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1. ONSOZ

“ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemini kendi isimizde iyilestirme yapmak igin nasil
kullanmaliyiz?” yaklasimini prensip edinerek, kalite yOnetim sistemi uygulaniliyorsa
mutlaka KATMA DEGER elde edilir. Katma deger igin, mutlaka kalite iyilestirme araglari
kullaniimalidir.

Kalite iyilestirme araglarindan en ¢ok kullanilanlardan biri PUKO (PDCA) diir. PUKO (planla-
uygula-kontrol et-6nlem al) ile bir ¢cok kalite iyilestirme projesi yapilabildidi gibi, sureglerin de
PUKO déngiisi ile yonetilmesi mimkiinddir.

Turkiye'de, 1ISO 9001:2000 kalite yonetim belgesine sahip olan bir ¢ok kurulusun kalite
iyilestirme araglarini yeterince kullanmadigini kabul etmek kaginilmazdir. ISO 9001-2-3:1994
versiyonu ile dokimantasyonun agirligini yasayan uygulayicilar, ISO 9001:2000 versiyonun
sartlarindan biri olan sure¢ yaklasimini tam olarak uygulamalarina yansitamamislardir.

Prosedurler, is akislarina donlsturildiginde, sire¢ bazli ydnetim sistemi uygulaniyor
yaklagimi dogru mudur? Ne yazik ki yanlis. Is akis diyagramlari, uygulamaya hakimiyeti
arttinr, okumay! iyilestirir vb. fakat sistemi ydnetmeniz icin yeterli olmaz yada direkt
ivilestirmeyi saglamaz. Olgemiyorsaniz kontrol edemez ve yénetemezsiniz.

Siire¢ yaklasiminda, dogal siralama ise, oncelikle siireclerin tanimlanmasi, etkilesimlerin
belirlenmesi,kriterlerin belirlenmesi, Ol¢iilmesi, gelistirilmesi ve nihai olarak iyilestirme
i¢in performansinin izlenmesi olmalidir
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2. TANIMLAR

Siuire¢/Proses : Sireg; belirli bir girdiyi, musterileri icin belirli bir dizi faydali ciktiya
donlstiren; tanimlanabilen, sinirlari konulabilen, tekrarlanabilen, 6élgllebilen, mutlaka bir
sorumlusu olan, fonksiyonlar arasi ve birbirine bagli deger yaratan faaliyet dizinidir.

Is Akis Diyagrami : Bir siireg iginde yer alan islerin ve bu isler arasindaki mantiksal dncelik/
sonralik/ paralellik iliskilerinin belli semboller, oklar ve agiklamalar kullanilarak sekilsel olarak
gOsterimidir

Kritik siire¢ :Organizasyonun ana hedeflerine ulasmasinda kalite, maliyet ve zaman olarak
kritik rol oynayan, organizasyonun bagarili ve basarisiz olmasinda etkin olan suregclerdir.

Birimler arasi yatay siireg: Sirecler birden fazla departman veya boélim uzerinde yurur

Fonksiyon lgi siireg: Yatay siireglerin, alt siiregleri olup girdiler ve giktilar ayni departman
icindedir.

Olgiit: Performans ile ilgili degerlendirmelerde géz éniinde bulundurulmasi gereken faktérler
Gosterge: Performans oOlgitlerini ifade etmekte kullanilan sayisal unsurlar

Siire¢ sahibi: Sirecin toplaminin verimli ve sonuglarinin dogrulugundan direkt sorumlu olan
birimdir. Sure¢ sahibi, degisikliklere ©nderlik edebilmeli ve bu degisikliklerin surecin
tamamina olan etkisini gézlemleyebilmelidir. Bazen, sure¢ sahibi igin "Slre¢ Yoneticisi”
terimini kullanirlar. Ancak yonetici terimi ise alma, supervizorlik, ve mali sorumluluklari da
icerdiginden, dogru bir terim degildir. Sureg lideri veya slre¢ sponsoru da sure¢ sahibi igin
kullanilan diger terimlerdir.
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3. GIRIS
1ISO 9001:2000 standardinin revizyonu ile birlikte en buyik degisiklikler asagida belirtilen alti
konuda olmustur:

SR LN =

Sureg yaklagimi

Dokimantasyon sartlarinda basitlestirme
Ust yoénetime odaklanma

Musteri odakhlik

Surekli gelisim

Yetkinlik

Siire¢ nedir?

