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Bu calsmada, gida analiz laboratuvarlarinda EFQM Mikeminelhodelinin
uygulanmasinin nasil olagaaragtiriimistir. Mikemmellik modelinin bir kurukia
uygulamadan once bir kalite sistemi olmasi gewditedir. Aratirmanin  birinci
boluminde kalite kavrami, toplam kalite yonetime vsistemin tarihsel geimi
tanimlanmg ve kurulyglar icin gerekliliginden bahsedilngtir. Toplam kalite yonetimi
ile EFQM muikemmellik modeli arasindaki ski acgiklanmgtir. Calsmanin ikinci
boliminde ISO kalite standartlarinin tarihsel gyeli anlatiimg ve gida laboratuarlari
icin gerekliligi ortaya konulmstur. Ucuincti bolimde EFQM milkemmellik modeli
tanimlanmy, tarihsel gekimi aciklanmg, bu 6dulin Ukemizde hangi kategorilerde
verildiginden bahsedilni ve kuruma sglayaca faydalar anlatiingtir. Mikemmellik
modelini olyturan temel kavramlar aciklangtir. Arastirmanin dordinct boliminde
modelin gida laboratuarlarinda uygulanmasinin radai, modelin tum ana kriterleri
ve alt kriterleri detayli bigekilde aratirilmis ve dordinct boliumin son kisminda
EFQM mukemmellik modeli 6dilunun gerlendirme olguti olarak kullanilan radar

mantgi aciklanmgtir.
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In this study, It is searched that how the appbeaof EFQM Excellence Model at
food analysis laboratories shall be. As this Exarele model is a type of quality system
before its application at an institution, there s an quality system in an instution.
Historical development of the concept of qualitpddotal quality management system
is defined in the first chapter of this researct ans mentioned that it is a requirement
for institutions. Relationship between total gqtyainanagement and EFQM Excellence
model is explained. In the second chapter of teearch historical development of ISO
quality standards is mentioned and its necessitydod laboratories is mentioned. In
the third chapter, EFQM Excellence model is defjnisl historical development is
explained, at which categories this award is giveour country is mentioned and the
benefits it can provide for the institution is mened. Basic notions of the Excellence
model are defined. In the forth chapter of the aed® it is searched in detail with all
main criteria and sub-criteria of the model thatviibe application of the model at food
analysis laboratories shall be and in the last giatthe fourth chapter, radar logic which
is used as an evaluation criterion for EFQM Exceléeemodel award is defined.
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1. GIRIS

Hizla desisen, gelgen ve kiresellgne yonunde ilerleyen gunimiz dinyasinda gerek
ulkeler gerek  dletmeler arasi rekabet giderek  gymlasmaktadir.
Yirminci yuzyihn ikinci yarisinin en belirgin 6Zegi giderek gengleyen bir
kiresellgme hareketi ve bunun getigiiezici rekabettir. Bu rekabette kalitenin 6nemi
artarak devam etmektedir. Kalite kavrami ele afimtla ilk akla gelen yakiam
misteri beklentileri, gereksinimleri ve dolayisiyla daterinin tatmin edilmesi yani
elde tutulmasi ve yeni mierilerin kazanilmasidir. GUnumuzde bir 6rgutlrsaya
garantisi elinde tuttgu sadik méterilerinin sayisi ile orantilidir. Bu nedenle dié
kalitesiyle fark yaratan sirketlerin rekabet Ustunfiini yakaladii rahatlikla
s@ylenebilir. DUnyayi iyi izleyen ve okuyan toplanh timinde kalite gsglirme
cabalari hizla devam etmektedir. Kalite, gdosekilde gelstirildi ginde hatalari dnler;
duzeltici faaliyetlere gerek birakmaz, net Uretarttirir, gecikmeleri ortadan kaldirir ve
asir stoklari onler. Ozetle kalite, maliyetleri @iidigii gibi hiz avantaji da gr.
Kaliteyi dogru bir bicimde sglamanin temel yontemi iséToplam Kalite Y&netimi”
(TKY)dir. TKY felsefesini benimseyen ve 6zumseygrketler kaliteye verdikleri
onemle buyldk bgarilara imza atmngi ve icinde bulunduklari sektorde tarimaz
astunlikler elde etrgierdir. Bir kurulisun bagarili sonuclara ukabilmesi kurumun
blyuklisiine, gekmislik dizeyine ve sektdriine #a olmaksizin  uygun Kalite

yonetim sistemi kurmasi gerekmektedir.

TKY'yi bir yasam felsefesi olarak ele alan EFQM (European Foumadaif Quality
Management) miukemmellik modeli tim kurumlara uygalalecek yapidadir. Kurwu
bu sistemi uygulayarak surdurulebilir shaili sonuclar elde edip etmgaii baska
degerlendirme imkani bulur. EFQM muikemmellik modediptam kalitenin kurum
icinde tasarlanmasina ve géglendiriimesine igkin bir sistem sunar veletmelere
kalite hakkinda yol gosterir. Odile gvaran kurulglar 6nceden belirlenmi
standartlara gore puanlandirilir ve elde edilennfaia sonuc kriterlerine gore
degerlendirilirler. Kurulglara mukemmelfie giden yolun neresinde olduklarini
gosteren, eksikliklerini saptamalarinigksyan ve uygun cozumleri g¢ek eden bir

O0zdeserlendirme araci olarak kuryka tim glevsel birimlerce paykalacak ortak bir dil



ve ditnce seklinin temelini olgturmak uzere, yudrutilmekte olan iywtemelerin
durum dgerlendirmesinde ve eksikliklerin belirlenmesindénygosterir. EFQM
mikemmellik modeli kurulglar icin kurumsal gézden gecirme ol@nagslar. Model ile
hem mevcut yonetim uygulamalari hem da an’'a kadar elde edilery sonuclari
degerlendirilerek, kurumun kuvvetli yonler ile ggiriimesi gereken iyilgtirmeye acik
alanlarini belirler.

EFQM muikemmellik modelile bir kurulusun liderlik, stratejik yonetim, cajan
yonetimi, kaynak yonetimi, ngteri odakl sure¢ yonetimyaklasimlarinaait sistemleri
ne seviyede tanimlagl, uyguladgi ve gelitirdigi degerlendirilir. EFQM mikemmellik
modeli bagarly1 hedefleyen birsletmenin nasil yonetilmesi gereftii anlatan ve

toplam kalitenin tim kriterlerini iceren kapsaiir rehberdir.

Ulkemizde farkli 6zel sektorlerde ve kamu kugldmnda yayginlgmaya balayan
EFQM miukemmellik modeli'nin gida analiz laboratdeainda uygularst konusunda
bir ilk olacak olan bu camada, modelin gida analiz laboratuvarinda nasil
uygulanacgl, kurumun bu kalite dduliine pairmadan 6nce nasil bir kalite sistemi ve

uluslararasi kalite standartlari uygulamasi Igérgi tanimlanacaktir.



2. KAYNAK ARA STIRMASI

EFQM mikemmellik modeli ile ilgili olarak hazirlan calsmalardan bazilarisagida

gosterilmitir.

“Toplam Kalite Yonetimi EFQM Mikemmellik Modeli vMMAKO’ da Bir Uyulama”
isimli tez de mukemmellik modeli kapsaminda MAKG gapilan kalite iyilgtirmeleri
ve kalitenin devamhfii icin toplam kalite yonetimi uygulamasinin kuruarafindan
tam katilimla sglanabilecgi mukemmellik modelinin faydali bir rehber olaca

sonucuna varilmngtir (Stizer 1997).

“Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Mukemmellik Modeli” simli  tezde mukemmellik
modelinin amaci ve sietmelere sgadigi yararlar incelenmgtir. Mukemmellik
modelinin hangi yakkamlar Gzerine olgturuldusu ve temel amacin surekli ggh ve
surekli iyilestirme mantg oldugu belirtilmigtir. Kuruluslarin hedefledii sonuclari
politika ve strateji olgturma sirecinin bir parcasi olarak ortaya koymsatini bu 6dul
calismasi ile elde etfi ve bunun hem finansal hem de operasyonel acidategigi

performansi belirled belirtilmistir (Salkim 2001).

Bir calismada “EFQM Mikemmellik Modeli’nin kurullarin mikemmellge nasil
ulasabilecekleri ve “Sireclerle Yonetim'in” kurujlara kazandirgg fayda Vitra
ornesi ile incelenmgtir.  Vitra’da surec girdileri, ciktilar, parametrve hedefleri
performans oOlcimleri incelenmive kurulga katkilari analiz edilngtir. Modelin
kriterleri tim yonleriyle ugulandinda calganlar, toplum ve myieri ile ilgili
performans olctimlerinin kuruma kendini kontrol etnberiye donik tahminde bulunma

yeni politikalar olgturmada net veriler elde edilebilgcgdorilmistir (TUmer 2001).

“Kurumlarin baari deerlendirmesinde EFQM Mukemmellik Modeli'nin kulldmasi
ve bir uygulama” isimli tezde bir endustriyel kiugiicin baari kavrami tanimlanarak
o kurum icin baanyl s&layacak faktorler belirlenmi ve bu faktorler Gzerine
yogunlasarak calmalar yoratalmgtir. EFQM mikemmellik modeli kullanilarak
yapilan 06zdgerlendirme ile elde edilen kanmin Olcilmesi gdanmstir.
Ozdeserlendirme ¢afmasinin sonuglari tezin igcinde rapor editini Modelin kuruma



sgiladigl bu 6zdgerlendirme imkani ile kurumun kendini kontrol etnsektorel
tehditleri, firsatlari, kendinde iyijeneye acik yonlerini nasil fark etme imkani

sgladigl tez cagmasiyla argtiriimistir (Temirgglu 2003).

“Demir-Celik Sektoérinde EFQM Muiukemmellik Modeli” imli tezde EFQM
mikemmellik modelini olgturan 9 kriter anlatiingtir ve bu kriterleri uygulamaya alan
Demir-Celik sektérinde faaliyet gosteren bir firmadoli model kurulmgtur. Batin bu
kriterlerde ortaya cikan temel sonuc, gteili memnuniyetini katlamak diguncesi
oldugu icin misteri anket cakbmalari yapmak, yeni hedefler belirlemek, gati
arttirmak ve bunlara gh olarak calganlarin, tedarikcilerin tatminine yonelik anketler
yapmak iyi bir dgincedir. Modelin uygulanmasiyla elde edilen kazaanm tesadufi
olmadgl kanaatine varilngtir (Caylak 2005).

“EFQM Mukemmellik Modelinde sire¢ yonetim sisteng bagari faktorleri tzerine
SKF Turk sletmesinde bir agirma” tezi ile sure¢ yonetiminin bir sureg iyteme
projesi olmaktan cikip kurum kultiri haline gelmégn gerekli kurumsal alt yapi
unsurlarn ve bgari faktorlerinin neler oldgu, EFQM mukemmellik modelinden
hareketle performans sistem yatal icinde anlatiimgtir. Son olarak da toplam kalite
yonetiminde sglamis olduklari baarilaryla dikkati ceken SKF Turksletmesi’nin bu
konudaki uygulamalari ve kazanimlari incelegtm(Yildirim 2006).

“‘EFQM Mukemmellik modeli ile kamu yonetiminde kalit gelstirme ve 6z
degerlendirme calmalari Gzerine bir saha gahasi: Dikimevi Orngi” isimli tezde
EFQM’in girdi kriterlerinden olan mukemmel niteléi liderlik uygulamalarinin ger
girdi kriterlerine ve bu kriterler araciiiyla sonug kriterlerine, sonu¢ olarakda temel
performans sonuglarina etkileri incelestini Baslangicta liderlik, b&imsiz dgisken
olarak ele alinarak ve bu glgkenin calganlar, politika ve stratejiler shirlikleri ve
kaynaklar ile érgutsel guven gianl desiskenleri Gzerindeki etkilerine gkin hipotezler
aragtinlimistir. Ardindan sirasiyla bu panli desiskenlerin b&msiz dgisken olarak

sonuglar kriterleri/dgiskenleri Gzerindeki etkileri agairilmistir (Emanet 2007).

Bir argtirmada EFQM mukemmellik modeli kriterlerinden lfan calganlarin tatmini

Olctimistar. Bunun icin EFQM modeli dgultusunda kalite calmalari yuriten Gazi



Universitesi Hastanesinde EFQM kriterlerine goreudu deserlendirmesi yapilngi
calisanlarin tatmininin ne dizeyde oklu saptanny ve modelin uygulanmasi halinde
calisanlar her acidan memnuniyetlerini artirma faalgmtle 6Gnem verdi her calgani
birey olarak dgerlendirdpi, problemlerine tam ve bitin ¢6zim yollari agadou

calismada g6z onune serilghir (Simsek 2007).

Bir baska calgmada ise, organizasyon dinamiklerinden olan gerdiisiplinleri bir arada
tutan sistem diiincesi ve TKY felsefesini temel alan EFQM muikemrkethodeli
anlaysindaki migteri odakhlik, takimla grenme, strekli iyilgtirme, sistemin liderler
tarafindan uygulanmasi ve galnlarin cesaretlendiriimesi gibi dinamiklerin egkil
pratikteki uygulamadan bir drnekle destek verilenetdelin sgladigl yarar incelennsi

ve modelin uygulanmasiyla ¢gdnlarin gtimine verilen 6nemle azalag kazalari, dier
yandan modelin ilegim kanallarina vergi 6énemle kurumun butininde performansin ve
verimliligin arttigl, modelin uygulanmasinin kurumu toplumla dahafalkgidaha ygun
iletisim haline geciregég bununda kendi angdabilirligini arttiracg ve sosyal
sorumluluk projelerinde daha c¢ok yer alacabitin bu donginin kurumun tim

paydalarina yadsinamaz faydalarinin olgcsonucuna varilngiir (Kara 2009).



3. KALITE, TOPLAM KAL ITE YONETIMI VE ISO STANDARTLAR SERIiSi

Toplam kalite yonetimini tagmadan 6nce bu yOnetimin temelini gluran Kkalite
kavraminin tanimini ve kalitenin zaman icerisindgdisimini, ¢cagdas anlamda kalite

kavramini incelemek yerinde olur.

3.1. Kalite Kavrami

Kalite, misterilerin ihtiyaclarini, beklentilerini tam ve slieolarak kagilayabilecek
ariin ve hizmetleri en ekonomik hiekilde Uretmektir. Kalite, bir Griin veya hizmetin

amaca ve isteklere uygun olmasidir ( Kanbur velkia2008).

Baska bir deysle kalite kavrami, bir kurumunun turslerini etkin sekilde yapmasi ve
misterilerin beklentilerinin kanlanmasi, hatta tGzerine ¢ikilmasi olarak ifadeetxlir
(Develicglu ve ark.2006).

Kalite geng kapsamli olarak Dr. Juran’a gore, kullanima uyglnlolarak
tanimlanmgtir. Kalite, bir Griin veya hizmetin kullaniminda gunlusunu belirleyen

Ozelliklerin batlin olarak da asl#abilir (Kaya ve Engin 2003).

Kalite ile ilgili calismalar milattan Onceki yillarda Hammurabi Kanuniaa’kadar
uzanir. Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢cikme®& 19. ylzyila rastlamaktadir. Seri
sekilde Uretim sistemine daha gecilmeyen 1900’lebigglarinda, Grtnler tek tek
uretildigi icin kaliteleri genel anlamda yuksekti. Clnkdl i@etim Griine odaklanmayi
sgliyor ve hata payini en aza indirme daha kolay ibjalsdu. 1900’lerin ikinci
yarisindan itibaren endustriyel Uretime yomeke buydk olcekli Gretime gecbasladi.
Frederick Taylorun Amerika'dasiplanlamasinisci ve ustabglarin insiyatifinden alip
endustri muhendislerinin kontroliine vermesiylglétgl uygulama, sanayi devriminin
tohumlarini atrgtir. Boylece kalite kavrami 6n plana ¢ikmayglamis ve bu alanda
onemli gelgmelerin ilk adimlar atilmaya kanmstir. Kalite kavraminin bir sistem
olarak ele alinmasi ve o6nceden belirlepnikelere dayandiriimasi ise ilk olarak
Amerika’da ortaya c¢ikng) daha sonra Japonya ve Avrupa'daki spedilerle zirveye
ulasarak yonetim bilimi igerisindeki yerini algtir (Simsek 2000).



Kalite kontrol dnce Deming sonra da Juran taraindanitilmstir. Bu dénemde
Japonya gibi bazi uzak o Ulkeleri G.Kore, Tayvan, Singapur biyuk geieler
gostermglerdir. 1970’li yillarda Deming ve Juran, orgltlepara, zaman ve kalite

olmak Uzere U¢ boyutlu diince olang sgslamislardir (Ersen 1997).

1975’lerde sadece maliyet unsurunun dikkate asimgetersiz kalng) kalite anlayl
rekabette 6n plana gecmeysslamistir. Ginumuzde ise “kalite” bireysel ve kurumsal
basariya giden yolda temel unsurdur. Hizla gsili teknoloji, toplumsal, ekonomik ve
yonetsel dgerler, kiresellgme ve artan rekabet fdlarinda kalite kavrami giderek
yasamsal bir anlam ve ger kazanmgtir. Kalite kavraminin merkezi insandinsana
verilen deger, duyulan guven, ihtiyaclarinin kdanmasi, kendini en Gst dizeyde
gerceklgtirmesi ve mutlulgu yakalayabilmesi, kalite felsefesinin temel hewiefi

olusturmustur.

Kalitenin gelsim seyrinde bitmy Griintin muayeneye tabi tutulmasi yerine, kontroliine
gerek kalmayacak bicimde Uretim sisteminin giveradena alinmasi diincesi
geliserek Kalite Guvence Sistemleri ortaya cikim Bu sistem Ust yonetim ve tim
calsanlarin  katihminin gercelgeriimesi ile %100 méteri tatminini hedefleyen

TKY’nin gelismesine yol a¢cmgtir (Taner ve Kaya 2005).



3.2. Toplam Kalite Yonetimi

TKY, kurulusun yodneticilerinin 6nderginde, kurumun tim i¢ ve gl paydalarinin
kalite beklentilerini yerine getirmeyi temel olaradan, kurum liderlerinin  tim
calisanlarin katihmini gdadigi  yonetim sireci icinde, surekli iyggrmeyi hedefleyen
ve mukemmellgi arayan bir kurum kultiri ve yonetim felsefesidir Bu sistemin
dogasinda @renme, katihm, etkigm, iletisim, uzlgma, kasilikli saygi ve guven
duygusu, paykma ve motivasyon vardir. TKY'nin amaci, maliyeti alhmak,
verimliligi ve kaliteyi arttirmak,sikayetleri ortadan kaldirmak, kaynaklarin optimum
kullanimini sg§lamak, verilen hizmeti hizlandirmak ve geleleri surekli izleyerek
orgutsel faaliyetlere adapte etmektir. Toplam kajibnetim sistemi kalite odakhdir ve
felsefenin temelinde insana verilen gde cok buyiktir.insana verilen dgr tim
kaynaklarin etkin kullanimini gkar ve bu da kurumu ytceltecek bir yonetim sistemin
dogmasina neden olur. TKY'nin amacinasalilmesi cakanlarin timandn kalite
lyilestirme calgmalarina gondlli olarak katilminin @anmasina hgidir (Saatciglu
2010).

TKY ilk olarak Henry Ford tarafindan kullanilgnwve 1926 yilinda yayimlagh “My
Life and Work” (Hayatim veisim) adli kitabinda yeni bir yonetim bigimi olarak
tanimlanmg ve temelleri 20.ylzyilin ikinci yarisinin garinda Japon ve Amerikall
bilim adamlari tarafindan atilgtir. Toplam Kkalite yonetiminin gelm sireci
Deming'in Japonya’da veigi seminerler ile bgamis, Juran (1954), Feigenbaum
(1956), Ishikawa (1962) ve Crosby'nin (1961) getligi yenilik¢i yaklasimlarla icergi
ve kapsami gegletiimis, ginimuze kadar yayilarak ve getek gelen yonetimsel
anlaystir ( Kanbur ve Kanbur 2008).

Dunyada hizli teknolojik dgsim ve gir rekabet keullariyla bga ¢cikmak, kurumsal
verimligi attirmak ve tim paydérin memnuniyeti en énemli faktérdir. Kurumlarin

yoneticilerinin toplam kalite felsefesi tzerindegymlasmalari kaginilmaz bir gergektir.

TKY’nin basarih bir sekilde uygulanabilmesi i¢cin de kurum yonetiminapkam kalite
calismalarina katiliminin ve bu konuya olan inanciniksek olmasina ihtiya¢ vardir.
Isletmelerin toplam kalite yonetimini uygulamayaslagip da bsarisiz olmalarinin en
blyuk nedeni, tepe yonetiminin toplam kalite yomet¢alsmalarina yeterince destek

vermemesidir. Bgarili sonuglarin alinmasi icin dzellikle tepe yomanin toplam kalite



yonetimi uygulamalarina rehberlik yapmasi ve toplealite yonetimine gonal verip,
calisanlarini  bilgilendirip tgvik etmeleri gereklidir. Bunu yapabilmek icin st
yonetimin TKY icin gerekli olan liderlik anlayina sahip olmalari gerekir (Serinkan
2005).

TKY, penisilin gibi hizla hareket eden ve hemenisetk gdsteren bir ila¢ d@l, uzun
sureli kullanildginda bir 6rgatin yapisini sama @ama dgistirebilecek ve
iyilestirebilecek bitkisel bir ilactir (Dgan ve ark.2006).

TKY, bir organizasyonda butin birimlerin sirekliligene ve mgteri memnuniyetine
odaklanmasini gerektirir (Erol 2004). Toplam lalitonetimi dikkatle gerekli kritik
alanlara sureclere en uygun ve uzun soluklu ¢cozugdaren, belli bir kalite standardi
olusumunu sglayan sistemdir. TKY'de “Mgteri Odakhlgl”, “Ma steri Tatmini” ve
“Misteri Memnuniyeti” kavramlari 6n plandadir. Buradamareketle miteri
beklentilerini herseyin Uzerinde tutan ve ngigri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tim
faaliyetlerin yuratilmesi sirasinda, Urini ve hignbéinyesinde olgturan bir yonetim
sekli olarak tanimlanabilir. TKY kurumsal olarak érst yoneticiden en alt ¢cafina
kadar tim kademelerde uygulanirken amag¢ *“ sterii memnuniyetini nasil
arttirmaliy1z?.” merkezi Uzerine kurulu bir anlgdsu bitinlemeli ve kurumun her

noktasina yayilmaldir.

TKY, bir organizasyon igerisinde rgtigri istekleri d@rultusunda buttin fonksiyonliar
kalite ve surekli gefime disincesine yg@unlasmas ve sonu¢ olarak igteri
memnuniyetine ukmay hedefleyen butunggk bir yonetim felsefesi olarak da
gorulebilir (Bumin ve Erkutlu 2002).

Gunumuzdeki rekabet kollarinda, sletmelerin yaamlarini  surdirebilmeleri ve
misteri doyumunu szlayabilme yetenekleri ile TKY felsefesi arasindzclgi bir ba
oldugu her gecen gun daha iyi aglenaktadir. Bu anlayy TKY’nin, cagdas bir
yonetim yaklaimi olarak gletmelerde benimsenip yaygighaasina yol acrtir.

TKY literatiriniin hemen timuindes goreni guclendirme en 6nemli unsurlarindan

birisi olarak kagimiza ¢ikmaktadir ( Karakog¢ 2007).



Toplam kalite, kurumdaki her uygulamaystzm, d@ru ve planlh olarak yapmayi yani
yonetimin gugclu liderii semsiyesi altinda  katilmci yonetim ve takim gaksi
uygulamalar ile sglanabilir. TKY, 6z0 itibariyle standartlara, prosetbre dayali;
isletmelerde verimlilgi, hatasiz ve kaliteli Gretimi amac¢ edinngon derece teknik ve
rasyonel bir yonetim stratejisi olgu icin insan faktorint ilgilendiren konulardaki
acthmlar ise onun teknik-rasyonel ghsini dgistirmez; fakat § gorenlerin tGzerinde

yogunlasan yonetim bicimi yaratiimasina hizmet etmektedir.

TKY’nin en 6nemli hedefigletmelerde bir kultir dgsimi yaratabilmektir. Bir sistem
olarak TKY, kalite kulttrinin kurumsa$liamasiyla ortaya ¢ikrgtir (Balkiz 2004).

EFQM’e gbre toplam kalite yonetimi; her hangi kurulusun tim yonleriyle kendi
misterilerinin, calsanlarinin, mali paydéarinin tam ihtiyaclarini ve beklentilerini

genel olarak karlamasidi(Geraedts ve ark.2001).

TKY Gida sektoriinde kalite ve Grinin sunungletmenin ayakta durabilmesi igin
onemli bir faktordur. Uretilen Grinin émri ve tiiketmemnuniyeti dikkate aling
zaman Kkaliteli, dgiilk maliyetli ve iyi tasarlanmgi Grinler ile piyasaya girmenin ve
rekabet etmenin tek yolu TKY'dir. Gida sektoriindalfyet gosteren kurumlar gugla bir
rekabet edebilirlik icin etkili ve sonu¢ odakh ateji uygulamak zorundadirlar. Gida
sanayi §letmelerinin Gretimine konu olan drunler, insaglga ve guvenlgini dogrudan
etkileyen drunler oldgu icin, kalite 6n plana c¢ikmaktadir. Gida sanayjetmeleri
yonetimi, ham maddenin temininden tuketiciyestitdincaya kadar c¢ok yonli yonetim

organizasyonlari uygulamak zorundadir (Topgu 2004).

Gida &letmeleri gerek UOretim samasinda gerekse Uretim ©Oncesiamalarinda
maliyetleri digiirmek icin sdrekli kaliteli Gretim ve hizmet anlgiyla isleri yapmak ve
standartlarini  gedtirmelidir. Bu da zaten TKY’nin temel felsefesini rtaya
koymaktadir. Gida sanayslétmelerinde TKY’nin kurulgunu olwturan faktoérler:

insan, surekli gegim, surecler ve mgieridir (Topgu 2004).
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3.2.1. Toplam kalite yonetimi ve EFQM mukemmellik model

EFQM miukemmellik modeli bir kurumda toplam kalitensa&lanmasini, cajan

tatminini, miteri memnuniyetini, Uretilen Grindn guvenceli Uradsini, kurumun
topluma, cevreye saygili ve Ulke ekonomisine kateger s&lamasini amaclar ve
kurumu dgerlendirir. Kurumun gugla yonlerinin farkindgini arttir, zayif yonlerini

saptayarak surekli iyiirme imkani sglar (Anonim 2010a).

TKY, sosyal ve teknik boyutlari ile kurumu gdatarak mikemmel sonuclara g¢rizayi
amagclayan bir yakkamdir. COozum igin belli bir cgergceveye ihtiya¢c duya®on
zamanlarda EFQM mukemmellik modeli, TKY uygulanmagn bir rehber olarak

kuruluslar tarafindan kullaniimaktadir ( Carlos Bou-Llusa ark.2009).

EFQM’e go6re TKY’nin bir kurumda uygulaaini ic ve ds misteri beklentilerine
cevap verebilmede anahtar yontem olarak gorur. ikugalsanlarinin bilgilendirilmesi,
yetkilendiriimesi ve takim caimasiyla tim sdreclerin surekli iysgrilmesi TKY

felsefesinin tam anlamiyla uygulanmasiyla mamkundur

EFQM mukemmellik modeli TKY esaslarinin bir sisteanlaysi dahilinde ilgkileri
belirten, kurumlara bulunduklari durumu belirlemrelee iyilestirmeleri acisindan
yonetim araci niteginde bir modeldir. EFQM toplam kalite sirecini ayramanda
etkin bir Ggrenme araci olarak gérmektedir. Bu ¢ercevede TKYtemel kavramlaru

sekilde siralanmaktadir:

Sonuclara yonlendirme: Mikemmellik, batin payddarin gereksinimleri arasinda bir

denge sglamasina ve gereksinimlerin kdanabilmesine bgidir (Anonim 2010a).

Musteri odaklihk: Musteri, Grin ve hizmet kalitesiyle ilgili son sdzi ys#yecek
kisidir; bu nedenle, mevcut ve potansiyel gtgiilerin gereksinimlerine odaklanarak
misteri balh g, misteri tutma ve pazar payini artirma gibi konularde ygiksek
dizeye ulglmaya calgilmahdir. Misteri odakhlik, “Kaliteyi migteri tanimlar”
cumlesiyle anlatilabilir. Toplam kalite yonetiminbu ilkesi, kurulgu ayakta tutanidir
(Efil 2003).
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Liderlik: Kurumda uygulanan TKY’nin barisi, insan mutlugunu, d&isimi ve
katiimi hedefleyen, insan unsurunu etkin olaraknlgidiren liderlerle g#danir.
Kurumlar liderlerinin davragi ve tutumlariyla kilik kazanirlar. Toplam Kkalite
felsefesinin etkin olarak uygulanabilmesi icin keryonetiminin liderlik rolini mutlak
bir biling ve suurla uygulamalidir. Bir kurukun liderlerinin davrasiar kurulu icinde
amacin berrak@ini, birligini saglar ve hem kurulgun hem de cajanlarinin

mikemmellge ersebilecekleri bir ortam yaratir (Anonim 2010a).

Surecler ve verilerle yonetim: Kuruluglar, en iyi performanslarini birbiri ile gkili
tum faaliyetlerinde, sistematik bir bicimde yoneigi, kurum icinde yapg islemleri
ve planlanan iyilgmeleri, paydsglarin goérilerini kapsayan guvenilir bilgileri algh

zaman gaosterirler (Anonim 2010a).

Calisanlarin gelistiriimesi ve egitimi: Bir kurulus da ¢algsanlarinin potansiyelini tam
olarak ygaama gecirebilmesi icin paydan deerler ile gliven ve yetkilendirme kulturd

olmasi gerekir (Anonim 2010a).

Surekli 6grenme, yenilikcilik ve iyilestirme: Kurulusun performansi; bilgi birikimi
surekli bir &renme, yenilik¢ilik ve iyilgtirme kultird icinde yonetilirse ve paylérsa,

en Ust noktasina c¢ikar (Anonim 2010a).

Isbirliklerinin geli stirimesi: Bir kurulusun en iyi sekilde performansini ortaya
koymasi gbirligi yaptgl kurulwslarla olan givene, bilgi birikiminin paydmasina ve
batinlgmeye dayali, karlikli yarar sglayan iliskiler kurmasina bgidir (Anonim
2010a).

Kurumsal sosyal sorumluluk: Kurulusun ve calanlarinin uzun vadeli ¢ikarlarinin
korunmasi etik bir yaklamin benimsenmesine, genel olarak toplumun bekégintin

ve var olan diuizenlemelerigibmasina bglidir (Anonim 2010a).

EFQM mukemmellik modeli bir kurumda stratejilerin lugurulmasini  ve
gelistiriimesini salayan bir toplam kalite tekpidir. Bir kurulusun sektorl, bayukEgil,
yapisi ve olgunluk diizeyi ne olursa olsunsasdi olmak icin kurmasi gereken diizgin

bir yonetim sistemidir. EFQM muikemmellik modeli, rkiluslarin mutkemmellik
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acisindan ilerlemelerini gerlendiren, belli ve 6nceden belirlernkriterlere gore 6lgen
kuruluslarin yonetim sistemlerini gglirmeleri konusunda onlara yardimci olan pratik
bir ara¢ nitelgi tasir. Kuruluslarin kuvvetli ve zayif yonlerini, iyilgirmeye acik
taraflarini gérmeyi sdayan bir aractir. EFQM mikemmellik modeli dokuzadkriter
Uzerine kurulmgtur. Bu kriterlerden bg “Girdi” kriterlerini, dordu ise “Sonug”
kriterlerini olusturur. Girdi kriterleri bir kurulgun yaptg! faaliyetleri icerir. Sonug
kriterleri ise o kurulgun neler gercekigirdigini gdsterir, sonuclar girdilerden

kaynaklanir.
3. 3. ISO Kalite Standartlari

ISO (International Organization for Standardizatioluslar arasi standardizasyon 6rgttinin
olusturduzu kalite yonetim standardidir. 1SO standartlak dlarak Amerika Birlgik
Devletlerinde uygulanngtir. 1963 de kalite sistem spesifikasyonu olari_{@-9858
olusturuimus Kuzey Atlantik Anlgmasi Tekilati (NATO)'nda kullaniimak tzere bir
dizi standarda esassk@l etmistir. Bunlara Muttefik Kalite Guvence Yayinlari (AGA
denilmis ve 1968 de okiurulan bu standart, bir kalite sistem spesifikamymlup,
imalat, tasarim, muayene ve deney vb. konulari &agsir. 1979 yilindaingiltere’de
Muttefik Kalite Glvence Yayinlari standartlarinsas alan BS 5750 Standardi

olusturulmustur (Sireci 2006).

