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ISO 9001:2015 KALITE YONETIM SIiSTEMI VE CELIK SERVIS
MERKEZINDE BiR UYGULAMA

Kalite sistemlerinin kurulu oldugu ve uygulandigi isletmeler bir¢ok yonden kazang
elde etmektedir. Bu calismanin yapildigi X Celik Isleme ve Ticaret A.S. olarak
adlandirilan firma, Japonya’da biiylik ticari hacme sahip bir kurulus tarafindan
kurulmustur ve yoneticileri Japon’dur. Japon yoéneticiler tarafindan firmada, ISO
9001:2015 standardina uygun bir kalite yonetim sistemi kurmak, uygulamak,
belgelendirme kurulusu tarafindan sertifikalandirilmak, kalite anlayisini firmaya

benimsetmek ve bu sistem sayesinde faydalar elde etmek hedeflenmektedir.

Bu calismada, ISO 9001:2015 standardina uygun olarak kurulan kalite yonetim
sisteminin kurulus asamalar1 adim adim ele alinmistir. ISO 9001:2015 standardina
uygun bir kalite yonetim sistemi kurmanin yalnizca bir belgeye sahip olmak mi
yoksa firmaya faydalar saglayan bir ara¢ olarak mi kullanildig1 arastirilmigtir. ISO
9001:2015 standart maddelerinin gereksinimleri ayrintili olarak anlatilmigtir.
Standart gereksinimlerini karsilamak i¢in hazirlanmasi gereken dokiimantasyon ve
kayitlar orneklerle gosterilmistir. Bu ¢alisma, ISO 9001:2015 standardina uygun bir
kalite yonetim sistemi kurmay1 ve uygulamay1 hedefleyen firmalara, kalite yonetim
sisteminin kurulmasiyla yalnizca bir belgeye sahip olunmadigii, bu  sistem
sayesinde bir¢ok fayda elde edilecegini gostererek ornek bir caligma niteliginde

sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite, ISO 9001:2015, ISO 9001, kalite yonetim sistemi, celik

Servis

ii



ABSTRACT

Name and Surname : flke KERDIGE
University : Bursa Uludag University
Institution : Institute of Social Science
Field : Business Administration
Branch : Business Administration
Degree Awarded : Master’s Thesis

Page Number : 135

Degree Date

Supervisor : Asst. Prof. Mehlika SARAC

iii



1SO 9001:2015 QUALITY MANAGEMENT SYSTEM AND AN
IMPLEMENTATION AT THE STEEL SERVICE CENTER

The enterprises where quality systems are installed and implemented get benefits
in a lot of ways. The firm which is named as X Steel Processing and Trade Inc.
where this study was conducted which is founded by a company who has a big trade
volume in Japan and the managers of this company are Japanese. It is aimed to
establish and to implement a quality management system in accordance with 1SO
9001: 2015 version, to be certified by the certification institutions, to adopt the
understanding of quality and to get benefits through this system in this firm by the
Japanese Managers.

In this study, the establishment stages of the quality management system which is
established in accordance with the 1ISO 9001: 2015 standard are handled step by step.
It has been researched whether setting up an 1SO 9001: 2015 Quality Management
System is simply a certificate or is a tool that benefits for company. The
requirements of the 1SO 9001:2015 standard articles are explained in detail. The
documentation and records that need to be prepared to meet the standard
requirements are showed with samples. This study is presented as an exemplary
study for companies that aim to establish and implement a quality management
system in accordance with 1SO 9001: 2015 standard and get benefits through the

established quality management system.

Keywords: Quality, ISO 9001:2015, ISO 9001, quality management system, steel

service
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GIRIS

Giliniimiiz kosullarinda her alanda meydana gelen gelismeler kuruluslar rekabete
striklemektedir. Bu rekabet ortaminda, kuruluslar siirekliligini saglayabilmeleri i¢in
tirettikleri iirlin veya sunduklar1 hizmet kaliteli olmali, miisteri istek ve beklentilerini
karsilayabilmeli, hatta bu istek ve beklentilerin 6niine gegebilmelidir. ISO 9001:2015
Kalite Yonetim Sistemi’nin odagi miisteridir. Ayrica, kalite yonetim sistemi siirekli
tyilestirmeye dayalidir. Siirekli iyilestirme yaklasimini benimseyen kuruluslarda genel
performansi arttiran, verimlilik ve miisteri memnuniyeti ile birlikte karlilik kazandiran
ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi, bu anlamda 6nemli bir rekabet unsuru
olmaktadir. ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’ni kurup dogru bir sekilde
uygulayan kuruluslar, belgelendirme firmalar tarafindan gergeklestirilen denetimlerin
sonucunda sertifika almaya hak kazanarak iirettikleri iiriiniin veya sunduklari hizmetin

kalitesini sertifikalartyla birlikte ispatlayabilirler.

Gliniimiizde miisterilerin, tedarik¢ilerinden kaliteli {iriin ve hizmet beklentisi giderek
artmaktadir. Miisteriler, tedarikgilerinin ISO 9001:2015 Kalite YoOnetim Sistemini

uygulamasini ve bu sistemin sertifikasina sahip olmalarini 6n kosul olarak sunmaktadir.

Bu calismada, Japonya Merkezli bir ticari sirkete bagli olarak Bursa Serbest
Bolgesi’nde konumlanmis ve yeni kurulmus bir firma olan X Celik Servis Merkezi’'nde,
kuruluglara bircok yonden faydasi olan ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nin
kurulusu ve uygulamasi ele alinmistir. Var olan misterilerinin baghiligini saglamak,
miisteri memnuniyet seviyesini yiikseltmek, miisteri sayisim1 arttirmak, siireclerin
verimliligini ve kurulusun performansini arttirmak isteyen X Celik Servis Merkezi’nde,
bu hususlar goz Oniinde bulunduruldugunda yapilan bu calisma ile ISO 9001:2015
Kalite Yonetim Sistemi kurmanin yalnizca bir belge edinmek olmadigini, kuruluslarin
beklentilerini karsilayacak birgok kazanimlar elde ettirecek bir arag¢ oldugunu gostermek

amaclanmustir.



Calismanin birinci boliimiinde; kalite, kalite yonetim sistemi, ISO, ISO 9001:2015
Kalite Y6netim Sistemi ve ilkeleri, standardin yeni versiyonunun PUKO dongiisii ile

iliskisi, risk odakli diisiince hakkinda teorik bilgiler yer almaktadir.

Calismanin ikinci boliimiinde; literatiir arastirmasina, ¢alismanin aragtirma sorusuna,
arastirmanin amacina, arastirmanin yontemine ve c¢aligmanin uygulama kismina yer

verilmistir.

Calismanin  iiclinci  boliimiinde;  kurulan  kalite  yOnetim  sisteminin
sertifikalandirilmast i¢in gerceklesen dis denetimler, sistemin kurulumu esnasinda
karsilagilan problemler ve sistemin uygulanmasi ile kurulusta gergeklesen iyilestirmeler

tic yillik sayisal verilere dayanarak ele alinmistir.

Son olarak sonuglar ve degerlendirmeler sunulmustur.



BOLUM 1. KALITE KAVRAMINA GENEL BAKIS

Bu bolimde kalite kavrami, kalite yonetim sistemi, ISO ve ISO 9001:2015 Kalite

Yonetim Sistemi hakkinda teorik bilgiler ele alinmistir.

1.1. KALITENIN TANIMI

Kalite, 1990’11 yillardan bu yana, iiretim ve hizmet sektorlerindeki is ¢evrelerinden
egitime, askeri kuruluslardan diger resmi kurumlara kadar tiim alanlarda gdrev yapan

{ist yoneticilerin karsisina ¢ikan, 6nemli stratejik konularin basinda gelmektedir.t

Kalite ile ilgili birgok tanim ve tarif s6z konusu olmaktadir. Kalite; bir {iriin veya
hizmetin amaca ve isteklere uygun olmasidir. Bir baska deyisle iirlin veya hizmetin
miisteriyi tatmin etmesi, miisteri isteklerini karsilamasidir.? Kalite; ISO 9000’ de “Bir
iiriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin

tiimiidiir” seklinde tanimlanmaktadur. 3

1.2. KALITEYi ETKIiLEYEN FAKTORLER

Uriin ve hizmetin Kalitesi dokuz temel faktorden direkt olarak etkilenmektedir. 9M
olarak bilinen bu faktorler; insan, para, pazar, yonetim, malzeme, makine ve techizat,
modern bilgi metotlari, motivasyon ve liretim parametreleri olusturmak faktorlerinin

Ingilizce karsiliklarinin bas harfleridir.

Man (insan): Bir kurulusta islerin yuriitiilebilmesi i¢in insan giici en Onemli
kaynaklardan biridir. Donanimli insan giiciine sahip sirketler basarilar1 olabilmektedir
ve siirdiirtilebilirliklerini saglayabilmektedir. Calisanlarinin yetkin olmasi kuruluslar

icin 6nemli bir husustur. Egitimsiz ¢alisanlar, Uriiniin veya hizmetin kalitesinde zarara

1 Burcu Sahoglu, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ve Metal Sektoriinde Bir Uygulama, (Yiiksek
Lisans Tezi), Manisa: Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010, s. 3.

2 Ismail Efil, Toplam Kalite Yonetimi, 8. Baski, Bursa: Dora Yayincilik, 2016, s. 147.

3 Muhittin Simsek, Toplam Kalite Yénetimi, 3. Baski, Istanbul: Alfa Yaymcilik, 2001, s. 7.



sebep olabilmektedir. Ayrica, kalan 8M, onlar1 uygun bir sekilde nasil kullanilacagini

bilen insan giicii olmadan faydasizdir.

Money (Para): Rekabetin artmasi, karliligin diismesine sebep olabilmektedir.
Rekabet sartlarindan dolay1 fiyat yiikseltemeyen isletmeler maliyet diistirme yolunu
secmek zorunda kalmaktadir. Maliyet diisiirmenin en iyi yolu daha az para harcayarak
1yi Uretim yapilmasinmi saglamaktir. Bu sebeple kuruluglar hurda, yeniden isleme, iiriin
verimsizligi gibi kalitesizligin maliyetlerini kontrol altinda tutarak en diisiik seviyeye

cekmek zorundadirlar. 4

Markets (Pazar): Pazara sunulan yeni ve gelistirilmis iiriin sayist biiyiik bir oranda
artmaya devam etmektedir. Tiiketici istek ve ihtiyaglari, glinlimiiz isletmeleri tarafindan
yeni Urlinler gelistirmenin temeli olarak dikkatle tanimlanmaktadir. Miisteriler
ithtiyaglarin1 karsilamak i¢in daha fazla ve daha iyi iiriinler talep etmektedir. Pazarlar
kapsam olarak genislemekte ve sunulan mal ve hizmetler konusunda iglevsel olarak
daha uzmanlagsmaktadir® Kuruluslarin pazardaki bu gelismelere ayak uydurmasi

gerekmektedir.

Management (Yonetim): Yonetim, birden ¢ok kisinin ortak bir amag i¢in bir araya
gelip onu gergeklestirmek igim planlama, Orgiitleme, motivasyon, koordinasyon ve
denetim fonksiyonlarinin oldugu devamli isleyen bir siirectir. Baska bir ifade ile
yonetim; amaclarin kaliteli, etkili ve verimli bir sekilde gerceklestirilmesi i¢in birden
cok kisinin oldugu grupta, isbirligi ve koordinasyon saglamaya yonelik faaliyetlerin
tamamu olarak ifade edilebilir. ® Tanimlardan anlasilacag iizere kaliteli {iriin ve hizmet

sunmak icin yonetim 6nemli bir faktordar.

Material (Malzeme): Gelisen teknolojiye bagli olarak urtinlerden beklenen kalite

seviyesi ve malzeme cesitliligi artmistir. Istenen tolerans sinirlarinda uygun

4 Safak Alici, Kalite Maliyetleri ve Kalite Maliyetlerinin Paf Modeli Cercevesinde Test Edilmesine
Yonelik Uygulama, (Yiksek Lisans Tezi), Adana: Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
2007, s.31.

5 Panit Pawattananont, Express Service For Automobile Workshop Operations, (Yuksek Lisans Tezi),
Tayland: Degree of Master of Science in Computer and Engineering Management in Assumption
University, 2001, s.11.

6 Tuncay Dolkeles, Degisen Yonetim Anlayisi, Stratejik Yonetim ve Stratejik Planlama: Zonguldak
Belediyesi Uzerine Bir Arastirma, (Doktora Tezi), Ankara: Tiirk Hava Kurumu Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiist, 2019, s.5.



malzemelerin se¢imi kaliteyi ve verimliligi etkileyen dnemli hususlardan biridir. Uygun
malzeme secimi ile hurda orani azaltilabilmektedir, hurda oraninin azalmasiyla hurda
maliyetleri azaltilabilmektedir, tiretimin devamlilig1 saglanabilmektedir ve iiretim siiresi

kisaltilabilmektedir.

Machines and Mechanization (Makine ve Techizat): Kuruluslar rekabetten dolay1
kar elde edebilmek ic¢in kar seviyesini arttirmaktan ¢ok iiretim maliyetlerini diistirmek
zorunda kalmiglar ve bu dogrultuda iiretim sistemini diizenlemeye odaklanmislardir.
En yiiksek kaliteye, en hizli ve verimli ulasgim yontemlerini uygulamak i¢in makine ve
techizati degerlendirmek, verimliliklerini yiikseltmek, teknolojik gelisimlere uyumlu

hale getirmek biiyiik nem tasimaya baslamistir.”

Modern Information Method (Modern Bilgi Metodlarr): Teknolojinin hizla
gelismesi, bilginin toplanmasi, saklanmasit ve islenip kullanilmasinda ¢ok biiyiik
kolayliklar getirmistir. Boylece iiretim prosesindeki makinalarin kontroliinden, satilan
uriinuin miisteride takibine kadar bilgi kontrolii saglanabilmektedir. Elde edilen verilerin

daha iyi islenmesiyle, ydnetim daha verimli, hizli ve dogru kararlar verebilmektedir.®

Motivation (Motivasyon): Kurulustaki tiim ¢alisanlara uygun motivasyon teknikleri
ile kalite bilincini, kaliteli tiretimin ve verimliligin kurulusun basarisi arttiracagini, bu
basarininda calisanlart  pozitif yonde etkileyecegini asilamak igbasarimin

yukseltmektedir.

Mounting Product Requirements (Uretim Parametreleri Olusturmak): Gelisen
teknoloji ile toz, titresim, sicaklik, nem gibi faktorler daha 6nemli hale gelmistir. Bu
faktorlerden dogacak riskleri Onleyebilmek icin parametreler olusturulmasi

gerekmektedir.

7 Hatice Igde, ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin Cukurova KOBI’lerinin Performanslar1 Uzerine
Etkileri, (Yksek Lisans Tezi), Mersin: Toros Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018, s.8.

8 Simsek, a.g.e., s. 70.



1.3. KALITENIN TARIHSEL GELISIMi

1950°’li ve 60’11 yillarda Philip Crosby, Edwards Deming, Armand Feigenbaum,
Joseph Juran, Kauro Ishikawa ve Genichi Taguchi basta olmak tizere kalite kavramina
yon veren kisiler tarafindan yapilan ¢alismalar ve ortaya atilan fikirler, kiiresellesmeyle
birlikte kalite kavraminin tiim isletme faaliyetlerine yon veren bir temel kavram haline
gelmesine olanak saglamistir. Kalitenin tarihsel gelisimini genel olarak muayene, kalite
kontrol, kalite giivence ve toplam kalite olarak dort asamada toplamak miimkiindiir.®

Muayene: Bu asama, miisteriye hatali {irtin gondermemek igin 0retimin son
asamasinda hatalar1 tespit etmeye yonelik bir siirece sahiptir. Tiiketiciyi korur fakat

iiretici agisindan hata tespiti son asamada yapildig1 i¢cin maliyet arttiran bir yaklasimdir.

Kalite Kontrol: Bu asamada, muayene islemi son kontrolden ara kontrollere ve giris

kontroliine dogru genisletilmistir ve standartlar gelistirilmeye baslanmistir.*®

Kalite Glvence: Bu asamada, iiriinlerin standartlara uygun olarak {iretilmesine ve
miisterinin alacagi irlinli uzun silire kullanabilmesine dair gilivence saglanmaya

odaklanilmustir. Uriiniin degil {iretim sisteminin {izerinde durulmustur.

Toplam Kalite Yonetimi: Toplam Kalite Yonetim modeli, misteri ihtiyaglarini en
iist diizeyde karsilayarak miisteri memnuniyetini saglamay1 amagclar. Bu nedenle de tiim
calisanlarin (iist yonetimden en alt kademedeki personele kadar) bu siirece aktif olarak
katilmasi ve yapilan islerin sistematik olarak iyilestirilmesi hedeflenir. Bu yonetim
seklinde uygulanan her siiregte tiim ¢alisanlarin fikri alinir ve kalite iyilestirme Surecine

dahil edilir. Toplumu ilgilendiren her alanda miikemmele ulasmay1 amaglar.**

9 Deniz Tasc1, Kalite Yonetim Sistemleri, 1. Baski, Eskisehir: Anadolu Universitesi Web-Ofset Tesisleri,
2013,s.7.

10 Ismail Efil, Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, 4. Baski, Istanbul: Alfa
Yaymcilik, 1999, s. 17.

11 Abdurrahman Coskun, Mitkemmellik Tutkusu Toplam Kalite Yonetimi ve Alt1 Sigma, Ankara, Bilim
ve Teknik Dergisi, 2009, s. 72.



1.4. KALITE YONETIM SiSTEMi

Kalite yonetimi; genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasini tespit eden ve
uygulayan boliimiidiir. Stratejik planlama, kaynaklarin tahsisi ve kalite planlamasinin
isletilmesi ve degerlendirilmesi gibi kalite i¢in yapilan diger sistematik faaliyetleri

kapsar.'?

Kalite yonetim sistemi; Kalite sistemi, bir orgiitsel yapmin igerigindeki farkl
kaynaklara ait bdliimler, yazilim, donanim, personel, iliskilerin, sorumluluklarin,
caligma yontemlerinin, prosediirlerin, talimatlarinin, is akis semalarinin, organizasyon el

kitaplari, vb. dokiimanlarla tanimlanmasi olarak tarif edilmektedir.!3

Kalite yonetim sisteminin etkili bir sekilde uygulanmasi i¢in tiim ¢alisanlarin katilimi
ve kalite yonetim sisteminin gerekliligi hakkinda farkindaligi gerekmektedir. Etkin

uygulanan bir kalite yonetim sistemi kurulusa bir¢ok agidan fayda saglayabilmektedir.

1.5. ULUSLARARASI STANDARTLAR TESKIiLATI (ISO)

1947°de kurulan ve agilimi Ingilizce “International Organization for Standardization”
olan ISO; yaptig1 standardizasyon calismalar1 ile kuruluslara ve tiiketicilere katki
saglayan bir uluslararasi standartlar teskilatidir. Tiirkiye’de ISO’ nun iiyesi ve tek
temsilcisi olan kurulug Tiirk Standartlar1 Enstitiisi (TSE)’ diir. TSE, ISO’ nun

caligmalarina katilim saglamaktadir ve standartlar1 yaymlamaktadir.

ISO’ nun misyonu; diinya ¢apinda entelektiiel, bilimsel, teknolojik ve ticaret isbirligi
icinde, iriin ve hizmetlerin sunumu i¢in faaliyetleri gelistirecek, uluslararasi bir

hareketlilik saglayan standartlar olusturmaktir.*

12 ismail Efil, Toplam Kalite Y6netimi, 8. Baski, Bursa: Dora Yaymcilik, 2016, 5.155-156.

13 Aylin Cekig, ISO 9001 Kalite Yénetim Sisteminin Getirdigi Yenilikler fle EFQM Miikemmellik
Modelinin Karsilastirilmasi ve Iliskiler Acisindan Bir Arastirma, (Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul: Okan
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018, s.10.

14 International Organization for Standardization, All About ISO, https://www.iso.org/about-us.html


http://www.iso.org/about-us.html
http://www.iso.org/about-us.html

Uluslararas1 ticari iligkilerin giderek artmasi ve daha da karmasiklagsmasi ISO
tarafindan 1987 yillmda ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Gilivencesi Standartlarinin

yayimlanmasina yol agmistir. ¥ 1SO 9000 serisi temel standart ve dokiimanlart:
-ISO 9000: Kalite YoOnetim Sistemleri —Esaslar ve Sozlik,

-1ISO 9001: Kalite Yonetim Sistemleri — Gereklilikler,

-1SO 9004: Kalite Yonetim Sistemleri — Performansin Gelistirilmesi I¢in Kilavuz,

-1SO 19011: Yonetim Sistemleri Denetim Kilavuzu.

1.6. ISO 9001:2015 KALITE YONETIM SiSTEMIi VE iLKELERI

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’ nin amaci gelistirilmis operasyonel
tutarliligin ve stirekli iyilesmenin saglanmasi ile miisteri memnuniyetinin arttirtlmasidir.
Standardin siire¢ odakl1 bir yapisi vardir. Siireglerin ¢iktisina odaklanmaktadir ve nasil
olustuklarindan ziyade neyin olustuguna dayanan performansa dayali bir yapiyr esas

almaktadir. 2015 say1s1 standardinin son versiyonunun yayinlandig: yili belirtmektedir.

Ciktinin stirekliliginin saglanabilmesi de olasi risklerin belirlenip, kurulusun her
seviyesinde PUKO dongiisiiniin isletilerek onleyici yaklagimin benimsenmesi ile
miimkiin olabilmektedir. Risk esasli diisiince, onleyicilik yaklagimini sistemin temeline
yaymistir. Hedeflere gore yonetim ilkesi benimsenmektedir. Liderlik 6n plana

cikmaktadir.

15 Mouwafak M Amin, H. Ibrahim Kaya, Vahdet Ugar, ISO 9000 Kalite Giivence Sisteminin Bir Sirkete
Uygulanmasi ve Degerlendirilmesi, SAU Fen Bilimleri Enstitiisii Dergisi, 6. Cilt, 2. Say1 (2002),s.111.



Sekil 1: ISO 9001:2015 Standardi Genel Yapisi

RiSK
ESASLI
DUSUNCE

METODOLOJISI

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nin yedi temel ilkesi vardir. Bu ilkelerin
merkezi miisteri odaklilik ilkesidir. Sistemin etkili olarak kurulup uygulanabilmesi i¢in
bu ilkelerin esas alinmasi ve kurulus yonetimine adapte edilmesi ¢ok dnemlidir. Kalite
yoOnetim sistemi vasitasiyla elde edilecek birgok faydanin temelinde bu ilkelerle

yiiriitiilen bir yonetim anlayis1 vardir.



1)

2

Sekil 2: ISO 9001:2015 KYS ilkeleri

Calisanlarin
yiikiimliiliigii

Delile dayah Sureg
karar verme yaklagimi

Iyilestirme

Miisteri Odakhhk: ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nin ana odagi
miisteri beklentilerini karsilamak ve bu beklentilerin 6tesine gecebilmektir.
Miisterilerinin ve tiim ilgili taraflarinin ihtiya¢ ve beklentilerini anlayip bunlari
kargilayabilen kuruluslar basariya ulasir ve bu basarmin siirdiiriilebilirligini
saglayabilirler. Kurulusun miisteri odakli bir anlayis diizeni kurabilmesi igin,
miisterilerinin tanimlamali, miisterilerinin ihtiya¢ ve beklentilerini anlamali, bu
ihtiyac ve beklentileri karsilayacak sekilde {iriin veya hizmet sunmali, miisteri

memnuniyetini 6lgcmeli ve analiz etmelidir.

Liderlik: Kalite Yonetim Sistemi, kuruluslara yeni bir kisilik ve yeni bir yasam
tarz1 getiren onemli bir degisikliktir. Bu degisimin basar1 ile gerceklestirilmesi;
ist yonetimin sistemin bagindan itibaren tiim agamalarinda gdsterecegi inanca ve

katilima baglidir. Ust yonetim kalite yonetim sistemi calismalarina katilarak

10



firmadaki tiim organizasyona Ornek olmali ve tiim organizasyonun bu

calismalara katilmalar1 yoniinde tesvik etmelidir.®

3) Cahsanlarin Yiikiimliliigii: Calisanlar1 her seviyeye dahil etmek ve tim
calisanlarin becerilerini ortaya koyarak c¢alismast kuruluslarin amaglarina
ulasmasii kolaylastirir. Bu sebeple calisanlarin motivasyonu ve egitimlerle
yetkinliklerinin arttirilmast kuruluslar i¢in dikkate alinmasi gereken Onemli
hususlardir. Calisanlarin motivasyonunu saglamak i¢in onlar1 takdir etmek
gerekmektedir. Calisanlarda katilimlarinin  6nemi  hakkinda farkindalik

saglanmalidir.

4) Siire¢ Yaklasimi: Siireg; belirli bir girdiyi misterileri i¢in belirli bir ¢iktiya
doniistiiren, tanimlanabilen, sinirlart olan, yinelenebilen, 6lgiilebilen, sorumlusu
olan, performansi izlenen ve gerekli iyilestirmeleri yapilan islevler arasi ve
birbirine bagli deger yaratan eylemler dizinidir.}” Isletmelerin verimli, etkin ve
stirdiiriilebilir sekilde yonetilebilmeleri ig¢in gerekli olan genis kapsamli pozitif
degisimin en onemli elemanlarindan birisi de orgiitsel siireclerdir. Isletmenin
blinyesinde bulunan, tiim faaliyetleri kapsayan siireclerin iyilestirilmesi ve
yonetilmesi, orgiitsel verimliligin, etkinligin ve basarinin saglanmasinda énemli
ve dikkat edilmesi gereken bir adimdir.’® Kalite yoénetim sistemi birbirini
etkileyen, birbiri ile iliskili siireclerden meydana gelir. Kurulusun kalite yonetim
sisteminde basar1 saglayabilmesi i¢in siireglerini, silireglerin elemanlarint ve

stireclerin birbirleri ile iligkisini tanimlamalidir.

5 lyilestirme: Diinya gelistikce kuruluslarinda bu gelisime ayak uydurarak basar
elde etmesi ve yeni firsatlar elde edebilmesi igin kalite yOnetim sistemi
kapsaminda her siirecte iyilestirmeler yapmasi sarttir. ISO 9001:2015 Kalite

Yonetim Sistemi’ nde iyilestirme; temel alinan en 6nemli yaklasimlardan biridir.

16 Cekig, a.g.e., s. 20.

17 Gozde Altundemir, Siirec Yonetimi Tekniklerinin Uygulanmasi fle Kamu Sektdriinde Hizmet
Kalitesinin lyilestirilmesi: Bir Uygulama, (Yiiksek Lisans Tezi), Izmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitusi, 2015, s. 51.

18 Dogu Kayiskan, Bir Gida Isletmesinde Siire¢ Yénetimi ve Siirec Iyilestirmesi Uzerine Bir Uygulama,
(Yiiksek Lisans Tezi), Izmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2016, s. 3.
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Calisanlar iyilestirme calismalari hakkinda egitilmeli, iyilestirme calismalari

kurulus i¢in yayginlagtirilmali, uygunlugu ve sonuglari takip edilmelidir.

6) Delile Dayah Karar Verme: Veri ve bilgilerin analiz ve degerlendirmesine
dayanan kararlarin, istenen sonuglar1 vermesi daha olasidir. Karar verme belirsiz
ve karmagik bir siire¢ olabilir. Sebep-sonug iligkilerini ve istenmeyen potansiyel
sonuclar1 anlamak oOnemlidir. Gergekler, kanitlar ve veri analizleri, alinan
kararlarda daha fazla tarafsizlik ve giiveni beraberinde getirir. Etkili ve basarili
olmak i¢in, herhangi bir karar alinirken, herhangi bir yanilsama degil, gercekler

ve rakamlar dikkate alinmak zorundadir.*®

7) lliski Yonetimi: Ishikawa® nin “Japonya’daki kalite gelistirme ¢abalarmin kisa
zamanda sonug¢ vermemesinin nedeni, toplam kalite anlayisinin satici firmalari
da icine alacak sekilde genisletilmemesiydi” sozleri, “satin alinan malzeme
kaliteli olmadikca, imalatin tasarlanan kaliteli bir {irlin yapmasi imkansizdir”
gercegini ifade etmektedir. Tedarikg¢iler ve isletmeler ayrilmaz bir biitlindiir.
Aralarindaki iligki {ritin kalitesini dogrudan etkilemektedir ve bu yiizden
isletmede ¢alisanlarin tiimii {iretim siirecinde kullanilan malzemeleri saglayan

tedarikgilerle igbirligi yapmalidir. 2°

1.7. STANDARDIN PUKO DONGUSU

ISO 9001:2015 Kalite Ydnetim Sistemi PUKO (Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al)
dongiisii ile i¢ ice gecmistir ve sistem bu dongii iginde izlenebilmektedir. PUKO

dongiisii asagidaki gibi agiklanabilir:

P — Planla: Istenilen sonuglara ulasmak igin sistem ve proseslerin hedeflerini

belirle. (Ne yapilacak? Nasil yapilacak?)

*Standartta 4. maddeyi (Organizasyonun baglami), 5. maddeyi (Liderlik) ve 6.

maddeyi (Planlama) kapsar.

19 B. Purushothama, Implementing 1SO 9001:2015, Woodhead Publishing India Pvt. Ltd., 2015, s. 6-7.
20 Giinay Papahova, ISO 9001:2015 Kalite Yo6netim Sistemi Uygulayan Organizasyonlarda Calisanlarin

Kalite Liderligi ve Performans Algilar1 Arasindaki iliski, (Yiiksek Lisans Tezi), Samsun: Ondokuz May1s
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2019, s. 11.
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U — Uygula: Planlananlar1 uygula.
*Standartta 7. maddeyi (Destek) ve 8. Maddeyi (Operasyon) kapsar.

K — Kontrol Et: Prosesleri ve sonuglar politikalara, hedeflere ve sartlara gore

olg, izle ve sonuglar1 raporla.
* Standartta 9. maddeyi (Performans Degerlendirme) kapsar.
L 21

O — Onlem Al: Proseslerin performansini iyilestirmek i¢in énlem a

*Standartta 10. Maddeyi (Iyilestirme) kapsar.

Sekil 3: ISO 9001:2015 Standart Maddelerinin PUKO Déngiisii icinde izlenmesi

s 4 s ™
— Organizasyonun | H 7. Destek 3 I?errforigi]igls 10. lyilestirme
Baglami L ) cgerie .
— 5. Liderlik | 8. Operasyon
— 6. Planlama

21 Ferit Arici, Fuad Almeman, ISO 9001:2015 Denetcisi Ne (Gérmek) Ister?, 1. b., Istanbul: Vericert,
2016, s. 15.
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Tablo 1: PUKO Yaklasimi ile ISO 9001:2015 Standardinin Ele Ahnmasi

PLANLA

Adimlar

Ne Yapilmasi Gerekiyor?

Kurulus baglamini

tanimla.

Kurulusun istedigi hedeflere ulasmasini
etkileyecek olan i¢ ve dis faktorleri, ilgili
taraflar, ilgili taraflarin beklentilerini

tanimlamasi1 gerekmektedir.

Kurulusun kapsam, hedef

ve politikalarini tanimla.

Belirlenmis ihtiya¢ ve beklentilerin analizi
dogrultusunda kurulugun Kalite Yonetim Sistemi
ile iliskili kapsami, hedefleri ve politikalar

belirlenmelidir.

Kurulus i¢indeki

prosesleri tanimla.

Istenen ¢iktilar iiretilerek, politikalara ve
hedeflere ulasilmasini saglayacak prosesler

tanimlanmalidir.

Proseslerin siralama ve

etkilesimini belirle.

Proseslerin hangi sirayla yiirtitiildiikleri ve
birbirleri ile nasil bir etkilesim i¢inde olduklari
belirlenmelidir. Proseslerin etkilesimi
belirlenirken girdiler, ¢iktilar gibi unsurlar

dikkate alinmalidir.

Proseslerde sorumlulugu

ele alan kisileri belirle.

Her proses icin prosesin etkili olarak
yiiriitiilmesinden sorumlu kisiler belirlenmelidir.
Bu kisiler ayn1 zamanda proses hedef sonuglari

hakkinda rapor verecek kisilerdir.

Dokiimantasyon

thtiyacini belirle.

Prosesler belirlendikten sonra bunlarin nasil

dokiimante edilecegi tantmlanmalidir.

Proseslerdeki faaliyetleri,
riskleri ve firsatlar

belirle.

Proseslerin istenilen ¢iktilari Gretebilmesi igin

riskler ve firsatlar tanimlanmalidir.

Izleme ve 6lgme

gerekliliklerini tanimla.

[zleme ve 6l¢gmenin nasil ve nerede uygulanmasi
gerektigi belirtilmelidir. Bu husus, proseslerin
kontrolii ve iyilestirilmesi, istenilen proses

ciktilarin elde edilmesi i¢in gereklidir.