Sdureg, girdileri olan, bu girdilere bir deger kazandirarak i¢ veya dis musteriye cikti olarak
sunan faaliyetler grubudur. Bu faaliyetler birbirlerine mantiksal iligkilerle baglidirlar.
Organizasyonun kaynaklarini kullanarak, amaclara ulasmada gerekli sonuglari saglarlar.

Siireglerle Yonetim nedir ve ne saglar?

Sdurecler, dikey olarak érgutlenen fonksiyonlar dahilinde kalmamakta, yatay olarak
fonksiyon sinirlarini asip, fonksiyonlar arasi akmaktadir. Boylelikle katma deger
olusturmayan adimlar ortadan kalkar

Sirketin is yapis bicimleri fonksiyonel, hiyerarsi yapisina gore degil, suregclerin
akisina gore duzenleyen yeni bir yonetim tarzidir. Bundan dolayi gereksiz
beklemeler engellenir.

Kaynaklarin daha hizli ve etkin kullanimini saglar.

Sirketin etkinligini ve verimliligini arttirmak ve ‘Yalin Yénetim’ hedeflerine ulasmak
icin etkili bir aractir.

Maliyetlerin azaltihp gelirlerin yikseltiimesini saglar.

Dis cevre (paydaslarin ihtiyac ve beklentileri ile pazarin durumu) analizinin
surekliligi gerektirir.
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Degisime hizli adaptasyonu saglar.

e Basariya 6nciliuk eden is alanlarinda iyilesmelerin ve gelismelerin sirekliligi
saglar.

e Calisanlarin organizasyon i¢indeki yerinin netlesmesini saglar.

Siire¢ Yonetimi ne degildir?

Sadece sureg iyilestirme degildir,
Algilama degil, verilere dayalidir,
Parcalara degil bitiine odaklidir,
Tek basina bireysel faaliyet degildir,
Tek bir fonksiyon isi degildir.

Siireg iyilestirmenin amaci

Firma sureglerinin bilgi ve is akisi agisindan optimizasyonunu saglamak, kalite ve verimliligi
arttirmak amaciyla;

Hatalari ortadan kaldiracak,

Gecikmeleri en aza indirecek,

Anlasilir,

Kolay uygulanabilir ,

Musterinin degisen ihtiyaglarina uyarlanabilir,
Organizasyona rekabet avantaji saglayacak,

sekilde sureglerin yeniden diizenlenmesi ve sirekli iyilestiriimesidir.
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Siireglerle Yonetim’e Gegis Adimlan

Sireglerin tanimlanmasi

Sireg sahiplerinin ve sorumluluklarinin belirlenmesi
Sureg 6gelerinin ( girdi, ¢ikti, musteri ve tedarikgi ) tespiti
Sireg haritalarinin gizilmesi

Surec 6lgut ve gostergelerinin tespiti/ glincellenmesi
Sdureclerin hedeflerinin tespiti/ glincellenmesi

Kritik stireglerin tespiti

Sureclerin analizi ve gelistirmesi
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4.KALITE YONETIM SISTEMi - GENEL SARTLAR

Organizasyon, bu standardin sartlarina uygun olarak bir kalite yénetim sistemi olusturmal,
dokimanlastirmali, uygulamali, sirekliligini saglamali ve bunun etkinligini strekli
iyilestirmelidir.

