeden hata tespit edilerek
diizeltiliyor, bu da sonugta hatasiz, “sifir hata” ile iiretim gergeklestirmeye yardimci
oldugu gibi, aym zamanda miisteri yani halk ihtiyact belirlemis oluyor. Bu,
belediyelerin denetimi tizerinde goriildiigti gibi, cok 6nemli bir etkiye sahiptir. Boylece
hatal1 hizmet ortaya ¢ikmadan engellenmis oluyor.

Bu ilkenin gergeklestirilmesi ayni zamanda verimsiz ve kalitesiz ¢aligmalarin
oniine geger. Bir ¢alisma ortaminda hi¢ kimse, biitiin i¢indeki roliiniin farkinda degilse,
bir béliimde ¢aliganlar, bagka boliimde ¢aliganlan rakip ve diigman olarak gérmesine

117



neden olabilir ki, bu durumlarda sistemin bir biitiin olarak galigmasi beklenemez. Oysa
herkes kendinden beklenen hizmeti bilir ve ona gore galigirsa bagarili bir hizmet ortaya
konur. Iste TKY’nin, belediyelerde uygulamasi, tiim orgiitlerde oldugu gibi iyi bir
iletisim saglayarak b&liimciiliigiin ve bireyselligin oniine geger. TKY nin, belediyelerde
gergeklestirilmesi igin boliimler arasinda bu uyumun saglanarak bu uyum iginde,
hedefler dogrultusunda hizmet tiretilmelidir.

C. Yerel Yonetimlerde TKY nin Siirdiiriilmesi ve Denetimi

Toplam Kalite Yonetiminin esas amaci kaliteyi ylikseltmektir. Bunu yaparken
“sifir hata”y1 hedefler. Kaliteyi yiikseltmek amaciyla, ¢alisanlarin katihmi ve halkin
ihtiyacina gore iiretim sayesinde, ¢alisanlar aym zamanda denetim fonksiyonu da icra
ederler. Belediyelerde de degisen bir sey yoktur. Calisanlarin katilimi hizmet
iiretilmesinin her safhasinda gergeklestirilirken, aym1 zaman da bir halk denetimi de
saglanmaktadur.''®
Toplam kalite yénetimi anlayiginda bu, insan faktoriinti gelistiren ve 6n planda
tutan sistem gelistirmeyle miimkiin hale gelir. Biitlin bunlari, planlayan da, uygulayan
da yoneticilerdir. Eger insan fakt6rii nedeniyle baz: faaliyetler aksiyor ve belli hatalar
meydana geliyorsa, bunlar1 giderecek tedbirleri almak yine y6netime diiger. Toplam
kalite yonetiminin arkasindaki diigtince de, insan faktoriinii gelistirmektir. TKY ile ilgili
olarak buraya kadar anlattiZimiz bu bilgiler 15181 altinda, belediyeler lizerinde, 6rgiitsel
denetim fonksiyonu olma &zellikleri ile ilgili sunlar s6ylenebilir:*¢
1. TKY yerel yonetimler iginde oOzellikle belediyelerde, uygulamasi daha
miimkiindiir. Ciinkii bunlarin, diger belediye birimleri olan, il 6zel idaresi ile
koylere gére daha bagimsiz ve daha kurumsal bir yapist vardir.
2. TKY giinlimiizde belediyelerin gliglendirilmesi ve 6zerkliginin saglanmasinda
hizlandiric1 bir etken olabilir. Clinkii TKY’nde igin goriildiigii yerde ¢alisanlara

gilivenilmesi ve galiganlarin beyni ve bedeniyle katilimlarinin saglanmas:, orgiitii

5 Yiksel Fatih “Belediyelerde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanabilirligi Ozerine Bir Tartisma”
http://idari.cu.edu.tr/dergi/fatihyuksel. pdf

116 peker, Omer; “Toplam Kalite Yonetimi ve Kamu Hizmetinde Kalite”,Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi,
C.5,S. 6, Ankara, 1996 s. 16-17
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ve igini benimsemesi, iiretilen hizmetin iyi bir denetim saglayarak hatalan
azaltmas1 ve boylelikle ¢aliganlarin yaraticiliklarindan istifade edilmektedir.

. Belediyelerin, y6netici ve karar organlari, halk tarafindan, kendilerine kaliteli ve
ihtiyaglarina gére hizmet tiretmeleri i¢in segilirler. TKY, hem caliganlara deger
vermek suretiyle onlar1 bizzat liretime katarak, hizmet geklini ve tiiriini,
ihtiyaclarina gére belirleme sansi vermek suretiyle miisteri, yani halk tatminini
saglar, hem de yerel iktidarin devamliliginda olumlu etki yapar. Halktan yana,
yani halkin ihtiyaglarina gére hizmet yapan belediye veya siyasi parti iktidarda
kalir ve yeniden segilebilir. Bunun yontemi TKY ni uygulamaktir.

. Belediye bagkan gibi orgiitte ¢alisan herkes bunu diigtinebilir ve uygulayabilir.
Bir belediyede, yoneticilerden ¢6p toplayan personele kadar herkesi yonetime
katmak igin belediyeyi onlara benimsetmek gerekir. Orgiitlerde ¢alisanlarin
barinma, saglik, egitim, sosyal glivence gibi ihtiyaglarimin kargilanmasi onlari,
glidiilemeye yetmemektedir. Giidiilenme insamin i¢inden gelir, bu ise ancak
calisanlarin, adam yerine konulmasiyla miimkiin olur. Onlann istedigi de budur.
Aksi halde biirokratik, dar kalipli, ¢calisam1 adam yerine koymayan, kisisel ve
ailesel sorunlanyla ilgilenmeyen, anlayigsiz bir yonetim, ¢aligami sogutur. Bu
olumsuz durum ise, insan odakli yonetim anlayisiru ilke olarak kabul etmis olan
TKY ile ortadan kaldirlabilir

D. Yerel Yonetimlerde Etkinlik ve Etik

Toplumsal yapi, teknoloji ve kamu ydnetiminde gelisen yeni kosullar sonucu,

vatandas / hemgeri talep ve beklentileri farklilagmakta, diisiik nitelikli hizmetten daha
nitelikli hizmet ve daha demokratik bir yontemle is gérme yoniinde degisime
ugramaktadir. Buna kargin tilkemizdeki yerel yonetimler bu giinkii yapisi ile bu beklenti
ve talepleri karsilayacak niteliklere sahip degillerdir. Bu durumun alanla ilgili yasalarin

eskimis olmasi, mali yetersizlikler ve nitelikli personelin eksigi gibi 6nemli nedenleri
vardir. Ancak yerel ydnetimler nihayetinde birer &rgiit olduklanindan, bu &rgiitlere
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egemen olan ydnetim anlayisi ¢nemli oranda onlarm basarisina ve bu yolla hemseri

beklentilerinin tatmin edilmesine yol agacaktir.

Bu trendin dogrultusunda Bati da uzun bir dénemden beri, kamu yonetiminde
cagdas yonetim teknikleri uygulanmaya konulmustur. Toplam Kalite Yonetimi de, ¢agdag
yonetim tekniklerinin son halkas: olarak firmalar yaninda kamu orgiitlerinde de
uygulanmaya baglanmistir. Bu gelismede TKY nin vatandas taleplerine miigteri
duyarlilig: ile yanit vermesi, siyasal ve yerel kiilttiriin demokratik ve ¢ogulcu niteligi ile

esnek, katilima agik bir yénetim yapis1 sunmasinin oldukga biiylik pay: vardir.

Yerel yonetimlerde ¢agdas ydnetim anlayigina gegis silirecini baglatmak veya var
olan bu y6ndeki girisimleri daha ileriye gotiirmek i¢in genel olarak sunlar sdylenebilir:'"’

1.

VN A W N

Orgiitsel yapmin adaptasyonu

Verimlilik ilkesine riayet

Personel politikasi

Yonetime katilma

Hizmet standard: ve kalitesi

Planlama

Stratejik planlar ( neyin yapilacagini uzun vadeli olarak belirler )
Hedeflerle yonetim ve kalite planlari ( neyin nasil yapilacagim belirler )
Giinliik planlar ( yapilan isin dogru olup olmadigim belirler. )

E. Yerel Yonetimlerde TKY Uygulamasmin Temel Esaslari

Yerel yonetimlerin toplam kalite yonetimini hayata gegirmeye karar verdiklerinde

su temel esaslar1 gbz Oniine almak ve uygulamalarim bu esaslar gergevesinde yapiimasim
saglamak zorunda olduklan bilinmelidir:

1.

Yo6netim Sorumlulugu

" Bayram COSKUN, Namik Kemal OZTORK, “ Yerel Yonetimlerde Etkinlik Ve Etik” , TODAIE,
Cagdas Yerel Yonetimler, Cilt 11 Say1 2 Nisan 2002,
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TKY’nin uygulamaya gegis kararimi verdikten sonra gergeklestirilmesi gereken
sorumluluklardan en basta geleni, galiganlarin psikolojik olarak bir degisiklife hazir
olmalarii saBlayan bir ortamun olugturulmasidir. Bu amagla, aliplmigin digindada
yontemler gelistirmek miimkiin olabilecektir. Ornegin; {ist yonetim tlim calisanlarin
isimlerine génderdigi TKY felsefesine iliskin ilgi ¢ekici mesajlar igeren mektuplar,
duvarlara asilan posterler varsa kurum yayinlarinda yazilan yazilarla ¢alisanlarin TKY ni
merak etmelerini ve gegis ilkelerini koritkleyen araglar olarak kullanabilmelidirler."®

Yerel yonetimler, TK'Y nin felsefesini kurum calisanlarina ve topluma aktarmada
iiniversitelerin ilgili bolimlerinden bu konuda uzman olan bilim adamlarindan
yararlanarak gesitli seminerler, konferanslar ve paneller diizenleyebilirler.

2. Yeniden Yapilanma
Toplam kalite y6netiminin bir kurumda basariyla uygulanabilmesi i¢in, 6rglit yapisinin bu sis
3. Toplum ve Caligan Odakli Olmak

Toplam kalitenin temelinde, 6ncelikle hedef kesimin istek ve ihtiya¢larimin tespit
edilmesi esas1 vardir. Daha sonra tespit edilen bu ihtiyaglara uygun mal ve hizmet sunma
¢abalan gelmektedir. Yerel yonetimler, faaliyetlerini yerine getirirken toplumun ve
¢ahsanlanin oncelikli ihtiyaclarim1 yerinde tespit etmeleri gerekir. Toplumun ve
¢aliganlarin, 6ncelikli ihtiyaglarini belirlemede asagidaki hususlara 6nem vermelidirler:

a. Sosyal fayda ilkesini esas almak,

b. En Oncelikli ihtiyaclar tespit etmek

c. Yerel yonetimlerle toplum igbirligini saglayacak hizmet standardini
olusturmak,

d. Toplumu ziimrelere ayirmamak (oy veren yada vermeyen Kkisi,
mabhalle, sokak)

e. Belediye halk igbirligini stirekli gelistirmek,

4. Performans Degerlendirmesi

Kuruluglarin performansinin 6lgiilmesi, kamu hizmet kalitesini artirmak isteyen

{ilkelerin giindeminde &nde gelen konulardan biridir. Oregin bir hizmetin zamanimnda ve

1s Yenersoy, Giller,”Toplam Kalite Yonetimi”, Rota Yaynlari, Istanbul 1997, S.197

' Demirel, Yavuz, “Yerel Yonetimlerde TKY, Toplam. Kalite Yonetiminin Uygulanabilmesi igin
Kosgullar”, KalDer Forum Y1l:2 Say1:6 2002, S.56
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miisterilere uygun bir gekilde yapilmas: 6n plana gikarildiginda maliyet ve verimlilik
unsurlart géz ardi edilmemelidir. Bu nedenle kamu kuruluslarinin performanslarint
degerlendirirken verdikleri hizmetlerde belirli standartlara uymalarimin yam sira bunu ne
maliyetle yaptiklar da dikkate alinmalidir.
5. Egitim
Yerel yonetimlerin igine diigtiikleri en nemli hatalardan biri ¢alisanlan verimli
olarak kullanabilecekleri bir eitim sistemine sahip olmamalaridir. Yerel yonetimlerin
lilkemizde basariya ulagabilmeleri oncelikle hiz+kalite avantaji yakaladidi olgiide soz
konusu olabilecektir. Bu farki yakalamanin yolu ise igini ilk defasmnda dogru yapan
gahisanlar yetistirmekle olur'2°
6. Tam Katilim
Yerel yonetimler faaliyetlerini yerine getirirken toplumun katthmm da
saglamalidirlar. Clinkii faaliyetlerin temelinde sosyal fayda vardir. Sosyal fayda ilkesi
gerefi hem caliganlar hem de toplumun bireyleri tatmin edilip alman karar ve
uygulamalarda destekleri saglanmalidir. Yerel yonetimler toplumsal gevre ile dogrudan
ahigveris icindedirler. Cevreden hizmetlerin yiirittilmesi igin gesitli vergiler
toplanmaktadir. Bu vergilerin kargilig1 ise toplumun temel ihtiyaglari olan saglikli gevre
diizeni, alt yapi, ulasim vs. hizmetleri sunabilmektir. Tam katilm sayesinde bu
hizmetlerin daha verimli ve rasyonel olmas: saglamr.'*!
7. Takim Calismasi
Yerel yonetimlerin yapilan incelendiginde takim ¢alismalara daha uygun bir
yapiya sahiptir. Clinkii faaliyetteki gesitlilik takim calismasinimn olusturulmas: igin bir
avantajdir. Ancak {ist yonetim kurum ¢alisanlarim goniillii olarak ekip ¢aligmasina sevk
ederek motive etmelidir. Goniillii gevre guruplari, can kurtarma i¢in ilk yardim guruplan,
egitim gontllilleri, gibi takimlar olusturabilir. Takim galigmasmin toplam kaliteye
ulagmada bir amag degil bir arag olarak gormek gerekir.
8. Iletisim

% Tozkoparan, Gler, “Sifir Hatal: fnsam Yaratmak fcin Egitimde TKY” Verimlilik Dergisi, MPM Yayini,
Say1:1997, S. 126-128

12! Bag, Melih, “Kentsel Cevre Yonetiminde TKY Perspektifi”, Once Kalite Dergisi, KalDer Yaym Yil:4
Say1:17,s.7



Yerel yonetimler TKY’ni hayata gegirebilmeleri i¢in hem kurum i¢i hem de
kurum dis1 iyi bir iletisim ag1 olugturmalan gerekir. Etkili bir iletisim sayesinde dncelikli
belirlenmesi gereken amaglar daha kisa yoldan belirlenebilir. Iletigim yerel yonetimlerle
halkla ilgili aligmalarda halkin kurum hakkindaki objektif bilgilerinin agiklikla ortaya
koyulmasim saglar. Clinkii iletisim, yerel yonetimlere yoneltilen elestirileri agik¢a ortaya
gikarir. Yonetimde bu elestiriler dogrultusunda faaliyetlerini gézden gegirip yeni
stratejiler olusturur. Kisacas: iletisim kurum — toplum arasinda olusturulan sosyal bir
bagdir.

9. Siirekli Gelisim

Yerel yonetimler gevrede meydana gelen degisim ve gelismeleri yakindan takip
ederek, faaliyetlerini yeniden planlamalidir. Toplam kalite yonetimi, makine ve teknolojik
yeniliklerle saglanan is gelistirme yéntemlerine ek olarak kurulugta bulunan herkesin ig
gelistirme  faaliyetlerine etkin olarak katilmiu 6n gormektedir. Toplam kalite
yonetiminin temel felsefesi olan siirekli gelistirme anlayist bu yaklagimin Oziinii
olugturur 12

Yerel yonetimler topluma etkin bir hizmet verebilmeleri i¢in faaliyetlerini
planlamasi, uygulamasi, kontrol etmesi, devam etmesi veya degistirmesi gerekmektedir.
Bu uygulama hizmette mitkemmelligin hi¢ bitmeyen arayisidir.'>

10. Bilimsel aragtirmalardan faydalanmak.

Toplam kalite yonetimi, diisiik maliyette global hakimiyeti saglayarak toplumun
goziinde tek olmak, benzeri olmayan bir kalite, imaj, teknoloji, alt yapi, iirlin servis
sistemi gelistirip uygulayan sistemdir. Toplam kalite y6netimi hem i¢ hem de dis
memnuniyeti bir arada saglayan bir stratejidir. Dolayisi ile yerel yonetimler, ¢alisanlarla,
toplum bireylerini birlikte tatmin edebilmelidir. Bu nedenle yerel ySnetimler memnuniyeti
ilke edinen toplam kalite yonetimini basgan ile uygulamalan gerekir.'**

11. Sikayet ve tazmin mekanizmalari:

122 peker, Omer, “Toplam Kalite Yonetimi Ve Kamu Hizmetinde Kalite” Gagdas Yerel Yonetimler Dergisi,
Cilt:5 Say1:6 1996, S.53

12 gimgek, Muhittin, “Toplam Kalite Ydnetimi”, Standart Dergisi, Say1: 472, Nisan 2001, s.14
124 Ditren, Zeynep, “2000 li 'Yillarda Yonetim”, Alfa Basim Yayin Dagitim, Istanbul 2000, .36
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Kamu hizmetlerinde kalitenin artirilmasi i¢in tatmin olmayan miisterilerin
basvurabilecekleri ve kargiifinda bir talepte bulunabilecekleri mekanizmalarin
olusturulmas: gerekmektedir. Sikayetlerin degerlendirilebilmesi igin her seyden Once
sikayet kavrammmn tammlanarak gsikayet bilgilerinin dogru islemlerden gegmeleri
saglanmalidir. Neyin sikayet olup olmadig karari miisterilere birakilmalidir. Personel,
sikayetlerin kendi yararina olduguna inandirilmalidir. Miisteriler genellikle bir degisiklik
olmayacagma inandigindan, ugrasacak vakitleri olmadigindan, ve sikayetlerini kime nasil
ileteceklerini bilmediklerinden sikayette bulunamamaktadirlar. Bir mal alan miisteri ile
karsilagtinldiklarinda  hizmet alan miisteriler genellikle daha az sikayette
bulunmaktadirlar.'>

Miisterinin tazmin edilmesi mutlaka maddi bir 6deme yapilmast anlamina
gelmemektedir. Yapilmasi gereken bir 6ziir dileme olacagi gibi, difer miisterilerin
magdur olmasini &nleyecek sekilde yeni bir diizenlemeye gidilmesi de olabilir.

Ozel sektor kar kaygisindan dolay: sikayetlere Snem verirken kamu sektdriinde bu
giidii yoktur. Bu nedenle sikayet edilen konularin medyada siklikla yer almas: bunun
yaninda iyi ¢alisan kuruluglarin da kamuya duyurulmas: kuruluslarin kalite konusundaki
girisimlerini artiracaktir.

IV. KAMU SEKTORUNDE TKY UYGULAMALARINA ORNEKLER
A. Diinyadaki Kamu Sektoriine Iligkin Cesitli TKY Uygulamalar::

Ozellikle 1980°li yillarin sonunda gesitli Avrupa tilkelerinde kamu hizmetlerinde
kaliteyi artiracak girisimler baglatilmugtir. Asagida farkli iilkelerdeki kendine ozgii
durumlann anlatan ve Tiirkiye igin ©mek olabilecek uygulamalardan bazilan

stralanmigtir: 128

123 Filkin, E., Complaint and Redress Mechanisms in Public Sector, OECD Uyesi Ulkelerde Hizmet Kalitesi
Girisimleri Sempozyumu, 7-8 kasim 1994, Paris * ten aktaran...5.Ulusal Kalite Kongresi
Ozgegmisler ve Tebligler-3 Kasim 1996 istanbul, S:526

126 _...5.Ulusal Kalite Kongresi Ozgegmisler ve Tebligler-3 Kasim 1996 Istanbul, S:526
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Danimarka: Bir “Kamu Hizmetleri Standartlar Bildirgesi” yayimlanarak seffaflig:
artirmak, miisteri memnuniyeti saglamak ve miigterilere daha ok yetki vermek

amaclanmgtir. Seffaflik miisterilere miimkiin oldugunca bilgi verilerek saglanmigtir.

Fransa:Devlet dairelerinde ilk kalite ¢emberleri uygulamasi 1985 yilinda
baslatilmistir. Caliganlarin performanslarina bagh olarak verilen motivasyon artirici
sdiiller, birden fazla kamu hizmetinin bir gat: altinda stirdiiriildiigii “one stop shop”lar gibi
uygulamalara gidilmisgtir.

Hollanda: Diger tilkelerdekine benzer amagla siirdiirillen galigmalarn baginda
kamuya bilgi akisim etkin olarak saglayacak bir “Kamu Bilgi Sistemi”nin kurulmasi

Onerilmistir.

Ingiltere:1991 yilinda yayinladig “Vatandaglar Bildirgesi (Citizen’s Charter)” ile
bu konuda 6nciiliik etmistir. Bu bildirgede kamu hizmetinin uyacag: kural ve standartlar
bildirilmekte, bunlar saflanmadi§1 zaman uygulanacak yaptirimlar agiklanmaktadir.

Irlanda: Sosyal sigorta hizmetleri konusunda yapilan caligmalarda zamanlama,
erisim, stireklilik, hassaslik ve etkinlik konularina 6nem verilmis, uygulamaya konulan on

yullik bir stratejik degisim programiyla bu konularda gelisme saglanmugtir.

Ispanya: Sosyolojik arastirmalar merkezinin yiiriitt{igii bir ¢alismanin sonuglarina
gore halkin iletisim ve etkilesim, profesyonellik ve yeterlilik ile operasyonel faktorler gibi
unsurlara Onem verdigi saptanmugtir. Kamu hizmetlerinde bu unsurlan izleyen ve

degerlendiren bir gézlem merkezi kurulmustur.

Israil:Tespit edilen diislik kalitenin maliyetini ortadan kaldirmak igin
Bagbakanliga bagh bir ulusal kalite ve milkkemmellik merkezi kurulmugtur. Bu merkezin
gbrevi Israil’de kalitenin arttinlmasi amaciyla tim goniilli ve kurumsal faaliyetin
koordine edilmesidir. Bu merkez kamu hizmetlerine ydnelik bir bildirge yayinlanarak
hizmetlerin TKY felsefesine uygun olacagiu taahhiit etmistir.
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Portekiz: Tiim kamu hizmetlerini inceleyerek yapisal ¢oziimler ve ySnetimin
esneklestirilmesi konusunda nerilerde bulunmugtur. Kamu hizmetlerinde kalite bildirgesi
yayimnlanarak bir gok hizmetin diizeltilecegi taahhilidiinde bulunulmustur.

B. Ulusal Zemindeki Kamu Kurumlarinda TKY

Kamu kurum ve kuruluslarinin daha gok TSE den tetkik ve belgelendirme hizmeti
almalar1 gerceginden hareketle “TSE Bagkanligi, Kalite Midiirliigti” nden kalite belgeli
kamu kuruluslarinin listesini ulagmak miimkiin. Diger 6zel belgelendirme kuruluglarin da
belge almus olabilecek kurum sayisimn ¢ok az olacagini kabul edersek, “EK-I:Ulusal
Alanda Kalite Belgesi Almig Kamu Kurumlari”nda belirtilen listenin gergege yakin
oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

Bu gizelge ve ilgili kurumdan alinan bilgiler Tiirk standartlan1 Enstitiisinden TS-
EN-ISO 9000 Belgesine sahip gegerliligi devam eden 268; belgeyi daha once almus
fakat belge kullanim siiresi dolmus veya belgesi fesih edilmis 122 kamu kurumu /
kurulusu oldugunu ortaya koyuyor.

Bu da demektir ki, en az 390 kamu kurum yada kurulusu kalite ile tanigsmakla
kalmamig, bunu hayata gegirmis, uygulamis ve belgelemistir. Ancak ulusal bazdaki irili
ufakli kamu kurum veya kuruluglar1 biitlinti i¢indeki yeri ve pay ile ilgili yeterlilikten
bahsetmek imkansizdir. En iyimser bir degerlendirme bunun {imit verici bir baglangi¢

olabilecegini ifade edebilir.

Tiirkiye’de yaygin kabul géren TUSIAD-KALDER 6diil modeli; Avrupa Kalite
Qdiil Modelinden esinlenerek olusturulmustur. Modelin ¢ergevesi AKO (EFQM) gibi 9
kriter ve alt kriterlerden meydana gelmektedir. EFQM ‘in amaci Avrupa Ortak
Pazarinin desteklenmesi, Bati Avrupa’da yeni bir y6netim kimlifinin olugmasinin
saglanmas: iken, TUSIAD-KALDER modeli bu dogrultuda EFQM’in Tiirkiye’ye

adaptasyonu ve uygulanmasidir.



EFQM Mikemmellik Modeli, siyasi politikalarin  “kalitesini” yada
mitkemmelligini degil, kurum yonetimlerinin mitkemmelligini sorgulayan bir y&netim

modelidir.

EFQM Mikemmellik Modeli, kurum yapilarmin ve {lkelerin farkliliklar
gosterebilecegini dikkate alir. Bu nedenle, iilkelerin kamu sektdrlerinde de ySnetimlerin
iyilestirilmesi veya yeniden yapilanmada vurgulanan hedeflerin farkli olmasi dogaldur.
Ornegin, Ingiltere gibi baz tilkelerde kamu sekt6riiniin kalitesinin iyilestirilmesi ile ilgili
olarak, miisteri odakli olma 6ne ¢ikarken, Italya’da idari faaliyetlerde seffaflik ve esneklik
daha 6nemli olabilir. Almanya’da ise idari stireglerin ¢agdaslastirilmas: veya yonetimin
etkinliginin arttinlmasi belirleyici olabilir.

Mevcut uluslararast uygulamalarda, “kamu yOnetiminin ¢agdaslagtirilmasi” ve
“kamu yoOnetiminde yeni anlayis” kamu yOnetiminin ortak temalaridir. Bu temalar
asagidaki konulan kapsamaktadir:

1. Kamu hizmetlerinden yararlananlarin ve miisterilerin gereksinimleri
konusunda daha duyarl: olunmas:
Performansa dayali ve sonug odakli ytnetim yapilarinin olusturulmasi
Performans standartlarinin uygulamaya alinmasi
Sonuglarmn agiklikla duyurulasi
Personel yonetimi ve mali konularda yetkilendirme

S LD

Pazarla ilgili unsurlanin daha faza dikkate alinmasi ve i¢ pazarn

yaratilmasi

=

Kamu girigimlerinin 6zellegtirilmesi

8. Ozel sektdr tarafindan kullamlan yonetim yontemlerinin kamuda
yayginlastiriimasi

9. Kamu ybonetimleri, yukarida siralanan iyilestirmeleri artan bir talep

ortaminda sosyal ve politik gelismelere uyum saglama, maliyet dilsiirme

gibi hedefleri de gozeterek ve kisith finansal kaynaklarla yapmak

zorundadir'?

T EFQM Mitkemmellik Modeli 2003 “ Kamu ve Sivil Yoplum” KalDer Yayinlari 5.35
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Kamu sektdriiniin kendine 6zgti yapilanmasi ve toplumsal rolii geregi;

1.

Kamu kurumlannda 6zdegerlendirme ve iyilestirme c¢aligmalarinda kurum
yoOnetiminin rolii agiklikla tammlanmali ve bu rolle politik rol arasindaki
iligkiler netlestirilmelidir.

Kamu sektériinde miigteriler; merkezi veya yerel yonetimlerin firettigi
yada sagladigi lirlin ve hizmetlerden yararlananlar veya kullananlardir.
Miisterilerin bu {irtinlerin ilk kullanicilari olmalan sart degildir.

Kamu yo6netiminde politik hedefler hiikiimetlerce belirlenir. Miisteri
memnuniyeti politikalarla Ongorillen mtigteri guruplari esas alinarak
tammlanir,

Miisterilerle iligkiler, 6zel sektor kurumlarindaki miisteri iligkilerinden ¢ok
farkli olabilir. Ornegin; kamu kuruluglanmin pazardaki konumu tekel,
zorunlu veya diger alternatif faaliyetleri engelleyici olabilir. Bu durum,
kurumlarin ister bireysel, ister tamimlanmis guruplar, isterse de tiim toplum
olsun, miisterilere hizmet ettifi gercegini degistirmez. Miikemmelligi
gergeklestirmedeki basarilarl, en genis anlamda miisterileri ile kuracaklan
iletisim ve bu gruplara verdikleri hizmetlerin kapsam ve niteligine gore
degerlendirilir.

Kisa ve uzun donemli 6nceliklerin yer aldign politika ve stratejiler;
miigterilerin  ¢aliganlarin, toplumun gereksinimlerinin dengelenerek
karsilanmasi ve hiikiimetlerin hedefleri dogrultusunda kurum kiiltiirii,
kurumsal yapi ve iglevlerle iligkilendirilmelidir.

Kamu yonetimlerince i¢ miisteri olarak tammlanabilen ¢aliganlar, kamu
kuruluglarimn ¢ok 6nemli bir paydasi ve temel kaynafidir. Varolan
kisitlayict mevzuata karsin, kurulus yonetimleri bu kaynagin gelistirilmesi
ve yonetimin iyilestirme gabalarina daha etkin katilimcilanmin saglanmasi
bu modelin ilgi alam i¢inde degerlendirilir.

Kamu kuruluglari, merkezi veya yerel yonetimler tarafindan belirlenis bir
dizi diizenlemeler gergevesine hareket ederler. Kurumlar bu kisitlar iginde
kaynaklarini en iyi bigimde kullanmaya ve hizmet vérmeye caligirlar.
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8. Kamu kuruluglar, finansal kaynaklarin tahsisi, y6netimi ve kullammiyla
ilgili yasal ve ybnetsel kisitlarla galigirlar. Bu kurumlarm, finansal
kaynaklarmin  degisik faaliyet alanlarinda kullamlmasma iligkin
sinirlamalar veya zorunluluklar olabilecegi gibi yeni finansal kaynaklar
olusturma olanaklar1 da kisithdur.

9. Kamu kuruluslan kaynaklarinin denetlenmesine karsin, kendilerine gizilen
cerceve nedeni ile kaynak yOnetiminin Slglilmesini ve iyilegtirilmesini
yeterince yapamamakta ve kaynaklarm politika ve stratejisini

destekleyecek bigimde kullanamamaktadir.