14




Planlanan sonuglara ulasmak icin gerekli
< Uygula. .
5! faaliyetler uygulanmalidir.
Q Gerekli kaynaklari Her bir prosesin etkili olarak yuruttlmesi igin
- belirle. gerekli olan kaynaklar belirlenmelidir.
- Prosesleri planlanan Prosesin etkili oldugu ve proses
L_llJ hedefleriyle karakteristiklerinin kurulusun amaglari ile tutarl
8 karsilastirarak dogrula. oldugu kontrol edilmelidir. Biitiin gerekliliklerin
% karsilandig1 giivence altina alinmak igin
X ciktilarla hedefler karsilastirilmalidir.

Prosesleri degistirerek beklenen ¢iktilarin
2(' iiretilmeye devam ettiginden emin olunmalidir.
ﬁ Tyilestir. Proseslerin elde ettigi ¢iktilarin uygun olmamasi
=z durumunda iyilestirme yapilmasi
© gerekmektedir.22

1.8. RISK ODAKLI DUSUNCE

Risk odakli diisiinme kurulusa, siiregleri ve kalite yonetim sisteminin planlanan
sonuglardan sapmaya yol agan faktorlerin tayinini, olumsuz etkileri asgari seviyeye
indirecek 6nleyici kontrolleri uygulamay1 ve ortaya ¢iktikca firsatlardan azami derecede

faydalanmay1 saglar.?® Etkin bir kalite y&netim sistemine sahip olmanin en 6nemli

kosullarindan biri risk odakli diistincedir.

Her kurulusun karsilasabilecegi riskler farkli olabilmektedir. Kuruluslar planladig:
sonuclar1 etkileyebilecek riskleri kendi siireclerine uygun bir sekilde tiim ¢alisanlarin

katilimi ile tanimlamalidirlar. ISO 9001:2015 standardinin gerekliliklerine uyabilmek

icin riskler belirlendikten sonra aksiyonlar alinmalidir.

22 Aricy, a.g.e., s. 16-17.

23 Davut Pehlivan, ISO 9001:2015 Kapsaminda Denizcilik Egitimi Veren Okullarda Risk Yonetimi ve
Modellemesi: Karadeniz Teknik Universitesi Uygulamasi, (Yiiksek Lisans Tezi), Trabzon: Karadeniz

Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisi, 2017, s. 9.
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Risk odakli diisiinme konusunda ISO 31000 Risk Yo6netimi — Riskler ve Kilavuzlar
Standard1 yol gostericidir. Risk odakli diisiinceyi benimsemek ic¢in kuruluslar bu

standardi bir rehber olarak kullanilabilir.
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BOLUM 2. LITERATUR, YONTEM VE UYGULAMA

Bu boliimde; kalite yonetim sistemleri ve uygulamalarini ele alan literatiirde
arastirmasi, c¢aligmanin aragtirma sorusu, amaci, yontemi ve uygulama kismi ele

alinmustir.

2.1. LITERATUR

Kalite yonetimi uygulamalarinin yayilmasi ve kuruluglarin buna adapte edilmesi
hakkinda farkli goriisler vardir. Kuruluslar bir cok etmene bagli olarak yonetim
uygulamalarin1  farkli sekillerde benimseyebilmektedir. Uluslararas1  orgiitlerin
yayinladig1 standartlarin ortak bir uygulamaya sahip olamayacagini toplumdan topluma
degisecegini savunan elestirel goriisler bulunmaktadir. Bu yiizden literatlirde pratige
yakin calismalar kalite yonetimine karsi pozitif bir bakis sergilerken, elestirel bakis

sergileyen caligmalarin da var oldugunu gorebiliriz.

Whitley, orgiitsel yapilarin ve uygulamalarin her toplumda gegerli olacak bigcimde
teknik cevre kosullarina bagimli olacagi tezini savunan diisiinceden farkli olarak
toplumdan topluma farklilagacak bi¢cimde ulusal kuramsal baglamlara bagli olacagini
savunmaktadir. Ancak Whitley’in bu anlayisi, biitlinlestirici goriisii temsil eden
caligmalarca elestirilmektedir. Mueller, orgiitlerin pargasi olduklar1 orgiitler arasi ve
uluslar arast kurumsal sistemlere de uyum saglamak durumunda olduklarini
belirtmektedir. Dolayisiyla, bu kiiresel, ulusal ve orgiitsel etmen gruplarinin ayr1 ayri
veya birlikte etkileri nedeniyle orgiitlerin yapilarinda ve yonetim uygulamalarinda ayni
anda hem siireklilikler hem de degisimler olabilecegi savunulmaktadir. Ornegin; Fransa,
Almanya ve Ingiltere’nin is sistemlerinin giiniimiize dek pek degismemesine ragmen,
sirketlerin Orgiitsel yapilarin ABD’de gelistirilen ¢ok boliimlii, yerinden yonetilen

orgiit yapilarina dogru evirildigi belirtilmektedir.?*

Bu goriislerden yola cikarak, degisim gerektiren kalite yonetim sistemleri i¢in, farkl

ilkelerdeki farkli kuruluslarin degisimini ve bu degisimin siirekliligini etkileyen

24 Siikrii Ozen, “Baglam, Aktor, Sdylem ve Kurumsal Degisim: Tiirkiye’de Toplam Kalite Y6netiminin
Yayilim Siireci”, Ankara, Yonetim Arastirmalar1 Dergisi, 2002, Cilt:1, Say1:2, s. 50.
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etmenler hakkinda bilgileri literatiirde gorebiliriz. Giliglii ve Sehitoglu, oOrgiitlerin
degisimini etkileyen etmenleri; rekabet, miisteriler, teknoloji ve yeni diizenlemeler
olarak belirtmistir. Hizla gelisen diinya, orgiitleri yonetim sekillerinde de degisiklik
yapmaya itmektedir. Orgiitler, rekabet ortaminda tutunabilmek igin ani gelismelere
uyum saglayabilecek nitelikte esnek yonetim tarzlari uygulamalidir. Bu yonetim tarzlari
orgiitlere adapte edilirken; insanlar arasindaki iletisimi yOnetmek, degisimin
gerceklesebilecegi bir orgiit baglami yaratmak ve is yerlerinde c¢alisan bagliligini

yonetmek gerekmektedir.?®

Yonetim uygulamalari, ortaya ¢iktig1 bir {ilkede Oncelikli olarak teoriklestirilir.
Ornegin Ozen ve Berkman, g¢aligmasinda Toplam Kalite Yonetimi Ornegine yer
vermistir. Toplam Kalite Yonetimi, Deming, Juran ve Ishikawa’nin yayinlariyla Japon
kalite uygulamalarindan esinlenerek teoriklestirilmistir. Toplam Kalite Yonetimi
baslangicgta, oOrgiitsel sistemleri ve siirecleri iyilestirerek verimlilik kazanimlarina yol
acacagl ve bdylelikle ABD'in verimlilik krizini asmasma yardimeir olacagini
vurgulanarak teoriklestirilmistir. ABD’de ki bu adima, calisanlarin katilimina ve
yetkilendirilmesi gerektigine yonlendiren bir anlayis eslik etmistir. Sonug¢ olarakta
ABD’de uygulanan Toplam Kalite Yonetimi, diger iilkelere de aktarilmistir.?® Kalite
yonetimi uygulamalarinin  uluslar arasi1 aktarimindaki artig kalite yOnetimi
uygulamalarinin yeniden yapilandirilmas: konusunu giindeme getirmistir.?” Aguilera,
calismasinda; kurumsallasmak i¢in yapilan yonetim sistemi ¢alismalarinin
yayginlagsmasini, agirlikli olarak iilkeye 0Ozgli kurumsal faktorlerin etkiledigini
belirtmistir. ? Bu nedenle, yeniden yapilanma siirecinden ziyade biiyiik &lgiide bu
sistemlerin yayilma siirecine odaklanilmaktadir. Ciinkii bir yOnetim sistemi
uygulamasinin aktarildigr iilkede ki uygulamasi, sistemin kaynagi olan iilkede ki
uygulamasindan ¢ok farkli olabilir, ¢linkii aktarilan uygulama biiyiik dl¢iide aktarilan
iilkenin baglamindaki olasiliklara gore yeniden yapilandirilir. Ornegin Frenkel,

ABD'den Israil’e ithal edilen bilimsel yénetim ve insan kaynaklar1 modellerinin, Israil

25 Nezahat Giiglii, Ekrem Tugrul Sehitoglu, “Orgiitsel Degisim Y6netimi”, Erzurum, Kazim Karabekir
Egitim Fakiiltesi Dergisi, Y11:2006, Say1:13, s. 243 -244.

% Siikrii Ozen, Umit Berkman, “Cross-national Reconstruction of Managerial Practices: TQM in
Turkey”, Ankara, Yonetim Arastirmalar1 Dergisi 28(06), 2007, s. 827-828.

2 Jose L. Alvarez, “The Sociological Tradition And The Spread And Institutionalization of Knowledge
For Action In Diffusion And Consuption Of Business Knowledge”, Londra: Macmillan, 1998, s. 13.

28 Ruth V. Aguilera, Alvero Cuervo-Cazurra, “Codes Of Good Governance Worldwide: What Is The
Trigger?”, ABD: Northeastern Universitesi, Organizasyon Dergisi, Cilt:25, Say1:3, 2004, s. 415
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devleti, 6zel igverenler ve makro-kultlrel gevrelerin etkisiyle, milliyetcilik ve devlet

yapist gibi Israil baglaminda yeniden yorumlandigim tespit etmistir. 2°

Yonetim sistemlerine elestirel bir bakis acisiyla bakan bu caligmalar, yonetim
sistemlerinin asil kaynagindan carpitilmis oldugunu degil, toplumdan topluma yeniden
yapilandirildigin1 savunmaktadir. Prati§e yakin calismalar incelendiginde, genellikle
yonetim sistemlerinin nasil kuruldugu ve kurulan yonetim sistemlerinin kurulusa
kazandirdig1 faydalar ele alinmistir. Ayrica, ISO 9001 standardinin eski versiyonlari ile
ilgili birgok ¢alisma yapildig1 goriilmektedir fakat son versiyonu olan 1SO 9001:2015
standardi hakkinda kisith sayida literatiir bulundugu goriilmektedir. Bu c¢alisma
literatlirde ki bu eksiklige istinaden standardin son versiyonu olan ISO 9001:2015’in

getirdigi yeniliklerle birlikte saglayacagi faydalar1 gosterecek bir calisma olmustur.

Literatiirde ki pratige yakin ¢aligmalardan biri olan; Benli tarafindan bir elektronik
sirketinde yapilan calismada, sirketin ISO 9001:2015 Kalite YoOnetim Sistemi’ne
gecisini ve bu gegis sonrasi elde ettigi iyilestirmeleri ele almistir. ISO 9001:2015
standardi ile miisteri memnuniyetinin en iist seviyede tutuldugu, yiiksek karlilikla
birlikte, diisiik maliyetli, hatasiz ve kaliteli hizmet iiretme avantaji saglandig1 sonucuna

Valrmlstlr.30

Sahoglu yaptigi ¢alismada, metal sektorinde, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim
Sistemine sahip bir firmanin, Kalite Yonetim Sistemi ilkelerinden biri olan “miisteri
odaklilik” temel alinarak, miisteri memnuniyetinin saglanmasinin uygulamadaki yerini
arastirmigtir. Yapilan anketlerin analizleri sonucunda firmanin miisteri beklentilerini
karsiladig1 ve miisteri memnuniyetini sagladig1 gézlemlenmistir.3!

Gokpmar yaptig1 calismada, petrol, dogalgaz, jeotermal sondaj sektoriinde faaliyet
gosteren firmada, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemine gegis sonrasi firmada elde
edilen olumlu gelismeleri TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to

Ideal Solution) yontemini kullanarak ortaya koymustur. TOPSIS yontemi sonuglarina

29 Michal Frenkel, “The politics of translation: How state-level political relations affect the cross-national
travel of management ideas”, Israil, 2005, Sf. 275

%0 Gamze Benli, ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sisteminin Sirket Sistemlerine Uygulanmasi (Enko
Elektronik Uygulama Ornegi), (Yiiksek Lisans Tezi), Manisa: Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler
Enstittsd, 2019, s. 88.

31 Burcu Sahoglu, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ve Metal Sektoriinde Bir Uygulama, (Yuksek
Lisans Tezi), Manisa: Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010, s. 2.
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gore ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi’ ne gegis oncesi 2012 yili firma performans: ile
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi’ ne gegis sonrast 2014 yili firma performansinda

onemli bir gelisme gdzlemlenmistir.*?

Kampouridis, Giannopoulos ve Tsirkas yaptig1 calismada, bir Yunan ¢elik
konstriiksiyon firmasinda ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi  kurulumunun
inovasyona katkisim1 arastirmistir. Cok sayida ydneticinin ifadelerine gore; analiz
sonucu, ISO 9001: 2008 Kalite Yonetim Sistemi’ni benimseyen kuruluslarin yenilikleri

benimseme konusunda kayda deger bir egilimi oldugunu gostermektedir.®®

Yildirim yaptigi calismada ISO 14001 ve OHSAS 18001 standartlarina ait maddeleri
tek tek anlatilarak, bu yonetim sistemlerine sahip ve bu standartlarin giincelliklerini
takip ederek uygulayan bir kire¢ fabrikasindaki siireci anlatmistir. Bu standartlarin ana
hatlarina bakildiginda ayni diizenle olusturuldugu icin birbiri ile entegre edilebilecek bir
uyuma sahip oldugunu standartlar1 kiyaslayarak gostermistir. Standartlarin
uygulanmasi ile elde edilen iyilestirmeleri degerlendirmistir. Atiklar ile ilgili yapilan
calismalarla maliyetlerde iyilesmeler, OHSAS 18001’in uygulanmasi ile is kazalarinda

azalmalar meydana geldigi goriilmiistiir. 3*

Pehlivan yaptig1 ¢alismada, ISO 9001 standardinin zorunlu hale getirdigi risk
yonetimi ile denizcilik egitimi veren kuruluslardaki ekipmanlar {izerinde risk
degerlendirmesi yaparak ekipman yeterliliginin saglanmasini amaclamistir. Giincel
teknolojik bilgiye sahip olmanin, ekipmanlarin kullaniminin eksiksiz bilinmesinin ve

gerektiginde miidahale yapabilmenin riskleri 5nlemedeki énemini vurgulamistir,®

32 Ece Gokpmar, Petrol Dogalgaz Jeotermal Sondaj Sektoriinde ISO 9001:2008 Kalite Yonetim
Sisteminin Kurulmast, (Yiiksek Lisans Tezi), Ankara: Baskent Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2015,
s. 1.

33 G. Kampouridis, G.I. Giannapoulus ve S.A. Tsirkas, ISO 9001 Quality Management System On Greek
Steel Construction Industry and Its Impact Innovation Performance, Konferans Bildirisi, Yunanistan:
Makine Miihendisligi B6limii, 2015, s. 10.

% Neval Yildirnm, Kire¢ Uretim Sektdriinde Is Sagligi Giivenligi ve Cevre Yonetim Sistemlerinin
Uygulanmasi, (Yiiksek Lisans Tezi), Sakarya: Sakarya Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2019, s. 110.

% Davut Pehlivan, ISO 9001:2015 Kapsaminda Denizcilik Egitimi Veren Okullarda Risk Y&netimi ve
Modellemesi: Karadeniz Teknik Universitesi Uygulamasi, (Yiiksek Lisans Tezi), Trabzon: Karadeniz
Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiist, 2017, s. 46.
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2.2. ARASTIRMANIN ONEMI, SORUSU VE AMACI

Arastirmanin Onemi: Bu calismada, ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi
belgesine sahip bir ¢elik servis merkezinde sistemin kurulmasi, uygulanmas: ve belge
almaya hak kazanilmasi siiregleri i¢in detayli agiklamalar, paylasilan ornekler, elde
edilen iyilestirmeler ve bu iyilestirmeleri elde ederken yapilan ¢alismalarin agiklanmasi
ile kuruluslar i¢cin 6rnek teskil edecek nitelikte bulgular igerdigi diisiiniilmektedir. Bu
calisma yeni kurulan bir isletmede ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nin sifirdan

kuruluyor olmasi yoniiyle 6zgiin bir ¢alismadir.

Arastirma Sorusu: Bu c¢alisma, “Kuruluslarda miisteri memnuniyetinin,
devamliligin ve kérin saglanmasi, verimliligin ve performansin arttirilmasi agisindan bir
ara¢ olarak ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nin kurulmasi, uygulanmasi ve
sertifikalandirilmast etkili midir yoksa yalnizca bir belge olarak mi kalmaktadir?”

sorusuna cevap niteliginde hazirlanmstir.

Arastirmanmin Amaci: Kalite yonetim sistemlerine kars1 hem elestirel hem de pozitif
bakislar vardir. Bu calisma, daha ¢ok pratige yakin ve ISO 9001:2015 Kalite Y6netim
Sistemi’nin uygulandigr kurulusa sagladigi faydalar1 ele alan, kalite yOnetim
sistemlerine kars1 pozitif bakis agisina sahip bir calismadir. Bu calisma ile ISO
9001:2015 standardina uygun bir kalite yonetim sistemi kurmay1 ve uygulamayi, kurulu
Kalite Yonetim Sistemi sayesinde faydalar kazanmayi hedefleyen kuruluglara, ISO
9001:2015  Kalite  Yonetim  Sistemi’nin  kurulmasi,  uygulanmast  ve
sertifikalandirilmasinin yalnizca bir belge olarak kalmadigini, kuruluslarda miisteri
memnuniyetinin, devamliligin ve karin saglanmasi, verimliligin ve performansin
arttirtlmasi agisindan yadsinamayacak kadar ¢ok fayda saglayan bir ara¢ oldugunu
gostererek, bu kuruluslar i¢in 6rnek bir ¢alisma olmasi amaglanmigtir. Calismada ele
alian iyilestirmeler, oncesi ve sonrasi ger¢ek sayisal ve objektif verilere dayanarak

kurulustaki ti¢ yillik bir siirecin degerlendirilmesidir.
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2.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nden kazanimlar elde edebilmek igin
oncelikle sistem kurulusa uygun olarak kurulmali daha sonra uygulanmalidir. Kalite
Yonetim Sistemi’nin kurulumu igin referans alman ISO 9001:2015 standardinin
maddelerinin gereksinimleri ilgili kurulusa uyarlanarak karsilanmalidir. Bu maddelerin
gereksinimleri olarak kurulusa adapte edilmesi gereken yaklasimlar ve kullanilmasi
gereken dokiimanlar vardir. Kuruluslar bu yaklasimlari benimseyerek ve ihtiyag
duyulan tiim dokiimantasyonu hazirladiktan sonra dogru bir sekilde uygulayarak etkin

bir Kalite Yonetim Sistemi’ne sahip olacaklardir.

Bu calismada kullanilan ydéntem nitel arastirma yontemlerinden biri olan “Ornek
Olay” yontemidir. Ornek olay ¢aligmasi, bir veya az sayida birbirleri ile baglantili denek
iistiinde yapilan detayli ¢alisma olarak ifade edilmektedir. Boyle bir ¢alismada veri
toplama aract olarak anket, miilakat, gozlem ve dokiiman analizleri
kullanilabilmektedir.®® Calismada, X Celik Servis Merkezi’nde, ISO 9001:2015 Kalite
Yonetim Sistemi’nin kurulumu ve etkili uygulamasi igin standardin on maddesi, bu
maddelerin alt maddeleri ile maddelerin gerekliliklerinin nasil karsilandigr adim adim
orneklerle ele alinmistir. Bu Ornekler c¢alismanin uygulandigi X Celik Servis
Merkezi’nde standardin kurulumu ve uygulamasi igin hazirlanan prosediirler, talimatlar,
formlar, listeler, anketler, tablolar gibi dokiimanlardir. Bu 6rnekler sayesinde standardin
anlagilabilirligi de kolaylastirilmistir. ISO 9001:2015 Kalite Ydnetim Sistemi’nin
kurulusa kazandirdigi iyilestirmeler ve bu iyilestirmeleri elde etmek icin yapilan

calismalar kullanilan dokiimanlarin analizleriyle sunulmustur.

Veri Toplama Sureci: Elde edilen iyilestirmeler igin paylasilan veriler, ¢caligmanin
yapildig1 X Celik Servis Merkezi’nde kalite yonetim sistemi kurulumu i¢in hazirlanan
ve sonrasinda uygulanan dokiimanlarin analizlerinden (anket, rapor, form, liste vs.) ve
kullanilan ERP Sistemi’nden alinan verilerdir. Veriler ii¢ yillik (2017, 2018 ve 2019) bir

uygulamanin sonuglaridir.

3% Remzi Altunisik, Recai Coskun, Serkan Bayraktaroglu, Sosyal Bilimlerde Arastirma Y&ntemleri, 6.
Baski, Sakarya: Sakarya Yayincilik, 2010, 5.66-67.
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2.4.1SO 9001:2015 KALITE YONETIM SIiSTEMININ CELIiK SERVIS
MERKEZINDE UYGULANMASI

Bu bolimde X Celik Isleme ve Ticaret A.S. olarak adlandirilan firmada kalite
yonetim sisteminin TSE tarafindan yayinlanmig TS EN ISO 9001:2015 standardi
referans alinarak kurulmasi ve uygulanmasi, standardin maddelerindeki gereksinimlerin
firmada nasil karsilandig1 ele alinmistir. Standardin ilk {i¢ maddesi terim ve tariflerden
olustugu i¢in uygulamaya dahil degildir. Uygulama standardin dérdiincii maddesi ile
baslamaktadir. Sistem kurulumu icin Oncelikle bir Proje Plani hazirlanmistir. (Bkz.

Ek.1) Bu plana uygun olarak sistem kurulmustur ve uygulamaya baglanmistir.

2.4.4. KURULUSUN BAGLAMI

Kurulus kendi ihtiyag ve gereksinimlerine goére bir kalite yOnetim sistemi
kurabilmek ve iyi bir sekilde yonetebilmek i¢in kapsamini ve kalite yonetim sistemi

uzerinde etkili olabilecek kurulus ici ve dis1 faktorleri belirlemelidir.

24.4.1. Kurulus ve Baglaminin Anlasilmasi

Standard gerekliligi olarak kurulus, amaci ve stratejik yonii ile ilgili olan ve
kalite yonetim sistemlerinin amaglanan sonucuna ulasabilme yetenegini etkileyen, i¢ ve

dis hususlar1 tayin etmelidir.3’

X Celik Servis Merkezi Japonya’da ki bir ticari kurulus tarafindan kurulmustur.
Ust Yoénetimi Japon yoneticilerden olusmaktadir. Bursa Serbest Bolgesi’nde
konumlanmistir. Hammadde i¢in tek tedarik¢isi vardir. Tedarikgi sirket Japonya da’dir
ve X Celik Servis Merkezi’ni kuran Japonya’da ki ana sirkete bagli bir sirkettir.
Elektrikli saca dilme islemi yapan X Celik Servis Merkezi’nde kurulusun amaci ve

stratejik yonti ile ilgili olan i¢ ve dis hususlar asagidaki gibidir:

I¢ hususlar:

TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yo6netim Sistemleri — Sartlar, TSE Yayinlari, Ankara, 2015, s. 1.
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Alt yapy/ st yap1 kaynaklari, arag ve gerecleri

I¢ lojistik kaynaklar1 ve kapasitesi

Insan kaynaklar

Kurum kdaltard

Kurulusun degerleri

Kurulusun tecriibesi

Bilgi birikimi

Performans

Kullanilan bilgi teknolojileri

Uretim makine arag ve gerecleri

[zleme 6l¢gme kaynaklar1 ve uygulama metodolojileri
Calisma ortami

Serbest Bolge kaynaklar1 ve firmamiza saglanan imkanlar
Japon ve Turk kaltard

Iletisim (yabanc dil)

Dis hususlar:

Rekabet ortami1

Igili pazar

Miisteri beklentileri

Tiirkiye nin ekonomik durumu
Japonya’nin ekonomik durumu

Diinya ekonomisi
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e Hukuki politik ¢evre (ilgili kamu kurum ve kuruluslar, yasal mevzuatlar, Uriin

standartlar, uluslararasi iliskiler)
o Celik sektoriindeki gelismeler
e Tedarik piyasasi
e Dogal gevre
e Teknolojik cevre
e Belgelendirme standart ve sartlari
e Yasal sartlar (Tirkiye ve ilgili ¢alisilan Ulkelerdeki)
e Cografi lokasyon (lojistik kaynaklara yakinlik, ana firmanin Japonya’da olmasi)

Bu hususlar yilda bir kere Aralik ayinda YGG toplantisinda degerlendirilmekte,
izlenmekte ve glincellenmektedir. Ayrica Risk ve Firsat Analizinde yukaridaki i¢ ve dis

hususlar icinde riskler ve firsatlar analiz edilmistir.

Kurulusun ve ilgili i¢ ve dis hususlarinin mevcut durumunun anlasilabilmesi icin
SWOT Analizi kullanilabilmektedir. SWOT Analizinde kurulusun i¢ hususlari; giiclii

yonler ve zayif yonlerle, dis hususlari; firsatlar ve tehditlerle nitelendirilmektedir.
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Sekil 4: X Celik Servis Merkezi SWOT Analizi

Guglu Yonler (Strengths)

-Japonya'nin en biiyiik ticari
firmalarindan birinin yatirimi1 olmak, ana
firmanin kokli ve basarili olmasinin
kazandirdigi itibar ve ana firma
tarafindan sermaye destegi saglanmasi

-Ana firmanin ¢elik isleme merkezlerini
isletmek igin birgok deneyime ve bilgi
birikimine sahip olmasi

-Ust diizey Kalitesiyle bilinen bir ana

tedarikgiyle calisilarak miisteri
memnuniyeti ve sadakati kazanilmasi
-Gerektiginde talep fazlasini

karsilayabilecek ana sirkete bagli baska
celik servis merkezlerinin bulunmasi

-Serbest  Bolge'de  konumlanmaktan
dolayr ~ Euro  cinsinden  faaliyet
gosterebilmesi ve rekabet edebilmesi

Zayif Yonler (Weaknesses)

-Uzun  yol  mesafesinden
Avrupa'daki  miisterilere
gecikme yasanmasi

dolay1
teslimatta

-Fiyat politikasinin ana tedarik¢iye bagl
olmast ve yiiksek kaliteli hammaddeye
sahip ana tedarik¢inin  fiyatlarinin
rakiplerine gore yiiksek olmasi

-Serbest Bolge'de konumlanmig
olmaktan dolayr yurt i¢i miisterilerine
satigta kisitlamalara sahip olmak

-Uretimin elektrikli sac olarak
adlandirilan tek gesit c¢elik triinle smnirl
olmasi

-Islenen hammaddenin olduk¢a agir
olmasindan dolay1 is giivenligi riski

SWOT

Firsatlar (Opportunities)

-Avrupa'da ki yasal diizenleme geregince
yiksek kalitede transformator kullanimi
hedeflenmesi ve bu kapsamda firmanin
yiiksek kaliteli hammaddeler kullandigi
iirlinlerinin avantajli durumda olmasi

-Bolgede birgok celik servis merkezinin
bulunmasindan dolayr kalifiye ¢alisan
bulma olasiliginin yiiksek olmasi

-Yerli ve yabanci rakiplerin pazardan
cekilmesi
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Tehditler (Threats)

-Yiiksek fiyat seviyesi ve miisterilerin
sadece fiyat segme olasilig1

-Asgari ithalat Fiyat1 uygulamasi (MIP)
dolayisiyla Avrupa'daki rakiplerle fiyat
konusunda rekabet edilememesi

-Sektore baska tedarikgilerin
katilmasiyla pazar payimni kaybetme



2.4.4.2.

Anlasilmasi

Iigili Taraflarin Ihtiyac ve Beklentilerinin

X Celik Servis Merkezi’nde kalite yonetim sistemi ile ilgili i¢ ve dis taraflar ve bu

taraflarin ihtiyag ve beklentileri agagidaki gibi tanimlanmaistir:

Tablo 2: ilgili Taraflarin Thtiyac¢ ve Beklentileri

i¢/Dis flgili Taraflar Ihtiyac ve Beklentiler
Faaliyet alani ile ilgili firma i¢i ve dist ilgili
taraflarla hukuki ve politik ¢evre kapsaminda
yaymlanan yasa ve mevzuatlara uygun iiretim
) o yapmak, davranis sergilemek ve katma deger
Hukuki, politik ve
) o saglamak, Tiirkiye ekonomisi ve gelismislik
ekonomik cevre (ilgili o
seviyesini géz Oniline alarak yasal kurumlarin ve
kamu kurum ve _ .
toplumun beklentilerine karsilik  verebilecek
kuruluslari, yasal ' o
D1s sekilde katma deger saglamak, diinya ekonomisi
mevzuatlar, trdn
ve uluslararas1 ekonomik iliskileri gdz Oniine
standartlari, uluslararasi
o ‘ alarak global yasal kurumlarm ve toplumun
iligkiler, Tiirkiye ve
o beklentilerine karsilik verebilecek sekilde katma
dinya ekonomisi) o
deger saglamak, birlikte calistigimiz ulusal ve
uluslararas1 finansal kuruluslar ile yaptigimiz
sozlesmelerin sartlarina uymak, yasal bildirimlerin
zamaninda yapilmasi
) ) [mzalanan uluslararasi anlagmalara destek, uyum
Di1s Turkiye Huktmeti )
ve temsil
N Uluslararast  anlagmalara  destek,  guvenlik
Dis Diger Ulkeler

onlemlerinin artirilmasi
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I¢

Calisanlar

Calisma ortammin  uygunlugu (fiziksel,
ergonomik, sosyal, psikolojik), egitim ve kariyer
planlamasi, sektorii ile ilgili vizyon ve bilgilerinin
arttirilmas1 i¢in faaliyet alanlar1 ile ilgili dis
organizasyonlara katilimin saglanmasi, isletmede
etkin bir iletisim saglanmasi, yonetimin tecrubesi,

yonetimin esnekliligi ve duyarlilig

Dis

Limanlar

Yapilan sozlesme sartlarinin saglanmasi

I¢

Yonetim

Calisanlarin, Kalite Yonetim Sistemi, firma plan
ve politikalar1 kapsaminda gereklilikleri yerine
getirmesi, ¢alisan bagliligi, dogru ve zamaninda
iletigim, calisanlarin kurum i¢i kiiltiir ve degerlere

uygun davranmast, ¢alisma istekliligi

Dis

Miisteriler

Talep ettikleri iriinler kapsaminda firmanin
birincil ve ikincil mevzuat sartlarina uymasi, talep
edilen iriinlerle ilgili olarak firmadan karsilikli
olarak onayladiklar1 sozlesme, sartname vb.
dokiimanlara uygun olarak davranilmasi, ilgililerle
kisa siirede etkin bir iletisim kurabilmek, piyasa
sartlarinda triiniin kalite ve fiyat uygunlugu, Urln
teslimat1 sonras1 Uriin ve hizmetler ile ilgili
sartlarin  saglanmasi, iirlinlerin {iretim sonrasi
uygun ambalajlama, depolama, tagima ve nakliye
sartlarinin saglanarak tarafina ulastirilmast,

sorunlarina ¢6ziim bulunmasi
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Dis

Denetim ve
Belgelendirme

Kuruluslari

Ilgili  denetimlerin  veya  belgelendirmenin
gerekliliklerinin yerine getirilmesi, denetim ve
belgelendirme faaliyeti olarak belgelendirme
kurulusunun talep ettigi bilgi ve belgeleri eksiksiz
olarak ve zamanmnda Kkurulusa gondermek,
denetim ve belgelendirme sirecinde denetgilere
uygun calisma ortamini ve denetim siiresince bu
ortamin  strekliligini  saglamak,  denetim
sonrasinda denetci kurulusun sundugu
onaylanmas1 gereken belgelerin onaylanmasi,
firmaya verilen belgelendirme hizmeti Ucretinin

anlagsmaya gore 6denmesi

Dis

Hammadde, Sarf
Malzeme ve Hizmet

Tedarikgileri

Siparis taleplerinin dogru olarak ve tedarik termin
stiresi dikkate alinarak bildirilmesi ve kayit altina
alinmasi, hammadde ve sarf malzemeler firmaya
gonderildiginde makul slrede kabull, etkin
iletisim ve ilgili yetkililere kisa siirede ulasabilme,
firmaya  gonderilen  drdnlerin  Ucretlerinin
anlasmaya gore Odenmesi, girdi kontrollerinde
tespit edilen uygunsuzluklarin raporlanarak
taraflarina bildirilmesi, yapilan sdzlesme sartlarina
uyum, ortak isbirligi ve calisma ortaminin

saglanmasi

Dis

Lojistik Firmalar1

Uriinlerin araglara yiiklenmesinin aracin fiziksel
kapasitesi ve yilikleme planmna uygun olarak
yapilmasi, iiriinlerin araglara yliklenme siirelerinin
yapilan sozlesmelere uygun olarak
gergeklestirilmesi, ithalat ve ihracat evraklarinin
mevzuata uygun olarak diizenlenmesi ve eksiksiz
teslim edilmesi, etkin iletisim ve ilgili yetkililere

kisa siirede ulasabilme
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Dis

Rakip Firmalar

Yasal mevzuatlara uygun rekabet stratejisi,
sektoriin ortak konular1 ve sorunlart ile ilgili
beraber ¢alisma, goriis ve bilgi aligverisinde

bulunulmasi, Benchmarking

Dis

Toplum

Faaliyetlerinde toplum menfaatlerini 6n planda
tutmak, etkin iletisim ortaminin saglanmasi, goriis
ve Onerilere acik olmak, sosyal faaliyetlere katki,

sosyal sorumluluk projeleri

Dis

Bursa Serbest Bolge

Kurucu ve Isleticisi

Serbest Bolgeler Kanunu'na uygun ¢aligsmak

I¢

Ana Sirket

Firma faaliyetleri ve ortaya konulan katma
degerlerden periyodik siirelerde veya gerektiginde
haberdar olmak, sirketin ciro, kar, zarar, verimlilik
vb. konularda elde ettigi sonuglardan periyodik
stirelerde veya gerektiginde haberdar olmak, firma
yoneticileri ile etkin bir iletisim kurabilmek ve
ilgililere kisa siirede ulasabilmek, verimli ve karl
bir firma olmak, yasalara ve topluma saygili bir
sekilde hizmetin ylriitiilmesi, miisteri odakli ve
stirekli gelisen bir calisan yaklasimi, ¢alisanlarin
yiiksek performansli olarak c¢aligmasi, kaynak
kullaniminin minimum maliyetle yonetimi, global

strateji dogrultusunda, i¢ hedeflerin belirlenmesi

Dis

Finansal Kuruluslar

Zamaninda geri ©6deme, iyi bir finansal

performans

Dis

Sigorta Sirketleri

Titiz ¢alismayla saglanacak hasarsizlik

guncellenmektedir.