Organizasyon;

a) Kalite ydnetim sistemi icin ihtiya¢ duyulan suregleri ve bunlarin bitiin
organizasyondaki uygulamalarini belirlemeli (Madde 1.2),

b) Bu sureclerin sirasini ve birbirleri ile etkilesimini tayin etmeli,

c) Bu sureclerin operasyonunun ve kontrolinin etkinligini saglamak icin gerekli
kriterler ve metotlari tayin etmeli,

d) Bu sureclerin operasyonunu ve izlenmesini desteklemek icin gereken kaynagin ve
bilginin hazir bulundurulmasini saglamali,

e) Bu surecleri izlemeli, 6lgmeli ve analiz etmeli ve

f)  Planlanmis sonuglari basarmak ve bu surecleri sirekli iyilestirmek icin gerekli
faaliyetleri uygulamalidir.

Bu suregler, organizasyon tarafindan bu standardin sartlara uygun olarak yénetilmelidir.
Organizasyon, Urtnin sartlara uygunlugunu etkileyecek herhangi bir siureci dis kaynakli hale
getirmeyi sectiginde bu tur surecler Gzerindeki kontroll saglamalidir. Bu tir dis kaynakli
hale getirilmis sureglerin kontrolu, kalite ydnetim sistemi icinde tanimlanmalidir.

Not : Yukarida séz konusu olan kalite y6netim sistemi icin ihtiya¢ duyulan sdrecler; yénetim
faaliyetleri, kaynaklarin temini, Uriin gerceklestirme ve éigme ile ilgili siirecgleri icermelidir.
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4.1 SURECIN/PROSESLERIN TANIMLANMASI
(ISO 9001:2000-4.1.a)

Yonetim faaliyetleri, kaynak temini, trtin gergeklestirmesi ve 6lgme asamalarinda suregcler
belirlenmelidir. ISO 9001:2000 standardinin 6nerdidi suregler asagida verilmistir:

Satin alma sireci(7.4.1)

i¢ Denetim siireci(8.2.2)

Miisteri iligkileri siireci (7.2)

i¢ lletisim siireci(5.5.3)

Olgme ve izleme cihazlarinin kontrolii siireci (7.6)

Uriin gergeklestirme siireci —Organizasyonun operasyonlarina ve amacina gore
degisir

Surecler belirlenirken, dis misterinin ve organizasyonun yasadigi asamalar mutlaka g6z
6nunde bulundurulmalidir.

Miisterinin Yasadigi Asamalar

e  Mdusterinin satin alma ihtiyacinin dogmasi
e  Mdusterinin satin almasi ve Urtinl kullanmaya baslamasi
e Mdusterinin Urlin/ hizmeti kullanmaya devam etmesi

Organizasyonun Yasadigi Asamalar

Pazar Arastirmasi

Segmentlerin Tanimlanmasi
Konumlandirma

Tasarim ve Musteriye Deger Sunma
Musterileri Elde Tutma
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Organizasyonda mevcut olan érnek siirecler

Yeni Uriin/ Hizmet Gelistirme
Uretim Planlama

Malzeme ihtiyag Planlama
Siparis / Proje Takibi

Satig Sonrasi Hizmetler
insan Kaynaklan siireg grubu
Teklif S6zlesme Sireci

Bilgi Teknolojileri Yonetimi

Dokiimantasyon Neden Gerekli ?

Faaliyetleri sistemlestirmek amaciyla
Mevcut durumun tespiti ve tarifi igin
lyilestirme firsatlarinin tespiti igin
Kiyaslama igin

Dogrulama igin

Egitim igin

Vb.