EFQM Miikemmellik Modeli miikemmellige ulasmak i¢in bir ¢ok farkl: yaklagmm
olabilecegi bilinciyle yonetimlere zorunluluk igermeyen bir gergeve olusturur. Bu nedenle
hangi politik ortamdan etkilenirse etkilensin hangi kiiltiirde olursa olsun hangi farkliliklari
igerirse igersin , hangi gelismislik diizeyinde olursa olsun, EFQM Miikemmellik Modeli

farkli kamu kuruluglarina bu stratejilerin yansitilabilecegi yonetsel bir arag sunar'2®
C. Bursa Merkezindeki Kamu Kurumlarinda Kalite Yonetimi Cahsmalan
1. Osmangazi Belediyesi

Bursa merkez ilge belediyelerinden biri olan Osmangazi Belediyesi Eyliil 2000
tarihinden aralik 2002 tarihleri arasinda islem siirelerinin kisaltilmasi, biirokrasinin
azaltilmasi, uzaktan erigim caligmalanimin baglatilmas: ¢aliganlarin motivasyonu ve
miisteri odaklilik ile ilgili yapilan galigmalar tamamlanmis ve ISO 9000 kalite belgesi
almugtur.

Osmangazi belediyesi 2000 yili son ¢eyreginde baglattii kalite yOnetimi
caligmalar1 sayesinde 6lgiilebilen ve gozle goriilebilen yararlar saglamistir. Caligmalarin
stirdligti su giinlerde 2002 yilinda iglem siirelerinin %30 kisaldigini gdrebilmekteyiz.
Ayrica hizmet masasindan yararlanan vatandaglarla yapilan degerlendirmede %100’

1% EFQM Miikemmellik Modeli 2000 “ Kamu Sektsrii” KalDer Yaymlari s.45
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yakin bir kitlenin bu uygulamadan memnun oldugu yine 2002 yili i¢inde tespit edilmistir.
Osmangazi belediyesi c¢alisanlarinin %85 i kalite yénetimi ¢alismalarinin belediyede

olumlu sonuglar sagladifina ve saglamaya devam edecegine inanmaktadir.'”

2. BUSKI

BUSKI Bursa Biiyiiksehir Belediyesine bagh 6zerk biitgeli bir kurumdur. Gorevi
Bursa halkimn igilebilir su ihtiyacini karsilamak, yagmursuyu ve evsel atik sular sehirden
uzaklagtirarak ¢evre icin zararsiz hale getirmektir.

BUSKI toplam kalite galismalarina 1999 yili aralik ayinda baglamis ve 2002 yili
haziran ayinda ISO 9002 belgesi almistir. Halen ISO 9001:2000 revizyonu ¢alismalarina
devam etmektedir.

BUSKI ybnetim anlayis1 ve organizasyon semasini revize ederek basladig kalite
caligmalarini abonelik siirecinde yapilan iyilestirmeler, ve abone memnuniyetine yonelik
calismalar, ¢aligan memnuniyetini saglayacak ¢abalar ve yerel yonetimlerin beklentilerine
doniik gelistirmeler sonucunda kurumsal bir gelisim siirecine girmistir. Bu gelisimin
stirekli hale gelmesi, kurum igerisinde bir kalite bilincinin olusturulmas: ve kuruma ait
bilgi bankasimn olugturulmasi igin ¢aligmalar devam etmektedir.'®

3. Niliifer Belediyesi

Yine Bursa merkez ilge belediyesi olarak 1987 yilinda kurulan Niliifer belediyesi;
Oncelikle tespit ettifi sorunlar gﬁz‘ Online alarak miigteri odaklilik, galisanlarin tam
katihmi ve stireg yOnetimi anlayisi ile Mart 2000 tarihinde kalite yonetim sistemi
calismalarini baglatti.

' Yalman, Esat, “Osmangazi Belediyesinde Kalite Yonetimi Calismalar’” Inci Kalite ve Bagan
Sempozyumu KalDer Bursa Subesi

Gam; Ferit, “Bursa su Ve Kanalizasyon Idaresi’nde Kalite Yénetimi Cahigmalari” Inci Kalite ve Bagsari
Sempozyumu KalDer Bursa Subesi
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Uzun ¢aligmalarin sonunda haziran 2002 tarihinde KYS TS EN ISO 9000:2000
standard1 onaylandi. Ancak bu ¢aligmanin gergek bir degerlendirmeye tabi tutulmas: igin
Avrupa Kalite Yonetimi Vakfinin (EFQM) kriterlerine gére 6zdegerlendirme yapilmasi
Ekim 2002 de kararlagtirilip gerceklestirildi.

Yapilan anketlerin sonuglar1 da g6stermistir ki; c¢aliganlar, miisteriler ve siireg

tizerinde yapilan tiim ¢aligmalar beklenen iyilestirmelerin toplam kalite ySnetimi felsefesi
131

ile hayata gegirildigini ortaya koymus ve ilgili belgelendirmelerle de tescil etmistir

B! Tan, Mehmet, Niliifer Belediyesinde Kalite Yonetim Sistemi Uygulamalart Ve fs Mitkemmelligine
(EFQM) Gegis, ” Inci Kalite Ve Bagar Sempozyumu Kalder Bursa Subesi
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UCUONCU BOLUM
BELEDIYE IKTISADI TESEKKULUNDE (BURFAS ORNEGI)

KALITE SISTEMININ INCELENMESINE YONELIK BiR CALISMA

I. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI YONTEMI,
A. Aragtirmanin Amaci

Bu aragtrmanin amaci, kamu kurumlar i¢inden, &zel sirket gibi igleyigini
siirdiiren bir 6rnek sirket tizerinden toplam kalite ydnetimine bakis agisini, bu sirketteki
uygulanis seklini, uygulama neticelerini tespit etmek, ortaya ¢ikan sorunlarin ¢dziim
yollarim belirlemek, kalitenin gergek anlamda sirketin tim igleyisine niifus edip
etmediginin belirlenmesidir.

B. Arastirmanimn Kapsam

Merkezi yonetimden farkl olarak; yerel yonetimlerin segimle goreve getirildikleri
gergeginden hareketle, diger aday yada alternatif yéneticilerin arasinda bir rekabet séz
konusu oldugunu kabul ederek, miigteri memnuniyetinin ¢ok ©nem kazandig
diigtintilebilir. Bunu gergeklestirmek igin de yerel yénetimler 6zellikle kalite yonetimi ve
bunu da belgelendirme gayretleri igindedir.



Yerel yOnetimlerin, yasalarin 6ngdrdiigli belediye hizmetlerinin diginda kalan
islerini ytirlittligti, memur olmayan profesyonel yoneticiler ve kadrolarla idare edilen
“belediye iktisadi tesekkiilleri” ©zel sektér yOnetim tarzina en yakin sitemlerin
uygulandigi, dolayis: ile toplam kalite ydnetimine en yakin kamu kurumu olarak kabul
etmek miimk{indiir.

Diger sirketlerin istigal konulan tiretim yada ulasim gibi spesifik oluslan genel
anlamda hizmet ve tesis yonetimi ile ilgilenen BURFAS’1 bu arastirmanm en uygun
modeli haline getirmistir. Bu nedenle, biitlin iglevleri ve tesisleri ile BURFAS “ Bursa
Park Bahge Sosyal Ve Kiiltiirel Hizmetler Tic. A.S.” bu arastirmanin kapsamini
olusturmaktadir.

C. Arastirmanin Yoéntemi

Bu calismada, oncelikle literatlir taramasi yapimugtir. Gerek Biiyiiksehir
belediyesinin BURFAS’a yiikledigi misyon ve gerekse BURFAS’in  kurulus amacina
uygun yiiriitmek zorunda oldugu isler gézden gegirilmistir.

Daha onceden ISO 9000 kalite belgesini almus olan sirketin yonetim kalite
temsilcisi ile “yliz ylize gbriigme ve inceleme yontemi” benimsenmistir. Zaman zaman
isleyisin gergeklestirildigi veya hizmetin yliriitildiigii tesisler yerinde goriilmils ve
incelenmigtir.Caliganlarin  kalite ySnetimine bakis agilanm ve kavrama diizeyleri
gdzlemlenerek, uygulamada karsilasilan gliclikler de tespit edilmis, ¢dziim yollan
firetilmistir. |

Her ne kadar yan bagimsiz sirkette olsa, kamu sirketi 6zelligi ile ancak dokiiman
ve isleyisin sergilenebilir veya paylasilabilir kism1 incelenebilmistir.

Aragtirma konusu, isleyis ve dokiimante edilmesine odakli olusundan anket
yontemine bag vurulmamugtir.
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II. ARASTIRMANIN YURUTULDUGU KURULUSLA ILGILI BILGILER

BURFAS, 18 SUBAT 1992 yilinda basta Bursa olmak tizere iilkemin cesitli
yerlerinde ve yabanci tilkelerde gida, kitap, ¢igek, moda-tekstil, mobilya vb. dallarda
diizenlenen fuarlarda zirai ve smai mallar sergilemek, bu-amaca ynelik olmak {izere her
tiirlii kiilttirel, egitsel amaglar ile turizm acente ve fuar girketleri ile igbirligi kurarak yurt
ici ve yurt dis: turlar diizenlemek, fuarlara katilmak ve amacimn gergeklesmesine yonelik
ithalat ve ihracat yapmak, hayvanat bahgesi, park ve spor sahalan isletmeciligi yapmak
amac ile kurulmustur. Birgok fuara imza atan BURFAS, son olarak 1997 yilinda fuar
diizenlemis olup, 1998 yilindan itibaren fuar diizenlememektedir.

1999 yilindan itibaren BURFAS tesislerindeki hizmet kalitesini arttirmak, Bursa
halkina sosyal ve kiiltiirel hizmetler sunmak tizere ¢aligmalarini ylirlitmektedir.Insan
odakli sosyal ve Kkiiltlirel isler konusunda Bursa Biiyiiksehir Belediyesine destek
vermektedir. Bu degisimle, hali hazirdaki sorumluluklarina ek olarak yiiklendigi sosyal
projelerin hayata gegirilmesi ile ilgili olarak kurumsal yapilanmasim revize etti,

organizasyon yapisini diizenledi.

A. BURFAS’mn Gorev ve Sorumluluklar

Biiyliksehir belediyesi ile miigtereken gergeklestirdigi sosyal projelerin yamnda
kendi sorumluluk alanlan ile de ilgili olarak su gayretlerini de stirdiirdii:

1. KOLTURPARK: Kentimizin nostaljik dinlenme ve eglenme mekan:
sayilan Kiiltlir parkin; yesil dokusunu koruyarak islevini stirdiirmesini
saglamak. Kap: girislerinden baslayarak tiim gezinti mahallerinde temiz ve
giivenli bir ortamda ziyaret¢ilerin huzurlu vakit gegirmelerini saglarken
Biiyliksehir  belediyesinin  kiracilart olan  parktaki isletmelerin
miistecirlerinin de parkta rahat ticaret yapmalarii saglamak. Planl sosyal
ve kiiltlirel aktiviteleri ile Kiiltiirpark’1 daha fonksiyonel kilmak.

2. HAVUZLUPARK: Kentimizin denize uzakligimi dikkate alarak halk tipi
bir havuz ihtiyacina cevap vermeye galigmak. Ayrica yine Universite ve
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Genglik ve Spor 11 Midiirltigi ile, ilgili kuliiplerle de i birligini
stirdiirerek yiizme sporunu sevdirmek ve tegvik etmek tizere faaliyetler
organize etmek, antrenmanlar i¢in tahsisler yapmak, ve cankurtaran,
yiizme kurslari diizenlemek.

3. MATBAA Biiyiksehir belediyesi basta olmak iizere ilge belediyeler,
diger belediye sirketlerinin ve sosyal projelerin gerektirdigi bastli evraklan
mevcut teknolojisi ve imkanlar 6l¢tistinde imalatini gergeklestirmek.

4. BOTANIK PARK Mevcut yesil dokuyu koruyarak temizlik ve giivenlik
tedbirleri yamnda parkin 6ncelikle bir botanik miizesi gibi algilanarak gezi
alam olarak kullamimasi igin parkin tamtim faaliyetlerini stirdlirmek.
Sabah sporlarindaki  ziyaretgilerin  ihtiyaglarma yonelik olarak
organizasyonlar diizenlemek

5. HAYVANAT BAHCESI Uluslararas1 standartlarda yapilmis Bursa
Zoo’nun temizlik ve giivenlik olarak EAZA standartlarini koruyarak
Dogal Hayatla Kent Insam arasindaki kopriisiinii kurarak birbirlerini
unutmarnalarimi  saglamak {izere hayvan sevgisini artiracak sekilde
gelistirilmesi igin gayret sarf etmek.

6. OTOPARK Bigakgilar Otoparkim isleterek trafifin o alandaki ihtiyacim
kargilamak {izere hizmet vermek.

7. URUNLU GENCLIK KAMPI Kampm yonetim isleyisini organize ve
takip etmenin yam sira kamp alamin hizmetini stirdiirebilecek sekilde
korunmas: igin donem bosluklari da dahil olmak t{izere bakim ve
glivenligini salamak.

8. BILLBOARDLAR. Biiyiiksehir belediyesinin uhdesindeki kent
dahilindeki reklam alanlarindan Bill boardlarin bakim ve kiralanmas:
hizmetini stirdtirmektedir.

9. GEZER SAHNE: Miilkiyeti Biiyliksehir belediyesine ait olan bir adet tir
lizerine insa edilmis gezici sahnenin planlamasim yaparak kentin muhtelif
semtlerinde diizenli olarak sahne etkinliklerini sergilemek.'*?

132 BURFAS Kalite El Kitabi
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B. BURFAS Organizasyon Semasi

Aragtirma konusu kurum BURFAS’1n organizasyon semast yukarida Sekil-8 de
gosterilmistir.

III. ARASTIRMADAN ELDE EDILEN BULGULAR
A. Arastirma Kiriterleri

Aragtirmadan elde edilen bulgular; ISO 9001:2000 kalite giivence sistemini
olusturan kriterler baz alinarak incelenebilir.

Kavramsal boliimde de agiklandigi iizere ISO 9000 standartlar serisinin 1994
versiyonunda 27 adet standart ve dokiiman bulunmaktadir. Bu dokiimanlarin bir ¢ogunun
pratikte kullamhp kullamlmamasi hususu kargagaya yol agmaktadir. Bunun neticesi
olarak ortaya gikan ISO 9000:2000 serisi standartlarm 4 temel standardin biri olan ISO
9001:2000 kalite sistemlerinin:

e Sistem ve dokiimantasyonun genel sartlari
o Ust yonetimin sorumluluklary

e Kaynak yonetimi

e Urlin gergeklestirme

e Olgme analiz ve iyilestirme hususlarim igermektedir.

ISO 9001:2000, toplam 8 ana maddeden olugmaktadir. Karsilanmas: gereken
sartlar 4. maddeden itibaren yer almaktadir. ISO 9001:2000 standardi su béliimlerden
olugmaktadir:

1. Kapsam

2. Auf yapilan standartlar
3. Terimler ve tarifler
4

. Kalite y6netim sistemi
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4.1 Genel sartlar
4.2 Dokiimantasyon gartlar
5. Yonetim sorumlulugu
5.1 Yonetimin taahhiidii
5.2 Miisteri odaklilik
5.3 Kalite politikast
5.4 Planlama
5.5 Sorumluluk, yetki ve iletisim
5.6 Yonetimin gbzden gegirmesi
6. Kaynak yonetimi
6.1 Kaynaklarin saglanmasi
6.2 Insan kaynaklari
6.3 Alt yap1
6.4 Calisma ortami
7. Uriin gergeklestirme
7.1 Urtin gergeklestirmenin planlanmasi
7.2 Miisteri ile iligkili prosesler
7.3 Tasarim ve gelistirme
7.4 Satin alma
7.5 Uretim ve hizmetin saglanmasi
7.6 Izleme ve dlgme cihazlarimn kontrolit
8. Olgme, analiz ve iyilestirme
8.1 Genel
8.2 Izleme ve 6lgme
8.3 Uygun olmayan iiriiniin kontrolii
8.4 Veri analizi
8.5 lyilestirme

B. BURFAS Uygulamalar.
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1. Kapsam
Adi gecen kurulus; BURFAS, daha ¢ok hizmet konularim igeren bir istigal
konusuna haiz ise de, matbaadan kaynaklanan iiretim de igermektedir. Bu nedenle tiim alt
birimlerini igeren, ancak tedarikgileri icermeyen bir kapsam da degerlendirme yapilmugtir.
2. Anfyapilan standartlar
Bu standardin atifta bulundugu standart ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri
— Temel Kavramlar ve Sozliikk standardidir. ISO 9001:2000 standardinda gegen bazi
terimlerin agiklamas: bu standartta yapilmaktadir ve bu terimler agiklandiindan farklt
yorumlanamazlar. U sézlik standardin agiklamadiga ISO 9001:2000 deki diger terimler
icin terimlerin sozliik anlam: gegerlidir.!*
3. Terimler ve tarifler
o Kurulus :Kalite yonetim sistemini kuran, uygulayan,
e Tedarikgi : Kurulusa iiriin / hizmet temin eden,
e Miisteri : Kurulustan tiriin / hizmet alan.

4. Kalite yonetim sistemi
4.1. Genel Sartlar

Ad1 gegen kurulus (BURFAS), ISO 9001:2000 standardmin gereklerine uygun
olarak bir Kalite Yonetim Sistemi kurmus ve uygulamaya almustir. Biitiin gerekleri
doktimante edilmis sistem gesitli yontemlerle 8lgiiliip izlenmekte, stireklilik saglanmakta
ve siirekli iyilegtirilmektedir. Kalite Sisteminin ayrintilarinda;

a. Siireglerin birbiri ile olan etkilesimi ve sonuglari, prosediirler ve
slireg akis semalan ile tammlanmgtir. Kurulus, siireg ydnetimine
geemis olup, temel siireglerini belirlemistir. Bu- siireglerin
birbirleri ile etkilesim iginde oldugu noktalar stireg listesi ve stireg

haritas: izerinde tanimlanmugtir.

"3 Turk Standartlar Enstitiisti, TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Temel Egitim Notu S.45
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b. Stiregleri uygulamak ve etkili bir gekilde kontrol edebilmek igin
gerekli olan kriterler ve y6ntemler belirlenmigtir. Her bir siirecin
performansmi 6lgmek ve iyilestirmek igin gerekli olgiitler tespit
edilmis ve periyodik olarak &l¢iiliip izlenmektedir.

c. Sireclerin stirdiiriilebilmesi i¢in gerekli her tiirlii kaynak ve
glincel bilgi saglanmaktadir.

d. Stiregler siirekli olgiiliip analiz edilmekte ve slireglerin stirekli

iyilestirilmesi saglanmaktadir.

Adi gegen kurulus (BURFAS)ta temizlik ve giivenlik hizmetleri tagerona
verilmektedir. BURFAS bu tiirde dis kaynakli faaliyetler {izerinde de gerekli kontrol
sistemlerini kurmustur ve uygulamaktadir. Bu sfireglerin kontrol yontemleri ilgili
dokiimanlarla tamiml1 hale getirdigi g6zlemlenmisgtir.

4.2. Dokiimantasyon Sartlar

4.2.1. Genel

Adi gegen kurulug (BURFAS), ISO 9001:2000 Kalite Y6netim Sistemine uygun
olarak dokiiman sistemini olusturmustur. Bu dokiimanlar;

a. Kalite Politikas: ve Hedeflerini,

b. Kalite El Kitabin,

c. Prosediirleri, Stire¢ Tarumlari

d. Talimat, Tablo, Liste, Sartname vb.
e. Sistemin gerekli kildid1 kayitlan

kapsayacak gekilde tammlanmstir ve uygulamaya alinmigtir. Dokiimantasyon Yapist
“EK-II: Doktiman Sorumluluklar: Tablosu”nda gosterilmistir.
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BURFAS’ ta uygulanan kalite sistemi, kalite el kitab, kalite prosediirleri, siireg
tammlari, is akis semalar1, gérev tanunlari, talimatlar, formlar, kalite planlar ve ilgili
diger dokiimanlarda tanimlamir.

a.

Kalite Sistem Prosediirleri : Adi gegen kurum BURFAS’daki
Kalite Yonetim Sistemi kapsamindaki faaliyet ve/veya operasyon
serilerinin yiiriitiilmesini ifade eden prensiplerin yaziya dokiilmiis
oldugu kontrollii dokiimanlardir.

Organizasyon Semas: : BURFAS organizasyon yapisini gdsterir.
Kalite Sistem Talimatlar1 : Kalite Yonetim Sistemindeki {irlin

kalitesinin kontrolii ve Yonetiminin saglanmasinda kullamlan
faaliyet ve/veya operasyon serilerinin dogru yapilmasin saglamak
amaciyla ilgili boltimler tarafindan hazirlanan ve bu faaliyet
ve/veya operasyon serilerinin biitiin ayrintilarim gésteren kontrollii
dokiimanlardur.

Formlar : Kalite Yonetim Sistemindeki faaliyet ve/veya operasyon
serilerinin uygulanmasinda, onaylanmasinda ve yiiriitiilmesinde
yararlanilan dokiimanlardir.

Teknik Sartnameler : BURFAS’a satin alinacak malzemelerde
aranacak teknik 6zellikleri tanimlayan dokiimanlardir.

Tablolar : Kalite sistemi icerisinde mukayeseli veya karsilikli
verileri i¢eren dokiimanlardir.

Listeler : Kalite sistemi igerisinde kullanilan toplu verilerdir.

Gorev Tanimlan : BURFAS iginde aktif olarak ¢alisan personelin
yaptigr isle ilgili sorumluluk ve yetkilerin 6zetle tamimlandig
destek dokiimanlaridir.

Kalite Planlari : Miigterilere sunulan {iriin ve hizmetlerin
kalitesini saglamak i¢in, {irlin ve hizmetlerin miigteriye ulagincaya
kadar gecirdigi evrelerdeki kontrol noktalarmi ve kontrol
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yontemlerini g&steren, uygulanan ve giincellestirilen doktimandir.
Kalite planlar1 her bir faaliyetin siirdiiriilmesi sirasinda kritik
noktalarin belirlenmesi, belirlenen noktalarda gerekli kontrollerin
yapilmasi ve sorumlularin belirlenmesi amactyla diizenlenir ve

uygulanir.

j. Dis Kaynakli Dokiimanlar :Kalite Yonetim Sistemi i¢inde her
asamada kullanilan ve firmamiz diginda  olusturulan
dokiimanlardur.

k. Siire¢ Tammlan: Siireglerin girdilerinin, faaliyet adimlarimmn,
¢iktilarinin, sahiplerinin, birbirleri ile etkilesiminin, etkilesim
tariflerinin ve performans o&lglim Kriterlerinin  belirtildigi
dokiimanlardr.

1. Is Akis Semalari : Siireglerin isleyisini, birbirleri ile etkilesimini
gOsteren sematik diyagramlardir.

4.2.2. Kalite El Kitabi

Kalite el kitabi; BURFAS’ 1 organizasyon faaliyetleri ve kalite sistemi agisindan
genel hatlan ile g6z 6niine seren sistemin uygulanmas: ve devaminin saglanmas i¢in
referans gérevi yapan ve tiim kalite dokiimanlarim kapsayan bir dokiimandir. Siiregler
arasinda etkilesimi ve iligkiyi gosterecek yapida hazirlanmis olup gerekli noktalarda
diger dokiimanlara atiflarda bulunmahdir.

BURFAS, Park bahge hizmetleri, temizlik, giivenlik ve matbaa hizmetleri
konularinda faaliyet gdstermektedir. Kalite sistemi; bu hizmetlere yonelik olarak
kurulmugtur. Kurulan kalite yonetim sistemi ISO 9001:2000 standardinin 7.3. Tasarim
ve Gelistirme, 7.5.4. Misteri Miilkiyeti maddeleri digindaki tiim sartlan  ve
organizasyonel olarak tiim birimleri kapsamaktadir.



4.2.3. Dokiimanlarin Kontroli

BURFAS, calismanin ekinde listelen doktimanlarin yiiriirliikteki revizyonlarm
gosteren “EK-III Gegerli Dokiiman Listeleri” ve kalite dokiimanlarinin tamimlanmasi,
yeterlilik agisindan onaylanmasi, goZaltilmas, ilgili yerlere dagitilmasi, giincellenmesi
ve tekrar onaylanmasi konusunda ySntemleri tarif eden bir prosediir olugturmugtur. Bu

prosediire gore ;

a. Dokiimanlarin dagitimi ilgili birimlere basii kopya olarak
"Dokiiman Dagitim Formu" ile imza karsilif1 yapilir ve kullanim
noktalarinda olmalar1 saglanir. Dagitilan kopyalarin her sayfasina
"Kontrollii Kopya" damgast vurulur. Dokiimanlar BURFAS
i¢inde kontrollii kopya olarak dagitilirlar.

b. Revize edilen dokiimanlarin revizyon numarast bir say1
artirilir,dagitimi imza karsiligt gerceklestirilir ve revize edilen
gecersiz dokiiman geri aliir. Geri alman gegersiz niishalar
yirtilarak yok edilir.

c. Revize edilen dokiimanlarin ashna "IPTAL" kasesi vurulur. Iptal
edilen dokiimanlar Yoénetim Temsilcisi tarafindan siirekli olarak
saklanir.

d. Dokiimanlar yilda bir kez gdzden gegirilir, gerekli gériildiigtinde
giincellenir ve yeterliligi tekrar onaylanir. Dokiimanlarin
yeterlilik agisindan glincellenmesi, ilgili birim sorumlusu ve
yOnetim temsilcisi ile birlikte yapilir ve Genel Miidiire onaylatilir.
Gozden gegirilen dokiimanlarin Onaylayan kismina gézden
gegirme yili yazilir (Ornek ; “ONAYLAYAN-2004" ). Gozden
gecirme tarihinde bir yilii doldurmamis revizyonlar gézden
gegirilir, fakat yukandaki 6rnekteki gibi diizenlenmez.

e. Dokiimanlarin yliriirlitkte olan kopyalarimi Gegerli Dokiiman
Listeleri aracilifiyla izlemek miimkiindiir.
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f. Dig kaynakli dokiimanlar ise Dig Kaynakli Dokiiman Takip

Formu ile takip edilir. Ilgili boliimler kendi faaliyetlerini
ilgilendiren Dig Kaynakli Dokiimanlari takip etmekten
sorumludur.

. Prosediirlerde, kapak sayfasindaki degisiklik tarihgesi ile; talimat

vb. diger dokiimanlarda ise dokiimamin kullanicilarinin
amirlerinin anlatim1 ile degisikligin mahiyeti kullanicilara
bildirilir.

4.2.4. Kayitlarin Kontrolit

BURFAS’ ta kalite sistemi kapsamindaki prosediirlerde yer alan tiim kalite

kayitlanimn tanimlanmasi, tasnifi, saklanmasi, ulagilabilir olmasi, glincelliginin

saglanmasini ve elden c¢ikarilmast igin yoOntemler belirlenmistir. Bu kapsamda

olusturulan kayitlar ile bu kayitlarin adi, no.su, saklandip1 yer bilgileri ve saklama

stireleri Kalite Kayitlar1 Listelerinde tanimlanmugtir.

BURFAS’ ta kalite yonetim sisteminin sartlara uygunlugunun ve etkin olarak
uygulandifinin kanitlanmas igin olusturulmus olan ve muhafaza edilen kayitlar agagidaki

konular kapsar;

Yonetimin Kalite Sistemini gézden gegirmesine iligkin tutanaklar.

. Doklimanlarin hazirlanmasina , onaylanmasina ve dagitilmasina

iliskin kayitlar.

. Miisterilerle yapilan yazigsmalar
. Misteri isteklerine iligkin firma i¢i yazismalar.

. Tedarikgi firmalarla yapilan yazigmalar

Tedarikgilerin  performanslarmin ~ degerlendirilmesine  iliskin

kayitlar.

. Birimlerin galigma ve liretim faaliyetlerine ait kayitlar.

. Bakim / onarimla ilgili kayitlar.
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i. Girdi - Uretim esnasinda Kontroller- Son Kontrol faaliyetleri ile
ilgili kayitlar

j. Uygun olmayan tirlinlere ve diizeltici, énleyici faaliyetlere iliskin
tutulan kayitlar.

k. Miigteri sikayetlerine iligkin kayitlar.

I Dogrulama ve kalibrasyon faaliyetlerinin sonugclari.
m. ¢ kalite tetkik faaliyetlerine iliskin kayitlar.

n. Egitim faaliyetleri ile ilgili kayitlar.

o. Istatistiki calismalanin sonuglarim ieren veriler.

Ilgili birimlerde olusturulan tiim kalite kayitlar birim sorumlularinin nezaretinde
o birimlerde olusturulan dosyalarda saklamir. Bu saklama sirasinda her tiirlii kaydin
uygun bir gekilde arastirilmasinda ve bunlara erisiminde kolaylik saglayacak dosya

numaras1 / dosya adlar1 kullanilir.

Bilgisayar ortaminda tutulan kayitlar belirlenmis periyotlarla yedeklenir. Yedekler
veriler agisindan giivenli ortamlarda saklanir. Saklama siiresi dolan kalite kayitlarimn
yanls kullanimini 6nlemek igin;

a. Saklama siiresini birimde tamamlayan ve arsive kalkmayacak
kalite kayitlar, birim ydneticisinin sorumlulugunda imha edilir.

b. Arsivde saklama stiresi tamamlanan kalite kayitlan ilgili Birim

Yoneticilerinin izni ile imha edilir.