Ilgili taraflar ve ihtiyaglarmin analizi periyodik olarak gézden gecirilmekte ve
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2.4.4.3. Kalite  Yonetim  Sisteminin  Kapsamimn

Belirlenmesi

Kalite yonetim sisteminin kapsaminin belirlenmesi, zorunlu dokiimante edilmesi
gereken hususlardan birisidir. Kalite yonetim sisteminin kapsami belirlenirken hangi
lokasyonda hangi faaliyetin yapildigi acik¢a tanimlanmalidir. ISO 9001:2015

standardinda kurulusun faaliyet alanin1 kapsamayan bir madde varsa belirtilmelidir.

X Celik Servis Merkezi’'nin kalite yOnetim sisteminin sinirlarin1 belirleyen

kapsami1 asagidaki gibi tanimlanmaktadir:

Serbest Bolge Posta Kodu:16600 Gemlik / Bursa / Tiirkiye adresinde “Celik

saclarin dilinmesi igslemleri, pazarlama ve satist”.

Firmada tasarim ve gelistirme siireci olmadig1 i¢in standardin “8.3 Tasarim ve

gelistirme” maddesi kapsam dig1 tutulmaktadir.

24.4.4. Kalite Yonetim Sistemi ve Prosesleri

Bu madde; kurulusun siireglerinin tanimlanmasini ve siireclerin birbirleri ile
iliskisinin belirlenmesini gerektirmektedir. Zorunlu dokiimantasyon gerekmektedir.
Siirecler ve siire¢ elemanlar1 tanimlayarak sunulan iiriin veya hizmetin nasil meydana
geldigini anlamak kuruluslarin performansini arttiracak Oonemli bir husustur. Siireg

yaklagimi ISO 9001:2015 standardinin genel yapisini olusturan pargalardan biridir.

X Celik Servis Merkezi’nde ana siirecler ve ana siireclere bagh alt siirecler agagidaki
gibidir:
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Tablo 3: Surecler

Ana Sureg Alt Sureg

Planlama ve Organizasyon Sireci

1 | Yonetim Sireci Olgme Analiz ve lyilestirme Siireci

[letisim Siireci

Insan Kaynaklari Siireci

Egitim Siireci

2 Kaynak Yonetimi Sireci Satin Alma Siireci

Bakim-Onarim Siireci

Idari Isler Siireci

Depolama Siireci

Uretim Planlama Siireci

Dilme Siireci

3 Operasyon Sureci Paketleme Sireci

Kalite Kontrol Siireci

Sevkiyat Sireci

Satis ve Pazarlama Siireci

Tim siirecler ve alt siiregler “Siire¢ Kart1” (Bkz. Ek. 2) ile tanimlanmaktadir. Stireg

Kartlar1 agagidaki hususlar1 icermektedir:
e Sirecin girdileri ve ¢iktilari,
e Siirecin amaci,
e Sireg faaliyetleri,
e Kontrol kriterleri,
e Performans kriterleri,
e Ihtiyac duyulan kaynaklar,
e Ilgili siirecler (etkileyen ve etkilenen slregler),

e Sireg sahibi,
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e (GoOzden gecirme periyodu.

Siireglerin  riskleri ve firsatlari Risk Degerlendirme Tablosu’nda ve Firsat
Degerlendirme Tablosu’nda tanimlanmistir. Siireclerin birbirleri ile iliskisini belirleyen

“Siire¢ Etkilesim Semas1” asagidaki gibidir:
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T > 4 0 > Ww»n

Sekil 5: Siire¢ Etkilesim Semasi

SUREKLI iYILESTIRME

YONETIMIN SORUMLULUGU

Vizyon, Misyon ve
Politikanmin Belirlenmesi [
ve Yayimlanmasi

Yoneti
mi
gozden
gecirme

oivrdilay

|| streglerin ve Streg Hedeflerinin YHedeerrln
—) Belirlenmesi aymlanmasi
=
JL
Yoéneti . Sistem Etkinliginin
Yoneti mi Iyilegtirilmesi ve Miisteri
mi :: Gézden "_] .Sartlarl ile Ilgili Uriin
Gozden ) Iyilestirmesine Y 6nelik
Coniaean Gegirm Aksiyon Planlar:

Planlama ve

Organizasyon
Slreci

iletisim Olgme, Analiz
Siireci ve lyilestirme
Sureci

KAYNAK Y(")NEIiMi SURECLERI

Insan Egitim Idari . Bakim Satin
Kaynaklari Sureci Isler \—{ Onarim Alma
Sureci Sireci Sureci Sureci
OPERASYON SURECLERI
Satis ve
Pazarlama
Sureci
Depolama Dilme Kalite Paketleme
Sureci Siireci ::> Kontrol IID Sureci
Sireci
- Sevkiyat
Uretim Siireci
Planlama
Sureci

MUSTERI SARTLARINA GORE URETIM
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245 LIDERLIK

Bu madde; Ust yonetimin kalite yonetim sistemine destek vermesini ve liderlik
yapmasii gerektirmektedir. Ust yOnetim kalite y&netim sisteminin kurulmasini,
uygulanmasini  ve iyilestirilmesini taahhiit etmeli, miisteri odakli bir anlayis
benimsemeli, kalite politikas1 olusturmali ve duyurmali, gorev, yetki ve sorumluluklar

belirlemeli ve duyurmalidir.

2.45.1. Liderlik ve Taahhit

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nde {ist yoOnetimin Onemi agikca
belirtilmektedir. Ust yonetim, liderligini ve taahhiidiinii gostermelidir. Politika ve
stratejileri belirleme ve bunlar i¢in gerekli kaynaklar1 temin etme, siire¢ yaklasimi ve
risk temelli diisiince kullaniminin tesvik edilmesinde, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilandigindan emin olmalidir. Kalite yonetim sisteminin etkinligine katki saglayacak
kisilerin, ise alinmasi, yonlendirilmesi ve iyilestirmenin tesvik edilmesi, liderlerin

sorumluluklari arasinda gosterilmektedir. 38

X Celik Servis Merkezi’nin Ust Yonetim’i tarafindan, 3 ana hedef iizerine kurulu bir
Stratejik Plan hazirlanmistir. Bu 3 ana hedef; biiyiime, verimlilik, giivenilirlik ve
itibardir. Bu hedeflerin gerceklestirilmesi i¢in stratejiler ve alt hedefler Stratejik Plan’da
tanimlanmistir ve tiim calisanlarla paylasilmistir. Ayrica gerekli tim kaynaklar temin

edilmistir.

Ust ydnetim, miisteri memnuniyetini etkileyecek risklerin belirlendigini ve bu riskleri
onlemek icin aksiyonlar alindigini giivence altina almali, miisteri odakli yaklagima
katilim saglamalidir. X Celik Servis Merkezi’nde, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
anlasilip karsilanabilmesi ve kaliteli {irlin sunulabilmesi i¢in miisteriler isyerlerinde
ziyaret edilmektedir, miisterilerle memnuniyet anketi paylasilmaktadir, telefonlarla ve
maillerle iletisim halinde olunmaktadir. Miisteri memnuniyetini etkileyecek riskler Risk
Analizi’'nde tanimlanmistir ve gerekli aksiyonlar alinmaktadir. Miisteriye ait bilgiler

gizli tutulmaktadar.

38 Cekic, a.g.e., s. 66.
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2.45.2. Politika

Kalite politikas1 zorunlu dokiimantasyon gerektirmektedir. Duyurulmali, anlasilmasi
saglanmali ve uygulanmalidir. X Celik Servis Merkezi’nde kalite politikasi, vizyon,

misyon ve degerler agagidaki gibi belirlenmistir:

Kalite Politikasi: X Celik Servis Merkezi, miisterilere kaliteli {iriin ve hizmet sunmay1
taahhiit etmektedir. Kalite yonetim sistemini gézden gecirecek, siirekli iyilestirmek ic¢in

cabalayacak ve uygulayacaktir.

e Uriinler dengeli bir sekilde miisterilerimize istenilen kalitede sunulacaktir.

Siirekli gelisimle degisen miisteri gereksinimlerine uyum saglanacaktir.

e lyilestirme galismalar igin sistem ve prosediirler belirlenecektir ve bunlara

uyulacaktir.
e Miisteri memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikarilacaktir.
e Misterilerle giiven iliskisi kurulacaktir.
e (alisanlar i¢cin glivenli ve saglikli bir 1s ortam1 saglanacaktir.

e Miisterilerin ve ilgili taraflarin talepleri yasal diizenlemelere uygun olarak

karsilanacaktir.

Misyon: Japonya’da ki ana sirkete kar ve yiiksek ticari hacim elde ederek katkida

bulunmak, tiim c¢alisanlara ve topluma katkida bulunmaktir.

Vizyon: Tane konumlu gelik sac tedarikgileri arasinda hem nicelik hem de nitelik

acisindan diinya ¢capinda Pazar lideri olmaktir.
Degerler: Ana sirkete ve yasalara uyumluluk, itibarin korunmasi ve diiriistliiktiir.

Kalite politikasi, vizyon, misyon ve degerler sirket i¢inde herkesin erigebilecegi
sekilde bir¢ok yere asilmistir ve ilgili taraflarin erisimine agik olabilmesi i¢in sirket web
sitesinde yayinlanmistir. Yilda bir kez YGG toplantilarinda gozden gegirilmektedir ve

gerekirse revize edilir.
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2453. Kurumsal Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

Ust yonetim, ilgili gorevler igin yetki ve sorumluluklarin belirlendigini, duyuruldugunu ve anlasildigini giivence altina almalidir.*® Bunu
saglamak i¢in firmada organizasyon yapisi Organizasyon Semasi tizerinde gosterilmistir ve tiim ¢alisanlar i¢in Gorev Tanimi (Bkz. EK. 3)

hazirlanmstir.

Sekil 6: X Celik Servis Merkezi Organizasyon Semasi

Bilgi islem Miihendisi

Idari igler Personeli

insan Kaynaklan Uretim Mihendisi Dis Ticaret Uzmant s Malzeme Planlama

Muhasebe ve
Finans Uzmani iR
Uzmani Satin Aima Personeli ol Miihendisi

Muhasebe ve

Ihracat & Satis
Finans Personeli

Sofor Mihendisi

Yardimci Eleman

Meydanct

39 TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yo6netim Sistemleri — Sartlar, a.g.e., s. 4.
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2.4.6. PLANLAMA

Standardin yeni versiyonunda, planlama bir madde olarak eklenmistir. Bu maddenin
gereksinimleri olarak riskler ve firsatlar belirlenmeli, belirlenen kalite hedeflerine

ulagmak i¢in planlama yapilmali ve degisiklikler planli bir sekilde takip edilmelidir.

2.4.6.1. Risk ve Firsatlar1 Belirleme Faaliyetleri

Risk; belirli bir zaman araliginda, hedeflenen bir sonuca ulasmada, kayba ya da
zarara ugrama ya da bir olaymn beklenenden farkli bir sekilde gergeklesebilme

olasiligidir.*

Firsat; riskin olumlu yanlari ve maliyete, planlamaya ve/veya performansa

saglayabilecegi olas1 faydalardir.

X Celik Servis Merkezi’'nde kalite yonetim sistemi ve slireglerin devamliliglt ve
etkinligi icin 6nem teskil eden i¢ ve dig ilgili taraflarin ve beklentilerinin, maddi ve
manevi varliklarin, kritik hizmet ve faaliyetlerin maruz kaldig: riskler ve bu risklerin
doguracag tehdit ve firsatlar iist yonetim ve ¢alisanlarla birlikte belirlenmistir. Riskler
ve firsatlar derecelendirilmekte, degerlendirilmekte ve yonetilmektedir. Takibin
saglanabilmesi i¢in Risk Degerlendirme Tablosu (Bkz. Ek. 4) ve Firsat Degerlendirme

Tablosu (Bkz. Ek. 5) hazirlanmistir ve giincelligi takip edilmektedir.
a) Risk Degerlendirme

Risk Degerlendirme Tablosu’nda: Risk Degeri=0lasilik x Etki Seviyesi (Siddet)

seklinde hesaplanir.
Olasilik; riskin meydana gelme ihtimalidir.
Etki (Siddet); riskin gerceklesmesi durumunda hedef iizerinde yaratacagi sonugtur.

Risk degeri hesaplama formiiliindeki riskin olasiliginin belirlenmesi riskin

gerceklesme siklig1 temel alinarak asagidaki tabloya gore yapilmaktadir:

40 Necip Ceber, Proje Yonetiminde Risk ve Risk Analizi, (Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul: Beykent
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, 2015, s. 35.
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Tablo 4: Olasilik Belirleme Tablosu

Enaz 5 yilda 2-3 defa 1
Az
Yilda 1 kez 2
Orta Yilda 2 kez 3
Onemli Ayda 1 kez 4
_ Gunde veya haftada
Cok onemli ) 5
birkag kez

Formiilde bahsi gegen riskin etki seviyesi asagidaki tabloya gore belirlenir ve

puanlanir:

Tablo 5: Etki Seviyesi Belirleme Tablosu

*Onemsiz finansal kayiplara yol agacak durumlar

*[tibar kayb1 yaratmayacak durumlar
En Az 1
*Hedeflerin gerceklestirilmesine (negatif) 6nemsiz etki

*Ciktinin saglanmasina 6nemsiz (negatif) etki

*Diislik finansal kayiplara yol acacak durumlar
*Diigiik itibar kayb1 yaratacak durumlar

Az 2
*Hedeflerin gerceklestirilmesine (negatif) diisiik etki

*Ciktinin saglanmasina diisiik (negatif) etki
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*Orta seviyede finansal kayiplara yol agacak durumlar
*Orta seviyede itibar kayb1 yaratacak durumlar

Orta
*Hedeflerin gergeklestirilmesine orta seviyede (negatif) etki

*Ciktinin saglanmasina orta seviyede (negatif) etki

*Onemli seviyede finansal kayiplara yol acacak durumlar
*Onemli seviyede itibar kaybi yaratacak durumlar
Onemli

*Hedeflerin ger¢eklestirilmesine 6nemli seviyede (negatif) etki

*Ciktinin saglanmasina 6nemli seviyede (negatif) etki

*Cok onemli seviyede finansal kayiplara yol agacak durumlar
*Cok 6nemli seviyede itibar kayb1 yaratacak durumlar

Cok
Snemli *Hedeflerin gerceklestirilmesine ¢cok 6nemli seviyede (negatif) etki

*Ciktinin saglanmasina 6nemli seviyede ¢ok dnemli seviyede (negatif)

etki

Olasilig1 ve etki seviyesi belirlenen riskin ger¢eklesme seviyesi asagidaki matrise

gore tespit edilir:
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OLASILIK

Tablo 6: Risk Matrisi

ETKIi
1 2 3 4 5
1 1 2 3 4 5
2 2 4 6 8 10
3 3 6 9 12 15
4 4 8 12
5 5 10 15

Risk matrisinde degeri (olasilik*etki seviyesi) tespit edilen riskler puanina gore

gruplandirilmakta ve riskin grubuna gore yapilacak faaliyet belirlenmektedir.

Tablo 7: Risk Karar Tablosu

Risk

Grubu

Risk
Degeri

Faaliyet

25

Tespit edilen risk kabul edilebilir bir seviyeye
diisiiriiliinceye gerekli aksiyonlar alinmalidir. Devam
eden bir faaliyet varsa durdurulmalidir. Alinan
aksiyonlara ragmen risk seviyesini diisirmek miimkiin

olmuyorsa, risk olusturan faaliyet engellenmelidir.

16-20

Tespit edilen riskin seviyesi kabul edilebilir bir
seviyeye diisene kadar aksiyonlar alinmalidir. Devam
eden bir faaliyet varsa durdurulmalidir. Risk isin
devam etmesi ile ilgiliyse acil 6nlem alinmali ve bu
Onlemler sonucunda faaliyetin devamliligina karar

verilmelidir.
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Tespit edilen riskin seviyesini kabul edilebilir
Orta Diizey | 8-9-10-

seviyeye dusurmek icin gerekli aksiyonlar alinmalidir
Risk 12-15 yey ; o g Y

ve Risk Aksiyon Plani’nda belirtilmelidir.

Kabul Tespit edilen riskleri ortadan kaldirmak igin ilave

Edilebilir 2-3-4-5-6 | kontrol tedbirlerine ihtiyac olmayabilir. Ancak mevcut

Risk kontroller surdurtlmelidir.
Onemsiz . Belirlenen riskleri ortadan kaldirmak i¢in kontrol
Risk tedbirleri planlamaya gerek olmayabilir.

b) Firsat Degerlendirme

Firsat degerlendirmesi yapilirken kurulusu diger kuruluslardan ayiran istiinliikler
belirlenmistir. Firsatlar uzun donemli, orta donemli ve kisa donemli olarak
gruplandirilmistir ve bu gruplara firsatin etki siiresi temel alinarak karar verilmektedir.
Her yeni tespit edilen firsat i¢cin Firsat Degerlendirme Tablosu gilincellenmektedir.
Firsatlarin siirdiiriilebilirliginin saglanabilmesi 6nemlidir. Firsat siirdiiriilebilirliginin
takibi icin Firsat Siirdiirme Plan1 hazirlanmistir. Firsat Degerlendirme Tablosu
hazirlandiktan sonra firsatin siirdiiriilebilirliginin takip edildigi Firsat Siirdiirme

Plant’nin i¢erdigi basliklar:
e Firsatin tanimai,
e Firsatin tr(Q,
e Firsatin sagladigi katma deger,
e Firsatin siirdiiriilmesi i¢in alinacak aksiyon,
o Gerekli kaynaklar,
e Yakin donemde firsatin nasil gerceklestigi,
e Hala firsat konusu olup olmadig,

e Sorumlulardir.
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Tablo 8: Firsat Karar Tablosu

Uzun Donemli Firsat 3 yil ve daha fazlasi

Orta Donemli Firsat 1-3 yil aras1

Kisa Donemli Firsat 0-1 yil aras1

2.4.6.2. Kalite Hedefleri ve Bunlara Erismek i¢in Planlama

Standartta zorunlu dokiimante bilgi gerektiren bir diger unsur kalite hedefleridir.
Kalite hedefleri politika ile uyumlu olarak belirlenmeli, duyurulmali, izlenmeli ve

giincellenmelidir. Kalite hedefleri SMART olmalidir.
S: Specific / Belirgin
M: Measurable / Olgiilebilir
A: Achievable / Ulasilabilir
R: Relevant / Uygun
T: Time Bounded / Zaman siirli*

X Celik Servisi Merkezinde hazirlanan Stratejik Plan’da ki 3 ana hedefi
gerceklestirebilmek icin departman/birim hedefleri belirlenmistir ve bu hedefler

departmanlarla/birimlerle paylagilmistir. X Celik Servis Merkezi’nin 3 ana hedefi:

» Blylme
» Verimlilik
» Giivenilirlik ve Itibardir.

41 Ercan Akan, Lojistik Sektdriinde Entegre Yo6netim Sistemi(1SO 9001, OHSAS 18001 ve ISO 10002)
Uygulamasi, (Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul: istanbul Aydin Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2015, s.
49,
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“Biiyiime” ana hedefini gergeklestirebilmek i¢in 2019 yilinda verilen 6rnek

departman / birim hedefleri:

e 16,000 mt hammadde tahsisi,
e 15,000 mt drtn satis,
e %90 miisteri memnuniyeti,

e Miisteri sayisin1 20’ye ¢ikarmaktir.

“Verimlilik” ana hedefini gergeklestirebilmek i¢in 2019 yilinda verilen 6rnek

departman / birim hedefleri:

e %4 hurda orani,

e Ortalama 125 m/dk makine ¢alisma hizidir.

“Giivenilirlik ve itibar” ana hedefini gerceklestirebilmek icin 2019 yilinda verilen

ornek departman / birim hedefleri:

e %90 miisteri memnuniyeti,
e 300 kazasiz is gund,

e 990 i¢ denetim basar1 oranidir.

Ayrica hedeflere ulagabilmek i¢in Kalite Hedefleri Uygulama Stratejileri Plani

hazirlanmistir ve ilgili kisilerle paylasilmistir. Bu planda:
e Ne yapilacagi,
e Hangi kaynaklarin gerekli oldugu,
e Sorumlular,
e Termin stresi,
e Sonuglarin nasil degerlendirilecegi tayin edilmistir.

Hedef sonuglarini degerlendirme yontemi olarak her ayin ilk haftasinda, Hedeflerin
Aylik Takip Formu vasitasiyla departman yoneticilerinden ve birim sorumlularindan bir
onceki aym hedef sonuglar1 toplanir ve iist yénetime sunulur. Ust yonetim sonuglara

gore degerlendirme yapar. Yilsonunda bir sonraki yilin hedeflerini belirler ve dagitir.
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Departman hedefleriyle uyumlu olarak, tiim calisanlarin bireysel hedefleri de
belirlidir. Bireysel hedefler yilda 2 kere departman ydneticileri tarafindan degerlendirilir
ve calisanlar hedef basarma sonucuna gore puanlandirilir. Bireysel hedeflerle hem
departman hedefleri ve ana hedeflerin basarilabilmesi hem de c¢alisanlarin performans

degerlendirmesinin yapilabilmesi amaglanmaktadir.

2.4.6.3. Degisikliklerin Planlanmasi

Kalite Yonetim Sistemi kapsamindaki faaliyetlerin kalitesini etkileyecek degisiklikler
kontrol altinda tutulmalidir. Organizasyon degisikligi, yontem/metot degisikligi,
makine/ekipman degisikligi ve caligma alan1 degisikligi gibi biiylik degisiklikler Kalite
Yonetim Sistemi’nin isleyisini yiiksek seviyede etkileyebilir. Bu gibi degisiklikleri
kontrol altinda tutabilmek Degisiklik Yonetimi Talimati hazirlanmistir. Bu talimata
uygun olarak firmada ki degisiklikten sorumlu olan kisi tarafindan bir Degisiklik Talep

Formu doldurulur. Bu formun icerdigi bilgiler:
e Degisikligin tanimu,
e Degisikligin amaci,
e Degisikligin olas1 pozitif etkileri,
e Degisikligin olas1 negatif etkileri ve risk olusturup olusturmadig,
e Degisikligin kalite yonetim sistemi ile biitiinligi,
e Degisiklik i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklar,
o Degisikligi gerceklestirecek sorumlular,
e Degisiklik i¢in yapilacak faaliyetlerdir.

Bu formdaki bilgilere istinaden degisiklik, faaliyetlerin termin surelerine istinaden
Degisikligin Kontrolii Tablosu ile izlenir ve iist yonetim tarafindan uygunluguna karar

verilir.

X Celik Servis Merkezi’nde biiyiik bir organizasyon degisikligi yapilmistir. Iki

departman birlestirilmistir. Calisanlarin bir kism1 yeteneklerine daha uygun alanlara
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transfer edilmistir. Yapilan degisiklik kontrolii sonucunda bunun uygun bir degisiklik

oldugu gozlemlenmistir.

24.7. DESTEK

Bu madde kurulusun amaglarina ulagsmak i¢in ihtiya¢ duydugu destek ile ilgilidir. Bu
kapsamda etkin bir kalite yonetim sisteminin surddrilebilmesi icin ihtiya¢c duyulan
kaynaklar saglanmalidir, c¢alisanlarin yetkinligi giivence altina almmalidir ve
farkindaliklart arttirilmalidir, dokiimante edilmis bilgi olusturulmali, giincellenmeli ve

kontrol edilmelidir.

2.4.7.1. Kaynaklar

Ust yonetim tarafindan hammadde, personel, altyapi, para, uygun ¢aligma ortamu,
izleme ve 6l¢me kaynaklari, kurulusa ait bilgi birikimi gibi kaynaklar saglanmalidir
veya saglandigi giivence altina alinmalidir. X Celik Servis Merkezi’nde ihtiya¢ duyulan

tim kaynaklar saglanmaktadr.

247.1.1. Genel

Kurulus, kalite yonetim sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi, stirekliliginin
saglanmasi ve siirekli iyilestirilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklari tespit ve temin

etmelidir.*?

24.7.1.2. Kisiler

X Celik Servis Merkezi’nde kalite yonetim sisteminin uygulanmasinda ve stireclerin
isletilmesinde ihtiya¢ duyulan yeterli ve yetkin calisanlar sirketin Insan Kaynaklari

Birimi tarafindan saglanmaktadir.

42 TS EN 1SO 9001:2015 Kalite Ydnetim Sistemleri — Sartlar, a.g.e., s. 5.
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24.7.1.3. Altyapr

X Celik Servis Merkezi’nde; ihtiya¢ duyulan bina (liretim sahasi ve ofisler), her ofis
calisani i¢in bilgisayar, internet agi, ERP sistemi, personel takip sistemi, guvenlik
sistemi, iletisimin saglanacagi cep telefonlar1 ve masaiistii telefonlar, dilme makinesi,
paketleme makinesi, bobin transfer arabasi, bobin devirme makinesi, karton kesme
makinesi, forklift, ving ve gerekli durumlarda kullanilan sirket araglar1 temin edilmistir.
Temin edilen altyapinin siirekliliginin  saglanabilmesi ig¢in planli  bakimlar
yapilmaktadir. Herhangi bir ariza durumunda ise arizayi tespit eden kisi tarafindan
Ariza Bildirim Formu doldurulmaktadir ve Teknik Hizmetler Birimine iletilmektedir.

Gerekli aksiyon bu birim tarafindan alinmaktadir.

2.4.7.1.4. Proseslerin Isletimi i¢cin Ortam

Bir kurulusun ¢alisma ortami, kaliteyi, etkinligi ve verimliligi etkileyebilecek birgok
sosyal, psikolojik ve fiziksel faktorlere sahiptir. X Celik Servis Merkezi’nde ¢alisma

ortaminin bu faktorlere uygunlugu saglanmaktadir.

e Sosyal: Tacizle miicadele politikasi, ayrimciligi Onleme politikast ve
uyusmazliklarin ¢6ziimii politikasi olusturulmustur ve bu politikalara uyum

saglamalar1 i¢in imzalariyla birlikte tiim ¢alisanlarla paylagiimistir.

e Psikolojik: Calisanlarin ~ streslerini  azaltici sosyal  faaliyetler

diizenlenmektedir.

e Fiziksel: Biitliin calisanlara kisisel koruyucu ekipmanlar temin edilmistir.
Calisma alanlar1 ergonomik bir sekilde diizenlenmistir. Sicaklik, 1s1, nem, 151k,
giiriiltii ve ortamin havasi gibi kosullar Is Saghg ve Giivenligi Uzmam
destegiyle olmast gereken seviyede tutulmaktadir. Diizenli kontroller

yapilmaktadir ve testler uygulanmaktadir.
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24.7.15. lzleme ve Olcme Kaynaklar:

Standart gereksinimi olarak; izleme ve dlgme kaynaklar ile ilgili kayitlarin tutulmasi

zorunludur. X Celik Servis Merkezi’nde:
¢ Dijital mikrometre; dilinmis bobinin kalinlik 6l¢iimiinde,
e Dijital kumpas; dilinmis bobinin genislik 6lcimunde,
e Serit metre; uzunluk 6lglimiinde,
e  Multi metre: saglamlik 6l¢iimiinde,
e Cap Olcisu: bobin ¢ap dl¢ciminde,
e Sentil gakisi; bosluk 6l¢ciimiunde,
e (Celik cetvel: dalgalanma 6l¢iimiinde kullanilmak i¢in temin edilmistir.

Tiim izleme 6lgme kaynaklar1 Olgiim Ekipman Listesi’nde listelenmistir. Bu liste
kalibrasyon bilgilerini de icerdigi i¢in kalibrasyon takibini de saglamaktadir. Takip,
Kalite Giivence Birimi tarafindan saglanmaktadir. Kalibrasyon firma iginde

yapilmamaktadir. Bunun i¢in digsaridan hizmet alinmaktadir.

2.4.7.1.6. Kurumsal Bilgi

Genellikle tecriibeyle edinilen, kurulusa 6zel olan kurumsal bilginin yonetilmesi,
faydalanilmasit ve yayginlastiriimas1 X Celik Servis Merkezi’nde Kurumsal Bilgi

Tablosu ile tarif edilmistir. Bu tablo asagidaki hususlar1 igermektedir:

e Kurumsal bilginin kaynagi,
e Bilginin konusu,

e [llgili kayit ya da dokiiman,
e Sorumlu,

e Bilginin paylasildig: kisiler,

e Bilginin yaymlanma yontemi.
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2.4.7.2. Yetkinlik

Standardin kayitlarin olmasini istedigi maddelerden biri yetkinliktir. X Celik Servis
Merkezi’nde calisanlarin sahip olmasi gereken yetkinlikler Polivalans Tablosu’nda
belirlenmistir. Her yilin sonunda calisanlarin belirlenen yetkinliklere sahip olma
dereceleri degerlendirilir. Diistik degerlendirme puanlarina sahip yetkinliklerin
calisanlara kazandirilmasi i¢in bir sonraki yilin Egitim Planm1 hazirlanir ve ¢alisanlarin

gerekli egitimleri almasi saglanir.

Egitim alma talebi caligsanlar tarafindan da yapilmaktadir. Calisanlar, Egitim Talep
Formu ile egitim ihtiyacini iletir. Egitimin uygunlugu degerlendirilir ve uygun

bulundugu takdirde ¢alisanin egitimi almasi saglanir.

Calisanlar aldiklari her i¢ veya dis egitim, ¢alisanlar tarafindan Egitim Degerlendirme
Formu ile degerlendirir. Ayrica alinan egitim eger i¢ egitimse, egitimi veren kisi
tarafindan c¢alisan bir miiddet goézlemlendikten sonra egitimin calisan tizerindeki
etkililigi degerlendirilir. Alinan egitim eger dis egitimse ve smav  uygulamasi
yapildiysa, sonucu Insan Kaynaklar1 Birimi ile paylasilir. Calisan egitim etkililigi
degerlendirmesi sonuglari Insan Kaynaklar1 Birimi tarafindan gerekli aksiyonlarin

aliabilmesi i¢in kayit altina alinir.

2.4.7.3. Farkindahk
Kurulus, ¢alisanlarin agsagidakilerin farkinda oldugunu giivence altina almalidir:
e Kalite politikasinin,
e Ilgili kalite hedeflerinin,
e Kendilerinin kalite yonetim sisteminin etkinligine katkilarinin,

e Kalite ydnetim sisteminin sartlarinin yerine getirilmemesinin etkilerinin.*®

43 TS EN 1SO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar, a.g.e., s. 7.
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X Celik Servis Merkezi’nde Ust Yonetim tarafindan belirlenen kalite politikas biitiin
calisanlarla paylasilmistir ve kurulus icinde bir¢ok yere asilarak c¢alisanlarin kalite

politikasina farkindaliginin artmasi saglanmistir.

Kalite hedefleri de bitin calisanlarla paylasilmigtir ve hedef sonuglari her ay ilgili
kisilerden toplanmaktadir. Calisanlar boyle bir takip yontemiyle, belirlenen hedeflerine

hakim olmaktadir.

Calisanlar, kalite yonetim sisteminin etkinligine katkilar1 ve kalite yonetim sistemi
sartlarinin yerine getirilmemesinin etkileri hakkinda kalite yOnetim sistemi genel
bilgilendirme egitimleri 1ile bilgilendirilmektedir. Bu egitim biitiin c¢alisanlara

verilmektedir.