Siire¢ dokiimanlarinin olusturulmasi

Sure¢ gelistrme calismalarinin ardindan, organizasyonun yapisina ve kulturine gére
degismek suretiyle, getirilen degisikliklerle ilgili dokimanlarin olusturulmasi gerekmektedir.
Dokimanlar ile, suregte yer alan goérev ve faaliyetlerin ve slre¢ akisinin, suregte yer alan
sirket calisanlar tarafindan tam ve eksiksiz yerine getirilmesini ve c¢iktilarin kalitesinin
kalicih@ini saglayacak proseddr, talimat, plan vb. kastedilmektedir. Dokimanlarnn uygulama
oncesi olusturuimasi ve uygulamanin izlenmesi yoluyla surekli gtincel tutulmasi
gerekmektedir.

e Proseddrler,
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e  Sartnameler,
e  Sireg haritalan,
e s talimatlari,
o  Sireg 6zelliklerinin izZienmesi ve kontroll plani,
o  Sireg 6zellik dokiimanlari
e  Gorev tanimlar
e Uriin receteleri
e Bakim ve hizmet kilavuzlari,
o  Yazilim ve donanim standartlari, v.b
ISO 9001 | Personel Siireg ve Organizasyon | Prosediir
Sire¢ Prosediir | Yetkinligi Etkilesim Buyiikliigu | Ihtiyaci ?
Ihtiyac1? Karmasikhg
Misteri Yok Ortalama Yuksek Kaguk Evet
lligkileri
Garanti Yok Ortalama Orta Kuaguk Evet
Tasarim Yok Yuksek Dusuk Kaguk Yok
Gegerliligi
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4.2 SUREGLERIN SIRALANMASI VE
ETKILESIMLERININ BELIRLENMESI
(ISO 9001:2000-4.1 b)

Organizasyonlar, sure¢ yonetiminin etkin uygulanmasi icin sure¢ sinirlarini belirlemeli,
suregler arasindaki siralama ve etkilesimler tanimlamalidir

Siire¢ sinirlari nelerdir?

Sireg baslangic ve bitis noktalari
Diger streclerle kesisme noktalari
Girdileri

Ciktilan

Mdasterileri

Tedarikgileri

Bilgi akisi

Kaynaklar

Yukarida bahsedilen, girdi ve ciktilar, bilgi veya hizmet seklindedir.(veri, dokiiman,rapor,vb).
Bunlara siireg 6geleri denir. Iki tirlidir: fiziksel ve enformasyon. Fiziksel égeler gergek,
dokunabilir nesnelerdir. En iyi drnek (iretim, depolama, tasima vb. siiregleridir. imal edilen
urunler fizikseldir. Bilgi 6deli siireglerde ise bilgi yaratilir veya mevcut bilgi islenir. Pek ¢ok
suregte akis iginde fiziksel 6gelerle beraber bilgi de yer alir.

Bir surecin icinde yer alan tim aktivitelerin, bu aktivitelerin kullandigi/ Urettigi tim bilgilerin ve
iligkili oldugu tim organizasyon birimlerin tanimlanmasi, bir sure¢ iyilestirme projesinin en
6nemli asamalarindan biridir. Sure¢ karakteristiklerinin dogru ve tam olarak anlagiimasi
bundan sonra gerceklestirilecek olan problemlerin analizi, iyilestirme olanaklarinin tespiti ve
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surecin iyilestiriimesi faaliyetlerine temel teskil edecektir.Bu nedenle surecin en iyi sekilde
anlasilmasi igin agik ve net olarak tanimlanmasi gerekmektedir.

Sureg¢ analizinin kalitesi timuyle toplanan verilerin dogruluguna ve gercegi temsil etmesine
dayanmaktadir. Bu nedenle, surecte yer alan birimler ile diyalog kurulmali, musteri istekleri
belirlendikten sonra stirecin mevcut durumu tam olarak anlasiimalidir.

Genelde bir stirecin ¢iktisi diger bir strecin girdisini olusturur. Boylelikle sureg etkilesimleri
ortaya ¢ikacaktir. Ig musteri kavrami 6zellikle sureg etkilesimlerini belilemek igin 6nem arz
eder.

SUREG1 |—m| SUREGZ |—m| SUREGS

Analiz asamasinda fonksiyonlar arasi sure¢ haritasinin roli ¢ok 6nemlidir. Bu araglar
kullanilarak, sirket stratejileri dikkate alinarak, surec igindeki iyilestirmeye acik alanlar ve
aksakliklar belirlenmelidir. Boylelikle, ¢ézumlerin gelistirildigi bir sonraki bdlim icin gerekli
zemin hazirlanmis olur.