Ingiltere’de uygulanan bu standart diinya genelingiliyaya balamis bitin bu
gelismeler temelde ayni, ancak uygulargekli bakimindan farkh olan, kalite ve
denetim standartlarini ortaya cikagtm Iste bu sebeple, ilkeler arasindaki standart
farkhliklarini gidermek amaciyla ISO uluslar sragenel standartlar ggirmeye

baslamistir (Topoyan 2003).

ISO 9000 standardi ilk olarak 1987 yilinda, Kal@¢vence Sistem Standardi olarak
yayimlanmgtir ( Marti’'nez-Costa ve ark.2009).

ISO 9000, bir kalite yonetim sistemi gturulmasina rehberlik eden bir aractir. Kalite
sistemlerini de dgerlendirmekte kullanilan, kalite yonetimi ve kalgévencesi sistemi

ile ilgili standartlardir {lkay ve Varinli 2005).
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1987 yilinda yayimlanan 1SO 9000 standardi ISO19080 9002, ISO 9003 olarak 3
alt standarttan oklmustur. Buna gore, kurullar, faaliyetleri dgrultusunda bu
standartlardan birini uygulamve ilgili standardin denetimine girgherdir. Standardin,
1987 yilinda yayimlanan versiyonu daha ¢okrddiretim ve hata yakalama konularina
odaklanmgtir. Standart, ilk olarak 1994 yilinda revizyongramstir. Standardin esas
revizyon amaci, imalatgalikh hazirlanan standardin hizmet sektoriine garlanmasi
ve (Grin Kkelimesinin  hizmeti de icerecekekilde gengletiimesi olmutur.
Standart, 2000 yilinda buyldk bir revizyongrams ve Kalite Yonetim Sistemi
Standardi olarak yayimlanghr. 2000 yilindaki revizyonla birlikte 1ISO 9002 V80O
9003 standartlari etkir@ini kaybetmsg, 1SO 9001 standardinin belgelendirmesi
yayginlamistir. Kuruluslar, faaliyet alanlari ne olursa olsun ISO 900Xartlarini
uygulayabilir ve 1ISO 9001 belgesi alabilirler. Stand sirekli iyilemeye ve miteri
memnuniyetine odakli bir yonetim sistemi modeli maktadir. En son 2008 tarihinde
revize edilmgtir (Hacigzlu 2005 ).

Standartlarin uygulagu firmadan firmaya d@siklikler gostermektedir. Farkl sektorlerdeki
firmalar genel gecerlilik kalite sistemlerini IS@Iyyla belgeleyebilmektedir (Glrgguyu
1996).

Gunumuzde Avrupa Bili, Amerika, Japonya ve EFTA (Avrupa Serbest Ticaret
Birli gi) 'ya bagh tim Ulkelerde d@stirilmeden ulusal standart olarak kabul edilen ISO
9000, dgisik kodlar ile ulkelerinde kendi diline cevrilerekngilizcesiyle birlikte
yayinlanmaktadir. 1991 yil icerisinde Turkcgielerek TSE tarafindan TS — ISO 9000
Serisi olarak kullanima sunulrgtur (Erczlu 2007).

TS-EN-ISO 9000 kalite standartlari serisi, etkilir bydonetim sisteminin nasil
kurulabilecegini, dokimante edilebile@ni ve sdrdurebileggni g6z 6nine
sermektedir. TS-EN-ISO 9000 Kalite standartlarn ukolara uygulangginda

sglayacal faydalar syle siralanabilir; kurulgta kalite anlayinin gelsimi, pazar
payinin artmasi, etkin bir yonetimi, maliyetin amabki, ¢akanlarin tatmini, karin
artmasl, rekabet avantaji, dokimantasyon sistemgiisngesi, verimlilgin artmasi,
kurulus ici iletisimde iyilesme, tim faaliyetlerde geniizleme ve kontroll, miferi

sikayetinin azalmasi ve taleplere cevap verebiim@ahhin 2002).
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3.3.1. ISO 9001 standardi

ISO 9001 standardi kalite yonetim sistemlerinin kiuruma kurulmasi sirasinda
uygulanmasi gerekegartlarin tanimlangn ve belgelendirme denetimine tabi olan
standarttir. Kalite yonetim sistemi bir kurumun kaihmellik yolculigunda temel
kilometre tglarindan birisi olmaktadir.

ISO 9001 amaci; udrunlerinin kalitesini temin ederkkalite yonetim sistemi ile
sistematik biylimeyisietmelere sglamaktir. ilk olarak I1ISO 9001 Kalite Yonetim
Sistemi (KYS) 0Ozellikle imalat sektdriindeki  blUyudrganizasyonlar tarafindan
uygulanmgtir. Zamanla daha genel ISO 9001 versiyonununstgdinesiyle, imalat
yapmayan kuruklarin da 1SO 9001 sertifikasina olan ilgisi gidetgiyimigtar. 1ISO
9001 belgesi alan bir kuryuirinin veya hizmetlerinin uluslararasi kabul ggmi
bir yonetim sistemini tahaaut etmekted@kldowaisan ve Youssef 2006).

ISO 9001:2008 in anlami, belli periyotlarla ISO afandan gobzden gecirilen ve
uygulayicilarin gorgleri ve ihtiyaclar d@rultusunda gerekli revizyonlar yapilarak
yeniden yayinlanan standardin revizyonun yapilipintfandgl zamani gosterir, yani
versiyon tarihidir.

Daha 6nce de belirtildi gibi belgelendirmeye esasskd eden sadece ISO 9001:2008
standardidir. ISO 9002, ISO 9003 artik gungglliyitirmis standartlardir. Ancak ana
standart olan ISO 9001:2008'i destekleyen ISO 9(8D,9004, 1ISO 19011 gibi kilavuz
standartlar da ISO tarafindan yayinlagtm.

Mukemmellik modelini uygulamayi hedeflegrir gida laboratuvarinin ISO 9001 kalite
glvence sistemini uygulamasi model ilg g@udumli olarak kurumun kalite

kazanimlarini buttinleyecektir.

ISO 9001'in bir kurumda uygulanmasi halinde kurusslayac& bazi faydalari
sOyledir; etkili bir kalite yonetim sistemi odmasini sglayacak, ISO 9001 standart
kuruma toplam kalite yolunda bir sicramaitalacak, pazarda avantajgksyacak ve
rekabet guict artacaktir. CE uygunluk amblemi vigek&ulttrinin gelmesi, gucli
kurum imaji sglayacak, etkili ve fonksiyonel sletme yonetimi ve yonetimi gézden
gecirme olang ve kurumda daha az kriz gibi faydalari olaca{@as 2004).
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Ulusal ve uluslararasi dizeyde uygulanabilen, déger olan, tarafsiz ve Ulke
yonetimlerinden baaimsiz higbir etki altinda kalmadan denetleyen dene sirketleri
tarafindan da kontrol altina alignbir yonetim sistemi modeli olgu icin ISO 9001
Belgesi genellikle mgieri tarafindan istenmektedBu belge kurulsa bir pazar avantajl
sglamasinin yani sira surekli iygirme mekanizmasi ve disiplini kazandirir. ISO
9001’e gore bir kurukta her problem bir iyilgirme firsati olarak gorulir. Ogacak

muhtemel problemin tekrarini dnlemek, ¢6zim kadendidir.

3.3.2. TS EN ISO IEC 17025 standardi ve laboratuvaakreditasyonun gerekliligi

TS EN ISO/IEC 17025, bir laboratuvarin blnyesindgptgl testler ve analizleri
gerceklgtirme konusunda yetkin ol@unun taninmasi i¢cin kafanmasi gereken genel
gereklilikleri aciklayan uluslararasi bir standarttBu standart, test, kalibrasyon
islemlerini gerceklgtiren tim organizasyonlar icin uygulanabilir. 1IS&Q 17025
standardi kurumdaki kalite sistemini dahasgkilde besleyerek gugclendirir. Bununla
birlikte  kalite sisteminin  fonksiyonlarini muhata ederek myferilerinin
ihtiyaclarina cevap verebilme konusunda  sistemslérekli bir iyilestirme salar
(Zaretzky 2008).

Bu standart, kalite yonetim sistemi orijinli olglundan dolayr ayni zamanda ¢teri
memnuniyetini de 6n planda tutar. Laboratuvardaulgman test metotlarinin itéri
ihtiyaclarin kagilanmasinin gereklgini vurgular (Maynard ve ark. 2003).

ISO/IEC 17025 herhangi bir laboratuvarin kendilife gosterdgi alanda bir kalite
sistemi kurmayi, uygulamay ve gaamay! vurgular ¢unki, testlerinin ve Ustlgmdi
kalibrasyonlarin gecerlgini gostermesi icin bir kalite kontrol prosedurusahip

olmahdir (Simonet 2005).

TS EN ISO IEC 17025 standardi 1999'da ilk defailoais ve ISO 9001, ISO 9002 ye
atifta bulunarak kalite yonetim sistemi Gzeringt tédaboratuvarlari icin uygulanan EN
45001 ve kalibrasyon laboratuvarlarinda uyguland® IEC Guide 25 standartlarinin
birlestiriimesi ile olwturulmustur. Son olarak TS EN ISO IEC 17025 standardi, EN
45001 ve ISO/IEC 25 standartlarinin her ikising yerini almgtir. Standardin 2005
baskisinda, 1ISO 9001’irsig1 altinda gerekli olan maddelerde gdgklikler yapilimis

veya yeni bazi maddeler eklerytm.
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ISO/IEC 17025
Deney ve
Kalibrasyon
Laboratuvarlarinn
Yeterliligi icin Genel
Gartlar
IS0 EN 9001
ISO/IEC 17025
Deney ve
Kalibrasyon A
Laboratuvarlarinin :
Yeterliligi icin Genel
Sartlar
ISO/IEC 25 IS0 EN 9001
Deney ve
Kalibrasyon IS0 EN 9002
EN 45001 Laboratuvarlarinin A
Akreditasvon veterliligi icin :
Genal Kritsgrler Genel Fartlar
Deney
Laboratuvarlarinin
Calistirimast fcin
1989 1990 1994 1999 2000 2005

Sekil 3.3.2.TS EN ISO IEC 17025 standardinin tarihsel gli (Olcay 2007).

TS EN ISO/IEC 17025 standardi ilgili kurumlariir b kalite yonetim sistemini
uyguladiklarini, kurumun yag test, analiz, kalibrasyon gibi hizmetlerde teknik

olarak yeterli olduklarini ve gecerli teknik sorarg ulgtiklarini gosterir.

Gida laboratuvarinin kalite yonetim sisteminin ISD01’in sartlarina uygunlgu,
laboratuvarin teknik olarak yeterli olgiw anlamina gelmez. ISO 9001 ve ISO 17025
standartlari laboratuvarda beraber uygulgmdia buttnleyici olurlar.

Bir laboratuvarin deney ve kalibrasyon sonuclaruluslararasi gecerlilik kazanabilmesi
icin  bu standarttaksartlari sglayip belgesini almaya hak kazanip, bu standardi
kullanarak bgka Ulkelerdeki gdeger kurulglarla kagilikli tanima s6zlgmeleri yapan
akreditasyon kuruklari tarafindan akredite edilmeleriyle mumkin aldor (Anonim
2005).

Kurumun uluslararasi ticaret yapan gtgiileri bir deney ve kalibrasyon laboratuvarini
secerken bu laboratuvarin @a ve guvenilir sonuglar elde ditnden emin olmak
isteyecek ve kendilerini kurumun kdayaca& belli kalite standartlar ile giivenceye

alacaklardir. Kurum ISO / IEC 17025 uygulama siiréej migteri tarafindan belirtilen
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ve ihtiya¢c duyulan gereksinimleri kalamak icin laboratuvar dokimantasyon
prosedurlerinide kurar ve gunceller (Vlachosave 2002).

Ayrica ISO 17025 standardinin kurum icin teknikr faydasi da laboratuvarlar, tim
kalibrasyonlarini, 6lcim belirsigh tahmin hesaplamalarinda 17025 prosedurleri yol
gosterici nitelik olur (Stangegaard ve ark. 2009).

Etkin bir ISO/IEC 17025 yonetim sistemi kurgdy kendi alanlarinda kendini
kanitlamg ve  yetkinliklere sahip bir laboratuvar olaraksmeen taninmasini,
laboratuvarlarda dgabilecek test tekrari ve gerlendirmelerinin bertaraf edilmesi veya
azaltiimasini, laboratuvar standartlarinin ve dumwom gincel kalmasini, akredite
oldugunda laboratuvarindan ¢ikan test sonuclarinirmgapve uluslararasi pazarlarda
kabul goérmesini, sayginlk ve ticari tstunlikglsanasini, kurumun Uguncu taraflar
tarafindan taninmasi nedeniyle laboratuvarin tekdbnetimden gecmesini @ayarak
coklu denetimleri 6nlemesini, laboratuvarda yapikmalizlerin kalite duzeylerinin
artmasini, laboratuvarda ki kalitenin suregliin ve guvenilirlginin  disiplin altina
almasini, kuruma duyulan guvenilgiln artmasini, ¢ajan personelin teknik
yeterliliginin artmasini, kurumda kullanilan cihazlarin vetl@rin dtzenli bakimini
sglar(Anonim 2010b).

ISO/IEC 17025 sadece cihazli analiz yapan labweeatar icin degil ayni zamanda
analitik analizler yapan laboratuvarlar icin de regktasyon yolunda bir rehberdir
(Simonet 2005).

Akreditasyonbir Grinin yada hizmetin, piyasanin talep gettartlara, standartlara,
kanunlara uygunigunu gostermek Uzere o Uriin veya hizmet i¢in yamllEmey, analiz,
muayene ve belgelendirmgle@mlerini yapan kurulglarin resmi bir otorite tarafindan
uluslararasi kriterlere gore denetlenerek teknikdeei yeterliliklerinin onaylanmasi ve
belli araliklarla denetlenmesislemidir. Bagka bir deysle akreditasyon kurumun
yapacg@! analizlerde uluslararasi gecerlilik gtayabilmesi igin uluslararasi teknik
yeterliligi onaylanmg yetkili kuruluslarca belli kriterlere gore gerlendiriimesi ve

onaylanmasi ve rutin olarak denetlenmeslemidir. Akreditasyon kurumun
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yetkinligini, tarafsizlgini bgimsizlgini da onaylamgi olur. Artik akredite olmg
laboratuvarlatherhangi bir test ne zaman, nerede ve kim tarafin@gilirsa yapilsin
ayni sonucu buldtunu temin eder boéylece kurum kalitenin siregiii ve

guvenilirligini disiplin altina da alngiolur (Bakir ve Laleli 2006).

Kurumun akreditasyon uygulamasi bir kalite yometsurekliligini de beraberinde
getirmektedir. Ozetle akreditasyonun énemi kisginde Ozetlenebilir. Laboratuvarin
etkinliginin arttinlmasi, personelin sorumluluklarinin weotivasyonunun arttiriimasi
ama ayni zamandagdr ulusal veya uluslararasi laboratuvarlar nezdiratenmasidir
(Anonim 2010c).

Deney ve kalibrasyon laboratuvarlarinin teknik gléigini onaylayan akreditasyon
kuruluslari, ilgili laboratuvarlarin akreditasyonu sumae temel olarak ISO/IEC
17025 standardini kullanmalidir (Anonim 2005).

Laboratuvar akreditasyonu llkemizde Turk Akreditasy Kurumu (TURKAK)
tarafindan “TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasy@aboratuvarlarinin Yeterlgi
Icin GenelSartlar’ standardi, Avrupa Akreditasydgbirligi Programi ve TURKAK
rehber dokiimanlar kullanilarak gercegtiglmektedir.
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4. MUKEMMELL IK MODEL i VE GIDA ANAL iZ LABORATUVARLARINDA
UYGULANMASI

4.1. EFQM Mukemmellik Modeli'nin Tarihgesi ve Tanimi

Amerikan ve Japon firmalarinin toplam kalite yomeni benimsemeleri ve hizla
uygulamaya gecmeleri ve bunu 6dul mekanizmalarigleclendirmeleri, Avrupa
sirketlerindeki Urin maliyetlerindeki agtive kalitedeki dils nedeniyle Avrupadaki
kuruluslar, kiresel rekabet yarnda ayakta kalabilmek icin yerel ve sinirli gelesed
¢cbzumlerin yeterli olmayagani, dolayisiyla yonetim anlaygarini desistirmek
gerektgini anlamslardir. Bu anlayi guclendirmek amaciyla da Avrupa Kalite Yonetim

Vakfrni kurmuslardir.

EFQM 1988 yilinda Avrupa'nin onde gelen Idrketi tarafindan “Avrupa’da
surddrdlebilir mukemmelgin itici glict olma” misyonu ve “Avrupall kurugtarin
mikemmellge eritikleri bir diinya” vizyonu ile kurulmg Gyelik sistemine dayanan ve

kar amaci gutmeyen bir kurghur (Anonim 2003)

Bu 14 firmanin isimlersunlardir; Bosch, BT, Bull, Ciba, Geigy, Dassaulledrolux,
Fiat, KLM, Nestle, Olivetti, Philips, Renault, Selz Wolks Wagen (Hides ve ark.
2004). 19 Ekim 1989'da Montreux'ta Avrupa Kalitekf¥faresmi olarak ilan edildi
(Conti 2007).

Kurulusun iki temel hedefi bulunmaktadir:

1. Bati Avrupa kiresel rekabet Ustigilne ergmek icin Kkalite gigimlerinin
gelismesini desteklemek,

2. Avrupadaki kalite kulttrina bir buttiin olarak igatmektir (Simsek 2007).

Model kurulglara ortak bir yonetim dili ve araci da sunmaktdudindan Avrupa

capinda farkli sektordeki iyi uygulamaldr  paylgilmasina olanak
tanimaktadi{Eroglu 2007).
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Turkiye de ise KAL-DER, Kalite derge EFQM'in Ulusalisbirligi Ortagi olup, EFQM
drnlerinin ticari haklarinin kullanimi KAL-DER’e itdr. KAL-DER, 12 Kasim
1990'da kurulmstur ve 1993 yilindan itibaren Turkiye SanayiiciAdamlar Derngi
(TUSIAD) ile birlikte, EFQM Mikemmellik Modeli cercevesie Kkalite odulleri

vermektedir.

KAL-DER, Kalite Guvencesi ya da Toplam Kalite Kauoitrgibi c¢azdas kalite
sistemlerini uygulayan veya bu tir bir uygulamahazirlgl icinde olan kurulglari,

catisi altinda bir araya getirmeyi hedeflemektééironim 2009a).

Hangi sektorde faaliyet gostegdi buyukligi ve yapisi 6nemli olmaksizin  her kurulu
basarili olabilmesi icin uygun bir yonetim sisteminiukknasi zorunludur. EFQM
mikemmellik modeli, kurulglar tarafindan c¢gtli sekillerde kullanilabilecek pratik bir
aractir. Model kurulglara mikemmelfie giden yolun neresinde olduklarini gésteren,
eksikliklerini saptamalarini  glyan ve wuygun c¢oOzumleri gek eden bir
Ozdeserlendirme araci olarak kullanilir. Kurgta tim glevsel birimlerce paykalacak
ortak bir dil ve dgince seklinin temelini olgturur. Kurulwun yuratilmekte olan
iyilestirmelerin durum dgerlendirmesine, tekrarlarin ortadan kaldirihp &hklerin
belirlenmesine yardimci olur ve bununla birlikteirimun yonetim sisteminde genel bir

yap! olgturur (Anonim 2003).

4.1.2. EFQM mukemmellik 6dult ve uluslararasi dger oduller

Kiresel ekonominin hizla geiesi ile orantili olarak rekabet daha zorlu bir &abstir.
Sektorlerinde bganli olan kurulglar yeni yonetim ve organizasyon yontemlerine
yonelmekte ve kalite, rekabet edebilirlikte en ohgrarametre olarak dne ¢ikmaktadir.
Musteri memnuniyeti, cajan memnuniyeti, motivasyonu ve sirekli geh ilkelerini
baz alan toplam kalite anlgyiyayginlamaktadir. Pek ¢ok tlkede verilmekte olan kalite
dddlleri, "Toplam Kalite" anlaginin yayginlamasinda dnemli rol oynamaktadir. Kalite
Odullerinin en eskisi ve en tanigniJaponya'da 1951 yilinda gbetilan "Deming
Odulu"dur. Amerika Birlgik Devletleri bu 6rngi 1988'de "Malcolm Baldridge Ulusal
Kalite Oduli", Avrupa ise 1992'de Avrupa Kalite @' ile izlemitir (Anonim
2010d).
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Bugiin bunlarin dinda Kanadajngiltere, Almanya, Fransa, Polonya, Brezilya gibi
bircok Ulkede ulusal kalite ddulleri giwrulmus veya olgturulma gamasindadir. 1992
yilinda Avrupada uygulanmaya d@yan Avrupa kalite 6duali (EQA) gunumuizde
bircok sirkette uygulanmaktadir.

Kuruluglarda mukemmelfii 6zendiren ve toplam kalite anlayi gelstiren EFQM
mikemmellik modelinin tim kriterleri 6dule pauran kurulglarin degerlendiriimesinde
kullaniimaktadir. Odiiliin tilkemizde kalite ankayin oturtulmasi ve yaygirgariimasi,
kurumlarin  kalite standartlarini  yikseltme cabaler1 6zendirilmesi, Kkalite
uygulamalarinin uluslararasi sayginlk ve farkitdghratiimasi konusunda faydalidir.
Ulkemizde 1993 yilinda genel olarak tek bir kaigde verilen 6dilin ilerleyen
yillarda uygulama alani gegetilmistir. 1997 yilinda Bgari Oduli uygulamasi, 1998
yilinda KOB o6dul kategorisi, 2001 yilinda Ulusal Kalite OdiuKamu Sektori
kategorisi, 2002 yilinda Ulusal Kalite Odulti Sivibplum Kurulglari (STK) kategorisi,
2007 yilinda ise sadece buyuk o6dul gliwruluslarin bgvurabilecgi Mukemmellikte
Sureklilik Odulu veriimeye bganmstir. Ulusal Kalite Odiillerinin tim kategorilerinde
EFQM mikemmellik modeli kullaniimaktadir. EFQM mimmnellik modeli kamu ve

sivil toplum kurulglarinda sektére gore birtakimgigkliklerle uygulanmaktadir.

Kalite 6dult ginimuizde U¢ ana kategori ve bu ategeailere bgl alt kategorilerde
ve Mikemmellikte Sireklilik Odulirnii kapsayan 6kategori altinda verilmektedir:

1-  Isletme Kategorileri

« Blyuk Olgeklilsletmeler (BQ)
» Operasyonel Birimler

« Bagimsiz KOH

« Bagli KOBI

2- Kamu Sektoru Kategorileri

» Egitim hizmetleri, sg@lik hizmetleri kategorisi

« Kamu YoOnetimi ve Hizmetleri

Kategorisi
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3- Sivil Toplum Kurulglar (STK) Kategorisi ve buyuk édul algnkuruluslarin bgari
ve kazanimlarinin kalicgini ve mukemmellik yolculuklarindaki surekfini tesvik
etmek gostermek ve tamimak icin 2007 yilinda Ulusalite Odulleri kapsaminda
Mikemmellikte Sureklilik Oduli verilngtir.

Mukemmellikte Sureklilik Odulirne sadece Tirkiye Veeya Avrupa’da en az (¢ yil
biayluk odul almy kurulwlar bavurabilir. Kategori ayirimi yoktur ve EFQM -
Mukemmellik Modeli Dgerlendirme kriterlerine ve Juri Yonetmghe gore gerekli

sartlar1 kagilayan her kurulgiddult alabilir (Anonim 2009a).
Ana kategorilere kg olarak 6dul verilen alt kategorilerin tanigiyledir:
Biiyiik Olcekli isletmeler (BOI)

Bu gruba cakan sayisi 250'den fazla olanlatmeler ve bgamsiz & birimleri

girmektedir.

Bagimsiz § birimlerinin 6zelliklerisunlardir:

- Kurulusun yillik faaliyet raporunda ayri big birimi olarak yer almasi,
- Tum finansal kayitlari ile, gamsiz kar merkezli olmasi,

- Yillik satisinin %50’den fazlasini kurwuisina yapmasi,

- Temel organizasyonel fonksiyonlarin timiine satpasi,

- Calsan sayisi 250'den fazla olmasi gerekmektedir.

Ote yandansibirimi bagh oldugu kurulusla 6zdg bir isim ve marka kullanabilir.

Operasyonel Birimler

Asagidaki 6zellikleri tgimalidir:

- Kurulusun yillik raporlarinda ayrica yer almazlar.
- Maliyet merkezli cakirlar.

- Yilhik satisinin %50’den azi dimisterileredir.

- Organizasyonel fonksiyonlari sinirlidir.

- Calsan sayisi 250'den fazladir.
KOBI — Bagimsiz

Calisan sayisi 250'den az olan kurgllr KOBI olarak tanimlanmaktadir.
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Avrupa Komisyonu tarafindan Bansiz KOH'ler soyle tanimlanmtir:
-Yillik cirosu 40 milyon Euro’yu gmaz.

- Bilango toplami 27 milyon Euro’yuseaz.

- Sermayenin veya oy hakkinin %25’ ten fazlasveya daha fazla biyuk

sirketin sahiplginde olamaz.
KOBI — Bagli

- Organizasyonun yillik faaliyet raporunda ayriibibirimi olarak gérunur.

- Tum finansal kayitlari ile @amsiz kar merkezi olarak caili.

- Dis satslari veya servisleri toplam sgarinin veya servislerin %50’sinden fazladir.
- Organizasyonel fonksiyonlari gerir spektrumuna sahiptir.

Kamu Sektoéri Kategorisi

Kamu Yonetimini yuriten ve kamu hizmeti goren tiamdm ve kurulglarini kapsar.

Salik Hizmetleri Kategorisiilgili kamu kurulularinin (Sghk Bakanlgl, Calsma ve
Sosyal Guvenlik Bakaril, vb.) denetiminde gk hizmeti sunan kurum ve kuruiiar
icindir.

Esitim Hizmetleri Kategorisi Ilgili kamu kurulusunun denetiminde 6rgingiéim

hizmeti sunan kurum ve kurular icindir.

Kamu Ydnetimi ve Hizmetleri Kategorigiamu yonetimi ile sgik ve esitim disinda

kalan kamu hizmetlerini géren ve kar amaci gutmdgenm ve kurulglari igindir.

Sivil Toplum Kurulu slari (STK)

Tlzigl - yonetmelsi olan ve yasal olarak tescil edilgniolan 6zel hukuk tuzel
kisilikleridir. Ornek olarak; vakiflar, dernekler, kperatifler, sendika, parti vb
(Anonim 2008a).

Degisik sektorlerden Odiil alan bagirket ve kurumlara érnek olarakinlari verebiliriz.

Ulusal kalite blytk 6dult kazanan bazi kusldu
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Brisa (1993), Arcelik (1997), Eczacia-Vitra (1997), Kocaeli Sanayi Odasi (Kamu
sektorl) (2002), T.C. §hk Bakanlgr Esksehir Dggum ve Cocuk Hastaliklan
Hastanesi (Kamu sektor(l) (2006), Bililag AS. (2006), Rexam Paketleme SanSA.
(Operasyonel Birim Kategorisi) (2007).

Ulusal kalite bgar 6duli kazanan bazi kurum ve kugldw:

Tlbitak-MAM (Kamu Sektort) (2003), Assan  Altiminyuif2003), Bursa Nilufer
Belediyesi (Kamu sektoril) (20063tanbul deniz otobiisleri . (2008).

Avrupa kalite buyidk 6duli kazanan bazi kusidu:

Brisa (1996), Beksa (1997), Beko ticaret (1998)c&@i Sanayi Odasi (2004), Bosh Rbtr-
Bursa Dizel Enjektor Fabrikasi (2008), BursagaD80

4.1.3. EFQM mikemmellik modeli uygulamasinin kuuma kazandiracai

faydalar

Mukemmellik modeli 6duli icin bauran kurumlar uygulamakta olduklari toplam kalite
yonetim sistemini tekrar gozden gecirme firsatiudal. Odil slrecinde bu o6dile
basvuran kurulglar c¢adas kalite anlayina uygunluk acisindan ciddi bir
degerlendirmeye tabi tutulur. Bu olumsuz sonuclansahi d&urulus, tarafsiz

deserlendirme raporu edinme olghaa kavigur (Anonim 2010d).

Kalite Oduliine bgvuran kurum, mégteri memnuniyetini ve sadakatini arttirma imkanini
en Ust diuzeye cikarabilecek, kurumdaaog bir liderlik anlaysi konsepti olgacak,
kurumun iyilstirme faaliyetlerinde yenifie ve gekime acik bir balg acisi gekecek,
etkili veri kullanimi sglanabilecek, cajanlarin toplam kalite biling diizeyi artacak ve
bir cok kkinin bagvuru hazirliklarinda rol almasiyla payla ve sahiplenme gnacak,
basvuru sureci gitim ve iletisim araci olarak kurumda etkin bir rol Gstlenecekti
(Anonim 2010e).

Bu anlamh &dilleri kazanan kurglar icin 6dul bir prestij semboludur. Odul loggs

belirlenen kurallar cercevesinde her turli tanitwe reklam aracinda kullanilabilir.
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Odili kazanan  kurum  TKY'deki barisinin bu  suretle  geulanms
olmasi, kendilerini mikemmel bir hizmetsgayici kuruly olarak tanitabilmesini gar.
Kurum 0dule hak kazanmasinin ardindan gerggklecek kongre, seminer ve panel
turd platformlarda, TKY’de belirli bir surecten ga, kendisini d¢ bir kuruma
denetletmj ve uygulamalarinin gecerfiini onaylatmg kurulwlardan biri olarak yer
alir. Kalite konusunda elde edilen bu ustugaig kurulgun calganlari icin hakl bir gurur
ve motivasyon kayra olur (Anonim 2010d).

4.1.4. EFQM mukemmellik modelini olsturan temel kavramlar

Mukemmellgin temel kavramlari sektdr, endistri veya blyuksidz konusu olmadan
tum kurulyglar icin gecerlidir ve EFQM mikemmellik modelinianbelini olytururlar.

Modelin dayandinlidii felsefesu kavramlari icermektedir.

* Sonuclara yonlendirme

* Musteri odakhlik

» Liderlik ve amacin tutarlif

» Sirec ve verilerle yonetim

« Calisanlarin gektirilmesi ve katilimi

o Sdrekli @&grenme, yenilikgilik ve iyilgtirme
+ Isbirliklerinin gelistiriimesi

e Kurumsal ve sosyal sorumluluk

Mukemmellik modelinde amag: kurygluproseslerinin, politika ve stratejilerinin,
calisanlarinin ve kaynaklarinin uygun bir liderlik ankayla yonetilerek mgteri ve
calisanlarinin memnuniyetinin g&anmasi, toplum tzerinde olumlu etkiler birakmaesi v

Is sonuclarinda Bariya ulgmasidir (Patir 2008).
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Sonuclara Musteri

yonlendirme odakhlik
Kurumsal Liderlik ve
sosyal amacin
sorumluluk tutarlihg
Isbirliklerinin Surecler ve
gelistirilmesi verilerle
yobnetim
% Surekli Qal@anlan&
o6grenme,yenil gelistirlmesi
ikcilik ve ve katilimi
iyilestirme

Sekil 4.1.4. Mukemmellgin Temel Kavramlari (Anonim 2003).
Sonuglara yonlendirme:

Mukemmellikle ilgili olarak kurulgun tim paydsglarin ihtiyacglarina cevap verebilecek,
memnun edecek sonuclar elde etmesidir. Kurum tégaglarin  beklentilerini en iyi
kargilayacak urtin ve hizmetlerin Uretilmesi ve sunulmes desisen cevrede, payga
gereksinimleri ile beklentileri sikga ve hizli ligcimde dgerlendirmeli, yorumlamali,

esnek ve duyarli olmalidir (Uzkurt ve Torlak 2007).