BURFASIN BU BOLUMLE ILGILI DOKUMANLARI:
e YT.P.0Ol DOK{MAN VE VERI KONTROLJ
o YT.P.04 KALITE KAYITLARININ KONTROLU
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5. Yonetim Sorumlulugu
5.1. Yonetimin Taahhiidii
BURFAS {ist yonetiminin, kalite sisteminin uygulanmasi, gelistirilmesi ve
stirekli iyilegtirilmesi i¢in agagidaki sartlari sagladig: goriilmiistiir. Bu kapsamda;
a. Her tiirli yasal sartlarin eksiksiz olarak yerine getirilmesinin
Onemi konusunda ilgili birim ve ¢aliganlarin bilgilendirilmesini
saglamigtir.
b. Miisteri gartlanimin yerine getirilmesinin 6nemini tlim ¢alisanlara
aktarmig ve takipgisi olmaktadir.
c. Kalite Politikasimi olusturmus ve tim g¢aliganlar tarafindan

benimsenmesini saglamigtir.

d. Kalite Politikasimin hayata gegirilmesini kolaylastirmak ve siirekli
gelisimi saglamak i¢in kalite hedeflerini olusturmustur.

e. Periyodik olarak yonetim gbzden gegirme toplantilari yapmakta
ve bu toplantilarda kararlar alinmasim saglamaktadir.

Aynica kalite sisteminin ihtiyag duydugu kaynaklam tespit etmekte ve
saglamaktadir.

5.2. Miisteri Odaklilik

Aragtirmamiza konu olan kurum; BURFAS bir kamu kurulusu olma sifati ile
Miisteri tanuminda tiim paydaglarini tespit etmistir.

Tauma gdére MUSTERI ; BURFAS sirket ortaklari ve calisanlari, tesis
ziyaretgileri, Bursa halki, sivil toplum kuruluglari, tesislerinde faaliyet gosteren tiim kisi
ve kuruluglar ve Basin olmak tizere tiim paydaglaridir.

BURFAS {ist ydnetimi, “Miisteri” tatmininin saglanmasi ve siirdiirtilmesi igin
gerekli gartlan belirlemis ve yerine getirmistir. Bu sartlar ilgili dokiimanlarda
tanimlanmugtir.
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5.3. Kalite Politikas1

S6z konusu kurulugta “Yonetim ve Kalite Politikas1” yOnetim tarafindan
belirlenmis olup tiim ¢aliganlara dagitilmigtir. Buna gore
e POLITIKASI :Tiim paydaslarinin yonetim siirecine katilabildigi, stirekli egitim,
stirekli iyilestirme kiiltiirii ile, miigterisine saygili, duyarh, seffaf ve itibarli bir
kurum olmak.
o MISYONU :Sirket organizasyonunun is sahasidir
a. Genel Tanum : Parklar ve Matbaa tesislerinde halka ucuz ve kaliteli
hizmet sunmak. Sosyal ve kiiltiirel alanda faaliyetler diizenlemek,
BB$B nin bu alanda diizenleyecegi faaliyetleri organize etmek.
b. Kiiltiirpark ve Botanikpark : Yesil dokuyu korumak, temiz, glivenli
ve huzur veren tesisler olarak igletmek.
c. Havuzlupark : Su sporlarnt ve sporcu geligimine katki saglamak.
Bursa halkimin yiizme ihtiyacina cevap verebilmek i¢in, ytiziilebilir
standartlarda havuz suyu tiretmek. Temiz ve huzurlu ortam
saglamak.
d. Matbaa : BBSB ve sirketleri ile kamu yararina ¢aligan dernek ve
kuruluslarin basim iglerini gergeklestirmek.

e VIZYONU :Sirketin gelecekte nerede olmak istedigidir.

a. Genel : Halkin ve g¢aliganin memnuniyeti ve toplum iizerindeki
olumlu etki konusunda sahasinda en iyi sirket olmak. Halkta %100
memnuniyet yaratacak sosyal ve kiltiirel faaliyetler diizenlemek.

b. Kiiltirpark :Spor, eglence, kiiltlir ve sanat faaliyetleri ve yesil
dokusu ile yilin her giinii ziyaret edilebilecek bir tesis haline
getirmek.

¢. Botanikpark : Sundugu hizmet ve bitki tiirleri ile Tirkiye ve
Avrupa’mn en iyi tesisi yapmak.

d. Havuzlupark : Hijyen, ekonomi ve su sporlan faaliyetlerinde
Bursa’nin bir numaral: mekam haline getirmek.
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c.

Matbaa : Teknolojisini yiikseltmek, iiretim kalite ve kapasitesini
arttirmak

e DEGERLERI : BURFAS’n her iginin dokuz kurali

a.

A

Pl oo

Miisterimizin beklentileri ile ilgili analizler yapmak, mevcut
imkanlar dahilinde Uygulanabilir olanlari projelendirerek hayata
gecirmek.

Benzeri tesisler ve hizmetleri kiyaslayarak beklentilerin &tesinde
hizmet vermek.

Calisanlarimizin mutlulufu  miisterilerimizin, miigterilerimizin
mutlulugu ¢alisanlanmizin mutlulugudur déngiistinii korumak.
Stirekli egitim ve stirekli iyilestirme kiiltiirlimiizii siirdiirmek.

Is ahlakimizi korumak, diiriist olmak ve hukuka sayg1 gostermek.
Takim ¢aligmasi ile birlikte ¢6ziim {iretmek.

Doga ve gevreye kars1 duyarliliktan 6diin vermemek.

En biiylik sirket ortafinin Bursa halki oldugunu bilmek ve bu
gurury yasamak.

Giilen yiizler tiretmek.

5.4. Planlama

5.4.1. Kalite Hedefleri

BURFAS st yonetimi, misyon, vizyon ve Kkalite politikasimn sartlarini

karsilayacak sekilde ve olgiilebilir kriterlere gore Kalite Hedeflerini belirlemis ve

yaymnlamigtir. Kalite hedefleri igin sorumluklar belirlemis ve her kademede

yayginlastinlmasim saglamigtir. Kalite hedefleri, 6l¢iilebilir, gercekei ve belli bir zaman

periyoduna aittir. Kalite hedefleri her yil yonetimin gdzden gecirmesi toplantilarinda

incelenmektedir.

5.4.2. Kalite Yonetim Sisteminin Planlanmasi

Kalite ydnetim sisteminin bir biitlin olarak uygulanabilmesi i¢in kalite sistemi ile

ilgili tim sartlar planlanmugtir. Sistem elemanlarindan herhangi birinde bir degisiklik
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oldugunda diger sistem elemanlarinin etkilenmesi de g6z 6niinde bulundurulmustur. Bu
iligkiyi net bir sekilde saglayabilmek i¢in Siire¢ Listesi kullanilmugtir.

Ayrica kalite hedeflerini gergeklestirmek icin gerekli planlamalar yapilmistir. Bu
planlamalar, hedeflere ulagmak icin gerekli olan faaliyetleri, bu faaliyetleri yerine
getirecek sorumlulari ve gerekli siireyi kapsayacak sekilde hazirlanmistir.

5.5. Sorumluluk, Yetki ve Iletisim
5.5.1. Sorumluluk ve Yetki

BURFAS st yonetimi, birimler arasi koordinasyonu saSlamak ve iligkileri
diizenlemek i¢in organizasyon semas: hazirlamigtir, Organizasyon semasinda yer alan ve
lirin kalitesine etki eden tiim ¢alisanlarin gorev, yetki ve sorumluluklari tanimlanmigtir.
Organizasyon $emas: yukaridaki béliimlerde sunulmustur. Hazirlanan gérev, yetki ve
sorumluluklan, gorev i¢in gerekli nitelikleri de kapsayacak sekilde tanzim edilmis ve
ilgililere tebli edilmistir. Gorev, yetki ve sorumluluklar “Gérev Tammlar” olarak
dokiimante edilmis ve kalite sistemine dahil edilmistir. Ornek bir gorev tammi
“EK-IV:Kiiltiirpark Kalite Sistem Grev Tanumlar1” olarak ¢alismanin ekine sunulmustur.

5.5.2. Yonetim Temsilcisi

ISO 9001 Standardina uygun olarak Kalite sistemini kurmak, faaliyetlerin ve elde
edilen sonuglarin hedeflere ve standarda uygunlugunu sistematik ve tarafsiz olarak
incelemek, sistemin gelismesini ve stirekliligini saglamak, sistemin etkinligi hakkinda
ybnetime rapor vermek amaciyla, Genel Miidiir, yiiriitme sorumlulugu ve yetkilendirme
yaparak Proje Gelistirme ve Yonetimi Birim Yoneticisini “Y&netim Temsilcisi” olarak

atamigtir.

5.5.3. Ig Iletisim
BURFAS biinyesinde iletisim; toplantilar, her diizeyde yiiz yiize goriigmeler,
telefon, telsiz ve i¢ haberlesme formu ile etkinlegtirilmistir.
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5.6.Yonetimin Gozden Gegirmesi
5.6.1. Genel

BURFAS’ta uygulanan Kalite Yonetim Sistemninin stirekli uygunlufunun,
yeterliliginin ve etkinliginin planlanmis araliklarla yonetimee gozden gegirilmesine iligkin

zamanlama, yontem ve kayit altina alma hususlarinda sorumluluklan belirlemek amaciyla
Genel Mudiirlin baskanliginda periyodik olarak yonetimin kalite sistemini gdzden

gecirme toplantilar1 yapmaktadirlar.

Bu toplantilar, kalite politikast ve hedeflerinin uygunlufunu, iyilestirme
firsatlanmn  degerlendirilmesini ve kalite ybnetim sisteminin degisiklik ihtiyaglarim

icermektedir.

Yonetim Temsilcisi ve/veya Genel Miidiirlin gerekli gordiigti —durumlarda

olagantisti Y6netim Gozden Gegirme Toplantilar1 yapilabilmektedir.

5.6.2. G6zden Gegirme Girdisi

Giindemde goriigiilmesi gereken konular sdyle belirlenmistir;

a.

Bir Snceki Yonetim Gozden Gegirme Toplantis'mn toplanti
tutanaginda gbziiken kararlarin incelenmesi

Kalite Yonetim Sisteminin genel olarak gidisatinin incelenmesi.

Istatistiksel verilerin degerlendirmesi, gériinen hata ve aksakliklar
i¢in ¢6ziim yontemleri tartigiimast.

Uygulanan diizeltici ve Onleyici. faaliyetlerin sonuglarinin
tartigilmasi.

Ic kalite tetkik raporlanmin incelenmesi. Yapilan i¢ kalite
tetkiklerinde karsilagilan giigliikler, goriilen aksakliklar ve ¢6ziim
y6ntemlerinin goriistilmesi.

Yonetim Politikas1 ve Kalite Hedeflerinin incelenmesi. Gerekli

goriildtigi taktirde degisikliklerin yapilmasi. Belirlenen hedeflere
ne kadar yaklagildiginin incelenmesi.
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g. lyilestirme firsatlarmin degerlendirilmesi ve kalite y®netim
sisteminin  degisiklik ihtiyaclarimin ortaya ¢ikarilmast igin
tartigilmast.

h. Misteri sikayetlerinin degerlendirmesi. Miisteri sikayetlerindeki
artma veya azalmalarin incelenip, sebeplerinin tartigiimasi.

i. Yeni projeler ve gelismelerin tartigilmasi.
j. Gereginde prosedtir hazirlama veya revizyonu karari alinmasi.
k. Proses performans: ve {irlin uygunlugunun gbzden gegirilmesi.

1. Ilyilestirme igin &nerilerin gdzden gegirilmesi.

5.6.3. G6zden Gegirme Ciktis1

Gozden Gegirme toplantilarinin sonunda agagidaki konularla ilgili kararlar alinir
ve faaliyetler belirlenir.

a. Kalite ybnetim sisteminin ve bu sisteme ait siireglerin etkinliginin
iyilegtirilmesi,
b. Miisteri sartlar ile ilgili tiriiniin iyilestirmesi,
c. Kaynak ihtiyaclarinin belirlenmesi.
BURFASIN BU BOLUMLE ILGILI DOKUMANLARI
e YT.P.0O2 YONETIMIN KALITE YONETIM SISTEMINI GOZDEN
GEGIRMESI
e GM.YP.0! YONETIM VE KALITE POLITIKASI

e GM.0$.01 BURFAS ORGANIZASYON SEMASI

151



6. Kaynak Yonetimi

6.1. Kaynaklarin Saglanmasi

BURFAS’ ta kalite sisteminin kurulusu, devam ettirilmesi ve gelistirilmesi i¢in
gerekli olabilecek kaynaklarm ( Techizat, uygun ¢alisma ortami, ¢evre kosullar, egitim
ihtiyaci vs. ) temini igin izlenecek yol “Satin alma ve Egitim stiregleri”’nde anlatilmigtir.

6.2. Insan Kaynaklari
6.2.1. Genel
Adi gegen kurumda iirtin kalitesine etki eden tiim ¢aliganlarin gérev yetki ve
sorumluluklan belirlenerek, her bir gérev unvam ig¢in gerekli beceri ve nitelikler
taumlanmistir. Meveut galiganlarin bu niteliklere uygun hale getirilmesi igin gerekli
egitimler planlanmakta ve gergeklestirilmektedir. Buna yonelik olarak olugsturulan
egitim prosediirii drnegi bu ¢alisma ekinde sunulmugtur.(EK-V:Egitim Kalite Sistem

Prosediirit)
Ise yeni baglayan tiim ¢alisanlara oryantasyon ve ise hazirlik egitimlerinin
verildigi tespit edilmistir.
6.2.2. Yeterlilik, Farkinda Olma ve Egitim

Stirekli egitim prensibi ile hareket eden BURFAS’1n, isgiicii kalitesini artirmak
ve kalite sistemini daha etkin bir gekilde igletmek igin biitiin personelini kurum igi ve
kurum dis1 egitsel kaynaklarla stirekli geligtirdigi goriilmiistiir.

Mali ve idari isler birimi, teknolojik gelismeleri, Kalite Yonetim Sistem yapisin,
birimlerden gelecek egitim taleplerini ve kalite performans gdstergelerini dikkate alarak
Genel Midiir, Genel Miidiir Yardimecis1 ve Y6netim Temsilcisinden olusan “Egitim
Komisyonunun™ katildig1 toplantida yillik egitim planimi olusturmakta ve/veya revize
etmektedir. Komisyon, bireysel egitim taleplerinin diginda, orgiitsel egitim ihtiyaci
sirketin vizyonuna, olusturulmak istenen sirket kiiltiiriine gére iki yada ti¢ yillik egitim
planlart da hazirlamakta ve bu planlan yapacagn toplantilarda revize ederek
yayinlamaktadir.



Yillik plana gore egitimler uygulanmakta ve verilen egitimin etkinligi M birimi
tarafindan tespit edilerek, egitim tekrar1 veya yeni egitim ihtiyaci konusunda komisyona
Oneri gotiirtilmektedir.

Yapilan toplantilarda ve birebir gériismelerde personelin yaptig1 isin 6nemi
anlatilmakta, kalite hedeflerinin basarilmasi i¢in kurulan oneri sistemi ile galiganin

yonetime katilmasi saglanmaktadir.

6.3. Alt Yap1

BURFAS’ 1, tirlin/hizmet kalitesini saglamak ve korumak igin gerekli alt yapilan
sagladig1 goriilmektedir. Bu kapsamda ofis ihtiyaglan i¢in bilgisayar sistemi, matbaada
depolama sistemi vb. sartlar saglanmistir. Tesisler siirekli gbzden gegirilerek gliniin

sartlarina gore iyilestirilmektedir.

Altyap1 imkanlarnnin stirdiiriilmesi igin gerekli bakim onarm faaliyetleri
yapilmaktadir. Bakim faaliyetleri kapsamina giren tiim altyap: imkanlari igin gerekli
bakim planlar1 ve bakim talimatlarinin hazirlandig: ve uygulamaya alindig1 goriilmiistiir.
Bakim onarim kayitlar ilgili birimlerde diizenli olarak tutulmaktadir.

Iletisimin etkinligi igin gerekli imkanlar saglanmustir. Birimler arasi haberlesmede
sirket cep telefonlar1 ve telefonlar, sirket araci ve i¢ haberlesme formu kullamimaktadir,
Ayrica gorev tiirii itibariyle acil igler yapan birimler de telsiz cihaz1 kullamlmaktadir.

6.4. Calisma Ortam

Urlin/hizmet kalitesinin saglanmas1 ve korunmasi i¢in gerekli ¢alisma ortami
saBlanmgtir. Sahada galisanlar igin uygun kosullar saglanmistir. Calisanlar igin gerekli is
giivenligi Snlemleri belirlenmis ve uygulamaya alinmigtir. Ayrica periyodik olarak ¢alisan
memnuniyeti deBerlendirmesi yapilarak g¢ahigma kogullarmin  iyilestirilmesinin
amaglandig: belirtilmigtir.

BURFASIN BU BOLUMLE ILGILI DOUKUMANLARI:
e MIP.0l EGITIM PROSEDURU
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o MI.ST.01 EGITIM SURECI

e KP.P.02 RESAT OYAL KULTURPARKI BAKIM/ONARIM
PROSEDURU

e BMP.01 MATBAA BAKIM/ONARIM PROSEDURU

e HP.P.03 HAVUZLUPARK BAKIM/ONARIM PROSEDURU

o HP.ST.01 HAVUZLUPARK BAKIM/ONARIM SURECI

e SAP01 SATINALMA PROSEDURU

¢ SA.ST.01 SATINALMA SUREC TANIMI

7. Uriin/Hizmet Gergeklestirme

7.1. Uriin Gergeklestirmenin planlanmasi

Goriilmiistiir ki BURFAS, tiim tiretim stireglerini belirlemis ve her asamada,
kontrol altinda tutulmas: gereken flirlin/hizmet ve proses Kkriterlerini belirlemistir.
BURFAS siireg yonetimini benimsemis olup, lirlin‘hizmet gergeklestirme siireclerini
olugturmugtur. Siireclerin akig ve etkilesimlerini stireg listesi, Siire¢ Tammlan, siire¢
akis semalari ve slireg haritas: ile gostermigtir.

Belirlenen kriterlerin kim tarafindan, ne zaman, nasil, kontrol edilecegi Siireg
Tamimlan ile dokiimante edilmigtir. Stire¢ Tamimlari ilgili bSliimlere dagitilmis. ve
uygulanmasi saglanmigtir.

Ayrica Uriin Hizmet kalitesinin saglanmas: igin Kalite Planlan hazirlanmis ve
ilgili birimler tarafindan Kalite Planlarinin etkin bir gekilde uygulanmas: igin gerekli
talimat, olgii aleti, form vb. ihtiyaglar karsilanmugtir.

7.2. Miisteri ile Iligkili Siiregler
7.2.1. Uriine/Hizmete Bagl Sartlarin Belirlenmesi

Kiiltiirpark ve Havuzluparkta, giinliik girisler belirlenmis giris noktalarindan
“Ziyaretci Giris Tarifesine” gére gigelerden alinacak bilet karsilii yapilmaktadir.
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Bilet karsihif girislerin yani sira, durumlart BURFAS Yonetim Kurulu tarafindan
ilan edilmis ziyaret¢i sinifina uyanlar BURFAS yonetiminden durumlarina uygun girig
kartlar1 temin ederek de giris yapabilmektedirler.

Ayrica, BURFAS sorumluluundaki tesislerden toplu giris yapmak sureti ile
faydalanmak isteyen okul, dernek, sivil toplum orgiitleri vs. taleplerini yazihi olarak
iletirler ve Genel Miidiir karar ile giris sartlar1 belirlenip ve uygulanmaktadir.

Tiim giris noktalarinda, ziyaretgilerin ve BURFAS’1n sorumluluk ve haklar yazili
olarak ilan edilmistir.

Botanikparkta girisler lcretsizdir. Tesis giriginin ticretsiz oldugu ve tesis kullanim
kurallar, tesis girisinde goriilebilir sekilde beyan edilmistir.

Matbaa tesisinde tiriine bagh sartlarin belirlenmesi Siparis Alma Prosediiriine gore

gerceklestirilir

Bu konuda hazirlanmig ve ekte sunulmus olan EK-VI: Miisteri Memnuniyeti
Siireci; miisteri memnuniyetine doniik olarak adi gegen kurulug; BURFAS 1 yaptifn

Sl¢tim ve degerlendirme siirecini igermektedir.

Ayrica, miisterilerin sikayet ve 6nerilerini alacak sistemler gelistirilmisgtir.

7.2.2. Urline Bagh Sartlarin G6zden Gegirilmesi

Matbaa tesisinde gelen talepler isleme alinmadan 6nce, matbaa sorumlusu

tarafindan degerlendirmeye alinmaktadir.

Gelen siparig 6nceden {iretimini yaptig1 bir tiriin mii degil mi degerlendirilir. Gelen

siparig 6nceden tiretimini yaptig1 bir tirlin ise:
o Istenen liriine iligkin yardimci malzemelerinin yeterliligi ve

e [Istenen tirliniin gerceklestirilmesi icin yeni bir calisma yapilip yapilmayacag:
arastirilmaktadur.

e Istenen {irliniin teslim zamani; bu zaman igindeki is programu g6z Oniinde
bulundurularak degerlendirilmektedir.
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Degerlendirme sonucu uygun bulunan siparigler, siparis ve ig takip formuna
kaydedilerek miisteriye teyit edilmektedir. Degerlendirme sonucu uygun bulunmayan
siparisler miigteriye mutlaka nedenleriyle birlikte bildirilmektedir.

Gelen siparislerin degerlendirilmesi sirasinda yukandaki kriterlerin yaninda;
ayrica

e Mevcut stok durumlar g6z 6niinde bulundurulur.
e Siparis ve is takip formu {izerinde gerekli degerlendirme yapilarak son durum
miisteriye iletilir.

Gelen siparisin ilk defa iiretilecek bir {irtin olmast durumunda; bu siparise iligkin
cesitli bilgisayar tasarimlari yapilir ve yukaridaki kriterler degerlendirilerek miisteriye
teyit ettirilmektedir.

Verilen siparigte herhangi bir degisiklik s6z konusu ise ;
e Degisiklik dogrultusunda baskiya gecilmediyse; degisiklik mahiyeti konusunda
art1 veya eksi fark tizerinde miisteri ile antat kalinarak siparig gerceklestirilir.

e Baskiya gegildi ise, degisiklik kabul edilmez.

BURFAS’1m tesislerinde ise hizmet muayene ve deneyleri, miisteri memnuniyeti
anketleri ve miigteri Snerileri ile ortaya gikan eksiklikler ve talepler degerlendirilerek
uygulamaya almmaktadir. Hizmet kapsami ve tesis giris gartlan konusunda miisteri
sartlann Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’ne Genel Miidiir tarafindan raporlanarak gerekli

diizenlemelerin yapilmasi saglanir.

Ilgili kayitlar, “Kalite Kayitlarmin Kontrolii Prosediirii”ne gore ilgili birimlerde

saklanr,

7.2.3. Miisteri ile iletigim

BURFAS tarafindan miigteri sikayetleri degerlendirilmekte ve uygun gdriilen
sikayetler i¢in DOF (Dtizeltici Onleyici Faaliyetler) agilmakta ve misteriye geri
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bildirimde bulunulmaktadir. Uygun goriilmeyen sikayetler iginse miisteriye gerekgeleri
aciklanarak geri doniilmektedir.

Hizmet muayene ve deneyleri ile ve miisteri memnuniyeti anketleri ile miisteri ile
iletisim kurulmaktadir.

Ayrica, miigteri i¢in kurulan Oneri sistemi ile tlim paydaslanmiz BURFAS
y6netim siirecine katilabilmektedir.

7.3. Tasarim ve Gelistirme

BURFAS’in hizmet faaliyetlerini Bursa Biiyliksehir Belediyesi ile yapilan
stzlesmeler ve Bursa Biiyliksehir Belediyesi Enclimen kararlarina gére ylirtittiigti; bu
nedenle herhangi bir tasariminin s6z konusu olmadig1 anlasilmaktadir.

Matbaa tesislerinde ise tasarim miisteriye aittir.
7.4. Satin alma
7.4.1. Satin alma Stireci

BURFAS, tim satin alma faaliyetlerini 4734 sayili yasa kapsaminda
yurtitmektedir. Yasanin gerekleri dogrultusunda gerekli teknik ve idari sartnameler
olusturulur.

“Satin alma Siireg Tammi”nda, satin alma ile ilgili izlenmesi gereken kriterler

ve izleme yéntemleri belirlenmistir. Ilgili kriterler 6l¢tilmekte ve izlenmektedir.

Satin alma faaliyetleri sonunda performansi uygun bulunmayan tedarikgiler, ekte
sunulan “EK-VIL:Tedarik¢i Segimi ve Degerlendirilmesi Prosediirii’ne gore islem
gortir.

7.4.2. Satin alma Bilgisi

BURFAS’a satin alinacak {iirlin ve hizmetlerle ilgili olarak teknik ve idari
sartnameler hazirlanmigtir. Tiim Girlin ve hizmetler sartnamelere uygun olarak temin
edilmektedir.
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Kaliteyi dogrudan etkileyecek firin ve hizmetler tiim y&nleri ile agik ve net bir
sekilde tammlanir. Boylelikle istenilenin disinda mal ve hizmet temini miimkiin
olmamaktadur.

7.4.3. Satin Alinan Uriin/Hizmetin Dogrulanmasi

Satin alinan {irtinler ve hizmetler ilgili sartnameler ve satin alma bilgilerine gore
kontrol edilir ve uygun bulunanlar kabul edilir. Matbaa tesisinde matbaa muayene ve
deney prosediiriine gdre yapilan kontrollerde iiriintin uygun olmamast halinde {irtin iade
edilir.

Alinan hizmetle ilgili EK-VIII: Hizmet Muayene ve Deneyleri Prosediirli'ne
gore gerekli islemler yapilir.

7.5. Uretim ve Hizmetin Saglanmasi
7.5.1. Uretim ve Hizmet Saglamanin Kontrolii

Matbaa tesisinde, tedarik¢i firmalardan temin edilen malzemelerden, iirlintin
miigteriye teslim asamasina dek , tirlin kalitesini etkileyen siirecleri planlamak, liretimin
her agamasinda yapilan isglemleri belirlemek, geriye déniik hata kaynaklarini tespit etmek
ve gerekli kayitlanin olusmasini saglamak amaci ile prosediirler olusturulmustur ve
uygulanmaktadir.

Havuzluparkta verilen hizmetlerle ilgili prosediirler, talimatlar ve iiriin/hizmet
gergeklestirme ile ilgili siiregler olugturulmustur ve uygulamaya alinmugtir.

Diger tesislerde, tedarikgilerin ve BURFAS ¢alisanlarimin  hizmet {iretim
siire¢lerini planlamak ve hizmetin gergeklestirilmesi ile ilgili yaptig: islemleri belirlemek,
geriye doniik hata kaynaklarini tespit etmek ve miisteriye saglanan kalite giivencesi igin
gerekli kayitlarin olusturulmasimi saglamak {izere prosediirler ve hizmet gergeklestirme
stirecleri olusturulmustur ve uygulanmaktadir.

Aynica, BURFAS’ta f{iriin‘hizmet saglamamn  kontrolii  “Uriin/Hizmet
Gergeklestirme Prosediiriine” gore bir biitiin olarak goriilebilmektedir.

Uriin/Hizmet gergeklestirme ile ilgili kayitlar ilgili prosediirler ve talimatlara gére

tutulur ve “Kalite Kayitlarimn Kontrolii Prosediiriine” gére muhafaza edilir.
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7.5.2. Uretim Ve Hizmet Saglanmas: i¢in Proseslerin Gegerliligi

Matbaa tesisinde matbaa sorumlusu; elde edilen {irliniin, kalite planinda belirtilen,
istenen siparige uygunluk kriterlerine gére sartlan kargilayip karsilamadigini kontrol
ederek, uygun ise iiriin kabullii ve serbest birakma islemini kayit altina alarak
gerceklestirir.

Kiilttirpark, botanikpark ve havuzlupark kalite planlari ile tedarikciden temin
edilen hizmetler kontrol altina alinmistir ve gerekli kayitlar tutulmaktadir.Uygun
olmayan bir durum ile kargilasildiginda yapilmas: gereken islemler tammlanmigtir. Bu
tesislerimizdeki hizmetler {iretildigi anda tliketildiginden yukaridaki firetim sirasinda
yapilan kontroller diginda da {i¢ ayda bir yapilan hizmet muayene ve deneyleri anketleri
ile kontrol altinda tutulmaktadir.

Miisteri sikayetleri de siiratle degerlendirilerek gerekli diizeltmeler, diizeltici ve
Snleyici faaliyetler gergeklestirilmektedir.

Havuzluparkta yliziilebilir su, sezon baglangicindan itibaren havuzlupark teknik
mekanik teknisyenlerinin kalite planlarina gore yaptiklan havuz suyu kimyasal
degerlerinin 6l¢timii ile kontrol edilmekte ve kayit altina alinmaktadir.

7.5.3. Belitleme ve Izlenebilirlik

BURFAS biinyesinde hizmet veren parklarda ziyaretgilerin yon bulmasi,
tesislerden yeterli diizeyde faydalanmasi, tehlikelerden korunmas: icin gerekli
tanimlamalar yapilmigtir. Tamimlama levhalar/yazilani uygun yerlere uygun sayida
yerlestirilmigtir.

Matbaa tesisinde boltim tanimlamalar yapilmgtir.,

Tiim parklarda verilen hizmetlerle ilgili her tiirlii kayitlar, ilgili ¢aligma prosediir
ve talimatlarinda tammlanmgtir,

Biitiin ¢aliganlar i¢in igin geregi olan kayitlar tammlanmis ve gerekli uygulama

egitimi verilmigtir.
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Parklarda yiiriitiilen temizlik, glivenlik, bakim-onarim vb. hizmetlerle ilgili gerek
tedarikgiler tarafindan gerekse BURFAS tarafindan gerekli kayitlar tutulmaktadir.

Giselerde gorev yapan personel, giivenlik personeli, kontrolér vb. ¢alisanlarin
hizmet tiretimleri ile ilgili izleme, gérev ¢izelgeleri ve is takip formlar ile saglanur.

Giris strasinda kullanilan “Girig Kartlan” seri no, tarih, ad-soyad bilgilerine gére
izlenir ve takip formu {izerinde kayda almur.

Matbaa tesisinde ise hangi hammadde/malzemenin nereden ve ne zaman alindig:
bilgisayar yardimi ile tespit edilebilmektedir.