Surec haritalari olusturulurken kullanilan yéntemler, semboller ve kurallarin tamami sireg
modelini olusturur. Asagida belirtilen tabloda temel olarak kullanilabilecek semboller ve
anlamlar aciklanmistir. Stre¢ haritalari olusturulurken, organizasyon igerisinde dil birliginin
olmasi analizi etkin hale getirecektir.
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SEMBOLLER VE ANLAMLARI

SEMBEOL

AD|

ANLAMI

Slrocin wotiklodig
digar sliragiar

Bu kutularda sdrec ciktlannin génderildigi
siraclar ba irtilir.

Slres Adir islem (Kisa clarak laaliyeti tammlama)

e —— Slres Akisl ki sireg adimi faaliveti arasindaki akig gésterir

Fapaor ... Akan bilgi £ Malzarme| ki sireg adimi faaliveti arasindaki ki gésterir
Girdi = ikt
Karar ¢ Karar agamasr vayd sirec Oslinde durima
Ddntim noktas gére akisin farkilast §i yere- gosterir,
Baslangic ve Bitis Slreq <arilasinda. sdreci lelikleyen girdinin

A AdirmiSiire: Adira | gelcigi baslangig adimlann ve sirecin asil

clktilarmin yaratldigr si-ecin 5on adimlan
oostenr.

Baglantt Moktas

Cdar siirag hantas bir sayfaya sIfmiyarsa
harizmin bir baska savlada devam ettigini
géstormek icin kullambir,

(]

Grup Sire
Adimlan

Eder bir vava daha fazla sires adiminefaaliveti
aynl zamanda bi-den fazla organ zasyonsl bidm
taraf ndan yap rparsa, bunlar dala Byok ko
idinde ghsterilir,
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SEMBOLLER VE ANLAMLARI
SEMEOL AD| AMLAMI
1 gin Birc Cizgisi Sirogaldrec adiminin cevrirrfakls slrosini

+—p

géstanmak amaciyla killanihr,

Sirec tetikleyen azil pirdinin ve asl cikbinin
baska sireci baglalamszdidl durumlarda okun
sonUna kanur

riLhafazas anlamina gelir.

| Dd<0man iglem esnasinda kullanilan ddkimanlar
Leklama Faalivetlzrde beklamak zorurda kaldifiinuz
islern agamasi
G Magnetik O sk Bilgiseyar orlamimda kaydeadilan bilgilarin
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4.3 KRITER VE METOTLARIN BELIRLENMESI
(1ISO 9001:2000-4.1 c)

Kriterler, gelecede yonelik(yonlendirici) ve gecmise yonelik(degerlendirici) olmak Uzere iki
farkl amag igin belirlenir. Kriterlerin 6zellikleri, sirketin stratejileri ile iligkili olmali, i¢ / dis
musteri beklentileri ile iligkili olmali, spesifik ve dlgllebilir olmali, yeterli derecede hassas ve
glvenilir olmal, diizenli araliklarla herkes tarafindan ulagilabilir olmalidir.

Olglim kriterleri 3 ana baslik altinda toplanabilir:
1. Etkenlik , 2. Verimlilik, 3. Esneklik

Kalite hedeflerine ne kadar ulasildigini gosteren olgim kriterleri etkenlik ve_esneklik olup,
verimlilik hedeflerine ne kadar ulasildigi ise etkinlik 6lgim kriterleri ile 6lgulur.

1.Etkenlik: Sire¢ ciktilarinin, musterilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilama yetenegidir.
Dogru ¢iktiyl, dogru zamanda, dogru yerde ve dogru fiyatla sunma. Etkinlik ile ilgili élgutler,
musteri ihtiya¢ ve beklentilerini dogrudan izleyebilecek sekilde tanimlanmal.