2.4.7.4. Tletisim

Kurulus basarisinin  siirdiiriillmesi  ve faaliyetlerin amaglarina uyumlu olarak
yiriitiilmesi i¢in iletisim degismez bir aracidir. X Celik Servis Merkezi’nde iletisim

konular1 asagidaki gibi tespit edilmistir:
e Kalite YOnetim Sistemi isleyisi,

e lyilestirmeler, Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili degisiklik ihtiyaci, ihtiyag

duyulan kaynaklar,
e Revizyon / yeni yayin / iptal dokiiman bilgisi,
e Japonya’da ki ana sirkete aylik raporlama,
e s emri agilmasi,
e (Ginliik diretim plan1 olusturulmasi,
e Calisan istek, sikayet ve 6nerileri,
e Miisteri sikayetleri ve talepleri,
e Miisteri memnuniyeti,

e Yeni miisteri edinme,
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e Siparigler,

e Satin alma,

e Ithalat ve ihracat operasyonlari,
e Altyapi,

e Odemeler,

e Sigorta islemleri,

e Stok seviyesi,

e Ariza-bakim islemleri,

e Personel isleri, ise alma, isten ¢ikarma, oryantasyon,
o Sirket giivenligi,

e Sirket i¢ci haberlesme,

e Iskazalari,

e Uretim hatalari,

e Hammadde hatalari.

Iletisim i¢in belirlenen yontem iletisim Matrisinde tanimlanmistir. Bu matris

asagidaki unsurlar1 icermektedir:
e {letisim konusu,
e Kimin iletisim kuracag,
e Iciletisim yontemi,
e Iciletisim kurulan kisiler,
e Dis iletisim yontemi,
e Dis iletisim kurulan kisiler ve/veya kurumlar,

e Iletisim siklig1.
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Ornegin;

>

>

Tletisim konusu: Hammadde hatalar
Iletisim kuran: Sevkiyat Operatorii ve Uretim Miihendisi
I¢ iletisim yontemi: E-posta, ERP sistemi

I¢ iletisim kurulan Kisiler: Uretim Departmani1 Calisanlar1, Uluslararas:

Ticaret Departman1 Calisanlari
Das iletisim yontemi: E-posta, telefon
Dis iletisim kurulan Kisiler ve kurumlar: Sigorta sirketi, ana tedarikgi

Iletisim sikhg:: Gerekli durumlarda (her hammadde hatas1 tespit
edildiginde)

2.4.7.5. Dokiimante Edilmis Bilgi

X Celik Servis Merkezi’nde standartta zorunlu olarak istenen dokiimanlar, kayitlar ve

kalite yoOnetim sisteminin etkinligi icin gerekli olan kendi yapisina uygun olarak

olusturulan dokiimante edilmis bilgi bulunmaktadir.

Tablo 9: 1SO 9001:2015 Zorunlu Dokiiman Tablosu

No Zorunlu Dokiimanlar 150 9001:2015
Maddesi
1 | Kalite Yonetim Sistemi kapsaminin 43
belirlenmesi

2 | Kalite YOnetim Sistemi prosesleri 4.4

3 | Kalite politikasi 5.2.2

4 | Kalite hedefleri 6.2.1

5 | Operasyonel planlama ve kontrol 8.1
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Tablo 10: ISO 9001:2015 Zorunlu Kayit Tablosu

No Zorunlu Kayitlar ISO 9001:2015 Maddesi
1 | izleme ve 6lgme kaynaklari 7.15.1
2 | Olgiim izlenebilirligi 7.15.2
3 | Yetkinlik 7.2
4 | Operasyonel planlama ve kontrol 8.1
c Uriin ve hizmetler i¢in sartlarin gdzden 8032

gecirilmesi
6 | Tasarim ve gelistirme girdileri 8.3.3
7 | Tasarim ve gelistirme kontrolleri 8.3.4
8 | Tasarim ve gelistirme ¢iktilari 8.3.5
9 | Tasarim ve gelistirme degisiklikleri 8.3.6

10 Disaridan tedarik edilen proses, iirlin ve 841

hizmetlerin kontrolu

11 | Tanimlama ve izlenilebilirlik 8.5.2

12 | Miisteri veya dis tedarikg¢iye ait miilkiyet 8.5.3

13 | Degisikliklerin kontrolii 8.5.6

14 | Urlnlerin ve hizmetlerin piyasaya sunumu 8.6

15 | Uygun olmayan ¢iktinin kontrolii 8.7.2

16 | Izleme, 6l¢gme, analiz ve degerlendirme 9.1.1

17 | I tetkik 9.2

18 | Yonetim gozden gecirmesi ¢iktilar 9.3.3

19 | Uygunsuzluk ve dizeltici faaliyet 10.2

Uriin kalitesi iizerinde etkisi bulunan faaliyetlerin kontrol altinda tutulabilmesi i¢in

Kalite YOonetim Sistemi

icinde bulunan basili ve elektronik ortamlardaki tiim

dokiimanlarin  yayinlanmasi, onaylanmasi, uygulanmasi, revizyonunun

yapilacaginin belirlenmesi ve dokiimante edilmesi; tiim kayitlarin tanimlanmasi,

toplanmasi, muhafazas1 ve imhasi ile ilgili yontem Dokiiman Yonetimi ve Kontroli

Prosediiriinde tanimlanmaistir.
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Sirket logosu, dokiiman adi, dokiiman numarasi, yayin tarihi, revizyon
tarithi/numarast bilgileri tim dokiimanlarin formatinin igeriginde yer alir. Kalite
Yonetim Sistemi dahilindeki dokiimanlar asagidaki sekilde numaralandirilir. Bu

numara, dokiimanin sag iist kosesine yazilir.

“IB-DA(DT).SN-SA/SM”
iB : 11gili béliimii ifade eder. (Bkz. Tablo.14)
DA  : Dokiimanin adinin bas harflerini ifade eder.
DT  : Dokiimanin tiiriinii ifade eder. (Bkz. Tablo.13)

SN : Dokiimanin sira numarasini ifade eder. Ayni standart maddesi klasoriinde
bulunan ve/veya ayni dokiiman tiiriinden ve standardin ayn1 maddesini kargilamak
icin olusturulmus dokiimanlarin kendi aralarindaki sirasini ifade eder. 01’den
baslayarak birer artirilarak ve sira ile numara verilir. Bu kisim ihtiyaca gore 2

haneden fazla da olabilir.

SA : Dokiimanin baglh oldugu siireci ifade eder. Yonetim siireci ise “Y”, {iretim

stireci ise “U” kullanilir.

SM : Dokiimanin ilgili oldugu standart maddesini ve ilgili klasorl ifade eder.

Tablo 11: Dokiiman Turleri

DOKUMAN TURU KISALTMASI

Prosedir PR
Plan PL
Talimat TL
Is Akis Semasi AD
Liste L

Dokiiman D

Form F

Rapor RP
Tablo B
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Tablo 12: ilgili Béliimler

ILGILI BOLUM KISALTMASI
Kalite Y0netim KY
Uretim U
Uluslararasi Ticaret uT
Insan Kaynaklari IK
Idari Isler i

Ornek dokiiman numarasi: KY-RF(PR).02-Y/6.1

KY : Kalite yonetim

RF(PR) : Risk ve firsatlar proseduri

02 : Dokiiman sira no

Y : YOnetim sureci

6.1 : Standardin ve klasoriin ilgili maddesi

Hazirlanan dokiimante edilmis bilgilerin ilk kullanicilar1 tarafindan  goriis
alindiktan sonra onaya sunulur ve ilgili yonetici tarafindan onaylanir. Kalite yonetim
sistemi kapsamindaki tiim dokiimanlar Giincel Dokiiman ve Takip Listesi’nde
listelenmektedir. Bu liste vasitasiyla doklimanlarin revizyon bilgileri de takip
edilebilmektedir. Sirket disinda olusturulan, liretim faaliyetlerini etkileyen, uyulmasi
zorunlu veya istege bagli olan dokiimanlar Dis Kaynakli Dokiiman Listesi’nde

listelenmektedir ve takibi saglanmaktadir.

Tim giincel dokiimanlara elektronik ortamdaki ortak okuma erisimine agik klasérden
ulagilabilmektedir. Yapacagi faaliyete iliskin dokiiman kullanma ihtiyaci olanlar
kolaylikla dokiimanlara erisebilmektedir fakat degistirme yetkisi yalnizca Kalite
Yonetim Birimi’ndedir. Herhangi bir revizyon, iptal ve yeni dokiiman ekleme talebi

Kalite Yonetim Birimi’ne yapilmaktadir. Bu sekilde dokiimanlarin giincelligi
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korunmaktadir. Elektronik ortamda tutulan tiim veriler giinliik olarak yedeklenmektedir

ve risklere karsi korunmaktadir.

24.8. OPERASYON

Bu madde kalite yonetim sistemi gereksinimlerinin biyik bir kismin1 kapsamaktadir.
Surecleri yonetebilmek icin kriterler belirlenmeli, bu kriterler dahilinde kontroller
yapilmali, planlanan ve plansiz degisiklikler kontrol altinda tutulmalidir. X Celik
Servisi’nde miisteriden siparis alma ile baslayip miisteriye sevkiyat yapmaya kadar olan

tlim operasyon siirecini kapsayan is akis semasi asagidaki gibidir:
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Hammadde satin alma
ihtiyac: yok

EVET

Hammaddenin red bélgesine
tasinmasi ve hatanin kaynagina
gdre sigorta sirketini veya
tedarike¢iyi bilgilendirme

HAYIR

Sekil 7: X Celik Servis Merkezi Operasyon Is Akis Semasi

Miisteriden siparisin
gelmesi
(Gelecek dénem siparis
tahminleri ile birlikte)

Stok kontrolit
(Gelecek dénem
siparislerini
karsilayacak yeterli
hammadde var m?)

Hammadde satin almasi

l

Ithalat islemleri

Hammadde giris
kontrolii
(Ambalaj. Slgiiller ve
etiket tizerindeki
degerler uygun
mu?)

Siparig bilgilerinin
sisteme girilmesi

l

Stoktaki uygun

Depolama
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a addeler segilerek
is emri agilmasi

Is emirlerine gore hat
iretim planinn
hazirlanmasi

Dilinecek
bobinin gdérsel
kontrolit (Bobin
dilinmeye uygun

Bobinin red bélgesine
taginmasi

mu?)

EVET

Bobinin dilme hattina
baglanmasa

Dilme operasyonu

Seri bas1 onay
kontrolii (Bobin
dilmeye devam
edilebilirmi?)

HAYIR

Makine ayarlarinin
tekrar yapilmasi

Dilme operasyonu

Seri sonu onay
kontrolii (Dilinen
bobinde hata var
mi?)

EVET

Bobinin red bélgesine
tasinmasi

Dilinmis tirtinlerin
etiket tammmlamalarimin
yapilmasi

Paketleme operasyonu

Paketlenmis iirtinlerin
etiket tamimlamalarinin
yapilmasi

Paketlenmis triinlerin
sevkiyat anbarina
taginmasa

Final kalite
kontrol
(Paketleme
uygun mu?)

HAYIR

Yeniden paketleme

EVET

Uriinlerin tira

yiiklenmesi ve
baglanmasi

Baglama kontrol
(Baglama uygun
mu?)

Yeniden baglama

Sevkiyat siireci

./




2.4.8.1. Operasyonel Planlama ve Kontrol

Kurulus, tedarik edilen iiriinlerin gereksinimlerini karsilamak ve riskler ve firsatlarla
ilgili faaliyetleri uygulamak i¢in gereken siirecleri planlamali, uygulamali, siirdiirmeli

ve kontrol etmelidir**

X Celik Servis Merkezi’nde iirlin olusturma ile ilgili tiim siireclerin operasyonel
olarak nasil yapilacagi; talimatlarda, prosediirlerde, is akis semalarinda ve planlarda

tanimlanmistir. Uygulama bu tanimlamalara gore yapilmaktadir.

Pazarlama ve Lojistik Birimi’ne miisteri siparisi geldikten sonra ERP Sistemi’nde
dlciiler tanimlanmaktadir. Is emirlerine baglanmadan énce stoktaki hazir olan uygun
{iriinler siparise baglanmaktadir. Is emri hazirlanirken; hurda orani, iiriin genislikleri,
kesilecek uzunluklar ve geri sarim miktar1 hesaplanmaktadir. Hazirlanan is emirlerinin
termin siirelerine goére sistemde giinliik is siralamasi yapilmaktadir. Hat kapasitesi
durumuna gore hat se¢imi yapilmaktadir. Teslim siliresine gore {iretim zamani

belirlenmektedir. Uretim bu planlamaya gére gerceklestirilmektedir.

Stireclerin  kontrol kriterleri ise kontrol planlarinda ve kontrol talimatlarinda
tanimlanmistir. Kontrol talimatlari; yapilacak kontrollerin yontemini tanimlamaktadir.
Kontrol plani; ne, ne ile, ne siklikta, kim sorularina verilen yanitlar1 kapsamaktadir.
Ornegin; kalinlik, mikrometre ile her bobinin ilk 2 metresi ve son 2 metresinde Kalite

Kontrol Operat6ri tarafindan dlgiilmektedir.

Operasyonel riskler, Risk Degerlendirme Tablosu’nda (Bkz. Ek. 4) ve firsatlar,
Firsat Degerlendirme Tablosu’nda (Bkz. Ek. 5) tanimlanmustir.

Uriinlerin ~ kabul  kriterleri  miisterilerden ~ gelen  spesifikasyonlara  gore
belirlenmektedir. Her miisteri i¢in Spesifikasyon Kontrol Standardi hazirlanmistir.
Operasyon, bu standartlar temel alinarak planlanmakta ve yiriitiilmektedir.

Operasyonel planlama ve kontrol ile ilgi tiim kayitlar muhafaza edilmektedir.

44 Hanna Golas, Anna Mazur, Josef Gruzska, “Improving An Organization Functioning In Risk
Conditions In Accordance With ISO 9001: 2015, Poland, International Conference on Economics and
Management Innovations (2016), s. 259.
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Kurulusta bobinlerin yiukleme aracina baglanmasi dig kaynakli bir prosestir. Fakat bu
prosesin kontrolii Sevkiyat Operatorii tarafindan yapilip kayitlar muhafaza

edilmektedir.

2.4.8.2. Uriin ve Hizmetler icin Sartlar

ISO 9001: 2015, kurulusun “miisteri geribildirimi” elde etmeye calisacak bir siireci
olmasini, aynt zamanda miisteri miilkiiniin ve 6zel gereksinimlerinin ele alinmasina ve

iyilestirilmesine iliskin goriislerini elde etmesini gerektirmektedir. #°

24.8.21.  Miisteri Ile Iletisim

X Celik Servis Merkezi’nde, miisterinin satin alma siparisi Pazarlama ve Lojistik
Birimi ¢alisanlarina gelmektedir. Miisteri ile iletisim Ust Yonetim ve Pazarlama ve
Lojistik Birimi’ndeki ¢alisanlar tarafindan saglanmaktadir. Satin alma siparisi belge ile
alinmaktadir. Norm, miktar, 6l¢ii, teslim tarihi ve teslim yontemi uygulamasinda eksik
bilgi olmas1 durumunda elektronik posta ile bilgilendirme almak mumkundir ancak bu
bilgiler PDF formatinda iizerinde diizeltme yapilamayacak sekilde muhafaza
edilmektedir. Pazarlama ve Lojistik Birimi ¢alisanlari, gelen satis siparisine iliskin
Satin Alma So6zlesmesi'ni miisteriden talep edilmektedir. Satin Alma Sozlesmesi
geldikten sonra tiim detaylari kontrol edilmektedir ve Ust Y&netim onayma
sunulmaktadir. Onay alindiktan sonra miisteriye gonderilmektedir. Onayli Satin Alma
Sozlesmesi’ne bagli olarak iriin spesifikasyonlarina gore {iiretim yapilmaktadir.
Miisteriden gelen siparigin teslim tarihi ve miktar1 hakkinda degisiklik talebi gelmesi
durumunda Pazarlama ve Lojistik Birimi ¢alisanlar1 bu degisikligin miimkiin olup
olmadigini teyit etmektedir. Miimkiin olmas1 durumunda miisteriden siparis i¢in belge
degisikligi talep edilmektedir. Degisiklik yapilan belge muhafaza edilmektedir. Acil
durumlarda elektronik posta ile bilgilendirme almak mimkdnddir fakat bu bilgiler PDF

formatinda iizerinde diizeltme yapilamayacak sekilde muhafazaedilmektedir.

45 Ray Tricker, ISO 9001:2015 For Small Businesses, 6. b., New York: Routledge, 2017, s. 94.
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2.4.822.  Uriin ve Hizmetler Icin Sartlarin Tayin Edilmesi

Uriin veya hizmet miisteriye sunulmadan 6nce kurulus; iiriin ve hizmetlerle ilgili
gereksinimlerin tanimlandigindan ve bu tiir iiriin veya hizmetleri sunabileceginden
emin olmas1 gerekmektedir. Bu gereksinimler; iiriin ve hizmetlere iliskin uygulanabilir

yasal sartlar1 ve kurulusun gerekli oldugunu diisiindiigii sartlar1 igermektedir. 46

2.4.8.23.  Uriin ve Hizmetler icin Sartlarin Gézden Gegirilmesi

X Celik Servis Merkezi’nde iiriin ve hizmetlerle ilgili gereksinimlerin tantmlanmistir
ve karsilama kapasitesine sahip olunan uriinler sunulmaktadir. Miisteri ile teklifler buna
uygun olarak paylasilmaktadir. Miisterinin sartlar1  sozlesmelerde belirlidir.
Sozlesmeler ve gelen siparisler karsilama kapasitesine uygun olundugu takdirde kabul
edilmektedir. Sozlesme veya siparislerde degisiklik olmasi durumunda uygunluk
kontrol edilmekte, gerekli dokiimanlar hazirlanmakta ve sorumlu kisiler
bilgilendirilmektedir. Miisteri tarafindan belirtilmeyen ama miisteri i¢in gerekli sartlar
misteri ile teyit edilmektedir ve ilgili siire¢lerdeki talimatlarda tanimlanmaktadir.
Uriinlere uygulanabilir yasal sartlar Dis Kaynakli Dokiiman Listesi iizerinde

belirlenmistir ve takip edilmektedir.

2.4.82.4.  Uriin ve Hizmetler I¢in Sartlarin Degismesi

X Celik Servis Merkezi’nde, miisteri tarafindan teknik sartnamelerdeki degisiklikler
bildirildikten sonra Ust Yonetim ile uygunlugunu goriisiilmektedir. Eger uygun
bulunmazsa, kurulusun standartlarina uygun bir kabul edilebilirlik oran1 saglamak i¢in
miisteri ile gorlstilmektedir. Miisteri ile mutabik olundugunda, miisteri teknik
sartnamelerinde degisen bilgiler dogrultusunda sistemde kayitli dokiimanlar revize
edilmektedir ve ilgili c¢alisanlar bu degisiklik hakkinda bilgilendirilmektedir.
Degisiklik ile ilgili kayitlar saklanmaktadir.

46 Advisera 9001 Academy-1SO 9001 Online Consultation Center, Clause By Clause Explanation of ISO
9001:2015,20186,
https://newiso9001.files.wordpress.com/2016/12/clause_by_clause_explanation_of_iso_9001_2015_en.p

df, s. 13, Erisim Tarihi: 03.11.2019
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2.4.8.3. Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve Gelistirilmesi

X Celik Servis Merkezi’nde, tasarim ve gelistirme siireci olmadigi i¢in bu madde

kapsam dis1 tutulmaktadir.

2.4.8.4. Disaridan Tedarik Edilen Proses, Uriin ve

Hizmetlerin Kontroll

X Celik Servis Merkezi’'nde satin alma yetkisine sahip kisiler tarafindan, sarf
malzeme ve hizmet satin almalar icin; satin alma ihtiyact dogdugu takdirde once
Onayli Tedarikgi Listesi kontrol edilmektedir. Thtiyaci karsilayabilecek bir onayli
tedarik¢i var ise satin alma o tedarik¢iden gergeklestirilmektedir. Eger onayl tedarikei
yoksa tedarikc¢i aragtirmasi yapilmaktadir ve en az 3 tedarik¢iden teklif alinmaktadir.
Teklifler degerlendirilmektedir ve en uygun olam1 segildikten sonra satin alma
gergeklestirilmektedir. Alinacak malzeme/hizmet icin tedarik¢iden teslim siiresi onay1
alinmaktadir. Malzeme geldiginde satin alma talebindeki sartlara uygunlugu depoya
giriste kontrol edilmektedir. Hata tespit edilirse Tedarik¢i Hata Bildirimi Formu ile

hata bildirimi yapilmaktadir ve uygun malzeme talep edilmektedir.

Hammadde satin almasi i¢in tek bir tedarik¢i mevcuttur. Japonya’da ki ana sirkete
bagl baska bir kurulustan hammadde satin almas1 gerceklestirilmektedir. Hammadde
satin almasi satis tahminlerine gore yapilmaktadir. Toplam hammadde stoku toplam
acik siparis tahminlerini karsilamadigi durumda hammadde tedariki yapilmasi
gerekmektedir. Hammadde giris kontroliinde hata tespit edilirse ve hata tasima
sirasinda bobinlerin hasar gérmiis ya da paslanmis olmasi ise durum sigorta sirketine

bildirilmektedir. Tedarik¢i kaynakli hatalar i¢in tedarikg¢i hata bildirimi yapilmaktadir.

Tedarik¢i secimindeki usul ve yontemler Tedarik¢i Se¢me ve Degerlendirme
Talimati’nda tanimlanmistir. Bu talimata gore {i¢ ayda bir sarf malzeme ve hizmet
tedarikgileri, alti ayda bir hammadde tedarikcisi asagidaki kriterlere gore

degerlendirilmektedir:
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Tablo 13: Hammadde ve Sarf Malzeme Tedarikcisi Degerlendirme Tablosu

§ , UST PUAN UST PUAN
DEGERLENDIRME
SINIRI (SARF SINIRI
KONULARI
MALZEME) (HAMMADDE)
Uriin Kalitesi 10 10
Sartnameye Uygunluk 10 10
Termin Suresine Uyum 10 10
Ambalaj Kalitesi 4 10
Taniml1 Kalite Sistemi 6 5)
Ticari Iliskiler/Referans 8 10
Fiyat Politikas1 8 4
Teknik Destek Saglayabilme 8 8
lgili Kisilere Kolayca Ulasabilme 10 8
Odeme Politikas1 8 5
Dissal Basari (Uriiniin Tesliminden
Sonra Cikan Uygunsuzluklar) ve 8 10
Sorunlara Hizli C6ziim-Yaklagim
Acil Durumlara Uyum 10 10
TOPLAM PUAN 100 100
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Tablo 14: Hizmet Tedarikcisi Degerlendirme Tablosu

DEGERLENDIRME KONULARI UST PUAN SINIRI
Servis Kalitesi 10
Tanimli Kalite Sistemi 6
Termin Suresine Uyum 10
[sin Gerektirdigi Bilgi Donanimina Sahip Olma 10
Ticari {liskiler/Referans 8
Fiyat Politikasi 8
Odeme Politikasi 8
Soézlesmeye Uyum 10
Sorunlara Hizl1 C6ziim-Yaklagim 10
[gili Kisilere Kolayca Ulasabilme 10
Acil Durumlara Uyum 10
TOPLAM PUAN 100

Toplam puan, asagidaki tabloda yer alan puan araligina gore degerlendirilmektedir ve

grubu tespit edilmektedir.
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Tablo 15: Tedarik¢i Grubu Belirleme Tablosu

PUAN ACIKLAMA GRUBU
Firma tedarikgi olarak su an i¢in
0-59 PUAN: o C GRUBU
yetersizdir.
60-79 PUAN: | Eksiklikleri var ama calisilabilir. B GRUBU

Firma tedarikgi olarak yeterlidir.
80-100 PUAN: A GRUBU
(Onayl Tedarikei Listesi’ne girebilir)

Tedarik¢i degerlendirme siireklilik arz eden satin almalar yapilan tedarikgiler icin
uygulanmaktadir ve “A” grubuna giren firmalar Onayli Tedarik¢i Listesi’ne dahil
edilmektedir. Hammadde tedarikgisi ile ilgili degisiklik olmamaktadir fakat
degerlendirme sonuglarina gore gerekli bulunan iyilestirmeler talep edilmektedir. Bu

liste diizenli olarak giincellenmektedir. Satin alma ile ilgili tiim kayitlar saklanmaktadir.

2.4.8.5. Uriin ve Hizmetin Sunumu

Kosullardaki, malzemelerdeki ve miisteri gereksinimlerindeki degisiklikler
nedeniyle diizenli olarak siire¢ dogrulama oOnemlidir. Ayrica ISO 9001:2015
standardinda insan hatalarin1  Onleyici tedbirlerin  gerceklesmesi gerektigini
vurgulanmaktadir. Kurulus igindeki insan faktoriinin ©nemine ilk kez dikkat

cekilmistir.*’

24.85.1. Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrol{

Kuruluslar iiriinlerini kontrollii sartlarda tiretmelidir. Kontrollii kosullar iiretilecek

{iriinlerin ve bunlarm sonuglarinin bilinmesidir. *

47 Rajka Sickinger Nagorni, Jana Schwanke, The New 1SO 9001:2015 Its Opportunities and Challenges,
(Yilksek Lisans Tezi), Finlandiya: Tampere Uygulamali Bilimler Universitesi, 2016, s. 73.

48 Roytta, a.g.e., s.21.
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X Celik Servis Merkezi’nde iiretilen iiriinler, gerceklestirilen faaliyetler, hedeflenen
sonuglara erigmek igin gerekli tiim sartlar ve drilinlerin teslimati operasyonel

talimatlarda, kontrol talimatlarinda ve prosediirlerde her asamasiyla tanimlanmaktadir.

Bu talimatlara bagli olusturulan iretim ve kalite kontrol formlar1 ile takip
saglanmaktadir. Tiim siirecler bu dokiimanlara gore uygulanmaktadir ve ilgili kayitlar

saklanmaktadir.

Gerekli altyapr olarak; bina, makineler, ¢alisanlar, yazilimlar, tagima ekipmanlari
vb. mevcuttur ve kullanilmaktadir. Makine ve ekipmanlarin kullanimini stirdiirebilmek
icin ihtiya¢ duyulan tiim bakimlar yapilmaktadir. Siireclerin isletimi i¢in nemli olan
insan kaynagi, sektorde tecriibesi olan yetkin kisilerden olusturulmustur. Calisanlar

egitimlerle desteklenmektedir.

Insan hatalarmi engellemek igin ¢alisanlara diizenli olarak iiretim siireci, kalite
kontrol siireci, makinelerin kullanmimi, izleme 6lgme kaynaklarmm kullanimi, iSG

acisindan dikkat edilmesi konular hakkinda i¢ ve dis egitimler saglanmaktadir.

2485.2. Tanimmlama ve izlenebilirlik

X Celik Servis Merkezi’nde, hammaddenin siparis asamasindan {iriiniin misteriye
teslimi dahil gegen agsamalarda, {iretimde kullanilacak hammaddeye ve iiretilen iiriine
tanimlamalar yapilarak izlenebilirlik saglanmaktadir. Olusacak herhangi bir

uygunsuzluk veya kontrol ihtiyact durumunda geriye dogru inceleme yapilabilmektir.

Ana tedarikciden depoya gelen hammaddeye tedarikciden gelen bilgilere gore ana
bobin etiketi ¢ikarilmaktadir. Etiketler hammaddeye yapistirilmaktadir ve barkod
okuyucularla girisleri yapilmaktadir. Bobinler tanimli adrese istiflenmektedir. ilgili is
emri sisteme girildikten sonra hammadde tiretim siras1 geldiginde, siparise gore tanimli
alandan iiretim hattina getirilmektedir. Barkod okuyucu ile iiretime alinan bobinin is
emrindeki bobin oldugunun teyidi yapilmaktadir. Uretim tamamlandiginda sonucunun
girisi ERP Sistemi’ne yapilmaktadir. Ayrica iiretim sonuglart bir Excel dosyasina
kaydedilmektedir. Bu Excel dosyasinda {riiniin tiretildigi vardiya ve hat operator ismi
yer almaktadir. Uretim sonrast bitmis iiriin etiketi cikarilmaktadir ve

yapistirillmaktadir. Yart mamul olarak kalan kismin Uzerine yar1 mamul etiketi
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yapistirilmaktadir. Uretimi tamamlanan mamuller paketleme operasyonu kismina
alinmaktadir ve paketleme yapilmaktadir. Palet etiketi ambalajlandiktan sonra ambalaj
malzemesi lizerine yapistirilmaktadir. Paketlenmis iiriinler araglara yiiklenmektedir ve
sevkiyat gerceklestirilmektedir. Miisteri sikdyeti alinmasi, sirket stireglerinin herhangi
bir asamasinda ¢ikan hata ya da kontrol ihtiyaci durumunda, malzeme {izerindeki
etikette bulunan bilgilerden Uretim ve paketleme tarihi, saati, hammadde siparis tarihi,
miisteri siparis numarasi, tagima bilgileri, red durumu vb. hareketlerin izlenebilirligine

ve ilgili bilgilere ulagilabilir.

2.4.85.3.  Miisteri veya Dis Tedarikciye Ait MUlkiyet

ISO 9001:2015 standardina gore; kurulus, kendi kontrolii altinda oldugu veya kendisi
tarafindan kullanildig1 siirece, miisteri veya dis tedarik¢iye ait miilkiyete itina

gostermelidir.*°

X Celik Servis Merkezi’nde iiriin gerceklestirme siirecinde miisteriden herhangi bir
urin temin edilmemektedir fakat miisteriden gelen spesifikasyonlara uygun olarak
uretim yapilmaktadir. Miusterilerden gelen spesifikasyon bilgisi girdi olarak
kullanilmaktadir. Tedarikgilere ait ekipmanlarin ve bilgilerin kullanimimi sozlesme

sartlarina uygun olarak yapilmaktadir.

Herhangi bir miisteriye veya dis tedarik¢iye ait miilkiyet kaybolur, zarar goriir, uygun
sekilde kullanilmaz veya bir sekilde kullanim i¢in uygun olmadig: tespit edilirse, bu
durum miisteriye veya dis tedarik¢iye rapor edilmektedir ve ne oldugu ile ilgili

dokiimante edilmis bilgi muhafaza edilmektedir.

24854. Muhafaza
X Celik Servis Merkezi’'nde; iiretim, kontrol, paketleme ve sevkiyat siireclerinde
ithtiya¢ duyuldugunda istenilen hammadde ve iiriinlerin kolayca bulunmasini saglamak
icin adresleme sistemi olusturulmustur. Satin aliman hammaddeler, paketleme
malzemeleri ve sarf malzemeler, paketlenecek ve paketlenmis iiriinler giivenli bir

sekilde adresleme sistemine uygun olarak depoda muhafaza edilmektedir ve stoklarda

49 TS EN 1SO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar, a.g.e., s. 13.
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bulunan iirlinlerin sayisal dogrulugu ve bozulmalara karsi kontrolii periyodik olarak

yapilmaktadir.

Bobin dilindikten sonra her tiirlii bozulmalari ve tehlikeleri 6nlemek igin
paketlenerek miisteriye gonderilmektedir. Uriinler miisteriye sevk edilmeden 6nce
aracglara sabitlenerek korunmasi saglanmaktadir. Hammaddenin satin alinmasindan,
tirlinlerin miisteriye teslim edilmesine kadar her asamada tanimlamalar yapilmaktadir.

Bu tanimlamalar operatorler tarafindan kontrol edilmektedir.

2.4.855.  Teslimat Sonrasi Faaliyetler

X Celik Servis Merkezi’'nde iiretilen iirlinlerde teslimat sonrasi olusan uygunsuzluklar
miisteri geribildirimi dikkate alinarak incelenmektedir. Gerekli aksiyonlar miisteri ile
uzlagilarak alinmaktadir ve ilgili uygunsuzlugun diizeltilmesi birincil ve ikincil mevzuat

sartlarina uygun olarak saglanmaktadir.

24.85.6. Degisikliklerin Kontrolu

Uretimin sunumu ile ilgili degisikliklere Ust Yonetim ve Yonetim kadrosu
calisanlardan da fikir alarak karar vermektedir ve degisikliklerin kontrolii

Degisikliklerin Planlanmas1 maddesine gore yapilmaktadir. (Bkz. Madde 6.3.)

2.4.8.6. Urinlerin ve Hizmetlerin Piyasaya Sunumu

Miisteriden gelen satis sOzlesmesi, ilgili malin tanimini, teknik o6zelliklerini,
miktarini, ne zaman ve ne sekilde sevk edileceginin tanimlamasini, 6deme seklini ve
teslim seklini kapsamaktadir. Bitmig iiriinlerin paketlenme durumu, sevkiyata hazir
olma durumu dahil siparigin tiim asamalar1 ERP Sistem’den takip edilmektedir.
Miisteriye sevk edilmeden Once liriinlerin belirlenen sartlara uygunlugu tiretim oncesi,

iiretim sirasinda, liretimden sonra ve sevkiyat oncesi kontrolleri yapilmaktadir. Sartlara
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uygun olmadigi tespit edilen liriinlerin sunumu engellenmektedir. Belirlenen teslim
sekline ve tarihine uygun olarak sevkiyat organizasyonu yapilmaktadir. Uriinleri

serbest birakma yetkisi Pazarlama ve Lojistik Birimindedir.