Hangi is i¢in hangi kafit/malzeme kullamlmig, kim tarafindan ne zaman ne
yapilmug, kim kontrol etmis, ne zaman miisteriye teslim edilmis gibi bilgilere “Siparig
Takip Formu” yardimi ile ulagilabilir.

Izlenebilirlik kayitlan kalite kayitlarmin kontrolii prosediiriine gore saklamr.

7.5.4. Miisteri Miilkiyeti

BURFAS, faaliyetlerinin geregi olarak miigteri tarafindan temin edilen mal ve
hizmetlere ihtiyag duymaz.

7.5.5. Uriintin Muhafazast

Matbaa tesisinde basilan is (afis,ilan vb.) 6rnegi, adeti, siparisi veren birimin adi
yazilarak, ambalaj lizerine yapistirilir ve en kolay taginacak sekilde paketlenir, muhafaza
edilir ve miigteriye matbaada teslim edilir. Bilet basilmis ise hangi numaradan baslayip
hangi numarada bittigi, seri numaras, bilet tiirii, ambalaj {izerine yazilarak paketlemesi

yapilir ve miigteriye matbaada teslim edilir.

Hizmet sunuldugu anda tiiketildiginden yapilan planlamalara uygun olarak
stirekliliginin saglanmasi igin ilgili prosediirler ve kalite planlar yardimi ile gerekli
kontroller yapilarak, uygunlugu siirekli muhafaza edilmektedir.
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7.6. Izleme ve Olgme Cihazlarin Kontrolii

BURFAS’ ta kullanilan &l¢ii cihazlari kalibrasyonu ile ilgili olarak “Kalibrasyon
Prosediirleri” hazirlanmugtir. Bu prosediirlere gore Havuzlupark ve Matbaada kullamlan
6lei cihazlarinmn listeleri olusturulmustur. Listelerde yer alan olgii cihazlar igin
“Kalibrasyon/Dogrulama  Planlan” hazirlanmistir ™ ve  Olgti  cihazlarinmn
kalibrasyon/dogrulamasi bu planlara gére yapilmaktadir. Yapilan kalibrasyon/dogrulama
islemleri ile ilgili kayitlar tutulmaktadir. BURFAS biinyesinde yapilan dogrulama
islemleri egitimli ¢alisanlar tarafindan yapilir. Kalibrasyon/Dogrulama neticesinde
kalibrasyon/dogrulama durumunu gosterir etiketleme/isaretleme iglemleri yapilir.

BURFASIN BU BOLUMLE ILGILI DOKUMANLARI:
e YT.P.08 URUN/HIZMET GERCEKLESTIRME PROSEDURU
o YT.P.10 IYILESTIRME ONERISI VE ILETiSIM PROSEDURU
e PGY.P.01 SOZLESMENIN GOZDEN GECIRILMESI PROSEDURU

e PGY.P.02 ROJE GELISTIRME VE YONETIMI BIRIMI CALISMA
PROSEDURU

e MIP.02 TEDARIKCI SECiMI VE DEGERLENDIRME PROSEDURU
e SAP.01 SATINALMA PROSEDURU

e KP.P.01 KULTURPARK CALISMA PROSEDURU

e HP.P.0O1 HAVUZLUPARK CALISMA PROSEDURU

e HPP.02 HAVUZLUPARK KALIBRASYON VE DOGRULAMA
PROSEDURU

e BP.P.01 BOTANIKPARK CALISMA PROSEDURU
e BM.P.02 MATBAA MUAYENE VE DENEYLERI PROSEDURU
e BM.P.03 SIPARIS ALMA PROSEDURU

e BM.P.04 SIPARISIN GERCEKLESTIRILMESI PROSEDUR(
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e BM.P.05 TASIMA-DEPOLAMA-AMBALAJ-SEVKIYAT
PROSEDURU

e BM.P.06 MATBAA KALIBRASYON VE DOGRULAMA
PROSEDURU

¢ GMY.P.01 HIZMET MUAYENE VE DENEY PROSEDURU

e GM.ST.01 URUN/HIZMET GERCEKLESTIRME YONETIMI SURECI
e GMY.ST.01 HIZMET MUAYENE VE DENEYLERI SURECI

e PGY.ST.01 MUSTERI MEMNUNIYETI SURECI

e MI.ST.02 HiZMET TEDARIKCI DEGERLENDIRME SURECI

e BM.ST.01 URUN GERCEKLESTIRME SURECI

e BM.ST.02 MATBAA TEDARIKCI DEGERLENDIRME SURECI

e BM.ST.03 MATBAA MUSTERI MEMNUNIYETI SURECI

e KP.ST.01 KULTURPARK HiZMET GERCEKLESTIRME SURECI
e BP.ST.01 BOTANIKPARK HIZMET GERCEKLESTIRME SURECH
e HP.ST.02 HAVUZLUPARK YUZULEBILIR SU URETIM SURECI
e HP.ST.03 ZIYARETCI GiRiS SURECI

e YT.SL.01 SUREC LISTESI (EK-3)

e TESISLER KALITE PLANLARI
8. Olgme Analiz ve fyilegtirme

8.1. Genel
BURFAS’ ta ;
e  Uriin uygunlugunu gdstermek,

e Kalite Yonetim Sisteminin uygunlufunu saglamak,
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e Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini stirekli iyilegtirmek,

amaciyla izleme, 6lgme, analiz etme ve gelistirme yontemleri planlanmig ve uygulamaya
alinmigtir. Bu kapsamda istatistiksel teknikler dahil olmak {izere tamimlanmis teknikler
kullaniimaktadur.

8.2. Izleme ve Olgme
8.2.1. Miisteri Memnuniyeti

Tesislerinde sundufu hizmetlerle ilgili, “Hizmet Muayene ve Deneyleri
Prosediirii” ve miigteri memnuniyeti siire¢ tanimindaki faaliyetler neticesinde BURFAS
miisteri sartlarnmnin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki miigteri algilamas: ile ilgili
bilgileri izler, degerlendirir ve sonug raporlarina gére gerekli iyilestirme ¢aligmalarim

baglatir ve sonuglandirr.

Matbaa tesisinde ise “Matbaa Miigteri Memnuniyeti Siire¢ Tanimma” gore
yapilan anketle, miisteri sartlanmin kargilanip kargilanmadigi hakkindaki miisteri
algilamas ile ilgili bilgiler izlenir, degerlendirilir ve raporlara gére gerekli iyilestirme

calismalart baglatilir ve sonuglandirilir.

8.2.2. I¢ Tetkik

BURFAS.’ta Kalite Yonetim Sisteminin bir par¢asi olarak uygulanan siirekli
iglemler ve sistem etkinliginin gdzlenmesi, rapor edilmesi ve gerektiginde diizeltici ve
onleyici faaliyetlerin baglatiimasi amac: ile kurulus igi kalite tetkikleri ilgili prosediire
gore yapilmaktadir.

Yonetim Temsilcisi ilgili tiim faaliyet alanlarim1 kapsayacak sekilde “Yillik I¢
Tetkik Planimi” hazirlamaktadir. Bu plana gbre yapilan i¢ tetkikler, tetkik edilecek
siiregle dogrudan ilgisi olmayan ve i¢ tetkik konusunda egitimli kisiler tarafindan
gergeklestirilmektedir.

Tetkik sonucu tespit edilen uygunsuzluklar kayit altina alinir ve tetkik sonucunda
rapor hazirlanarak tetkik edilen siire¢ yetkilisine sunulur.
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Tetkikgiler tespit edilen uygunsuzluklar ve bunlara karsi planlanan onlemleri
takip ederler. Uygulama tarihlerine gére uygunsuzluk igin alnan Snlemleri dogrular

veya yetersiz ise yeni 6nlem talebinde bulunuriar.

Kalite Sisteminin, denetlenen alaninda uygunluk ve uygunsuzluk agik bir sekilde
Tetkik Raporunda belirtilir ve rapor tetkik¢iler tarafindan imzalandiktan sonra, en geg 3
giin i¢inde Yonetim Temsilcisine verilir.

Bu raporlar Yoénetim Go6zden Gegirme toplantilarinda degerlendirilir ve kalite
sisteminin etkinlidi izlenir.

I¢ tetkik faaliyetleri ile ilgili kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan muhafaza
edilir.

8.2.3. Proseslerin Izlenmesi ve Olgtilmesi

BURFAS, proseslerini (slireglerini) tanimlamis ve uygulamaya almustir. Bu
stireglerin performanslarimi  siirekli olarak O6lgmekte ve izlemektedir. Stireglerin

performansi istenenden farkli oldugu durumlarda iyilestirme faaliyetleri baslatilir.
8.2.4. Uriintin Izlenmesi ve Olgtilmesi

BURFAS’ ta tiriin/hizmetle ilgili sartlarin yerine getirildigini dogrulamak igin
tirlin/hizmet gergeklestirme agamalarina gore yapilmas: gereken kontroller, sikliklari ve
sorumlulart Kalite Planlarinda belirtilmigtir. Tiim kontroller kalite planlarina gore
yapilir ve kayitlani tutulur. Yapilan kontrollerle ilgili kalite planlari ve talimatlar
hazirlanmis ve uygulayicilara dagitilmgtir,

BURFAS, iirlin ve hizmetlerinin performansin1 tespit etmek amaci ile yapmug
oldugu girdi, proses ve son muayene ve kontrollerle ilgili ttim kayitlar tutar. Tutulan
biitlin kayitlar izlenebilirlikte de kullamlmak amaci ile Kalite Kayitlaninin Kontrolii

Prosediiriine gore saklanir.
8.3. Uygun Olmayan Urliniin Kontrolii

Matbaa, Kiiltiirpark, Botanikpark ve Havuzlupark tesislerimizde yapilan
kontroller neticesinde uygun olmadig tespit edilen {iriin ve hizmetlerle ilgili yetkiler ve
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yapilmas: gereken islemler “EK-IX: Uygun Olmayan Uriin Kontrolii Prosediirii’nde
tanimlanmigtir.

Matbaa tesisinde girdi kontrolleri sonucu ortaya ¢ikan uygunsuzluk, {iriin
gergeklestirme siireci sirasinda ortaya g¢ikan uygunsuzluklar, son kontroller sirasinda
ortaya ¢ikan uygunsuzluklar, tespit edildifinde (lirlinlin uygun olmadifina islem

sorumlusu karar verir) {irtin uygun olmayan tiriin deposuna (bsliimiine ) konur.

Uygunsuzlugun giderilmesi i¢in ilave iglemlere tabi tutulan veya yeniden islem
gbren tlim tirlin ve hizmetler tekrar kontrollerden gecirilir. Higbir iriin veya hizmet
uygunsuzlugu giderilmeden miisterilere sunulmaz.

8.4. Veri Analizi

BURFAS biinyesinde tiim stireclerle ilgili olarak 6lgme ve izleme faaliyetleri
yapilmaktadir. Olgme ve izleme sonuglan siireg sahipleri tarafindan analiz edilmektedir.

Hangi stiregle ilgili ne tiir analizlerin yapilacag: ve kullanilacak ydntemler “Veri
analizi tablosu” ile belirlenmektedir, Tablolar siire¢ sahipleri tarafindan hazirlanir.

Tim birimlerde veri analizleri i¢in istatistik tekniklerinin kullammu ve
yayginlastirilmas: tegvik edilir ve kalite hedeflerinin takibinde istatistik teknikleri
kullanilir.

Sebeplerin analiz edilmesi ve hata kaynaklarina ulagilmasi i¢in uygun problem
¢ozme teknikleri kullanilir. Veri analizlerinde problem ¢6zme teknikleri ve istatistik
tekniklerinin bir arada kullanilmas: tegvik edilir.

Tim birimler her yil aralik ay1 igerisinde bir sonraki yil igin “Veri analizi
tablosu”nu olusturarak kontrol igin Yonetim Temsilcisine gonderir. Yonetim Temsilcisi
kendisine gelen tablolar: inceler ve uygun buldugu takdirde imzalayarak onay i¢in genel
miidiire sunar. Genel miidiir tarafindan onaylanan tablolar ocak ayindan itibaren
ylrtirliige girer. Y1l igerisinde ortaya ¢ikan yeni analiz ihtiyaglan tablolarda revizyon
yapilarak uygulamaya alinir,

Hazirlanan raporlarda hazirlama tarihi, hazirlayan-onaylayan, raporun ait oldugu

ddnem, raporu hazirlayan birim ve rapor konusu bilgileri goriiniir bir sekilde yer alir.
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Hazirlanan raporlar yine tabloda belirtilen dagitim yerlerine dagitilir ve sonuglan takip
edilir. Hazirlanan raporlara gore “Diizeltici veya Onleyici Faaliyet” baslatilabilir.
Diizeltici veya Onleyici Faaliyet baglatma sorumlulugu 6ncelikle raporu hazirlayan birime
ait olmakla birlikte, raporu inceleyenler tarafindan da talep edilebilir.

Problem ¢6zme ¢aligmalarinda, pareto, kilgik diyagram, getele tutma vb.
Teknikler kullanilir.

8.5. lyilestirme
8.5.1. Siirekli Iyilestirme

BURFAS, stirekli iyilestirme faaliyetlerini yiiriitmek i¢in Diizeltici Faaliyet ve
Onleyici Faaliyet prosediirlerini hazirlamig ve tiim birimlerde uygulanmasim
saglamistir, Kalite sisteminde, diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin sonuglarina gore gerekli
iyilestirme ve revizyonlar yapilmaktadir. Agilan tiim diizeltici ve onleyici faaliyetler
Yonetim Temsilcisi tarafindan takip edilmekte ve “Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip
Formu” doldurulmaktadir. Diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin genel durumu Yo6netim

Temsilcisi tarafindan Gézden Gegirme toplantilar: 6ncesinde Genel Miidiire raporlanir.

Yonetimin Kalite Sistemini Gozden Gegirmesi toplantilari, birim y®&neticileri
haftalik toplantilarinda degerlendirmeye alinan Iyilestirme Onerileri (lyilestirme
Onerileri ve Iletisim Prosediirii), veri analizi, kurulus i¢i kalite tetkikleri uygulamalan ile
stirekli iyilestirmeler saglanmaktadir.

Yonetim ve kalite politikasinda da Sirekli Iyilestirme kiiltiirii vurgulanmustir.

8.5.2. Diizeltici Faaliyet

Diizeltici faaliyetler, uygunsuzluk nedenlerinin aragtinlarak bir daha
tekrarlanmamak {izere ortadan kaldirilmasi ve/veya kalite sisteminin uygulanmasinda
aksaklifa neden olan durumlarin giderilmesi igin yapilan ve kayrt altina alinan
caligmalardir.

Gergeklesen bir uygunsuzlufu gidermeyi hedefleyen diizeltici faaliyetlerin
kaynaklan agagidaki gibidir;
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L

Yapilan toplantilar sonucunda tespit edilen olumsuzluklar

Bir proses veya isin gergeklestirilmesi sirasinda tekrarlanan

sorunlar

Bir ig tetkik sirasinda g6ézlemlenen aykiriliklar

Istatistiksel uygulamalar neticesinde tespit edilen sapmalar
Vizyon, misyon, politika ve hedeflerden sapmalar
Tageronlarin idari ve teknik sartnameleri ihlali

Miisteri ve ziyaret¢i sikayetleri

Uygun olmayan iiriin raporlar: ve diger kalite kayitlarindan alinan

veriler

Kalite Yonetim Sistemine uygun olmayan herhangi bir durum

BURFAS’ta tiim calisanlar yukarida belirtilen konularda, “EK-X: Dtizeltici
Faaliyetler Prosediirii”’nde de belirtildigi gibi tiim ¢alisan ve/veya boliimlerden Yonetim

Temsilcisi araciliiyla Diizeltici Faaliyet Talep edebilir.

8.5.3. Onleyici Faaliyet

Onleyici Faaliyet, potansiyel uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlendigi, faaliyet

ihtiyaciin degerlendirildigi, ihtiyag duyulan faaliyetin belirlendigi ve uygulandii, kayit
altina alindig1 ve tekrar g6zden gegirildigi tiim faaliyetlerdir.
Onleyici faaliyetler su durumlarda istenebilir:

a.

b.

Yapilan toplantilar sonucunda tespit edilen olasi olumsuzluklarda,

Bir proses veya isin gergeklestirilmesi sirasinda olugabilecek
sorunlarda ,

Bir i¢ tetkik sirasinda yapilan g6ézlem sonuglarinda,

Istatistiksel Uygulamalar neticesinde olusabilecek ileriye déniik

sapma beklentilerinde.

Miisteri ve ziyaretgi istek ve Onerileri dogrultusunda.
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BURFAS’ta tlim ¢aliganlar yukarida belirtilen konularda, tiim ¢alisan ve/veya
boliimlerden Yénetim Temsilcisi araciligiyla Onleyici Faaliyet Talep edebilir. Miisteri ve

ziyaretgi istek ve 6nerileri dogrultusunda dnleyici faaliyet baglatmak birim yoneticilerinin
sorumlulugundadir.

BURFASIN BU BOLUMLE ILGILI DOKUMANLARI:

YT.P.02 YONETIMIN KALITE YONETIM SISTEMINI GOZDEN
GECIRMESI PROSEDURU

YT.P.03 DUZELTICI FAALIYETLER PROSEDURU

YT.P.05 ONLEYICI FAALIYETLER PROSEDURU

YT.P.06 VERI ANALIZI PROSEDURU

YT.P.07 1C KALITE TETKIK PROSEDUR(

YT.P.09 UYGUN OLMAYAN URUN KONTROLU PROSEDURU

YT.P.10 1YILESTIRME ONERISI VE ILETiSIM PROSEDURU

PGY.P.02 PROJE GELISTIRME VE YONETIMI BiRIMI CALISMA
PROSEDURU

BM.P.02 MATBAA MUAYENE VE DENEYLERI PROSEDUR(S
GMY.P.01 HIZMET MUAYENE VE DENEY PROSEDURU

YT.ST.01 YKYSGG SURECI

YT.ST.02 DOF SURECI

YT.ST.03 IC TETKIK SURECI

YT.ST.04 1YILESTIRME ONERISI SURECI

GM.ST.01 URUN/HIZMET GERCEKLESTIRME YONETIMI SURECI
GMY.ST.01 HIZMET MUAYENE VE DENEYLERI SURECI

PGY.ST.01 MUSTERI MEMNUNIYETI SURECH
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BM.ST.03 MATBAA MUSTERI MEMNUNIYETI SURECI
YT.SH.01 SUREC HARITASI
YT.SL.01 SUREC LISTESI

TESISLER KALITE PLANLARI
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SONUC

Bu calisma, ozellikle iilkemizde kalite felsefesinin ne olgiide benimsenip
uygulandifini ortaya koymaya c¢alismustir. Uygulama boliimiindeki 6rnek kurulugun
incelendigi boliimde ve kavramsal boliimlerde de ifade edilenlerin 1siginda mevcut

durumun oldukga {imit verici oldugundan bahsetmek miimkiindiir.

Ozellikle kamu ve daha spesifik olarak yerel yonetimlerin, hizmeti alanlan
miisteri olarak kabullendigini ve 6zel sektérdeki gibi miisterisinin memnuniyetini
dnemsemesinin gerekliligi ile kargilagiyoruz. Bu agidan; ortaya gikacak iiriin toplumun
glinliik yasantisimi direkt olarak etkilediginden, kaliteli bir yasamla karsilasip, top yekun
bir kaliteden s6z edebiliriz.

Rekabetin arttif, tiiketicilerin kaliteli ve ucuz olan mali talep eder hale geldigi
giintimtizde , Toplam Kalite Yonetimi , sirketler igin can simidi haline gelmistir. Oyle ki
bunu uygulayan isletmeler, digerlerine karg1 avantaj saglamakta ve bu acimasiz rekabette
onlar1 geride birakmaktadirlar. Endiistrilesmenin bagladigi devirlerde miktar olarak fazla
miktarda Gretmek yeterli idi. Yani tiretebildiginiz kadar fazla tiretmek bagar igin yeterli
olabiliyordu. Monopol bir piyasada rakip olmadi1 veya ¢ok az oldugu icin fiyatlar ve
imal edilecek miktar firma tarafindan tespit edilebiliyordu. Fakat zamanla rakiplerin
¢ogalmasi ve o6zellikle 2.Diinya Savagindan sonra diinya ¢apinda tiretim fazlaligimn
olusmast siki bir rekabetin de habercisi olmustur.

Tiiketicilerin kaliteli mala olan taleplerinin artmasi ve rakiplerin de gogalmasi
isletmeleri yeni ySntemler bulmaya zorlamugtir. Imalat esnasinda ve sonrasinda olusan
hatalar, maliyetleri olduk¢a arttirmaktadir. Mamullerin imal edildikten sonra
muayenesinin yerini proseste muayene fikri almistir. B6ylece hatalarda hemen tespit
edilip dtizeltilebilmektedir. Bunun igin de uygun yerlere istatistiksel sinyaller
konulmugtur. Fakat aksakliklari bulmakla is bitmis degildir. Clinkii onun yerine
getirilecek olani eskisinden daha iyi sonug vermelidir. ste burada Toplam Kalitenin
temelini olusturan, proseste galiganlanin fikirlerini alma ihtiyaci dogmustur. Taylor' un
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igciyi sadece tist yonetimin verdigi emirleri uygulayan kisi olarak géren anlayigt TKY 'de
tamamen degismistir. Burada is¢iye verilen emirleri yapan bir makine degil de insan
goztiyle bakilmasi TKY' nin en biiylik avantajidir.

Gelisimini sanayinin ve {iretim sistemlerinin geligimine paralel olarak siirdiiren
toplam kalite yonetimi felsefesi, zamanla sadece ticari kurum ve kuruluslarda degil kamu
hizmetleri gibi kar amaci giitmeyen organizasyonlarda da etkin bir sekilde varligm
gostermektedir. Toplumsal agidan bakildifinda diger ticari kurumlarda uygulanan kalite
sistemlerinden daha gok Snem kazanmaktadir. Ciinkii ticari kurum ve kuruluslar kalite
felsefesini benimsememeleri durumunda en fazla kar edemezler ve zararlarini kendine
ozel gekerler. Oysa kar amaci glitmeyen kamu sektdrii ve sivil toplum orgiitleri gibi

yapilarda ise sunulacak kalite tiim bireyleri olumlu etkileyecektir.

Sonug olarak; teorik bilgiler ve yapilan aragtirmalan géz 6niine aldigimiz da
asagidaki degerlendirmeleri yapabiliriz.

1. Kamu sektSriindeki kurum ve kuruluslarin biiyiik bir. gogunlugu kalite ile ilgili
olarak olumlu digtinmektedir. Dolayisiyla, kalite ile ilgili kararlarim stratejik kararlarina
dahil etmektedirler. TKY anlayis1 yaklagmmmn benimsenip uygulanmas: agisindan bu
oldukea olumlu bir husustur.

2. Kamu sektdriindeki kurum ve kuruluglarin dnemli bir boliimii kalite ile ilgili
problemler ortaya gikmadan, problemi kaynaginda énceden belirleyebilmek agisindan,
erken uyari sistemleri gelistirmis durumdalar. Bu igletmelerin hem TKY uygulamalar:
hem de rekabet edebilme yetenekleri agisindan oldukca olumlu olarak degerlendirilebilir.

3. Kamu sektSriindeki kurum ve kuruluglarin Snemli bir bolimii stratejik
planlarim miisteri ydnelimli yapmakla birlikte, diger Snemli kismu, miigterileri planlama
stireclerine dahil etmemektedirler. Bu husus, TKY uygulamalarimn - 6ziinti olusturan
pazarlama anlayigi bakimindan, igletmelerin arzu edilen noktada olmadiklarnni

gbstermektedir.
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4, Kamu sektdriindeki kurum ve kuruluglarin &nemli bir bollimii, kalite
standartlarimn olugturulmas: igin giivenilir bilgi ve veri toplayabilmekte ve bunlan siireg
icerisinde kullanabilmektedirler. Dolayisiyla, énemli bir gogunlugu da kalite sorunlarimn
kaynagina inebilmektedirler.

5. Kamu sektoriindeki kurum ve kuruluslarn biiyiik bir ¢ogunlu, kendi
calisanlaninin siire¢ gelistirmeye katilmalarini, igletme Kkiiltiiriintin bir pargas: olarak
degerlendirmektedirler. Bu husus, stirekli gelistirme agisindan oldukg¢a olumlu
bulunmustur.

6. Kamu sektoriindeki kurum ve kuruluglarm dnemli bir cogunlugu uyguladiklan
egitim programlar ¢ergevesinde gerekli teknik analizleri igeren egitim vermektedirler.

7. Kamu sektoriindeki kurum ve kuruluglarin ¢ogunlugu, miisteri tatminini
gelistirmeye yonelik degisik yontemler geligtirmis durumdalar. Aymi zamanda tepe
yOnetimi miisterilere iligkin bu tiir bilgilere rahat ulagabilmektedir.

8. Kamu sektoriindeki kurum ve kuruluglanin biiylik bir boliimii, miigterileri,
miigteri tatminini arttirmaya yonelik geligtirilen siireglere dahil etmektedirler. Miisteri
odaklilig1 agisindan bu oldukga timit verici bir bulgudur.

9. Kamu sektoriindeki kurum ve kuruluglarin ¢ogunlugu kalite ile ilgili belge
sahibidir.

10. Kamu sektoriindeki kurum ve kuruluslarin énemli bir kismi, TKY hakkinda
bilgi sahibi degildir ve tepe yonetiminin bu konudaki destegini de yetersiz bulmaktadir
ayrica, uygulamaya baglamalari durumunda dahi, yeterli kalifiye personele sahip degildir.

Toplam kalite yOnetiminin gereklilidine olan inangla birlikte uygulamanin

popiilerligi bile kamu sektoriinii ve yerel yonetimlerin dikkatlerini bu felsefeye ¢evirmeye

yetmis gorlinfiyor. Bir bagka kurumun kalite ¢caligmalar1 ve sonugta bunu belgelemesi,
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verdigi hizmette iddiali kurum ve kuruluglar kalite sistemi ile tamigtiriyor. Bunun ileri
safhalarinda da kalite giivence sistemlerinden kendilerine en uygun olan birini segip

belgelendirmeye yonelik ¢aligmalar baglatiliyor.

Baglangigta yeterli bir inangla yola ¢ikilmasa dahi, calismalarin ilerleyen
safhalaninda yoneticiler kalite felsefesinin 6zii ile kargilastik¢a bu sistemin kendileri igin
gergekten en dogru ve en faydal bir sistem oldugunu idrak etmektedirler. Bunun neticesi
olarak da taklit ve benzetme ile baglanilan kalite yolculugu, gergeklere ve kurumun 6ziine
uygun gegerli ve uzun 6miirlii uygulamalarla siirdiiriiliiyor.

Bu giin kalite ile tamgmis kurumlarin, bu felsefenin gelisimine hem kendi
kuruluglar1 icinde hem de genel literatiirde yorumlari, uygulama sorunlarina ¢dziim
bulmalar1 ve yeni agilimlar tiretmeleri ile katk: sagladiklan da iddia edilebilir. Verilen
egitimler, kalite derneklerinin gayretleri, verilen &diiller, zirveler, dokiimanlar bu yénde
faydali ¢aligmalar olarak sayilabilir.

Ancak tiim bu olumlu gelismelere ve tespitlere ragmen kamu sektoriintin ulusal

bazdaki biitlinii ele ahndiginda biiyiik bir ¢ogunlugun TKY uygulamalarnin hentiz
baginda oldugu ve alinmas: gereken gok mesafe oldugu tespit edilebilir.
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EK-A: KALITE BELGELI KAMU KURULUSLARI

BULUNDUGU iL KURUM / KURULUS KiMLiGi

ADANA SSKB ADANA SIGORTA iL MUD.

ADANA R iS KRM ADANA iL MUDURLUGU

ADIYAMAN SSKB ADIYAMAN SiGORTA iL MUD.

ADIYAMAN TC SB ADIYAMAN DOGUM VE COCUK BAKIMEVI HASTANES]

ADIYAMAN TR IS KRM ADIYAMAN iL MUDURLUGU

AFYONKARAHISAR  [SSKB AFYON SIGORTA iL MUD. |

AFYONKARAHISAR ~ [TMO AFYON ALKALOIDLER} FABRIKAST

AFYONKARAHISAR  |TR iS KRM AFYON iL MUDURLUGU

AGRI TR IS KRM AGRI iL MUDURLUGU

AKSARAY SSKB AKSARAY SIGORTA iL MUD.

AKSARAY TR IS KRM AKSARAY iL. MUDURLUGU

AMASYA SSK SULUOVA HASTANESI

AMASYA SSKB AMASYA SIGORTA iL MUD.

AMASYA TR IS KRM AMASYA iL MODURLUGU

ANKARA ANADOLU AJANSI T.A.S. - GENEL MUDURLUGU

ANKARA BAG-KUR GENEL MUDURLUGU

ANKARA MKEK GEN. MUD. HURDA ISLETMES} MUDURLUGU

ANKARA SSK ANKARA DOGUMEVI VE KADIN HASTALIKCART EGITIM
HASTANESI

ANKARA SSK SAGLIK ISLERI GENEL MUD.

ANKARA SSK YENISEHIR DISPANSERI

ANKARA SSKB ANKARA HUKUK ISLERI SIGORTA MUD.

|ANKARA SSKB ANKARA IHTIYARLIK SIGORTA MUD.

ANKARA SSKB ANKARA SIGORTA iL MUD.

ANKARA SSKB BASKANA BAGLT ANA, YARDIMCI, DANISMA VE DENETIM
BIRIMI ERT

ANKARA SSKB SIGORTA ISLERi GENEL MUD.

ANKARA TC BASBAKANLIK TOPLU KONUT iDARESI BASKANLIGI

ANKARA ITC CALISMA VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGT

ANKARA TC CSGB GALISMA VE SOSYAL GUVENLIK EGITIM VE ARASTIRMA

MERKFZ{ BASKANLIGI




ANKARA TC SB DR. ZEKAT TAHIR BURAK KADIN SAGLIGI EGT. VE ARST. HAST.
ANKARA TC TARIM VE KOYISLERT BAKANLIGI KORUMA VE KONTROL GENEL
MUDORLUGO
ANKARA TC TELEKOMUNIKASYON KURUMU
ANKARA TEMSAN A.S. - OYKAF - ORTA VE YUKSEK GERILIM KESICI VE
AYIRICI FAB.