Ornekler:

Etkenlik konulari Olciim Kriterler
Dogruluk Miktara uygun teslimat %

Zamanindalik

Zamaninda uygun teslimat %

Musteri Sikayetleri

Musteri sikayet sayisi/Orani

Hatasizlik

llk defada dogru yapma orani

Gergeklesen / plan

Plana uyum orani

Cevap verme siresi

Cevrim siresinin kisaltiimasi

Hizmet Seviyesi vb.

Hizmet kalite indeksi

Etkenlik (kalite) kriterleri belirlenirken musteri ihtiyaclari ve beklentileri g6z &ntinde
bulundurulur. Musteri ile fikir birligine vardidi noktalar, ayrintili ve yazil bir sekilde
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dokimanlastirilip, slire¢ icinde yer alan butin c¢alisanlara standart bir form halinde dagitilir.
Etkenlik 6lgim kriterleri olusturulurken, musteri beklentileri g6z dniinde bulundurulur.

2. Verimlilik: Misterinin ihtiyac ve beklentilerinin, mimkuin olan en disuk seviyede kaynak
(insan malzeme, enerji, ekipman, bilgi) kullanilarak karsilanmasidir. Verim eksikligi kalite
eksikligi kadar kolay anlasilamaz. Verimlilik kriterleri belirlemedeki amag birim ¢ikti
icin harcanan kaynak miktarini (para,zaman,is gucl) azaltmak, deger
kazandirmayan faaliyetleri ortadan kaldirmaktir.

Ornekler:
Verimlilik (etkinlik) konulari Olgiim Kriterleri
islem zamani islem zamaninin kisaltiimasi
Bir birikim ¢ikti icin harcanan zaman Her 100 islem i¢in harcanan, adam-saat

Bir birikim ¢ikti igin eklenen deger | Isgilik maliyetinin disdrilmesi
(value-edded) maliyeti

isin bir sonraki adima gecmeden | Bekleme stiresinin azaltiimasi
Onceki bekleme zamani

Silre¢ gevrim zamani Cevrim slresinin kisaltiimasi

3.Esneklik: Surecin degisen kosullara (musteri talepleri, is kosullari ..)uyum saglayabilmesi,
surecin, buguin ve gelecekte degisen musteri ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verebilmesi
Esneklik, siirecin degisen sartlara beklenen sonucu etkilemeksizin uyum géstermesidir. Ug
6lcim kriteri iginde 6lglimU en zor olandir.

Esnek slire¢ musteri beklentilerini kargilamali ve 6zel durumlarda belirlenmis kurallarin
disina ¢ikabilmelidir. Esnek sureg, firmanin piyasa rekabetindeki konumu igin cok dnemlidir.
Esnek sureg, muisteri tatminin ne kadar énemsendigini, slrecin ne kadar parametrik, ve
profesyonelce tasarlandigini gdsterir.Esnek sureg, getirisi olan bir yatinmdir.
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Ornekler:

Esneklik konulari

Olgiim Kriterleri

Ozel misteri istekleri

Ozel miigteri istekleri sayisi

Musterinin  6zel bir istegini ortalama
gerceklestirme sulresi- standart ydnteme
kiyasla,

Ozel istek gergeklesme siiresi/ standart istek
gerceklesme suresi

Ozel isteklerin reddi

Ozel miisterinin reddetme orani

Ekstra bir istekte bulunan musteri isteginin
gerceklestirimesi icin yapilmasi gereken
faaliyet miktari.