Bilgi kurumda sonuclara yonlendirme agisindan mewe gelecekteki paydardan
toplanir. Bu veriler, orta ve uzun vade icin pdhtiarin, stratejilerin, hedeflerin
belirlenmesi, uygulanmasi ve go6zden gecirilmesn igullanilir. Toplanan bilgiler
kurulusun paydalari icin dengeli sonuglar getirmesine ve bgarmasina yardimci olur.
Tam paydalarla ilgili 6nct gostergelerin kullanilmasi sikeldilir uzun vadeli bgariyi

ve kurumun tim paydkri icin katma dger olusturmasini sgar.
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Mu steri odakhlik:

Uretilen Grintin veya verilen hizmetin kalitesam son noktada gerlendirecek olan
misteridir. MUsteri sadakati olgturmak ve pazarda kalici olmanin en iyi yolu mev
ve potansiyel mgierilerin gereksinimlerine net bir bicimde odaklbiiaektir. MUsteri
odakhlik; sirketin yaptgl her ste muterileri birinci siraya koymayi ve en st diizeyde
bir hizmet sunumu amaci cercevesinde tim etkiniiklerganize etme siemidir
(Yildirim 2009).

Kurumlar miterilerin giincel gereksinimlerine ve beklentileridayarli olur ve bu
duyarlihklarinin etkinlgini arttirmak icin uygun olan durumlarda gtérileri kendi ic
gostergeleri ve verilerisiginda siniflandirirlar. Rakiplerine odaklanirlar, eydana

gelebilecek tehditleri analiz ederler (Varinli &k. 2009).

Kurum mdterilerinin ileride geken guncel durumlara gore eébilecek gereksinim
ve beklentileri ve mdierilerinin gizli ihtiyaclarini etkili bir bicimde analiz etmeye

calisirlar ve ¢ozum yollari tretme noktasinda dncedarekete gecerler (Sezer 2008).

Kurum miterilerin deneyim ve algilamalarini izler ve gozdgegirir, slerin uygun
gitmedigi durumlarda cabuk ve etkili kahk verirler. Tam miterileri ile mikemmel

bir iliski kurar ve surdururler (Anonim 2003).

Liderlik ve amacin tutarlih gi:

Kurumun ortak amaclarinin hedefine gnieas1 vizyonu olan, yenilik¢i diinceye acik
liderlerle mumkundur. Bu gergeve lider; kurum gahlar tarafindan hissedilen, ancak
aciklhga kavgmamsg olan ortak dilince ve arzulari ortaya koyan ve gahlarin

glclerini bu amagc etrafinda faaliyete geciren kiivs€ragraf ve Calman 2009).

Mukemmel kurulglarda, kurulglari icin acik yon belirleyen ve bunu iletebileddrler
vardir. Boyle yaparak kurutaki diger liderleri de ¢aganlarini harekete gecirmek tzere
birlestirirler ve motive ederler. Kurukllarina paydsglar icin seckin bir kimlik ve

cekicilik olusturacak degerleri, etpi, kultiri ve ybnetim alt yapisini kurarlar. Bu
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kuruluslarda her dizeydeki lider, girlerini mukemmellie dgru yonlendirir ve
esinlendirirken kendi davranwve performanslari ile de buna 6rnek modektoiwrlar.
Bdylece kurum da kararlilik ve etkinlik en Ust dyeecikar ve kurumun yapaga
faaliyetler belli bir sistematik icerisinde yamtarilarak kurum icerisinde uyumlu ve

sonu¢ almaya yonelik olarak yurataltr (Anonim 2Q03)

Surecler ve verilerle yonetim :

Kurulumlar en iyi performanslarini birbiri ile gkili tim faaliyetlerin anlaldigi,
sistematik bir bicimde yonetilgh, islemleri ve planlanan iyileneleri ilgilendiren
kararlar, paydgdarin gorilerini kapsayan guvenilir bilgilere dayanilaraknalgl zaman
gosterirler (Erglu 2007).

Mukemmellik yolcul@gunda kurumlar, ic ve ¢l misterilerinin  gereksinim ve
beklentilerini esas alan ve bunlari fgamak Uzere tasarlangretkili yonetim sistemleri
olustururlar. Kurumun politikasi, stratejisi, hedefl@n dizenli olarak uygulanmasi
olusturulacak sghkh  surecle mumkin olur. Bu surecler etkgekilde kuruma
yaylimali, yonetilmelidir. Kurum riskleri ggam performans 6lgtimlerine gore belirlenir

ve etkili bir bicimde ydnetilir (Anonim 2003).

Risk yonetimi, kurumun karlilik icerisinde faaliy@tine devam etmesi igin gerekli
dizenlemeleri sgdamak, kurumun kazanma gucunu korumak, satilecek

beklenmeyen kayiplarin en gik maliyetle minimize edilmesi igin gerekli olan
kaynaklarin ve faaliyetlerin planlanmasi, organyossin yonetilmesi ve kontrol

edilmesi olarak tanimlanir (Emhan 2009).

Suregler ve verilerle yonetimle kurum hedeff@disonuglara odaklanir; kurum
calisanlarindan ve kaynaklarindan en Ust dizeyde faydalaPaydalarin yiuksek
dizeyde glvenini ggayacak onleyici dnlemler belirlengolur.

Calisanlarin gelistirilmesi ve katilimi:

Kurum mikemmellik modelini uygularken ganlarin katkisini  en st dizeye

ctkarmak icin  ve cajanlarin gemesini sglamak amaciyla sorumluluk verme
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anlaysini benimser. Kurum ¢ahnlarin geltiriimesi stratejik planlama, yetkilendirme,
basari degerlendirme ve o6dullendirme, ¢gdnlarin katihim ve geliminin 6lgima ile
sailar (Yildirnm 2006).

Kurum oluturdugu politika ve stratejiler dgrultusunda caanlarinin yetkinliklerini
analiz eder, se alim sirecinde kurumun vizyonuna adapte olatklegdisime acik,
aktif yetkinliktekileri tercih eder. Kurum cahnlarin kgisel gelsimini destekleyerek
bireylerin kendi potansiyellerinin farkina varmaitea ve kullanmalarina yardimci olur.
Kurum calsanlarini, kurulga bahliklarint tesvik edecek sekilde gb6zetme,
ddullendirme ve tanima yollarini arar. Boylece taun olygturdugu deser kalturd,
glven ve yetkelendirme kalttrd ile galnlarin potansiyellerini ve aktif katilimlarini en

Ust duzeye yukseltir (Anonim 2003).

Surekli 6grenme, yenilikcilik ve iyilestirme:

Bu kavramla mikemmellik yolcufiunda kurumlar, hem kendi faaliyet ve
performanslarindan hem de sektordelgedikurumlardan strekligienme ve yenilikgi
anlaysi canh tutarlar. Kurum, i¢ ve gkiyaslamalar yapar,géenmeyi kurumun her
boyutunda en ust dizeydegkanak icin ¢aganlarinin sahip olduklari bilgiyi ortaya
cikarir ve paylgirlar.  Kurum tim paydgdarin fikirlerini ve elatirilerini gz 6éninde
bulundurur, katma der yaratacak surekli yenilik¢ilik ve iyigerme firsatlarini arar
(Anonim 2003).

EFQM Mukemmellik Modeli'nin temel 6zefi; kurumun performansinin batincdl bir
baks acisiyla surekli olarak gstiriimesini ele almasi ve mukemmgiistrdartlebilir
hale getirmeye calmasi oldgundan modelde surekli iygarme kavraminin icegi
zenginlatiriimis, yenilikgilik ve @srenme boyutlari eklenerek, bunlarin igtieme
surecindeki  6nemi  vurgulanarak, girdilerle  sonuclaarasindaki ikkisi
saglamlastiriimistir. Avrupa Kalite Vakfi mikemmeli tanimlarken g6z o6ninde
bulundurdgu kriterler incelendiinde, aslinda buatin kriterlerin  guncgihi
koruyabilmesini sglayacak olan temel kriterin surekligienme oldguna dikkati
cekmektedir (Yildirim 2006).
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isbirliklerinin geli stirilmesi:

Muikemmellik modelinin  bu temel kavraminin uygulamaslarak kurum
performansini en ileri diizeye cikarmak icigbiili gi yaptigi kuruluslarla gtivene, bilgi
birikiminin paylssilmasina ve butingeneye dayali, karlikl yarar sglayan iligkiler
kurar. Tum taraflar icin dger yaratma becerisi, surekli skiler sayesinde rekabet
Ustinligt elde etme ile kaynaklar ve maliyetler konularirgdaerji yaratilmasi gibi

yararlari vardir (Kili¢ ve Turker 2005).

Kurumlarin dger kurumlarla olan sbirligi firsatlari paydglarina temel yetkinliklerini
iyilestirerek daha zengingarilmis deger sglamalarina olanak verir. Bushirlikleri
misterilerle, toplumla, tedarikcilerle ve hatta kéikli acikca tanimlanngi kazanimlar

salamak kaulu ile rakipleriyle olabilir (Anonim 2003).

Kurumsal sosyal sorumluluk:

Kurumlar, paydglarina kagi, sorumluluk sahibi kurullar olarak, seffaf, hesap
verilebilir ve ylUksek diuzeyde bir etik yakimi benimserler. Kurukun kurumsal
sosyal sorumlulgu deserleri ile ifade edilir ve kurumla butusi&tir. Kurumun ve
calisanlarinin uzun vadeli ¢ikarlarinin korunmasi etik yaklasimin benimsenmesine,
genel olarak toplumun beklentilerinin ve var olaizenlemelerin @lmasina bglidir.
Kurulusun sayginiginin artmasi, performansinin yukselmesi vesedmin artmasi,
toplum bilinci, guvenlik, bgkalarina ve kendine guven duyma gibi yararlari ward
(Kihg ve Turker 2005).

EFQM Mikemmellik Modeli’'nin temeli olarak, her bikavramin farkl kriterler ve alt
kriterlerle dgrudan veya dolayh ¢éli ili skisi vardir. Ayrica her bir temel kavramin bir
digeri Uzerinde etkisi vardirgagidaki cizelge bazi onemli gkileri gostermektedir
(Cizelge 4.1.4).
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Cizelge 4.1.4.Temel kavramlarla EFQM mikemmellik modelgkiisi (Anonim 2003).

1 2 3 4 5 6| 7| 8 9
Liderlik Politika| Calsanlar|isbirlikleri | Sirecler
ve ve .
8 |5 —
. trateji Kaynaklar Clo |g | s
Kriter / S 2|2 |5 |o
o = S >
. 218 |g |5§
Alt Kriter 5 E’ E 2
< s |2 |8
= |8 |= |&
215 |5 |z
S5 c_lt; i %
= S |9 3
Kavramlar A |B|C|D/E/AB|C|DA|B|CD|E|A|B|C|D|E|A|B|C|DIE|A[B|A[B|A |B|A|B
Sonuglara XX[X[X] X XX X|X|X| X[ X[ X[ XX
Yonlendirme
Musteri Odaklilk X X X XX X[ X|X
Liderlik ve Amacin| X |X|X]|X|X X X
Tutarlihg
Sirecler Verilerle X XX XX XXX XXX XX [X]|X]|X
Yonetim
Calsanlarin XXX IXX[X XX XX
Gelistiriimesi ve
Katilimi
Sdrekli X XXX |X XXX Xl [X|X
Ogrenme, yenilikgilik
ve lyilestirme
Isbirlikliklerinin X X X X X[ X X | X
Gelistiriimesi
Kurumsal Sosyal | X XX [XX[X] [X XX [X|X[X] |X XX
Sorumluluk
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4.1.5. EFQM mukemmellik modelinin yapisi ve kriteteri

EFQM, miteri memnuniyeti, cadan tatmini, pozitif ve stratejik liderlikle toplurad
pozitif etki olusturma, kaynaklarin etkili kullanimi ve prosesleyeterli kadar belirgin
ve aclk olmasiyla mukemmede ulgmayi baz alan bir kalite modeli olarak kaniza

ctkmaktadir (Ignacio ve ark. 2005).

Model dokuz ana kriter Gizerine kurulgtur. Bu kriterler sirasiyla;
o liderlik,
» calsanlar,
» politika ve strateji,
* igbirlikleri ve kaynaklar,
* slrecler,
» calsanlarla ilgili sonuclar,
* musterilerle ilgili sonuclar,
* toplumla ilgili sonuclar,

* temel performans sonugclaridir (Cragg 2005).

Dokuz kriterden ilk bg "girdi" kriterlerini, son dordi ise "sonuc" keitlerini
olusturur. Girdi kriterleri, bir kurulgun planladiini ve yaptgini igerir. Sonug kriterleri
ise 0 kurulgun gerceklgtirebildiklerini gosterir. “Sonuclar” ilk bg kriter olan
“girdilerden” kaynaklanir ve “girdiler” son dortriker olan “sonuclar’dan alinan geri
bildirim ile iyilestirilir (Steed ve ark. 2005).

Sekil 4.1.5. modelin dinamik yapisini ve sonug kteéenden elde edilen verilegiginda

kurumun kendisini dgrlendirmesi ve butinsel olarak yenilikgilik vesrénme

yaklasimini gostermektedir.
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GIRDILER SONUGLAR

Galisanlarla
ilgili Sonuglar

Politika ve Magterilerle | PerI::::(I:ns

Strateji ilgili' Sonuglar Sonuglar

isbirlikleri . Toplumla
ve Kaynaklar ligili Sonuglar

YENILIKGiLIK ve OGRENME

Sekil 4.1.5. EFQM Mukemmellik Modeli diagrami (Sandbrook 2D01

EFQM mikemmellik modelinin dokuz kriteri kurumungulamakta oldgu TKY ile
islev kazanacaktir. Ana hatlariyla yukarida vergralan kriterler neden sonucskHisi
icerisinde bir uyumla dgru kriterde d@ru sorular sorarak ofturulacak yol haritasi ile
iyilestirmeler ivme kazanacaktir. Model kuruma bir lalkimligi kazandiracg igin

tum kriterlerde mgteri memnuniyeti esas tema olacaktir (Calvo-morarke 2005).

Modelin genel cercevesine bakgdida ilk kriter olan liderlikten son kriter olan
toplumla ilgili sonuclara kadar aradaki tim kriggrlbirbirlerinden ayrilmaz ve ayri
distinulemez. Dokuz kritere toplu bir bala kurumda yapilacak tim faaliyetlerin
surddrdlebilir mikemmel#i gerceklgtirmek Uzere pek cok yaklamin olabilecgini
ortaya koymaktadir (Dijkstra 1997).

Performans, miteriler, ¢alsanlar ve toplum ile ilgili mikemmel sonuclar, gahlar,

isbirlikleri ve kaynaklar ve siregler ile hayata géen politika ve stratejinin uygun bir
liderlik anlaysi ile sa&lanir (Anonim 2003).
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4.2. Mukemmellik Modelinin Gida Analiz Laboratuvarlarinda Uygulanmasi

Bu bolimde EFQM mukemmellik modelinin dokuz anateklerinin ve bu ana
kriterleri olusturan alt kriterlerin  bir gida laboratuvarinda asi uygulanaga
incelenecektir. Turkiye de gida analiz laboratumanda EFQM muikemmellik
modelinin nasil uygulanaga ile ilgili ilk calisma olan bu astirmada uygulama
incelenirken EFQM Mukemmellik Modeli — kamu ve s$itoplum kilavuzu ve 2009
kamu kategorisi Bursa kalite @ odulinid alan Bursa Gida Kontrol ve Merkez
Arastirma Enstitisii (BGKMAE)'nin 2009 kalite 6dulislaru dokiimanindan sikca
faydalaniimgtir. Kriterler incelenirken sadece gida sektoria# olmayan,
mikemmellik yolcguna cikan her kugun ortak bir anlagla uygulamasi gereken
bazi genel standart uygulamalarin nasil olmaskggnee dair iyi uygulamaekilleri bu
o6dulit almaya hak kazangnTurkiye'nin dnde gelen bazi kurumlarinin mikenfiike
odul bagvuru dokimanlarindan da yer yer faydalangtmi Son bdlimde ise
uygulamanin rakamsal sonuclarini vgeldendirmesini yapmaya yardimci olan radar
mantgl ve puanlama matrisi, radar mamtn uygulanmasinin nasil olaga

incelenecektir.
4.2.1. (1. Kriter) Liderlik

Liderlerin ana roll, organizasyonlar icin gge, misyon ve vizyon gslirmektir.
Mukemmel liderler, vizyonu ve misyonu ggirirler ve onlarin gercekkgiriimesini
kolaylastirirlar. Kalici baari icin gerekli olan kurumsal derleri ve sistemleri

gelistirirler ve bunlar faaliyetleri ve davragari ile yagama gecirirler (Civcisa 2007).

Lider, kurum cakanlarinin benimsegh fikirler, dustnceler ve ilkeler etrafinda
birlestigi ve butunlatigi, belli bir amaca dgru calsanlari motive eden, yonlendiren
kisi olarak tanimlanir. Liderler, ¢calnlari bir araya toplama ve onlari kurum hedefleri
dogrultusunda yonetme vyeterfilne sahip olmalidir. Buradan hareketle bir kurumda
liderlik, belirlenen amagclara ulmak igin calsanlari etkileme, harekete gegirme ve
yonlendirme sureci veya kisaca o6rgut gallarinin belirlenen amaclara yonlendirme ve

motive etme yeterggdir (Avci ve Topal@lu 2009).
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Mukemmel kurulglarda liderlik, belirli sartlar altinda kurum calanlarini belli bir
hedefin gerceklgiriimesi icin faaliyetlerin yonlendiriimesi ve y@tlmesi surecidir;
kurumsal dgisim surecinde, kurumsal amacin tutaghlikurumsal cesaretlendirme ve

kuruma yon verme kabiliyetine sahip olurlar (Argksrnve Dursun 2008).

4.2.1.1. (1a alt kriteri) Liderler kurulu sun misyon, vizyon ve dgerlerini olu sturlar

ve bir mukemmellik kultirt do grultusunda ornek olurlar

Bu kriter liderlerin  kurumunda yonetimin ¢ganlarla iletsimini, ulasilabilirli gini,
mikemmellik kdltdrindn kurumdaslev kazanmasi icin  ¢ahnlara 6rnek olma ve
toplam kalite yonetimi igin kararli bir davrgnsergilemesine yonelik faaliyetleri nasil

yurutttklerini sorgular.

Liderler kurumun misyon ve vizyonunu &tururlar, kurum kaltiriiniin yaratiimasina
destek olacak etik kurallar ve ghxleri olwturma ve bunlarin yama gecirilmesi

surecinde 0Ornek olurlar; kendi liderliklerinin etkigini gozden gegirirler, kurumsal
lyilestirme ve gelecekteki liderlik gereksinimlerine gogereken onlemleri alirlar.
Liderler iyilestirme calgmalarinda kiisel olarak ve aktif bicimde rol alirlar.
Yetkelendirme, yaraticilik ve yenilik¢gilik konulawda calganlara 6nderlik eder ve
Ozendirirler. Gerekli durumlarda kurum lideri kurum organizasyonel yapisini
degistirir, kurumdaki @renme ve iyilgtirme calgmalarina kaynak gtar, liderler

O0grenme faaliyetlerini 6zendirme, destekleme ve stamu@ gore gereken onlemleri
alma, kurumdaki iyilgtirme calsmalarinda oncelikleri saptar, liderler kurum ignd

birlikte calsmay 6zendirir ve harekete gecirirler (Anonim 2Q03)

Bu kriterin gida analiz laboratuvarlarinda uygugarda liderlerin sorumluluk alanlari
kurumun olgyturac&l organizasyon dokumani veya el kitabinda detaylica
belirtiimelidir. Kurumun kalite politikasi yildareaz bir kez gdzden gecirilmeli ve
misyon, vizyon, gedien piyasasartlarina, méteri beklentilerine ve memnuniyetine
odaklanarak revize edilmelidir. Misyon, vizyon, kaotun politikasi, kurumun strateji ve

hedeflerini olgturmada ana cergeveyi gturan @elerdir.

Ote yandan yapilan analizlerin guivenififligizlili gi, tarafsizlgi en 6nemli unsurlardir.

BGKMAE 6dul bgvuru kitabinda bu ilkelegdyle uygulamgtir.
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“Enstiti madurd, moudur yardimcilari ve bolim/birisorumlulart gorevlerini yerine
getirirken guvenirlik, tarafsizhik durdstlik gik ilkelerine sadik kalacaklarina, bu
ilkelerin yerine getiriimesinin aksine baski yapraegklarina dair taahhitname
imzalamg ve bu konuda calanlara 6rnek olmgiardir. KYS yodnetim temsilcisi
calsanlarimizin tarafsizliklaringaibe altinda birakacak (yakin akraba, arkada.)
analizleri gercekigirmelerini dnlemek amaciyla tim ¢gnlardan imzali taahhitname
almaktadir. Tum liderlerimiz bu taahhitnameyi inagarak cakanlarin etik kurallar
cercevesinde gorevlerini  yapmalari konusunda Omkcul@derler. Liderlerimiz
laboratuvara gelen numunelerin kodlanarak kimeldwgu bilinmeden analiz edilmesi

yaklasiminin benimseyerek uygulanmasinglaaaktadir” (Anonim 2009b).

Kurumun liderleri personele uygulanan anketlerderlik sorularini dgerlendirmeli ve
kurumdaki genel olarak liderlik anlgyni kisisel bazda liderlik anketine
donstirmelidir bu agidan bakilginda kalite ddultine kauran kurulglarin anketleri
incelerken 36@lerece liderlik anketi uygulamasi liderlerin keedihi kontrol etmeleri

acisindan iyi bir uygulamadir.

Bir kurumda liderlik, gekimi, bireysel kazanimlari ve deneyimleri ile strekir
surectir. Daha yuksek seviyede sorumguiwvardir ve artan kurumsal problem ¢ézme
karmaikhg talepleriyle kagi kariyadir. 360 derece geri bildirim uygulamasi bu
gelismenin iki temel amaci ile yardimci oluilk amaci bireysel diizeydedir. bu
uygulama liderlere astlari tarafindan kendilerinkendi kabiliyetlerini sorgulamalari
acisindan ssiz bir veri sglar. Liderler icin bu verilerin kullanimi, kisel gelsim plani

ile ilgili kendi alanlarinda bir dgerlendirme imkani gdar. ikinci amag ise genel olarak
kurumsal performansi gelirmektir. Bir organizasyonun lideri kendi kabiliyerini
calisma, Ustesinden gelme ve yonetme acisindasgtigekien, kurumdaki ilgili calsma

guruplarinin performansini da giir (Anonim 2010f).
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360 derece liderlik anketi BGKMAE'de Cizelge 4.2.1deki sorularla uygulanstir.

Cizelge 4.2.1.1Liderlik anket sorulari (Anonim 2009b).

1 Yoneticiniz iletisime acik ve ersilebilir mi?

2 Yoneticiniz, kkisel gelsiminiz icin size herhangi bir katkida
bulunuyor mu?

3 Yoneticiniz, calsanlari yapacaklarislerde cesaretlendirip geik
eder mi?

4 Yoneticiniz yenilik ve dgsimlere acik mi?

5 Yoneticiniz, yapilacak olansler igin gerekli ortami uygun
zamanda olgturuyor mu?

6 Yoneticiniz sizi ge olan katkilarinizla derlendirip, takdir ediyo
mu?

7 YoOneticiniz, bolumler arasi shirligini  kararli  bir sekilde
destekliyor mu?

8 YoOneticiniz davrarglariyla size ve ekibe drnek oluyor mu?

9 Yoneticiniz, bilgi ve deneyimlerini sizle ve eleppaylgarak yol
gdsterici ve ybnlendirici oluyor mu?

10 Yoneticiniz, yetki verilen ve insiyatif kullamh bir calgma
ortamini tgvik ediyor mu?

Kurum lideri, kurumun politikasini, stratejisini Ioéer; belirlenmi hedeflere ulgmak
icin kurum calganlarini gitime, yonlendirmeye motive eder. Kurum icerisinbgisim

ve yukarida sayilan beklentilerin hayata gecirilinagssindan yonetimi gbzden gecirme
toplantilari, cahan paylaim toplantilari, gida laboratuvarinin sahip @duoélimler
icin bolum degerlendirme toplantilari, sire¢ performangeiendirme ve iyilgtirme
toplantilari kurumun kalite yonetim sistemi birirmen belirlenen siklikta yapilir.
lyilestirme toplantilarinda 6ncelik kurumun politika vetrasejileri kapsaminda

belirlenen hedeflere wWema konusudur.

4.2.1.2. (1b alt kriteri) Liderler kurulu sun yonetim sisteminin olwturulmasi,
sistemin ygama geciriimesi ve surekli olarak iyilgtiriimesi

calismalarinda kisisel olarak rol alirlar

Bu alt kriterin EFQM muikemmellik modeli kalitet&binasu alt konulari igerir:
Liderler kurulgun organizasyonel yapisini politika ve stratejiyasgma gecgirme
dogrultusunda duzenler. Sureclerin yonetimingkil bir sistemin olgturulmasini ve

uygulanmasini, sdreclerin net olarak sahiplenilmesgslar. Politika ve stratejinin
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olusturulmasi, yayilmi ve guncelerilmesine iliskin bir sitrecin tasarlanmasini ve
uygulanmasini, kurubwn etkin yonetimi igin bir sdrecin olgturulmasini ve
uygulanmasini, temel faaliyet sonuclarinin o6lgllimesgézden gecirilmesini ve
iyilestiriimesine iliskin  bir slrecin tasarlanmasini ve uygulanmasiniglasa
Yaklasimlara iliskin iyilestirmelerin 6rngin yaraticilik, yenilikgilik ve @renme
faaliyetleri yoluyla tanimlanmasi, planlanmasi wguwlanmasi amaciyla bir surecin ya

da stireclerin tasarlanmasi ve uygulanmasgiasgAnonim 2003).

Uygulamanin yapilaga gida laboratuvar kurufunda yodnetimin gbzden gecirme
(YGG) toplantilarinda veya iyileirme toplantilarinda okturulan politikalar, stratejiler
ve hedefler dgrultusunda organizasyon yapisindagigiélik yapilir. Yeni bolumler
kurulmasi, bazi analiz yapan bolumlerin ortak anghpma durumlarinda bolimlerin
birlestirilmesi buna 6rnek olarak verilebilir. Kurumdaregd yonetimi uygulamasi st
yonetim ve yonetim temsilcisi ve kurumun analiz ga@olum sorumlulari tarafindan
belirlenir ve izlenir. Kurumda uygulanan streclengl olarakdyle tanimlanir: mgteri
icin bir dezer olwturmak tzere bir grup girdiyi kullanarak bunlardakti elde etmeyi
amaclayan, tekrarlanabilen, o&lc¢ilebilen, sorumlulalan, organizasyonel hiyegar

gerektirmeyen, birimler arasinda gercgkle slemler dizisidir.

Baska bir deyimle surec: bir girdiyle Blayan (insan gicu, makine, teknoloji) ve bu
girdiye katma dger katilarak belirli bir ¢ikti treten birbiriyle Bentili adimlar ve
islemler batinU olarak tanimlanabilir. Stre¢ yonetiige; sireclerin tanimlanmasi,
sahiplerinin, méterilerinin ihtiyaclarinin belirlenmesi, gerekli @darda ol¢cimler
alinarak performansinin izlenmesi ve gerekli gtitenelerin yapilmasini icereglemler
batinudur (Anonim 2010g9).

Sureclerin her bir adiminda liderlerin @dyol ve sire¢ sahiplerine gkin uygulama
BGKMA &dul bavuru kitabindasdyle tablolandiriimgtir (Cizelge 4.2.1.2).
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Cizelge 4.2.1.2Liderlerin suire¢ yonetimindeki rolti (Anonim 2009b).

Surecler Surec¢ Sahibi Lider Rolu
Satin alma idari Mudur Gelir gider yonetimi

Yardimcisi
Politika ve Enstiti Mudurd | Enstitide Politika ve strateji glirulmasi
strateji ve yayiliminin sglanmasi
Hizmet Numune Kabul | Hizmetin sdreklilginin saglanmasi
gerceklgtirme | ve Rapor

Duzenleme

Bolum Bakani

4.2.1.3. (1c alt kriteri) Liderler musterilerle, isbirli i yapilan kuruluslarla ve

toplumun temsilcileri ile ili skileri yarattrler

Bu kriterlerde, kurum liderinin  msterileriyle bir araya gelerek gerek wtérilerin
gereksinim ve taleplerini saptamak ve yanitlamakekge § birliklerini gelistirme
faaliyetlerinin nasil ydrutile@ni sorgular. Bu alt kriter EFQM mukemmellik meld
klavuzundasu alt konulari icermektedir. Liderler gereksinira beklentileri saptar, ve
yanitlar. Liderler gbirlikleri kurar ve gbirlikleri icinde yer alirlar, ortak iyilgtirme
calismalar balatir ve bu cakmalarda yer alirlar. Payglar birey ve ekip olarak
ornesin, ise yaptiklar katki ya da ihliklari nedeniyle takdir ederler. Meslek
kuruluslarinda, konferanslarda ve seminer gahlarinda, mukemmellik anlaynin
gelistiriimesi ve desteklenmesi konularinda rol alir,vrgmin iyilestirilmesi ve
kurulusun topluma yapg katkilarin arttirllmasi ¢caimalarini, gelecek nesillerin hak ve
menfaatlerine saygli duyma glincesiyle destekler ve bu cgmhalarda yer alirlar
(Anonim 2003)

Maysan Mando sirketi kalite 6duli bgvuru kitabinda uygulamasindagbyle
bahsedilmgtir: “Liderlerimiz; musteriler, tedarikgiler, sendikalar, gla ortakliklar,
Universiteler ve 6zel sektérdeki ginama kurulyglariyla kagilikli faydayi en tst dizeye
ctkarmak acisindan ihtiyac duyulan konulardgbiriikleri olusturulmaktadir.
Gereksinim ve beklentilerin, strateji toplantilatananaliz edilmesinden sonra, mevcut
durum dgerlendirilerek gerekli dasiklikler b6lim ve & planlarina yansitilir. Stratejik
hedeflere ulgmak icin paydglarla kurum liderleri onderfinde uzun donemli ve

karsilikll kazanca dayali ikiler kurulmustur” (Anonim 2008b).
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4.2.1.4. (1d alt kriteri) Liderler, mukemmellik kdltarand kurulu sun tim

calisanlari ile saglamlastirirlar

Bu alt kriter kurulg liderlerinin, iyilestirme calgmalarinda caganlarin katilhimini
sgilama, oncelikleri belirleme,ggim ve yonlendirme ¢cagmalarina kaynak géama,
firsat aitligi ve erkilebilirlik konularina yonelik faaliyetlerin nasiyurataldigtni
sorgular. Liderler kurulgun vizyon, misyon ve derlerini, politika ve stratejisini,
planlarini, amaclarini ve hedeflerini gahlara ksisel olarak iletirler, liderler egebilir
olma ve cakanlar aktif bicimde dinleme ortami gtururlar ve ¢akanlara ilham verir,
birlik olmalarini sglarlar. Liderler ¢cakanlara kendi planlarini, amag¢ ve hedeflerini
gerceklgtirmeleri dgrultusunda yardim eder ve destek olurlar, lidedafisanlari
kurumu iyilestirme calgmalarinda yer almalari icin 6zendirir ve bu konunldara
yardimci olurlar. Liderler kurukuicinde her dizeyde birey ve gruplarin cabalarini
zamaninda ve uygun bicimde taktir ederler. Lideresat eitligini saglar ve

farkhlklari destekler ve cesaretlendirirler (Anon2003).