2.4.8.7. Uygun Olmayan Ciktinin Kontroli

X Celik Servis Merkezi’'nde uygunsuz ¢iktinin kontrol yonetim Uygun Olmayan

Uriin Yonetimi Talimati’nda tanimlanmaktadir.

Uygunsuzluk iiretimde tespit edildiyse; ilgili kisiler bilgilendirilmektedir ve
uygunsuzluk degerlendirilmektedir. Uygunsuz iiriine “RED” etiketi yapistirilmaktadir.

Uygunsuzluk paketleme sirasinda tespit edildiyse ve hata paketleme ile ilgiliyse;
paket acilarak yeniden paketleme yapilmaktadir. Hata iiriindeki hasar ile ilgiliyse iiriine
uygunsuz lrline “RED” etiketi yapistirilmaktadir ve red alanina taginmaktadir. Hasarl
kisminin hurda olarak ayrilmasit ve geri kalan kisminin miisteri siparisine eslesme
durumu dolayisiyla tiretime girip giremeyecegi belli periyotlarla kontrol edilmektedir.
Uriiniin tamam1 kullanilamayacak durumdaysa, bobin hurda olarak ayrilmaktadir.

Uygunsuzluk iirlinlerin araca baglanmasi sirasinda tespit edildiyse; baglama islemi
tekrarlatilmaktadir ve sevkiyat gerceklestirilmektedir.

Miisteriden, satilmis olan iirlinlere iliskin uygunsuzluk bildirimi gelmesi halinde,
miisteri ile uygunsuzluk bildirimi hakkinda goriismeler yapilmaktadir ve miisterinin
ihtiyac talebi g6z énunde bulundurularak, telafi yéntemlerinden; Grinun iadesi, para

iadesi veya indirim hususunda mutabik kalinmaktadir.

2.49. PERFORMANS DEGERLENDIRME
Kurulus, miisteri memnuniyetini ve diger izleme Ol¢gme unsurlarini analiz edip
degerlendirerek, i¢ tetkikler gerceklestirerek ve bunlari YGG toplantilarinda

degerlendirerek performans degerlendirmesi yapmalidir.
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2.4.9.1. izleme, Olcme, Analiz ve Degerlendirme

Izleme, 6lgme, analiz ve degerlendirme gereklilikleri kapsaminda neyin &lgiilmesi
gerektigi, hangi yontemlerin kullanilacagi, verilerin ne zaman ve ne kadar aralikla

analiz edilmesi gerektigi degerlendirilmelidir.>

24911 Genel

X Celik Servis Merkezi’'nde; c¢alisanlarin kurulus hakkindaki diigiincelerini ve
kurulustan beklentilerini 6grenebilmek ve calisanlarin motivasyonlarinin ve sirkete
bagliliklariin durumunu analiz edebilmek i¢in yilda bir kere Calisan Memnuniyeti

Anketi uygulanmaktadir.

Calisanlarin performanslari; Performans Degerlendirme Formu ile yoneticileri
tarafindan yilda iki kere degerlendirilmektedir. Bu form ile ¢alisanlarin; is bilgisi, isi
zamaninda yapabilmesi, inisiyatif kullanabilmesi ve sorumluluk alabilmesi, is gelisimi
icin destek olabilmesi ve tavsiyede bulunabilmesi, yaptig1 isi takip etmesi ve raporlama
becerisi, planlama, organize etme ve koordinasyon becerisi, is disiplinine ve is
giivenligi kurallarina riayeti, is arkadaslarima ve yoneticilerine karst tutumu, kilik

kiyafetine, kisisel bakimina ve ortam diizenine dikkat etmesi degerlendirilmektedir.

Ayrica tlretim duruslan, liretim kapasitesi, lojistikteki basaris1 da ilgili raporlarla

izlenmektedir.

2.49.1.2.  Miisteri Memnuniyeti

X Celik Servis Merkezi’nde miisteri sikayetinin alinmasi, sikayetin degerlendirilmesi,
diizeltici faaliyetlerin yapilmasi ve miisteri ile mutabakatin saglanmasina kadar

izlenecek yollar1 ve miisteri memnuniyetini degerlendirecek yontemleri tanimlayan bir

50 ISO 9001:2008’den ISO 9001:2015’¢e Gegis Kilavuzu,
https://www.bsigroup.com/globalassets/localfiles/tr-tr/iso-9001/is0-9001-Transition-Guide-Sept2015-
tr.pdf, s.7, Erisim Tarihi: 04.11.2019
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Miisteri Memnuniyeti ve Sikayeti Degerlendirme Prosediirii hazirlanmigtir. Miisteri

memnuniyetinin saglanmasi i¢in bu prosediire uyulmaktadir.
Miisteri memnuniyeti ve sikayeti degerlendirme yontemleri asagidaki gibidir:
e Miisteri memnuniyeti anketi,
e Miisteriden gelen e-mail,
e Miisteriden gelen telefon,
e Miisteri ziyaretleri ve bu ziyaretlerde hazirlanan toplant: tutanaklari,
e Miisteri denetim raporlart.

Miisteri sartlarinin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki miisteri algilamasi ile ilgili
verileri izlemek amaciyla Miisteri Memnuniyeti Anketi (Bkz. Ek. 6) her yil Aralik
ayinda misterilerle paylasilmaktadir. Sonucu analiz edilerek miisteri memnuniyetinin

arttirtlmasina yonelik gerekli aksiyonlar alinmaktadir.

2.49.1.3. Analiz ve Degerlendirme

Bu maddede analiz edilmesi ve degerlendirilmesi gereken bazi dnemli beklentiler

vardir.
e Miisterileriniz ne kadar mutlu?
e Sirket ne kadar iyi performans gosterdi?
e Planlar diizgiin ilerledi mi yoksa sorunlar olugtu mu?
e Alinan giivenlik 6nlemleri ise yaradi m1?
e Tedarikgiler beklenen performansi gosterdi mi?

e Kalite Yonetim Sistemini iyilestirmek i¢in degistirilmesi gereken ne?°!

51 Annex A to 9001:2015 Guidance Document For Approved Companies-A Step By Step Guide On
How To Interpret Each Clause, Birlesik Krallik, 2016,

http://www.nsi.org.uk/wp-content/uploads/2012/11/Annex-A-Step-by-Step-Guide-for-1SO-9001-2015- NG-
FG-AG.pdf, s.34, Erisim Tarihi: 07.11.2019
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X Celik Servis Merkezi’nde kalite yonetim sistemi kapsaminda; tirlinlerin uygunlugu,
miisteri memnuniyeti anketinin sonuclari, ¢alisgan memnuniyeti anketinin sonugclari,
yapilan planlamalarin etkinligi, sirketin performansi, giivenlik Onlemleri, risk ve
firsatlar i¢in alinan aksiyonlarin etkinligi, tedarik¢i performanslart ve kalite yonetim
sisteminde iyilestirilmesi gereken konular istatistiksel olarak analiz edilmektedir.
Analizler Ust Yonetim’e raporlanmaktadir ve sonuca uygun olarak gerekli faaliyetler ve

tyilestirmeler uygulanmaktadir.

2.4.9.2. i Tetkik

I¢ tetkik; isletme icindeki siiregleri, prosediirleri gozden geciren, analiz eden,
tyilestirilmesi yoniinde Oneriler getiren, risk analizi yapan, isletme ici ve dis1 tiim ¢ikar
gruplarma hizmet veren bir fonksiyondur. Isletme icinde siirecleri ve prosediirleri
bulunan toplam kalite yonetimi faaliyetleri de i¢ tetkikler ile denetlenerek

uygulamalarm etkinligi ve verimliligi artirilir.>?

ISO 9001:2015 standardinin gerekliligi olarak diizenli araliklarla i¢ tetkikler
yapilmalidir. Kurulu kalite yonetim sisteminin standarda uygun bir sekilde uygulanip
uygulanmadigr  denetlenmelidir. I¢ tetkikleri ve dogrulamalar1 gergeklestirecek
tetkikeiler, i¢ tetkik konusunda egitim almis personeller arasindan segilmelidir.
Tarafsizlik ve adillik acisindan tetkikgiler, tetkik edilecek boliimden bagimsiz olmalidir.
Ornegin; Uretim Siireci’ni Uretim Departmani’nda ¢alisan bir personel denetleyemez.
Uretim Siireci ile iliskili olan, baska bir siirecin sorumlusu olan bir personelin
denetlemesi en dogrusudur. Sirket i¢inde tetkik¢i bulunmadigi veya yeterli olmadigi

durumlarda tetkikler dis kaynakli kuruluslar tarafindan da gergeklestirilebilmektedir.

X Celik Servis Merkezi’nde tiim siire¢ sorumlularina i¢ Tetkik¢i Egitimi aldirilmustir.
Tetkikler, I¢ Tetkikci Sertifikasi'na sahip personellerle gergeklestirilmektedir. Her

tetkikten dnce I¢ Tetkik Plan1 hazirlanmaktadir ve yaymlanmaktadir.

Tetkik esnasinda tespit edilen uygunsuzluklar; mindr uygunsuzluk ve major

uygunsuzluk olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.

52 Sinan Aslan, Hayrettin Ozgelik, “ I¢ Denetim ve Toplam Kalite Yonetimi Iliskisi”, Zonguldak, ZKU
Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 5, Say1 10, 2009, s.112.
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Minor Uygunsuzluk: Standardin bir major sartinin bir kisminin kalite yonetim sistemi
icerisinde gosterilmemis olmasi veya kalite yonetim sistemi icerisinde tanimlanmig bir

kisminda uygulanamamasidir.>®

Major Uygunsuzluk: Standardin bir major sartinin kalite yonetim sistemi icerisinde

gosterilmemis olmasi veya etkili olarak uygulanamamasidir.>*

I¢ tetkikin sonucu I¢ Tetkik Raporu (Bkz. Ek. 7) ile raporlanmaktadir. I¢ tetkik
sonuglart YGG toplantilarinda degerlendirilmektedir ve gerekiyorsa tedbir alinmasi

dogrultusunda kararlar alinmaktadir.

2.4.9.3. Yonetimin Gozden Gegirmesi

Standardin bu maddesini karsilayabilmek i¢in kuruluslar; diizenli periyotlarda, kalite

yonetim sisteminin etkililigini gézden gecirecek YGG toplantilart yapmalidir.

249.3.1. Genel

Ust yonetim, kurulusun Kkalite yonetim sisteminin amacma uygunlugunun,
yeterliginin, etkinliginin ve kurulusun stratejik yonii ile uyumlulugunun devamliligini
giivence altina almak i¢in kalite yonetim sistemini planli araliklarla gdzden
gecirmelidir.>®

X Celik Servis Merkezi'nde YGG toplantilart yilda bir kez Eylil ayinda
yapilmaktadir. Ust Yénetim® in karartyla toplanti sayisi arttirilabilmektedir. Toplant:
tarihi belirlendikten sonra yoneticilere ve katilimi gereken siire¢ sahiplerine duyuru
yapilmaktadir. Her toplant1 i¢in Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplanti Tutanagi
hazirlanmaktadir. Her toplantida oOnceki toplantida alinan kararlarin  durumu

degerlendirilmelidir.

53 ASB Belgelendirme Hizmetleri, “Minér Hata Nedir?”, https://www.asbcert.com.tr/bilgi-
bankasi/makaleler/minor-hata-nedir/, Erisim Tarihi: 08.11.2019

54 ASB Belgelendirme Hizmetleri, “Majér Hata Nedir?”, https://www.asbcert.com.tr/bilgi-
bankasi/makaleler/major-hata-nedir/, Erigim Tarihi: 08.11.2019

55 TS EN 1SO 9001:2015 Kalite Y6netim Sistemleri — Sartlar, a.g.e., s. 15.
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2.4.9.3.2.  Yonetimin Gozden Gecirmesi Girdileri

X Celik Servis Merkezi’nde gerceklestirilen YGG toplantilar1 asagidaki girdiler

tizerinden planlanmaktadir ve gergeklestirilmektedir:

Onceki toplantida alinan kararlarin durumu,

Kurulusun degerleri, kiiltiirii, bilgisi ve performansi ile ilgili hususlarin
degerlendirilmesi,

Kalite politikasinin giincelliginin degerlendirilmesi,

Kurulusun misyon ve vizyonunun giincelliginin degerlendirilmesi,
Organizasyonel yapinin etkinliginin degerlendirilmesi,

Egitim ihtiyaglari,

I¢ ve dis baglamin anlagilmasi,

Igili taraflardan gelen geri bildirimler ve ilgili taraflarin ihtiyag ve
beklentilerinin anlasilmas,

Miisterilerden gelen geri bildirimler, miisteri anketi sonuglari, miisteri
memnuniyetinin degerlendirilmesi,

Kalite hedeflerine erisme derecesi,

Stire¢ hedefleri ile tirtinlerin uygunlugunun karsilastirilmasi,

Yapilan degisikliklerin degerlendirilmesi,

I¢ tetkik ve dis tetkik sonuclari,

Uygunsuzluklar ve dizeltici faaliyetler,

Tedarikgilerin performanslari,

Kaynaklarin yeterliligi,

Risklerin ve firsatlarin belirlenmesi, riskleri 6nlemek firsatlar1 siirdiirmek i¢in

alinan aksiyonlarin durumu,

Iyilestirme ihtiyaclari.

Bu girdilere uygun olarak her birim igin ilgili sorumlular tarafindan sunum

hazirlanmaktadir ve toplanti esnasinda sunulmaktadir.

2.4.9.3.3.  Yonetimin Gozden Gegirmesi Ciktilar:

YGG girdi maddelerinin goriisiilmesi ve degerlendirilmesi sonucunda; kalite yonetim

sistemi

ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin iyilestirilmesi, miisteri

geribildirimlerine uygun olarak iiriinlerin iyilestirilmesi, kalite yonetim sistemi ile ilgili
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degisiklik ihtiyaglari, alinan diger kararlar, bu kararlarin nasil gergeklestirilecegine dair
stratejiler, bu kararlarin uygulanmasi igin gerekli kaynak ihtiyaglar1 ve bunlarin nasil
temin edilecegi ile bu kararlar1 gergeklestirecek sorumlular ve termin tarihleri
belirlenerek toplantt tutanagma kaydedilmektedir. Hazirlanan toplanti tutanagi

muhafaza edilmektedir.

2.4.10. IYILESTIRME

Kuruluslar uygunsuzluklarla ilgili faaliyetler kapsaminda biitiinsel bir tanimlamasi
olan siire¢ olusturmalidir ve istenmeyen durumlar meydana geldiginde diizeltici
faaliyetleri bu siirece uygun olarak gergeklestirmelidir. Ayrica isleri daha iyi hale
getirebilmek icin siirekli iyilestirmeler yapmalidir. X Celik Servis Merkezi, kalite

politikasinda iyilestirme taahhiit etmektedir.

24.10.1. Genel
Bu maddede kurulus, miisteri memnuniyetini arttirmak icin iyilestirme ile ilgili
faaliyetleri nasil yiiriittiigii hakkinda bilgi vermelidir. lyilestirmeler asagidaki alanlarla
ilgili olabilir:
e Uriin sartlarinin ve miisterinin gelecekteki ihtiyaglarinin iyilestirilmesi,
e Istenmeyen etkilerin diizeltilmesi, dnlenmesi ve azaltilmasi,

e Kalite ydnetim sisteminin performansinin iyilestirilmesi.*®

2.4.10.2. Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet
X Celik Servis Merkezi’nde sunulan iirlinlerde ortaya c¢ikacak uygunsuzluklarin
tespiti ve uygun olmayan {iriinlerin kontrol altinda tutulmasi, degerlendirilmesi, ortadan
kaldirilmas: ve tekrarlamamasi ayrica iyilestirme bildirimlerinin degerlendirilmesi i¢in

Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler siireci olusturulmustur.

56 Ferit Arici, Fuad Almeman, ISO 9001:2015 Denetgisi Ne (Gormek) Ister?, 1. b., Istanbul: Vericert,
2016, s. 62.
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Uygunsuzluk: Herhangi bir 6zelligin, mevzuat, sézlesme, teknik sartname veya diger

onaylanmis {irlin tanimlarina uymama halidir.

Duzeltici Faaliyet: Uygunsuzlugu tamamen ortadan kaldirmak igin uygulanan ve
sonucunda teknik sartname, sozlesme gereksinimlerine veya yasal sartlara uygunlugun
saglandig1 bir islemdir. Ayni zamanda tespit edilen uygunsuzlugun, bir daha

tekrarlanmasini engellemek iizere gergeklestirilir.

Tyilestirici Faaliyet: Potansiyel hatalin &niine gegmek, verimi arttirmak, kaliteyi

arttirmak, hiz1 arttirmak, daha iyi tiriinler sunabilmek i¢in gerceklestirilen faaliyetlerdir.

Diizeltici ve iyilestirici faaliyet gerektiren uygunsuzluk gostergeleri asagidaki gibidir:
e Yasal mevzuata uyumsuzluk,
e ¢ denetimlerde tespit edilen kalite yonetim sistemine uygun uygulama
yapilmamasi,
e Dis denetimlerde tespit edilen dogru olmayan veya eksik uygulamalar,
e Sirket i¢i yasanan problemler,
e Hizmet/lretim aksamasi,
e (Calisan memnuniyetsizligi,
e Miisteri memnuniyetsizligi,
e Tedarik¢i memnuniyetsizligi,
e Miisteri sikayetleri,
e Miisteri reklamasyonlari,
e Pazarlama/satis hizmetleri olumsuzluklari,
e Uygun olmayan Uriin sunumu,
o Kalite uygunsuzluklari,
e Uretim esnasinda yasanan uygunsuzluklar,
e Makine bakim planlarinin gerceklestirilmemesi,
e Kalibrasyonlarin yapilmamasi,
o Sirket hedefleri raporlarina gore basarisizliklar,

e Is Saghg ve Giivenligi uygunsuzluklari.
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Asagidaki sartlar1 saglamayan iirlinler uygunsuz olarak nitelendirilmektedir:
e Yasal sartlar1 saglamamasi,
e Sozlesmelere uygun olmamasi,
e Urlniin kalite kontrollerinden gecememesi,
e Teknik sartnamelere uymamast,
e Uretim talimatlarina uymamasi,
e Onaylanmis numune ve/veya iirlin resimlerine uymamast,
e Onceden tanimlanmis kabul kriterlerine uymamasi.

Uygunsuzluk ve iyilestirme bildirimleri; miisterilerden, tedarik¢ilerden ve
calisanlardan gelebilmektedir. i¢ ve dis denetim raporlarinin sonucunda ilgili hususlar
uygunsuzluk ve iyilestirme bildirimi olarak kabul edilmektedir.

Herhangi bir uygunsuzluk veya iyilestirme ihtiyaci tespit edildiginde oOncelikle
Uygunsuzluk ve lyilestirme Bildirim Formu (Bkz. Ek. 8) diizenlenmekte ve Kalite
Yonetim Birimi’ne iletilmektedir. Iletilen formlar, Uygunsuzluk ve lyilestirme
Bildirim ve DIF Takip Listesi’ne kaydedilmektedir. Bu liste vasitasiyla uygunsuzluk ve
tyilestirme bildirimlerinin durumlar1 ve buna istinaden baslatilan diizeltici ve iyilestirici
faaliyetlerin durumu, bunlarin termin siirelerine uygunlugu takip edilebilmektedir.
Ayrica bu liste lizerinde bildirilen uygunsuzluk veya iyilestirme ihtiyacinin risk
olusturup olusturmadig1 belirtilmekte ve eger olusturuyorsa Risk Degerlendirme
Tablosu ve Firsat Degerlendirme Tablosu glincellenmektedir.

Haftalik olarak yapilan ve Ust Y&netim, liderler ve siireg sahiplerinin katildig
Uygunsuzluk ve lyilestirme Degerlendirme Toplantilarinda gelen bildirimler
degerlendirilmektedir ve Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu (Bkz. Ek. 9) agilip
acilmayacagina karar verilmektedir. Karara istinaden, bu form kullanilarak diizeltici ve

tyilestirici faaliyet baglatilmasi saglanmaktadir.

2.4.10.3. Suirekli Tyilestirme
Kurulus, kalite yonetim sisteminin uygunlugunu, yeterligini ve etkinligini siirekli
iyilestirmelidir.>” X Celik Servis Merkezi’nde kalite yonetim sisteminin uygunlugunu,

yeterligini ve etkinligini stirekli iyilestirebilmek i¢in haftalik olarak Kaizen toplantilari

57 TS EN 1SO 9001:2015 Kalite Y&netim Sistemleri — Sartlar, a.g.e., s. 17.
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gergeklestirilmektedir. Bu toplant: icin bir kalite gemberi olusturulmustur. Iyilestirme
calismalarinda; YGG sonuglari, degerlendirme ve analiz sonuglar1 dikkate alinmaktadir.
En iyinin en iyisini bulma ¢abalarinin, Japon isletme anlayisinda Kaizen yaklasimiyla
uygulandig1 goriilmektedir. Kaizen, Japonca degisim (kai) ve iyi (zen) kelimelerinden
olusur, siirekli iyilestirme anlaminda kullanilmaktadir.®® X Celik Servis Merkezi, bir
Japon igletmesidir. Siirekli iyilestirmeye ve yenilige dayanarak {iretimde ¢ikan hatalar1

en aza indirip miilkemmele erismek amaclanmaktadir.

58 Sahoglu, a.g.e., s.29.
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BOLUM 3. ISO 9001:2015 KALITE YONETIM SIiSTEMi
KURULUMU SONRASI DEGERLENDIRME

Bu boéliimde ISO 9001:2015 standardi referans alinarak kurulan kalite yonetim
sisteminin sertifikalandirilmasi i¢in alinan denetimler, sistemin kurulumu esnasinda
karsilasilan problemler ve sistemin uygulanmasi ile kurulusta gergeklesen iyilestirmeler

ve bu iyilestirmeleri elde etmek icin yapilan ¢alismalar ele alinmistir.

3.1 DENETIM

Bir¢ok kurulus, calistiklar: tedarikgilerin ISO 9001 belgesine sahip olmasini 6n sart
olarak talep etmektedir. Bu belge; kurulusun uluslararasi kabul goren bir kalite yonetim
sistemine sahip oldugunu, iirlin veya hizmet kalitesini siirdiirecegini giivence altina
almaktadir. Sistem kurulumunu tamamlayan ve kurdugu sistemi uygulayan kuruluslar
bir belgelendirme  kurulusuna miiracaat ederek  belgelendirme talebinde
bulunabilmektedirler. Belgelendirme talebinde bulunan firmalara, belgelendirme
kurulusu tarafindan sistem denetimi yapilmaktadir. Kurulan sistemin dogrulugu,
uygunlugu ve etkinligi denetlenmektedir.

X Celik Servis Merkezi’nde sistem kurulumu tamamlandiktan ve sistem
uygulanmaya baslandiktan sonra bagimsiz bir uluslararasi denetleme ve belgelendirme
kurulusu tarafindan denetim gergeklestirilmistir. Belgelendirme denetimi iki asamada
gerceklesmistir. Her iki asamada siiregler bazinda gergeklestirilmistir ve ayn1 zamanda
calisanlarin Kalite yonetim sistemi hakkindaki farkindaligi da gézlemlenmistir.

Birinci asama denetimde dokiimantasyon yapist ve standart gereksinimlerini
karsilay1p karsilamadig1 kontrol edilmistir. Herhangi bir mindr ya da major uygunsuzluk
tespit edilmemistir. Kurulusun etkin bir dokiiman yapisina sahip oldugu
gozlemlenmistir. Hazirlanan Kurulusun Baglami1 Dokiimani’nin da i¢ ve dis baglama
bazi hususlarin eklenebilecegi iyilestirme Onerisi olarak sunulmustur.

Ikinci asama denetimde; kurulusun yonetim sisteminin etkinligini de igeren
uygulamas1 degerlendirilmistir. Herhangi bir mindér ya da majér uygunsuzluk bu
asamada da tespit edilmemistir. Risk ve firsatlarin daha genis kapsaml

degerlendirilebilecegi iyilestirme Onerisi olarak sunulmustur.
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X Celik Servis Merkezi’nde gerceklesen her iki denetimde de denetgi tarafindan

yapilan gozlemler sonucunda:

e (alisanlarin farkindalig,

e Kurulus igindeki takim ¢alismas1 yaklagimu,

e Ust yonetimin liderligi,

e Sistem dokiimantasyonu kurulusun iyi uygulamalar1 olarak raporlanmuistir.

Kurulusun etkin bir Kalite Yonetim Sistemi’ne sahip oldugu raporlanmistir ve
kurulug, ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi almaya hak kazanmistir.

Belgenin kullanim siiresi 3 yildir. Belgelendirme denetiminden sonraki iki yilda ara
denetimler gerceklestirilmistir. Ara denetimlerde kurulusun kurdugu Kalite Yonetim
Sistemini dogru ve etkin bir sekilde wuygulamaya devam edip etmedigi

denetlenmektedir. Sertifikanin siirdiiriilebilirligi i¢in ara denetimlerin sonucu 6nemlidir.

3.2. SISTEM KURULUMU ESNASINDA KARSILASILAN
PROBLEMLER
Sistem kurulumu esnasinda ¢ok biiyiikk problemlerle karsilagiimamistir. Fakat
calisanlarin katiliminin biiylik 6nem tasidigi bu sistemde ¢alisanlarin dokiimantasyon
kullanma konusunda isteksiz davranmalar1 ve kalite, rekabet gibi konularda farkindalik
sahibi olmamalar1 en biiyiikk sorun olmustur. Ust Yonetim’in destedi ve saglanan
egitimlerle calisanlarda farkindalik saglanarak bu problem asilmistir.
Calisanlarin yetkinliklerini arttirmak amaci ile alinan egitimler sirket i¢cin maliyet
olmustur. Ayrica sistem kurulumu esnasinda danigsmanlik hizmeti alinmistir.

Danigmanlik hizmeti de sirket i¢in maliyet olmustur.

3.3. SISTEMIN UYGULANMASI ILE KURULUSTA
GERCEKLESEN IYILESTIRMELER

X Celik Servis Merkezi’'nde ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi kurulup

uygulanmaya basladiktan sonra kurulusta iyilestirmeler meydana geldigi

gozlemlenmistir. Elde edilen bu iyilestirmelerde hazirlanan dokiimantasyonun

uygulanmasiyla elde edilen sistematik calismalar ve standardin “Siirekli Iyilestirme”

maddesinin uygulanmas: amaci ile kurulan kalite ¢emberi ile yapilan haftalik kalite

iyilestirme toplantilarinin katkis1 biiyiiktiir. Ozellikle operasyon siireclerindeki kaliteyi
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ve verimliligi arttirmada olusturulan kalite ¢emberinin biiylik faydasi goriilmektedir.
Kalite iyilestirme toplantilarinda, aksadigi tespit edilen ya da iyilestirilmesi gerektigi
Ongoriilen siirecler icin ilgili veriler paylasilmaktadir. Kok-neden analizi yapilmaktadir.
Hep birlikte yapilan beyin firtinasi ile ¢oziim Onerileri sunulmaktadir. Uygun olan
¢ozlim Onerileri degerlendirilmektedir ve uygulanmaktadir. Standardin “Siirekli
Iyilestirme” maddesini benimseyerek bu sekilde bir yol izleyen X Celik Servis Merkezi

bliyiik gelismeler ve iyilestirmeler elde etmistir. Bu iyilestirmeler asagidaki gibidir:

I.  Miisteri Memnuniyeti

ISO 9001:2015 standardi “miisteri odakli” bir yaklasim benimsemektedir. ISO
9001:2015 standardimin kurulusa adapte edilebilmesi i¢in miisteri memnuniyetinin
oneminin farkindaligina varilmasi gerekmektedir. X Celik Servis Merkezi’nde miisteri
memnuniyeti slirecinin takibi i¢in Miisteri Memnuniyeti ve Sikayeti Degerlendirme
Prosediiri hazirlanmistir. Miisteri geribildirimleri bu prosediire uygun olarak
degerlendirilmektedir. Miisterilerden geribildirimleri Miisteri Memnuniyeti Anketi
(Bkz. Ek. 6) ile toplanmaktadir. Anket sonuglari, miisterilerden gelen sikayet veya
lyilestirme Onerisi mailleri veya telefon goriismeleri, miisteri ziyaretleri esnasinda
hazirlanan toplanti tutanaklar1 ve miisteri denetimlerinin sonug raporlari list yonetim
tarafindan YGG toplantisinda degerlendirilmektedir. Degerlendirme sonuglarinda
aksiyon plant hazirlanmaktadir ve ziyaret edilip detayli degerlendirme yapilacak
miisteriler belirlenmektedir. Ziyarette goriisiilen konular hakkinda Ust Y®netim’e
rapor sunulmaktadir. Ust ydnetim, anket sonuclar1 ve ziyaret raporlari 1s18inda,
iyilestirme planlarin1 hazirlamaktadir ve uygulamaya almaktadir. Ayrica haftalik
olarak yapilan kalite iyilestirme toplantilarinda miisteri  geribildirimleri
paylasilmaktadir ve memnuniyetsiz noktalar i¢in ¢6ziim Tiretilmektedir. Miisteri

memnuniyetinin saglanmasi i¢in uygun olan ¢éziimler uygulanmaktadir
ISO 9001:2015 standard: referans alinarak, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve
arttirilmas1  amaciyla yapilan bu sistematik caligmalar neticesinde Miisteri
Memnuniyeti Anketi sonuglarina gore miisteri memnuniyetinde artis gorildigi
gozlemlenmistir. Ankette toplam olarak on alt1 tane degerlendirme konusu vardir.
Miisteri Memnuniyeti  Anketi’ndeki  sorularin  “Katiliyorum”  kismindaki

degerlendirmelerin her biri 6,25 puan olup, tamami 100 puana esdegerdir.
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“Kararsizim” kisminda her biri 3,125 puan olup, tamami 50 puana esdegerdir.

“Katilmiyorum” kismindaki sorular ise 0 puan olarak kabul edilmektedir. 2017 yilinda

yapilan miisteri memnuniyeti ortalamasi %86.25, 2018 yilinda %91.75 ve 2019 yilinda

%97.25’tir.
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Sekil 8: Miisteri Memnuniyeti Anketi Sonuclar:

Memnuniyet Orani (%)
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Miisteri geribildirimlerine istinaden alinan aksiyonlar ve kurulu kalite yonetim

sisteminin kapsaminda yapilan kalite iyilestirme c¢alismalar1 neticesinde miisteri

sikayetlerinde azalma meydana geldigi goriilmektedir. 2017 yilinda toplamda 10

sikayet, 2018 yilinda 7 sikdyet ve 2019 yilinda 3 sikdyet gelmistir. Bu sonuglar

neticesinde ISO 9011:2015 Kalite Yonetim Sistemi kurup, gerekliliklerini uygulamanin

misteri memnuniyetini arttirmada, sikayetlerini azaltmakta etkili bir ara¢ oldugu

gorulmektedir.
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Sekil 9: Miisteri Sikayetleri

Sikayet Sayisi
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Il. Miisteri Sayisi

Bir kurulusun var olmasi ve devamliligin1 saglayabilmesi i¢in miisteri kazanmasi ¢ok
onemlidir. Miisterilerin ise tedarikg¢ilerinden kaliteli iiriin veya hizmet beklentisi vardir.
Bu beklentinin karsilanmasindaki araglardan biri sektore uygun kalite yonetim sistemi
kurmak ve uygulamaktir. Bunu yapan kuruluslar sistemli bir sekilde c¢alisarak kaliteli
iirin veya hizmet sundugunu kalite sertifikalar1 alarak gosterebilmektedir. Miisteriler,
tedarikcilerinde bu sertifikalar1 gormek istemektedir. X Celik Servis Merkezi’nin
misterilerinin gormek istedigi sertifika ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi
sertifikasidir. X Celik Servis Merkezi kuruldugu andan itibaren kalite yonetim sistemi
caligmalarina baslamis ve etkin uygulamalar1 sayesinde sertifika sahibi olmustur. Buda
potansiyel miisterilerde giiven olusturmustur. Yillara goére miisteri sayis1 analiz
edildiginde artis meydana geldigi net bir sekilde goriilmektedir. 2017 yilinda 7 adet
miisteri varken 2018 yilinda 12 adet, 2019 yilinda 20 adet miisteriye sahip olunmustur.
Miisteriler firmaya gelerek saha denetimleri ger¢eklestirmistir. ISO 9001:2015 standard1
gerekliligi olarak yapilan i¢ denetimlerle firma zaten denetimlere hazir bir hale
gelmektedir. Miisteriler, firmanin tedarik¢i olmaya uygunlugunu, kalite sisteminin
etkinligini denetlemislerdir ve bu denetimler neticesinde miisteri sayist giderek

ylkselmistir.
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Sekil 10: Yillara Gore Miisteri Sayisi

Musteri Sayisi
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I11.  Cahisan Memnuniyeti

Calisanlarin firmaya bagliligt 6nemli bir husustur. Calistig1 firmaya bagli olan
calisanlar, verimli sonuglar ¢ikarabilmektedir. Calisan bagliligini 6nemseyen firmalar
onlarin memnuniyetini saglamalidir. Calisanlarin bagliligi, ISO 9001:2015 Kalite
Yonetim Sistemi’nin yedi temel ilkesinden biridir. Bu kapsamda firma kalite yonetim
sistemi kurarken calisanlarin memnuniyetini saglamak i¢in siirecler olusturmustur.
Yonetim ve g¢alisanlar arasinda yapilan birebir memnuniyet goriismeleri ve Calisan
Memnuniyet Anketi’ne istinaden Ust Yonetim ve liderler calisan beklentilerini analiz
etmektedir ve gerekli aksiyonlar1 almaktadir. Calisan Memnuniyet Anketi, ¢calisanin i
arkadaslar1 hakkindaki goriislerini, yoneticileri hakkindaki goriislerini, is1 hakkindaki
goriislerini, calisma ortami ve kosullarinin yeterliligi hakkindaki gorislerini, is
giivenliginin yeterliligi hakkindaki goriislerini, yemekler ve servis hakkindaki
goriislerini, kalite yOnetim sisteminin etkililigi hakkindaki goriislerini, kurulusun
calisana sundugu gelisme olanaklart hakkindaki gériislerini, Insan Kaynaklari
Birimi’nin etkinligi hakkindaki goriislerini ve maddi olanaklar hakkindaki goriislerini
iletmelerini saglamaktadir. Her soru i¢in 1 ile 5 arasinda bir puanlama yapilmaktadir

ve puanlamalarin karsiliklari asagidaki gibidir:
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1: Kesinlikle katilmiyorum
2: Katilmiyorum

3: Kararsizim

4: Katilryorum

5: Tamamen katiliyorum.