ANKARA TPAO BILGI TEKNOLOJILERI GRUBU

ANKARA TR IS KRM ANKARA iL MUDURLUGU

ANKARA TR IS KRM GENEL MUDURLUGU

ANKARA TRT ANKARA TELEVIZYON MUDURLUGU

ANKARA TUSAS - TURK UCAK SANAYI A.S.

ANKARA Eﬁgi‘ﬁr_%gs-gum (BILGI TEKNOLOJILERI VE ELEKTRONIK ARASTIRMA
ANKARA TUBITAK - SAGE (SAVUNMA SANAYII ARASTIRMA VE GELISTIRME ENSTITUSU)
ANKARA TURK ECZACILARI BIRLIGI (TURKISH PHARMACISTS' ASSOCIATION)
ANKARA TURKIYE SEKER FABRIKALARI A.S. - ANKARA MAKINA FABRIKASI
ANKARA TURKIYE SEKER FABRIKALARI A.S. - GENEL MUDURLUGU
|ANTALYA ALANYA TICARET VE SANAYI ODASI

ANTALYA ANTALYA CEVRE iL MUDURLUGU

ANTALYA ANTALYA TICARET VE SANAYI ODASI

ANTALYA SSKB ANTALYA SIGORTA iL MUD.

ANTALYA TR IS KRM ANTALYA iL MUDURLUGU

ARDAHAN TR IS KRM ARDAHAN iL MUDURLUGU

ARTVIN TR IS KRM ARTVIN iL MUDURLUGO

AYDIN SSK AYDIN BOLGE HASTANESI

AYDIN SSKB AYDIN SIGORTA iL MUD.

AYDIN TR IS KRM AYDIN iL MUDURLUGU

BALIKESIR ETI BOR A.S. - BANDIRMA BOR VE ASIT FAB. iSLT. MUD.
BALIKESIR ETI BOR A.S. - BIGADIC BOR ISLETME MUDURLUGU
BALIKESIR SSK BALIKESIR HASTANEST

BALIKESIR TC SB BALIKESIR DEVLET HASTANEST

BALIKESIR TR IS KRM BALIKESIR iL MUDURLUGU

BARTIN SSKB BARTIN SIGORTA iL MUD.




BARTIN TR IS KRM BARTIN iL MODURLUGU

BATMAN |TR IS KRM BATMAN IL MUDURLOGU

BAYBURT TR i KRM BAYBURT iL MUDURLOGU

BILECIK SSKB BILECIK SIGORTA iL MUD.

BILECIK TR IS KRM BILECIK iL MUDURLUGU

BINGOL TR IS KRM BINGOL iL MUDURLUGU

BITLIS TR IS KRM BITLIS iL. MUDURLUGU

BOLU TR 1$ KRM BOLU iL. MUDURLUGU

BURDUR SSKB BURDUR SIGORTA iL MUD.

BURDUR TR IS KRM BURDUR iL MUDURLUGU

BURSA BURSA BUYUKSEHIR BELEDIYES}

BURSA BURSA SU VE KANALIZASYON IDARES GENEL MUDURLUGU
BURSA ETI BOR A.S. GENEL MUDURLUGU- KESTELEK BOR ISLETME MUDURLUGU
BURSA SSK BURSA COCUK HASTALIKLARI HASTANES]
BURSA TC BURSA OSMANGAZI BELEDIYESI

BURSA TR IS KRM BURSA iL MUDURLUGU

CANAKKALE SSK CANAKKALE HASTANEST

CANAKKALE TR IS KRM CANAKKALE IL MUDURLUGU

CANKIRI SSKB CANKIRI SIGORTA iL MUD.

CANKIRI TR iS KRM CANKIRI iL MUDURLUGU

CORUM SSK CORUM HASTANESI

CORUM SSKB CORUM SIGORTA iL MUD.

CORUM TR IS KRM CORUM L MUDURLUGU

DENizLi SSKB DENiZLI SIGORTA iL MUD.

DENizLi TR IS KRM DENizLI iL MODURLUGU

DIYARBAKIR SSKB DIYARBAKIR SIGORTA il MUD.

DIYARBAKIR TC SB DIYARBAKIR DEVLET HASTANESI

DIYARBAKIR TEMSAN A.S. SU TURBINI VE GENERATOR FABRIKASI
DIYARBAKIR TR IS KRM DIYARBAKIR iL MUDURLUGU

DUZCE TR IS KRM DUZCE it MUDURLUGO




EDIRNE SSKB EDIRNE SIGORTA iL MUD.
EDIRNE TR i$ KRM EDIRNE it MUDURLOGU
ELAZIG SSKB ELAZIG SIGORTA iL MUD.
ELAZIG TC ELAZIG VALILiGI EMNIYET MUDURLUGU
ELAZIG TR IS KRM ELAZIG iL MODURLUGU
ERZINCAN SSKB ERZINCAN SIGORTA iL MUD.
ERZINCAN TR IS KRM ERZINCAN iL MUDURLOGU
ERZURUM ET VE BALIK URUNCERT A'S. GENEL MUDURLUGU - ERZURUM ET
. KOMBINASI MUDURL{IG(
ERZURUM SSKB ERZURUM SIGORTA iL MUD.
ERZURUM TR IS KRM ERZURUM iL MUDURLUGU
ESKISEHIR S{'JIDB[%IIK_ 3&% GENEL MUDURLUGU - KIRRA BOR ISLETME |
ESKISEHIR SSK ESKISEHIR DOGUMEVI VE KADIN HASTALIKLARI HASTANES]
ESKISEHIR SSKB ESKISEHIR SIGORTA iL MUD. |
"|ESKiSEHIR Eigamziem UNIVERSITESI EGITIM UYGULAMA VE ARASTIRMA
. |ESKISEHIR TC SB ESKISEHIR DOGUM VE COCUK BAKIMEVi HASTANES]
- |ESKISEHIR TEI - TUSAS MOTOR SANAYII A.S.
ESKISEHIR TR is KRM ESKIiSEHIR iL MUDURLUGU
. |GAZIANTEP SSKB GAZIANTEP SIGORTA iL MUD.
' |GAZIANTEP TR IS KRM GAZIANTEP iL MUDURLUGU
. |GIRESUN FISKOBIRLIK - FINDIK TARIM SATIS KOOPERATIFLERI BIRLiGI
GIRESUN SSKB GIRESUN SIGORTA iL MUD.
GIRESUN TC GIRESUN VALILIGI GIRESUN EMNIYET MUDURLUGU
GIRESUN TR IS KRM GIRESUN iL MUDURLUGU
. |GUMUSHANE SSKB GUMUSHANE SIGORTA iL MUD.
- |GUMUSHANE TR IS KRM GUMUSHANE it MUDURLUGO
- IHAKKARI TR 15 KRM HAKKART IL MUDURLUGU
- |HATAY SSKB ISKENDERUN SIGORTA MUD.
HATAY TC HATAY VALILIGI iL EMNIYET MUDURLUGU
' |HATAY TC ISKENDERUN BELEDIYESE
. |[HATAY TR IS KRM HATAY iL MUDURLUGU




IGDIR TR IS KRM IGDIR iL MUDURLUGU
ISPARTA TC SULEYMAN DEMIREL UNIVERSITESI UN-SUT ISLETMESI
ISPARTA TR S KRM ISPARTA iL MUDURLUGU
) |ISTANBUL iSTANBUL VALILIGI OZEL KALEM MUDURLUGU
: KIYT EMNIYETI VE GEMI KURTARMA ISLT. GEN. MUD. - GEMI
o AR R B e mrRORTARMA TSTT RN, MOD = RIyr
ISTANBUL HiZMETLERi DAL, BSK.
. [ ISTANBUL PROSAY ENDUSTRI URUNLERI TIC. VE SAN. A.S.
ISTANBUL SSK 75. YIL ERENKOY FiziK TEDAVI VE ESENLENDIRME HASTANESI
JSTANBUL SSK BASKANLIGI SAGLIK ISLERT GENEL MUDURLUGU EYUP
HASTANESI BASTARiPL iGi
ISTANBUL SSK GOZTEPE EGITIM HASTANESI
ISTANBUL SSK ISTANBUL EGIiTiM HASTANESI
ISTANBUL SSK PASABAHCE HASTANESI
ISTANBUL SSK SUREYYAPASA GOGUS KALP VE DAMAR HASTALIKLARI EGILTIM
) HASTANES]
' |ISTANBUL '1SSKB BEYOGLU SIGORTA MUD.
ISTANBUL SSKB FATIH SIGORTA MUD.
. [ISTANBUL SSKB GAZIOSMANPASA SIGORTA MUD.
» |ISTANBUL SSKB ISTANBUL - BAKIRKOY iL SIGORTA MUD.
» {ISTANBUL SSKB ISTANBUL HUKUK ISLERI SIGORTA MUD.
ISTANBUL SSKB ISTANBUL IHTIYARLIK SIGORTA MUD.
ISTANBUL SSKB ISTANBUL SATINALMA SIGORTA MUD.
ISTANBUL "(l;(é '\QI;AID;'ISMA VE SOSYAL GUVENLIK .BAKANLIGI SSKB SIGORTA ISL.
- TC CALL SORTA 15
ISTANBUL GEN. MUD, ISTANBUI SIGORTA it MUD.
ISTANBUL TC GALISMA VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGI SSKB SIGORTA ISL.
' GEN. MUD. PENDIK SIGORTA MUD
. [ISTANBUL TC ISTANBUL VALILIGI EMNIYET MUDURLUGU
 lisTanBUL L%glgsmglﬁ\ UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
lisTANBUL TC SB 70. YIL FIZIK TEDAVI VE REHABILITASYON EGITIM VE
: %5555 M@X’[SAISIEONUK BAKIRKOY EGITIM VE ARASTIRMA
ISTANBUL HASTANES]
ISTANBUL TC SB PENDIK DEVLET HASTANES]
" |{ISTANBUL TC USKUDAR BELEDIYE BASKANLIGI
. [ISTANBUL TEKEL ISTANBUL ICKi FABRIKASI




ISTANBUL TR IS KRM ISTANBUL iL. MUDURLOGU
ISTANBUL TURK TELEKOM ISTANBUL FABRIKA MUDURLUGU
izmMIR SSK [ZMIR AGIZ VE Di§ SAGLIET MERKEZI
) |izZMIR SSK izZMiR MERKEZ DiSPANSERI
izMIR SSKB izZMIR INSAAT VE EMLAK SIGORTA MUD.
izMiR SSKB izMIR SIGORTA iL MUD.
- lizMir ZEIA gg;lﬂ:gTvAi ggiSYAL GUVENLIK BAKANLIGI SSKB SAGLIK ISL. GEN. MUD.
5 [izMIR TC izMIR VALILIGI iL SAGLIK MUDURLUGU
1zZMIR TR IS KRM 1zMiR iL MUDURLUGU
KAHRAMANMARAS  |TR IS KRM KAHRAMANMARAS iL MUDURLUGU
KARABUK TR IS KRM KARABUK iL MUDURLUGU
KARAMAN TR IS KRM KARAMAN iL MUDURLUG(
. |KARS SSKB KARS SIGORTA iL MUD.
) |KARS TR IS KRM KARS iL. MUDURLOGU
KASTAMONU SSK KASTAMONU HASTAHANESI
KASTAMONU TR IS KRM KASTAMONU iL. MUDURLUGU
» |KAYSERI DR. VEDAT ALI OZKAN KAYSERI DEVLET HASTANESI
) |KAYSERI SSK KAYSERI BOLGE HASTANESI
KAYSERI SSKB KAYSERI SIGORTA iL MUD.
KAYSERI TC BASBAKANLIK GUMRUK MUSTESARLIGI KAYSERT GUOMRUK MUDURLUGU
KAYSERI TC ERCIYES UNIVERSITESI HASTANELERI
KAYSER{ TC KAYSERI VALILIGI EMNIYET MUDURLOGU
KAYSER] TC SB KAYSERI SAGLIK iL MUDURLUGU
. |KAYSERI TR IS KRM KAYSER] iL MUDURLUGU
} |KIRIKKALE SSK KIRIKKALE HASTANESI
- |KIRIKKALE SSKB KIRIKKALE SIGORTA iL. MUD.
. |KIRIKKALE TR IS KRM KIRIKKALE iL MUDURLUGU
KIRKLAREL{ SSKB KIRKLARELI SIGORTA iL MUD.
" |KIRKLAREL] TR IS KRM KIRKLARELI iL MUDURLUGU
} |KIRSEHIR SSK KIRSEHIR SIGORTA iL MUD.




KIRSEHIR TR IS KRM KIRSEHIR it. MUDURLUGU
KiLis TR IS KRM KIiLiS iL MUDURLUGU
KOCAELI SSKB KOCAELT SIGORTA iL MUD.
KOCAELI TC GEBZE KAYMAKAMLIGI
KOCAELI TC KOCAEL] iLi DEGIRMENDERE BELEDIYESI
KOCAELI TC KOCAELI VALILIGI EMNIYET MUDURLUGU
KOCAELI TR IS KRM KOCAELI iL MUDURLUGU
KONYA ETI ALOUMINYUM A.S. - GENEL MUDURLUGU
KONYA SSK KONYA BOLGE HASTANEST
} |KONYA SSK KONYA DOGUMEVI VE COCUK HASTALIKLARI HASTANESI
) |KONYA SSKB KONYA SIGORTA iL MUD.
) |KONYA TC BASBAKANLIK GUMRUK MUSTESARLIGI KONYA GUMRUK MUDURLUGU
| [KONYA TC KONYA VALILIGI
) |KONYA TR IS KRM KONYA iL MUDURLUGU
3 |[KUTAHYA ETI BOR A.S. - EMET BOR ISLETME MUDURLUGU
1 |KUTAHYA SSK KUTAHYA HASTANESH
5 |KUTAHYA SSKB KUTAHYA SIGORTA iL MUD.
5 |[KUTAHYA TC KUTAHYA VALILIGI
7 |KUTAHYA TR IS KRM KUTAHYA iL MUDURLUé'U
8 [MALATYA SSKB MALATYA SIGORTA iL. MUD.
9 |MALATYA TC MALATYA VALILIGI
0 |MALATYA TR IS KRM MALATYA iL MUDURLUOGU
1 |MANISA SSK SALIHLI HUZUREVI MUDURLUGU
2 |MANISA SSK SOMA HASTANEST
3 [MANISA SSK TURGUTLU HASTANESI
4 |MANISA SSKB MANISA SIGORTA iL MUD.
5 |MANISA TR IS KRM MANiSA iL MUDURLUGU
6 |MARDIN -l\l:lfj gﬁiggb VE SOSYAL GUVENLIK BAKANLIGI TURKIYE IS KURUMU MARDIN IL
7 |MERSIN SSK 70. YIL TARSUS HASTANEST
18 {MERSIN SSKB MERSIN SIGORTA iL MUD.




SSKB TARSUS SIGORTA iL MUD.

MERSIN
MERSIN TC MERSIN UNIVERSITESI TIP FAKULTESi DEKANLIGI
MERSIN TC TARSUS BELEDIYES]
|MERSIN TR IS KRM MERSIN iL. MODURLUGU
MUGLA SSK DALAMAN HASTANEST
MUGLA SSKB MUGLA SIGORTA iL MUD.
MUGLA TR IS KRM MUGLA iL MUDURLUGU
MUS TR IS KRM MUS iL MUDURLUGU
NEVSEHIR SSKB NEVSEHIR SIGORTA iL MUD.
NEVSEHIR TR I$ KRM NEVSEHIR iL MUDURLUGU
NiGDE BOR DEVLET HASTANESI |
NIGDE SSKB NIGDE SIGORTA iL MUD.
. |NIGDE TR IS KRM NIGDE iL MUDURLUGU
' |ORDU SSKB ORDU SIGORTA iL MUD.
ORDU TR IS KRM ORDU iL MUDURLUGU
. |OSMANIYE TR IS KRM OSMANIYE iL MUDURLUGU
. |RIZE CAYKUR CAY ISLETMELERI GENEL MUDURLUGU
RizE RIZE IL EMNIYET MODURLUGU
" |RIZE SSKB RIZE SIGORTA iL MUD.
RiZE TR IS KRM RiZE iL. MUDURLUGU
SAKARYA | TC SAKARYA UNIVERSITEST GENEL SEKRETERLIK
SAKARYA TR IS KRM SAKARYA iL MUDURLUGU
. |SAKARYA TUVASAS - TURKIYE VAGON SAN. A.S.
. |SAMSUN SSK SAMSUN BOLGE HASTANEST
SAMSUN SSKB SAMSUN SIGORTA iL MUD.
SAMSUN 1,;lcl:J ESELE%I{_TJIS AKADEMIST BASKANLIGI 19 MAYIS POLIS MESLEK YUKSEK OKULU
; |SAMSUN TC SB SAMSUN DEVLET HASTANES]
' |SAMSUN TR IS KRM SAMSUN iL MUDURLUGU
SiiRT TR IS KRM SIIRT iL. MUDURLUGU
SINOP SSK SINOP HASTANESI




SINOP SSKB SINOP SIGORTA iL MUD.
SiNOP TR IS KRM SINOP iL MUDURLUGU
SIVAS SSKB SIVAS SIGORTA iL MUD.
SiVAS TC SIVAS VALILIGE
SIVAS TR IS KRM SIVAS it MUDURLUGU
SIVAS TURKIYE DEMIRYOLU MAKINALARI SAN. A.S.
SANLIURFA SSKB SANLIURFA SIGORTA iL MUD.
SANLIURFA TR iS KRM SANLIURFA iL MUDURLUGU
SIRNAK TR IS KRM SIRNAK iL MUDURLUGU
TEKIRDAG TR IS KRM TEKIRDAG iL MUDURLUGU
TOKAT SSK TOKAT HASTANES!
TOKAT SSKB TOKAT SIGORTA iL MUD.

- |TOKAT TR IS KRM TOKAT iL MUDURLUGU

. [TRABZON SSK TRABZON BOLGE HASTANESI

. [TRABZCN SSKB TRABZON SIGORTA iL MUD.

. [TRABZON TR IS KRM TRABZON iL MUDURLUGU

* |TUNCELI TR I$ KRM TUNCELI IL MUDURLUGU

. |USAK SSK USAK SIGORTA iL MUD.

" |USAK TR IS KRM USAK iL MUDURLUGU
USAK USAK TICARET VE SANAYi ODASI
VAN TR IS KRM VAN iL MUDURLUGU
YALOVA SSKB YALOVA SIGORTA iL MUD.
YALOVA TR IS KRM YALOVA iL MUDURLUGU

. |[YALOVA YALOVA BELEDIYES]
YOZGAT SSKB YOZGAT SiGORTA it MUD.

. [YOZGAT TR IS KRM YOZGAT iL MUDURLUGU

" |ZONGULDAK SSK KDZ. EREGLE HASTANESH
ZONGULDAK SSKB ZONGULDAK SIGORTA iL MUD.

|zoNGULDAK g;:NchIGé? EREGLI KOMUR HAVZASI AMELEBIRLIGI BIRIKTIRME VE YARDIMLASMA
ZONGULDAK TR IS KRM ZONGULDAK L MUDURLUGU
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* * - —_—
| ] GEGERLI DOKUMAN LISTESI YT.LO1 | 01122009
[ » Reullo Saviallo

02 11

(UMAN TURU: PROSEDUR

g Do’fvao”’"‘” DOKUMAN ADI REV. NO R’;-_:’g};‘;"
YT.P.01  |DOKUMAN VE VERI KONTROLU 02 01.12.2003
YTP02  |YONETIMIN KALITE YONETIM SISTEMINI GOZDEN GEGIRMESI| 01 01.12.2003
YTP.03  |DUZELTICI FAALIYETLER 01 01.12.2003
YT.P.04  |KALITE KAYITLARININ KONTROLU 01 01.12.2003
YT.P.0O5  |ONLEYICI FAALIYETLER 01 01.12.2003
YTP.0O6  |VERIANALIZI 01 01.12.2003
YTPO7 |G KALITE TETKIK PROSEDURU 01 01.12.2003
YT.P.08  |URUNMHIZMET GERCEKLESTIRME 01 01.12.2003
YT.P.09  |UYGUN OLMAYAN URUN KONTROLU 01 01.12.2003
YTP.10  [IYILESTIRME ONERISI VE ILETISIM 00 01.12.2003
PGY.P.01 |SOZLESMENIN GOZDEN GECIRILMES! 02 01.12.2003
PGY.P.02 |PGY GALISMA PROSEDURU 01 01.12.2003

mp.01 EGITIM 01 01.12.2003
MILP.02  |TEDARIKGI SEGIMI VE DEGERLENDIRILME PROSEDURU 02 01.12.2003
SAP.01  |SATIN ALMA PROSEDURU 01 01.12.2003
KP.P.01  [R. OYAL KULTURPARKI GALISMA PROSEDURU 02 01.12.2003
KP.P.02  |R. OYALKULTURPARKI BAKIM/ONARIM PROSEDURU 01 01.12.2003
HP.P.01  |HAVUZLUPARK GALISMA PROSEDURU 02 01.12.2003
HP.P.02  [HP KALIBRASYON VE DOGRULAMA PROSEDURU(2004) 00 01.05.2002
HP.P.03  |HAVUZLUPARK BAKIM/ONARIM PROSEDURD 01 01.12.2003
BP.P.01  |BOTANIKPARK CALISMA PROSEDURU 02 01.12.2003
BM.P.0O1  |MATBAA BAKIM/ONARIM PROSEDURU (2004) 00 22.06.2001
BMP.02  |MATBAA MUAYENE VE DENEYLERI o1 01.12.2003
BM.P.03  |SIPARIS ALMA 01 01.12.2003
BM.P.04  |SIPARISIN GERGEKLESTIRILMESI 01 01.12.2003
BM.P.05  [TASIMA - DEPOLAMA - AMBALAJ - SEVKIYAT (2004) 00 23.10.2001
BM.P.06  |MATBAA KALIBRASYON VE DOGRULAMA PROSEDURU (2004) 00 01.05.2002
GMY.P.01 |HIZMET MUAYENE VE DENEY PROSEDURU 01 01.12.2003

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCIS] GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALCIN
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REV.NO:0O




DokNo Rev.Tarihi_
GEGERLI DOKUMAN LISTESI YTLO1 | 01122009
Rev.No. Sayfa No
02 1/2
loman TURU: GOREV TANIMLARI |
F“ DOKN‘Z)MA” DOKUMAN ADI REV. NO R’;-.‘;igiﬁ;”
GM.GT.01 |GENEL MUDUR (2004) 00 26.06.2001
GM.GT.02 |GENEL MUDUR YARDIMCIS! 02 01.12.2003
GM.GT.03 [YONETICI ASISTANI (2004) 00 26.06.2001
GM.GT.04 |GENEL TESISLER GOZLEMCISI (2004) 00 26.06.2001
PGY.GT.01 [PGY BIRIM YONETICISI 01 01.12.2003
PGY.GT.02 [PROJE SORUMLUSU 01 01.12.2003
KP.GT.01 [KULTURPARK BIRIM YONETICISI 01 01.12.2003
KP.GT.02 [KONTROLOR 02 01.12.2003
KP.GT.03 |GISE GOREVLISI (2004) 01 01.05.2002
KP.GT.04 |GUVENLIK GOREVLISI (2004) 01 01.05.2002
KP.GT.05 |TEKNIK SERVIS ELEMANI ( ELEKTRIK TEKNISYENI-2004 ) 01 01.05.2002
KP.GT.06 |[TEKNIK SERVIS ELEMANI ( SU TEKNISYENI-2004 ) 01 01.05.2002
KP.GT.07 |COP TOPLAMA KAMYONU SOFORU 02 01.12.2003
KP.GT.08 |SUPURGE ARACI OPERATORU 02 01.12.2003
KP.GT.09 |SANTRAL VE DANISMA GOREVLISI (2004) 01 01.05.2002
BP.GT.01 |BOTANIKPARK SORUMLUSU (2004) 01 01.05.2002
BP.GT.02 |BOTANIKPARK TEKNIK SERVIS ( ELEKTRIK TEKNISYENI-2004 ) 01 01.05.2002
BP.GT.03 |BOTANIKPARK TEKNIK SERVIS (SU TEKNISYENI-2004) 01 01.05.2002
BP.GT.04 [BAHGIVAN (2004) 01 01.05.2002
BP.GT.05 |BOTANIKPARK GUVENLIK GOREVLISI (2004) 01 01.05.2002
BP.GT.06 |BOTANIKPARK GENEL HIZMETLER(TEMIZLIK GOREVLISI-2004) 01 01.05.2002
HP.GT.01 |HAVUZLUPARK BIRIM YONETICISI (2004) 01 01.05.2002
HP.GT.02 |HAVUZLUPARK GISE GOREVLISI (2004) 01 01.05.2002
HP.GT.03 [HAVUZLUPARK GUVENLIK GOREVLISI (2004) 01 01.05.2002
HP.GT.04 |HP TEKNIK SERVIS ELEKTRIK VE MEKANIK TEKN)(2004) 01 01.05.2002
HP.GT.05 |HAVUZLUPARK TEMIZLIK GOREVLISI (2004) 01 01.05.2002
MI.GT.01  |MALI VE IDARI ISLER BIRIM YONETICISI 01 01.12.2003
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR

AHMET MUHSIN DEMIREL

GUNGOR GUNALCIN

1/05

REV.NO:00




AHMET MUHSIN DEMIREL

GUNGOR GUNALGIN

* X x Dok.No Rev.Tarihi
ol GEGERLI DOKUMAN LISTESI YTLO1 | 07122003
e P * Rev.No SayfaNo

02 212

lUMAN TURU: GOREV TANIMLARI

A DO'%"AN DOKUMAN ADI REV. NO R‘?Xgﬁ"
MI.GT.02 MUHASEBE SORUMLUSU (2004) 00 26.06.2001
MI.GT.03 MUHASEBE PERSONELI (2004) 00 26.06.2001
MI.GT.04 SATINALMA SORUMLUSU (2004) 00 26.06.2001
MI.GT.05 PERSONEL MEMURU 01 01.12.2003
MI.GT.08 GENEL HIZMETLER SOFOR 01 01.12.2003
MI.GT.07 GENEL HIZMETLER CAY OCAGI VE TEMIZLIK GOREVLISI 01 01.12.2003
MI.GT.08 [NSAN KAYNAKLARI SORUMLUSU 00 01.12.2003
BM.GT.01 MATBAA SCRUMLUSU 01 01.12.2003
BM.GT.02 GRAFIKER (2004) . 00 26.06.2001
BM.GT.03 MATBAA PERSONELI! TEKNIK SORUMLU(2004) 00 26.06.2001
BM.GT.04 MATBAA PERSONEL| MUCELLIT - BICAKCI (2004) 00 26.06.2001
BM.GT.05 MATBAA PERSONELI OFSETCI (2004) co 26.086.2001
BM.GT.06 MATBAA PERSONELI TIPOCU (2004) 00 26.06.2001
BM.GT.07 MATBAA PERSONELI ciLTCI (2004) 00 26.06.2001

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR

1/05

REV.NO:00




* * % DokNo | RewTarhi
] GEGERLI DOKUMAN LiSTESI YT.Lo1 | 01122003
* o ** Rev.No Sayfa No
02 1/2
UMAN TURU: TALIMATLAR
b O'I(V%MAN DOKUMAN ADI REV. NO R’;-_‘A’iéi‘;?'v
KP.T01  |KONTROLOR (2004) 02 01.12.2003
KPT02  |RESAT OYAL KULTURPARKI GISE GOREVLISI(2004) 01 01.05.2002
KP.T.03  |RESAT OYAL KULTURPARKI GUVENLIK GOREVLISI(2004) 01 01.05.2002
KP.T.04  |R.OYAL KULTURPARKI TEKN. SERVIS ELEKTRIK TEKN.(2004) 01 01.05.2002
KP.T.05  |R.OYAL KULTURPARKI TEKN. SERVIS SU TEKNISYENI(2004) 01 01.05.2002
KP.T.06  |COP TOPLAMA KAMYONU SOFGRU(2004) 01 01.05.2002
KP.TO7  |SUPURGE ARACI SOFGRU (2004) 01 01.05.2002
KP.T08  |SANTRAL VE DANISMA GOREVLISI (2004) 01 01.05.2002
PGY.T.01 PROJE SORUMLUSU IS TALIMATI 01 01.12.2003
BP.T.01 BOTANIKPARK TEK.SER.(ELEKTRIK TEKNISYENI)(2004) 01 01.05.2002
BP.T.02  |BOTANIKPARK TEKNIK SERVIS(SU TEKNISYENI)(2004) 01 01.05.2002
BP.T.03  |BAHGIVAN(2004) 01 01.05.2002
BP.T.04  |GUVENLIK(2004) 01 01.05.2002
BP.T.05  |BOTANIKPARK GN.HIZMETLER(TEMIZLIK GOREVLIS])(2004) 01 01.05.2002
HPT.01  |HAVUZLUPARK GISE GOREVLISI (2004) 01 01.05.2002
HP.T.02  |HP TEK. SER. TEKNIK VE MEKANIK TEKNISYENI (2004) 01 01.05.2002
HPT.03  |HAVUZLUPARK GUVENLIK GOREVLILERI(2004) 01 01.05.2002
HP.T.04  |HAVUZLUPARK TEMIZLIK GOREVLISI(2004) 01 01.05.2002
MI.T.01 GENEL HIZMETLER SOFOR(2004) 00 10.07.2001
MI.T.02 MUHASEBE PERSONELI (2004) 00 10.07.2001
MI.T.03  |PERSONEL MEMURU 01 01.12.2003
MI.T.04 GENEL HIZMETLER GAY OCAGI VE TEMIZLIK GOREVLISI(2004) 00 10.07.2001
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALCIN

105

REV.NO:0O




AHMET MUHSIN DEMIREL

GUNGOR GUNALCIN

* K & « Dok.No Rev.Tarihi_
:m,. * GEGERLI DOKUMAN LIiSTESI :Li‘ °1:2'2N‘:°3
el 02 212
(OmAN TORU: TALIMATLAR
Rl P O’XZMA” DOKUMAN ADI REV. NO R’?gﬁ”
BM.T.01  |MATBAA CILTLEME IS TALIMATI (2004) 00 10.07.2001
BM.T.02  |MATBAA HARMAN YAPMA IS TALIMATI(2004) 00 10.07.2001
BM.T.03  |MATBAA TUTKALLAMA IS TALIMATI(2004) 00 10.07.2001
BM.T.04  |MATBAA ZIMBA - FERFORAJ IS TALIMATI(2004) 00 10.07.2001
BM.T.05  |MATBAA PAKETLEME IS TALIMATI(2004) 00 10.07.2001
BM.T.06  |MATBAA TASIMA DEPOLAMA IS TALIMATI(2004) 00 10.07.2001
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCIS] GENEL MUDUR

1/05

REV.NO:00




* * X Dok.No Rev. Tarihi
e > GEGERLI DOKUMAN LISTESI YT.LO1 | 01122009
P RewNo Seyfa No
02 111

(UMAN TURU: KULLANIM VE BAKIM TALIMATLARI

A DO';,‘LMA” DOKUMAN ADI REV. NO R’?.f:};{?"
KP.KT.01  |ANONS CIHAZI KULLANIM TALIMATI (2004) 01 01.05.2002
GMY.KT.01 |TELSIZ KULLANMA TALIMATI(2004) 00 01.05.2001
BM.KT.01  |BICAK MAKINASI KULLANIM TALIMATI(2004) 00 17.07.2001
BM.KT.02 |SASE - TURNET MAKINASI KULLANIM TALIMATI(2004) 00 17.07.2001
BM.KT.03 |T VE GETO OFSET MAKINASI KULLANIM TALIMATI(2004) 00 17.07.2001
BM.KT.04 |TIPO BASKI MAKINASI KULLANIM TALIMATI(2004) 00 17.07.2001
BM.BT.01  |BICAK MAKINASI BAKIM TALIMATI(2004) 00 17.07.2001
BM.BT.02 |T VE GETO OFSET MAKINASI BAKIM TALIMATI(2004) 00 17.07.2001
BM.BT.03 |SASE - TURNET MAKINASI BAKIM TALIMATI(2004) 00 17.07.2001
BM.BT.04 |TIPO MAKINASI BAKIM TALIMATI(2004) 00 17.07.2001
BM.BT.05 |KIRIM ZIMBA MAKINASI (2004) 00 17.07.2001
BM.BT.06 |TEL DIKIS MAKINASI (2004) 00 17.07.2001
KP.BT.01  |HAVUZLAR DOLUM VE BAKIM/ONARIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
KP.BT.02 |MOTOR BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
KP.BT.03 |POMPA BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
KP.BT.04 |HIDROFOR BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
KP.BT.05 |AYDINLATMA BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
KP.BT.06  |SU ISLERI BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
HP.BT.01  |HAVUZ DOLUM VE BAKIM/ONARIM BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
HP.BT.02 |SICAK VE SOGUK SU HIDRAFORLARIN BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
HP.BT.03 |POMPA BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
HP.BT.04 |MOTOR BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
HP.BT.05 |KIMYASAL DOZAJ CIHAZI BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
HP.BT.06 |FILTRELER BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
HP.BT.07 |POMPA ELEG| BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002
HP.BT.08 |HAVALANDIRMA GURUBU BAKIM TALIMATI(2004) 00 01.05.2002

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCIS] GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALCIN

1/05

REV.NO:00




d K e Dok.No Rev.Tarihi
o] GEGERLI DOKUMAN LISTESI YrLor | 91127009
r* N ** Rev.No Sayfa No

02 1/4
[UMAN TURU: FORMLAR
R|D O'EV%MA” DOKUMAN ADI REV. NO Rifg;,‘;”
YT.F.01/01 |KALITE SISTEM PROSEDURLERI ( Kapak ) (2004) 00 01.05.2001
YT.F.01/02 |KALITE SISTEM PROSEDURLERI (2004) 00 01.05.2001
YT.F.01/03 |KALITE SISTEM TALIMATLARI (2004) 00 01.05.2001
YT.F.01/04 [KALITE SISTEM GOREV TANIMLARI (2004) 00 01.05.2001
YT.F.01/05 |GECERLI DOKUMAN LISTESI (2004) 00 01.05.2001
YT.F.01/06 |DOKUMAN DAGITIM FORMU (2004) 00 01.05.2001
YT.F.01/07 |DIS KAYNAKLI DOKUMAN TAKIP FORMU (2004) 00 01.05.2001
YT.F.01/08 |{DOKUMAN DEGISIKL[K [STEK FORMU (2004) 00 01.05.2001
YT.F.02/01 |TOPLANTI TUTANAGI (2004) 00 01.05.2001
YT.F.02/02 |TOPLANTI DUYURUM VE KATILIM FORMU (2004) 00 01.05.2001
YT.F.03/01 |DUZELTICI FAALIYET TALEP FORMU 01 01.12.2003
YT.F.03/02 |DUZELTICI FAALIYET TAKIP FORMU 01 01.12.2003
YT.F.04/01 KALITE KAYITLARI LISTES|I FORMU (2004) 0o 22.06.2001
YT.F.04/02 AR$|VE KALKAN KAYITLAR FORMU (2004) 00 22.06.2001
YT.F.05/01 |ONLEYICI FAALIYET TALEP FORMU (2004) 00 22.05.2001
YT.F.05/02 |ONLEYICI FAALIYET TALEP TAKIP FORMU (2004) 00 22.05.2001
YT.F.07/01 |YILLIK l,(} TETKIK PLANI (2004) 00 16.10.2001
YT.F.07/02 [|KONTROL LISTESI (2004) 00 16.10.2001
YT.F.07/04 |TETKIK RAPORU {2004) 00 16.10.2001
PGY.F.02/01 |BASIN TAKIP FORMU 01 01 .12;2003.
PGY.F.02/02 I[MEMNUNIYET DEGERLENDIRME VE RAPOR FORMU 01 01.12.2003
GMY.F.01/01 |HIZMET MUAYENE ve DENEY ANKET DEGERLENDIRME (2004) 00 01.05.2002
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALQIN

1/05

REV.NO:00




x * % Dok.No Rev.Tarihi
[l GEGCERLI DOKUMAN LISTESI YT.Lo1 | 01122003
* RevNo SaviaNo
* o K 02 2/4
(OMAN TORU: FORMLAR
F DO’L%MAN DOKUMAN ADI REV. NO R’f_‘;"gﬁ”
MLF.01./01 |EGITIM KATILIM FORMU (2004) 00 22.05.2001
MLF.01/02 |EGITIM TALEP FORMU (2004) 00 22.05.2001
MLF.01/03 |PERSONEL EGITIM TAKIP FORMU (2004) 00 22.05.2001
MLF.01/04 |ORYANTASYON/ISE HAZIRLIK EGITIMI KATILIM FORMU (2004) 01 01.05.2002
MLF.01/05 |EGITIM PLANI (2004) 00 22.05.2001
MI.F.02/01 |HIZMET TEDARIKCI DEGERLENDIRME RAPOR FORMU (2004) | 00 22.05.2001
MI.F.02/02 |MATBAA TEDARIKG! DEGERLENDIRME FORMU (2004) 00 22.05.2001
MLF.02/03 |SATINALMA ONAYLI MALZEME TEDARIKGI LISTES! (2004) 00 22.05.2001
MLF.02/04 |SA MALZEME TEDARIKG| DEGERLENDIRME FORMU (2004) 00 22.05.2001
MI.F.02/05 (MATBAA ONAYLI MALZEME TEDARIKCI LISTESI (2004) 00 22.05.2001
|SAF.01/01 |DOGRUDAN TEMIN SATINALMA Fs| 00 01.12.2003
SAF.01/02 |SATINALMA BILGIS| FORMU 00 01.12.2003
SAF.01/03 |URUN/HIZMET YAKLASIK MALIYET CETVEL| FORMU 00 01.12.2003
SAF.01/04 |SATINALMA ONAY BELGES| FORMU 00 01.12.2003
SAF.01/05 |KARAR TUTANAGI FORMU 00 01.12.2003
KP.F.01/01 |GISE GUNLUK BILET SATIS TAKIP FORMU (2004) 02 29.04.2003
KP.F.01/02 |KONTROLOR GUNLUK IS TAKIP FORMU (2004) 01 01.05.2002
KP.F.01/03 |KONTROLOR GUNLUK BILET KONTROLU TAKIP FORMU (2004) | 0 01.05.2002
KP.F.01/04 |GUVENLIK GOREVLISI GUNLUK IS TAKIP FORMU (2004) 01 01.05.2002
KP.F.01/05 |BURFAS GISE KONTROL FORMU (2004) 01 01.05.2002
KP.F.01/06 |R.OYAL KULTURPARKI BILET SATIS ADETLERI (2004) 01 01.05.2002
KP.F.01/07 |GISE VE GUVENLIK GOREVLILERI DAGILIM FORMU (2004) 01 01.05.2002
KP.F.01/08 |KULTURPARK BILET KUTUSU KONTROL FORMU (2004) 00 09.08.2002
KP.F.01/09 |KP ABONMAN KARTI TAKIP FORMU 01 01.12.2003
KP.F.01/10 |TANITIM KARTLARI TESLIMAT FORMU 01 01.12.2003
KP.F.01/11 |MUSTECIR ABONMAN KART! TAKIP FORMU 01 01.12.2003
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALCIN

1/05

REV.NO:00




* % ** Dok.No Rev.Tarihi_
t * GEGERLi DOKUMAN LISTESI L °:£3
o 02 3/4

{UMAN TORU: FORMLAR

AP O'XILZ’)"A” DOKUMAN ADI REV. NO R’;'.fg};_l‘lm
KP.F.02/01 |BAKIM ONARIM IS BILDIRIM FORMU (2004) 00 | 01.05.2002
KP.F.02/02 |MAKINA BAKIM ONARIM KIMLIK KARTI (2004) 00 01.05.2002
KP.F.02/03 |MAKINA TECHIZAT REFERANS LISTESI (2004) 00 01.05.2002
KP.F.02/04 |HAVUZ DOLUM VE BAKIM/ONARIM KIMLIK KARTI (2004) 00 01.05.2002
KP.F.02/05 |MAKINA BAKIM PERIYODLARI (2004) 00 01.05.2002
HP.F.01/01 |HAVUZLUPARK TEKNIK MEKANIK IS TAKIP FORMU (2004) 01 01.05.2002
HP.F.01/02 |HP GUVENLIK GOREVLISI GUNLUK I$ TAKIP FORMU (2004) 01 01.05.2002
HP.F.01/03 |HAVUZLUPARK TUVALET TEMIZLIK TAKIP FORMU (2004) 01 01.05.2002
HP F.02/01 |HAVUZLUPARK KALIBRASYON CIHAZ LISTES| (2004) 00 01.05.2002
HP.F.02/02 |HAVUZLUPARK YILLIK KALIBRASYON PLANI (2004) 00 01.05.2002
HP F.02/03 |KALIBRASYON DOGRULAMA RAPORU (2004) 00 01.05.2002
HP.F.03/01 |BAKIM ONARIM IS BILDIRIM FORMU (2004) 00 01.05.2002
HP.F.03/02 |MAKINA BAKIM ONARIM KIMLIK KARTI (2004) 00 01.05.2002
HP.F.03/03 |MAKINA TECHIZAT REFERANS LISTESI (2004) 00 01.05.2002
HP.F.03/04 |HAVUZLUPARK YILLIK BAKIM PLANI (2004) 00 01.05.2002
HP.F.03/05 |MAKINA BAKIM PERIYOTLARI (2004) 00 01.05.2002
HP.F.03/06 |HP DOLUM VE BAKIM/ONARIM KIMLIK KART! (2004) 00 01.05.2002
HP.F.03/07 |HAVUZ SUYU KIMYASAL DEGERLER| FORMU (2004) 00 01.05.2002
BM.F.01/01 |BAKIV/ONARIM IS BILDIRIM FORMU (2004) 00 22.06.2001
BM.F.01/02 [MAKINA BAKIM ONARIM KIMLIK KARTI (2004) 00 17.07.2001
BM.F.01/03 [MAKINA TECHIZAT REFERANS LISTESI (2004) 00 17.07.2001
BM.F.01/04 |YILLIK BAKIM VE YAGLAMA PLANI (2004) 00 02.01.2002
BM.F.01/05 |MAKINA BAKIM PERIYOTLARI (2004) 00 02.01.2002
BM.F.02/01 |SIPARIS VE IS TAKIP FORMU (2004) 00 17.07.2001
BM.F.05/01 |DEPO STOK TAKIP FORMU (2004) 00 23.10.2001
BM.F.05/02 |TESLIMFIS! (2004) 00 23.10.2001

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCIS] GENEL MUDUR

AHMET MUHSIN DEMIREL

GUNGOR GUNALGIN

1/05

REV.NO:QO




S K i ~ Dok.No Rev.Tarihi
= GEGERLI DOKUMAN LISTESI Yron | o1.72.2009
,* N ** Rev.No_ Savfa No

02 414
UmMAN TORU: FORMLAR
R DO'L%MAN DOKUMAN ADI REV. NO R’i‘;’:};ﬁ”
BM.F.06/01 |MATBAA KALIBRASYON CIHAZ LISTES! (2004) 00 01.05.2001
BM.F.06/02 |YILLIK KALIBRASYON FORMU (2004) 00 01.05.2001
BM.F.06/03 |DOGRULAMA PLANI (2004) 00 01.05.2001
|eMF.06/04 |DOGRULAMA RAPORU (2004) 00 01.05.2001
BM.AF.01  |BM MUSTER| MEMNUNIYETI ANKET FORMU 01 01.12.2003
F.GNO1  |DEMIRBAS ZIMMET TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN02  |TUTANAK FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/03  |KAYIP ESYA KAYIT VE TESLIM FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/04  |BAKIM/ONARIM IS BILDIRIM FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/OS  |BAKIM ONARIM IS TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/06  |TELSIZ ZIMMET TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/O7  |DANISMA ANONS TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/08  |DEPO STOK TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/03  |IC HABERLESME FORMU (2004) 00 24.07.2001
F.GNAO  |IC HABERLESME TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2001
F.GN.11  |AVANS TALEP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GNA2  |GENEL HIZMET ARACI TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
BP.F.01/01 |BOTANIKPARK TUVALET TEMIZLIK TAKIP FORMU (2004) 01 01.05.2002
BP.F.01/02 |BOTANIKPARK GUVENLIK GOREVLISI IS TAKIP FORMU (2004) 01 01.05.2002
YT.F.10/01 |IYILESTIRME ONERISI BILDIRIM FORMU 00 01.12.2003
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALCIN

1/05

REV.NO:00



* K & Dok.Ne Rev.Tarihi.
| 3 *
‘ s YT.L.01 01.12.2003
e * GEGCERLI DOKUMAN LISTESI
' Rev.No Sayfa No
* 4 K E—
02 11
[UMAN TURU: KALITE PLANLARI!
n | DOKUMAN ' . REVIZYON
NO DOKUMAN ADI REV. NO TARIHI
PGY.KL.01 |PGY KALITE PLANI 01 01.12.2003
KP.KL.01 RESAT OYAL KULTURPARKI KALITE PLANI 01 01.05.2002
HP.KL.01 HAVUZLUPARK KALITE PLANI ' 01 01.05.2002
BP.KL.01 BOTANIKPARK KALITE PLANI 01 01.05.2002
BM.KLO1 |MATBAA KALITE PLANI 00 24.07.2001
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR

AHMET MUHSIN DEMIREL

GUNGOR GUNALGIN

11/05

REV.NO:00




* X g Dok.No Rev.Tarihi
e — *
" . YT.L.01 01.12.2003
] GEGERLI DOKUMAN LISTESI
e’ * Rev.No Sayfa No
* 5 K Rev.No Sayfa No_
02 11
(UMAN TURU: PERIYOTLAR
A | DOKUMAN . REVIZYON
NO DOKUMAN ADI REV. NO TARIH]
MAKINE BAKIM PERIYOTLARI (KULTURPARK) 01 01.05.2002
MAKINE BAKIM PERIYOTLARI (HAVUZLUPARK) 01 01.05.2002
TEKNIK SERVIS BAKIM PERIYOTLARI (BOTANIKPARK) 01 01.05.2002
PGY BIRIMI CALISMA PERIYOTLARI 01 01.12.2003
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCIS] GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALCIN

11/05

REV.NO:00




A+ * & Dok.No Rev.Tarihi
< *
s YT.L.01 01.12.2003
I * GEGERLI DOKUMAN LISTESI
i Rev.No Sayfa No_
* g K
_ 02 11
(UMAN TURU: YILLIK DOKUMANLAR VE TABLOLAR
n| DOKUMAN . REVIZYON
NO DOKUMAN ADI REV. NO TARIHI
KULTURPARK YILLIK BAKIM PLANI 00 01.05.2002
PGY BIRIMI YILLIK CALISMA PLANI 01 01.12.2003
PGY BIRIMI CALISMA PERIYOTLARI 01 01.12.2003
MATBAA YILLIK BAKIM VE YAGLAMA PLANI 00 01.05.2002
YT.TB.01 DOKUMAN SORUMLULUKLARI TABLOSU 00 01.05.2002
VERI ANALIZ] TABLOSU 01 01.12.2003
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALCIN

1/08

REV.NO:00




x * % Dok.No Rev.Tarihi
Kk *
. . . 01.12.2003
2PN * GEGERLI DOKUMAN LISTESI YT.L.01
H‘" Yo Rev.No Sayfa No
* e -« LA A N
02 17
(UMAN TURU: KEK - ORG. SEMASI-YONETIM VE KALITE POLITIKAMIZ-BURFAS SUREC HARITASI
DOKUMAN . REVIZYON
f o DOKUMAN ADI REV. NO gt
KEK 02 01.12.2003
GM.0S.01 |ORGANIZASYON SEMASI 02 01.12.2003
GM.YP.01 |YONETIM VE KALITE POLITIKAMIZ 01 Ocak 2004
YT.SH.01 |KALITE POLITIKAMIZ VE SUREC ETKILESIM HARITAS! 00 01.12.2003
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALCIN

1705

REV.NO:00




* X S N Dok.No Rev.Tarihi.
[: GEGERLI DOKUMAN LISTESI ‘;E* gf_ﬁ
* 00 1/2

(UMAN TURU: SUREC TANIMLARI VE IS AKIS SEMALARI
f‘ D O'%MA” DOKUMAN ADI REV. NO Rf.fg};f;”
GM.ST.01 |URUN/HIZMET GERGEKLESTIRME YONETIMI 00 01.12.2003
GM.IA.01  |URUN/HIZMET GERGEKLESTIRME YONETIMI 00 01.12.2003
GMY.ST.01 |HIZMET MUAYENE VE DENEYLERI 00 01.12.2003
GMY.IA.01 |HIZMET MUAYENE VE DENEYLERI 00 01.12.2003
PGY.ST.01 | MUSTERI MEMNUNIYETI 00 01.12.2003
PGY.IA.01 |MUSTERI MEMNUNIYETI 00 01.12.2003
PGY.ST.02 |CALISAN MEMNUNIYETI 00 01.12.2003
PGY.IA.02 |CALISAN MEMNUNIYETI 00 01.12.2003
ML.ST.01  |EGITIM 00 01.12.2003
Mi.IA.01 EGITIM 00 01.12.2003
ML.ST.02  |HIZMET TEDARIKCI DEGERLENDIRME 00 01.12.2003
MI.IA.02 HIZMET TEDARIKG| DEGERLENDIRME 00 01.12.2003
SA.ST.01  |SATINALMA 00 01.12.2003
SA.IA.01 SATINALMA 00 01.12.2003
BM.ST.01 |URUN GERGEKLESTIRME 00 01.12.2003
BM.ST.02 |MATBAA TEDARIKG! DEGERLENDIRME 00 01.12.2003
BM.ST.03  |BM MUSTERI MEMNUNIYET! 00 01.12.2003
KP.ST.01  |KP HIZMET GERGEKLESTIRME 00 01.12.2003
KP.IA.01 KP HIZMET GERGCEKLESTIRME 00 01.12.2003
BP.ST.01  |BP HIZMET GERGEKLESTIRME 00 01.12.2003
BP.IA.01 BP HIZMET GERGCEKLESTIRME 00 01.12.2003
HP.ST.01 |HP BAKIM/ONARIM 00 01.12.2003
HP.ST.02 |HP YUZULEBILIR SU URETIM 00 01.12.2003
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCIS! GENEL MUDUR

AHMET MUHSIN DEMIREL

GUNGOR GUNALCIN

31/05

REV.NO:00




* K Dok.No Rev.Tarihi
[ — GEGERLI DOKUMAN LISTESI viLot | 01122009
* Ml RevNo SayfaNo_

00 22

KUMAN TURU: SUREC TANIMLARI VE I$ AKIS SEMALARI
f{| DOKUMAN DOKUMAN ADI Rev.no | REVIZYON

HP.ST.03  |ZIYARETGI GIRIS 00 01.12.2003

YT.ST.01  [YKYSGG 00 01.12.2003
| YT.ST.02 [DOF 00 01.12.2003

YT.ST.03 |I¢ TETKIK 00 01.12.2003

YT.8T.04  [IYILESTIRME ONERISI 00 01.12.2003

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALGIN

1/05

REV.NO:00




% * % Dok No Rev.Tarihi
; } GEGERLI DOKUMAN LISTESI Lo il 33
*oxe ISO 9001 112

(UMAN TURU: TOM BIRIMLERDE OLMASI GEREKEN DOKUMANLAR

i o;;ﬂgaAN DOKUMAN ADI REV. NO Rﬁ_‘;’;};ﬁ”
YT.P.O1  |DOKUMAN VE VERI KONTROLU 02 01.12.2003
YTP02  |YONETIMIN KALITE YONETIM SISTEMIN| GOZDEN GEGIRMESI | 01 01.12.2003

" |¥yT.Pos  |DUZELTICI FAALIYETLER 01 01.12.2003

"|YT.Pos4  [KALITE KAYITLARININ KONTROLU 01 01.12.2003
YTP.05  |ONLEYIC! FAALIYETLER 01 01.12.2003
YTP.06  |VERIANALIZI 01 01.12.2003
YT.P.07  |IC KALITE TETKIK PROSEDURU 01 01.12.2003
YT.P.08  |URUNHIZMET GERGEKLESTIRME 01 01.12.2003
YTP.03  |UYGUN OLMAYAN URUN KONTROLU 01 01.12.2003
YTP10  |IYILESTIRME ONERIS| VE ILETISIM 00 01.12.2003
PGY.P.01  |SOZLESMENIN GOZDEN GECIRILMESI 02 01.12.2003
MLP.O1  |EGITIM | 01 01.12.2003
MLP.02  |TEDARIKGI SEGIMI VE DEGERLENDIRILME PROSEDURU 02 01.12.2003
SAP.01  |SATIN ALMA PROSEDURU 01 01.12.2003
GMY.P.01 |HIZMET MUAYENE VE DENEY PROSEDURU 01 01.12.2003
GMY.KT.01 |TELSIZ KULLANMA TALIMATI(2004) 00 01.05.2001
YT.F.01/08 |DOKUMAN DEGISIKLIK ISTEK FORMU (2004) 00 01.05.2001
YT.F.03/01 |DUZELTICI FAALIYET TALEP FORMU 01 01.12.2003
YT.F.03/02 |DUZELTICI FAALIYET TAKIP FORMU 01 01.12.2003
YT.F.04/01 |KALITE KAYITLARI LISTES| FORMU (2004) 00 22.06.2001
YT.F.04/02 |ARSIVE KALKAN KAYITLAR FORMU (2004) 00 22.06.2001
YT.F.05/01 |ONLEYICI FAALIYET TALEP FORMU (2004) 00 22.05.2001
YT.F.05/02 |ONLEYICI FAALIYET TALEP TAKIP FORMU (2004) 00 22.05.2001
YT.F.07/01 |YILLIK I TETKIK PLANI (2004) 00 16.10.2001
YT.F.10/01 |IYILESTIRME ONERIsI BILDIRIM FORMU 00 01.12.2003

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCIS! GENEL MUDUR

AHMET MUHSIN DEMIREL

GUNGOR GUNALCIN

1/05

REV.NO:00




x* x Dok.No Rev.Tarhi
[ ] GEGERLI DOKUMAN LIiSTESI YTLot | 01122009
P RevNo. Sayta No
] ISO 9001 212

CUMAN TURU: 70M BIRIMLERDE OLMASI GEREKEN DOKUMANLAR
p DO’L"LMA” DOKUMAN ADI REV. NO RE;.XI:IL?”
MIF.01/02 |EGITIM TALEP FORMU (2004) 00 22.05.2001
MIF.01/05 |EGITIM PLANI (2004) 00 22.05.2001
MILF.0201 |HIZMET TEDARIKG] DEGERLENDIRME RAPOR FORMU (2004) 00 22.05.2001
SAF.01/01 |DOGRUDAN TEMIN SATINALMAFIS| 00 01.12.2003
F.GN/01  |DEMIRBAS ZIMMET TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/02  |TUTANAK FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/O3  |KAYIP ESYA KAYIT VE TESLIM FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN04  |BAKIM/ONARIM IS BILDIRIM FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/05  |BAKIM ONARIM IS TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/06 TELSIZ ZIMMET TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/O7  |DANISMA ANONS TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/08  |DEPO STOK TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN/09  |IC HABERLESME FORMU (2004) 00 24.07.2001
F.GN10 |l HABERLESME TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2001
F.GN.11  |AVANS TALEP FORMU (2004) 00 24.07.2000
F.GN.12  |GENEL HIZMET ARACI TAKIP FORMU (2004) 00 24.07.2000
YT.TBO1  |DOKUMAN SORUMLULUKLARI TABLOSU 00 01.05.2002
VERI ANALIZI TABLOSU 01 01.12.2003
KEK 02 01.12.2003
GM.0S.01 |ORGANIZASYON SEMASI 02 01.12.2003
GM.YP.01 |YONETIM VE KALITE POLITIKAMIZ 01 Ocak 2004
YT.SH.O01  |KALITE POLITIKAMIZ VE SUREC ETKILESIM HARITASI 00 01.12.2003
GM.ST.01 |URUN/HIZMET GERGEKLESTIRME YONETIMI 00 01.12.2003
GM.JA01  |URUNHIZMET GERGEKLESTIRME YONETIMI 00 01.12.2003

HAZIRLAYAN ONAYL AYAN
YONETIM TEMSILCIS GENEL MUDUR

AHMET MUHSIN DEMIREL

GUNGOR GUNALCIN

n/0s

REV.NO:00




N Dokiman No | Rev. Tarihi
** **; , !'.('ALiTE SiSTEM KP.GT.01 | 01.12.2003
* [ GOREV TANIMLARI Rev.No | Say@aNo
* 4 K 01 1/2

. GOREV ADI : Kiiltiirpark Birim Y&neticisi
. ORGANIZASYONDAKI YERI

2.1. Genel Mudir Yardimeisina baghdir.
2.2. Kendisine ;

Kontrolér,

Teknik servis

Santral ve Danisma
. TEMEL FAALIYETLERI

.1.Kulturparka gelen ziyaretgilerin rahat bir sekilde gezmek ve dinlenmek gibi ihtiyaclarina
karsillk parkin bakimi ve onarimini belediyenin ilgili kurumlariyla irtibata gegerek
saglamak.

.2.Kulturparkta yerlesik olan esnaf ,vakif ve dernek gibi kurumlarla misterek konularda
isbirligi ve ¢aligma ahengini saglamak.

.3.Kendisine bagl personel arasinda isbirligi ve galisma ahengini saglamak.
. GOREV VE SORUMLULUKLARI

.1.Kontrolérii denetlemek.

.2.Kontrolérierin galisgma programina uyup uymadigini denetlemek.
.3.Gunluk kontrol gizelgelerini irdelemek ve arsiviemek.

4.Kontrolérlerin giseler ve gise ¢aliganlar ile ilgili gérevierini yerine getirip getirmediklerini
denetlemek.

5. Mustecirlerin s6zlegsme digi faaliyetlerini denetlemek.

6. Park sahasi igerisinde gézlemlenen fiziki aksakliklarin giderilmesi igin geredini yaptirmak.
7.Asayig konularinda kltlirpark polis noktasi ile iletisim halinde olmak.

.8.Zabuta ile ilgili konularda zabita ile iletigim igerisinde olmak.

9. Saha temizligini denetleyerek aksayan durumlar igin geregini yapmak ve ilgilileri uyarmak.

10. Faaliyetleri ile ilgili toplanti ve egitimlere katimak alinan kararlan ve egitim
konularini hayata gegirmek ve alt birimlere de lanse etmek.
11. Talimatlaria degigsen uygulamalarin yeni duruma uygun yuratiltp yaritiimedigini
denetlemek
.. HAZIRLAYAN o ONAYLAYARN
KULTURPARK BIRIM YONETICISI _GENEL MUDUR
ALPARSLAN DURUK GUNGOR GUNALCIN

YT.F.01/04 REV:00




N Dokﬁman No | Rev. Tarihi
*:.‘: * !‘_(ALiTE Si STEM KP.GT.01 | 01.12.2003
[ ] GOREV TANIMLARI RevNe | SayaNo

* 4 * 01 2/2
. YETKILERI
.1.1DARI
imiri oldugu personele yarim gin dcretli izin verebilir.
1.TEMSIL
»0riinimaQ, davraniglari, nezaketi ve konugma tarzi ile sirketini en iyi sekilde temsil etmekle
ntkelleftir.
. NITELIKLERI
1.OGRENIM : Yiksekokul veya lise mezunu ve konusunda iki yil deneyimli
.2.YABANCI DIL : Tercih sebebi
.3.DENEYIMI :Iki yil
4.YAS SINIRLARI :25 yas
.5.MEDENI| HAL e
.B8.BILGISAYAR :Kullanabilmeli
7.EHLIYET :B sinifi
.8.SEYAHAT GEREGI :Yapabilmeli

9.DIGER OZELLIKLER

:Prezantabl,insan iligkileri gtigli

—_ HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KULTURPARK BIRIM YONETICISI _GENEL MUDUR
ALPARSLAN DURUK GUNGOR GUNALCIN

YT.F.01/04

REV:00




Doktiman No | Rev. Tarihi
KP.GT.02 | 01.12.2003

* GOREV TANIMLARI Rev.No | SayiaNo
02 2/3

* X x . .
F ol KALITE SISTEM
*:’: "

111. Gige memurlarinin ihtiyag molalarini zamaninda ve islerini .aksatmadan gidermelerini
saglamak.

L12. Park sahasi igerisinde gézlemlenen fiziki aksakliklar amirine bildirmek.