Kurumun politika ve stratejileri, vizyon, misyon serleri, hedef ve planlar liderler
tarafindan cajanlara bizzat iletilegé yonetimin gdzden gecirme toplantilari, birim
toplantilar, cakan paylaim toplantilari dtzenlenir. Bu toplantilara kurumtim
calisanlan katilir. Cakanlarin iyilgtirme calgmalarinda yer almalarini @amak
amaclyla kurumda belli kriterler Gizerine kurulurdyisel 6neri sistemi kurulur. Kuruju
icinde her duzeyde birey ve gruplan takdir etmesiaglan belli kriterler olgturularak
odullendirme sistemi ollurulur. Kurum cakanlari arasinda ve kuruma istihdam
konusunda firsat séli gine yonelik din, dil, irk, cinsiyet gibi konulard&icbir

kisittamanin olmamasi anir.

2004 yili Ulusal kalite oduli kazanan Ulusal Nakbyler Derngi EFQM kalite
kitabinda firsat gtli gi sOyle ifade edilmgtir. “Ulusal Nakliyeciler Derngi’'nde cinsiyet,
din, dil, irk ayrimi yapiimaz. Her ¢calinin performansi, yetenekleri vesikel gelsimi

g6z onunde bulundurularak ytikselme hakkina sahiptirsat gitli gini temin etmek
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amaciyla, insan kaynaklarina yonelik prosedir Jenadar Kalite Yonetim Sistemi
kapsaminda tum c¢ahnlarin egimine aciktir” (Anonim 2004).

4.1.2.5 (1e alt kriteri) Liderler, kurumsal degisim ihtiyacini belirler ve degisime

onculuk ederler

Bu alt kriter ile model liderlerin kurufun ic ve d¢ desisim etkenlerini anlama;
kurulusta, organizasyon modeli ve skilerinde yapilmasina ihtiya¢ duyulan
degisiklikleri belirleme ve secmede, ggim planlarinin geltirilmesine liderlik
yapmasini bekler. Kurum lideri gigim icin yatirnm, kaynaklar ve degiegivence
altina alir. Liderler dgisim programlarinin gerceldmesini ve risklerini yonetme,
degisimin etkin gerceklgmesini sglama ve ilgili paydglari yonetme, d@simi ve
nedenleri kurulgun calsanlarina ve @er paydalara iletme, dgisimi yonetmek igin
calisanlarn destekleme ve olanakgkama, dgisimin etkinligini 6lcme, gbzden gecirme

ve kazanilan deneyimi paglaa konularinda énculiuk ederler (Anonim 2003).

BGKMAE kurumdaki dgisimi kalite 6duli bavuru kitabindasdyle tanimlanmtir:
kurumumuzda dg#sim amag¢ ve stratejilere ufmak icin slreclerde, organizasyon
yapisinda, gorevlerde, kurum kultirinde yapilargigidikler olarak tanimlanir.
Degisim yonetimisu asamalari icermelidir.

- degisimin konusunun belirlenmesi,

- degisime kasi risklerin belirlenmesi,

- degisimin planlanmasi,

- degisim planinin uygulanmasi ve sonuclarirgedendiriimesidir (Anonim 2009b).

BGKMAE, yapilan dgisimin konusunu, alinan kararlari, ilgili sorumlulae yillara
gore uygulamalarini gizelge 4.2.1.3 de ki haliyédlolagtirmistir.
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Cizelge 4.2.1.3.Degisim projelerleri (Anonim 2009b).

Degisim Konusu Dgisim Sorumlu Lider | Iletisim Yil
Karari

Hububat ve YGG Ust Yonetim Bilgilendirme ve| 2007

Baklagiller, degerlendirme

Bitkisel Sivi Y&, toplantisi

Meyve ve Sebze
drdnleri larinin
Bitkisel Urinler
Bolum Bakanlig

olarak
birlestirilmesi
Manyetik kartli YGG Ust Yonetim Bilgilendirme ve 2008
giris-cikis deserlendirme
toplantisi

Barkot Sistemine | YGG Ust Yonetim ve | Bolim toplantisi 2009
geck Bolim

Baskanlari
EFQM YGG Ust Yonetim ve| Bilgilendirme ve | 2009
Mukemmellik Bolum degerlendirme
modeli Baskanlari toplantisi

Degisim konularinin gergekigiriimesinde konusunda yetkili ve etkin ekipler kiur.
Kurulan ekiplerde ilgili konunun gercekteilmesi geng baks acisi ve  uygulama

yapabilecek etkin calanlar tercih edilir.

Her desisim konusunda konu liderleri belirlenir ve konu igitusturulan kaynaklarin
verimli kullanilmasi ve projenin timsamalarindan sorumlu olur. Bigim konusunun

en hizli ve sgikli sonug alinabilmesi igin ekip ici ilgim en 6nemli aragtir.

4.2.2. (2. Kriter) Politika ve Strateji

Kurum vizyon ve misyonunu net bir bicimde pagldea odaklanngibir strateji ve bunu
destekleyen  uygun politikalar, planlar, amaclaedéfler ve sirecler yoluyla
gerceklatirir. Kurumun politika ve stratejisi toplam kadi kavramiyla uyumlu olarak
olusturulur. Olwturulan politika ve stratejinin  yayimlanmasi, gémdgeciriimesi ve
iyilestiriimesinde toplam kalite prensipleri goz 6nunenatak faaliyetler dizenlenir.
Politika ve strateji kriteri kapsamindasagiidaki be alt kriter g6z Onunde

bulundurulmalidir.
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4.2.2.1 (2a alt kriteri) Politika ve strateji, paydaslarin mevcut ortamdaki ve

gelecekteki gereksinim ve beklentilerini temel almigtadir

Bu alt kriterin EFQM mikemmellik modeli kalite klazundasu alt konulari
icermektedir. Kurum mevcut durumdaki ve gelecekte icinde yer aagazar ve
pazarin ilgili kismini tanimlamaya yarayacak bégil toplar ve dgerlendirilir.
Musterilerin, calsanlarin, gbirligi yapilan kurumlarin, gier paydalarin ve toplumun
uygun gereksinim ve beklentilerinin agillanasi igin faaliyetler yuratalar. Rakiplerin
faaliyetleride dahil olmak lizere pazardaki gaklerin dgerlendirilir (Anonim 2003).

Bir gida analiz laboratuvarinda politika ve vizyatusturulurken tim paydave
pazarin beklentileri sistematik olarak derlenir. Bonudaki bilgi kaynaklari: fuarlar,
diger gida analiz laboratuvarlarinin web sayfalariiisteri memnuniyetlerini artirmak
acisindan mgieri anketleri, kurum ici toplam kalite ve insaaykaklarini gefitirmek
acisindan cajan anketleri, kurumsal sosyal sorumluluk faaliy@tieartirmak agisindan
toplum anketleri, gbirligi yapilan dger kurumlarla gbirliklerini artirmak acisindan

isbirlik¢i kuruluslarla yapilan kanlikli ziyaretler ve anketler okturur.

Bu alt kriterin bir gereksinimi olarak da pazarsamanasi yapilir. Belli periyotlarla der
rakip kurulglarla kiyaslama acisindan rekabet raporuytalulur. Calgsanlara yonelik
beklenti ve gereksinimler ise belli periyotlarla pyiacak birim dgerlendirme
toplantilari, bireysel 6neri sistemi kurulumu veifksleyisini saglama ile ve yine belli

periyotlarla yapilacak personel anketi yoluyla edddecek bilgilerle dgerlendirilir.

4.2.2.2 (2b alt kriteri) Politika ve strateji, performans 6lcimu, argtirma, 6grenme

ve yaraticilikla ilgili calismalardan elde edilen bilgileri temel almaktadir

Bu alt kriterde model kurum ici performans gostéegain toplanmasi ve
deserlendiriimesi, @renme faaliyetlerine gkin verilerin toplanmasi ve derlendiril-
mesi, kurumu imaj ve marka farkindalik verileriniiggerlendirilmesi, rakiplerin ve
sinifinda en iyi olan kurumlarin performanslariamaliz edilmesi, mevcut /potansiyel

isbirligi ortaklarinin temel analiz yetkinlikleri ile ilgiverilerin degerlendirilmesi, kisa
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ve uzun vadeli sosyal, cevresel, guvenlik, yasalpweétik konularla ilgili verilerin

degerlendirilmesi, Uriin ve hizmetlerin 6mur cevrimldsoyunca etkileri ile ilgili
verilerin deerlendiriimesi, ekonomik ve demografik gostergelelizlenmesi ve
degerlendirilmesi, yeni teknolojilerin vesi modellerinin kurulgun performansina
etkisini belirlemeye yonelik verilerin gerlendirilmesi olarak belirtilngtir (Anonim

2003).

Kurum ici performans gostergeleri, hedefler vieatsjiler dg@rultusunda tanimlanir.
Surec¢ yonetim sisteminde belirlepdsekilde gostergelerin periyoduna ve 6nemine gore
takip edilir. Gerenme etkinlileri ve yontemleri agisindan ¢geidendirme cajmasi
yapilir. Ozdgerlendirme modele gorgyle tanimlanmtir: bir kurulusun faaliyetlerini
ve is sonuclarini, EFQM mukemmellik modelini esas alannbodelle kiyaslayarak,
kapsamli, sistematik ve diizenli olarak gozden gegifaaliyetidir. Ozdgerlendirme ile
kurumun kuvvetli yonleri ve lyilgirmeye acik alanlar belirlenir, kurum igin
gelismelerin dizenli 6lcilmesi icin somut verilere dayair sistemdir ve cajanlari
Mukemmellgin Temel Kavramlari konusundagsigr. Bununla birlikte kurulgu hem
kurum hem desi birimi duzeyinde dgerlendirir. Kurumda iyi uygulamalarin ortaya
ctkmasini sglar. Avrupa genelinde kabul gormikriterlerin kullaniimasi ile benzer
veya farkli nitelikteki bgka kurulglar ile kagilastiriima yapilmasini gdar. is plani ve
stratejilerin olgturulmasini iyilgtirir. Kurulusu Ulusal ve/veya Avrupa Kalite Oduli

basvurusuna hazirlar (Anonim 2010h).

Kurumun politika ve strateji belirleme toplantilada numune, analiz sayilari, gelirler,
yeterlilik test sonuclari gibi genel performanssigigeleri dgerlendirilir. Bolimler
kendi SWOT (kuvvetli ve zayif yonler, firsatlar vehtitler) analizlerini yaparken bu
verilerin kendilerine ait yansimalarini kullanitlakurumun imaji ile ilgili bilgiler
toplum anketi ile derlenir. Ankette toplum tarafamdkurumun farkindatini 6lgmek
amaclanir. Benzer hizmeti gerceyleen laboratuvarlara ait kapasite durumlari, hizme
cesitlili gi gibi yetkinlikler dezerlendirilerek hizmetlerin planlanmasinda veri alar
kullanihir. Bu laboratuvarlarin analiz g#ili gi, cihaz ve personel imkanlari yeni hizmet
olanaklarinin belirlenmesi amaciylaggelendirilir. Kurum igerisinde her bolum/birim

kendi hizmetleriyle ilgili benzer ve rakip kurglari baz alarak yeni hizmetlerini
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planlar. Analiz ¢ssitlili ginin arttirlmasi  bir aksiyon plani olarak uygulawe rakip
analizleri bu aksiyonla ilgili faaliyetlerin plamanasinda temel ofturur (Anonim
2009b).

4.2.2.3. (2c alt kriteri) Politika ve strateji olusturulur, gbdzden gegirilir,
guncellsstirilir

Bu alt kriter ile politika ve stratejinin kurumunzyon, misyon ve dgerleri ile uyum
icinde olyturulur, goézden gegcirilir ve guncedailir, paydsaslarin gereksinim ve
beklentileri dengelenir, riskler @erlendirilir ve risklerle bga c¢ikabilme yollari
belirlenir. Mevcut ve gelecekteki rekabet Ustigiitiin, politika ve stratejinin hayata
gecirilmesi ic¢in gbirligi yapilan kurulglarin temel yetkinlikleri ve ihtiyaclari belirlenir
mevcut pazardaki var aun veya pazar yakjaninin deistiriimesi talebinin
dogrulanmasi, kurulgun stratejisinin gbirligi yapilan kurulglarin stratejileriyle
uyumun s@lanmasi gercekdgirilir. Kritik basari faktorlerinin belirlenir, gbirli gi
yapilan kurulglarla sosyal ve cevresel standartlarin uyumlu lgalgrilmesi ve surekli
gelistiriimesi igcin faaliyet duzenlenir, politika ve atejinin uygunlgunun ve

etkinliginin degerlendirilmesi yapilir (Anonim 2003).

Bu kriterde, §letmenin tum sire¢ seviyelerinde politika ve sjraite nasil yayildgini,
aktanldgini ve uygulamaya gecirilgini, isletmenin faaliyetlerini planlamasinda ve
hedeflerini saptamasinda politika ve stratejinirsithaemel alindiini, isletmenin
politika ve stratejisi icerisindes iplanlarinin 6nceliklerinin saptanmasi, test eddime
deserlendirilmesi, iyilgtirilmesi uyumun sglanmasi konularinin nasil ele ahlpdi

sorgulanir (Caylak 2005).

Gida analiz laboratuvarlarinda bu alt kriterin uggumasinda kurumun kalite ydnetimi
sorumlulan duzenli araliklarla politika ve stratéelirleme toplantilar yaparlar ve
stratejik amaclar dgultusunda hedefler belirlenir. Stratejik alanimi zamanda
kurumun kritik baari faktorleridir. Stratejik alanlar belirlenirkeésWOT analizi yapilir.
SWOT analizi ile kurumun guclu yonleri, iysigrmeye acik alanlari, icinde bulunglu
pazar ve ¢cagma kaullarindaki firsat ve tehditleri ortaya ¢cikanl8BWOT analizindeki

tehditler kisminin unsurlari arasinda 6zellikleipdlboratuvarlar dgerlendirilir.
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SWOT Analizinin anlami bir Griiniin veya hizmetikyrumun piyasadaki rakiplerine
gore avantajlarinin ve dezavantajlarinin tespifiggdkurumun dret@i Grine veya
hizmetle ilgili kagllasabilecegi firsatlarin ve tehditlerin 6nceden saptananaftsjik
planlama yapmasinda elde gittverileri kullanmasi yontemidir. SWOT analizi ayni
zamanda kurumun gugcli olglw ve buyik firsatlarin olgw alanlara odaklanmasini
sgilar. SWOT analizi; stratejik bir plan ggiriimesi asamasinda, sorun tanimlama ve
¢cbzim olgturulmasi g@amalarinda, nicel verilerin yetersiz, ofdu durumlarin

analizinde kullaniimaktadir (Glungor ve Arslan 2Q04)

SWOT analizi yapilmasinin kurum icgin dhaa iki yarari bulunmaktadir. Analizle
“mevcut durum” ve “gelecek durum” analizi yapdsina imkan verir. Bu acgiklamalar
cercevesinde SWOT analizini kurum igin yakini wzgsl gérmesini  sglayan bir
gozliik olarak algilanabilir (Onder ve Polat 2004).

BGKMAE modelin bu kriterinin uygulamasinda SWOTa#izi sonucunda okan
verilerle stratejik planlamay! politika ve stratsfireci ile yonetmektedir (Anonim
2009b).

Stratejik planlama, bir kurumda goérev alan herekaddeki cabanin katilmini ve
kurum liderlerinin tam desgi iceren sonug almaya yonelik ¢cabalarin buttndaiaiiak
degerlendirilir. Kurumun paydgdarinin gereksinim ve beklentileri, kurumun pdési,
stratejisi, misyonu, hedefleri ve performans O6lgémmin belirlenmesinde etkin rol
oynamasini ifade eder. Toplam kalite yonetimi yakfa icinde yer alan, bir kurugun
gelecgine yon veren ve bu gelecekteki yerini belirleygmen olarak nitelendirilen
stratejik planlama sistemi, kendi icindeSu‘ anda neredeyiz?”, “Nerede olmayi
istiyoruz?”, “Olmak istediimiz yere nasil ulgabiliriz?” ve “Gelsmemize yonelik yol

haritamizi nasil belirleyebiliriz?” sorularina yaarar (Kicuksuleymargu 2008 ).

Genel bir tanimlamayla stratejik planlama, orgufinsat ve tehditlerini gz onine
alarak, gelecekle ilgili uzun dénemli planlar yagmee bu planlara uygun olarak

hareket etmeyi gayarak etkinlgini artiran bir aractir (Geng 2009).

47



BGKMAE' nin politika ve strateji sireckiem basamaklagekil 4.2.2. de verilnstir.

Misyon, vizyon ve
temel degerler

Paydas Veri Toplama
beklentileri (Kurum Analizi)

Stratejik
Amaglar

SwoTt Stratejik
Hedefler

Stratejik
Alanlar

Aksiyon
Plani

Bolim/Birim
Hedefleri

Boltim/Birim
Faaliyet
Planlari

Stratejilerin
Duyurulmasi

Sekil 4.2.2.Politika ve strateji stireci (Anonim 2009b).

4.2.2.4. (2d alt kriteri) Politika ve strateji duyurulur ve kilit strecler cergevesi
yoluyla yayihmi gerceklstirilir

Bu alt kriter su alt konulari icermektedir: kurum politika ve dagnin yagama

gecirilmesi icin gerekli kilit strecler cerceveshelirler, olwturur ve duyurur. Politika

ve stratejinin payddara duyurulmasi ve bunaskin biling duzeyini dgerlendirir,

plan, amag¢ ve hedeflerin birbirleriyle uyumunuslag 6ncelikleri saptar, yayilimi

saglar, duyurulmasi ve gerceklmeleri izler, geBmenin izlenmesi igin kurukwn

batininde raporlama mekanizmalarininstltulmasini sglar (Anonim 2003).
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Bu kriterde kurum politika ve stratejinin duyurwsinda, mgteri ziyaretleri, internet
iletisim araclari, kurumun haber bultenleri, postergeidaraclarini kullanir. Kurugun
stratejik alanlariyla ilgili faaliyetlerin gercelgliirilmesinde etkin roli olan surecleri kilit
surecler olarak belirler. Mieri odakh sirecler bir kilit stre¢ kabul ediliKilit
sureclerde dahil olmak Uzere izlenen sire¢c perfosmgdstergeleri yilda belli

periyotlarla yapilan sure¢ performangeeendirme toplantilariyla izlenir.

4.2.3. (3. Kriter) Calisanlar

Mukemmellik modelinin bu kriterinin uygulaginda  kurulglar, calsanlarin bilgi
birikimlerini ve tum potansiyellerini bireysel diyse, ekip dizeyinde ve kurygun
batininde yonetir, galirir ve 6zgirce kullanmalarina imkangsar. Tim calsanlara
adil ve @it davranir, onlarin faaliyetlere katilimini g@ar ve onlarn yetkilendirirler.
Beceri ve bilgi birikimlerini kurulgun c¢ikarlari d@rultusunda kullanmalari igin
calsanlarina 6nem vererek, onlari taniyarak vgbé&arini takdir ederek, motive eder ve
surekli katilimlarini sglar (Anonim 2003).

Kurum icinde iyilgtirme calgmalarina birey ve ekip dizeyinde katilinglsamall ve
bu durum 6zendirilmelidir.Isletme icinde konferanslar ve torenler dizenlenerek
calisanlarin katilimi artirlmaya callimahdir. Calgsanlarla kurulyg arasinda ilegim
politikalari, stratejiler ve planlar ggirmelidir. Yukaridan gagiya ve yatay iletim
kanallari olgturulmalidir. Cakanlar takdir edilmeli ve gozetilmelidirleSimsek 2007).

4.2.3.1. (3a alt kriteri) insan kaynaklari planlanir, yonetilir ve iyilestirilir.

Kurum insan kaynaklarina gkin politika, strateji ve planlarini ofturur. insan
kaynaklarina igkin politika ve strateji ve planlarin alturulmasi suirecinde ¢afinlarin
ve calsanlarin temsilcilerinin katihmini géar. insan kaynaklari planlarinin politika ve
strateji, kurumun yapisi ve kilit siregleri ¢cercgivéde uyum iginde olmasinin temin
eder.ise alma ve kariyer galirme sireclerinin yonetirken istihdamin firsaitlegi de
dahil olmak Uzere her bakimdan adil ve dirist biginsglar. Insan kaynaklarina
iliskin politika, strateji ve planlari iyilgirmek amaciyla cajanlarin memnuniyeti

anketleri yapilir. Caganlardan geri bildirim almaya yonelik géir araclardan
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yararlanilir. Calkma tarzini iyilgtirmek amaciyla yenilik¢i organizasyon yaa ve
yontemlerinden yararlanilir (Anonim 2003).

BGKMAE personel ge alim sidrecini EFQM mikemmellik modeli 6dil staru

kitabindastyle belirtmitir.

“Enstitide ge alimlarda aciktan atanmalar tamangefiaf bir sekilde Bakanlik adina,
Kamu Personeli Secme Sinavi ile Yikseirénim Kurumu tarafindan yapiimaktadir.
Bunun yaninda kurumlar arasi nakil yolu ile de pees s@&lanmaktadir. Kadro
planlamasi sirasinda yapilan bélim toplantilarikdeum calganlarindan da gosi
alinmaktadir (Anonim 2009b).

EFQM 2008 Bursa Kalite Bari Odili alan MAYSAN MANDO sirketi ise alim
strecindeistihndamin firsat @tli gi de dahil olmak lzere her bakimdan adil ve durtst
bicimde s@lanmasi kriterini kalite 6dull lauru kitabinda “ge alim sirecinde firsat
esitli gini sgglayabilmek amaciylasiilanlarimizi belirli Gniversitelerden mezun olmak,
belirli bolgelerde ikamet etmek gibi kriterlerle ndflandirmamaktayiz.ilanlarimiz
kariyer net internet sayfasi ve yerel gazeteleciagaile yayinlanmaktadirSirketimize
yapilan bavurularin dgerlendiriimesinde de din, dil, mezhep, cinsiyetsysd konum

ve referans ayirimi yapiilmamaktadir ” olarak bedigtir (Anonim 2008b).

Kamu kategorisinde 2008 Bursa sha 6dulu alan Zibeyde Hanim glomevi insan
kaynaklari stratejisini ve kurumu politika ve sgjesi ile uyumunu EFQM kitabinda
“2006-2007 ve 2008 IK stratejimiz; kurum ana siiaeni destekleyeceksekilde
calisanlarimizin bilgilerinin ve deneyimlerinin arttmasi, ¢caanlarin mesleki alanda
sertifikalandirilmasi, si riski analizlerinin yapilmasi ve ¢gan memnuniyeti anketi

uygulanmasidir” olarak belirtgtir (Anonim 2009c).
Bu kriterin uygulamasinda ¢gdn memnuniyeti anketi yilda belli periyotlarla yapve
calsanlardan geri bildirim alinir. BGKMAE cahnlari Gzerinde uygulagll anket ve

personel 6neri formu EK-1 de verilsmi.

Calsma tarzini iyilgtrmek amaciyla vyenilikgi organizasyon yakla ve

yontemlerinden yararlaniimasi konusunu Zubeyde tdabogum Evi EFQM bavuru
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kitabinda “calgma tarzini iyilgtirmek amaciyla yenilik¢ci organizasyon yontemleen
yararlanmak amaciyla 6zellikle hizmet satin alméuyla ve dargmanlk hizmetleri
alinarak yeni mesleki ihtiyaclarin gideriimesiglsammaktadir’ seklinde uyguladiini
belirtmistir (Anonim 2009c).

Yukarida ki uygulamalardan da gorulgcgibi, kurumda insan kaynaklarinaskin
politika, strateji ve planlarin ofturulmasi, insan kaynaklari planlarinin politika v

strateji, kurumun yapisi ve kilit siirecleri ¢cercgviée uyum icinde olmasi gkanir.

4.2.3.2. (3b alt kriteri) Calsanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri belirle nir,

gelistirilir ve strdarultr

Bu alt kriter ile ¢calanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri belirlem. Siniflandiriimasi
ve bunlarla kurumun gereksinimleri arasinda uyurglasar. Calganlarin, kurumun
mevcut ve gelecekteki yeterlilik gereksinimleringgun hale getiriimesi amaciyla
egitim ve gelstirme planlari olgturulur. Bireysel diizeyde, ekip diizeyinde ve kuramu
bitininde grenme olanaklari okturulur ve bunlara katilimi 6zendirilecek faaliytl
duzenler. Caganlarin gektirilmesi, ekip becerilerinin gediiriimesi, birey ve ekip
dizeyindeki hedeflerin kurumun hedefleri ile uyugmde olmasi gdanir. Calganlarin
performanslari dgerlendirilir ve daha iyi performans gostermelernignlara yardimci
olunur (Anonim 2003).

BGKMAE bu alt kriterin uygulanmasinda ganlar icin  gitim sekli ve yetkinlgi
EFQM Bursa kalite 6dult gauru dokiimanindasoyle aciklamgtir. “Egitim ihtiyaclari
konusunda teknik ve idari madur yardimcilar tardén talep ve 6neriler gerlendirilir
ve calsanlarin yetkinliklerini gektirecek olan gitim talepleri onaylanir. Belirlenen
egitimler Egitim ve Yayim Boluminde yillik gtim plani hazirlanarak uygulamaya
konulur. Enstitide @timler planli ve plansiz @tim olarak gerceklgirilmektedir.
Planl eitim sireci: bakanfia bal tim kurumlar bir sonraki yil icin verebilecekier
hizmet ici gitimleri Tarimsal Aratirmalar Genel Mudurlgli (TAGEM) ve Koruma
Kontrol Genel Mudurlgt (KKGM)’ne bildirir. Tium kurumlardan gelen bu bitanler
ile TKB Personel Genel Mudugi tarafindan “Hizmet igi Eitim ProgramiKitapgigl”
hazirlanir. Personel bu kitapcikta yer alghtimlerden talep etii egitimler varsa,
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katilmak icin Eitim Yayim Bolumi’ne muracaat eder. Secilegitien konulari, zamani
ve katilacak personelgg@imi diizenleyen ilgili genel mudurgie bildirilir.

Plansiz gitim streci: ikisekilde gerceklgtirilebilmektedir.

1. Personelin “Eitim ihtiyac Bildirim Formu” doldurarak talepte bulunmas

2. Kurulwlarin dizenledikleri g@timlere ait davetiyelere gore programlanaitienlere
katilim seklinde gerceklgiriimektedir "(Anonim 2009b).

Kurum da insan kaynaklari bolumuntn yeni bir g kuruma adapte etmek ve takim
calismasi ve kurumungleyisini kavrama acisindan oryantasyagitienine tabi tutulur.
Ise balayacak personelin unvan ve kadrosuna uygun bolidmlgidari ve teknik)
oryantasyon @timi verilir. Bu slreci ve oryantasyongiéminden personelin hangi
bolimde goreviendirilege BGKMAE 6dul bgvuru kitabindasdyle tanimina gore:
oryantasyon @timini tamamlayan ve herhangi bir birimde goérevdeilen personele
kullanac&! cihaz, arag ve gerec, techizatsgligi ve is givenlgi kurallari, yapilangin
cevresel boyut ve etkileri, mgieri istekleri ve 6zel karakteristikleri hakkindagdudan
dogruya kinin basinda deneyimli bir personel tarafindan bilgilenditer yapilir.ise
yeni bglayan kii teknik personel ise, deneyimli personel ile aziali kasilikh calisir,
sonugclar uyumlu ¢ik#t zaman o personel analiz yapabilme yetkink ulgmis sayilir.
Birlikte yapilan bu cabmalar dgerlendirilerek, @itim tutana&ina klenir. Bunun yani
sira teknik personel i¢in alet kullanim yeterligkzelgesi ile tahmini analiz streleri ve
polivalans tablosumevcuttur. Tablolar personelin ggtie durumuna goére revize edilir.

Polivalans Tablosundaki gerlendirmelere gére:

0: Bilgisi yok

1: Bilgisi var

2: Analiz uygulama gtiminde
3: Bilgisi var, analizi yapabilir
4: Egitim verebilir

seklinde personelin her bir analiz icin mevcut duumrtaya konulur. Nihai amag

calisanlari, kadro ve unvanlarina gore alanlaringiéine verebilir yetkinlik seviyesine

tasimaya ¢calmaktir (Anonim 2009b).

52



Bu alt kriterin ilgili kurumda uygulaginda personelin kurumdakgiéim faaliyetlerinin
yani sira kurum dinda da qittsi fuarlar, seminerler, kongreler, teknik gezilee il

ogrenme faaliyetleri destekleyen unsurlardir.

Yapilan gitimin etkinliginin olciimesi de Maysan MANDO o6dul $airu kitabinda
kendi uygulaylarini soyle aciklamgtir.

Egitim alan personel “ Bitim Istek ve Takip Formu” naggimin icerigi yeterliligi,
anlasilirh g1 ve esitim hakkindaki genel diiincelerini yazarakinsan Kaynaklari
bolumiine iletmektedir. Bu forniK tarafindan gitimin kayit altina alinma ve etkirgin

takip edilebilmesi amaciyla kullaniimaktadir.

Egitimin etkinliginin  dlgilmesinde katilimcinin ggimden o6nceki ve sonraki
performansi arasindaki fark gerlendirilir. Bu fark goérebilmek icin @timi takip eden

dcunci ve altinci aylarda amir géiialinmaktadir” (Anonim 2008b).

4.2.3.3. (3c alt kriteri) Calsanlarin katilimi ve yetkelendirilmesi sglanir

Iyilestirme calsmalarina birey ve ekip diizeyinde katilimin ézetidisie desteklenir.
Bu amacla kurum ici konferans ve térenler dizemehdéatilimin cesaretlendirilmesi,
yenilikci ve vyaratici gigimleri destekleyecek olanaklarin yaratiimasiglaair.
Calsanlarin, kendi bdarina karar alabilmeleri @oultusunda yetkelendirilmeleri
amacltyla kural ve uygulamalari ggiimeleri icin yoneticiler gitilir. Calisanlarin ekip
halinde cakmalari 6zendirilir (Anonim 2003).

Modeli uygulayan ilgili kurumda cafanlarin iyiletirme faaliyetlerine aktif olarak
katilmasi icin bireysel dneri sistemi gaiilir. Bu 6neri sistemi uygulamasinda dilek-
sikayet kutusu veya internet araclarindan faydaianil

Bu oneri sistemininsieyisi BGKMAE'de soyledir: “Gelen oneriler enstiti maduart
baskanliginda toplanan Oneri @erlendirme kurulu tarafindan incelenir ve
degerlendirilir. Oneri Sistemine katilimin 6zendirilsieve desteklenmesi icin 6neride

bulunanlar édullendirilir "(Anonim 2009b).
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Maysan Mandgirketi bu alt kriterin uygulaginda c¢alganlarinin katihmini
- Oneri sistemi
- Slogan yagmasi

- lyilestirme ekipleri ile sglamistir.

Maysan Mando kurumlarinda ki belli bolimlerden erkedemli mihendis veya uzman
seviyesinde bir cajan katihmiyla ©Oneri ve iyilgirme komitesi kurmgi  ve bu

komite:

- Onerilerin dgerlendiriimesi,

- lyilestirme ekiplerinin belirlenmesi,

- lyilestirme eki ¢algmalarinin gézden gegirilmesi,

- lyilestirme calsmalarindan elde edilen sonuglaringeigendiriimesi ve 6neri puanina

donisturalmesi gorevlerini yerine getirmektedir (Anon2008b).

4.2.3.4. (3d alt kriteri) Calisanlar ile kurum arasinda bir diyalog s6z konusudur

Bu alt kriterlersu konular icermektedir: ilefim gereksinimlerinin saptanir, ilgim
gereksinimlerine dayali ileiim politikalari, stratejileri ve planlari getirilir. Yukaridan
asaglya, aagidan yukariya ve yatay ilgtm kanallari olgturulur. Uygulamalardan
kazanilan deneyim ve bilgi birikimi pagléir (Anonim 2003).