Anketler toplandiktan sonra hem genel memnuniyet ortalamasi analiz edilmektedir
hem de Uretim Departmani ¢alisanlar1, Uluslararas: Ticaret Departmani ¢alisanlari gibi
kategoriler olusturularak kategori bazinda memnuniyet ortalamalar1 analiz
edilmektedir. Analiz sonucuna gore ¢alisanlarin memnuniyetini arttirmak ve sirkete
bagliligin1 saglamak amaciyla gerekli aksiyonlar alinmaktadir. Alinan aksiyonlar
neticesinde Calisgan Memnuniyet Anketi sonuglarma istinaden g¢alisgan memnuniyet
diizeyinde artis oldugu goriilmektedir. 2017 yilinda calisanlarin memnuniyet diizeyi

anket sonucu ortalamas1 % 87.59, 2018 yilinda %89.32 ve 2019 yilinda %90.55tir.

Sekil 11: Calisan Memnuniyet Anketi Sonuclar

Memnuniyet Orani (%)
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IV. I¢ Tetkik Basar1 Oram
Standardin “I¢ Tetkik” maddesinin gerekliligi olarak kurulus belirledigi periyotlarda
i¢ tetkikler yaparak kalite y&netim sistemine uygunlugunu denetlemelidir. ¢
denetimlerde tespit edilen uygunsuz veya diizeltilmesi gereken hususlar i¢in yapilan
duzeltmeler veya iyilestirmeler X Celik Servis Merkezi’nin gelisimine katki saglamistir.
I¢ tetkikler, hazirlanan I¢ Tetkik Prosediirii’ne uygun olarak yiiriitilmektedir. Her

tetkikten dnce bir ¢ Tetkik Plan1 hazirlanmaktadir ve tiim ¢alisanlarla paylasiimaktadir.

Tablo 16: X Celik Servis Merkezi Ornek I¢ Tetkik Plam

Denetlenecek Denetim ) Denetlenecek )
] Denetgiler Tarih
Birim/Siire¢ Adi Saati Katihmcilar

Uretim
(Uretim ve

_ 09:00-11:00 | Ad-Soyad Ad-Soyad 20.08.2019
Planlama- Teknik
Hizmetler-Stok)
Uluslararasi
Ticaret (Pazarlama
ve Lojistik (Satis,
Sevkiyat, Thracat, | 13:30-15:30 | Ad-Soyad Ad-Soyad 20.08.2019
Ithalat)- Kalite
Guvence-Malzeme
Planlama)
Insan Kaynaklari 09:00-10:30 | Ad-Soyad Ad-Soyad 21.08.2019
Satin Alma 10:45-11:45 ' Ad-Soyad Ad-Soyad 21.08.2019
Kalite Yo6netim 13:30-15:00 | Ad-Soyad Ad-Soyad 21.08.2019
Ust Yonetim 15:15-16:00 | Ad-Soyad Ad-Soyad 21.08.2019

Tetkikler, ISO 9001:2015 standardi, tetkik edilen birimle ilgili dokiimanlar ve
standart gereksinimlerine uygun olarak hazirlanmis I¢ Tetkik Soru Listesi’ne gore

gerceklestirilmektedir. Tetkikgiler tarafindan, bulunan her bir uygunsuzluk igin
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Uygunsuzluk ve lyilestirme Bildirim Formu diizenlenmektedir. Her Uygunsuzluk ve
Iyilestirme Bildirim Formu’na istinaden Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu

diizenlenmektedir.

X Celik Servis Merkezi’'nde gergeklestirilen i¢ denetimlerde tespit edilen 6rnek

uygunsuzluklar asagidaki gibidir:

Tablo 17: i¢ Tetkiklerde Tespit Edilen Ornek Uygunsuzluklar

NO UYGUNSUZLUGUN TANIMI UYGUNSUZLUGUN
TURU

1 | Stre¢  dokiimanlarmin  igeriginin  Yeterince | Mindr Uygunsuzluk

bilinmemesi

2 | Risklerin ve firsatlarin tam olarak tanimlanamamasi1 | Min6r Uygunsuzluk

3 | Calisma alaninda Kalite Yonetim Sistemi dokiiman | Min6r Uygunsuzluk
listesinde yer almayan kayitsiz dokiiman tespit

edilmesi

4 | Tedarik¢i degerlendirmesinin eksik yapilmasi Mindr Uygunsuzluk

5 | Eksik tanimlanmis gorev tanimlarinin tespit edilmesi | Minér Uygunsuzluk

Tespit edilen uygunsuzluklar icin ilgili birim sorumlusu ile birlikte, dizeltici faaliyet
planlanmaktadir ve faaliyetlerin tamamlanma tarihi belirlenmektedir. Iyilestirme
faaliyetlerinin belirlenen tarihlerde gerceklestirilip gerceklestirilmediginin takibi
saglanmaktadir. Diizeltici faaliyetler, tetkikciler tarafindan yeterli gorilmiis ise
uygunsuzluklar kapatilmis olur. Zamaninda kapatilmamis olursa, tekrar ek siire
verilmektedir ve kapatilmasi saglanmaktadir. X Celik Servisi’nde yukarida verilen

uygunsuzluk drnekleri asagidaki diizeltici faaliyetlerle kapatilmistir:
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e Siire¢ dokiimanlarinin igeriginin yeterince bilinmemesi: Calisanlara siireg

dokiimanlariin igerikleri hakkinda egitimler verilmistir.

e Risklerin ve firsatlarin tam olarak tanimlanamamasi: Siire¢ sahipleri ile birlikte

riskler ve firsatlar detayli olarak diisiiniilerek yeniden tanimlanmustir.

e (alisma alaninda Kalite Yonetim Sistemi dokiiman listesinde yer almayan
kayitsiz dokiiman tespit edilmesi: Kayitsiz dokiimanlar imha edilmistir. Kalite

Yonetim Sistemi ile ilgili olanlar sisteme dahil edilmistir.

e Tedarikc¢i degerlendirmesinin eksik yapilmasi: Eksik tedarik¢i degerlendirmeleri

tamamlanmaistir.

e FEksik tanimlanmig gdrev tanimlarinin tespit edilmesi: Eksik gorev tanimlari
calisanlardan ve yoneticilerden yaptiklart is hakkinda detayli bilgi alinarak

tamamlanmaistir.

Kalite Yonetim Sistemi’nin etkinligini 6lgmek, gerekirse diizeltici ve iyilestirici
faaliyetler yapmak igin gerceklestirilen i¢ tetkiklerin sonucunda i¢ Tetkik Raporu (BKz.
Ek. 7) hazirlanmaktadir. X Celik Servis Merkezi’nde her i¢ tetkikten sonra hazirlanan I¢
Tetkik Raporu’ndaki genel basar1 ortalamalarina goére kalite yoOnetim sisteminin
etkinliginde ve siireclerdeki basarida artis oldugu goriilmektedir. 2017 yilinda
gergeklestirilen i¢ tetkikte basar1 ortalamasi %72.94, 2018 yilinda %87.5 ve 2019
yilinda %91.96’d1r.
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Sekil 12: i¢c Denetim Basar1 Oram
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V.  Hurda Oram

Standardin “Siirekli Iyilestirme” maddesini kurulusta gerceklestirmek icin toplanan
kalite cemberi ile haftalik olarak yapilan kalite iyilestirme toplantilarinda yapilan iiretim
planlamalar1 da ele alinmaktadir. Planlama, hazirlanan Uygun Hammadde Se¢me
Talimati’na uygun olarak yapilmaktadir. Toplantilarda alinan iyilestirme onerileri ile
alinan kararlar neticesinde uygun hammadde se¢imindeki iyilesme ile planlamalarda
iyilesme, hurda oranlarinda diisiis meydana gelmistir. Hurda maliyetleri azalmistir.
Verimlilik artmistir. Bu diisiis, standardin “Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii”
maddesinin gereklilikleri dahilinde kurulusta hurda takibinin saglanmasi i¢in hazirlanan
Haftalik Hurda Karsilastirma Tablosu ve Hurda Takip Tablosu ile izlenmektedir. Bu
tablolara kullanilan ERP programindan alinan veriler girilmektedir. Hurda orani

ortalamasi1 2017 yilinda %3.06, 2018 yilinda %2.83 ve 2019 yilinda %1.93 tiir.
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Sekil 13: Ortalama Hurda Oram

Hurda Orani (%)
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VI.  Uretim Kapasitesi

Diizenli periyotlarda yapilan kalite iyilestirme toplantilarinda iiretim kapasitesinin
arttirtlmas1 gerektigi ele alinmigtir. Bu karar neticesinde zaman ve metot analizleri
yapilmistir. Bu analizlere dayanarak kapasiteyi diisiiren hususlar belirlenmistir. Bu
hususlar i¢in operasyon icin bazi iyilestirme Onerileri sunulmustur. Alinan iyilestirme
kararlar1 ile meydana gelen proseslerin standart zamanlarindaki iyilesmeler ve
engellenen isgiicli ve malzeme israflar1 neticesinde iiretim kapasitesinde artis oldugu
goriilmiistiir. Kullanilan ERP programindan alinan verilere gore; 2017 yilinda saatlik
4965.232 metrik ton, 2018 yilinda 5630.498 metrik ton ve 2019 yilinda 7027.928 metrik

ton {iretim yapildig1 goriilmektedir.
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Sekil 14: Toplam Uretim Kapasitesi
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VII.  Paketleme Maliyetleri

X Celik Servis Merkezi’'nde iiretilen {irlinler cok hassas oldugu i¢in nemli bir ortamda
paslanma olasilig1 yiliksektir. Bunun i¢in paketlemenin énemi biiyliktiir. Fakat yapilan
kalite iyilestirme toplantilarinda paketleme maliyetlerinin yiiksek oldugu, maliyet
diisiirmek icin ¢aligmalar yapilmasi gerektigine karar verilmistir. Bu calismalar
kapsaminda, standardin “Disaridan Tedarik Edilen Uriin, Proses ve Hizmetlerin
Kontrolii” maddesini sirkete adapte edebilmek i¢in alinan aksiyonlardan biri olan
tedarik¢i degerlendirmesi yapilmistir. Tedarik¢i degerlendirmesi, hazirlanan Tedarikgi
Degerlendirme Formu ile diizenli periyotlarda yapilmaktadir. Bu form ile stirekli alim
yapilan tedarikcilerin ve Ttriinlerinin kalitesi, fiyatlari, termin siiresi, satig sonrasi
destekleri gibi faktorler degerlendirilmektedir. Paketleme malzemelerinin tedarikgisi
icin yapilan degerlendirme sonrasinda tedarik¢i ile hem malzemelerde iyilestirme hem
de maliyetlerde azalma igin gorismeler yapilmistir. Yapilan tedarik¢i degerlendirmeleri
ile dogru tedarik¢i secimi yapilmasi ve tedarikei ile birlikte paketleme malzemelerinde
ve maliyetlerde yapilan 1iyilestirmeler neticesinde paketleme malzemelerinin
maliyetlerinde diislis meydana geldigi gorilmektedir. 2017 yilinda paketleme
malzemelerinin birim maliyeti 18.61€, 2018 yilinda 12.12€ ve 2019 yilinda 8.44€’dur.
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Sekil 15: Birim Paketleme Maliyetleri

Birim Paketleme Maliyeti
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VIIl.  Yapilan islerin Standartlastirilmasi
Kuruluslarda kisilere veya makinelere gore degiskenlik gosteren siirecler ve
kullanilan farkli metotlar mevcut ise yapilan iyilestirmeler de ancak zaman zaman
kullanilir, cogunluklada sonradan unutulup gider. Bu nedenle ulasilan seviyeyi korumak
ve siirekli iyilestirmek igin sirasi ile:
e Standardi olusturma / revize etme,
e Istikrar1 saglama,
e lyilestirme calismalari ile standardi bir {ist seviyeye c¢ikartma adimlarim
gerceklestirmek ve bu dongiiyii siirekli isletmek gerekmektedir.>®
ISO 9001:2015 bir standarttir. Bir kurulusa standartlarin referans alinarak kalite
yonetim sistemleri kurulmasi yapilan islerinde standartlastiriimasit demektir. X Celik
Servis Merkezi’nde islerin standartlastirilmas1 amaci ile prosediirler, talimatlar, akis

semalar1 ve gorev tanimlar1 hazirlanmistir.

5 Yaln Yoénetim Egitim ve Danmismanlik, “Standartlastirma Siirekli Iyilestirmenin ve Kalitenin
Temelidir”, https://www.yalinyonetim.com.tr/paylasim-detay/1/makaleler/1016/standartlastirma-surekli-
iyilestirmenin-ve-kalitenin-temelidir/, Erigim Tarihi: 05.05.2020
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Gorev Tammlari: Organizasyon yapisina dahil her c¢alisanin gorev ve

sorumluluklarin1 tanimlayarak yaptiklart i3 c¢ergevesini standartlagtirmak igin

hazirlanmistir. (Bkz. Ek. 3)

Hazirlanan prosediirlere ornekler:

>

Dokiman Yonetimi ve Kontroli Proseduri: Kurulan kalite yonetim sistemi

kapsaminda hazirlanan dokiimantasyonun belli standartlar cergevesinde ve
uyumlu olarak olusturulmasini ve takip edilmesini saglamak i¢in hazirlanmistir.

Iletisim Prosediirii: Kurulus icinde ve disinda kurulacak iletisimin sorumlularini,

metodunu ve kimlerle iletisim kurulacagini standartlastirmak i¢in hazirlanmstir.

I¢ Tetkik Prosediirii: Kalite yonetim sisteminin yeterlilik, uygunluk ve etkinligi
yoniinden tarafsiz bir sekilde incelenerek uygunsuzluklart ve bunlara iligkin
dizeltici 6nlemleri belirlemek amaciyla yapilan i¢ denetimlerin ydntemlerini,
sorumlularini ve uygulamasini standartlastirmak amaci ile hazirlanmaistir.

Miisteri Memnuniyeti ve Sikdyeti Degerlendirme Prosediirii:  Miisteri

memnuniyetinin izlenme ve degerlendirilme yontemlerinin standartlastiriimasi
icin hazirlanmistir.

Risk ve Firsatlarin Degerlendirilmesi Prosediirii: Kalite yonetim sistemi ve

stireclerin devamliligi ve etkinligi i¢in 6nem teskil siire¢lerin maruz kaldig:
riskleri belirlemek; bu risklerin doguracagi tehdit ve firsatlar1 ortaya ¢ikarmak,
derecelendirmek, degerlendirmek ve yonetmek icin gerekli faaliyetleri ve

yontemi standartlastirmak i¢in hazirlanmastir.

Hazirlanan talimatlara ornekler:

>

Ithalat Talimati: Stok durumuna istinaden, yurt disindan ve yurt iginden

alinmas1 gereken miktar ve kalitedeki hammaddenin veya talep edilen
malzemelerin, satin alinma onayma istinaden, ithalat islemlerinin
gerceklestirilmesini ve hammaddenin veya malzemelerin fabrikaya girisinin

saglanmasini standartlastirmak i¢in hazirlanmistir.

Thracat Talimati: Satis S6zlesmesi yapilan ve buna istinaden iiretilen iiriinlerin,
ilgili misteriye sevk edilmesi igin gerekli ihracat siirecinin hazirlanmasini ve

thracatin gercgeklestirilmesini standartlastirmak i¢in hazirlanmastir.
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> Paketleme Talimati: Uretilen iiriinlerin paketleme metodunu standartlastirmak

Icin hazirlanmistir.

> Kalite Kontrol Talimati: Uretimin baslangicindan itibaren uygulanacak kalite

kontrol metotlarini standartlastirmak i¢in hazirlanmistir.

Hazirlanan Is Akis Semalarina Ornekler:

» Dilme Siireci Is Akis Semasi: Dilme sirecindeki aktiviteleri adim adim

gostererek is akisini standartlagtirmak i¢in hazirlanmistir.

» Satin Alma Akis Diyagrami: Serbest bolge i¢indeki firmalarin farkli kurallara

bagli oldugu satin alma siirecindeki aktiviteleri adim adim gostererek
standartlastirmak i¢in hazirlanmstir.

> Personel Secme ve ise Alim Siireci Akis Diyagrami: Insan kaynaginin

saglanmasi ig¢in yapilan personel se¢me ve milakatlar sonucunda uygun
personeli ise alma siirecindeki aktiviteleri adim adim  gdstererek

standartlastirmak i¢in hazirlanmstir.

IX. Diizeltici ve Tyilestirici Faaliyetler

Diizeltici ve iyilestirici faaliyetler kuruluslarin gelisimi igin ¢ok énemli bir husustur.
Uygunsuzluklarin1  veya iyilestirilmesi gereken siireglerini tespit edip bunlar
iyilestirebilen kuruluslar siireclerdeki aksakliklar1 ortadan kaldirarak daha verimli bir
calisma sistemi olusturacaktir. ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nin referans
aldig1 standardin maddelerinden biri “Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet” maddesidir.
X Celik Servis Merkezi’nde, standardin bu maddesinin gerekliliklerini yerine getirerek
bu maddenin sirkete adapte edilebilmesi i¢in siireci tanimlayan Diizeltici ve Iyilestirici
Faaliyetler Prosediirii olusturulmustur. Herhangi bir potansiyel veya saptanmis
uygunsuzluk durumunda bu prosedire uygun hareket edilmektedir. Oncelikle
Uygunsuzluk ve lyilestirme Bildirim Formu (Bkz. Ek. 8) doldurularak uygunsuzluk ve
lyilestirme talebi bildirilmektedir. Bu form Kalite Sistem Miihendisi ve sorunun kaynagi
siirecin yoneticisi tarafindan degerlendirildikten sonra Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet
Formu (Bkz. Ek. 9) diizenlenerek sorunun ortadan kaldirilmast ig¢in siireg

baglatilmaktadir. Bu form dulzenlenirken uygunsuzlugun kok neden analizi
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yapilmaktadir. K6k neden analizi yapilirken; 5 neden analizi, balik kil¢ig1 diyagrami ve
beyin firtinasi gibi teknikler kullanilabilmektedir.

5 Neden Analizi: Uygunsuzluga neden olan sebebin bulunabilmesi i¢in “Neden?”
sorusunun tekrarlanarak sorulmasidir.

Balik Kil¢ig1 Diyagrami: Balik Kil¢ig1 Diyagrami, belirli bir probleme neden olan tim
faktorleri ortaya ¢ikarmaya ve sonuca en fazla etki eden faktori bulup iyilestirmeye yon
veren bir tekniktir.%° Sekil olarak balik kilgigini andirdigi igin boyle adlandirilmustir.
Beyin Firtinasi: Siire¢lerde meydana gelen problemlerin neden olustuguna dair
cikarimlar yapilabilmesi i¢in fikir iiretmektir.

Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu ile uygunsuzluk kalite iyilestirme
toplantisinda kalite ¢cemberi tarafindan degerlendirilmektedir ve yapilacak faaliyetler
belirlenmektedir. Bu faaliyetlerin gergeklesme durumu Uygunsuzluk ve lyilestirme
Bildirim ve DIF Takip Listesi vasitas1 ile takip edilebilmektedir. Bu liste ile yapilacak
faaliyetlerin termin siiresi de kayit altina alindigindan takip edilebilirlik
kolaylagsmaktadir. Faaliyetler gerceklestirildikten ve uygunsuzluk ya da iyilestirme
gerekliligi ortadan kaldirildiktan sonra siire¢ sonlandirilmaktadir.

X Celik Servis Merkezi’nde olusturulan bu siire¢ sayesinde Uygunsuzluk ve
Iyilestirme Bildirim ve DIF Takip Listesi'nden alman verilere gore diizeltici ve
tyilestirici faaliyetlerde artis oldugu gozlemlenmistir. 2017 yilinda 21 adet, 2018 yilinda
36 adet ve 2019 yilinda 48 adet diizeltici ve iyilestirici faaliyet yapilmstir.

60 Onur Atalay, Ozen Kilig, “Balik Kilg1g1 Yontemi ile Mobil Ving Kazas1 Olas1 Nedenlerinin
Incelenmesi”, Adana, Cukurova Universitesi Miihendislik Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, 2015, s. 74.
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Sekil 16: Diizeltici ve Tyilestirici Faaliyet Sayis

Duzelticive lyilestirici Faaliyetler

50 48
45

40
36

35
30

25
21

20
201 201 201

X.  Diger lyilestirmeler

e Hurda oranlarinda meydana gelen diisiis ve tiretim kapasitesinde meydana gelen
artis neticesinde ERP programindan alinan verilerle haftalik olarak hazirlanan
Stok Takip Formu incelendiginde stok seviyesinde azalma meydana geldigi
gorulmektedir. Stok seviyesinde meydana gelen azalma ile stok maliyetleri de
diismiistiir.

e X Celik Servis Merkezi'nde standardin “Izleme ve Ol¢me Kaynaklarr”
maddesinin gerekliliklerini yerine getirmek amaciyla ihtiya¢ duyulan biitiin
6l¢me kaynaklarini temin etmistir ve bunlar1 hazirlanan Kalibrasyon Talimati’na
uygun olarak kalibre ettirmektedir. Ol¢iim ekipmanlarinin ve bu ekipmanlarin
kalibrasyonlarmin takibi hazirlanan Olgiim Ekipman Listesi ile saglanmaktadir.
Ayrica temin edilen Ol¢lim ekipmanlar i¢in asagidaki kullanma talimatlari
hazirlanmistir:

» Mikro metre Kullanma Talimati,
» Serit metre Kullanma Talimati,
» Kumpas Kullanma Talimati,
» Metre Kullanma Talimati.
Olgiim ekipmanlarmin bu talimatlara uygun olarak kullanilmasi neticesinde

olglim hatalarinda azalma meydana geldigi goriilmiistiir. Ol¢iim teknikleri i¢in
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calisanlara egitimler verilmistir. Verilen egitimlerin operatorler iizerindeki
etkililigi egitmenler tarafindan gozlemlendikten sonra Egitim Etkinligi
Degerlendirme Formu ile degerlendirilmistir. Degerlendirilen formlar
incelendiginde izleme Olgme tekniklerinde gelisme meydana geldigi
gorilmistir.

Makine ve ekipmanlarin periyodik bakimlarinin takibi ic¢in standardin
“Kaynaklar” maddesi kapsaminda Periyodik Bakim Planm1 hazirlanmistir. Bu
plana uygun olarak biitiin makine ve ekipmanlarin periyodik olarak bakimi
saglanmaktadir. Bakimi1 saglanan makine ve ekipmanlarin kullanim omrii de
uzamaktadir.

Sistem kapsaminda olusturulan oryantasyon siireci ile yeni ise alinan ¢alisanlara,
tiim stirecler hakkinda bilgi sahibi olarak genel is akisini kavrayabilmeleri igin
oryantasyon egitimleri verilmektedir. Bu egitimler her siire¢ i¢in o siirecin
sorumlusu tarafindan verilmektedir. Her ¢alisanin oryantasyon egitimi i¢in tiim
stireglerdeki sorumlular tarafindan Oryantasyon Formu doldurulmaktadir. Bu
formlar kayit altinda tutulmaktadir. Ayrica standardin “Yeterlilik” maddesinin
gerekliligi olarak calisanlarin yetkinliginin saglanmasi i¢in hazirlanan Egitim
Plani’na da dahil edilmektedir. Olusturulan bu siire¢ ile yeni ise alinan
calisanlarin adaptasyon hizinda artig gézlemlenmistir.

ISO 9001:2015 standardinin kurulumunun gerektirdigi zorunlu kayitlar (Bkz.
Tablo 13) ve sirket yapisina uygun olarak hazirlanan diger dokiimanlarin
kullanim1 ile olusturulan kayitlar sayesinde kurulusta kayitlarla calisma
aliskanlig1 kazanilmistir. X Celik Servis Merkezi’nde tutulan kayitlardan bazilari
asagidaki gibidir:

> Hammadde Giris Kontrol Formu: Hammaddelerin stoka alinmadan 6nce

uygunlugunu formdaki kriterlere gore kontrol etmek amaciyla
hazirlanmustir.

> Uretim Takip Formu: Hangi is emrinin hangi operatdr tarafindan ne

zaman iiretime alindig1 ne kadar durus yasandig1 gibi tiretimle ilgili geri
izlenebilirlik bu form sayesinde saglanmaktadir.

» Bobin Ara Kesim Inceleme Formu: Dilinen bobinlerden alinan ara

numunelerin uygunlugunun kontrolii i¢in kullanilmaktadir.
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» Final Kalite Kontrol Formu: Paketlenmesi tamamlanmis iiriinlerin son

kontrolleri bu formdaki kriterlere gore yapilmaktadir.

» Baglama ve Sevkiyat Kontrol Formu: Tirlara baglanan {riinlerin

sevkiyata uygunlugunun kontroli bu formdaki kriterlere gore
yapilmaktadir.

> Sarf Malzeme Kontrol ve Takip Formu: Sarf malzemelerin stoka

alinmadan Once uygunlugunu formdaki kriterlere gore kontrol etmek
amaciyla hazirlanmistir.

> Uygunsuzluk ve lyilestirme Bildirim Formu: Tespit edilen uygunsuzluk

veya iyilestirilmesi gereken hususlar bu formla bildirilerek kayit altina
alinir.

> Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu: Tespit edilen uygunsuzluk veya

iyilestirilmesi gereken hususlar ic¢in alinacak aksiyonlar ve termin
stireleri bu formla kayit altina alinir.

» Vardiya Devir Teslim Formu: Mevcut vardiya Uretim ve makine-

ekipmanlarla ilgili diger vardiyadaki operatorlerin dikkate almasi
gereken bilgiler bu form ile diger vardiyaya aktarilmaktadir.

» Fiziksel Stok Sayim Raporu: Periyodik olarak tiim varliklarin sayildigi

stok sayimlar1 bu rapor ile kayit altina alinmaktadir.

> I¢ Denetim Raporu: Periyodik olarak yapilan i¢c denetimlerin basari orani

bu rapor ile kayit altina alinmaktadir.

» Dokiiman Degisikligi Talep Formu: Kalite yonetim sistemi dahilindeki

herhangi bir dokiimanda ihtiya¢ duyulan revizyon ya da dokiimani iptal
etme talebi bu form ile alinir.

» Toplanti Tutanagi: Yapilan toplantilarin akist ve alinan kararlar bu

tutanak ile kayit altina almir ve gerekirse toplantiya katilamayan

calisanlarla paylasilir.

Kalite yonetim sistemi kapsaminda hazirlanan bu dokiimanlarla tutulan tiim
kayitlar gerektiginde geriye doniik ispat niteligi tasimaktadir ve analiz yapmak
icin kullanilabilmektedir. Yapilan analizler neticesinde daha dogru kararlar

alinabilmektedir. Dokiimantasyonun hazirlanmasi ve etkin bir kullanilmasi
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kalite yonetim sitemi i¢in ¢ok 6nemlidir. X Celik Servis Merkezi’nde gerekli
tim dokiimanlar hazirlanmistir ve etkin bir sekilde kullanilmaktadir. Bu
olusumdan bir¢ok sekilde kazanim elde edilmistir.

Tiim ¢alismalar neticesinde alman ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi

Sertifikasi ile kurulus itibarinda yiikselis olmustur.
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SONUC VE ONERILER

Bu calisma ile “Kuruluslarda miisteri memnuniyetinin, devamliligin ve kérin
saglanmasi, verimliligin ve performansin arttirilmasi agisindan bir ara¢ olarak ISO
9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nin kurulmasi, uygulanmasi ve sertifikalandirilmasi
etkili midir yoksa yalnizca bir belge olarak m1 kalmaktadir?” arastirma sorusuna yanit
aranmistir. Calismanin yapildigr kurulus olan X Celik Servis Merkezi’nde ISO
9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi basari ile kurulmus ve uygulamaya alinmaistir.

X Celik Servis Merkezi, Japonya merkezli bir ticari kurulus tarafindan kurulan Japon
bir yonetimin oldugu ticari bir kurulustur. Japonlarin kaliteye verdigi onem herkes
tarafindan bilinen bir gergektir. Kurulusta Japon olan Ust Yénetim tarafindan verilen
destekler ile ¢alisanlarda kalite farkindalig1 saglanabilmistir. Kurulan sistem basarili bir
sekilde uygulamaya alinmis ve sadece bir belge olarak kalmamistir. Standardin
“Liderlik” maddesinin 6neminin bu c¢alismanin uygulandig1 sirkette benimsendigi
goriilebilmektedir. Kalite Yonetim Sistemi kurmak ve bunu etkin bir sekilde uygulamak
isteyen kuruluslarda; tiim g¢alisanlarda kalite bilincinin olusturulmasi, tiim calisanlarin
kalite ¢alismalarina katilmasi ve en 6nemlisi Ust Yonetim’in buna destek vermesi
sarttir. Aksi takdirde bir kalite yonetim sistemi kurulduktan sonra, o sistemle ilgili bir
belgeye sahip olunsa bile, sistem etkin bir sekilde uygulanmadik¢a sadece bir belge
olarak kalacaktir ve kurulus kalite yonetim sisteminden bir fayda elde edemeyecektir.

Etkin bir Kalite YOnetim Sistemi’nin kuruluslara biiyiikk 6nem tasiyan faydalar
vardir. Calismanin yapildigr X Celik Servis Merkezi’nde bu faydalar gézlemlenmistir.
Kalite yonetim sisteminin temel ilkesi olan “Miisteri Odaklilik” ilkesinin kurulusta
benimsenmesi ile miisteri memnuniyetinde artis ve miisteri sikdyetlerinde azalma
meydana geldigi goriilmistiir. Kurulustaki iyilestirme c¢aligmalar1 i¢in kurulan kalite
cemberinin her hafta yaptig1 kalite iyilestirme toplantilariyla azalan maliyetler, azalan
hurda oranlari, artan iiretim kapasitesindeki, miisteri memnuniyeti ve ¢alisan
memnuniyeti ile karlilik, verimlilik ve performansta artis olmustur. Standardin
“lyilestirme” ilkesinin ve maddesinin benimsenmesinin ve uygulanmasinin &nemi
agikca anlasilabilmektedir.

Aslinda standarttaki her bir maddenin dogru bir sekilde uygulanmasinin 6nemi

bliytiktiir ¢linkii her bir madde kurulusa fayda kazandirmak i¢in olusturulmustur. Bu
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maddelerdeki gereksinimleri karsilayabilmek i¢in kurulusun yapisina uygun ve dogru
bir dokiimantasyon yapisi olusturulmasi gerekmektedir. Kalite Yonetim Sistemi kuran
isletmeler “Yaptigini yaz, yazdigini uygula” felsefesini benimsemelidir. Uygulama ile
dokiimantasyonun birbiri ile uyumuna 6zen gosterilmelidir. X Celik Servis Merkezi’nde
Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda toplam 317 tane dokiiman hazirlanmistir ve

uygulanmaktadir.