Ozel isteklerin eskalasyon yiizdesi,

STANDART BM TRADA BELGELENDIRME A S.
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4.4 KAYNAK VE BILGININ SAGLANMASI
(1ISO 9001:2000-4.1 d)

Ust yonetim standardin, 4.1.d maddesi geregi, sireclerin operasyonunu ve izlenmesini
desteklemek icin gereken kaynagin ve bilginin hazir bulundurulmasini saglamali, sartindan
dolayi, Ust yobnetim O6ncelikle, kalite yodnetim sistemi icin gerekli olan sureglerin
olusturulmasini, uygulanmasini, saglamak igin yénetim temsilcisi atamalidir (5.5.2 a)

Etkin sire¢ yonetimi icin, insan, metot, malzeme ve makine konularinda kaynak ve bilginin
saglanmasi sarttir

1) Insan kaynagi

Etkin sureg yénetimi icin, Ust yonetim slre¢ yonetimi konusunda asagida belirtilen gorevleri
yerine getirecek niteliklere sahip olmaldir.

Ust Yonetimin Gorevleri

Sureg¢ yonetimini benimsemis

Surecler etrafinda organize olmayi/hareket etmeyi bekleyen

Sirket vizyon ve misyonu dogrultusunda stratejileri belirleyen

ic ve dis gevre analizi yapan

Sureg¢ Performans gostergelerini takip eden ve yorumlayan

Stureg iyilestirme ve gelistirme galismalarina katilan ve gerekli kaynaklari tahsis
eden

DR LN =

Siire¢ Sahibi Nitelikleri

1. Sirecte 6nemli payi ve katkisi olan ydnetim kademeleri arasindan
2. Sureg icindeki faaliyetleri ve dnemli konulari bilen
3. Surecin tedarikgisi ve musterilerini, diger sureglerle iliskisini bilen,
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insanlari etkileme, liderlik etme, takim calismasini destekleme yetenegine sahip,
Surekli iyilestirme ve 6grenmeye acik,

Fonksiyonel 6nyargilardan kurtulmus,

Sureg icinde saygi gbren ve performansi yuksek

Nooks

Bir sureg icinde yer alan fonksiyonlar, birden fazla organizasyon birimi, kisi yada gruba bagh
olabilir. Bu kisi, grup yada organizasyonlar firma hiyerarsisinde ayni seviyede olabilirler.Bu
durumda, her birim sadece kendi fonksiyonlarindan sorumlu olacagindan, strecin
tamamindan sorumlu olan birimin segilmesi zordur. Bunun igin ¢ adet kriter kullanilabilir.
Bunlar, sahip olma derecesi, belirleyicilik, sureg¢ bilgisidir

Siire¢ Sahibi Sorumluluklan

1. Sdrecin butinu igin, sirketin ana is hedeflerini destekleyen,performans hedeflerinin
belirlenmesi,

Surecte yer alan calisanlarin performanslarinin izienmesi aralarindaki problemlerin
¢ozilmesi

Sireg plan ve butgelerinin gelistiriimesi

Sdrecin ‘sampiyon’u gibi hizmet etmesi

Surecte yer alan calisanlarin gelisimlerine yardimci olunmasi

Hedefe dogru ilerlemelerin izlenip degerlendiriimesi

Sureg performansini etkileyen darbogazlarin ve direnglerin tanimlanmasi ve
ortadan kaldiriimasi

Basarili galismalarla ilgili calisanlarin takdir edilmesi ve édullendiriimesi; hedefleri
yerine getirmede zorluk ¢geken calisanlara rehberlik edilmesi

Nogokrw N

®

Siirecin calisanlan

Sure¢ kavrami ve sureglerle yonetim hakkinda bilgi sahibi
Faaliyetlere slre¢ yaklasimi cergevesinde butliinsel bakabilen
Sirecin performansini dlgen

Ekip ¢alismasina yatkin

Sdureg iyilestirme calismalarina katilan

o=
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Siire¢ Koordinasyon Komitesi

Bu komite sure¢ sahiplerinden olusan ve Ust yonetimin baskanlik ettigi bir komitedir.
Diizenli araliklarla toplanir ve genellikle su konularda gértiismeler yapar :

1. Mevcut siireclerin performanslari toplu olarak degerlendirilir
2. Siureg iyilestirme ¢alismalarinin gelisimi degerlendirilir
3. Yeni sureg iyilestirme veya tasarim galismalarinin baslatiimasina karar verilir
4. Sdrecler arasi yasanan problemler gérusulur
2) Egitimler

Sureg¢ yonetimi saglanmasi gerekli olan diger kaynak egitimlerdir.