Kurum calsanlarindan gelen geri bildirim raporlarina goretiglm gereksinimleri
iyilestirilir. Tletisimi kolaylastirmak amaciyla network ve kurumsal e-mail, gibidam

iletisim araclari kullanilir. Ayrica kurum dergisi, kumuici iletisim panolari, web
sitesi, yonetici ve ¢alan toplantilari, brifingler, turneler, ilan, @fve duyurular, dernek
ve sendika toplantilari, kutlama ve taziyeler, spdisabakalari, payan toplantilari ve
egitimler yukaridan gagiya, gagidan yukariya ve yatay ilgtm araci olarak kullanilir.
Iyi uygulamalardan kazanilan deneyim ve bilginin lpgimasi sekli ile ilgili

BGKMAE'de yapilan uygulamanin aciklamasgdyledir: “Enstitide bilgi birikiminin
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paylailmasi icin firsatlar sunulmaktadir.giime giden personel dondikten sonra
egitim dokumanlarini  doldurup idareye vererelgiteni degerlendirir. Toplanti
salonunda @timde &rendiklerini dger calsanlarla paylar. Calsanlar kendi
belirledikleri konularla ilgili de dier calsanlari bilgilendirmek icin toplanti
dizenlemektedir” (Anonim 2009b).

4.2.3.5. (3e alt kriteri) Calsanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir

Bu alt kriterle kurum Ucretlendirmes dagilimi, isten ¢ikarma gibi istihdama gkin
konularin politika ve strateji ile uyum icinde olmal sglar. Calsanlarin katilimlarini
ve yetke kullanmalarini sirdirmek amaciyla taniamasglanir. Sglik, guvenlik,
cevre ve toplumsal sorumluluk konularinda bilingm katilimin artirlmasi amaclanir.
Yardimlagma sandil, 6zel sg@lk sigortasi, krg gibi tcret dgi ek olanaklari belirlenir.

Sosyal ve kilturel faaliyetler 6zendirilir (Anonig®903).

Kurumda gorevinde ofsmnusti gayret ve barilari gortlen personele amirlerinin teklifi
ile ya da dgrudan d@ruya atamaya yetkili makamlar tarafindan takdirnarmelmesi
ornek olarak gosterilebilir. Ayrica cgdinlarla bilgi paylaimi, onlarin 6zendirilmesi,
takim calgmalarinin artirilmasi, éneri ve 6dul sisteminin Worasi, dédillendirme vb.
uygulamalar ile caganlarin katihmi ve yetkilerini kullanarak vizyonkaatkilarinin
artinlmasi igin taninmasini ar. BGKMAE calsani taninmasi ve takdir edilmesi
uygulamasinisdyle aciklamgtir: “Insan kaynaklari politikasinda yer alan gat
baghliginin arttirlilmasi amaciyla cganlarin  taninmasi ve takdir edilmesi
sgglanmaktadir. Her yil farkl birimlerden bireysel e&ip (bolimgeflik) dizeyinde
basarili calsmalar yapan calanlara yilda bir kez takdir belgesi verilmektedir.
Odiillendirme gagidaki kategorilerde yapilmaktadir;

* Yilin Bolumu

* Yilin Teknik Personeli

* Yilin Teknisyeni/Laboranti

* Yilin Memuru

« Yilin isgisi

¢ Yilin Guvenlik Gorevlisi
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* Yilin B6lum Bakani
Bolumlerin hedeflerine ukana durumlari, bolim faaliyet raporlarinda belirtileumune
sayllarindaki arglar ve yeni uygulamaya alinan analiz sayilarinakanular dikkate
alinarak o6dul alacak bolum belirlenir. Tum katebgori igin  segim  Kriterleri
belirlenmitir” (Anonim 2009).

Bu kriterin uygularginda sglik, gutvenlik, cevre ve toplumsal sorumluluk kornutaa
bilincin ve katihmin artiriimasi ile ilgili MaysaMando kalite 6dult bauru kitabinda
is saligl ve i guvenlgi ile ilgili yilda belirli araliklarla eitim dtzenledgi,
kuruluslarinda kapali alanlarda sigara icme yasayguladgl ve sigaranin $hga
zararlanyla ilgili afgler hazirladgl, is kazalarinda acil yardim gayabilmek amaciyla
ilk yardim eimi almis ¢alsanlarin her vardiyada gorev alchi belirtmitir (Anonim
2008b).

Kurumda sosyal ve kilturel faaliyetler uygulanmasle calsanlar arasi ilegim
guclendirilir. Bu aktivitelere piknik organizasylani, ramazan ayinda iftar yemekleri,
yeni yil kutlamalari, bowling, sinema vb. organygaslari dgum gunu kutlamalari,

gecmi olsun ziyaretleri vb. bu tip sosyal faaliyetlemék olarak verilebilir.

4.2.4. (4 .Kriter) Isbirlikleri ve Kaynaklar

Kurum politika ve stratejisi ile koordineli ollx kaynaklarin nasil kullaniligini ve
etkin yonetim ve surekli iyigirmenin nasil sglandgl gosterilmelidir. Mikemmel
yolculugunda kurulglar politika ve stratejilerini ve sureclerinin etkibir sekilde
isleyisini destekleyecek bicimde diisbirliklerini, tedarikcilerini ve i¢ kaynaklarini
planlar ve yonetirler. Planlama sirasindghirliklerini ve kaynaklarini yonetirken
kurulusun, toplumun ve ¢evrenin mevcut durumdaki ve geteilgili gereksinimlerini

dengelerler (Anonim 2003).
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4.2.4.1. (4a alt kriteri) Kurum disi isbirlikleri yonetilir.

Bu alt kritersu konulari icerir: kurulgun politika, strateji, misyonuyla uyumlu geir
kuruluslarla ve toplumla temelsbirliklerini ve stratejik gbirligi olanaklarini belirler.
Isbirli gi yapilan kurulglarla iliskilerin dezer yaratacak ve yaratilangii en (ist diizeye
cikartacaksekilde bilinglendirilir. MUgsterilerle katma dger yaratacak tedarik zinciri
isbirliklerinin olusturulmasi sglanir. Isbirligi yapilan kurulglarin temel yetkinlik
alanlarinin belirlenmesi ve ggirilmesi ve kasilikli gelisimin desteklenmesi gianir.
Ishirliklerinden yararlanilarak yenilikgi ve vyaratiaisiinme tarzi olgturulur ve
desteklenir.isbirligi yapilan kurulglarla kiltirel uyum ve bilgi birikimi paytami
sgilanir. Sureclerin iyilgtirilmesi ve migteri-tedarik¢i zincirinde katma g@er yaratmak

icin birlikte calsilarak sinerji yaratiimasi ganir (Anonim 2003).

Kurum isbirlikleri ve paydalarindan gelen taleplere gore kurumun strateji @iigasi
kalite 6duli  bgvuru dokimaninda belirii uygulamasinda kurum stratejileri
dogrultusunda, dier kurum ve kurulglarla, faaliyet alanina giren her tirli strema ve
laboratuvar hizmetleri ile topluma hizmet etmek mésteri memnuniyetini arttirmak
amaciylasbirlikleri olusturmaktadir.

Kurumun isbirlikleri : temel birlikleri, stratejik kbirlikleri, tedarikciler ve dier

isbirlikleri olmak Uzere dort kategori cercevesinagitenmistir.

Temel isbirlikleri : Kurum amacina kgh olarak yasa ve yonetmelikler ggresbirli gi
icinde oldgu ust kurum ve ger kurulylar.

Stratejik isbirlikleri : Vizyon odakli stratejik hedeflere ylaak amaciyla, belli bir

sureye bali olarak kbirligi yapilanbélgesel, ulusal ve uluslararasi kuliu.

Tedarikgiler: Hizmet sungunda ihtiyag¢ duyulan mal/hizmeti @ayan kii ve

kuruluslar.

Diger isbirlikleri : Kurumsal sosyal sorumluluk geieisbirligi icinde olunan sivil

toplum kurulyglari, okullar, Gniversiteler vb. kurum ve kurglar.
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Kurulus disi isbirlikleri su asamalardan olgmaktadir §ekil 4.2.4.1).

Isbirligi alanlarinin belilenmesi

1 ]

isbirligi adaylarinin beliflenmesi

$

\
Isbirligi adaylarinin degerlendirilmesi
4
i D
Isbirligi sartlarinin belirlenmesi ve uzlasiimasi
- 4

Sekil 4.2.4.1 Kurulus disi isbirlikleri sireci (Anonim 2009b).

Isbirligi adaylarinin belirlenmesinde ve gelendiriimesinde en etkili kriterler, ilgili
kurulusun referanslari, kurumun yetkinlik aciklarini  &@mayabilecek uzmarga

sahip olmalari ve yasalara uyum konusundaki imajlia(Anonim 2009b).

Kurulus disi isbirlikleriyle elde edilen kazanimlar rgiériye katma dger olarak
yansimaktadir. Bu konuyla ilgili 6rnekagida verilmitir (Sekil 4.2.4.2)

e isbirligi
tara
| |
1

]

I
¥ = ¥
e
"\JL 'J:" V”T
izmir i1 Isbirlisi
Dolunay —p=
Kontrol Lab_Jii~ (| yapalan
| | |

|
T

| N
- ] Regellerde Etkin ig¢
Yeni analizler kalite Denetim ™
riterleri
%\N I P
Musteri icin
katma deger

Sekil 4.2.4.2.1sbirliklerinden elde edilen kazanimlarin giériye katma dger olarak

4

geri yansimasi (Anonim 2009b).
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Tedarikgilerle ilgili gereksinim ve beklenti ile gili olarak kurum tarafindan,
Tedarikgileringirkete baksi ve algilamalarinin tespit edilmesi ve tedarikigkileri ile

ilgili politika ve stratejilerin belirlenmesi amaga anket dizenlenir (Caylak 2005).

Kurumun Isbirligi yaptgl kuruluslarin temel yetkinlik alanlarinin belirlenmesi ve
gelistiriimesi kurumun dger kurumlarla yapaga yakin iliskilere dayanir. Bununla
birlikte isbirliklerinden yararlanilarak yenilik¢i ve yaraticdisiinme tarzinin
olusturulmasi ve desteklenmesi amaciyla laboratuvarasi kagilastirma testleri, ayni
numuneyi ¢ zamanli, farkli laboratuvarlardas ezamanl olarak varsa farkl
ekstraksiyon yontemleri ile veya O0ama surecleri uygulayarak ayni testlere tabi
tutmak, sonuclarini gerlendirmek, ayni sektdrde faaliyet gosteren kueulalyaratici
distnceyi gelgtirme kapsaminda yeni test veya analiz metotlagulgmak, in-house
metot calgmalari arstirma projelerinde yer almak, yeni cihaz tanitimlauna 6rnek
olarak verilebilir. Isbirligi yapilan dger kurumlarla kiltirel uyum ve bilgi pagian
sglamak amaciyla karikli egitimler, toplantilar, caktaylar duzenlenir. Bu
faaliyetlerle sinerji yaratihr. Sdre¢ iydgrmelerinde mgteri ve tedarikci
isbirliklerinden faydalanilir ve sirecler iyitrilir. Kurulus disi isbirlikleri ve sirec
performans gostergeleri kurumun  Ogedendirme, i¢ tetkikleri ve tedarikgi
degerlendirme raporlariyla olcaltr.

4.2.4.2. (4b alt kriteri) Finansal kaynaklar yonetlir

Bu alt kriter, finansal strateji ve sureclerimdnsal kaynaklarin politika ve stratejiyi
destekleyecelgekilde kullaniimasi amaciyla ggirilmesi ve uygulanmasi, kurumun
finansal planlama ve raporlama surecinin finansatdglarin beklentilerini kurulg
capinda yaymak Uzere tasarlanmasi, raporlama \@mzenalarinin olgturulmasi,
Kurumun yatirnmlarinin maddi ve maddi olmayan \dann en uygunsekilde
kullanilmasi amaciyla @erlendirilmesi, kurum ic¢i etkin ve verimli bir kagh
kullanimi yapisinin okiurulmasi amaciyla finansal mekanizmalar ve parestesin
kullaniimasi, kurumun uygun olan her dizeyindearisal risklerin yonetimi amaciyla
uygun yontemler gedtirilmesi ve kullaniimasi, kurumun uygun olan hdizdyinde

temel yonetim sdreclerinin kurulmasi ve uygulanmasini kagéaionim 2003).
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Bursa Eczacilar Kooperatifi finansal kaynak pkégini 2009 Mikemmellikte yetkinlik
basvuru dokimanindasdyle aciklamgtir: “Finansal kaynaklarin politikamizi ve
stratejimizi destekleyecejekilde planlamasinin ve kullaniminin yonetilmesni mali
kaynaklarin yonetimi surecini uygulamaktadir. Statignda tahsilat, bitgceleme, risk
yonetimi, vade farki faturasi, finansal evrak kohtve girdiler takibi uygulamalari
gerceklatiriimektedir. Strec girdisi olarak strateji plamnali kaynaklari, ekonomik ve
sektorel gelimeleri, hikimet politikalarini, 6nceki yillara aitgelismeleri
kullanmaktadir. Sureg¢ ciktisi olarak muhasebe—8néaaliyet raporu, bilango ve
finansal rasyolar Uretilmektedir. Finansal planlavea geceklgmeler, aylik faaliyet
raporlari ile paydgdarin beklentilerine yanit verecgkkilde tasarlanmgiolup periyodik

olarak izlenmektedir” (Anonim 2009d).

Kurumda finansal sonuglarin paylaigi ortamlar: yonetimi gbzden gecgirme
toplantilari, faaliyet dgerlendirme toplantilari, finansal denetimler, gah paylaim
toplantilari, yillik calgma raporlardir. Kurumda yapilacak yatirimlar hizrkalitesini
artirmaya yonelik, teknolojik amacli, ¢ggni gelgtirmeye yonelik, kurumun vizyon&

misyon ve stratejilerine yenak amaciyla yapilir.

4.2.4.3. (4c alt kriteri) Binalar, donanim ve malzemeler yonetilir

Bu alt kriterle kurumda binalar, donanim ve maletrin kurulgun politika ve
stratejisini destekleyecek bicimde yonetiimesi i@im strateji olgturulur. Aktiflerin
toplam 6mri suresince performanslarini, gtilenek amaciyla bakim ve kullaniminin
yonetilmesi, aktiflerin guvenginin yonetilmesi, Kurumun aktiflerinin toplumda ve
calisanlar tzerinde yapabilegieher turli olumsuz etki (ergonomi, @&k ve guvenlik
dahil) olcultr ve dgerlendirilir. Kaynaklar Grinin toplam omri siresingglam bir
cevre bilinci icinde kullanilir. Malzeme stoklanmoptimum dizeyde olmasi @anir.
Kurumdaki yardimci kaynaklarin optimum dizeyde &uilmasi sglanir. Kurumdaki
atiklar azaltilir, geri dongiim sa&lanmaya cadulir. Urlinlerin, Uretim slreclerinin ve
hizmetlerin her turli olumsuz kuresel etkisi mirmai edilir. Nakliye glemlerinin

optimum diizeyde olmasi amaglanir (Anonim 2003).

60



Bir gida analiz laboratuvarinin aktifleri, kurumuwinalari, analiz laboratuvarlari,
tesisleri, laboratuvar cihazlari, laboratuvar aletekipmanlari, kurum araclari olarak
tanimlanir. Kurum hizmet vesleyisinin aksamamasi ve aktiflerin verimli vegh&li

kullaniimasi bakim ve kalibrasyon sirecleri ile gbtiir.

Bu sureclerin BGKMAE 6dul bauru dokimaninda uygulamagiyle sematize
edilmistir (Sekil 4.2.4.3.), $ekil 4.2.4.4.)

Kuruma ait mevcut aktiflerin kayit altina alinmasi

i}

Aktiflerin etkin ve verimli kullanim igin yerlesim planlamasinin
vapilmasi

4

Aktiflerin kullaniminin yonetilmesi

4

Aktiflerin bakim ve onarimi

4

Aktiflerin giivenliginin saglanmasi

Sekil 4.2.4.3. Bakim ve planlama streci (Anonim 2009b).

Kuruma ait mevcut alet ve ekipmanlarin kayit
altina alinmasi

4

Alet ve ekipmanlarin kalibrasyon planlamasinin
yapilmasi

4

Alet ve ekipmanlarin kalibrasyonu

J

Kalibrasyonlarin takibi

Sekil 4.2.4.4. Kalibrasyon streci (Anonim 2009b).
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Gida analiz laboratuvarinda kullanilan aktiflerethd uzun 6marlt ve gkl kullanimi

acisindan her alet ve ekipman icin kullanim talino&isturulur.

BGKMAE odul
cihazlarin kalibrasyon kontrollerinin nasil yapdagc cihazlarin kalibrasyorkontroli

bgvuru dokimaninda kurumda kullanilan, kalibrasyorapiims

talimatinda belirtilmgtir. Kalibrasyon plani érng asagidaki gibidir (Cizelge 4.2.4.1)

Cizelge 4.2.4.1Kalibrasyon plani orrng (Anonim 2009b).

I¢ Kontrol Dis Kontrol
Cihazin adi |Yapilacak| Sorumlu Kontrol Kalibrasyon [Sorumlu
Is sikhgi
Etav _ _ Ayda bir |5 =
- x 2 19 . = >
Kal firini ces |E Ayda bir c-S < E
—— So§ |23 e R N=E e c
Inkubator Ex |23 Haftada iis,x © &' ¢ =
TS |2E — E=2T o
— > -}
Su banyosu 5 EED g § Ayda bir[ , & C 2 g c
Buzdolabi % ol % Ayda bir §
(&)

- X 5 N4 - =
Derin @ Ayda bir =)
dondurucu g
Otomatik pipet - S 3 3 ayda bir N

—— €35 EQ = <
0y = e Ry
Otomatik buret S5 25¢< g (&)
T 29 m'g g
= (7]

Gida analiz laboratuvarinda kullanilan cihazlamniyodik bakimlari cihaz bakim kart
dokimani veya elektronik ortamda kaydedilen bilgirtlariyla sglanir. Kurumun
binalarinin ve laboratuvarlarin planlanmasi, TS IBR/IEC 17025 standardi dikkate
alinarak yapilir. Kurumun hizmet binalarindaki wsirh sekli laboratuvarlardaki analiz
gereksinimlerine goOresi ve calsan s&ligi godz Onunde bulundurularak ve i¢
duzenlemeler yapilir. Ayrica laboratuvar icerindalat ve ekipman yeren planlamasi
TS EN ISO/IEC 17025 standardi goz onunde bulunduakd yapilir. Aktiflerin
glvenlginin sgglanmasi amaciyla kurumda sivil savunma ekipleritolwlur. Bu ekip
gorevleriniic Isleri Bakanlgi sivil savunma mevzuatina gore yerine getirir. ifnda

bazi analiz cihazlarinin farkli elektrik akiminargt korunabilmesi ve cihazin zarar

62



gormemesi acisindan elektrik kesintisi icin jen@rat kullanilir. Bazi cihazlarin
sarsintidan, tozdan ve cevresel faktdrlerden koasnngin 6zel bélmeler yapilimalhdir.
Aktiflerin toplum ve calganlar Gzerinde olumsuz etkilerini bertaraf etmek tignlemler
alinir. Bu onlemler olgturulacak talimatlarla kayit altina alinir. BGKMARBdUI
basvuru dokiimaninda aktiflerinin olumsuz etkilerimmnimize edilmesi i¢in yapilan
lyilestirme ornekleri Cizelge 4.2.4\Zrmistir.

Cizelge 4.2.4.2Aktiflerin olumsuz etkilerini iyilatirme 6rnekleri(Anonim 2009b)

Iyilestirme Amaci Balama
Yili/Sikhk

Tiam masa ve sandalyelerin Calisan 2007/ihtiyac

ergonomik olanlarla | salg duyuldukca

degistiriimesi

Sivil savunma (arama| Calisan 2000/-

kurtarma) ekiplerinin | sahgi

olusturulmasi

Laboratuvarlarda si kazalarn | Calisan 2004/-

riskine kagl uyulmasi gereken| saligi

kurallar cizelgesinin

laboratuvarlara asiimasi

Calsanlarin  laboratuvarlardal Calisan -/surekili

analiz yaparken maske, eldivepsagligi

.....

Laboratuvarlarin fiziksel | Calisan -/ ihtiyac

sartlarinin iyilstirilmesi saligl duyuldukca

Akciger filmleri Calsan 2002/her yil
sagligl

Ceker ocaklarda filtre bakimlarf  Toplum | -/ ihtiyac
sl gl duyuldukca

Urlnlerin, Uretim slreclerinin ve hizmetlerin heiirlti olumsuz kiresel etkisi
minimize edilmesi amaciyla laboratuvardasalcak her turlt atiklar belli kontrollerle
ve resmi imha mevzuatlarina gére imha edilir. Kisajaatiklarin imhgekli lisansh

tehlikeli atik imhasirketine gonderilerek $fanir. Geri dongimu s&lanabilecek
atiklar ise bu konuda lisans§irketler veya ilgili belediye ile anfma yapilarak

saglanir.
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4.2.4.4. (4d alt kriteri) Teknoloji yonetilir

Bu alt kriterle teknoloji kurulgun politika ve stratejisini destekleyecek bigimde
yonetilmesi icin bir strateji okiurmasi, kurumun politika ve stratejisingiginda, & ve
toplum Uzerindeki etkileri de dunulerek alternatif ve gelinekte olan teknolojilerin
belirlenmesi ve dgerlendiriimesi, teknoloji portfoyuntn, eski teknplerin
belirlenmesi ve yenileriyle degstirilmesi konusunu da igerecek bigcimde yodnetilmesi,
mevcut teknolojilerden olabildince yararlaniimasi, yenilik¢gi ve cevre ile uyumlu
teknolojilerin  gelgtirilmesi, bilgi ve iletsim teknolojilerinin  kurulgun  etkili
calismasinin desteklenmesi ve iyteilmesi dazrultusunda kullaniimasi, teknolojiden

lyilestirmeye destek olacajekilde yararlaniimasi g&anir (Anonim 2003).

BGKMAE kalite 6dul bavuru dokiimaninda teknoloji yonetim surecgekil 4.2.4.5
gosterildgi gibi sematize etngir.

Kuruma ait mevcut teknolojinin belirlenmesi

4

Teknolojideki yeniliklerin takip edilmesi

4

Teknoloji ihtiyacinin belirlenmesi

!

ihtiyac duyulan teknolojinin temini ya da
transferi

J

Teknolojinin kullanilabilir hale getirilmesi

Teknolojinin glivenliginin saglanmasi

Sekil 4.2.4.5.Teknoloji yonetim streci (Anonim 2009b).
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Modeli uygulamaya talip gida analiz laboratuvarinigelisen teknolojileri takip
edebilecgi ve bu sireci tetikleyecek ortamlariga 6rnekleri verebiliriz. Bakanlik¢a
yetkilendirilmis bir laboratuvar olmasi durumda bakanlik beklentiléurumda cakan
uzman personelin arma projelerine dahi olmasi, ntari beklentileri, cakan
talepleri, tedarikci firmalarin Urin tanitimlarijhaz Gretimi yapan firmalarin web
sayfalari, dger ayni sektorde faaliyet gosteren kurumlarla yaphkiyaslamalar, analiz
sonuclarina topluca udabilecek internet siteleri, bilimsel yayinlar, astlartlar,

calistaylar, fuarlar, kongreler.

Kurumda eski teknolojilerin belirlenmesi ve yenijge desistiriimesi, deserlendirmesi
icin cihazlarin analiz hassasiyeti, ariza giklbakim ve onarim maliyeti, kit veya
kimyasal malzeme harcama miktari ye&kaybina sebebiyet vermesi kriterlerine bakilir.
Degerlendirmeler sonucu eski ve yeni teknoloji ayrianingidilir. Yapilan

siniflandirmalar kayit altina alinir.

Teknolojilerini yenilenme sireci Maysan Mandgrketi  kalite 6duli bgvuru

dokiimanindaodyle acgiklamgtir.

“Teknolojimizin yenilenme ihtiyaci, myieri beklentileri bgta olmak Gzere dinyada ki
degisim ve gelsmelere paralel olarak her yil sonunda gdzden degkte ve bu
dogrultuda yatirim vesi planlari hazirlanmaktadir. Teknolojik yatirimigrkin stratejik
hedefleri de dikkate alinarak st yonetiminde onagnunda yonetim kurulunda
gortsulir ve karara bhdanir. Bu surecteki sorumlu diderinde fizibilite raporlari dikkate
alinir. Maysan Mando’yu yeni teknoloji argya yonlendiren sebepler: rekabet
dstinligiiniin sglanmasi icin maliyet azalimini @amak, kalite diizeyini ve verimlgi
arttirmak, kapasite agtni s&lamak, cevre ve insan guvetlstandartlarini karlamak,
ariza sikliklari ve arniza sdrelerini azaltmak, steti talepleri bizi yeni teknoloji

araysina yonlendirmektedir” (Anonim 2008b).

Bir gida analiz laboratuvarinda sureclerde  yapHRaayilestirmelerde teknoloji
kullaniimalidir.Yeni analizlerin devreye sokulmamegvcut analizlerin iyilgtiriimesi,
hizli sonug¢ verebilme, mgteri ye hizli geri dénim gibi konular hi¢ $&u yok ki

teknolojik yenilenme ve yenilikleri takip etmeylegsanmalidir.
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4.2.4.5. (4e alt kriteri) Bilgi ve bilgi birikimi y dnetilir

Bu alt kriterle bilgi ve bilgi birikiminin kurumn politika ve stratejisini destekleyecek
bicimde yonetilmesi icin bir strateji alturulmasi, bu konuda kurumun
gereksinimlerinin belirlenmesi, bilgi ve bilgi liminin politika ve stratejiye destek
olacaksekilde toplanmasi, yapilandiriimasi ve yonetiimésirum icinde ve gindaki
kullanicilarin  uygun gereldi gibi erisimlerinin sa&lanmasi, bilgi teknolojisinin i¢
iletisimi  destekleyecekekilde kullaniimasi, bilginin gecerldinin, butinsellginin ve
glvenlginin  glvence altina alinmasi ve bu konularda gtileeler yapilmasi,
misteriye en Ust dizeyde gkr s&lamak amaciyla 6zgin ve entelektiel mulkiyetin
olusturulmasi, gelitirimesi ve korunmasi ve etkili bicimde kullanmanyollarinin
aranmasil, ilgili kaynaklarin kullaniimasiyla kurglucinde yenilik¢i ve yaraticl

distncenin olgturulmasi sglanir (Anonim 2003).

Bu alt kriterin uygulamasini Maysan Mangldketi  kalite 6dult bgvuru dokiimaninda
sOyle aciklamgtir. “bilgi ve birikimin yonetilmesi faaliyetleri bilgiye daha hizl,
isabetli karar almak, deneyimlerden dersler cik&nmsuretiyle rekabet gici
yakalayabilmek ve calanlarimizin ihtiya¢ duydiu bilgi hizmetlerini ve miteri
isteklerini gerceklgtirebilen uygun yazilim ve bilgi teknolojileri ilgiivenli ve verimli
bir bicimde sglamak ilkeleri esas alinarak yonetmektedir” (Anor608Db).

Kurumda gerekli bilgiyi elde edebilme, givenli @kr depolama, bilgiye kolayca

erisilebilme imkani sglama, bilgiyi gerekli uzantilara yayma olanakldmalidir.

BGKMAE isesotyle aciklanmytir: “Kurum ici ve kurum dyi kaynaklardan bircok bilgi
elde etmektedir. Bu bilgiler operasyonel ve kurumsémak Uzere iki grupta
yapilandiriimgtir. Operasyonel bilgiler, analiz ve gnama hizmetlerinin sunulabilmesi
icin gerekli olan kural, yontem, plan ve standartigermektedir. Kurumsal bilgiler ise,
operasyonel bilgiler gibi diwsudan hizmetin sunulmasini etkilemeyen ancak, hitame
daha verimli ve etkin gercekldErilmesini salayacak yorum, gozlem, rapor, tutanak,
egitim notlar gibi tecrtibe birikimini arttirmaya yéhk bilgilerdir. Cizelge 4.2.4.3 de

operasyonel ve kurumsal bilgilere ait 6érnekler Weirtir.
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Cizelge 4.2.4.3Kayitlar1 saklama sureleri (Anonim 2009b).

Bilgi Tipi Ornekler Bulundgu Ortam
Operasyonel Analiz standar{ Laboratuvarlardaki yazil
calisma yontemler| dokiman
(SOP)
Referans metotlar Laboratuvarlardaki yarili
dokiman
Proje hazirlama EYB’deki yazili dokiiman
kilavuzlar
Kimyasal standart Laboratuvarlardaki yazili
sertifikalari dokiiman
Bitce Muhasebe Biriminde
Say2000i, Glnge programinda
Kurumsal Program TAGEM’in web sayfasinda
deserlendirme
toplanti tutanaklari
Ic ve ds tetkik | KYS'de yazili dokiiman
raporlari
KYS’de yazili dokiiman
Musteri Ziyaret
formlari

Analizlerin gerceklgtiriimesinde aktif bilgi kayngi olarak kullanilan standart gaha
prosedurleri ile analizlerin gercekteilmesi sirasinda analizlerden sorumlu personele
yardimci olacak bircok bilgi kullanima sunulur. Bilgiler: metodun amaci, prensipleri,
analizle ilgili glvenlik ve sglik uyarilari, kullanilacak cihaz ekipman ve re#éti
metot proseduru, veri ve kayitlarin tutulgeklini kapsar. Bu yontemlere ilgili personel
kolayca ulaabilecek sekilde bdolum/birimlerde saklanmalidir ve guncebikl

dokimanlarin kontrolii prosediri giurularak takip edilmelidir.

Kurumda cakan analistler, uzmanlar veger paydalar icin gerekli bilgi ve verilere
erisime gerek yazili dokimantasyonla ve gerekse b#gnolojisi ile sglanmalidir.
Kurulus disi paydalarin gereksinimlerini kgrlamak amaciyla Kuruma ait web sitesi
olusturulmali, kurum ile ilgili genel bilgiler, analigesitleri ve Ucretleri, ulasm bilgileri
sgglanmalidir. Kurumun  laboratuvarlarinin tanitimi weni yapilan analizlerin
duyurulmasi yine web sayfasi veya bultenler vesioter, kurum dergileri ile

kurulum dgI paydalara ulgtiriimalidir.
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Elektronik ortamda saklanan bilgilerin kaybolmasengellemek icin yedeklemenin
nasil ve hangi periyotta yapilggain tanimlandii bilgisayar yedek alma talimati
olusturulur. Ayrica bilgi givenfiini sgslanir. Kurum cakanlarinin  gerek yaptiklari
argtirma sonuclarini gerekse hazirladiklari makalelesitli bilimsel dergilerde
yayinlanmasi gercelgerilir. Makaleler ¢alsanlarin entelektiel mulkiyeti olup bilginin
korunmasini gdadigi gibi kurallar cercevesinde referans gdosterilenqgkylagima
acllmasini da imkan verilir. Kurum uzmanlari tandfn olgturulan kletme ici

metotlar da kurumun entelektiel mulkiyetini glururlar.

4.2.5. ( 5. Kriter) Surecler

Mukemmellik yolculgunda kurulglar, politika ve stratejisini destekleyecek, gt@ii
ve diger paydalarini tam olarak tatmin edecek, onlar icin katnegedin artmasini
sgilayacak bicimde sireclerini  tasarlar, yonetir egtrirler. Sirecler Kriteri

kapsamindasagidaki be alt kriter g6z 6ninde bulundurulur.

4.2.5.1. (5a alt kriteri) Strecler sistematik olarak tasarlanir ve yonetilir

Bu alt kriter ile kurumun politika ve stratejinjasama gecirilmesini ggayacak kilit
surecler de dahil olmak tzere kurumun sireclertasarlanmasi, stre¢ pagtainin
belirlenmesi ve sireclerin etkin bir bicimde yoredilmesi icin kendi igcindesbirli gi
yaptgl kuruluslarla surecler arasi konularin  ¢oézime kawulmasi, sire¢ yonetim
sisteminin kurulmasi, sire¢c yodnetiminde kalite yinesistemleri, ¢cevre yodnetim
sistemleri, meslek ghk ve is guvenlgi sistemleri gibi sistem standartlarinin
kullaniimasi, stre¢ 6lcimlerinin kullanilmasi vefpemans hedeflerinin belirlenmesi,
kurulusun politika ve stratejisinin yama gecirilmesi amaciyla kullanilan streg

cercevesinin etkinginin gbzden gecirilmesi yapilir (Anonim 2003).