Tablo 18: X Celik Servis Merkezi Dokiimantasyon Yapisi

DOKUMAN CESIDi ADET

1 | Prosedir 62
2 | Talimat 107
3 | Akig Diyagrami 23
4 | Form 93
5 | Liste 23
6 | Plan 8

7 | Rapor 15
8 | Tablo 6

Dokiimantasyon yapisinin uygunlugu ve gincelligi i¢ tetkiklerde kontrol
edilmektedir. Standarda uygum yapilan bir i¢ tetkik kurulus i¢inde meydana gelmis
veya meydana gelmesi olas1 tiim aksakliklar1 tespit etmek ve bunlari iyilestirmek igin
bir firsattir.

Bu ¢alisma ile ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nin kurulmasinin ¢alismanin
yapildig1 ¢elik servis merkezi i¢in dogru bir karar oldugu gorulebilmektedir. Kalitenin
gerekliligini benimseyen, kendi yapisini anlayabilen, siireglerini tanimlayabilen, risk
odakli diisiinebilen ve ilgili taraflarinin ihtiyag ve beklentilerini karsilayabilecek her

firma i¢in dogru bir karar olacaktir.

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’ni kurmak ve uygulamak isteyen kuruluslara

verilebilecek Oneriler asagidaki gibidir:
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Kalite yonetim sistemleri diizenli ve dogru dokiiman kullanimini gerektirmektedir.
Calisanlar i¢in bu durum gereksiz bir is yiikii gibi algilanabilmektedir. Bu ylzden bitin
caliganlara kalite yonetim sistemlerinin kuruluslar icin gerekliligi ve sistemin etkili
olabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler hakkinda egitim verilmesi bu problemin Oniine
geemek i¢in faydali bir yol olacaktir.

Bir kurulusta etkili bir kalite yonetim sisteminin kurulumu i¢in liderlerin ve iist
yonetimin destegi ¢ok Onemlidir. Onlarin vasitasiyla diger calisanlar da farkindalik
kazanip destek olabilmektedir. Ciinkii tiim calisanlarin destegi ve mesleki bilgileri,
sistem kurulumu igin gok 6nemlidir.

Sistem kurulumuna baslamadan 6nce; aksiyonlarin, sorumlularinin ve termin siirelerinin
belirlendigi bir proje plan1 hazirlanmasi ve bu plana uygun hareket edilmesi, sistemi
zamaninda kurup uygulamaya alma konusunda 6nemlidir.

Kalite yonetim sistemlerinin referans alarak kuruldugu standartlar ilgili kisi tarafindan
iyi analiz edilmelidir. Bu standartlar zor anlasilabilen bir dile sahiptir fakat standart iyi
analiz edilip gereksinimler karsilandig1 takdirde higbir problem yasanmayacaktir.
Ciinkii denetimlerde yalnizca bu standartlarin gereklilikleri sorgulanmaktadir.

ISO 9001:2015 Kalite Ydnetim Sistemi’nin odagi misteridir. Kurulusta miisteri odakl
bir yaklasim benimsenmelidir.

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi’nin bir gerekliligi olarak stirekli 1yilestirmeler
yapilmasi, bu tyilestirmeler i¢in belirli bir yontem tanimlanarak iyilestirmelerin bu
yonteme uygun kayit altina alinmasi ve calisanlara siirekli iyilestirme hakkinda
farkindalik kazandirilip onlarin katilimiin saglanmasi kuruluglara biiyiik kazanglar
saglayacaktir.

Hazirlanan dokiimanlarin revizyonlarint ve yaymlanmasmi belli kisi/kisiler kontrol
altinda tutmalidir. Bunlarin yetkisi herkese verilirse dokiimanlar kontrol altinda
tutulamaz ve mutlaka karmasiklik meydana gelir.

Sertifika denetimi esnasinda tiim ekip birlik ruhuna sahip olmalidir ve birbirini

desteklemelidir.

101



KAYNAKLAR

[1] SAHOGLU Burcu, “ISO 9001:2008 Kalite Yénetim Sistemi ve Metal Sektoriinde
Bir Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi), Manisa: Celal Bayar Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlsu, 2010, s. 2-3-29.

[2] EFIL Ismail, “Toplam Kalite Yénetimi”, 8. Bask1, Bursa: Dora Yayincilik, 2016, s.
147-155-156.

[3] SIMSEK Muhittin, “Toplam Kalite Yénetimi”, 3. Baski, Istanbul: Alfa Yaymcilik,
2001, s. 7-70.

[4] ALICI Safak, “Kalite Maliyetleri ve Kalite Maliyetlerinin Paf Modeli Cergevesinde
Test Edilmesine Yonelik Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi), Adana: Cukurova
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007, s.31.

[5] PAWATTANANONT Panit, “Express Service For Automobile Workshop
Operations”, (Yiiksek Lisans Tezi), Tayland: Degree of Master of Science in Computer

and Engineering Management in Assumption University, 2001, s.11.

[6] DOLKELES Tuncay, “Degisen Ydnetim Anlayisi, Stratejik Yonetim ve Stratejik
Planlama: Zonguldak Belediyesi Uzerine Bir Arastirma”, (Doktora Tezi), Ankara: Tiirk
Hava Kurumu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2019, s.5.

[7] IGDE Hatice, “ISO 9001 Kalite Yonetim Sisteminin Cukurova KOBI’lerinin
Performanslar1 Uzerine Etkileri”, (Yiiksek Lisans Tezi), Mersin: Toros Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitls, 2018, s.8.

[8] TASCI Deniz, “Kalite YoOnetim Sistemleri, 1. Baski, Eskisehir: Anadolu
Universitesi Web-Ofset Tesisleri”, 2013, s. 7.

[9] EFIL Ismail, “Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi”, 4.
Baski, Istanbul: Alfa Yaymcilik, 1999, s. 17.

[10] COSKUN Abdurrahman, “Miikemmellik Tutkusu Toplam Kalite Yonetimi ve Alti
Sigma”, Ankara, Bilim ve Teknik Dergisi, 2009, s. 72.

[11] CEKIC Aylin, “ISO 9001 Kalite Y&netim Sisteminin Getirdigi Yenilikler Ile
EFQM Miikemmellik Modelinin Karsilastirilmas ve iliskiler A¢isindan Bir Arastirma”,

102



(Yiiksek Lisans Tezi), istanbul: Okan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018, s.2-
10-20-66

[12] International  Organization for  Standardization, All  About ISO,
https://www.iso.org/about-us.html, Erisim Tarihi: 29.10.2019

[13] AMIN Mouwafak M., KAYA H. Ibrahim, UCAR Vahdet, “ISO 9000 Kalite
Gilivence Sisteminin Bir Sirkete Uygulanmasi ve Degerlendirilmesi”, SAU Fen

Bilimleri Enstitiisti Dergisi, 6. Cilt, 2. Say1 (2002), s.111.

[14] ALTUNDEMIR Gézde, “Siire¢ Yonetimi Tekniklerinin Uygulanmasi Ile Kamu
Sektoriinde Hizmet Kalitesinin lyilestirilmesi: Bir Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi),

[zmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2015, s. 51.

[15] KAYISKAN Dogu, “Bir Gida Isletmesinde Siire¢ Yonetimi ve Siirec Iyilestirmesi
Uzerine Bir Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi), izmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitusu, 2016, s. 3.

[16] PURUSHOTHAMA B., “Implementing ISO 9001:2015”, Woodhead Publishing
India Pvt. Ltd., 2015, s. 6-7.

[17] PAPAHOVA Giinay, “ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Uygulayan
Organizasyonlarda Calisanlarin Kalite Liderligi ve Performans Algilar1 Arasindaki
Mliski”, (Yiiksek Lisans Tezi), Samsun: Ondokuz Mayis Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitlsu, 2019, s. 11.

[18] ARICI Ferit, ALMEMAN Fuad, “ISO 9001:2015 Denetgisi Ne (Gormek) ister?”,
1. Bask, Istanbul: Vericert, 2016, s. 15-16-17-62.

[19] PEHLIVAN Davut, “ISO 9001:2015 Kapsaminda Denizcilik Egitimi Veren
Okullarda Risk Yonetimi ve Modellemesi: Karadeniz Teknik Universitesi Uygulamas1”,
(Yuksek Lisans Tezi), Trabzon: Karadeniz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitst,
2017, s. 9.

[20] OZEN Siikrii, “Baglam, Aktor, Sdylem ve Kurumsal Degisim: Tiirkiye’de Toplam
Kalite Yonetiminin Yayilim Siireci”’, Ankara, YoOnetim Arastirmalart Dergisi, 2002,

Cilt:1, Say1:2, s. 50.

103


http://www.iso.org/about-us.html
http://www.iso.org/about-us.html

[21] GUCLU Nezahat, SEHITOGLU Ekrem Tugrul, “Orgiitsel Degisim Y&netimi”,
Erzurum, Kazim Karabekir Egitim Fakiiltesi Dergisi, Y11:2006, Say1:13, s. 243 -244.

[22] OZEN Siikrii, BERKMAN Umit, “Cross-national Reconstruction of Managerial
Practices: TQM in Turkey”, Ankara, Yonetim Arastirmalart Dergisi 28(06), 2007, s.
827-828.

[23] ALVAREZ Jose L, “The Sociological Tradition And The Spread And
Institutionalization of Knowledge For Action In Diffusion And Consuption Of Business
Knowledge”, Londra: Macmillan, 1998, s. 13.

[24] AGUILERA Ruth V., CAZURRA, “Codes Of Good Governance Worldwide:
What Is The Trigger?”, ABD: Northeastern Universitesi, Organizasyon Dergisi, Cilt:25,
Say1:3, 2004, s. 415.

[25] FRENKEL Michal, “The politics of translation: How state-level political relations
affect the cross-national travel of management ideas”, Israil, 2005, Sf. 275.

[26] BENLI Gamze, “ISO 9001:2015 Kalite Y&netim Sisteminin Sirket Sistemlerine
Uygulanmas1 (Enko Elektronik Uygulama Ornegi), (Yiiksek Lisans Tezi), Manisa:
Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2019, s.88.

[27] GOKPINAR Ece, “Petrol Dogalgaz Jeotermal Sondaj Sektdriinde ISO 9001:2008
Kalite Yonetim Sisteminin Kurulmasi1”, (Yiiksek Lisans Tezi), Ankara: Baskent

Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisi, 2015, s. 1.

[28] KAMPOURIDIS G., GIANNAPOULUS G.I. ve TSIRKAS S.A., “ISO 9001
Quality Management System On Greek Steel Construction Industry and Its Impact
Innovation Performance”, Konferans Bildirisi, Yunanistan: Makine Miihendisligi

Bolumi, 2015, s. 10.

[29] YILDIRIM Neval, “Kire¢ Uretim Sektériinde Is Sagligi ve Giivenligi ve Cevre
YoOnetim Sistemlerinin Uygulanmasi, (Yiksek Lisans Tezi), Sakarya: Sakarya
Universitesi Fen Bilimleri Enstitiist, 2019, s.110.

[30] PEHLIVAN Davut, “ISO 9001:2015 Kapsaminda Denizcilik Egitimi Veren
Okullarda Risk Yo6netimi ve Modellemesi: Karadeniz Teknik Universitesi Uygulamas1”,
(Yiksek Lisans Tezi), Trabzon: Karadeniz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisi,
2017, s. 46.

104



[31] ALTUNISIK Remzi, COSKUN Recai, BAYRAKTAROGLU Serkan, Sosyal
Bilimlerde Arastirma Yontemleri, 6. Baski, Sakarya: Sakarya Yayincilik, 2010, .66-67.

[32] TS EN ISO 9001:2015 Kalite YOnetim Sistemleri — Sartlar, TSE Yayinlari,
Ankara, 2015, s. 1-4-5-7-13-15-17.

[33] Ceber Necip, “Proje Yonetiminde Risk ve Risk Analizi”, (Yiiksek Lisans Tezi),
Istanbul: Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2015, s. 35.

[34] AKAN Ercan, “Lojistik Sektoriinde Entegre Yonetim Sistemi(ISO 9001, OHSAS
18001 ve ISO 10002) Uygulamas1”, (Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul: Istanbul Aydmn
Universitesi Fen Bilimleri Enstitiist, 2015, s. 49.

[35] GOLAS Hanna, MAZUR Anna, GRUZSKA Josef, “Improving An Organization
Functioning In Risk Conditions In Accordance With ISO 9001: 2015”, Poland,
International Conference on Economics and Management Innovations (2016), s. 259.

[36] TRICKER Ray, “ISO 9001:2015 For Small Businesses”, 6. Baski, New York:
Routledge, 2017, s. 94.

[37] Advisera 9001 Academy-ISO 9001 Online Consultation Center, Clause By Clause
Explanation of 1SO 9001:2015,2016,
https://newiso9001.files.wordpress.com/2016/12/clause_by clause_explanation_of iso_
9001 2015 en.pdf, s. 13., Erisim Tarthi: 03.11.2019

[38] SICKINGER Nagorni Rajka, SCHWANKE Jana, “The New ISO 9001:2015 Its
Opportunities and Challenges”, (Yiiksek Lisans Tezi), Finlandiya: Tampere Uygulamali
Bilimler Universitesi, 2016, s. 73.

[39] ISO 9001:2008’den ISO 9001:2015’¢ Gegis Kilavuzu,
https://www.bsigroup.com/globalassets/localfiles/tr-tr/iso-9001/iso-9001-Transition-
Guide-Sept2015-tr.pdf, s.7, Erisim Tarihi: 04.11.2019

[40] “Annex A to 9001:2015 Guidance Document For Approved Companies-A Step By
StepGuide  On How To Interpret Each Clause”, Birlesik Krallik, 2016,
http://www.nsi.org.uk/wp-content/uploads/2012/11/Annex-A-Step-by-Step-Guide-for-
1ISO-9001-2015-NG-FG-AG.pdf, s.34, Erisim Tarihi: 07.11.2019

105


http://www.bsigroup.com/globalassets/localfiles/tr-tr/iso-9001/iso-9001-Transition-
http://www.bsigroup.com/globalassets/localfiles/tr-tr/iso-9001/iso-9001-Transition-
http://www.nsi.org.uk/wp-content/uploads/2012/11/Annex-A-Step-by-Step-Guide-for-

[41] ASLAN Sinan, OZCELIK Hayrettin, “ I¢ Denetim ve Toplam Kalite Y6netimi
Miskisi”, Zonguldak, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 5, Say1 10, 2009, s.112.

[42] ASB Belgelendirme Hizmetleri, “Mindr Hata Nedir?”,
https://www.asbcert.com.tr/bilgi-bankasi/makaleler/minor-hata-nedir/, Erisim Tarihi:
08.11.2019

[43] ASB Belgelendirme Hizmetleri, “Major Hata Nedir?”,
https://www.asbcert.com.tr/bilgi-bankasi/makaleler/major-hata-nedir/, Erisim Tarihi:
08.11.2019

[44] Yalin Yonetim Egitim ve Danismanlik, “Standartlastirma Siirekli Iyilestirmenin ve

Kalitenin Temelidir”,

https://www.yalinyonetim.com.tr/paylasim-detay/1/makaleler/1016/standartlastirma-

surekli-iyilestirmenin-ve-kalitenin-temelidir/, Erisim Tarihi: 05.05.2020

[45] ATALAY Onur, KILIC Ozen, “Balik Kil¢ig1 Yontemi ile Mobil Ving Kazas1 Olasi
Nedenlerinin Incelenmesi”, Adana, Cukurova Universitesi Miihendislik Mimarlik

Fakdltesi Dergisi, 2015, s. 74.

106


http://www.asbcert.com.tr/bilgi-bankasi/makaleler/minor-hata-nedir/
http://www.asbcert.com.tr/bilgi-bankasi/makaleler/minor-hata-nedir/
http://www.asbcert.com.tr/bilgi-bankasi/makaleler/major-hata-nedir/
http://www.asbcert.com.tr/bilgi-bankasi/makaleler/major-hata-nedir/
http://www.yalinyonetim.com.tr/paylasim-detay/1/makaleler/1016/standartlastirma-
http://www.yalinyonetim.com.tr/paylasim-detay/1/makaleler/1016/standartlastirma-

EKLER

Ek 1: X Celik Servis Merkezi ISO 9001:2015 KYS Proje Plam

No Faaliyet Sorumlu MAYIS | HAZIRAN TEMMUZ AGUSTOS
20121(22(23|24|25|26|27|28|29|30|31|32|33|34|35
Genel Mudir &
1 | Koordinasyon ekibinin olusturulmasi Kalite Sistem
Muhendisi
Kalite Sistem
2 | Mevcut durum analizinin yapilmasi Mihendisi &
Danigsman
Ust Yonetim ile gériisme, kurumun mevcut yapisinin o
o ' ' Kalite Sistem
ve durumunun analiz edilmesi. Yapilan faaliyetler o
2.1. Muhendisi &
hakkinda goriisler alinmasi. Egitim-Danismanlik
- o . Danisman
ihtiyacinin ve tarihlerin belirlenmesi.
Personelin sirket ve ¢alistig1 birimlerle ilgili 6neri istek o
< avetlerinin al il | | Kalite Sistem
ve sikayetlerinin alinmasi ve ilgili uygulama yapilmasi .
2.2. ‘y _ s }./g _ yap Mihendisi &
ve verilerin toplanmasi ve degerlendirmelerin
Danisman
yapilmasi.
Genel Mudir &
3 | Belgelendirme faaliyet kapsaminin tanimlanmasi. Kalite Sistem
Muhendisi
Kalite Sistem
4 | Siire¢lerin tanmimlanmasi ve hazirlanmasi. ) .
Muhendisi
1 Yapilan faaliyetlerin gézden gegirilmesi ve siireg Kalite Sistem
o yapisinin tanimlanmasi. Mihendisi
Kalite Sistem
Belirlenen siirecler ile ilgili siire¢ sahibi ile goriisme o
4.2. Muhendisi &
yapilmasi.
Danisman
Kalite Sistem
4.3.| Siireg haritalarinin ve siire¢ kartlarinin olusturulmasi. ) .
Muhendisi
o Kalite Sistem
4.4.| Goriis alinmast ve gerekli revizyonlarin yapilmasi. o
Muhendisi
Kalite Sistem
4.5. | Siire¢ etkilesimlerinin hazirlanmasi. .
Muhendisi
5 | Egitimlerin verilmesi. Danigsman .
5.1.| Siireg egitimi. Danisman
5.2.| Genel bilgilendirme egitimi. Danigsman
5.3.| Risk analizi egitimi. Danisman
5.4.|I¢ Tetkikei egitimi. Danisman
Genel Mudir &
Kurulusun baglami, organizasyon yapisinin L
6 | ) Kalite Sistem
incelenmesi. .
Muhendisi
61 Kurulus baglaminin, i¢ ve dis faktorlerin tamimlanmasi | Kalite Sistem
e anlasilmasi Muhendisi
Kalite politikasinin, vizyonun ve misyonun
6.2. Genel Muddr

hazirlanmasi.
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63 Sirketin organizasyonunun kontrol edilmesi. Kurumsal | Kalite Sistem
- gorev, yetki ve sorumluluklarin tanimlanmasi. Mihendisi
6.4. | Kalite hedeflerinin tanimlanmasi. Genel Mudur
Kurulusun kisa ve uzun vadede stratejilerinin o
6.5. ) ) Genel Mudir
belirlenmesi.
) S ) ) Kalite Sistem
Kalite Yonetim Sistemi dokiimantasyonunun o
7 Muhendisi &
hazirlanmasi.
Danisman
- Kalite Sistem
7.1.| Stratejik planlama dokiimantasyonun hazirlanmasi. o
Muhendisi
Kalite Sistem
7.2.| Risk ve firsat analizinin hazirlanmasi. Mihendisi & Tum
Calisanlar
Dokimante Bilgi Kontrol Prosedrinin gozden Kalite Sistem
7.3. | gecirilmesi, degisikliklerin degerlendirilmesi ve Mdihendisi &
dokiumante edilmesi. Danigsman
Kalite Sistem
24 Tim birimlerin belirlenen prosedir ve proseslerinde Mihendisi &
" | belirtilen kayitlarinin olugturulmasi. Danisman & Siireg
Sorumlular
Buitin slreclere ait hizmet ve izleme 6lgcme Kalite Sistem
7.5. | talimatlarinin gézden gegirilmesi ve eksikliklerin Mdihendisi &
giderilmesi. Izlenebilirligin incelenmesi. Danigsman
Kalite Sistem
7.6.| I¢ Tetkik Prosediiriiniin gdzden gegirilmesi. Mdihendisi &
Danisman
Kalite Sistem
Dis kaynakli proses, iiriin ve hizmetlerin kontroliiniin .
7.7. Muhendisi &
ve yontemlerinin tanimlanmasi.
Danisman
Kalite Sistem
7.8.| Uygun olmayan hizmetlerin tanimlanmasi ve kontrolii. | Mihendisi &
Danisman
Kalite Sistem
Stirekli 1yilestirme ve diizeltici faaliyetlerin kayitlarinin .
7.9. Muhendisi &
olusturulmasi.
Danigsman
_ | Kalite Sistem
Vekalet sistemine iliskin kayitlarin degerlendirilmesi o
7.10. Muhendisi &
ve/veya olusturulmasi. .
Danisman & 1K
o _ . | Kalite Sistem
Tedarikgilerinin performans degerlendirme kriterlerinin
) ) ) o Mihendisi &
7.11. | belirlenmesi ve degerlendirmelere iliskin kayitlarin
Danisman &
olusturulmasi
Satinalma
Miisteri memnuniyeti ile ilgili sonuglarin Kalite Sistem
7.12. | degerlendirilmesi ve yapilacak diizeltici ve onleyici Muhendisi &
faaliyetlerin uygulanmasi. Uluslararasi Ticaret
Kalite Sistem
Calisanlarin performans 6l¢me kriterlerinin tespiti ve o
7.13. Muhendisi &
uygulamalarin yapilarak gerekli verilerin elde edilmesi. .
Danisman & IK
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Kayitlarin saklanma stireleri ve muhafazasi ile ilgili

Kalite Siste

7.14. Muhendisi & Tim
metotlarin uygulanmasi ve kayitlariin tutulmasi.
Calisanlar
- o ' . Kalite Sistem
Egitim etkinlik degerlendirme metotlarinin tespiti ve o
7.15. Ll | Muhendisi &
uygulamalarin yapilmasi. .
Danisman & IK
Personel anketlerinin yapilmasi ve personelin goriis
216 oneri ve isteklerinin alinmasi. Personel goriis oneri ve | Kalite Sistem
" |isteklerinin degerlendirilmesi ve gelismelerin Miihendisi & IK
g6zlenmesi.
' ‘ S ' ' Kalite Sistem
Kalibrasyon iglemlerinin bilgilerinin verilmesi ve o ]
7.17. Muhendisi & Kalite
kayitlarinin olusturulmasi.
Kontrol
218 Yeterlilik sertifikalari, i¢ ve dis egitimler ve faaliyetler | Kalite Sistem
T le ilgili kayitlarin olusturulmasi. Miihendisi & IK
Kalite Sistem
8 | Sistemin yiiriirliige alinmasi ve degerlendirilmesi. | Mihendisi &
Danigsman
. o Kalite Sistem
Farkindalik olusturacak faaliyetlerinin o
8.1. o ' Muhendisi &
gerceklestirilmesi. )
Yonetim
_ _ . Kalite Sistem
Izleme, 6lgme, analiz ve degerlendirme, performans o
8.2. _ . Muhendisi &
kayitlarinin incelenmesi. L
Yonetim
Kalite Sistem
8.3.| D1s ve i¢ miisteri memnuniyetinin 6l¢lilmesi Mihendisi &
Uluslararasi Ticaret
Kalite Sistem
Miihendisi & I¢
9 |i¢ Tetkik yapilmasi. Tetkikgi
Sertifikasina Sahip
Calisanlar
10 YGG ve iyilestirme calismalarinin koordinasyonu | Kalite Sistem
ve ¢alismalarin raporlanmasi. Muihendisi
Kalite Sistem
11 | Belgelendirme kurulusuna miiracaatin yapilmasi. o
Muhendisi
12 | Belgelendirme denetimi. Denetci Firma
Kalite Sistem
13 |Proje kapanisi. Mihendisi &
Danisman
Kalite Sistem
Sirket talep ve beklentilerinin karsilanma diizeyinin o
13.1.] ' Muhendisi &
ait ¢iktilarin 6l¢iilmesi.
Danisman
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Ek 2: Uretim Siire¢ Kart1

_ Dokiiman No
SIRKET o : e o
heosy URETIM SUREC KARTI Yaym Tarii
Revizyon Tarihi/No
SUREC LIDERI|URETIM MUDURU
SUREG AMACI|Uretimin planlanmas, celik rulo sacin dilinmesi ve paketlenmesi ve kalite kontrollerinin yapiimasi
8 é Gelenhammaddeninkalite kontrolleri yapilir, tiretim esnasinda seri bagi ve seri sonu kalite kontrolii yapilir,
E E paketlemeden sonrafinal kalite kontrol( yapilir, tiriinler araca yiiklendikten sonra baglama kontrolii yapilir
O =
Y &
o
-Uretim is emrinin almma
ST . -Bobinin makineye baglanma
-Uretim 1§ emri 7 .
& [-Bobinin bag kismindan 2 metre
-Hammadgiee = lalinmas! ve kontroli Tinmis i
o= | -Yart mamil = 1asT Ve X ) = -Dilinmis {iriin
a 2 |-Bobinin dilimlenmesi v |-Dilme fazlast hurdalar
3 . -Bobinin son kismindan 2 metre G |-Kalite kontrol raporlart
< |alinmast ve kontrolii
;f -Dilinen bobinlerin paketlenmest
-Uriinlerin final kalite kontrg
- LI_IJ ETKILEYENSURECLER SUREC ETKILENEN SURECLER
G O *Satmn alma
= | [*Depo == *retim ==)| *Tim Siirecler
> *Teknik Hizmetler
.E m
o < |CALISAN [Uzman Personel
4
- . . .
5 Uretimin zamanmdabitirilme oran1%100 § ALT YAPI |Makine, kalite kontrol ekipmanlar
= z . . . .
‘% |Maksimum %3 hurda 2 BUTCE  [Ekipman biitcesi, adam-saat, mesai
i ¥ ZAMAN
GOZDEN GECIRME LAY HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
PERIYODU
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EK 3: Ornek Gorev Tamimi

Dokiiman No:
KALITE SISTEM MUHENDISI

SIRKET . Yayn Tarihi:
GOREV TANIMI

LOGOSU - —
Revizyon Tarihi / No:
KADRO UNVANI Kalite Sistem Mihendisi
BAGLI OLDUGU UST BiRiM Genel Midir

KENDISINE BAGLI BIRIMLER |-

YETKINLIK KRITERLERI:
< Universite mezunu
¢+ Tercihen en az bir y1l is tecriibesine sahip
< Ingilizce bilen
% Kalite Yonetim Sistemleri hakkinda bilgi sahibi
% I¢ denetci sertifikasina sahip
% Microsoft Office programlarini kullanabilen

% Analitik diisiinebilen, etkin iletisim kurabilen, hosgoriilii, kibar, disiplinli

caligabilen, takim ¢alismasina yatkin olan
SORUMLULUKLAR VE YETKILER:

1. 1SO 9001:2015 Kalite Ydnetim Sisteminin gereksinimlerinin yerine getirilmesi icin

calismalara katilmak
2. Firmanin kalite politikas1 ve hedefleri dogrultusunda ¢alismak

3. Caligmalarini; gorev tanimy, is talimatlari ve amirinin bilgilendirmelerine uygun

olarak yuritmek
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Bolimin tim faaliyetlerini mevcut yasa ve yonetmeliklere uygun yiritmek
Boliimiiniin plan ve programlarina uygun olarak siirecini, belirlenmis kalite ve
maliyet hedefleri saglanacak sekilde etkin olarak yiiriitmek ve hedeflerinin

performansini takip etmek

Sektordeki gelismeleri izlemek, uygulanan tekniklerin ve kullanilan araclarin

ozelliklerindeki gelismeler hakkinda amirine bilgi vermek

Iyilestirme faaliyetlerini yiritmek

I¢ denetimlerini etkin bir sekilde organize etmek ve uygulamak

Dokiimanlarin standartlara ve ilgili prosediirlere uygun hazirlanmasini, yazil

hale getirilmesini, dagitimini saglamak, varsa degisiklikleri bildirmek

Yazilan ve/veya revize edilen dokiimanlar1 onaylatmak ve bu dokiimanlarin

ilgililere dagitilmasini, gegersiz dokiimanlarin imha edilmesini saglamak

Diizeltici ve iyilestirici faaliyetlerin uygulanmasindan, takibinden sorumlu
olmak ve diizeltici faaliyet sonuclarin1 YGG toplantilarinda ele alinmasini

saglamak

Kalite  kayitlarinin = saklanmasini, korunmasmi ve gerektigi zaman

elden ¢ikarilmasini saglamak

Kaliteyi olumsuz yonde etkileyen sorunlarin ortadan kaldirilmasi i¢in gerekli

onlemleri belirleyerek amirine sunmak

Gozden gecirme ve kalite sisteminin iyilestirilmesi amaciyla kalite sisteminin

performansi konusunda amirine rapor vermek

Miisteri problemleri ve istekleri konusunda prosediir ve talimatlar ¢ercevesinde

kararlar alip ilgili birimler araciliiyla uygulanmasini saglamak

Yonetimin G6zden Gegirmesi toplantilart sonucunda yetki alani ile ilgili alinan

kararlarin uygulanmasini saglamak

Tespit ettigi aksakliklarla ilgili diizeltici ve iyilestirici faaliyet talebinde bulunmak

Dis denetimlerde etkin rol almak
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Ek 4: X Celik Servis Merkezi Risk Degerlendirme Tablosu

SIRKET . ] . Dokiiman .N(.):
RISK DEGERLENDIRME TABLOSU Yayin Tarihi:
LOGOSU . -
Revizyon Tarihi/No:
o N4 — KONTROL/O
. ILGILI - & ;
FAALIYET/ . vl R= RiSK NLEME
NO N RISK TARAFL | OLASI SONU x, SORUMLU
SUREC i\ ¢ %’ S12°2| GRUBU | UYGULAMA
) _ LARI
Kurulusun
baglaminin
. Faaliyetleri YGG
Kurulusun I¢ ve dig baglamin | Calisanlar, k:a 2/;1 i“r;li Kiler tonlantilarnda
1 |baglaminin tam olarak Tiim Tlgili PS CHBRIEN 512 4 °p Yonetim
. . konusunda g0zden
anlasilmasi belirlenememesi Taraflar . .
problemler olmasi gecirilmesi ve
gerekirse
guncellenmesi
Iki kiiltiiriin
Kiiltiir farkliliklar Slzret::::jzrr:lnr: ve
Kurulusun Tirk ve Japon dikkate alan yeterli
2 |baglaminin kaltara Gahsanlar, esneklige sahi 412 8 ORTA farklihiklarint Yonetim
£ Yonetim g P DUZEY RISK | tanimak i¢in
anlasilmasi farkliliklar kararlarin
sosyal
alinamamast

faaliyetlerle bir
araya gelmesi
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Miisterilerle
surekli iletigim
halinde

Miisteri ihtiyag ve olunmas,
flgili Taraflarin uster: fityag v . miisteri Uluslararasi
L beklentilerinin Miisteri . . .
Ihtiyag ve . PP ziyaretleri Ticaret
... . |anlasilmamasi, Miisteriler | memnuniyetsizligi, 5)
Beklentilerinin . . yapilmasi, Departmani
taleplerinin miisteri kaybi . )
Karsilanmasi Karsilanmamasi miisteri anketi | Calisanlari
’ yapilmasi ve
sonuclara gore
aksiyonlar
alinmasi
Calisanlar1 ve
Hem calisanlar e et
arasinda hem de yoneticileri bir
aligsanlar ve Iletisim problemleri araya getirmek,
fletisim géniticiler Yonetim, ve szre Ferin 8 ORTA iletisim Yonetim,
; y . .. | Calisanlar ¢ DUZEY RiSK | kurmalarin1 ve | Calisanlar
arasinda etkin bir aksamasi ) ..
Qetisimin fikir aligverisi
- ; yapmalarini
saglanamamasi .
saglamak
Slre .
.,9 Yapilan ig hakkinda N
dokiimanlariin ve o Kalite Sistem
. . farkindalik sahibi Calisanlara . ..
Kalite Y6netim hazirlanan diger Tam olunmamasi, kalite 12 ORTA egitim Muhendisi,
dokiimanlarin Cabanlar | . . DUZEY Risk | "™ Tim
e g . yonetim sistemine verilmesi
igeriginin uvumsuzluk Calisanlar
bilinmemesi y
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Calisma sahasinda
ve ofiste kalite