L13. Birim icerisinde ziyaretgileri rahatsiz edecek yiiksek ses, kavga, cevre kirliligi, yesil
dokuya zarar verme gibi durumlari acilen amirine ve ilgili birime bildirmek.

.14. Asayis konularinda K.park polis noktasi ile iletigim igerisinde olmak.
.15. Zabita ile ilgili konularda zabita ile iletigsim igerisinde olmak.

.16.Saha temizligini denetlemek ve aksayan durumlarda ilgilileri uyararak amirine bilgi
vermek.

.17.Uyar levhalarinin yeterliligini,yipranmigshgini ve amacina uygun olup olmadigini
denetlemek ve geregini yaptirmak.

.18. Park igerisinde &zellikle gocuklara ,kisitlilara zarar verebilecek olusumiari,hasarlari acilen
ilgili birim veya sahislarla diyaloga gegerek yaptirmak.
.19. Amiri ile mutabakat halinde ani gece denetimleri yapmak.

.20.Uhdesindeki arag,gere¢ ,makinalarin verimli kullandinimasindan ve bakiminin
zamaninda ilgililere yaptiriimasindan sorumiudur.

21.Agac dallarina zarar verebilecek yiiksek is makinalarinin personel denetiminde iglerini
yapmasini saglamak.

22.Otopark disinda dolagan araglarin 20 km hiz sinirina uygun ve yayalarin, ¢ocuklarin can
givenligini gbzeterek hareket etmesini saglamak.Arag¢ yogunlugunun fazla olmasi sebebi
ile yayalarin can giivenliginin tehlikede olmasi durumunda araglarin otoparklara ¢ekilmesi
veya dolagiminin durdurulmasi i¢in anons yaptirarak takip etmek ve anonslara uymayan
araclara ilgili birim tarafindan yasal iglem yapiimasini saglamak.

23. Guvenlik gérevlilerinin aylik mesai gizelgelerini hazirlayarak amirine onaylatmak.
24. Guvenlik gérevlilerinin zamaninda ige gelis gidiglerinin denetlemek.

25. Guvenlik goéreviilerinin parki dolagarak gézlem yapip yapmadiklarini denetlemek.
26. Amirinin verecegi benzer nitelikteki igleri yapmak.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KONTROLOR _GENEL MUDUR
ALi SEViM GUNGOR GUNALCIN

YT.F.01/04 REV:00



x Dokiiman No | Rev. Tarihi
. . .GT. 1.12.200

** *.:' !_(ALlTE SISTEM KP.GT.02 | 01.12.2003

=k GOREV TANIMLARI Rev o | SayaNe

. GOREV AD! : Kontrolér

. ORGANIZASYONDAKI YERI

2.1. Kuiturpark Birim Yéneticisine baghdir.
2.2. Kendisine,

Resat OYAL Kuiltirparki birimi Gige Gorevlileri; Glvenlik Gérevlileri ve Temizlik Personeli
baghdir.

. TEMEL FAALIYETLERI
.1.Gige galisanlarinin denetimini saglamak.

2.Kilturparka gelen ziyaretgilerin kargilagabilecegi sorunlar igin 6nceden tedbir almak,
karsilastigi sorunlar konusunda yardimci olmak ve ziyaretgi memnuniyetini saglamaktir.

.3.Kendisine bagli personel arasinda igbirligi ve galigma diizenini saglamak.
4. Kulturparkta gézlemlenen fiziki aksakliklari ilk amirine veya ilgili birime bildirmek.

.5.Guvenlik goérevlilerinin denetimini saglamak.

6. Temizlik personelinin denetimini saglamak.

7.Kulturpark Hizmet Uretim Siirecinin sorumlulugunu ytritmek.
. GOREV VE SORUMLULUKLARI

1.Gige gérevlilerinin aylik calisma programlarini ayrintili olarak hazirlamak ve amirine
onaylatmak.

2.Her is gunil aylik programa uygun olarak gigse goérevlilerinin park kapilarina dagihmint
saglamak.

3.Gige gorevlilerinin tarifelere uygun bilet kesip kesmedigini gézlemleyerek ve ziyaretcilere
sorarak denetlemek.

4.Gige gorevlilerinin fiziki gériinim ve ziyaretgilere davranig bigimini denetlemek.

5.Gige igleri ve gevresinin gise memurlari tarafindan temiz tutulup tutulmadidini denetlemek.
6.Gise memurlarinin zamaninda ise gelis gidiglerini denetlemek.

7.Gigelerdeki fiziki aksakliklart amirine iletmek.

8.Ziyaretgilerle yasanan sorunlardan ¢ézebildiklerini amirine raporlamak ve ¢dziilemeyen
sorunlan ise vakit kaybetmeden amirine iletmek.

9. Mustecirlerin s6zlegsme digi faaliyetlerini gézlemleyerek amirine iletmek.
10. Ziyaretgilerin park kurallarina aykiri davraniglarini ikaz ederek veya ilgili birimle

haberleserek,gerekli islemlerin yapilmasini saglamak ve amirine raporlamak.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KONTROLOR “GENEL MUDUR
ALI SEVIM GUNGOR GUNALGIN

YT.F.01/04 REV:00



N Doktuman No { Rev. Tarihi
** * . !.(ALiTE Si STEM KP.GT.02 | 01.12.2003
x AR GOREYV TANIMLARI Rev. No Sayfa No
* 4 * 02 313
| YETKILERI
1.IDARI
miri oldudu personele bir saat tcretli izin verebilir.
2. TEMSIL
ortntmd, davraniglarn, nezaketi ve konusma tarzi ile sirketini en iyi sekilde temsil etmekle
\ikelleftir.
. NITELIKLERI
.1.0GRENIM : Lise Mezunu
.2.YABANCI DIL D
.3.DENEYIMI :Benzeri bir igte bir yil
4.YAS SINIRLARI :23 yas ve Ustii
5.MEDENI HAL e
6.BILGISAYAR e
7.EHLIYET :Tercih Sebebi
8.SEYAHAT GEREGI e
9.DIGER OZELLIKLER :Insan iligkileri giglii
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KONTROLOR _GENEL MUDUR
ALl SEVIM GUNGOR GUNALGIN

YT.F.01/04

REV:00




Dokiiman No Rev. Tarihi
* * % ) . . KP.GT.03 | 01.05.2002 | .
ft KALITE SISTEM
[ =t GOREV TANIMLARI Revo | Saya NG
* 4 * 01 1/2

. GOREV ADI : Gige Gorevlisi
. ORGANIZASYONDAKI YERI
2.1. Kontrolére bagldir.

| TEMEL FAALIYETLERI

11.Resat OYAL Kiiltirparki giris kapisi giselerinde ziyaretgilerin park imkanlarindan
yararlanmak (izere sorunsuz bir sekilde girig yapmalarini saglamak.

.2. Park icerisinde faaliyet g&steren mistecirlerin igletmeleri ile ilgili faaliyetleri dolayisiyle park
' kapilarindan yapacaklari her tlrlt girig ve gikislari saglamak ve takip etmek.

.3.Ziyaret¢i memnuniyetinin ve memnuniyetsizliginin park giris kapilarinda bagladiginin
bilinciyle gérev yapmak

.4.GOREV VE SORUMLULUKLARI
.5.Gise i¢i ve gise onlerinin temizligini yapmak.
6. Giselerdeki ve girig kapilarindaki her turli fiziki aksakliklari amirine acilen bildirmek.

7.Parka giris yapmak isteyen ziyaretcilere eder serbest girig karti yok ise durumuna uygun
bilet keserek parasini tahsil ettikten sonra giris yapmasini saglamak.

8.Parka prosedir digi girigs yapmak isteyen ziyaretgileri uyarmak ve gerekli durumlarda
amirine veya park polis noktasina bildirmek.

9.Gige cevresinde ziyaretgileri rahatsiz edebilecek her ttrlti durumu amirine acilen bildirmek.

10. Park igerisine giris yapmak isteyen her turli is makinasini amirine bildirerek
kontrollii giris yapmasini saglamak.

11. Ziyaretgilere gulerytizl ve konuksever davranmak.

12. Gérev yapilan bélgede gérilen her turli sahipsiz hayvani acilen amirine bildirmek.

13. Amirinin verecegi benzer nitelikteki igleri yapmak.

YETKILERI

1. TEMSIL

orintma, davraniglan,nezaketi ve konugma tarz: ile sirketini en iyi sekilde temsil etmekle
Ukelleftir.

NITELIKLERI

1.0GRENIM : Lise mezunu

2.YABANCI DIL : Tercih sebebi

3.DENEYIMI kel

4.YAS SINIRLARI 22 yag
HAZIRLAY&N ONAYLAYAN-%OO4-
KONTROLGR “GENEL MUDUR

ALl SEVIM GUNGOR GUNALCIN

1/04 i REV:00




.9.DIGER OZELLIKLER

:Prezantabl, insan iligkileri glgla

Dokiiman No Rev. Tarihi

x ¥ % . . KP.GT.03 | 01.05.2002

* . !‘(ALITE SISTEM

[y Emead) GOREV TANIMLARI Rev o | Saya e
* * * 01 2[2

5. MEDENI HAL v

6.BILGISAYAR o

.7.EHLIYET ‘Tercih sebebi

8.SEYAHAT GEREGI e

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN-2004
KONTROLOR “GENEL MUDUR
ALI SEVIM GUNGOR GUNALGIN

1/04

REV:00




* Dokiiman No | Rev. Tarihi
: : .GT. 1.05.2002
Miallala * KALITE SISTEM KP.GT.04 |01.05.200
[ GOREV TANIMLARI RevNo | SayfaNo
* 4 * 01 171

| GOREV ADI : Giivenlik Gorevlisi
. ORGANIZASYONDAKI YERI

2.1. Kontrolére baglhdir.

| TEMEL FAALIYETLERI

1.Resat OYAL Kiitirparki yesil alaninin, Bur fag'a ve Buyiksehir belediyesine ait
demirbaslarin korunmasina yénelik gézculik etmek, midahale edebilecedi durumlarda
midahale etmek ve edemeyecedi durumlarda da amirine veya ilgili birime haber vermek.

.2. BURFAS iletigsim merkez binasinin glivenligini saglamak.
. GOREV VE SORUMLULUKLARI
1. Tum yesil alanlar ve park demirbaglarint korumak.

2.Parkta yapilan kazi,yapisal degisimler ve her tlrli olagandigi durumu amirine acilen
bildirmek.

3. Cocuklarin havuzlara girmesini engellemek.

4.Mangal,semaver ve tehlike arz edecek her tiirll atesin sénduriimesi igin geredini yapmak.
5. Parki strekli gezerek denetim altinda bulundurmak.

6.Gozlem ve denetim yaparken ziyaretcilerin rahatsiz olmamasi igin hassasiyet géstermek.
7.Gérevini yaparken park polis noktasi ve zabita ile dayanisma igerisinde olmak.
8.BURFAS iletisim merkez binasinin giivenligini saglamak.

NITELIKLERI

1.OGRENIM llkégretim Mezunu
2.YABANCI DIL : Tercih sebebi
3.DENEYIMI :Bir yil
4.YAS SINIRLARI 22 yas
5.MEDENI HAL e
6.BILGISAYAR o
7.EHLIYET :Tercih sebebi
8.SEYAHAT GEREGI i

9.DIGER OZELLIKLER :Prezantabl, insan iligkileri gtiglti

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN-2004
KONTROLOR _GENEL MUDUR
ALI SEViM GUNGOR GUNALCIN

1/04 REV:00



Dokiiman No | Rev. Tarihi
* X % . : KP.GT.05 | 01.05.2002
: i !_(ALITE SISTEM
g Tt GOREV TANIMLARI Rev. No Sayfa No
* 4 % 01 11

. GOREV ADI : Teknik Servis Elemani(Elektrik Teknisyeni)
. ORGANIZASYONDAKI YERI

21. Kiltirpark birim Yéneticisine baghdir.

. TEMEL FAALIYETLERI

1. Park icerisinde bulunan elektrik ile ilgili her tirlil materyalin bakim onarimini yapmak ve
yaptiriimasini saglamak izere amirine bilgi vermek.

. GOREV VE SORUMLULUKLARI

.1.Park igerisinde BURFAS’IN sorumlulugunda bulunan tum elektrik direkleri ve techizatinin
bakim ve onarimint yapmak.

.2.Park icerisinde bulunan tiim spot ve projektérlerin bakim ve onarimini yapmak.

.3.Park igerisinde bulunan TEDAS a ait direklerdeki arizalari ilgili birime bildirmek,tamirini
takip etmek ve ilgili birim elemanlari gelene dek gerekli giivenlik tedbirlerini almak.

4.Kagak elektrik kullanimini engellemek igin gerekli tedbirleri almak.
5. Ziyaretgilerin elektrikten zarar gérmelerini engellemek igin gerekli tedbirleri almak.
6. Amirinin verecegdi benzer nitelikteki isleri yapmak.

. NITELIKLERI

1.0GRENIM : Meslek lisesi ilgili b6lum
2. YABANCI DIL : Tercih sebebi
3.DENEYIMI :Konusunda iki yil deneyimli
4.YAS SINIRLARI :25 yas ve Usti

5.MEDENI HAL i

6. BILGISAYAR *

7.EHLIYET :Tercih sebebi
8.SEYAHAT GEREGI S

9.DIGER OZELLIKLER ‘Yaratici, meslegini seven

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN-2004
ELEKTRIK TEKNISYENI “GENEL MUDUR
FATIH KORU GUNGOR GUNALGIN

1/04 REV:00



x Dokiiman No Rev. Tarihi

* * % = . KP.GT.06 | 01.05.2002

S KALITE SISTEM

[ s’ GOREV TANIMLARI RevNo | SayaNo
* 4 * 01 111

. GOREV ADI : Teknik servis elemani(Su Teknisyeni)
. ORGANIZASYONDAKI YERI

24. Kultirpark birim yéneticisine baglidir.

. TEMEL FAALIYETLERI

3.1. Park igerisinde bulunan su ile ilgili her tirlt materyalin bakim onarimint yapmak ve
yaptiriimasini saglamak (izere amirine bilgi vermek.

. GOREV VE SORUMLULUKLARI
.1.Park igerisinde bulunan tiim igme suyu gesmelerinin bakimini ve onarimini yapmak.
.2.Park igerisinde bulunan tiim havuzlar ve motorlarinin bakim ve onarimini yapmak.

.3.Park igerisinde bulunan biylk ve kiigtik géle bagh artezyen,artezyen motoru,sulama igin
kullanilan hidrofor ve hidrofor motorunun bakim ve onarimini yapmak ve yaptiriimasi igin
amirine bilgi vermek.

4.Park ici gerek sulama suyu gerek igme suyu ve gerekse kanalizasyon patlaklarinda tedbir
almak,onarmak ve onariimasini saglamak tizere ilgili birime haber vermek.

.5. Sulama suyunun mdstecirler tarafindan kullanimini engellemek i¢in geregini yapmak.
.6. Amirinin verecegi benzer nitelikteki isleri yapmak.

. NITELIKLERI

1.0GRENIM : Meslek lisesi ilgili bolum
.2.YABANCI DIL : Tercih sebebi
.3.DENEYIMI :Bir yil

4.YAS SINIRLARI :25 yas ve st
.5.MEDENI| HAL e

6. BILGISAYAR b

7.EHLIYET ‘Tercih sebebi
.8.SEYAHAT GEREGI .

.9.DIGER OZELLIKLER ‘Yaraticl, meslegini seven

_ HAZIRLAYAN ONAYLAYAN-2004
SU TEKNISYERNI GENEL MUDUR
KAZIM EKSEN GUNGOR GUNALCIN

11/64 REV:00




N Dokiiman No | Rev. Tarihi
k* *: !.(ALiTE Si STEM KP.GT.07 | 01.12.2003
" * GOREV TANIMLARI Rev. No Sayfa No
* 4 * 02 11

GOREV ADI : Temizlik Personeli (C6p toplama kamyonu soforii)
| ORGANIZASYONDAKI YERI
2.1. Kontrolére baghdir.
TEMEL FAALIYETLERI
1.BURFAS’a bagli tum parklardaki ¢éplerin toplanmasi.
. GOREV VE SORUMLULUKLARI
1.BURFAS’a bagh tim parklarda bulunan igletmelerin ¢éplerini isletme éniinden toplamak.
2. Temizlik iggilerinin posetledigi ¢opleri toplamak.
.3.Park alanlari igerisindeki tum bidon ve ¢6p kutularini bosaltarak toplamak.
4.Park alanlar icerisindeki kaba ¢ép vb. pislikleri toplamak.

5. Park alanlar igerisinde bulunan ve ¢ép toplama kamyonuna yiklenebilecek her tirlt ¢ép
birikintilerini toplamak.

6.Coplerini park kurallan ve toplama kolaylifina gére diizenlemeyen igletmeleri uyararak
amirine bildirmek.

7.Toplanan ¢épleri sehir ¢épliigline bosaltmak.
8.Amirinin verecegdi benzer nitelikteki igleri yapmak.

. NITELIKLERI

1.OGRENIM : llkégretim mezunu
2.YABANCI DIL D

3.DENEYIMI 1yl

4.YAS SINIRLARI 23 yas ve Ustl
5.MEDENI HAL e

8.BILGISAYAR o

7.EHLIYET :A§ir vasita ehliyeti

8.SEYAHAT GEREGI
9.DIGER OZELLIKLER

:Yapabilmeli
:Temiz, titiz ve disiplinli olmali

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KULTURPARK BIRIM YONETICIS] GENEL MUDUR
ALPARSLAN DURUK GUNGOR GUNALGIN

1/04 REV:00
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| GOREV ADI : Temizlik Personeli (Siipiirge Araci Operatorii)

| ORGANIZASYONDAKI YERI

2.1. Kontrol6re baghdir.

. TEMEL FAALIYETLERI

1. Kllttrpark igerisinde arag ile sipirtlmeye uygun yol ve alanlarin temizlidini yapmak.
. GOREV VE SORUMLULUKLARI

1. Kultarpark icerisinde arag ile stpuriimeye uygun yol ve alaniarin temizligini yapmak.
.2.Aracin ¢6p deposu doidugunda tahsis edilen yere dékmek.

.3.Aracin her ig bitiminde ¢&p toplama deposunu yikamak temiz birakmak.

4.Aracin her tarlt aksaminin bakim ve tamirini aksatmadan ara¢ bakim talimatiarina gére
yapmak.

5. Amirinin verecegdi benzer nitelikteki igleri yapmak.

. NITELIKLERI

1.OGRENIM ~: Lise Mezunu
2.YABANCI DIL : Tercih sebebi
3.DENEYIMI oyl

4. YAS SINIRLARI :25 yas ve Usti
5.MEDENI| HAL e
6.BILGISAYAR e

7.EHLIYET :AgIr vasita
8.SEYAHAT GEREGI i

9.DIGER OZELLIKLER :Temiz, titiz ve disiplinli

______HAZIRLAYAN _ ONAYLAYARN
KULTURPARK BiRIM YONETICISI GENEL MUDUR
ALPARSLAN DURUK GUNGOR GUNALCIN

1/04 REV:00
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GOREV ADI : Santral ve Danigma Gérevlisi
ORGANIZASYONDAKI YERI

2.1. Kaltarpark birim y6neticisine baghdir.
TEMEL FAALIYETLERI

1.Park icerisinde kendisine tahsis edilen yerde ziyaretcilerin taleplerini karsilamak igin
geregini yapmak ve yapiimasini saglamak.

2.Park i¢i anons sistemini gelen talepler dogrultusunda prosedre uygun kullanmak.
3.Her turlu ziyaretgi talep ve sikayetlerini kaydederek birim yéneticisine raporlamak.

4. Gorev alanindaki ziyaretgileri rahatsiz edecek her turlti olay: ilgili birime bildirmek ve
amirine raporlamak.

5.Resat OYAL Kulturparkinda gérev yapan BURFAS calisanlarinin telefon trafigini
dizenlemek.

.GOREV VE SORUMLULUKLARI
4.1.Mesai saatleri igerisinde, park icerisinde kendisine tahsis edilen yerden ayriimamak.

4.2.Kendisine gikayet,6neri veya herhangi bir konuda talepte bulunan park ziyaretgilerine
gliler yuzle aciklamalarda bulunarak geregdini yapmak veya yapiimasini saglamak.

4.3.Park igi anons sisteminin sirekli ¢galigir durumda olmasini saglamak.

4.4 Anons talebiyle gelen ziyaretgi, mistecir ve personelimizin taleplerini anons
talimatlarina uygun sekilde gergeklestirmek.

4.5.Her tarll ziyaretci talep ve sikayetlerini ilgili forma kaydederek birim yéneticisine
raporlamak.

4.6.Gorev alani ve cgevresini gbzlemleyerek ziyaretcileri rahatsiz edebilecek ve eden
olaylart vakit kaybetmeksizin ilgili birime bildirerek gereginin yapiimasini saglamak ve
amirine raporlamak.

4.7.Gorev alani ve gevresindeki yesil doku ve diger fiziki aksakliklara yénelik gézlemlerini
ilgili birime bildirmek ve amirine raporlamak.

4.8.Regat OYAL Kiiltirparkindaki santrale gelen telefonlara cevap vermek ve istenen
servislere baglamak.

4.9.Disanya c¢ikis yetkisi olmayan servislerin telefonlarini baglayarak gériismelerini
saglamak.

4.10.Personelin telefon gériigmelerinin saglikli bir sekilde yapilmasini saglamak.
4.11.8antral ile ilgili meydana gelen arizalarin giderilmesini saglamak.
4.12.Aylik telefon gériismelerini yazicidan g¢ikararak amirine raporlamak.

______HAZIRLAYAN L ONAYLAYAN-2004
KULTURPARK BIRIM YONETICISI GENEL MUDUR
ALPARSLAN DURUK GUNGOR GUNALCIN

1/04 REV:00
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YETKILERI

1. TEMSIL

érunumil, davraniglari, nezaketi ve konusma tarzi ile sirketini en iyi sekilde temsil etmekle
1ikelleftir.

. NITELIKLERI

.1.0GRENIM : Lise Mezunu

.2.YABANCI DIL : Tercih sebebi

.3.DENEYIMI : Insan iligkileri konusunda bir yil deneyimli
4.YAS SINIRLARI :23 yas Ustl

5.MEDENI| HAL e

6.BILGISAYAR R

7.EHLIYET :Tercih sebebi

8.SEYAHAT GEREGI N

9.DIGER OZELLIKLER :Diksiyonu dlizgiin,insan iligkileri gtglu

—___ HAZIRLAYAN ONAYLAYAN-2004
KULTURPARK BIRIM YONETICISI GENEL MUDUR
ALPARSLAN DURUK GUNGOR GUNALGIN

1/04 - REV:00



R Dokiman No | Rev. Tarihi
ol | KALITE SISTEM | Mi.P.01 | 01.12.2003
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e PROSEDURLERI Rev. No Sayfa No
* 4 K 01 13
NU EGITIM
REV. NO ACIKLAMA REV. TARIHI
00 Yeni yayinlanmigtir. 22.05.2001
00 ISO 9001:2000 Gerekliliklerine gore revize edilmistir. 01.12.2003
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
JALI VE l[}ARl [SLER YONETIM TEMSILCISI _GENEL MUDUR
BIRIM YONETICISI AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALCIN
ALl GULEC
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NU EGITIM
AMAG

BURFAS A.S.nin isglcu kalitesini artirmak ve kalite sisteminin bir geregi olarak tim
personelin isletme igi ve diginda strekli egitimini saglamak igin bir sistem olugturmaktir.

KAPSAM

Tim BURFAS caliganlarini kapsar.
UYGULAMA VE SORUMLULUKLAR
1.Genel

1.1. BURFAS A.S.'de egitim faaliyetleri; igse yeni alinan personelin egitimi ve planl egitimler
olmak tzere iki sinifa ayrilir.

2.Ise Yeni Alinan Personelin Egitimi

2.1. Isletmemizde ise yeni alinan personelin egitimi; Oryantasyon ve lse Hazirlik egitimi
olmak Uzere iki agamada gergeklestirilir.

2.2. Ise yeni alinan tiim personele ilk hafta igerisinde oryantasyon egitimi Mali ve Idari Igler
biriminin koordinasyonu ile verilir. Bu egitimde;

2.2.1. BURFAS. A.S. de insan kaynaklari anlayisi, personel politikalar, kalite anlayis,
kalite sistemi; is¢i saghigi ve ig glvenligi konularinin anlatiimast, ilgili birimlerin
tanitiimasi hedeflenir.

2.3. Personel, galisacag ve ilgili oldugu bélimde 1 Haftalik ise hazirlik egitimini oryantasyon
egitimine paralel olarak galigacagdi birim Sorumlularindan veya onlarin tayin edecegi
kigiterden alir.

2.4. Egitimi veren departman personélle ilgili egitim katiim tutanaginda ilgili yerleri
doldurmak ve imzalamakia sorumludur.

2.5. Mali ve Idari Isler gerekli egitimlerin tim bélumler tarafindan verilip veriimedigini takip
eder ve veriimeyen egitimlerin biran 6nce tamamlamasini saglar.

2.6. Ayrica; Personel Egitim dosyasinda yeni alinan kisiyle ilgili egitim kayit formlanni
olusturur ve aldigi oryantasyon ve ise hazirlik egitimlerini kayit altina alir.

3.Planh Egitimler

3.1. Mali ve Idari Isler Birimi, teknolojik gelismeleri, Kalite Yo6netim sistem yapisini,
birimlerden gelecek egitim taleplerini ve Kalite Performans géstergelerini dikkate alarak
Genel mudir, Genel mudir yardimcisi ve Yonetim temsilcisinden olugan Egitim
Komisyonunun Katilacagt toplantida yiliik egitim planimi olusturur velveya revize
eder.Komisyon, bireysel egitim taleplerinin diginda, érgitsel egditim ihtiyacini girketin
vizyonuna, olusturulmak istenen sgirket kultiirine gore iki yada tg¢ yillik egitim planlan
hazirlayabilir ve bu planlari yapacagi toplantilarda revize ederek yayinlayabilir.

3.2. Genel Mudur tarafindan onaylanan egitim plani/planiari tim birimlere dagitilir.

3.3. Yillik plana gére egitimler uygulanir ve verilen egitimin etkinligi Ml birimi tarafindan
tespit edilerek, egitim tekran veya yeni egitim ihtiyaci konusunda komisyona &neri
gétaruldr.

1/62 REV:00
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3.4. Yonetimin Kalite Yénetim Sistemini Gézden Gegirmesi toplantilarinda verilen egitimlerin
etkintikleri, yeni egitim ihtiyaglari ve bolumlerden gelen egitim talepleri degerlendirilerek
gerek gérulurse egitim plani komisyon tarafindan revize edilerek, mali ve idari igler
birimi tarafindan ilgili bélimlere durum bildirilir.

3.5. Genel Midir gerek goriirse komisyonu toplayarak, gerekli degerlendirme ve revizyonun
yapilmasini saglayabilir.

3.6. Mali ve Idari Isler Birimi disarida egitim faaliyeti veren kuruluslarin yayinlarini takip
ederek egitim ihtiyaci tespiti yoluna da giderek komisyon toplantilar igin veri toplar.

4.Gerek ige yeni alinan personel igin gerekse firmada galigan diger personel igin verilen her
egitimden sonra egitim katiim formu duzenlenir. Egitim katiim formlarina istinaden
Persone!l Egitim Takip Formlarina personelin aldigi egitim islenerek kalite kaydi olarak
dosyalanir.

5.Egitim BURFAS disinda alinmig ise katim sertifikalarinin bir kopyasi da personelin
dosyasina konur ve bu kopyalara istinaden, alinan egitim Personel Egitim Takip Formuna

islenir.

6.YIl icinde egitim konusunda kaliteyi iyilestirecek egitim ihtiyaglarinin saptanmasi, Yénetim
temsilcisi, ilgili birim sorumlulan ve Mali ve Idari lgler biriminin sorumluluundadir.
Saptanan egitimlerin gergeklestirilmesi icin komisyonun toplantisini organize etmek ve
yillk plan/planiar revize ederek yayinlamak sorumlulugu ise Mali ve Idari igler biriminin
sorumlulugundadir.

7.Birim sorumlular programda olmayan bir egitim ihtiyaci oldugunda; egitim talep formuyla
Mali ve Idari Islere, egitim ihtiyacinin programa alinmasi igin bildirir.Mali ve Idari Isler Birim
Yoneticisi egitim taleplerini degerlendirerek, genel midire bildirir.

8.Genel Mudir egitimin programa alinmasini uygun goérir ise egitim plan/planiart revize
edilir. Egitim taleplerinin programa alinip alinmadig ilgili birime mutlaka bildirilir.

9. Egitim kayitlarinin dosyalanmasi ve saklanmasi Mali ve Idari Isler Birim Yéneticisinin
sorumiulugundadir.

REFERANSLAR

1.Formlar

1.1. Egitim Katiim Formu MI.F.01/01
1.2. Egitim Talep Formu MI.F.01/02
1.3. Personel Egitim Takip Formu MI.F.01/03
1.4. Oryantasyon Takip Formu MI.F.01/04
1.5. Yillik Egitim Plani MI.F.01/05
.2.Baglantih Dokiimanlar
2.1. BURFAS Kalite ve Yonetim Politikasi
2.2. Egitim Streg Tanimi MI.ST.01

11/02 REV:00
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[ONU MUSTERI MEMNUNIYETI SURECI

Slrecin Girdisi

BURFAS ve sundugdu hizmetlerle ilgili hazilanmis anket sorulari

SUrecin Tedarikgileri

PGY birim toplantisi

Siurecin Ciktisi

BURFAS ve sundugu hizmetlerin uygunluk durumunun
y6énetime raporlanmasi

Sirecin Musterileri

GM, GMY

Slrecin Sahibi

PGY Birimi

Strecin Dokimanlari

PGY.GT.01, PGY.GT.02, PGY.P.01, PGY.F.02/02

Sirecin Kaynaklari

Bilgisayar,Fotokopi makinesi, Ankettr

~aaliyet Adimlari

Anket formunun doldurulmast; hedef kitle, amag, uygulanacak
anket sayisi, anketlerin nerede yapilacagi, kimler tarafindan
yapilacaginin belirlenmesi ve anket sorularinin hazirlanmasi,
anketlerin uygulanmasi, sonuglarinin degerlendiriimesi, Genel
midir ve yardimeisina raporlanmasi.