Kurumun olgturdusu vizyon ve misyona uygun olarak Kkilit sturectdusturulur,
Surecler, bir veya birden fazla d@dién sonucu girdileri dger katilms ciktilara ¢eviren
islemler dizisidir Kilit surecler politika ve stratejinin uygulanmasirsglayan

olgulardir Sureclerin kayit altina alinmaster kurum almgsa TS EN ISO 9001:2008
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kalite yonetimsistemi belgesi alim strecinde, veya kurumun kdlitemi tarafindan
gerceklatirilir. Strecler kurumun belli araliklarla yapagayonetimin gbzden gecirme
toplantilari, sire¢ performans @glendirme toplantilari ile gerek goérulglinde revize
edilir. Surecler U¢ kategoride ele alinir. Bunlar; yonetsétecler, mgteri odakh

surecler ve destek surecleridir.

Maysan Mando bauru dokiimaninda bu sireckdiyle tanimlanmstir: firma amag ve
hedeflerine ulgmak icin izlenen yontemlerin tanimlagdistrecler “yonetsel strecler”
olarak tanimlanmaktadir. Mteri talep ve isteklerinin alinmasi ile g@yan ve drtnin
misteriye ulgtirilmasina kadar devam eden arklistrecler “mgteri odakli surecler”
olarak tanimlanmaktadir. Mieri odakh ve yonetsel slreclere yonelik galalarin
surddrdlmesini  destekleyen tim gdr sirecler ise “destek sirecler” olarak

tanimlanmaktadir (Anonim 2008b).

BGKMAE bagvuru dokimaninda sirec kategorileri ve ana sireslasidaki gibi
kategorize edilngtir (Cizelge 4.2.5.1).

Cizelge 4.2.5.1Surec kategorileri ve ana surecler (Anonim 2009b).

Sure¢ Kategorileri Ana Surecler

Yonetsel Surecler Yonetimin G6zden Gecirmesi Sureci
Kalite Yonetim Sistemi Sureci

Politika ve Strateji Sureci

Iyilestirme Siireci

Musteri Odakli Surecler Hizmet Gercekileme Sireci
Hizmetin Sglanmasi Sureci
Tasarim Sdreci

Destek Surecler Finansal Kaynaklarin Yoénetimi Sureci, Kalibrasyon
Sireci, Uriin Muhafazasi Siireci, Satin Alma Siiredi

Bilgi Yonetimi Sureci, Teknoloji Yonetimi Sureci,
Kurulus Disi isbirlikleri Stireci, Sosyal Sorumluluk
Sureci,insan Kaynaklari Sireci, Bakim ve Planlamg

Sdireci
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Kurumda tanimlanan sirecler, stire¢ tanimlama we &kmlariyla dokiimante edilir.
Surec tanimlama ve agkiformlari: sire¢ adini, detay sireci, alt sUreglsliirecin ic
musterisi, sirecin tedarikgisi, sure¢ girdileri, sgireiktilari, kaynaklar, performans
kriterleri , stre¢ sahibi bilgilerini icerir boyledher strecin paydiari tanimlanir.

Sure¢c yonetiminde kullanilan, prosedir, talimat d&er destek dokimanlarin
hazirlanmasinda yasal yukiumlulikler, gt@ii istekleri, balangicta TS EN ISO
9001:2000 kalite yonetim sistemleri standardekeeditasyon samasinda ise TS EN
ISO/IEC 17025 “Deney ve Kalibrasyon Laboratuvaram Yeterliligi icin Genel

Sartlar” standardinin sistem gereksinimleri bazialin

Gida analiz laboratuvarinda uygulanan kalite sikggmn etkinliginin kontrol edilmesi
uygulamasina Ornek olarak BGKMAE kalite 6dulissbau dokimanindasagidaki
gibi tanimlanmgtir:

“Enstitl ici yilda en az bir kez yapilan i¢ tetlek] TS EN ISO 9001:2000 denetimleri,
TS EN ISO/IEC 17025 Akreditasyon denetimlerinde dgiz geciriimektedir. Bunun
yani sira surec iyigirme grup cakmalari ve bu caymalarda dgerlendirilen
performans gostergeleri, gtéri deserlendirmeleri, 6zdgerlendirme ¢akmalari, yasal
yukumlalukler, periyodik yapilan bolum/birim toplalar, haftalik st yonetim
toplantilari, yillik olarak yapilan YGG toplantiiada da sistemin etkir@i gézden
geciriimektedir. Bu sonuclar derlendirilerek  gercekkgirilecek iyilestirme

faaliyetlerine karar verilmektedir” (Anonim 2009b).

Mukemmellik modeli uygulamasinda kurumda bu kniteiygulanginda surecler belli
periyotlarla yonetimin katilga toplantilarla gdzden gecirilir, gerek go6rufdinde

revizyona gidilir.

EFQM mukemmellik modeli kapsaminda 06gddendirme uygulamasi sureg

degerlendirme ve gozden gegirme agisindan bir firsatti

Surec performans kriterleri  sire¢ sahibi ve kalitderi ile birlikte olusturulur.

Performans hedefleri, dnceki yillarin veya aylagarceklgen dgerleri, rakip faaliyet
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gosteren laboratuvarlarla kdestirma sonuclari  ve ngteri beklentileri gbz 6niine
alinarak belirlenir. Stre¢ performans kriterlerrestisahipleri tarafindan duzenli olarak
sure¢ performans @gerlendirme toplantilarinda gerlendirmeye alinir. Tim slrecg
performans kriterleri kalite sorumlusu tarafindaelifenmis  periyotlarla tablo
olusturularak takip edilir. Sture¢ performans kriteri@zet tablosunda kriter, stre¢ adi,
kriter hedefi, takip periyodu ve sire¢ sorumludgileri yer alir. Hedefinden sapma
yasanan performans kriteri dncelikle sire¢ sahibiftadan incelenerek sebepleri ortaya
konulur, belli periyotlarla yapilan Gst yonetimendkatildgl  stre¢c performans

degerlendirme toplantisinda gerlendirilerek gerekirse diizeltici faaliyetsbegtilir.

4.2.5.2. (5b alt kriteri) Surecler, misterileri ve diger paydaslari tatmin etmek

amaclyla gerektiginde yenilik¢i yaklasimlar kullanilarak iyile stirilir

Bu alt kriter ile kurumda kademeli ve sicramalilegtirme firsatlarinin ve dger
degisiklik olanaklarinin belirlenmesi ve 6nceliklendiriesi, performans sonuglarinin,
algilama verilerinin ve grenme faaliyetlerinden elde edilen bilgilerin, Gliderin,
lyilestirme hedeflerinin ve daha iyi catna yontemlerinin belirlenmesi amaciyla
kullaniimasi, kurum caanlarinin, méterilerin ve gbirligi yapilan kurumlarin yaratici
ve yenilikci yeteneklerinin kademeli ve sicramalildstirme firsatlari dgrultusunda
ortaya cikarilmasi ve bunlardan yararlaniimasi, i yeiire¢ tasarimlari, cama
felsefeleri ve teknolojilerin ortaya c¢ikarilmasi véunlardan vyararlanilmasi,
degisiklikleri uygulamak amaciyla uygun yontemlerin grulmasi, yeni yada
degistirilmis sdreclerin uygulanmasinda pilot gatalar yapilmasini ganmasi ve
uygulamanin denetimi, sirec gilgkleri konusunda ilgili tim paydéarin haberdar
edilmesi, ¢cakanlarin yeni ya da gestirilmis strecleri uygulamaya ge¢cmeden 6nce bu
konuda gitim almis olmalarinin sglanmasi, sure¢ d@ssikliklerinin uygulanmasi ile

ongorilen sonuglarin elde edidiin dogrulanmasi yapilir (Anonim 2003).

Kritik basari faktorleri Gizerinde etkisi buyik, gtéri beklentilerine direkt yanit veren,
lyilestirmede oncelikli strecler kritik streclerdir (Anom2009d).
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Kurumda sureclerin iyilgiriimesinde kalite sistemlerinin uygulamdan d@an ic-dg
tetkikler, migteri sikayetleri ve talepleri, belli periyotlarla yapilayonetimin g6zden
gecirme toplantilari, algilama anketi sonuclaridegeriendirme sonuclari, performans
kriterinin takibi, yilhk ve wuzun doénemli olarak lenen yatirimlar 6nemli
kaynaklardir. Kurum c¢ajanlari iyilestirme faaliyetlerine 6neri sisteminigletiimesi ve
sorun ¢Oziumlerine yonelik kurulan iygleme ekiplerine dahil edilirler. Surecler arasi
iyilestirmeler iyilestirme ekipleri olgturularak gerceklgirilir. Strec iyilestirmelerinde
belirlemede kritik bgar1 faktorleri tzerine blylk etkisi olan sureg¢ ncélikli sire¢
olarak ele alinir kritik surecleri belirlemek igin‘etki matrisi”, “ gelsme ihtiyag

matrisi” yontemi kullantlir.

Etki Matrisi: Sireclerin etkileri bgi skalada (0-4) puanlanarak toplam etki puani

hesaplanir.

Cizelge 4.2.5.2Etki matrisi (Anonim 2010i).

Surec Adi Kritik Basari Faktorleri [Toplam Etki
1
2
3
(4: Cok Etkili  3: Etkili ~ 2: Orta Etkili 1: Az Etkili 0: Etkisiz)

Gelisme Ihtiyaci Matrisi: Mevcut ve hedeflenen performans arasindaki faudildate

alinarak sureclerin gshne ihtiyaci belirlenir.

Cizelge 4.2.5.3Gelisim ihtiyact matrisi (Anonim 2010i).

Sure¢ Adi|Mevcut Durum |Hedef Dizey |Fark
1
2
3

(4: Ornek Sure¢ 3: Barih 2:iyilestirmeye Acik 1: Yetersiz 0: $lksiz)

Bdylece matriste en fazla puani alan sureg, giyrilmede Onceliklendirilir.  Belli

periyotlarla yapilan yonetimin gézden gecirme toplarinda  sirec iyikdirmeleri
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gundeme geld@inde slre¢ sahipleri tarafindan ggelendirilen 6nceliklendirmeler de
dikkate alinir (Anonim 2010i).

Bu kaynaklardan alinan geri bildirimlerle strecthra adim iyilemesi olan kademeli
lyilestirmeler slre¢c basamaklarinda yer alan sorumluaafindan gercekdérilir.
Surecin yeniden tasarlanmasini ve yapilandiriilmasenen iyilgtirmeler ise sigramali
lyilestirmelerdir. Sigramali iyilgirmeler yani blyuk yatirimlar gerektiren yeni g@aoje
atilimlar icin yillik ve uzun dénemli planlanan béterde yer ayrilir. Yillik yonetimi
g6zden gecirme toplanti verileri,sdietkik sonuclari ve myderi geri bildirimleri bu tip
lyilestirmelerin yapilmasina veri ojturmakta ve yonetimi gdzden gecirme
toplantisinda yonetim onayi ile alinan kararlagrd@iusunda yillik faaliyet planlarina

dahil edilirler.

Surec iyilgtirme calgmalari sirasinda ofturulan ekipler gerekiinde misteri ve
isbirligi yaptigl kurumlardan destek alidyilestirme calsmalarinda tim paygtarin
fikirlerinden yararlanmak icin beyin firtinasi, grharitasi, durum g@erlendirme gibi
yaklasimlar uygulanir. Surec iyitirmelerinde teknolojik gejmeler takip edilerek

yeni teknolojilerin sglayaca iyilestirme firsatlarindan da yararlanilir.

4.2.5.3. (5c alt kriteri) Uriin ve hizmetler misteri gereksinim ve beklentileri temel
alinarak tasarlanir ve gelstirilir

Bu alt kriter ile miterilerin Grin ve hizmetler konusunda hem mevcuide

gelecekteki gereksinim ve beklentilerini, mevcutlrir ve hizmetler hakkindaki
algilamalarini grenmek amaciyla pazar ahamasi, mgteri memnuniyeti anketleri ve
diger geri bildirim araclarindan yararlanilmasi, gtediilerin gelecekteki gereksinim ve
beklentileri dgrultusunda Urin ve hizmetlerin zenggtlglmesi amaciyla yapilmasi
gereken iyilgtirme calsanlarinin belirlenmesi, mgterilere katma dger yaratacak yeni
ariin ve hizmetlerin mgieriler ve gbirligi yapilan kurulglarla birlikte tasarlanmasi ve
gelistirilmesi, yeni teknolojilerin trtin ve hizmetler €éiznde ki mevcut ve olasi etkisinin
anlsgllmasi ve tahmin edilmesi, rekabet guict olan Uré&nhizmetler gefitirmek igin

hem kurulg da calganlarin hem desbirligi yapilan kurulglarin temel yetkinlilerinden,
yenilikci ve vyaraticiliktan vyararlaniimasi, hem roev pazardaki gereksinimleri

karsilamak hem de der pazarlara girmek i¢in yeni drtinler gé&hlir (Anonim 2003).
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Gida analiz laboratuvari analiz sgéli gini, hizmet yelpazesinin geghigini musteri

ihtiyac ve gereksinimleri dgultusunda tasarlanmalidir.

Musteri talepleri, mgteri ziyaretleri, mgteri anketleri, mgteri sikayet formu, toplum
anket formu kaynaklariylagdenilir. Musteri anketlerine 6rnek olarak BGMAE gitéri

anket formu 6rnek olarak EK-2 de veriltni.

Elde edilen veriler stre¢ sahipleri ve kalite y@mebirimi tarafindan dgerlendirilir,
yonetimin gbzden gecirme toplantilarina veri diasanulur. Yonetimi gézden gecirme
toplantilarinda  Ust  yonetim  tarafindan tekrar getéendirilerek hizmetin

gerceklgtiriimesi ve tasarim sureclerinde yapilacak igileneler belirlenir.

Gida analizi yapan bir kurum icerisinde bir alabdratuvar olgturulurken yasal
mevzuatlar cercevesinde organizasyonel yapi déagnBirim sorumlusu belirlenir ve
personelin gerekli @timleri almasi sglanir. Laboratuvarin tamasi gereken fiziksel
kosullar1 yerine getirilir. Gerekli cihaz, alet-ekipmare sarf malzemeleri temin edilir.
Metot calgmalari yapilip belgelendirilerek sisteme dahilliediSonu¢ olarak yeni
laboratuvar analiz hizmeti vermeye hazir hale detek miteriler ve dger paydalar
bilgilendirilir. Tum bu calgmalar TS EN 17025 standardi ile uyum icerisinde
gerceklatirilir.

Analiz calsmalarinda caganlarin yetkinliklerinin yani siragbirliklerinin de bilgi
birikimlerinden yararlanilir. Yeni analiz yontemil@n gelistirilmesinde tedarikcilerin
analiz ve cihazlara ait uygulama notlari analiz tgamerinin belirlenmesinde
yonlendirici kaynaklardir.isbirliklerinin bir sonucu olarak, yapiimasi planlana
analizlerin yontemlerinde kolaylik ve kullanilarkit®lojiye uyum sglayacak kit vb.

sistemlerin Uretimi de tedarikcilerdengtanabilir.
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4.2.5.4. (5d alt kriteri) Uriin ve hizmetler Uretilir, sunulur ve servisi s&lanir

Bu alt kriter ile tasarimlara ve ggiriimelere uygun Griin ve hizmetlerin Uretilmesi
yada sglanmasi, urin ve hizmetlerin mevcut ve olasistailere duyurulmasi,
pazarlanmasi ve sgit| Uriin ve hizmetlerin myerilere sunulmasi, uygun durumlarda

ariin ve hizmetler icin servis @anmasi amaclanir (Anonim 2003).

Bir gida analiz laboratuvarinda analiz edilecek deadanalize bganmadan 6nce
numunenin miktari, cinsi, 6zediive istenilen analizler tespit edilir. Uygulanamaiiz
metotlari konusunda ngieri bilgilendirilir. Musteri uygulanmasini istegii analiz
metodunu secebilir. Miierinin talep etmesi durumunda kendisi i¢in yapideneye
tanik olmalari icin laboratuvarin ilgili bélimleenbelli sartlar altinda girebilmesine
izin verilebilir. Mdisteri ismi yerine numunelere kod numarasi verileggklilik,
guvenilirlik ve tarafsizlik ilkelerine uyulmasi @anir. Analizi sonuclanan numunelere

ait raporlar hazirlanir. Sonuglar elden, faks vegsta ile sunulur.

Gunumuzsartlarinda analiz sonuglarinin uluslar arasi d#igénin olabilmesi ve her
turlt ithalat—ihracat gida maddelerinin analizingetkilenebilmesi ici gida analiz
laboratuvarlarinin  analiz  ve kurum bazinda akeedi olmasi kaciniimazdir.
Akreditasyon, kurumun gida analizleri bazindait&akriterlerinin stabil kaldiini
veya arttgini gosteren ve ngterilerin tercihinde en 6énemli rol oynayan fakédsden
birisidir. Kurum hizmetlerini méterilere tanitilmasi amaciyla web sitesi, gonder,

bilten, fuarlar kaynak olarak kullantlir.

Bu kriterin uygulanmasina pratik bir 6rnek olarakGBMAE uygulamasini
inceleyebiliriz. EFQM kalite 6duli Bauru dokimaninda yer verilgli Gzere tim
kontrol faaliyetleri; “hizmetin sglanmasi” ve “hizmetin gerceldermesi” strecleri ile
yuratilmektedir. Alttaki tabloda hizmetin @anmasi ve hizmetin gercekteilmesi

sureclerine ait faaliyet basamaklari yer almakté@izelge 4.2.5.4).
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Cizelge 4.2.5.4 Hizmetin gercekligtiriimesi ve hizmetin sglanmasi sireci faaliyet
basamaklari (Anonim 2009b).

Ana Sirec¢ Faaliyet Basamaklari

Mdusteri hizmet talebi

Musteriye teklif niteli ginde fiyat listesinin sunulmasi

M steri isteklerinin teslimat ve teslimat sonrasi
faaliyetlerinin belirlenmesi

Analiz ve esitim taleplerinde s6zlesmenin yapilmasi

Hizmetin Gergeklesmesi Sireci

Mdisterinin talebi olan muayene, deney vegtim
faaliyetlerinin baslatiimasi

Numune Kabul ve Rapor Dizenleme Boluminden
numune/ evraklarin teslim alinmasi

Numune/evraklarin kontroli

Analizlerin yapilmasi ve sonuglarin kayit edilmesi

Analiz sonugclarinin degerlendirilmesi, bilgisayara
islenmesi ve Numune Kabul ve Rapor Diizenleme
Bolumune iletilmesi

Bolumlerden gelen sonuglarin rapor haline getirilmei
ve imzaya sunulmasi

Hizmetin Saglanmasi Sireci

Raporlarin kontrol edilmesi

raporlarin imzalanmasi ve onaylanmasi

Numuneye ait evraklarin dosyalanmasi

Mdasteri istekleri dogrultusunda raporlarin teslim
edilmesi

76



4.2.5.5. (5e alt kriter) Misteri ili skileri yonetilir ve gelistirilir

Bu alt kriter ile miterilerin kurumla giincel ilegim gereksinmelerinin belirlenmesi ve
karsilanmasi gikayetler dahil olmak tzere guncel ikgthden elde edilen geri bildirimin
degerlendirilmesi, méterilerin gereksinim, beklenti ve 6nceliklerini @lendirmek ve
gerekli cozumleri gejtirmek amaciyla onleyici davraniimasi, gtérilerin Griin hizmet
ve diger saty ve servis sireclerinden memnuniyet dereceleritiri®®ek amaciyla
satglarin servis hizmetlerinin ve ger muteri iligskilerinin izlenmesi, sa§i ve servis
ili skilerinde yaraticilik ve yenilik¢ifiin strdurilmesi, tedarik zincirine katma gee
sgilamak amaciyla miferilerle &birlikleri olusturulmasi, dizenli olarak yapilan
anketlerin, 6nceden belirlengndiger amaclar ve gunlik mieri iliskileri sirasinda
toplanan verilerin mgierilerin kurumla olan ikkilerinden duyduklari memnuniyet
dizeyinin saptanmasi ve arttirlmasi amaciyla kdh@asi, mégterilere Urinleri

sorumluluk bilinci icinde kullanmalarinin tavsiydienesi sglanir (Anonim 2003).

Kurumda miteri iligskileri yonetimi misteri taleplerinin sglanmasi, sikayetlerin
minimize edilmesi odakl gercekkwilir. Bu stre¢ kurumun stratejik alanlarindan
birisidir. Kurum miteri hacmini arttirmak amaciyla yenilik¢i yaklialar gelgtirir ve
uygular. Kurumun gincel web sitesine sahip olmbsiten ve brgirlerle yenilikler
konusunda surekli bilgilendirmeler yapiimasiyla steiilerle gincel iletim saglar.
Musterilerin gereksinimlerini ve beklentilerini, oritéerini degerlendirmek ve gerekli
cozumleri gektirmek icin migteri ziyaretleri yapilir. Méteriden alinan geri bildirimler
icinde sikayetler oncelikli olarak ele alinir. Alinagikayetler, uygunsuzluk listesine
ilave edilir ve gerekli iyilgtirmeler, duzeltici faaliyetler atilir. Gergeklgtirilen

diizeltici faaliyetlerin etkinfii, tekrar etme durumu kontrol edilerekggelendirilir.

Musterilerin gereksinim, beklenti ve onceliklerini glendirmek ve onleyici
davranmak amaciyla analiz taleplerinin alinmasassmda metotlar konusunda gteri

ile mutabakat gdanir. Ayrica migteri odakl politika gergince migteriye hizmet
prosediri kapsamindaer sonuclarda bir gecikme veya analizin gerggkisinde

uygunsuzluk durumu varsa gtéri haberdar edilerek zor durumda kalmamagasar .
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Uygun olmayan drin hizmetle kaesildigi durumlarda veya nsterinin analizin
sonucundan tatmin olmamasi durumundagterinin yapilan analiz sonucuna itiraz
etmesi durumunda analizin tekrarlanmasina ve rapadsgistiriimesine Ust yonetim
karar verir ve gerekiyorsa muhafaza edilen ikibiziek tekrar analiz edilir. Sonuctan
misteri bilgilendirilir. MUsteri algilamalari mgteri anketleriyle olgulur. Mgteri anketi
erisilebilirlik, ileti sim, seffaflik, esneklik, dnleyici davragivb. konularindan okur.

Hizmetin s&lanmasi sireci kapsaminda gterilere, kendilerinin talepleri olmasi
durumunda analizggtimleri verilir. Egitim talepleri migterilerin dilekce ile bgvurmasi

ile baglayip esitim talimati d@rultusunda hareket edilerek gercekildlir.

Musterilere sunulan raporlarin amacisidda kullanilmasini engellemek igin analiz
raporlarinda Ustbilgi olarak “Bu rapor adli - idaglemlerde ve reklam amaciyla
kullanilamaz” ibaresine yer verilir. Bunun yamiasakredite analizlere ait raporlarda,
raporun yazil izin olmaksizin kopyalanmay&ca;ozaltilamayacgl ve islak imzasiz
raporlarin gecersiz olguna dair bilgilendirme notu yazilir. Tim analizpoalarinda
ise dipnot olarak “Bu analiz raporunun hi¢ bir lodli tek baina veya ayri ayri

kullanilamaz, bu rapor yukaridaki numune icin gbger” ibareleri yer alir.

4.2.6. (6. Kriter) Musterilerle ilgili sonuclar

Mukemmel kurulglar misteri ile ilgili olarak kapsamli performans ve algia

gostergeleri kullanirlar. Barili sonuglar elde ederler (Anonim2003).

Kurum migteriye en iyisekilde hizmet verebilmelidir. Mdierinin taleplerine cevap
verebilme kurumun temel amacidir. Kurumurg wchisterileri ile ilgili ne gibi sonuclar

elde ettgi bu kriterde incelenmektedir.

4.2.6.1. (6a alt kriteri) Algilama 6lctimleri

Bu alt kriterde dy misterilerin kurum hakkindaki algilamalarina skin musteri
anketleri, odak gruplari, ngterilerin yaptgl tedarik¢i dgerlendirmeleri,sikayet ve
ovguler gibi yontemlerle elde edilgiverilerdir. Msterilerin algilanmalarina gkin

Olctimler kurumun amacina glaolarak gagidakisu konulari icerebilir:
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Genelimaj: Kurumun genel imajiyla ilgili, kurumun logo tasamnkurumun giincel
web sitesi, kurumu tanitici kyiarler, kurum aylik dergisi, biltenleri, kurumun gén
imajini miterilerine ve topluma ukirmada kullandii bazi kaynaklardirkKurum, dg
misterilerin kurum hakkindaki algilamalarinaskin gostergeleri ve olcimleri belli
periyotlarla yapilan miferi anketi dgerlendirilir. Misteri anketindeki takdir ve
deserlendirmeler, Onerilersikayetler algilama 6lcimu olarak kullanilir. Anlegtlen
elde edilen algilama ol¢cimlerinin sonuclari yonatimgbzden gegirme toplantilarinda
veri olarak kullanilir.Migteri algilamalarina ait genel memnuniyet ankétletespit
edilirken, yapilan tim anketlerin genel ortalamasiir. Bu genel ortalama genel imaj,
arin ve hizmetler, hizmet/Urin sunulmasi sonrastelte migteri sadakati bdiklari
altinda toplanir. Msgteri memnuniyeti algilamalari klea kurumlarla yapilan
kiyaslamalar veri okturur. Bazi kaplastirmali  anket sonuclarina  6rnek olarak
BGKMAE verilerine aagida deinilecektir. Misteri memnuniyeti algilamalarina ait
sonuclarl kamu kurubw olmasi sebebiyle 6ncelikle Zibeyde Hanimglmu Evi
(ZHDE) ile kasilagtirlmistir.  Ancak bazi kriterlerde ZHDE gostergeleri
bulunmadgindan bir 6zel sektor kurju olmasina rgmen Avrupa Kalite Oduli

kazanmg olmasi sebebiyle Bursa Gaz SAtercih edilmgtir.

Erisebilirlik:  Kurumun telefon santralinde yapilan iglemeler, web sayfasina
erigilebilirlik, degerlendirmelerini icerir. BGMAE egebilirligi  6lgmek igin
“Kurumumuza telefonla ufalabilirlik dizeyi iyidir” seklinde sorulan anket sorusuna
0zel sektor mgterilerinin verdgi cevaplar dgerlendirilmistir. Sekil 4.2.6.1 de 06zel
sektor egilebilirlik e gilimleri gérulmektedir.Sekiller incelendginde yillar itibariyle bir

artisin oldusu gorulmektedir.

== BGKMAE —1BGAZ ] ZHDE ——¢— Hedef
92 96
100 86 88 el i
80 - = . *
_ 60
=40 -
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0
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Sekil 4.2.6.1.Erigebilirlik (6zel sektdr) (Anonim 2009b).
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fletisim: Kurumun miteri ile direk irtibat kuran personeli, giivenlik rgdlisi,
misterinin  numuneyi teslim efli departman caanlarinin méteri ile iliskileri,
misterinin talebini hizli ve dgru anlayabilme kabiliyeti, guler yizlli olma gibkiéarler
degerlendirilir. BGKMAE “Numune kabul personelinin $&ze kasi tutumu iyidir ve
sorulariniza yeterli cevap verir” sorusunu etii degerlendirmede kullanilngtir ve

Sekil 4.2.6.2’de ilegim egilimleri gorilmektedir.

=== BGKMAE —1 BGAZ 1 ZHDE ——¢— Hedef
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Sekil 4.2.6.2.Iletisim (6zel sektor)(Anonim 2009b).
Sekilde goruldigl tzere BGKMAE’nin 2006 yilinda %78 olan anket scun2009
yilina gelindginde %97’ ye yukselmstir.

Seffaflik: Kurumda miterinin talep etgii analizi, migterinin talep etmesi durumunda
belli sartlar altinda laboratuvarda izleyebilmesgeati migterilerin hakkini gizli tutmasi,
misterinin talebi d@rultusunda numunenin belli bir kismini giériye geri verilmesi
ve bgka bir laboratuvarda tekrar analiz yapabilmesiramak sglanmasi gibi konular
bu baglk altinda dgerlendirilir. BGKMAE anketinde “Analizinizin gerek@inde
laboratuvarda nasil yapifgini izlemeniz kurumumuzusgeffafliginin bir géstergesidir”

sorusuna verilen cevaplaeffaflik kapsaminda gerlendirilmistir (Sekil 4.2.6.3).

T BGKMAE C—1BGAZ C—1ZHDE ==#=—Hedef
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60
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Sekil 4.2.6.3Seffaflik (6zel sektér)(Anonim 2009b).
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Sekil 4.2.6.3 incelenginde son Ug¢ yil icerisinde (2007 — 2009) ankeusoverileri
%87 den % 88’e yikselsgiir.

Esneklik: Kurumun miterinin ihtiyacina goére esnek gaha saatlerine sahip
olabilmesi, gelien teknolojiksartlara gore hizmetlerinde yenilik¢i ve esnek dialeisi
konulari bu bgik altinda incelenir. BGKMAE mgieri anketlerinde “Kurumumuz
degisen ekonomik, teknolojik vb. kaollara gore sundiu hizmetlerde esneklik gkar”
sorusuna verilen cevaplari esneklik kapsamindartendirmitir. Sekil 4.2.6.4. de 6zel

sektor mgterilerine sorulan bu sorunun cevabi gorilmektedir.

=3 BGKMAE —— BGAZ «—g— Hedef

100 84 87 86
80 72 —

60 |
40 |

%

20

2006 2007 2008 2009

Sekil 4.2.6.4.Esneklik (6zel sektdr) (Anonim 2009b).
BGKMAE’ de son ¢ yil verilerine bakilginda seffaflikla ilgili musteri algilamasi
%84 den % 86 ya yukselgtir.

Onleyici davranis: Kurum, yapilan analizlerde ntiéri ile metot konusunda mutabakat
sgilar. Dogabilecek sorunlari  6nceden bertaraf edilmesi konumi balikta
degerlendirilir. BGKMAE “Kurumumuz ©6nceden o©nlem allikecek sorunlar
kargisinda yeterli onlemi alir” sorusu ile stérilerden alinan geri bildirimlere ait

sonuclarSekil 4.2.6.5 dgerlendirilmistir.

=== BGKMAE ——] BGAZ e=gp== Hedef
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Sekil 4.2.6.5.0nleyici davrarg (6zel sektor) (Anonim 2009b).
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Buna goresekil 4.2.6.5 incelenginde BGKMAE' de 2006 yilinda % 87 olan Onleyici
falliyet misteri algilama sonucu 2009 yilinda %91’ e yuksetimi

Yanit verebilme: Kurumun migteri memnuniyeti ve algilamalarini 6lcen ankette
misterinin kurumda cagan ve analiz yapan teknik personele soru sormantumda
uzman personelin yeterlii ve tatmin edebilmesi gerlendirilir. MUsterinin genellikle
numune kabul departmaniyla iktni fazla olacgindan numune kabul boliminde,
kurumun tim analizleri hakkinda yeterli bilgisi nlave kurumun yap# analizleri
misteriye aktarabilecek uzman personelin gorev yapmmaigteriye zamaninda ve

doyurucu yanit verebilme ihtiyacini kdayacaktir.

Adil olma, nezaket ve anlayy: Kurumun miteri algilamalarini kurum c¢ghnlarinin
nezaketli ve anlayli olmasi, miteriye it davraniimasi, adil olmasi konusunda

ankette sorular sorulur ve cevaplarigeidendirilir.

Uriin ve hizmetler: Misteriye sunulan Uriin ve hizmetler kurumun hayatgirdsi
toplam kalite ve yonetim sistemi rehbgnmide, kurumun uygulagh 1SO Kkalite
sistemleri ve iyi laboratuvar uygulamalari standaryla sglanir ve bu konu miieri

anketinde sorulur ve sonuclarggelendirilir.