Kalite yonetim

yonetim sistemine
Kalite Yonetim | sisteminde Calisanlar uyu_m_suzluk, 8 . ORTA.
sertifika DUZEY RISK
olmayan kayitsiz e et e ol
dokiimanlarmn su{duruleblhrhglnln
tullanlmas: saglanamamasi
Guncel dokiman
takibi
Denetim ve | yapilamamasi,
Dokiiman Belgelendir | kalite yonetim
Kalite Yonetim | revizyonlarinin me sistemine 4
takip edilmemesi | Kuruluslari | uyumsuzluk,
, Calisanlar | sertifika
stirdiiriilebilirliginin
saglanamamasi
Uygunsuzluklarin
Calisanlar, |tespit edilememesi,
Etkin bir ic degtim, iyilesti.rmel.er igin
Kalite Yénetim | denetim Denetim v_e gerekli aksiyonlarin 5
yapimamast Belgelendir alln.ar_namash
me sertifika
Kuruluslari | siirdiiriilebilirliginin
saglanamamasi
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Calisanlara
egitim

verilmesi, kalite | Kalite Sistem
yonetim sistemi | Mihendisi,
ve gereklilikleri | Tum
hakkinda Calisanlar
farkindalik
saglanmasi
Dokiman
revizyonlarinin
ki1 takibi .
:évlizaol:n’ Kalite Sistem
. y . ... | Muihendisi
bilgisinin ilgili
tiim kisilerle
paylasilmasi
e denetim Kalite Sistem
¢ Miihendisi, I¢
planinin .
Denetgi

hazirlanmasi, )
. .. | Sertifikasina
yonetim destegi .
ile uygulanmasi Sahip

e Calisanlar




Egitim planini

departman
muddrleri il .
Personele dogru Egitimden beklenen bilrjl?lgtee ¢ IK Uzmani,
9 |Egitim egitimin Calisanlar | faydanin 6 Departman
) . g yapmak, ey
verilmemesi saglanamamast Mdadurleri
uygulamaya
konulmasini
takip etmek
Egitim
degerlendirmesi
. Egitimi igin sistem
Egitim Calisanlar, &l m.n ‘Ver'en ve ¢
10 |Egitim degerlendirmelerin | Egitim alan kisilerin 8 ORTA olusturmak ve IK Uzmam
8 o8 8 analizlerinin DUZEY RISK | uygulamak, her
in yapilmamast Kuruluslari N )
yapilamamasi degerlendirmen
in kontroluni
saglamak
Egitim takibini .
Egitim Plani'nin ag 1 1llrr?1a21;s1mm Egitim
11 |Egitim §ncel Yonetim, yelr)sonelin ih’ti a 8 ORTA planlamasinin IK Uzmani
& g Calisanlar P N yag DUZEY RISK | glincel takip
tutulmamasi duydugu egitimde . .
edilmesi
aksaklik yaganmasi
. Personel
Gahisan devir lanlamasini
12 Insan hizinda Calisanlar Maliyet artisi, 16 go“ru IK Uzmanm,
Kaynaklari beklenmeyen artis ¥ zaman kayb1 & Yonetim

olmasi
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analizlerle
yapmak




Personel
calisma
sartlariin siki
takibi,
yetkinligi olan
personelin
sorumlu oldugu
isleri en az bir
personelin daha
yapabilir olmasi

IK Uzman,
Departman
Miudurleri,
Yonetim

. . . Calisanlar,
I Yetkin personelin .
13 | san Vetkin personelin | -y s etim, | Verimlilik kaybs
Kaynaklari isten ayrilmasi .
Miisteri
Tedarikgilerin Calisanlar
14 | Satin Alma termin suresine vanat, Sureclerde aksama
Tedarikgi
uymamasi
Satin alma
islemleri
15 | Satin Alma sonucunda yanlis | Calisanlar, | Sureglerde aksama,

ve / veya eksik
Uriin / hizmet
alinmasi

Tedarikgi

maliyet artis1

Tedarikgi
degerlendirmele
rinin termin
siresine uyum
dikkate alinarak
yapilmasi

Satin Alma
Personeli
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Satin alinan
iirtinlerin giris
kontrollerinin
yapilmasi

Satin Alma
Personeli




Tedarikci Tetjiarlkgl se¢iminin
16 |Satin Alma degerlendirmesi Gahisanlar, | dogru 8 ORTA
g Tedarik¢i | yapilamamasi, DUZEY RISK
yapmamak )
maliyet artist
Depol
Ur?]%?e??r?n Calisanlar, | Proseslerde
17 | Satin Alma Yonetim, |aksama, maliyet 4
kaybolmasi /stok ..
Miisteri artisi
hatasi
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Tedarikci
degerlendirmesi
igin sistem
kurulmasi ve
uygulanmasi,
departman
yoneticileri
tarafindan
uygulanip
uygulanmadigin
n kontroliiniin
yapilmasi

Satin Alma
Personeli

Sirket
kurallarina
uygun,
periyodik
olarak stok
sayimi
yapilmast,
eksikliklerin
tespit edilip
aksiyon
alinmasi

Uretim
Mihendisi,
Uretim
Maddrd,
Teknik
Hizmetler
Uzmam




Tedarikginin
hazirladig1 sevk
belgelerindeki
hatalardan ya da

Proseslerde
aksama, liman

Hammadde
tedarikgeisi
tarafindan
onceden
paylasilan PDF
dokiimanlarinin
, yurti¢i alim
yapilan trtinler
icin fatura
goruntulerinin
sik1 kontroli

Dis Ticaret
Uzmani

Hazirlanan
dokiimanlarin
tekrar kontroli

Pazarlama ve
Lojistik
Birimi
Calisanlar1

- lisanl
. eksikliklerden Ga ?.san ?r’ masraflarinin
18 | Ithalat Miisteri,
dolay1 mallarin .. . | katlanarak
. Tedarikgi .
gumrikten artmasiyla maliyet
gecmesinde artig1
gecikme
yasanmasi
Thracat N .
ra?a Gumrik | Proseslerin
. dokiimanlariin . )
19 |Ihracat B Firmasi, |aksamasi, maliyet
dogru ..
Miisteri | artis1
hazirlanmamasi
Miisteri
Uriinlerin araca Lashing | memnuniyetsizligi,
20 | Sevkiyat uygun Firmasi, | miisteri kaybi,
sabitlenmemesi Miisteri | maliyet artis1, gelir

kaybi1

Lashing
kontrolinin
yapilmasi,
uzman bir
tedarikgci firma
ile ¢alisilmasi,
urtinlerin
sigortali olmas1

Pazarlama ve
Lojistik
Birimi
Calisanlar
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Miisteri
Nakliye sirasinda Lojistik | memnuniyetsizligi,
21 | Sevkiyat mallarin zarar Firmasi, |miisteri kaybi, 10
gOrmesi Misteri | maliyet artig1, gelir
kayb1
Tiirkiye’den
Avrupa'ya olan .
uzun Fr)neysafe Musteri
22 | Sevkiyat . Miisteri | memnuniyetsizligi, 6
nedeniyle, miisteri kaybi
teslimatta gecikme ¥ Y
ihtimali
Serbest Bolge . .
y 9 . Yurticindeki
dizenlemelerinden .
dolavt verli BUSEB, |miisteriye satista
23 | Satig . Y y Yonetim, |kisitlama olmasi 12
miisterilere satista . . .
Miisteri | nedeniyle gelir

baz1 kisitlamalara
sahip olmak

kaybi1

ORTA
DUZEY RiSK

ORTA
DUZEY RiSK

Uriinlerin

tasinma
esnasinda Pazarlama ve
ugrayabilecegi | Lojistik
hasarlar igin Birimi
nakliye Calisanlar
sigortasi
yaptirilmasi
Sevkiyatl )
eviiyaliatin Dis Ticaret
uzun mesafe
. Uzmani,
olusabilecek ihracat ve
aksakliklar Saty
dikkate alinarak . ; ..
Mihendisi
hesaplanmasi
Yasal bir
dizenleme .
Yonetim,
olmasindan .
dolay1 yurtdist Lojistik ve
aza}r]m};a ] Pazarlama
fn o Birimi
i Calisanlari
arayisinin
arttiritlmasi
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Siparis
girislerinin hem

Miisteri Thracat ve Satis | Pazarlama ve
24 | Satis S_ip_arisir? yanlis Miisteri m?mm%niyetsizlig%, Mdhendisi L?j_ist?k
girilmesi miisteri kaybi, gelir hemde UT Birimi
kayb1 Mudura Calisanlar1
tarafindan
kontrolUi
Uretim
sipariglerinin
Durus siiresi artisi, hem UT
o liyet artisi, Departm Malzeme
25 Malzeme Yanks siparis Galsanlar, ;r;?llgeata eﬁkmesi ORTA I\/Ieu%aijru EI;n Planlama
Planlama acma Misteri | o atg ’ DUZEY RiSK ahiama
miisteri departman Mihendisi
memnuniyetsizligi calisanlar
tarafindan sik1
kontroll
Planlam rken En az hur
an‘ama yaparke Gelir kayb1, zaman az hurda Malzeme
Malzeme uygun Calisanlar, . e orani verecek
26 . . . | kaybu, verimlilik Planlama
Planlama hammaddenin Miisteri . hammadde ) . .
. . kaybu, is tekrari Mduhendisi
secilememesi kullanilmasi
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Makinede hasar ya Periyodik Teknik
. L d 1 stirelerde Hizmetler
27 | Uretim Dilme makinesinin | Calisanlar, iaarr(izarla(r)nl:rsl;nam’ 10 ORTA makineye planli | Uzmani
@ o Z
arizalanmasi Miisteri 3 PTOg . DUZEY RISK yep ’
uyamama, maliyet bakim Bakim
artist yapilmasi Operator
Periyodik
stirelerde Teknik
Makinede hasar ya makineye planli | Hizmetler
Paketleme da ariza olusmasi, bakim Uzmani,
S . Calisanlar, | .
28 |Uretim makinesinin Miisteri | ¥ Programina 4 yapilmasi, ariza | Bakim
arizalanmasi ¥ uyamama, maliyet durumunda Operatoru,
artist paketlemenin | Paketleme
manuel Operatoru
yapilmasi
R Miisteri Uretim
Uretimde yanlig Calisan, ustert . Barkod ) ..
S o memnuniyetsizligi, . . Mihendisi,
29 | Uretim hammadde YoOnetim, . . 4 sisteminin :
. . | miusteri kaybi, gelir Dilme
kullanilmasi Miisteri kullanilmast -
kaybi Operatoru
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Celik saca

Uretimin elektrikli _— uygulanan
Ilgili olunan . .
sac olarak miisteri bazarinin islemlerin
30 | Uretim adlandirilan tek Miisteri Ferp ) 16 cesitlendirilerek | YOnetim
e siurlt olmasi, gelir >
gesit tirtinle sinirl miisteri
kaybi
olmasi pazarinin
genisletilmesi
Paketleme
yapilan her
asamada
dikkatli
Miisteri sikaveti davranilmasi, | Paketleme
S Paketlemenin Calisanlar, "S ) FHeaye, ) ORTA operatorlere Operatord,
31 | Uretim . . | migteri kaybi, gelir 12 .. . o o
zay1f yapilmasi Miisteri DUZEY RISK | egitim Uretim
kayb1 . - . .
verilmesi, Final | Muhendisi
Kalite
Kontrolin
dikkatli
yapilmasi
Bobinlerin zarar —
ormesine sebe Jretim
_— Yanlis palet Calisanlar, g P Paletleri Mihendisi,
32 | Uretim . . . |olmasisonucu 4
kullanimi1 Miisteri . . smiflandirmak | Paketleme
yeniden Uretim, .
Operatori

maliyet artis1
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Maliyet artisi,
. zaman kaybi,
B 1 e
33 | Oretim et(i)ll();?e yanis Calisanlar, | verimlilik kaybi, 3 ORTA
Miisteri | miisteri DUZEY RiSK
yapistirilmasi T
memnuniyetsizligi,
miisteri kaybi
Makine ve
ekipmanlarda hasar
Planli bakimlarin ya da ariza
.. Calisanlar, .
34 |Bakim gerceklestirilmeme . . |meydana gelmesi, 3
. Miisteri | .
Si is programina
uyamama, maliyet
artis1
A .
zd - Makine ve
bildirimlerinin .
ekipmanlarda hasar
zamaninda
apilmamasi ve Calisanlar ya da ariza
35 |Bakim yap .. | meydana gelmesi, 3
ariza Mustert | .
- i$ programina
problemlerinin .
uyamama, maliyet
zamaninda

¢ozllememesi

artist
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Kalite Kontrol

Operatord,
Operatorlere P i
) Kalite
etiketleme .
egitimleri Guvence
SIMMICHL | Mihendisi,
verilmesi, etiket .

. Sevkiyat
kontrollerinin o
sik1 yapilmasi C")peratoru,

yap Uretim
Muhendisi
Planh
bakimlarin Teknik
zamaninda Hizmetler
gergeklestirilme | Uzmani,
si, Uretim Bakim
Madar Operatoru,
tarafindan Uretim
takibin Mudird
saglanmasi
A ildiri .
riza bildirim Teknik
formlarinin ]
- Hizmetler
ulasilabilir
) Uzmani,
olmasi, vardiya
. .. | Bakim
devir defterinin .
Operatora,
doldurulmasi ve | __..
kontrol Tum
Calisanlar

edilmesi




Kalite kontrol

. Miisteri
cihaz ve Calisanlar, | memnuniyetsizligi
36 | Kalite Kontrol |ekipmanlarinin sarar, | memnonly g
. Misteri | misteri kaybi, gelir
kalibrasyonlarinin
kayb1
yapilmamast
Miisteri
. Bobine elle . iyetsizligi,
37 |Kalite Kontrol Miisteri m?mm%mye SIZIE!
dokunulmasi miisteri kaybi, gelir
kayb1
Cikan hatalar
kalic1 ¢ozlimler
Hatalarin kok Calisanlar, | bulunamamasi,
38 | Kalite Kontrol |neden analizlerinin| Yonetim, |miisteri
yapilmamasi Miisteri | memnuniyetsizligi,
miisteri kaybi, gelir
kayb1
Gizli bilgilerin
Gizli bilgilerin Calisanlar, | firma disina
39 |Bilgi islem bilgisayarda agik Mgili ¢ikarilmasi, giiven
olmasi Taraflar | kaybi, hukuki

problemler
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Kalibrasyon

plant Kalite

hazirlanmasi ve | Glivence

kalibrasyonlarin | Mihendisi

yapilmasi

Calisanlara

egitim Kalite

verilmesi, uyar1 | Glvence

yazilarimnin Miihendisi

asilmasi

Cikan hatalarin

periyodik

olarak kok

nede.n - Kalite

analizlerinin )

yapilmasi ve Guv ence_ .

yonetime Muher.1d|3|,

Yonetim

sunulmasi,

¢6zim bulmak

icin bir araya

gelinmesi

oOzel bir komut

ile 15 dakika Bilgi islem

kullanilmayan . .
o Mihendisi

bilgisayarlarin

kilitlenmesi




Sistemin Ilgili kurumdan
kullanilamaz hale bilgi almak,
Yazil . Imesi, mali ksiyon .
40 |Bilgi Islem raZ1rHrnn1 rndaki | om leili g:u les"lli tirilliyet ORTA aef:a{(? orsa | Dilei Islem
grivie programiarinda Taraflar |00 WEHMEE DUZEY Risk | 9¢¢Y Mihendisi
problem aksama, ilgili uzak ya da
taraflarla iletisimin yerinde destek
kesintiye ugramasi almak
Igili kurumdan
Sistemin ::g' :;Inmak,
Elektrik kullanilamaz hale y.
kesilmeleri ve gelmesi, maliyet gerekiyorsa
41 |Bilgi islem dalgalanmalarinda Tiim [l artis1 Ur'etimde ORTA uzak ya da Bilgi Islem
gl g Taraflar 3, FIEAT DUZEY RISK | yerinde destek | Miihendisi
yasanacak aksama, ilgili ,
e almak, is
problemler taraflarla iletisimin
kesintiye ugramast planlamasini
yeniden gdzden
gecirilmesi
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Ek 5: X Celik Servis Merkezi Firsat Degerlendirme Tablosu

Dokiiman
. No:
SIRKET . .
FIRSAT DEGERLENDIRME TABLOSU Yayn Tarihi:
LOGOSU )
Revizyon
Tarihi / No:
FAALIYET/ ILGILI FIRSAT FIRSAT SURDURME
NO . FIRSATLAR SORUMLU
SUREC TARAF GRUBU UYGULAMALARI
y _ . ‘ Stratejik Plan'in her y1l Ust
Ust yonetim tarafindan Stratejik Plan'in etkin ORTA ]
S Calisanlar, . .| YOnetim tarafindan gézden |
1 |Liderlik o olarak hazirlanmasi ve bu plan kapsaminda DONEMLI . ) Yonetim
Yonetim gecirilmesi ve
departmanlara dagitilmasi FIRSAT )
guncellenmesi
Ana sirket tarafindan
Calisanlar, o UZUN
S ] Japon yonetiminin olmas1 ve bunun . . | atanacak Japon )
2 | Liderlik Yonetim, Tum DONEMLI o o Yonetim
, kazandirdigi itibar yoneticilerle yonetimin
Ilgili Taraflar FIRSAT o ]
devam ettirilmesi
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Serbest bolgelerin, AB ve Orta Dogu

Calisanlar, |pazarlariin yakininda, Akdeniz, Ege ve )
) _ _ _ UZUN | Serbest Bolge'de
o Y 6netim, Karadeniz’deki biiylik limanlara, uluslararasi . . )
Ilgili Taraflar _ DONEMLI | konumlanmaya devam YoOnetim
Miisteriler, |havaalanlarina, karayolu aglarina, kiiltiir, turizm ) )
' FIRSAT |edilmesi
BUSEB ve eglence merkezlerine yakin yerlerde
kurulmasindan dolay1 kazanilan stratejik avantaj
Calisanlar, )
Véneti Serbest Bolge'de konumlanmadan dolay1 UZUN | Serbest Bolge'de
) Onetim, .. . .
Ilgili Taraflar v | tirlinlerin EURO para birimiyle satilabilmesi ve | DONEMLI | konumlanmaya devam Yonetim
isteriler, ) )
doviz kuru dalgalanmalarindan etkilenilmemesi | FIRSAT | edilmesi
BUSEB
Calisanlar,
) UZUN | Serbest Bolge'de
. Yonetim, Serbest Bolgelerde KDV siz mal ve hizmet satin . . o
Ilgili Taraflar o DONEMLI | konumlanmaya devam Ydnetim
Tedarikgiler, | alma olanagi ) )
FIRSAT | edilmesi
BUSEB
Calisanlar, )
Vénet Serbest Bolgelerden yurt i¢ine mal satisina UZUN | Serbest Bolge'de
. onetim, ) . .
Ilgili Taraflar v | herhangi bir kisitlama getirilmemesinden dolayr | DONEMLI | konumlanmaya devam Yonetim
isteriler, ) )
BUSER yerli ve yabanci tiim pazarlara erigim imkant1 FIRSAT | edilmesi
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Calisanlar, |Japonya'nin en biiyiik ticari kuruluslarindan UZUN | Ana sirkete bagl bir
7 | llgili Taraflar | Y6netim, Ana | birine bagl bir kurulus olmanin itibar DONEMLI | kurulus olmanin Yonetim
Sirket kazandirmast FIRSAT | devamlilig1
Calisanlar, o . ‘
v ) Ana sirketin bu is sahasinda uzun zamandir UZUN | Ana sirketin
. Onetim, ) . . . .
8 |Ilgili Taraflar Misteril bulunmasi, deneyime sahip olmasi, miisterileri | DONEMLI | deneyimlerinden YOnetim
usteriler,
_ iyi tanimasi ve yonlendirme yapmasi FIRSAT | faydalanmak
Ana Sirket
Calisanlar, UZUN | Ana sirkete bagl bir
. L Finansal olarak ¢ok gii¢lii olan ana sirketimiz ) . L
9 |Ilgili Taraflar | YOnetim, Ana ) DONEMLI | kurulus olmanin Yodnetim
tarafindan saglanan sermaye destegi
Sirket FIRSAT | devamliligt
Kalitesi tist sinif olan ana tedarik¢iden
| o UZUN o
. Calisanlar, | hammadde temin ederek avantaj sahibi olmak, ) .| Ana tedarikgi ile s6zlesme o
10 | Ilgili Taraflar o - ‘ o DONEMLI | Yonetim
Yonetim onlarin itibar1 sayesinde kendi itibarimizi imzalanmasi
FIRSAT
arttirmak ve giiven kazanmak
Ana sirketten destek alarak bazi i¢ egitimler UZUN | Ana sirkete bagl bir
Calisanlar, . . )
11 | Egitim Véneti (yasal egitimler, teknik egitimler vs.) DONEMLI | kurulus olmanin Yonetim
onetim
diizenleyebilme FIRSAT |devamlilig
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Serbest Bolge'de

_ Bulunulan bolgede birgok gelik servis UZUN
Insan Calisanlar, . . . . | konumlanmaya devam )
12 ] merkezinin bulunmasindan dolay1 kalifiye DONEMLI | ) . IK Uzmani
Kaynaklari Yonetim edilmesi, kalifiye eleman
calisan bulma olasiliginin ytiksek olmasi FIRSAT o
se¢iminin yapilmasi
Teknik
Tesisin ve altyap1 ara¢ gereglerinin yeni KISA _ Hizmetler
Calisanlar, o . _ | Planli bakimlarin diizenli
13 | Bakim ] olmasindan dolay1 bakim/onarim ihtiyacinin DONEMLI Uzmani,
Ydnetim olarak yapilmasi
fazla olmamasi FIRSAT Bakim
Operatora
. . . UZUN .
. Calisanlar, | Gerekirse talep fazlasini karsilamak i¢in ana . . | Ana sirkete bagh )
14 | Uretim L . ' ' DONEMLI o YoOnetim
YOnetim sirkete bagli kardes sirketlerin bulunmasi kuruluslarla iletisim
FIRSAT
‘ . Uretim Danigmani'nin
Ana sirket tarafindan atanan, 4 y1l hizmet ORTA o .
o o ) ] ) . | bilgilerinden ve Uretim
15 | Uretim Calisanlar | verecek, sektorde deneyimli ve bu deneyimleri | DONEMLI ] ]
o deneyimlerinden Calisanlari
aktaracak bir Uretim Danigsmaninin olmasi FIRSAT
yararlanmak
v ) Koklii ve itibarli bir firma olan ana tedarik¢iden UZUN | Ana tedarikgci ile sozlesme
. onetim, .. .
16 | Uretim v . alinan hammaddenin standart seviyesinin DONEMLI | imzalanmasi ve tedarik¢i | YOnetim
usterl . )
yiiksek olmasi FIRSAT | iliskisinin devam ettirilmesi
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Ana sirketin global tecriibesi ile olusturdugu

UZUN | Alman is giivenligi )
. Calisanlar, |kendi Giivenlik Standartlari sayesinde yeni . . Yonetim, TUm
17 | Uretim ) . . DONEMLI | 6nlemlerinin siirekliligini
Yonetim kurulmus bir firma olmamiza ragmen iist seviye Caliganlar
FIRSAT |saglamak
is gilivenligi 6nlemleri alinabilmesi
Avrupa'da ki yasal diizenleme geregince yiiksek VY
kalitede transformator kullanimi hedeflenmesi . | Yuksek kalitede drtinlerin )
18 | Satis Miisteri _ _ _ DONEMLI o ) _ | 'YOnetim
ve bu kapsamda X Celik Servis Merkezi CIRSAT Uretimine devam edilmesi

iirlinlerinin avantajli durumda olmasi
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Ek 6: Ornek Miisteri Memnuniyeti Anketi

.. . . . Dokuman No:
. MUSTERI MEMNUNIYETI
SIRKET LOGOSU . Yayin Tarihi:
ANKETI . —
RevizyonTarihi/No:
TARIH:
MUSTERI ADI:
ILGILI KiSi:
DEGERLENDIRME
Katilmiyorum | Kararsizim | Katiiyorum
A. GENEL iMAJ

Ilgili birimlere telefon ve e-posta ulasilabilir.

Guvenilirdir.

B. URUN VE HIZMETLER

Urdinler spesifikasyonlara uygundur.

Uriin ¢esitliligi yeterlidir.

Siparis degisikliklerinde siparisleri karsilama
kolaylig1 gosterir.

Uriin teslim tarihi hakkinda bilgi verir.

Miisteri ihtiyaglarina gore iiriin gelistirilir.

Bekleyen siparigler hakkinda bilgilendirir.

Uriin teslimat1 ambalaj ve etiketlemeye

uygun olarak yapilir.

Uriin hasarsiz teslim edilir.

Uriin kalitesi yiiksektir.

Kalite sorunlarina kalici ¢6ziim bulur

C. SATIS VE SATIS SONRASI DESTEK

Satig sorumlusuna her an ulagilabilir.

Sorunlara yaklasim ve ¢ozlim saglama

yetenegi vardir.

Teklif taleplerine zamaninda cevap verir.

Bir sonraki projelerde X Celik Servis

Merkezi ile ¢aligmak istiyorum.

132




Ek 7: Ornek I¢ Tetkik Raporu

Dokuman No:

SIRKET iC TETKIK RAPORU Yayin Tarihi:

LOGOSU

Revizyon Tarihi/No:

Tetkik Tarihi: 20.08.2019 & 21.08.2019

i¢ Tetkik Soru Listesi Degerlendirmesi

DEGERLENDIRME PUANTI: BASARI ORANI (%) :
5: Qok Tyi 5: Cok Tyi : 100 > BO >75
4: lyi 4: lyi :75>B0O >50
3: lyilestirme Tavsiyesi 3: lyilestirme Tavsiyesi 150 >BO >25
2: Minér Uygunsuzluk 2: Mindr Uygunsuzluk :25>BO> 1
1: Majér Uygunsuzluk 1: Major Uygunsuzluk :BO=0
MINOR MAJOR
DEPARTMAN / BiRiM SSAOYRI;JI PUAN BOAS':::II DEGERLENDIRME|UYGUNSUZLUK | UYGUNSUZLUK
SAYISI SAYISI
Uretim Departmani 89 4,59 89,9 Cok Iyi 3 0
Uluslararasi Ticaret Departmani 66 45 87,5 Cok Iyi 6 0
nsan Kaynaklari Birimi 39 4,53 88,5 Cok Iyi 4 0
Kalite Ydnetim Birimi 32 4,68 92,2 Cok Iyi 2 0
Satin Alma Birimi 42 4,83 95,8 Cok lyi 1 0
Stratejik Yonetim Sureci 72 4,91 97,9 Cok lyi 1 0
Ortalama 4,67 | 91,96 Cok iyi
Giris:

I1SO 9001: 2015 Kalite Yonetim Sistemi'nin yeterliligini, uygunlugunu ve etkinligini belirlemek i¢in yilda en az bir kez i¢ denetim
yapilmaktadir. Buna istinaden, 20-21 Agustos 2019 tarihlerinde tiim boliimler igin i¢ denetim yapilmustir.

Genel:

Sirket faaliyetlerini ve Stratejik Yonetim, Kalite Yonetimi, insan Kaynaklari, Uretim ve Planlama, Satin Alma, Teknik Hizmetler,
Malzeme Planlama, Pazarlama ve Lojistik ve Kalite Giivence sireglerini kapsayan ISO 9001:2015 KYS standardi maddelerine
dayali bir soru listesi hazirlanmustir. Gézlemler ve ilgili dokiimanlar soru listesinde belirtilmistir, puanlama ve degerlendirme
yapilmustir. Tetkik sirasinda g6zlemlenen uygunsuzluklar soru listesinde belirtilmistir. Tespit edilen 10 adet uygunsuzluk igin tespit
eden denetgiler tarafindan Uygunsuzluk ve lyilestirme Formlar diizenlenmistir.

Sonug:

I¢ Tetkik Prosediriine uygun olarak tespit edilen uygunsuzluklar degerlendirilecek, uygunsuzluklari ortadan kaldirmak igin gerekli
iyilestirmeler yapilacak ve uygunsuzluklar kapatilacaktir.

Takip denetimi yapilacak mi? Hayir Evet Tarih:
Hazirlayan: Kalite Sistem Muhendisi Denetim Suresi: 2 glin
Denetgiler Denetlenenler
isim Gorev imza isim Gorev imza
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Ek 8: Ornek Uygunsuzluk ve lyilestirme Bildirim Formu

' Dokiiman No:
[RKET s - T
LSOGOSU UYGUNSUZLUK VE IYILESTIRME BiLDiRIM FORMU | Yayin Tarihi:
Revizyon Tar/No:
Tarih: No: UYGUNSUZLUK X
28.08.2019 |U28 [YILESTIRME O
Uygunsuzluk/lyilestirme Tespit Eden Kisi-Birim- Firma Adi Kalite SistemMuhendisi/ Kalite Y 6netim Birimi

lgiliKisi-Birim-FirmaAd: Pazarlama ve LojistikBirimi

Uygunsuzluk/iyilestirme Kaynag

f¢ Denetim Mingr Uygunsuzlugu lgili Standart Maddesi Veri Analiz ]

A d

Madde 8.4

f¢Denetim Major Uygunsuzlugu Calisan Memnuniyetsizligi |:|

¢ Miisteri Memnuniyetsizligi

Dig Denetim Uyguzsuzlugu D Kalibrasyon Uygunsuzlugu D Tedarikci Denetimleri D
] Isgiivenligi Uygunsuzlugu ] Dokiimantasyon ]

Dig Miisteri Memnuniyetsizligi Egitim Sonuclary D Performans Degerlendirme |:|

Diger

]

Uygunsuzluk/iyilestirme Bildirim A¢iklamasi

Giimriik acentast ve nakliye firmalari icin yapimas: gereken son tedarikgi degerlendirmesinin yapilmadigi tespit edilmigtir.

Uygunsuzluk/lyilestirme Bildiriminin Degerlendirme Toplantisi Karar Aciklamasi

Tedarikgi Degerlendirme Talimati'na uygun olarak eksik tedarikei degerlendirmeleri yapilmali ve uygunsuzluk kapatilmalidir.

Degerlendirme Toplantisi Karari
DIF agilmasma karar verildi ¢
DIiF agilmamasimna karar verildi D

134



Ek 9: Ornek Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyet Formu

Dokiman No:
SIRKET LOGOSU DUZELTICI VE IYILESTIRICI FAALIYET FORMU Yayin Tarihi:
Revizyon Tarihi/ No:
DiF NO D28 DiF TALEP TARIHi: 30.08.2019
Bu béliim Kalite Yonetim Birimi tarafindan doldurulacaktir.
Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyet Talep Nedeni
i¢ Denetim Minér Uygunsuzlugu » ;irgi?‘:::ncal?:me Veri Analiz

i¢ Denetim Major Uygunsuzlugu

Dis Denetim Uyguzsuzlugu

i¢ Miisteri Memnuniyetsizligi

Dis Miisteri Memnuniyetsizligi

Kalibrasyon Uygunsuzlugu

isgiivenligi Uygunsuzlugu

Egitim Sonug¢lar:

Diger (A¢iklaymiz)

Tedarikci Denetimleri

Dokiimantasyon

Calisan Memnuniyetsizligi

Uygunsuzlugu Tespit Eden Kisi / Birim

ilgili Birim / Firma

(isim, unvan, imza)

(isim, unvan, imza)

Uygunsuzluk/iyilestirme istegi aciklamasi

Guimriik acentasi ve nakliye firmalari igin yapilmasi gereken son tedarik¢i degerlendirmesinin yapilmadig: tespit edilmistir.

:r«‘lp‘l‘l.acak Faaliyet Diizeltici Faaliyet O iyilestirici Faaliyet Tekrarlayan uygunsuzluk 0 Evet Hayir
ara: mu?
Bu boliim diizeltici/iyilestirici faaliyet ag¢ilan birim tarafindan doldurulacaktir.

Kok Neden Son tedarikgi degerlendirmesinin yapilmasi gereken periyottaki is yogunlugunun ¢ok fazla olmasindan dolay1 unutulmustur ve
Analizi degerlendirilmemistir.
YAPILACAK GECICi FAALIYET

No Faaliyet Tanimi Sorumlu Termin Siresi
YAPILACAK KALICI FAALIYET

No Faaliyet Tanim Sorumlu Termin Siresi

Pazarlama ve Lojistik Birimi

1 |Eksik tedarik¢i degerlendirmeleri yapilacak. Cahisanlar 5.09.2019
2 Tedarik»g:i degerlendirme periyotlarinda Kalite Yonetim Birimi tarafindan - Kalite Sistem Miihendisi siirekli
eposta ile hatirlatma yapilacak.
Bu béliim Kalite Yonetim Birimi tarafindan doldurulacaktir.
Takip Tetkiki Sonucu
Uygunsuzluk giderilmistir. m| Uygunsuzluk giderilmemistir.
Takip Tetkiki Sonucu
O iyilestirme gerceklesmistir. [} iyilestirme gerceklesmemistir.
Diizeltici-lyilestirici Faaliyetin Takibi ve Kapatilmasi
Ek sure verildi. Kapandi. Onaylayan:
Yeni Tarih: 5.09.2019
Termin:
. o N . Tarih:
Takip Kapatan: Kalite Sistem Muhendisi !
eden:
imza: imza:
imza:
Aciklama: Ac¢iklama:
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