Musteri gézli ile dederlendirme yaplimasi, uygunsuziuk var ise
DOF Baglatiimasi.

Musteri sikayetlerinin degerlendirilmesi, céziimlenmesi, DOF
Baglatiimasi.

Genel tesisler Gézlemcisi faaliyeti sonucu uygunsuzluk var ise
GM e raporlanmasi, DOF Baglatiimasi.

Siireg Etkilesimleri

=tkiledigi Surecler

Etkilegimi

Fom stregler
BM Siregleri harig)

Uygunsuziuk durumunda DOF baglatilir, sonuglandirilir, KYS
Gozden gegirilir ~ ve problem ¢cbzme faaliyetleri
baglatilir BURFAS Yetkilerini asan bir durumla karsilasilir ise
BBB Bagkanlik makamina rapor verilir.

Siireg Performansi Olgiim Kriterleri

Kriter Ad Mevcut Hedef | Anals Olgiim Periyot | Kayit Sorumiu
Durum Ydntemi
Hedefi
(2003)
3URFAS’ In taninmiglik %80 % 100 (2 Anket Yilhk PGY.F.02/02 | PGY Birim
luzeyi sonuglar ' ybneticisi
300 KIS}) :i"eirgerlendl
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
PGY BIRIM YONETICISI YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
AHMET MUHSIN DEMIREL | AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALCIN

LGN.15
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Siireg Performansi Olgiim Kriterleri
Kriter Adi Mevcut Hedef | Analg Olgtim Periyot | Kayit Sorumlu
Durum Ydntemi
Hedefi
{(2003)

Bunulan hizmetlerle ilgili %65 %100 |2 Anket Yilik PGY.F.02/02 | PGY Birim
nemnuniyet durumu sonuglari ) yOneticisi

300 Kigl) gﬁgerlendl

Bikayet ve 6neride %51 %100 |2 Anket Yillik PGY.F.02/02 PGY Birim
bulunan misteri sonuglar ) yéneticisi

300 KiSh) gﬁrgeﬂendl

letisim talebinde bulunan | %61 %100 |2 Anket Yillik PGY.F.02/02 PGY _ Birim
e yanit alan miigteri sonuglari ] yoneticisi

300 KISI) lc’ii;??erlendl

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAEG
PGY BIRIM YONETICISI YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR

AHMET MUHSIN DEMIREL

AHMET MUHSIN DEMIREL

GUNGOR GUNALCIN

*GN.I5
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T KALITE SISTEM
" PROSEDURLERI Rev. No Sayfa No
* 4 * 02 1/4
NU TEDARIKCI SEGIMi VE DEGERLENDIRME PROSEDURU
REV. NO ACIKLAMA REV. TARIHI
01 Organizasyon semasina gore dlizenlenmisgtir. 01.05.2002
00 ISO 9001:2000 Gerekliliklerine gore revize edilmigtir. 01.12.2003
HAZIRLAYAN _KONTROL EDEN ONAYLAYAN
ALl VE lI_DARl ISLER BIRIM YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
YONE]’ICISI AHMET MUHSIN DEMIREL GUNGOR GUNALGIN
ALl GULEC
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u TEDARIKCI SECIMI VE DEGERLENDIRME PROSEDURU
AMAG

BURFAS' a urlin ve hizmet temin eden tedarikgilerin, kalite sistemine uygun olarak
degerlendiriimesi ve kalite performans stireglerinin izlenmesi igin dokmante edilmis etkin
bir sistem olugturmaktir.

KAPSAM

' Uriin ve hizmet kalitemizi etkileyen malzeme ve hizmet temin ettiimiz tedarikgilerin
degderlendiriimelerini kapsar.

UYGULAMA VE SORUMLULUKLAR

1.BURFAS’ ta malzeme temin ettigimiz tedarikgiler ve hizmet temin ettijimiz tedarikgiler
olmak uzere iki tip tedarikgi gurubu vardir.Bu tedarikgi guruplarinin degerlendirilmeleri
asagida belirtilen sekilde yapilir.

1.1.Malzeme temin ettigimiz tedarikgiler
1.1.1.
atbaa Biriminde ;

Temin edilecek malzemeler igin tedarikgi listesi matbaa sorumlusunca hazirlanir ve genel
m{dur tarafindan onaylanir.

Satin alinacak malzemeler satin alma proseduriine uygun ofarak yapilir.

llk defa caligilacak tedarikgi ayni kalitede malzemeye daha az fiyat verme, istendiginde
ihtiyaca acilen cevap verebilecek stoku olma yoniinde yapilan arastirma kriterlerine gére
Genel Midr tarafindan onaylanarak tedarikgi listesine girer.

Satinalma iglemlerinden sonra Matbaa muayene ve deneyleri prosediirine gére gerekli
kontroller yapilir ve sonuglar tedarikginin dederlendiriimesi amaciyla rapora iglenir.

Matbaa sorumlusu asagidaki kriterlere gére dederlendirmeleri yapar ve matbaa tedarikgi
degerlendirme formuna(MI.F.02/02) sonuglari igler.

(ALITE PUANI :40 PUAN
ABUL :40 PUAN
ARTLI KABUL :20 PUAN
\ED :0 PUAN

AIKTAR PUANI :20 PUAN

STENEN MIKTARDA ISE  :20 PUAN
"TENEN MIKTARIN %99-%80:15 PUAN
" TENEN MIKTARIN %79-%60:10 PUAN
60'INDAN DAHA AZ :0 PUAN

"ERMIN PUANI :40 PUAN
YNI GUN TESLIM 40 PUAN

1/62 REV:00
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u TEDARIKGI SECIMI VE DEGERLENDIRME PROSEDURU
RT! BIR GUN :30 PUAN
RTI IKI GUN :20 PUAN
RTI UC GUN :10 PUAN
RTI DORT GUN :0 PUAN

Matbaa sorumlusu tarafindan alti aylik dénemlerde genel dederlendirme yapitlir, puani 75'in
tinda olan malzeme tedarikgileri ile galigiimamasi igin durum genel muiddare bildirilir ve verilen
ilimata gére hareket edilir.

il sonu itibari ile puani 75 ve Uzerinde olan tedarikgiler Onayll tedarikei listesinde kalir ve
stede revizyon varsa revize edilerek genel mudire onaylatilir ve listenin bir kopyasi da
=ndisine verilir.

) Onaylh tedarikgi listesinden ¢ikmasina ragmen bu tedarikgi ile ¢aligmak zorunda kalmig ise
egerlendirmeler devam eder.

.1.1.2.BURFAS genelinde(Matbaa birimi harig) yapillacak malzeme satin alma iglemleri
>nucu tedarikgi degerlendiriimesi alti aylik ve yillik olarak satin alma sorumlusu tarafindan
azirlanan ve genel miidire sunulan gerekgeli rapor ile gergeklestirilir.

aporda yer almasi gereken gerekgeler sunlardir ;

Jecuz ve kaliteli malzeme sunuyor mu?

Falepte bulunulan malzemeyi tam ve eksiksiz getiriyor mu?
"alep edilen maizemeyi teyit edilen zamanda teslim ediyor mu?

Y1l sonu itibari ile listede revizyon varsa revize edilerek genel miidire onaylatilir ve listenin |
bir kopyasi da kendisine verilir.

1.2.Hizmet temin ettigimiz tedarikg¢iler

1.2.1.Hizmet temin ettigimiz firmalarla satin alma prosediriine uygun olarak ihale yoiu ile
alisthr.

3.1.2.2.Hizmet tedarikgisi sézlesme ddénemi yarisinda ve sonunda BP sorumiusu, KP ve
HP birim yéneticileri tarafindan asagidaki gerekcelere gére dederlendirilerek genel
mudure raporlanir(Rapor form no. Mi.F.02/01)

Gerekgeler ;

*Musgteri sikayetleri,

*Musteri memnuniyeti,

*Tedarikgi ¢alisanlari ile ilgili BURFAS g¢alisanlarinin uyumu,
*Tedarik¢i caligsanlarinin memnuniyeti,

* BP sorumlusu, KP ve HP birim yéneticileri sunulan hizmete dair tespit ettikleri tutanaga
alinmig raporlar ve sonuglari
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tarafindan onayli tedarikgi listesine alinir.

. REFERANSLAR

1. Formlar

1.1.Hizmet tedarik¢i dederlendirme raporu

1.2.Matbaa tedarik¢i degerlendirme formu
1.3.Satinalma onaylt malzeme tedarikgi listesi
1.4.Satinalma malzeme tedarik¢i degerlendirme raporu

1.5.Matbaa onayli malzeme tedarikgi listesi
.2.Baglantili Dokiimanlar

.2.1. Satinaima prosediir{i

2.2. Hizmet Tedarikgisi Degerlendirme Streci
2.3. Matbaa Tedarik¢i Degerlendirme Sireci

MI.F.02/01
MI.F.02/02
MI.F.02/03
MI.F.02/04
MI.F.02/05

SA.P.01
MI.ST.02
BM.ST.02

3.1.2.3.0nayli tedarik¢i listesinde olmayan firmalar referanslar itibariyle genel mudir
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Digaridan temin edilen hizmetin uygunlugunun belirlenmesi, aksayan hususlarin
iyilegtiriimesi ve uygun olmadigi anlagilan hizmetin iptal edilmesi veya yenilenmesini
saglamaktir.

KAPSAM

Tedarikei firmalar tarafindan sunulan hizmet ile ilgili olarak Kultrpark, Havuzlupark ve
Botanikpark birimleri tarafindan uygulanmasi gereken muayene ve deneyleri kapsar.

. UYGULAMA VE SORUMLULUKLAR
.1.KULTURPARK VE BOTANIKPARK ;

1.1.Kultdrpark ve Botanikparkta yil boyunca U¢ ayda bir kez PGY birim y6neticisi, ilgili birim
Jneticisi ve genel midir yardimeisinin yapacagi toplanti ile belilenen hizmet muayene ve
aney anket sorulari hazirlanir.

Hazirlanan anket formunun arkasina;
iygulama tarihi
lygulanacak anket sayisi
inketlerin nerede yapilacagi
imler tarafindan yapilacagi
imlere uygulanacagi
le§erlendirme toplantisi tarihi

1zilir ve yazilan unsurlarin altina toplanti katihmeilari imza atar, atilan imzalar toplanti sonucu
itat kalinan anket 6rnegine istinaden toplanti tutanagi yerine geger.

Degerlendirme toplantisi tarihinde yapilan toplantida anketler degerlendirilir ve hizmet
uayene ve deney anket dederlendirme formuna islenerek ¢6ziim igin nasil bir yol izlenecegi
slirlenir.

2.HAVUZLUPARK
2.1.TEDARIKCIDEN ALINAN GUVENLIK, TEMIZLIK HIZMETLERI(BENZERI HIZMETLER)

lavuzluparkta sezon boyunca her hafta, bir kez PGY birim yéneticisi, havuzlupark birim

ineticisi ve genel madir yardimeisinin yapacagi toplanti ile belirlenen hizmet muayene ve
:ney anket sorulari hazirlanir.

Hazirlanan anket formunun arkasina;
ygulama tarihi
ygulanacak anket sayisi
nketlerin nerede yapilacag
imler tarafindan yapilacagi
imlere uygulanacag

egerlendirme toplantisi tarihi .
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rzilir ve yazilan unsurlarin altina toplanti katilimcilari imza atar, atilan imzalar toplanti sonucu
htat kalinan anket 6rnedine istinaden toplanti tutanagi yerine geger.

Degerlendirme toplantisi tarihinde yapilan toplantida anketler degerlendirilir ve hizmet
uayene ve deney anket dederlendirme formuna islenerek ¢dzim icin nasil bir yol izlenecegi
elirlenir.

2.2.HAVUZ SUYUNUN KULLANIM STANDARTLARINA UYGUNLUGUNUN
AGLANMASINA DONUK TEDARIKGCIDEN ALINAN HIZMETLER

2.2.1.Bu hizmetlerin muayene ve deneyi sezon baslangicindan itibaren havuzlupark teknik
iekanik teknisyenlerinin kalite planlarina gére yaptiklari havuz suyu kimyasal degerlerinin
c¢umi ile kontrol edilir.Yapilan kontroller Havuz suyu kimyasal degerleri formuna
aydedilir.Yapilan 6lgimlerde havuz suyunun kullanima uygun olmadidi tespit edildiinde
silen birim yoneticisi ve genel mudur yardimcisina bilgi verilerek havuzun misteriler
rafindan kullanimi gerekirse lcret iadesi yapilarak engellenir ve durum tutanak formu ile
ayit altina alinir. '

3.HIZMETTE MUAYENE VE DENEY| DESTEKLEYEN DIGER HUSUSLAR

3.1.Kulturpark, Botanikpark ve Havuziupark kalite planlari ile tedarikgiden temin edilen
zmetler de kontrol altina alinmistir ve gerekli kayitlar tutulmaktadir.Uygun olmayan bir durum
: karsilagildiginda yapiimasi gereken islemler tanimlanmusgtir.

3.2.Genel tesisler gézlemcisinin yaptigi kontroller de tedarikg¢iden alinan hizmetin kontrolint
ipsar.Uygun olmayan durum ile karsilastiginda Genel tesisler gézlemcisi durumu genel
tidiire raporlar ve gerekli islendler yapilir.

3.3.Proje gelistirme ve yoénetim biriminin ¢aligma prosedirtl geregi yaptidi aylik tesis
:§erlendirme gezileri tedarikginin sundugu hizmetleri de kapsar.Bu hizmetlerde bir aksaklik,
«siklik veya uygunsuzluk ile karsilagildiginda Dizeltici faaliyet bildirimi ile gerekli iyilestirme
ilismasi tetiklenir.

3.4.Yillk memnuniyet arastirmalari da tedarikgiden temin edilen hizmetin dogrulamasini
taya koyar.

3.5.Birim ydneticilerinin genel midurlige sundugu hizmet tedarikgisi degertendirme raporlari
a hizmet muayene ve deneylerini kapsar.

REFERANSLAR
4.1.Formlar .
4.1.1.Hizmet muayene ve deney anket degerlendirme formu GMY.F.01/01

4.2.Baglantih Dokiimanlar

4.2.1.Dizeltici Faaliyet Prosedir YT.P.03
4.2.2.0nleyici faaliyet prosediri YT.P.05
4.2 3.Urtin/Hizmet Gergeklestirme Prosedtri  YT.P.08
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Istenen 6zelliklere uymayan girdilerin, yart mamdallerin ve mamidillerin tespit edildigi anda
kullaniminin 6nlenmesi, uygunsuzlugun giderilmesi igin tedbir alinmasi ve kayit altina
alinmasi.

KAPSAM
Tiam uygun olmayan Urlnleri kapsar.
TANIMLAR
UYGULAMA VE SORUMLULUKLAR
1.Burfag AS. de uygun olmayan driinler iki kategoride incelenir.
1.1.MATBAA TESISLERI

1.1.1. Girdi kontrolleri sonucu ortaya ¢ikan uygunsuzluk, sire¢ sirasinda ortaya ¢ikan
rgunsuzluklar, Son kontroller sirasinda ortaya ¢ikan uygunsuzluklar, tespit edildiginde(triinin
rgun olmadigina iglem sorumlusu karar verir) uygun olmayan driin deposuna(bélimine )
nur.

5limde ; “Uygun Olmayan Uriin Bélimi, Bu Bélimde Yer Alan Uriinler Kullanima Uygun
2gildir” ibaresi yazili olarak yer alir.

1.1.2. Tespit edilen uygunsuzlugun kaynaklar aragtirilarak, tekrarlamamasi igin tedbir alinir
+ alinan tedbir kayit altina alinir.

1.1.3. lade gelen mallarin degerlendirilmesi ; lade gelen mallarda matbaanin bir sorumliulugu
irsa,

lade mal tizerinde degisiklik yapilarak kullanilabilir hale getirilebiliyor ise gerekii diizeltme
musteri onayi ile yapilir.

Higbir sekilde duzeltme yapilamayacak ise , Uygun Olmayan Uriin Bélimiine alinur.

ygun Olmayan Urin Bélum{ine konan mallar,

Not defteri olarak kullanilabilecek ise, gesitli boyutlarda kesilerek, not defteri haline getirilir ve
ket calisanlarina dagitilir.

Not defteri olarak kullammi mimkin degilse, geri dénlisim saglayabilecek bir birime
inderilir.

1.2.DIGER TESISLER

1.2.1.KULTURPARK, BOTANIKPARK
1.2.1.1.HIZMET

Hizmeti sunan personelin uygun olmamasi ;

arsonelin sundugu hizmete uygun olmadig! anlagildiginda(Birim yéneticisi raporu ve genel
udurlak onay! ile) personelin egitime tabi tutulmasi, rotasyona tabi tutulmasi veya rotasyon
ikani yok ve verilen egitime de cevap vermiyorsa isten ¢ikariimasi saglanir.
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Sunulan hizmetin uygun olmamasi ;

Linulan hizmetin basin, vatandas sikayetleri, 6nerileri ile uygun olmadidi veya revize edilmesi
erekliligi ortaya c¢ikar veya galigsanlarin ve amirlerinin gbzlemleri sonucu verilen oneri
porlarinin degerlendirilerek hizmetin uygun olmadidi veya revize edilmesi gerekliligi tespit
ilir ise, Duzeltici faaliyet prosediriine gore gerekli iglemler yapilir.

espit edilen uygunsuziugun kaynaklan arastirilarak, tekrarlamamasi igin tedbir alinir ve alinan
dbir kayit altina alinir.

1.2.1.2.MAMUL

ssislerimizi ziyarete gelen musterilerimizin kullandi§i banklar, oturakii masalar, gocuk oyun
anlarindaki oyun araglar, spor alanlarindaki spor araglarinin kalite planlarina gére yapilan
»ntrollerle uygunsuzlugu tespit edilmis ise;

‘Herhangi bir sakatlanma, kiyafete zarar verecek sekilde yipranma, viicuda zarar verecek
:kilde ¢ikinti, girinti, keskin bélge vs. gibi olmasi durumunda (Birim y6neticisi onayi ile) acilen
dinimasi ve kaldinlana kadarda gerekli givenlik 6nleminin alinmasi saglanir ve kalite
aninda belirtilen form ile kayit altina alinir.

‘Gorsel rahatsizlik, iglevsel yetersizlik, o ana kadar herhangi bir tehlike yaratmamig olmakla
rlikte uzun vadeli kullanimlarda istatistiksel olarak tehlike yaratma yiizdesi artan mamdillerin
iirim yo6neticisi onayi. ile)tadilati veya tamamen kaldirimasi saglanir ve kalite planinda
slirtilen form ile kayit altina alinir.

Y6n levhalarinin, uyari levhalarinin, ¢ép bidonlarinin, ¢6p torbasi asma aparatlarinin tamiri
rya degistirilmesi, tehlike yaratan adac dallarinin tehlikesini ortadan kaldiracak tedbirlerin
Inmasi(Birim yéneticisi onay ile) saglanir ve kalite planinda belirtilen form ile kayit altina
nir.

1.2.2.HAVUZLUPARK
1.2.2.1.HIZMET
Hizmeti sunan personelin uygun olmamasi ;

arsonelin sundugu hizmete uygun olmadi§i anlagildijinda(Birim y&neticisi raporu ve genel
udurltk onayi ile) personelin egitime tabi tutulmast, rotasyona tabi tutulmasi, veya rotasyon
ikant yok ve verilen egitime de cevap vermiyorsa isten cikarilmasi saglanir.

-Sunulan hizmetin uygun olmamasi ;

Jnulan hizmetin basin, vatandas gikayetleri, énerileri ile uygun olmadigi veya revize edilmesi
srekliligi ortaya ¢ikar veya calisanlarin ve amirlerinin gézlemleri sonucu verilen &neri |
porlarinin dederlendirilerek hizmetin uygun olmadi§i veya revize edilmesi gerekliligi tespit
lilir ise, Duzeltici faaliyet proseduriine gére gerekli iglemler yapilir.

2spit edilen uygunsuzlugun kaynaklan aragtirilarak, tekrarlamamasi igin tedbir alinir ve alinan
dbir kayit altina alinir.
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1.2.2.2. MAMUL

Teknik/mekanik teknisyeni tarafindan yapilan élgiimler neticesinde havuz suyunun uygun
madi§i tespit edilir ise havuz kullanimi havuz suyu standartlara uygun hale getirilinceye
idar durdurulur ve kalite planinda belirtilen form ile kayit altina alinir.

Kalite planina gére yapilan kontrollerde Giineslenme terasi, atlama platformu, triblin, yizme
arkuru dubalari(kordon), soyunma odalan ve mustemilati, tuvaletler ve migtemilatinin
maminin bir bélimunun veya bir pargasinin uygunsuziugu durumunda (Birim yéneticisinin
1ayi ile)gerekli bakim onarim yapilir ve kalite planinda belirtilen form ile kayit altina alinir.

- Kalite planina gére yapilan kontrollerde gérsel rahatsizlik, islevsel yetersizlik, o ana kadar
srhangi bir tehlike yaratmamis olmakla birlikte uzun vadeli kullanimlarda istatistiksel olarak
hlike yaratma ylizdesi artan mamullerin tadilati yapilir veya tamamen kaldirilir ve kalite
aninda belirtilen form ile kayit altina alinir.

. Kalite planina gére yapilan kontrollerde yén levhalarinin, uyari levhalarinin, ¢6p
donlarinin, ¢6p torbasi asma aparatlarinin tamiri veya degistiriimesi, tehlike yaratan agag
illarinin tehlikesini ortadan kaldiracak tedbirlerin alinmasi(Birim yéneticisinin onayi ile)
1glanir.

REFERANSLAR
1.Formlar

1.1. Kalite planinda mevcut formlar.
2.Baglantili Dokiimanlar
Duzeltici Faaliyetler Prosedirii
Onleyici Faaliyetler Prosediril

Matbaa Muayene ve Deney, Siparis Alma, Siparis Gergeklestirme, Tagima-Depolama-
Ambalajlama-Sevkiyat Prosedurleri

Hizmet Muayene ve Deneyleri Prosediri
Satin Alma Prosediri
Urun/Hizmet Gergeklestirme Stireg Tanimlar ve ls Akis Diyagramiari
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Bu prosediriin amact, BURFAS A.S.'de Kalite Y6netim Sistemi faaliyetleri sirasinda
tekrarlamasini énlemek lUzere uygunsuziuga yol agan ana nedenleri belirlemek, nedenleri
ortadan kaldirmak icin duzeltici faaliyetleri planlamak, uygulamak, ytriitmek ve kontrol
etmek konularinda bir sistem butlini saglamak ve sorumlulan belirlemektir.

KAPSAM

Bu prosedir BURFAS$ Faaliyet tanimi ile ilgili yurGtulen tum faaliyetierde, musteri
isteklerinin kargilanmasinda ve Kalite Yonetim Sisteminde olusabilecek uygunsuziuklarin
duzeltiimesini kapsar.

. TANIMLAR

1.UYGUNSUZLUK : Musteri sikayetleri dahil olmak Gzere, Musteri ve Ziyaretci isteklerine,
dokiimante edilmig Kalite Yénetim Sistemine uymayan her tirlli olumsuziuk durumudur.

.2.DUZELTICI FAALIYET : Uygunsuzluk nedenlerinin arastirilarak bir daha tekrarlanmamak
Uzere ortadan kaldiriimasi ve/veya Kalite Sisteminin uygulanmasinda aksakliga neden
olan durumlarin gideriimesi igin yapilan caligmalar ve etkinliklerdir. Diizeltici Faaliyet;
gergeklesen bir uygunsuzlugu gidermeyi hedefler.

3.MUSTERI : BURFAS sirket ortaklari ve galiganlari, Bursa halki, Sivil toplum kuruluslari,
tesislerimizde faaliyet gésteren tiim kisi ve kuruluslar ve Basin olmak lzere tim paydaslar.

4.ZIYARETCI : Tesislerimizi ziyarete gelen tiim kisi ve kuruluslar.
UYGULAMA VE SORUMLULUKLAR
1. Diizeltici Faaliyetler su durumlarda istenebilir:
s Yapllan toplantilar sonucunda tespit edilen olumsuzluklarda,
e Bir proses veya igin gerceklestiriimesi sirasinda tekrarlanan sorunlarda ,
o Biri¢ tetkik sirasinda gézlemienen aykiriliklarda,
o |Istatistiksel Uygulamalar neticesinde tespit edilen sapmalarda,
o Vizyon, Misyon, Politika ve Hedeflerden sapmalar meydana geldiginde,
e Taseronlarin Idari ve Teknik Sartnameleri ihlalinde,
e Mdusteri ve ziyaretci sikayetlerinde,
e Uygun olmayan iriin raporlar ve diger kalite kayitlarindan alinan veriler isi§inda
e Kalite Yonetim Sistemine uygun olmayan herhangi bir durum ortaya ¢iktiginda,
2.Dlizeltici Faaliyet Baglatma:

2.1. BURFA$ A.8.’de tum calisanlar 4.1. maddesinde belirtilen konularda, tim éallgan
ve/veya béluimlerden Yénetim Temsilcisi araciligiyla Diizeltici Faaliyet Talep edebilir.

2.2. Duzeltici Faaliyeti isteyen bolum/kisi, faaliyetin yapilacagi bélimi ve faaliyetin
sorumlusunu, Diizeltici Faaliyet Talep Formuna yazarak, Yénetim Temsilcisine iletir.
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2.3. Yoénetim Temsilcisi, ilgili b6lum veya kisi ile, yapilacak duzeltici faaliyetin tanimini ve

faaliyetin tamamlanmasi i¢in gereken stireyi belirlemek igin gérusur.

Yapilacak Diizeltici Faaliyet hakkinda mutabakat saglandiginda Diizeltici Faaliyet
Talep Formunun bir kopyasi Faaliyeti uygulayacak birime/kigiye verilir.

Dlzeltici Faaliyet isteklerinde uygunsuzluk/tatminsizlik olusturan sartlarin bir tarifi
verilerek, bu durumdan Urlin ve hizmet kalitesinin nasil olumsuz yénde etkilendigi izah
edilir.

Her bir uygunsuzluk igin bir adet Diizeltici Faaliyet Talep Formu diizenlenir.

13.Diizeltici Faaliyetin Kararlastiriimasi:

Dazeltici Faaliyet istegi alan Bélim Sorumlusu, problemin sebeplerini aragtirir, nasil bir
diizeltici faaliyet uygulanacagini énerir ve bu diizeltici faaliyetin hangi zaman zarfinda
tam olarak uygulanmaya konacagina karar verir.

Dizeltici Faaliyeti uygulamaya baslamadan 6nce Yénetim Temsilcisine sunar ve YT
uygulanacak faaliyeti ve gerekli streyi inceleyerek uygun buldugu takdirde onaylar.

Uygun bulmadidi takdirde Duzeltici Faaliyetin yeniden tanimlanmasini ve/veya gerekli
strenin degistiriimesini talep edebilir.

4.Dizeltici Faaliyetin Takibi:

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

Agllan tim dizeltici faaliyet isteklerinin durumu Duzeltici Faaliyet Takip Formu ile
Ydénetim Temsilcisi tarafindan takip edilir.

Duzeltici Faaliyetin tamamlanacagi tarihten itibaren en geg 10 ig giini icinde Dizeltici
Faaliyet Talep Formunda (D.F.T.F.) belittilen kisi tarafindan, dizeltici faaliyetin
uygulanip uygulanmadidi ve eger uygulanmigsa etkili olup olmadigi bir arastirma veya
tetkik yapilarak tespit edilir.

Duzeltici Faaliyetin etkin bir sekilde uygulandi§i tespit edilirse Dizeltici Faaliyet
kapatilir. Bu durumda kapatilan D.F.T.F.’nin bir kopyasi Yénetim Temsilcisine verilir.

Eger yapilan incelemeden sonra uygunsuzlugun devami séz konusu ise D.F.'yi takip
eden kigi D.F.T’ yi kapatip yeni D.F.T. acar ve durumu Yonetim Temsilcisine bildirir.

Ust Uste iki defa agilan ve her iki seferde de kapanmayan Duzeltici Faaliyetler Yénetim
Temsilcisi tarafindan raporlanarak Genel Miidiire sunulur.

Musteri Sikayetlerinin ve I¢ Kalite Tetkiklerinde ortaya cikan uygunsuzluklarin
degerlendirilmesi de bu prosediire gbre yapilir.

Etkili olduguna karar verilerek kapatilan Diizeltici Faaliyetlerin Raporlan Yénetim
Temsilcisi tarafindan saklanir.

Yénetimin Kalite Yonetim Sistemini Gézden Gegirme toplantilarinda kapatilan duzeltici
faaliyetlerin etkinligi ve hala uygulamada olan Duzeltici Faaliyet isteklerinin ne
durumda oldugu Ust yénetime sunulur.
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NU DUZELTICI FAALIYETLER
REFERANSLAR
1.Formlar
1.1. Duzeltici Faaliyet Talep Formu YT.F.03/01
1.2. Diizeltici Faaliyet Takip Formu YT.F.03/02
2.Baglantili Dokiimanlar
2.1. ¢ Kalite Tetkik Prosediiri YT.P.07

2.2. Uygun Olmayan Urliniin Kontrolil Prosediirii YT.P.09
2.3. Kalite Kayitlarinin Kontroll Prosediir YT.P.04

2.4, DOF Siire¢ Tanimi

YT.ST.02
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