Kalite: Kurumun uyguladii kalite sistemlerinin mgieri tarafindan algilamalari dlcalur.
BGKMAE bu konun miterilerinin algilamasi ilgili 6lgimlerinde anketinde
misterilerine “Analiz bavurularinda akreditasyogarti sizin icin énemlidir” sorusu
sormy Sekil 4.2.6.6 da goruldiu gibi 6zel sektor myierilerinin cevaplari verileri
Isiginda son dort yilda %62’'den %90’a varanssatiolmustur (Sekil 4.2.6.6).

! 1BGKMAE [ 1BGAZ [ 1 ZHDE === Hedef
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Sekil 4.2.6.6.Kalite (Anonim 2009b).
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Deger: Kurumun yapil ve yapacg tum iyilestirme faaliyetleri ve yatirnmlar da
misteri memnuniyeti odakl olur. Miieri memnuniyeti olctilmesi amaciyla glurulan
anketlerde mgterilerinin beklenti ve isteklerine der verip vermedii sorulur.

ZHDE Kkalite 6duli bgvuru kitabinda kendi sonuglarini birska kalite 6dult alng
olan Bursa Gaz A.sirketi ile kiyaslamg vesu verileri elde etnstir (Sekil 4.2.6.7).

Sekil 4.2.6.7.Deger verme (Anonim 2009c).

Sekil incelendginde 2005 yilinda ZHDE'nin % 85 olan gy verme orani 2008
yilinda % 98 e yukselrgir.

Guvenilirlik:  Kurum, guvenilirlgini girecesi yeterlilik testleriyle kanitlar. Bir gida
analiz laboratuarinin modeli uygulamasinda kurumumunalizlerine mgterilerinin
guvenip guvenmedini sorguladgl kriterdir. BGKMAE'nin bu konu da miferilerinin
algilama ilgili 6lctmleri gagida ki gibidir Sekil 4.2.6.8).

= BGKMAE =1 BGAZ —1 ZHDE —&— Hedef
100 92 93 94 95

80 *
- 60
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Sekil 4.2.6.8.Guvenilirlik (Anonim 2009b).
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Sekil 4.2.6.8'den de gorulebilegegibi 2006 yilinda guvenirilik konusundaki % 92
olan migteri algilamasi 2009 yilina gelirigine % 95 e yukselngiir.

Tasarimda yenilik: Kurumun mgteri talepleri d@rultusunda uygulamaya solku
yeni analizler, teknolojik galmelerle paralel olarak cihazlarini yenilemesi tasda
yenilik olarak dgerlendirilir ve anketlerde algilamayi Olgmek idu d@rultuda

sorular sorulup sonuclari gerlendirilir.

Teslimat ve sunum:Kurumun yaptgl analizlerin zamaninda yapilmasi ve raporlarin
misteriye zamaninda teslimati ve raporgekli, yeterince aciklayici olmalidir. Bu
dogrultuda analizlerin belirtiien zamanda teslim qailedilmedgi ile anketlerde

algilama olcimu yapilir sonuclar glendirilir.

Cevre Uzerine etki: Kurum, yaptgl tum calsmalarda cevreye 6nem verir. Kimyasal
atiklarinin imhasi ve geri dogiimine hassasiyet gosterir. Algilama o6lcimlerinde

kurumun cevreye 6nem verip vermgdsorgulanir ve sonugclari gerlendirilir.

Uriin ve hizmetlerin uygunlugu: Musteriye sunulan hizmetin ngtieri beklentilerini
sglamasi kurumu kalite anlaynin temelini olgturur. Kurumda yapilan analizlerin
sonuclarinin uluslararasi gecefili olmasi ve miterilerin ithalat ve ihracat
numunelerinin  a§i veris yaptiklar Ulkelerdeki laboratuvar sonuclari ile olan
uygunlysu anket sorulariyla sorgulanir. BGKMAE de bu kdau migterilerinin
algilama ilgili 6lcuimleri gagida ki gibidir Sekil 4.2.6.9).

= BGKMAE — ZHDE —e— Hedef
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Sekil 4.2.6.9 Urlin ve hizmetlerin uygungiu (Anonim 2009b).
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Hizmet/Urin sunumu sonrasi destek:Kurumun yapt analizler sonucunda analiz
sonugclariyla ilgili mgterilerine teknik destek, analizin glvenilgini garanti etme ve
misteriyi bilgilendirme eylemlerini kalite politikasyeresi yerine getirir. Bu konuyla

ilgili msteri anketi algilamalari dl¢uliur sonuclarggelendirilir.

Calisanlarin yeterlilik ve davranislari: Kurumdaki teknik personelin  yapti
analizlerde yeterli bilgi ve donanima sahip olmalidMUsteri ile temas halindeki
departmanlarda cahn teknik personel, ngteriden gelebilecelsikayetlerde ¢6zim
odakl olmalidir. Bu konu ile ilgili algilama olcUeri mikterilere yonelik hazirlanan
anketteki ilgili sorularla yapilir ve sonuclarigglendirilir.

Tavsiye ve destekKurum, yapilacak analizlerde mtérilerine tavsiye ve destek verir.
Bu konu ile ilgili mdsterilerine ankette sorular sorar ve sonugclargediendirir.
BGKMAE bu konudaki anket sorularinda sterileri algilama dlguimleri sgidaki
gibidir (Sekil 4.2.610).

= BGKMAE 1 BGAZ 1 ZHDE —e— Hedef

100 1 86 %0
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Sekil 4.2.6.10.Tavsiye ve destek (Anonim 2009b).

Selikden de gorilegg gibi 2007 de %81 olan 6lcuim geri 2009 yilina gelingginde
%96 olmutur.

Musteriyi bilgilendirme ve teknik dokiimanlar: Kurum, yapmy oldugu analizlerin
sonuclari  icin uygun rapor formlari kullaniih(acat, ithalat, 6zel istek v.b).
Musterilerin  yaptirdgl analiz kagihginda almg oldugu raporlarinsekli ve icergi
gerekli bilgilendirmeyi yapar. Bu konuyla ilgili salari miteri algilamasi anketlerinde

sorar ve sonugclari gerlendirir.
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Sikayetleri ele alma: Kurum, migteriden gelen yazili ve sozfikayetleri degerlendirir.
Musterine ankette bu konuyla ilgili sorular sorardleiim sonuclarini dgerlendirir.

Urline iliskin egitim: Kurum, misterinin talebi olmasi halinde yapilan analizlettgli
egitim verir. Musterilerine bu konunda kurum hakkinda ki algilamaadlgcmek igin
ankette sorular sorar ve sonugclaringeléendirir.

Yanit verme sureci: Mdusterinin talep etgii hizmeti zamaninda gercekteir (yeni
analizler, gitim vb.). Musterilerine bu konunda kurum hakkindaki algilamalari
dlgmek igin ankette sorular sorar ve sonugclarigedendirir.

Teknik destek: Kurum, migterilerin kendi kurulglarinda olgturduklari laboratuvarlar
veya kendi kurulglarinda yaptiklari analizler icin teknik destekiveMuUsterilerine bu
konunda kurum hakkinda ki algilamalarin dlgmek i@nkette sorular sorar ve

sonugclarini dgerlendirir.

Musteri Baglihgi: Kurum, migterinin bahgini artirmak icin faaliyetlerde bulunur.
Musterilerine bu konunda kurum hakkinda ki algilamalailcmek icin ankette sorular

sorar ve sonuglarini derlendirir.

Yeniden satin alma @gilimi: Kurum, migterilerinin yeniden analizlerini kendilerinde
yaptirmak isteyip istemedikleriyle ilgili anketlade soru sorar ve 6lgim sonugclarini
degerlendirir.

Kurumun di ger triin ve hizmetlerini satin alma ist&i: Kurum analizleri dyinda
baska projelerde de nsterileri ile calgma ortamlari olgturur. Bu konuyla ilgili
yaklasimlar 5.c kriterinde anlatilrgtir. Misterilerine bu konunda kurum hakkinda ki

algilamalarin 6lgcmek icin ankette sorular soras@euclarini dgerlendirir.

Kurumun baskalarina tavsiye etme ist@i: MuUsterilerine kurumu bgkalarina tavsiye

edip etmediiyle ilgili ankette sorular sorar ve sonuclargddendirilir.
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4.2.6.2. (6b alt kriteri) Performans gdstergeleri

Bu gostergeler kurumun kendi performansini izlemaklamak, tahmin etmek ve
iyilestirmek, miterilerin algilamalarini  tahmin etmek amaciyla &ollgl ic
gostergelerdir. Miterilere iliskin i¢ performans goéstergeleri, kurumun amacingliba

olarak gagidaki konulari icerir.

Genel imaj: Kurumun aldgl 6dil ve unvanlar, yazili ve gorsel basinda ysraagienel
imaj performans gostergelerindendir. ZHDE kaldduli bavuru kitabinda bu kriterle

ilgili verileri asagidadir Sekil 4.2.6.11).

Sekil 4.2.6.11.Basinda yer alma (Anonim 2009c).

Uriin ve Hizmetler: Bu kriterde kurum kendi performansini izlemek yiektirmek
icin rekabet gicl, kusur ve hata iade oranlari,amarkapsamindaki katiklari
(tazminat ddemelerikikayetler, tasarim da ki yenilikler, pazara sunrieesi ile ilgili
kendi i¢c gostergelerini kullanir. BGKMAE'nin buriterdeki bazi performans verileri
asagldaki gibidir (Sekil 4.2.6.12 veSekil 4.2.6.13).

87
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Sekil 4.2.6.12 Akredite analiz sayisi(Anonim 2009b).

3 Analiz Cesitliligi == Hedef
1200 1016 1116
1000 - 842
800 669
600
400 -
200 -

Adet

2006 2007 2008 2009

Sekil 4.2.6.13. Tasarimda yenilik (toplam analizgili gi) (Anonim 2009b).

Yukaridaki sekillerden de goruldgll gibi akredite analiz sayisi BGKMAE de 2006
yilinda 6 iken 2009 yilna gelingihde 235 olmg ve buna paralel olarak analiz
¢esitlili gi de d@gru orantih olarak artgive 2006 yilinda 669 olan analizsigk 2009
yilinda 1116 ya ukanistir.

Sats ve saty sonrasi destek: Kurum ds muisteri anketleriyle algilama olgim
degerlerine ulatigl gibi, kendi performansini yillar icinde izlemetgkip etmek ve
degisikli gi anlamak, gerekiyorsa dnlem almak acisindans satl saty sonrasi destek
kriterinde, migterilerin esitim talebi, sikayetlerin ele alinmasi, mierilerden gelen
taleplere yanit verme oraninin yillar igerisindedtieperformans dgerleri olarak olger

ve sonuclari dgerlendirir.
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Musteri baghh g: Kurumun bu performans gostergesigteiiler ile olan ilgkilerinin
surekliligi, misteriden gelen etkin oneri  sayisi, siphmin sikligl, sikayet ve
Ovgulerinin sayilari, kazanilan ve kaybedilegkilier ve miteriyi elde tutma konulari
yillara gore kaplastirilir ve deserlendirilir. Bu performans gdstergelerine drnelrak
BGKMAE'nin yillara gore 6vgu sayisi performans tgigeleri ve miteriyi elde utma
verileri agagidadir Sekil 4.2.6.14 veSekil 4.2.6.15).
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Sekil 4.2.6.14. Ovgiilerin sayisi (Anonim 2009b)
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Sekil 4.2.6.15. Musteriyi elde tutma (Anonim 2009b).

Sekillerdende gorulege gibi BGMAE' de yillara gore alinan 6vgu sayisi wekteriyi
elde tutma yuzdesi artarak devam gtmi

4.2.7. ( 7. Kriter) Calisanlarla ilgili sonuclar

Bu kriterde kurum kendi ¢ghnlari ile ilgili olarak kapsamli algilama ve perfaans

gostergeleri kullanir ve bu gostergelere gore stamwigserlendirilir. Olgimlerden elde
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edilecek verilerin toplanmasinda kullanilan ankenei BGKMAE kalite yonetim
birimince duzenlenngihali EK-1 de sunulmytur.

4.2.7.1. (7a alt kriteri) Algilama 6lctimleri

Bu Olcimler cakanlarin kuruly hakkinda ki algilamalarina gkin  c¢alsanlarin
memnuniyet anketleri, odak gruplarn, g¢meler, sistematik performans
deserlendirmeleri gibi yontemlerle elde edilen vemer Kurumun cakanlarinin
motivasyon ve memnuniyetinin sistematik olarak Gtggsi, dgerlendiriimesi ve
lyilestirilmesi icin tum calanlar Uzerinde periyodik olarak personel ankegulignir.
Elde edilen sonucglar yonetimin gdézden gecirme tugkrinda ele alinirSeffaf
yonetim anlawi ilkesi ile tim cakanlarin bir araya gelgi, calisan paylaim
toplantilarinda anket sonuclari galnlarla paylalir. Elde edilen sonuclara gore
calisanlarin  motivasyon ve memnuniyetine yonelik igtilene alanlari tespit edilir ve
faaliyet planlarina temel gkil edecek veriler sdanir. Kurumun ¢adan memnuniyetine
yonelik hedefinde, elde edilen bu veriler gegmllarla kasilastirilir ve iyilestirmede

siureklilik kazanilmasi hedeflenir.

Motivasyon: Kurum calsanlarinin kariyerlerini gejtirmesine olanak g#ar. Tedarikci
firmalarin  kendi cihazlarinin nasil kullanil@ca teknolojik gelsmelerle beraber
artnlerinde ki tasarim yeniliklerini anlatabilecekl calstay, teknik gezi, toplantilara
kurum calganlarinin katihmi tgvik edilir. Bireysel bazda da kurum kendi gahlarinin
akademik cabmalarina destek verir. Kurumda akademik ve tekiiolgglismeleri takip
etmek, cakanlarinin bilgiye ulgamini kolaylgtirmak acisindan bilimsel dergilere,
biltenlere ve gerekiyorsa Ucretli Uygli gerektiren bilimsel web sitelerine tye olur.
BGKMAE calisanlar Uzerinde  yagh anketle algilama sonucglari ZHDE ile
karsilastirmalari gagidaki gibidir Sekil 4.2.7.1.).
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Sekil 4.2.7.1. Kariyer gelstirme memnuniyeti (Anonim 2009b).
Sekil incelendginde yillara gére BGKMAE de ¢aghnlarinin kariyer gejtirmelerindeki
kurumun tutumunu ve gldigl olanaklarla ilgili anket sonuclan yillara géretaan bir

seyir izlemitir.

Kurum, calsanlari arasinda yatay ve dikey iyt yollarini gelstirecek faaliyetlere
imkan sglar. Bu kriterle ilgili ¢calsanlar Gzerinde ki yapagaalgilama olcumleri ile

elde ettgi sonuclari dgerlendirir ve gerekiyorsa iyifgirme faaliyeti balatir.

Kurum calsanlarinin  kurumdaki uygulamalarda ve alinacak tarda inisiyatif
kullanmasina imkan gar. Calsanlarina yetkelendirme yapar, sorumluluk verir. Bu
kriterle ilgili algilama Olcimleri caganlar Gzerinde yapilir ve sonuclar gerekli

toplantilarda dgerlendirilir.

Bu konu ile ilgili calsanlarin algilamalarini dl¢ciicti anket gaiasi yapilir ve sonuclar
degerlendirilir. Kurum, calanlarinin alinacak kararlara bireysel Oneri sistde
katilimi sglanir. Hizmetin daha iyiye, mikemmele gri@asinda ¢aganlarin fikirlerini
ogrenmek icin beyin firtinasi toplantilari duzenlerttkili 6neriler 6dullendirilir. Bu
etkinliklerle ilgili belli anketlerle 6lctlen calanlarin algilamalari  gerlendirilir ve
diger kurumlarin bu konudaki verileri ile kiyaslankurum calsanlarinin liderleri ile
ilgili gorusleri (iletisme acikhk, egilebilirlik.vb.) calisan algilama anketleriyle ol¢ulur

ve deerlendirilir.
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BGKMAE ve ZHDE ile kiyaslamali anket sonuclagagadadir Sekil 4.2.7.2.).
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Sekil 4.2.7.2 Liderlik memnuniyeti (Anonim 2009b).

Sekilden de gorildgi gibi 2006 yilinda %64 olan liderlik memnuyiyetiket sonucu
2009 yilina gelindiinde %74 e ulgmistir.

Kurum calsanlarina @renme ve bgarma firsatlari sunar. Kurum liderleri kendilerine
bagli calisanlarin dzelliklerini dgerlendirir ve hedeflerini sarma firsati sar. Kurum
calsanlarinin yetenek ve becerilerini, gaha disiplin ve performanslarini tanir ve
takdir eder. Bunu bitcesi uygun isevig primleri, maa odullendirmeleri, takdir,
tesekkur plaketleri ile sg@lar. Bu konu ile ilgili calganlarin kurumlariyla ilgili
algilamalari olculir ve sonuclar farkli kurumlarkayaslanarak dgerlendirilir. Bu
kriterle ilgili ZHDE nin verileri gagidaki gibidir Sekil 4.2.7.3).

Sekil 4.2.7.3. Calsani tanima ve 6dullendirme (Anonim 2009c).
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Sekilden de gorilebile@e gibi ZHDE 2007 de %45 olan anket sonuclar 20@3%l
55’e yukselmgtir.

Kurum calsanlarina gerekli alanlardagi@m verir. Calsanlarin uzmanlik alanlarinda
gelismelerine olanak g#ar. Calsanlarina caltiklar laboratuvarin hedeflerini belirleme
de aktif katilimlari sglanir ve performans derlendirmeleri ve algilama dlgtimleri
yapilir. Kurumu politika ve stratejisi, derleri, hedefleri acik bigekilde belirlenir ve
calisanlar bilgilendirilir. Calgsanlarin kurumun deerleri, politikasi ve hedefleri ile ilgili

algilamalar ile ilgili ankette sorular sorulur senuclari dgerlendirilir.

Tatmin: Calisanlarin ~ kurumun yonetingekli, calsanlarin istihdam olanaklari,
kurumun cakanlarina sg@adigl tesis ve hizmetler (lojman, dinlenme odalari, rspo
salonlari, dinlenme tesisleri vb.),g& ve glvence kgllari ile ilgili dazleyici ve
Onleyici faaliyetleri, kurumun calanlari Ucretlendirme politikasi ve Ucretsdi
O0demeleri, kurumun ¢ahanlarinin kendi arasinda kigkileri, kurumun ¢akanlar arasi
iletisimi gelistirmek amaciyla yap sosyal faaliyetler (dgum gunu, piknik, taziye
ziyaretleri, vb), kurum liderlerin ggsime ve yeniliklere acik olmalari, kurumun
izledigi cevre politikasi ve kurumun c¢eainlarina sgladigi calsma ortami ile ilgili
calsanlarin  tatmin seviyelerini anlamak acisindan seall algilama ol¢ctimleri,
calsanlara yapilana anketlerle analiz edilir. g& mukemmellik  odulu almi
kurumlarin verileri ile kanlastinlip  kurumun kendi seviyesini gérmesi gkmnir.
Sonuglar ybnetimin  gbzden gecirme toplantilari, leggirme toplantilarinda

degerlendirilir iyilestirmeye acik yonler icin faaliyet blatilir.

4.2.7.2. (7b alt kriteri) Performans gdstergeleri

Bu olgimlerle kurumun, ¢glnlarin performansini izlemek, anlamak, tahmin &tiree
lyilestirmek, algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullgn ic gostergelerdir.
Calisanlara ilgkin i¢c performans gostergeleri, kurglun amacina g olarak gagidaki

konulari icerir (Anonim 2003).

Basarilar: Kurum calganlarinin caktiklari konulardaki yetkinlik dizeylerini yillara

gore kasgilastirir, 6rnek olarak kurumda cgdin bir teknik personelin yilda ka¢ analiz
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yapabildgi, misteri talepleri d@rultusunda gitim verme etkinlikleri, Gretkenlikleri,
yeni analiz cabmalarina katilimlari ve gitalepler d@rultusunda yapilmasi gereken
yeni analizlerdeki uretkenlikleri, kurumun hedeiter ulgmasi amaciyla ¢calnlarina
yaptgl egitim ve gelstirme calgmalarinda caganlarin baari oranlari konularinda
kurum calsanlarina yonelik ic performans gostergeleri salour ve yillara goére
kiyaslama yapar. Bir onceki yila gore pozitif @arhagari kabul edilir. Verilerde ki

negatif digis e gore kurum yonetimi gerlendirme yapar ve faaliyetleri atilir.

Motivasyon: Bu kriterle calganlarin glerine olan motivasyonunu o6lgmek acisindan,
lyilestirme ekiplerine ne derece katihmlariningleendigi, iyilestirme calgmalarina
katilhmini sglamak acisindan ofturulan oOneri sistemine kurum ganlarinin ne
derece kadar katildiklari, kurumungkadigl imkanlara gore calanlarin gitim ve
gelisme duzeyleri, cajanlara yonelik yapilan anketlere yanit verme orarfia kriterde
degerlendirilir.

Tatmin: Bu konuda ise kurum c¢ghinlarinin kullandiklari yillik izinler, gk raporu
ve hastalik oranlarigikazasi dizeyi, ¢ghlnlardan gelen kayit altina alinngikayet
sayisl, personel devir oranlari ve kurumglib& (emekli olma, gten ayrilma, ger
kamu kurumu ise tayin olma durumu), kurum 06zel &eldimasi halinde grevler,
kurumun sgladigl olanaklardan tcret gihaklardan caganlarin ne derece faydalagdi

konulari performans gostergeleri yillara goreskagtirilir.

Kurulus tarafindan calisanlara saslanan hizmet: Calsanlarin idari glerinde
dogruluk ve duyarhlik, kurum cajanlarina § ortaminda disiplinsizlik ve mesaisine
dikkat etmeme durumunda verilen kinama, uyari eegatlisiplin cezalari, kurumun
saladigl iletisim etkinligi, calisanlarin taleplerine yanit verebilme hizi, kurumun
calsanlarina  verdii egitimlerin  etkinligi bu balik altinda performans
degerlendirmesine tabi tutulur ve yillara gére dkstirmalar yapilir. Bu performans
gostergelerine ait bazi 6rnek veriler icin  ZHD& kumrun caanlara cevap

verebilme hizgekil 4.2.7.4 de verilnstir.
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Sekil 4.2.7.4. Kurumuncalisanlara cevap verme hizi (Anonim 2009c).

Sekil 4.2.7.5’de BGKMAE'de yillara go6re #i basina alinan gtim sayisi
gorulmektedir.Sekil incelendginde alinan gitim sayisi ksi basina yillara gore artan
bir sekilde devam etmektedir.
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Sekil 4.2.7.5.Y1llara gore k§i basl alinan gitim saati sayilari (Anonim 2009b)
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4.2.8. (8. Kriter) Toplumla flgili Sonuclar

Mikemmellik o6duline bgvuruda bulunacak olan kurum, EFQM mukemmellik
modelini uygulamasinda toplumla ilgili kapsamli ildgna gostergeleri ve performans
gostergeleri kullanir ve barili sonuclar elde eder.

4.2.8.1.(8a alt kriteri) Algilama 6lctimleri

Bu olcumler toplumun kurukuhakkindaki algilamalarina gkin verilerden elde edilir.
Bu veriler yapilacak anketlerden, kurumun kamuyg agplantilarindan sivil toplum
orgutleri ve devlet kuruklarindan alinan verilerden elde edilir

BGKMAE'nin toplumla ilgili yaptg! algilama sonug¢ anketleri ve yillara goregitiani
sOyledir (Cizelge 4.2.8.1.)

Cizelge 4.2.8.1.Toplum anketi uygulama alanlari (Anonim 2009b)

Uygulama Alanlari 2006  Yily 2007  Yili| 2008  Yili | 2009 Yili Adet
Adet Adet Adet

Tedarikgiler 15 18 15 14
Calisan yakinlari 23 20 22 16
Tarnimil Mudurlugi 14 12 17 19
MSB 13 12 16 13
Finansal kurulgiar 5 10 5 3
Toplam 70 72 75 65

Cizelge 4.2.8.1 den gorulebilegegibi BGKMAE toplumla ilgili anketlerini her yil
dizenli olarak cizelgede gosterilen kurumlar Uzdgigapmgtir.

Kurumun imajini topluma yansitacak argtimanlar, kuwo web sayfasi, kurumu tanitici
brostrler, kurum bultenleri, basin toplantilari, gorsel yazili basinda yer alma olarak
belirtilebilir. Toplum Uzerinde kurumun genel imda ilgili algilama o6lcimlerinde
kurumu taniyip tanimadiklari, kuruma yapilan helittbgvuruda kurumun sorumluluk
bilinciyle toplumun bir Gyesi olarak cevap verebdndzellginin anketlerle alinan

sonugclarla dgerlendirilmesi yapilir ve gier kurumlarla kiyaslamasi yapilir.
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BGKMAE'nin yillara gore Bursa Gaz A. ile kasilastirmali  toplum anketleri
sonuclarindansagidaki veriler elde edilnstir (Sekil 4.2.8.1.).
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Sekil 4.2.8.1.Toplumdaki kurum imaji (Anonim 2009b).

Sekil incelendginde yillar bazinda BGKMAE'nin toplumda ki imaji gir kurumdan
yuksek olmasiyla birlikte 2007 yilinda %92 olan\mri 2007 yilina gelingiinde %96
ya yukselmgtir.

Kurum guvenilirligi, kurumun ve ca$malarinin kalite duzeyinin toplum tarafindan
algilangi, kurumun modern teknolojiyi kullanimiyla ilgiloplum algilaygi, kurumun
ekonomiye katkisi, kurumun tim vatagdaa sgladigl firsat eitligi konusunda
toplumla ilgili algilama verileri toplanir. BGMAEin toplumdaki guivenilirlik imajinin
yillara gore Bursa Gaz A.ile kasllastirmali verileri gagidadir Sekil 4.2.8.2.).
Sekilden de gorulegg gibi 2007 de %89 olan verileri 2009 a geligidi de %94 e

yukselmitir.
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Sekil 4.2.8.2. Kurumun toplumdaki gtvenilirlik algilamasi (8nim 2009b).
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Kurum, faaliyetini yurattgt bolgede toplumunggim ve @sretim faaliyetlerine katkida
bulunur. Buna grenciler icin staj faaliyetleri, s&ka kurumlarla gbirligi yapilarak
glvenli gida tuketimi gibi konularlagdici faaliyetlerle desteklemesini, kurum gaig
topluma faydal yerel aktiviteler icerisinde yemalsini, yerel kurullar icerisinde yer
almasini, kendi icerisinde sosyal komiteler stlumasini, toplum yararina sosyal
faaliyetler ve hayirslierinde yer almasini 6rnek olarak verebiliriz. Koruspor ve
eglence faaliyetlerine destek verir kendi gahlari ve bgka kurum cakanlariyla
beraber kurabile@@ muzik korolari, dans gruplart ile sosyal yardim
organizasyonlarinda yer alir. Bu konudaki aktiatelin toplum tarafindan algilagni
anketlerle dlcer ve sonuclarini gdr kurumlarla da kiyaslayarak gilendirir.
BGKMAE'nin Bursa Gaz AS. ile kagilastirmali toplum algilamasi sonuclagdyledir
(Sekil 4.2.8.3.).

[ BGKMAE O BGAZ —#— Hedef
100 91 91 91 93
B
80 e
——|
60 -
2
40 -
20 -
0
2006 2007 2008 2009

Sekil 4.2.8.3.Yerel toplum kurulglarinda yer alma (Anonim 2009b).

Sekilden gorulecg gibi toplumdan elde edilen anket sonuclarinaegBIGKMAE,
Burs Gaz AS ye gore yerel toplum kurwlarinda yer alma orani daha yuksek ve yillara
gOre artan bigekilde devam etngiir.

Kurum, faaliyetleri stiresince ortaya cikan rahddsnze olabilecek zararlarin azaltilmasi
ile ilgili 6nlemler alir. Cevre s#igini etkileyecek riskleri bertaraf eder, kurum
calismalarindan meydana gelebilecek gurulta, koku, fshiratiklarin cevreye

salinmasini  Onleyecek uygulamalari daha oncekiedei de aciklangr gibi
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onlemlerini alir ve kurumun bu konudaki toplum fardan algilamalari yapilan anket
calismalariyla dgerlendirilir. Kurumun iyilgtirme ¢abalarinin anketlerden elde edilen
sonugclar ile olsturulan grafiklerdeki yillara gére gddimina bakilir dger kurumlarin
verileriyle kasllastirilarak gilim negatif yonde ise 6nlemler alinir.

Kurum kaynaklarin korunmasi ve surdurulebilir bidie kullanimina yardimci olmak
amaclyla kurumun yapaga nakliye bigimine, nakliye biciminin  ekolojiye w
vermemesine dikkat eder. Gaz, su, elektrik gibiynig&larin kullaniminda israftan
kacinir ve cakanlarini uyarici pano yazilari ile bunu destelf@mum elinden geldikce
geri dongumu mumkun malzemelerin kullaniminda bulunur. BGKIAIn yillara
gore elektrik, su, dgalgaz kullaniminin numune paa digen miktarlari ve yillara gore
tasarruf verileri gagidadir Sekil4.2.8.4 Sekil 4.2.8.5 veSekil 4.2.8.6).
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Sekil 4.2.8.4. Elektrik kullanimi (Anonim 2009b).
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Sekil 4.2.8.5. Su kullanimi (Anonim 2009b).
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Sekil 4.2.8.6. Dogalgaz kullanimi (Anonim 2009b).

Yukaridaki sekillerden de goérule@e gibi numune bana digen elektirik kullanimi,su

ve dgialgaz kullanimi yillara gore azalghr. Bununla beraber bu alt kriterin verileri
incelenirken numune sayisinin artma durumundatigleksu, d@algaz kullanimi bir

Olciide artsada numune sb@a digen birim az olabilegg, firmanin yapisina, fiziki

sartlarina gore bu elektrik, su, dogalgaz kullannmla artabilecgi de g6z O6ninde

tutulmalhdir.

Toplumun kurumu algilamasiyla ilgili yapilan anlegtve algilama olgtimleri ayri ayri
degerlendirir ve bu anketlerle genel bir sonu¢ eldalilie Bu konuda BGKMAE

verileri soyledir (Cizelge 4.2.8.2.).

Cizelge 4.2.8.2.Toplum anketi genel sonug yuzdeleri (Anonim 2009b

Uygulama Alanlari 2006 2007 2008 2009
Tedarikgiler 79 80 84 92
Calisan yakinlari 82 82 86 90
Tarnmil Mudurlugi 82 82 85 92
MSB 84 85 87 91
Finansal kurulgiar 84 84 87 91

Cizelgedende gorilege gibi toplum Gzerinde yapilan anketlerde sorularukara

alinan cevaplar ve genel olarak olumlu kaigisi yillara gore her gecen yil argtm

100




4.2.8.2. (8b alt kriteri) Performans gostergeleri

Kurum bu go6stergeleri kendi performansini izlemeglelecekle ilgili  tahminde
bulunmak, gerekli alanlarini iyggrmek ve toplumun kuruka dair algilamalarini
tahmin etmek icin kullangi ic gostergelerdir. Performans gostergelerindelatta
Olcimlerinde kullanilan tim konular dahil olmaklaera@ber kurumdaki istihdam
degisiklikleri, kamu kurulglarina, 6zel sektor kurwlarina verilen gitimler, stajyer
sayllarinin kurum ici performans gostergeleri, kaun tercih edilme oranlari, yerel ve
toplum kurulglarinda yer alma, kurumun sahip ofdubelgeler, onaylar ve izinler,
toplumsal sorumluluk uygulamalari konularinda igfpenans gostergelerini yillara
gore grafiklgtirerek kurum kendi durumunu kontrol eder, gereksgo iyilestirme
gereken alanlari belirler.

4.2.9. (9. Kriter) Temel Performans Sonuglari

Mukemmellik modeli uygulamasinda kurglar politika ve stratejilerin temel unsurlari
ile ilgili olarak kapsamli performans godstergelkullanirlar ve bagarili sonuclar elde
ederler (Anonim 2003).

4.2.9.1. (9a alt kriteri) Temel performans ciktilan

Bu gostergeler kurulu tarafindan tanimlanmy politika ve stratejiler kapsaminda
kararlatiriimis temel sonuclardir. Kurum temel performansa dditilarini izlemek

degerlendirmek, iyilgtirmek amaci ile ¢gtli veriler kullanir. Bu verilerle elde edilen
ciktilar kurumun bgl oldugu sektorin bakarginca ve ger kurum kamu kurumuysa

Saystay tarafindan denetlenir.

Kurumun temel performans ciktilarinda finansal sdewusu konulari icerir: kurumun
hedefledgi butcesinin gercekkgne diizeyi, kurumun gelirleri, Bglar ve harcamalar
dahil olmak Uzere denetlengnhesaplari, kurumun yatirimlarinin getirileri ver ka

oranlari.

Kurumun finansal olmayan sonuclari ise kurumumapdaki payi, kurumun pazara
sunma suresi, kurumun gturdugu vizyon ve misyon dgrultusundaki bgari dizeyi,
Kurumun g hacmi, kurumunsieyisin ilgili yasa ve yonetmeliklerle olan uyumu, yasa

ile tanimlanan kurumsal denetim sonuglari, kurumsiineclerinin performansidir.
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4.2.9.2 (9b alt kriter) Temel performans gostergele

Bu gostergeler kurumun temel performansirgkiiti ciktilari izleyerek, dgerlendirerek
ve lyilestirme yaparak kullanilan operasyonel gostergelerdiemel performans
gostergelerisu konular igerir: finansal gostergeler olarak dmun nakit akgi, nakit
girislerini yapilan analiz sayisi, kurumsderilen Ucretli gitimler gibi faktérlerden
olusturur. Nakit ¢iktisini ise analiz maliyetleri, y&m yatirimlar, vergiler, Uretim geik
primleri, baslar, toplum icin yapilan sosyal faaliyetler giderleve diger giderler

olusturur.

Finansal gosterge olarak amortisman ve bakim gdennaddi ve duran varliklarin
yipranma paylari, milk ve cihazlarin bakim, onagiderleri, yapilan gida analizlerinde
kullanilan sarf malzeme giderleri, kurumun g bankalardaki kredi notu finansal

gOstergeler arasinda yer alir.

Finansal olmayan temel performans gostergelerakl&urumun yap# analiz sureleri,
kurumun dger kurumlarla yap# isbirlikleri ve bu kbirliklerinin sayisi ve katf katma
deger, ibirlikleri yapilan kurumlarla yapilan iyikirmelerin katma dgeri, kurumun
yaptgi yenilikler, streclerin dgerlendiriimesi, kurumun tedarikgilerinin performéars,
kurumun alternatif tedarik¢i sayisini arttirma djizee fiyatlara yansimasi, teknolojik
yenilenmeler ve buna Bl olarak kurumda kullanilan cihaz ve ekipmanlaanza
sayllarinin démesi, kurumun konusundaki bilgi ve birikimi ve komun yapil
analizlerdeki  kurumun katilgh yurt ici ve yurt yeterlilik test sonuclari, eliad
bulundurdgu kalite sistemleri ve bunlarin belgelerinin demdérinde ki baari
oranlari, 6zellikle kurumda analiz bazinda akrstitmm sayisinda agtigostergeleri

kullanilir.
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4.3. EFQM Milkkemmellik Modeli Odili De gerlendirme Siireci

Mukemmellik modeli 6duline ilk defa pauracak kurumlar mikemmellik 6duline
kendilerini hazir hissetme durumlarina gére mukettikte kararlilik, mikemmellikte

yetkinlik ve kalite 6duli gamalarindan herhangi birisineskarabilirler.

Mukemmellikte kararlilik 6duliine lauracak kurulglar modelin dokuz ana kriterini
esas alarak 6zdgerlendirme yapar ve on iki sayfalik searu dokiimani hazirlar.
Basvuru dokiimaninda en az ¢ iyeme faaliyetini tanimlamalidir. Bu faaliyetler:
9 aylik bir uygulama déneminin ardindan bigedendirici tarafindan gercekilrilecek
saha ziyaretinde iyilgirme faaliyetlerinin yayihmi dgrulanir. lyilestirme planlarinin

dogrulanmasinin ardindan kurum mikemmellikte kar&rblitline hak kazanir.

Mukemmellikte yetkinlik 6dult dgerlendiriimesinde EFQM modelinin tim ic@riesas
alinir ve bavuruda bulunan kurum en az 51 sayfalik bigvoau dokimani hazirlar.
Degerlendirme ekibi en az iki en fazla so&isiden olwur. Yapilan saha ziyareti
ardindan yapilacak gerlendirme de 400 puanin tzerinde almasi durumystanlik
odduline hak kazanir. 400 puanin altinda puan aldasumunda ayni Rauru ile

kurulus mikemmellikte kararlilik gamasi icinde taninma imkangsar.

Ulusal kalite odula, bgart 6dult, buyuk odul derlendirme surecinde EFQM
mikemmellik modelinin tim alt kriterleri esas ahala deerlendirme yapilir
basvuracak kurulg az az 75 sayfalik lgauru dokiimani hazirlar. Alti gerlendiriciden
olusan bir dgerlendirme ekibi kurumla uzjan toplantisi ve saha ziyaretleri
gerceklatirir. 550 puan Uzerindeki kurwlar kalite odulinid almaya hak kazanir
(Anonim 2010j).

Yukarida bahsedilensamalardan herhangi birisine gvaran  kurulgun hazirladil
basvuru dosyasi Kalite Oduli Yuritme Kurulu'na (KOYKlestirilir. Basvuru dosyasl,
tutarl bir puanlandirma gamak icin KOYK tarafindangilmis, uzman dgerlendiricilerden
olusan bir ekip tarafindan derlendirilir. Deserlendirme strecinde gerlendirme Kiriterleri
ve RADAR Puanlama Matrisi esas alinir. gBdendiriciler akademisyenler, kalite

profesyonelleri ve gaunlukla kurulglarinda uygulayici olarak gérev yapan
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yoneticilerden olgmaktadir. Odilii kazanan kursllar, 6dilin semboliini, belirlenen
sOzlemesartlarina uygun olarak kullanmaya hak kazanir (Amo2010d).

4.3.1. EFQM mukemmellik modeline bgvuran kurumlarda de gerlendirme
Olgutu olarak kullanilan RADAR manti g

Radar EFQM mukemmellik modeline gvaran kurumlarin modeli ne derecesaall
uyguladiklarini dgerlendirmek ve puanlamaya tabi tutmak amaciylastydinis bir
yontemdir. Radar marminda sonuclar kismi  kurgun neler elde etini gosterir.
RADAR dort boyuttan olgur; sonuclar Results), yaklgm (Approach), yayihm
(Deployment), dgerlendirme Assesment), gozden gecirmeRefiev). Kurumun
modeli uygulamasinda kurumun sonug¢ verilerinimndl veya iyi performans
surddrmesi, sonuclarin  gerlendirilmesinde uygun hedeflerin secilip secilngate ve
bunlari nasil bgardgini inceler. RADAR mang kurumun hedefledi sonuclara
ulasabilmek icin sglam yaklgimlar olwturmasina, olgturdusu politika ve stratejilerle
hedeflerin  kolektif olarak yudratalup yoratilméthe,  yaklaimlarin hayata
geciriimesini sglamak icin yaylhmin ne kadar gerceftigine, sonuc kriterlerinden
elde edilen verilersiginda gerekli noktalarda iyigéirme faaliyetlerinin uygulamasina
bakar (Rujsan 2005).

RADAR’In en yaygin kullanimi dgerlendirme veya 6z @erlendirmedir; ancak pek
cok baka uygulama orng de vardir. Kurumun okiurac& bir yonetimle EFQM
Mukemmellik Modeli'nin kriterleriyle birlikte RADARN boyutlari bir digiince tarzi
gelistirmek amaciyla kullanilabilir. Bu yontem kullarskk yaklaimlara iliskin sorular
sormaniz, bu yakiami nasil ygama geciregeniz ve uygulamada etkilii nasil

Olceceiniz konusunda yol gosterir.

RADAR kurumda yapisal bir sorun ¢ozme yontemi dtdaallanilir. RADAR’In ¢aitli
boyutlari bir siire¢, proje veya yaklm konusunda g#am bir yapi icinde ¢ajilmasini
ve sorunlu alanlari belirlemeyi @ar. RADAR’In temel boyutlarn olan sonuglar,
yaklasim, yayilim, dgerlendirme ve gdzden gecirme modelin tim Kkritanker

uygulanir.
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Sonuglar boyutu Kurulusun neler elde egini igerir. Mukemmellge ergmis bir
kurulusta sonuglar olumlu @limleri ve/veya surekli iyi bir performansin vatini
gostermeli, hedefler uygun olarak belirlearee ergilmis veya aillmis olmali, baka
kuruluslarla (6zellikle kendi alaninda) kalastirildiginda performans yiksek olmali ve
tum bu sonuclarla uygulanan yayalar arasinda acik bir neden sonugkisi
bulunmahdir (Anonim 2003).

Sonuglar ilgili tim paydgari kapsamalidir. Algilama ve performans gostengel de
icerecek bicimde tum ilgili yakkamlari ve bunlarin yayihimini élcer. Sonuclardarolu
egilimlerin ne kadar mevcut olgw ve  mikemmel performans ne derece surdiguldu
kurumun hedefler mevcudiyeti, sdkuruluslara oranla iyi olup olmagi, yaklgimlarin
sonugclarl etkileme dizeyi incelenir, mevcut ve gekeeki baariyl etkileyen etmenler

Olculur ve butinsel gorintl sergilemelidir (Anor2®00).

Yaklasim boyutu: Kurulusun ne yapmayi planlagini ve bunu yapmaktaki nedenlerini
icerir. Mikemmellge ergmis bir kurulusun s&lam temelli yaklaimlara sahip olmasi
gerekir. Sgla temeli yaklaimlar, anlailir bir temele dayanir, kurujun mevcut ve
gelecekle ilgili gereksinimleri Gzerine kurulur,i ganimlanmg ve gelitirilmis surecler
Uzerinden ygama gecirilir ve net bir bicimde paydarin gereksinimlerine odaklanir
(Anonim 2003).

Yaklasim boyutu aagidaki kasullari saglamalidir.

* Sgzlam temelli,

« Paydalarin gereksinimlerine odaklangni
* Politika ve stratejiyi desteklemekte,

* Uygun dger yaklgimlarla iliskilendirilmis,
* Sdirdurulebilir,

* Yenilikgi,

* Esnek,

« Olcgulebilir olmalidir (Anonim 2000).
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Yayilim boyutu: Bir kurulusun yaklgimini ygama gecirmek icin neler yapini icerir.
Mukemmellge ersmis bir kurulwta yaklgimin ilgili alanlarda sistematik bir bicimde
uygulanmasi beklenir. Yayihm boyutyagidaki kasullar saglamalidir.

 Kurulustaki tim potansiyel alanlarda uygulagmi

* Planlanan tim yararlar @amis,

* Sistematik,

» Tum paydalar tarafindan anklmis ve kabul edilmy,
« Olculebilir olmalidir (Anonim 2000).

Degerlendirme ve gozden gecirme boyutuBir kurulusun yaklgimini ve yaklaiminin
yayitlimini dgerlendirmek, gézden gecirmek ve igtiemek icin neler yapgini icerir.
Mukemmellge ergmis bir kurulusta, yaklgim ve yaklaim yayiliminin dizenli olarak
Olcilmesi, @renme faaliyetlerinin yapilmasi ve bu iki faaliy@nucunda elde edilen
bilgilerin iyilestirme calgmalarinin belirlenmesi, bu konudaki dnceliklerirptsamasi,
lyilestirmenin planlanmasi ve uygulama amaciyla kullaagnmbeklenir. Dgerlendirme
ve gozden gecirme boyutgagidaki kasullar sglamalidir.
* Faaliyetlerin etkinkgi dizenli olarak Ol¢llmekte,

» Ogrenme olanaklari gganmakta,

« Rakiplerle, endustri ortalamalari ve sinifindalerle kiyaslama yapiimakta,

« lyilestirmeler, performans olcumleri vegienme faaliyetlerinde elde edilen
sonugclar dgrultusunda gercek$érilmektedir (Anonim 2000).
RADAR mantginin bu boyutlarini ve boyutlarin alt unsurlarim tablo biciminde bir
araya getirmekle ve bu magti uygulamamizi ve kuruflari bu manga gore

puanlamamizi ggayan RADAR Puanlama Matrisi elde edilir.

4.3.2. RADAR Puanlama Matrisi

RADAR Puanlama Matrisi Avrupa Kalite Odili ve Avaigaki Ulusal Kalite Oduili
sureclerinin pek ggunda 6dul bgvurularini dgerlendirmek amaciyla kullanilan bir

degserlendirme aracidir. RADAR kurwa Ozdgerlendirme, kiyaslama ve ghr
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amagclarla kullaniimak Uzere bir puanlama yapmaagiasgzlar. Herhangi bir kurulg

puanlama amaciyla RADAR puanlama matrisi kullaakadeserlendirildiginde her

kriter icin aagida belirtilen @&irliklar kullanihir. RADAR puanlama matrisi'ni
kullanmanin ilk gamasi her alt kriter icin bir puanin verilmesidRadar Puanlama
matrisi EK-3 de verilmitir. Modeldeki tum alt kriterler matristeki boyutlae unsurlar

g6z 6nlne alinarak puanlanir.

A - — SONUGLAR

"VENILIKCILIK va OGRENME

Sekil.4.3.2.1. Radar puanlama matrisi kriter ylizde oranlari (Kenark. 2008 )
Modelin dokuz kriterinin girlikli oranlar yukarida kgekildeki gibidir.
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5. SONUC

Gunumuziun zor rekabet fdlarinda her kurulgun sektdrlerinde hayatta kalabilmeleri
icin temel amaci “mgteri tatmini” yaratmak oldgu bununda drtinin kalitesi ve maliyet

uygunluysuna dayand bir gergektir.

Bu argtirmada kurulgun istenilen kaliteye ukmada en dnemli faktorinin insan,
toplum ve cevreye yalkdani ile s&lanabilecgi ©6n plana ¢iknytir. Teknolojinin hizli
ilerlemesi ile beraber 6nemli olan galnlarin tim iyilgtirme sureclerine katkisidir.
Bu katki kurumun olgturaca kalite de anlayinda en buyiik farki okturacaktir.lyi
egitimli, motivasyonu yuksek calanlarin migteriye mikemmel hizmet ¢abasi Ustunlik
olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Kurum liderleride &iirelarak dg cevredeki gejimeleri
izleyerek gletmedeki dgisim gereksinimini belirlemeli ve hayata gecirmelidgurekli
lyilesme, gbirligi ve degisim kurum kudltirt haline getirilmelidir. EFQM modein
uygulamasiyla kurum liderleri caanlari Gzerinde yaptiklari anketlerle veriler elde
etmekte ve kurumsal @simin nasil olacgl, liderlerden nelerin beklengli fikir
edinebilme yolu aciimaktadir. Bununla birlikte g¢teéri anketleri de tim i
paydalardan elde edilen veriler @oiltusunda kisa ve uzun vadeli politika ve
stratejilerin olgturulmasinda en 6nemli kay#aolusturmaktadir. EFQM’in bir dier
kazandirdigi avantaj ise kurum 6zderlendirme toplantilari, sire¢ ghrlendirme
toplantilari ve yonetimin gézden gecirme toplamiiile kendini sik sik kontrol etme
imkani bulmaktadir. Bu toplantilarin sonuglarinirygulamasinda Ust yodnetimin
kararliligi cok 6nemlidir. Ust yonetim kurum iginde rekalerine kbirli gi saslamaya
yonelik takdir ve tanima sistemine dayall insayneklari politikasi olsturulmali,
surec iyilgtirme ekiplerine yeterli zaman, gerekli kaynak vgtimler verilmesine
olanak sglamali, yoneticiler de bizzat iygarme calgmalarina katilmali planlama ve

Olcme faaliyetlerine de gereken dnem verilmelidir.

Kurumun olgturaca stratejiler sureclerin iyikgirilmesinde itici gi¢ olarak
kullaniimalidir. Ds cevredeki d@isimlere b&l olarak dgisen stratejiler cercevesinde
lyilestirme sureclerinde g@gsiklik yapilip yapilmamasi gereklgine karar verilerek ve

gerekli iyilestirme ve dizenlemeler zamaninda yapiimalidir.uduigerekli gordga
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alanlarda iyilgtirme sdrecleri icin  cajan ve d§ misterisi ile sdrekli iletgim
kurulmali, mgterilerin ihtiya¢c ve beklentileri sirekli takip eéin hizli geri bildirim

mekanizmalari olgturulmalidir.

Arastirmada mukemmellik modelinin firmaya kazandigachalica Ozellik; surekli
gelisim, mikteri tatmini odakli yonetim, kurumun kendini glendirme firsati oldgu
sonucuna varilmgtir. EFQM mikemmellik modeli TKY nin amacinin mag \yizmet
kalitesini kasllamasi gibi kurumun ydnetimsel kalitesini arttikm&in bir strateji

olarak kagimiza gikmaktadir.

Bu calsmada EFQM mukemmellik modelini aliwran dokuz kriter ortaya konrgtur
ve gida analiz laboratuvarlarinda nasil uygulagadddil almg bir gida analiz
laboratuvarinin verileri ile desteklenerek anlatghn. Kurumlarin EFQM mukemmellik
modeli ile olyturacaklar sistem tamamen firmanin kendi yapisal kiltirel
Ozelliklerine bghdir. Eger firma bu 6dule ilk kez aliyorsa, modelin istefdiartlara
gore bu kriterlere uyum gmasi gerekmektedir. Ust yonetimin katihminimeasina
yonelik politika ve strateji parametreleri toplaralike yonetimine uygun olarak yeniden
belirlenmeli, migteri tatmini, Grtin kalitesi, surekli iyiirme, cevre ve topluma saygi
unsurlart misyon, vizyon, @er ve toplam kalite politikasina yansitiimali, ersl|
yonetimi, kaynak yonetimi, sirece gha olmak bu modeli uygulanmasinda c¢ok
onemlidir. Butin bu kriterlerde ortaya cikan tensginu¢ méteri memnuniyetini
kargilamak dguncesi oldgu icin misteri anketi cahmalari yapiimali, yeni hedefler
belirleyerek pazar payini arttirmak bunlaraglbaolarak calganlarin, tedarikgilerin
tatminine yonelik anketler yapiimalidir. Model, sad sonuclari ¢g& bu sonuclarin
yaklasimlarindan kaynaklanip kaynaklanmgdn ve kapsam alaninin gehginide
degerlendirmeye tabi tutfiundan, sonuclar tesadufi g sistematik olarak elde
edilmesi garanti altina alinmaktadir.

Sonu¢ olarak EFQM mikemmellik modeli kuruma kendiegerlendirme, zayif ve
gugsuz alanlarini fark etme, gucli yonlerine dabk €ilme imkani sgladigi gibi
modelin uygulanmasindan sonra kazanilacak odulleirkda yerlgmis bir toplam

kalite anlaysi, toplum ve cevre bilincinin oldiunu da teyit ettirngi olacaktir.
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Bu calsma yapilirken yararlangimiz 6zel ve devlet kurular bazi mail bilgilerini
paylamak istemensi ve burada yayimlanmasini arzulamgardir. Bu nedenle alt

kriterler aciklanirken her kriteri  kurujlar bazinda tagmak mimkin olmangtir. Bu

yaklasima saygi duyulmyiur.
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EKLER

EK — 1 Personel Anket Formu

BURSA GIDA KONTROL VE MERKEZ ARA STIRMA

ENSTITUSU MUDURLU GU

PERSONEL ANKET FORMU
Personelimizin daha mutlu ve verimli gaha sartlarina kavemasi; hizmet kalitemizin
artirlmasi personelimizin ¢cama kaullarinin iyilestiriimesi dilncesiyle, sizlerin
gorislerine bgvurmaktayiz. Anket sorularinin isim yazma zorunfulwlmaksizin agik
yureklilikle cevaplanmasini rica ederiz.
1. Calistiginiz bélimden vesinizden memnun musunuz?
Kotu () Orta() Iyi () Cokiyi ()

Varsa; Onerileriniz:

2. Yemeklerin kalitesi konusundaki g@tiniz.
Kotu () Orta() Iyi () Cokliyi ()

Varsa; Onerileriniz:

3. Genel temizlik konusundaki gayiinz.
Kotu () Orta() Iyi () Cokliyi ()

Varsa; Onerileriniz:

4. Arastirma ve kontrol hizmetlerinin birlikte yaratilmeige ilgili goristniz.
Dogru () Yanlg () Fark etmez) Ayrilmali ()

Varsa; Onerileriniz:
5. Hizmet ici eitimleri yeterli buluyor musunuz?
Kotu () Orta() Iyi () Cokliyi ()

Varsa; Onerileriniz;:

6. Kurum icerisinde alinan kararlarin personelelitegisini yeterli buluyor musunuz?
Kotu (O Orta() Iyi () Cokliyi ()
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Varsa; Onerileriniz:

7. Enstitimizin yapmioldugu misteri ziyaretleri ile ilgili gérigleriniz.
Faydasiz ) Gereksiz ) FaydallC )  Daha Cok Yapilmali

Varsa; onerileriniz:

8. Doner sermaye paylarinin performansa gore befireminin cakma verimine etkisi
konusundaki dgiinceleriniz.
Faydall )  Faydasiz ] Kismen Faydall) Cok Faydal( )

Varsa; Onerileriniz:

9. Doner sermaye priminin butln galnlara it oranda daitiimasini istermisiniz?
Evet( )  Hayir( ) Kesinlikle Hayir( )

Varsa; onerileriniz:

10.Idarenin yénetim tarzi konusundakiséiaiceleriniz.
Kotu O Orta(D) Iyi O Coklyi ()

Varsa; Onerileriniz:

11.1htiyac duyulan kimyasal maddeler,sarf malzemel@maninda ve yeterince
kargilanabiliyor mu?
Kotu O Orta(D) Iyi O Coklyi ()

Varsa; Onerileriniz:

12. Calstiginiz laboratuvarin donanimini yeterli buluyor musz/
Kotu O Orta(D) Iyi O Coklyi ()

Varsa,; Onerileriniz:

13 Basarili personelin édullendirilmesini istermisiniz?

Isterim (J) Dogru Desil () Fark etmez() Coklyi Olur ()
14. kurumumuzda neleri gestirmek istersiniz

Personelin Adi-Soyadi: Tarih:
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EK-2 Musteri Anket Formu

MUSTERI, GORUS, ONERI VE ANKET FORMU

Enstitimuizde size sunulan hizmetlergkiti goris ve Onerilerinizsize daha iyi
hizmet verebilmemiz icin 6nem gamaktadir. Yap@iimiz isle ilgili olarak gagida yazili
sorularin kagisina; size uygun seceneasaretlemenizi, varsa onerilerinizi belirtmenizi
rica ederiz.

BURSA GIDA KONTROL VE MERKEZ
47 Yildir Gida
Sektorine ATARTRMA
Hizmet ENSTITUSU MUDURLU GU
Vermekteyiz.
BASVURU SAHIBI / FORMU DOLDURAN
Ozel Kurum-Firma ( ) Sahis () ResmiKurum( ) der kurulglar (
)
Not: isterseniz Kii — Firma adi vermeden cevaplayabilirsiniz.
Adi Soyadt:
Firma Adi :
Adres
Tel : GSM e-mail:

Hizmetin Sunulmasi ileilgili Degerlendirme:

1- Laboratuvarimizi tercih etme sebebiniz: Yakin Ginga Ylgili davraniimasi ()
Tavsiye Uzerine ( )Guvenilir olmasi () Rekl®@rosir ( ) Dger ( )

Evet Hayir
2- Daha 6nce laboratuvarimizdan hizmet aldiniz mi?
3- Hizmetin verildgi ortam uygun mu ?
Varsa oneriniz
4- Laboratuvarimizi &alarina énerir misiniz ?
5- Hizmet kagliginda alinan tcret miktari: Az( Normal( ) Cok( )
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6. Kurumumuza telefonla kolayca gdéviliyor
musunuz?

Cok
koti

Kotl
iyi

Orta

Iyi

Cok
iyi

Varsa onerileriniz:

7. Sorulariniza yeterli cevap alabiliyor musunuz ?

8. Numune Kabul Personelimizin sizlere &ar
tutumunu nasil buluyorsunuz ?

9. Basvuru islemlerinizin tamamlanma suresini nas
buluyorsunuz ?
Varsa onerileriniz:

10. Analiz sonuglari size bildirilen zamanda teslim
ediliyor mu?
Varsa Onerileriniz:

11. Kurumumuzda yapilan analizsigkli gini yeterli
buluyor musunuz?
Varsa Onerileriniz:

12.ithalat veya ihracat numunelerinde
Kurumumuzdan al@iniz sonuclar ile agveris
yaptginiz tlkedeki sonuclar birbirini tutuyor mu ?
Varsa Onerileriniz:

13.Verdgimiz analiz sonuglarina giveniyor
musunuz?
Varsa Onerileriniz:

14. Guvenlik goérevlilerinin tutumunu nasil
buluyorsunuz?
Varsa onerileriniz:

15. Kurumumuzun gevre ve bina temgati nasil
buluyorsunuz?
Varsa Onerileriniz:

16.Vezne gorevlisinin tutumunu nasil buluyorsunu
Varsa Onerileriniz:

17.Kurumumuzun hgunuza giden 6zelliklerinden bi
kacini yazar misiniz?

=

Varsa onerileriniz:
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EK-3 Radar Puanlama Matrisi.

RADAR Puanlama Matrisi
Sonuglar
Boyutlar  (Unsurlar Puan| g 25% 50 % 5% 100 %
Sonuclar  |Egilimler Sonuglarin Sonuglarin Sonuglarm Sonuglarin
1i4iinde en az | 1/2'sinde en az | 3¥'linde en az | timinde cn az
Bolumlu egilimlerin Sonug yok veya | 3 yildir olumlu | 3 yaldir olumlu | 3 yaldar olusmlu | 3 yildir olumiu
varhin vefveye hikayemsi epilimvelveya | cgilimveiveya | efilimveiveya | efilim vefveya
W iyi performansin bilgi yeterli iyi iyi iyi performansin
slirdiirillmest performansin | performansm | performansm | siirdiiriilmesi
slrdirilmesi | strdirilmesi | slirdirilmes:
Hedefler Sonuglann Sonuglarin Sonuglarn Sonuglarin
. /4'tinde uygun | 1/2'sinde uygun | 34'inde uygun | timinde uygun
W hedeflere erigim Sonug yokveya | hedefler meveut | hedefler meveut | hedefler meveut | hedefler meveut
B hedeflerin uygunlugu hikayemsi ve sonuglar ve sonuglar ve sonuglar ve sonugler
bilgi hedeflere hedeflere hedeflere hedeflere
gire iyi durumda |gbre fyi durumda | gbre iyl durumda|gire iyi durumida
]Kargllaghrmalar
BEsonuglarm dig kuruluglarm
sonuglarina glre i Sonug yokveya | gonuclan Sonugls Sonuglarn Senuglann
durumda elmasi ve/veya hikayems: wONuCEnn UGN 1 §
8 sonuglarn diinya capiad bﬁ;‘t 1/4'ande U2sinde H#iinde tiimiinde
ainfinda en iyi olarak
kabul edilen kuruluglarin
sonuglanng gore iyi
durumida olmas:
Yaklagimdan
Kaynaklanma g Soruglarn Sonuclarm Sonuglann Sonuglarm
onugyolvers | lide | 12sinde 4inde | taminde
B sonuglarn yaklagimdan hﬁgi neden-sonug neden-gonug neden-sonug neden-sonug
kaynaklanmas: iligkisi acik iligkisi agik iliskist apik ligkisi agik
Toplam | o] [10] s[5 |an s 4u|t5|su]55|w as‘?nl?slmlas o0 5 10 |
Boyutlar | Unsurlar Puan 0% 25 % 50 % 75 % 100 %
Kapsam Kapsam Sonug yokveya | {lgili alan figili alan figili alan lgili alan
hikayemsi ve faaliyetlerin | ve faaliyetlerin | ve faaliyetlerin | ve faaliyetlerin
B sonuglarn tlgili alanlar bilgi 1/4inde 1/2'sinde 34'inde tiimiinde
kapsamasi
& sonuglarda uygun
larlimlarin varhg
Toplam | | 0 | 5 |1n 15[ 20 |25|30|35 40|45 Is«n]ss|sn 5s|70l7s|80|ss 90] 95 o] |
Genel Toplam

I i |n]5‘iolw[zu|zs|3u|35|40|+5|50|55|aol6517ol751so|ss|9u|95|1m| !_]
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RADAR Puanlama Matrisi

Girdiler

Boyutlar

Unsurlar Puan

0%

50 %

75 %

100 %

Yaklasim

Saglam Temelli

B yaklagimin anlagilic
bir temele dayanmas:

Biyi tanimlanimsg ve
geligtirilmig siireclerin
varhig

B yaklagimin paydaglarin
gereksinimlerine
odaklanmas:

Kamt yok veya
hikayemsi

Kisith kamt

Kant

Actk Kamit

Kapsamli kanit

Biitiinlesik

B yaklagimin politika ve
strateji ile uyum i¢inde
olmasi

B yaklagimun diger yaklagim+
arla uygun bigimde
iligkilendirilmig olmas:

Kanit yok veya
hikayernsi

Kisitli kamnit

Eamt

Acik Kamit

Kapsaml kamt

Toplam

=

[ [e]s]!

1sizu|25|30|3s

4u|45|50|55lsu

65 ETDI?S |sn [sas

w'gs ’100' |

Boyutlar

Puan

Unsurlar

0%

25 %

50 %

75 %

100 %

Yayilim

Uygulama

yaklagimin uygulanmas:

Kamt yok veya
hikayemnsi

Tlgili alan ve
faaliyetlerin
1/4'tinde

Sistematiklik
B yaklagimun yapisal ve
diizenli bigimde yayilima

Kanit yok veya
hikayemsi

uygulanmakta

[lgili alan ve
faaliyetlerin
1/2’sinde
uygulanmakta

Tlgili alan ve
faaliyetlerin
3/4"ande
uygulanmakta

[gili alan ve
faaliyetlerin
tiimiinde
uygulanmakta

Easith kamt

Kanit

Agik Kanit

Kapsamli kanit

Toplam

[ io|s|1u

15|2ﬂ[25]3n|35

40|1s|50[55|&n

65im|75|su|&s

90‘95 |mu| |

Boyutlar

Unsurlar Puan

0%

25 %

50 %

75 %

100 %

Degerlen-
dirme

ve Gozden
Gecirme

Olecme

B yaklagimin ve yayilimin
etkililifinin dilzenli olarak
algiilmesi

Eamt yok veya
hikayernsi

Kasith kanit

Kamt

Acik Kanit

Kapsaml kamit

Ogrenme

= ogrenme faaliyetlerinin en
ivi uygulamalarin ve iyi-
legtirme firsatlarmin
belirlenmesi amaciyla
kullanilmas:

Kamit yok veya
hikayemsi

Easith kanit

Kamt

Agile Kamt

Kapsamli kanit

Iyilestirme

H lgme ve Gfenme sonug-
larinin, analiz edilmesi
ve lyllegtirmelerin
belirlenmesi, dnceliklen-
dirilmesi, planlanmas:
ve uygulanmas: amaciyla
kullanilmas:

Kanit yok veya
hikayernsi

Kisith kanit

Kamt

Agik Kamt

Kapsamls kanit

-

Toplam

| Jo'slw

15]20'25'30|35

55 el

40|4sisu

nsJTn]?slsu‘ss

a0 |95 |]lH)| |

Genel Toplam

I l |0|5fmlls'zn|25|3D|35|4n|4sisulss]m|asjm]?s|snyas|ua|gs|mn| | ]
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