Siire¢ Yonetimi

Musteri memnuniyet lcim
Etkin takim galismasi
istatistiksel proses kontrol
Problem ¢6zme teknikleri (8D)
Oneri sistemleri

3) Ust yonetimin odaklanmasi
Ust yonetim tarafindan sirkete ait “Amag -Vizyon- Misyon- Strateji” konusunda i¢ ve dig
cevre analizi yapilarak belirlenmeli ki, etkin sure¢ ydnetimi icin kritik suregclerin
belirlenmesinde bilgi saglansin.

Musteri memnuniyetini 6lgmek maliyetli ve gugctir. Ancak dig musterinin sesini 6lgmek
onceliklendirme ve kaynak planlamasi agisindan énemlidir.
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4) Alt yapi

Sureclerin sesini 6lgmek icin, analizde kullanilacak veriler mimkun oldugunca, bilgi
teknolojileri kullanilarak tespit edilmelidir. Veriler dogru, tam ve giincel oldugunda anlami
bilgiye déntismesi kolay olacaktir.
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4.5_SURE_QLERiN iZLENMESI, OLCULMESI VE ANALIz
EDILMESI (1ISO 9001:2000-4.1 e)

Neden Olgme?
Olgemiyorsaniz, kontrol veya yoOnetemeyeceginiz daha once belirtiimisti, gelismeyi
saglamanin ilk adimi dogru dlgcimdr.

“Sporda skoru élgmiyorsaniz pratik yapiyorsunuzdur.”

OLCME KONTROL YONETIM

Misyonumuza daha siki sarilir;

Hedeflerimize ne kadar yaklastigimizi, kaynaklarimizi ne derece verimli
kullandigimizi, hatalarimizin sebeplerini anlar;

iyile§tirme imkanlarini belirler;

Gelismeyi gozler;

Basar hissi tadariz.

Olgiim Yapilirken Nelere Dikkat Edilmelidir?

Sure¢ hedefleri belirlendikten sonra, kritik 6zellik tasiyan noktalarda Olgim
yapilmasi gerekir.

Sadece sture¢ sonunda 6lgim yapilmasi kaginilmasi gereken bir yoldur.

Olciimler belirlenen noktalarda ilgili aktivitenin gerceklestirimesinden sonra
gecikmeden yapilmalidir.

Olclimi en iyi yapabilecek kisi, o isi yapan kisidir.
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Surecin Sesi

Musteariler
Tedarikgiler
P
» " L
airailer]  SUREC =
> g
> >

Misgterinin Sesi

Kurulus, kalite yénetim sistemi siireglerinin izlenmesi ve uygulanabilen durumlarda
ol¢iilmesi icin uygun metotlari belirlemelidir (8.2.3).
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Miisterinin Sesi nedir?
Musteri ihtiyag ve beklentilerinin, operasyonel tanimlarla ifade edilmesidir. Musterilerinden
alinacak bilgilerin ilgili oldugu konular, memnuniyet diizeyi, beklentileri, algilayislari,

karsilastigi sorunlar, satin alma karar suregleri, satin alma kriterleridir.

Miisterinin sesinin 6l¢iim metotlar
e  Mdusteri memnuniyeti anketleri
QFD-Kalite Fonksiyonu Yayilimi
Pazar arastirmasi
Musteri sikayetleri ve onerileri
Musterilere yapilan ziyaretler
Odak grup ¢alismalari
Rakip firma musterilerinin degerlendirme sonuglari

Musterinin sesinin él¢ilmesinde yukarida belirtilen metotlar ayri veya bir arada olmak lzere
kullanilabilir. Degisen musteri ihtiya¢g ve beklentilerinin zamaninda belirlenmesi ve gerekli
¢dzimiin ortaya konulmasina firsat verecek siklikta ve metotta yapiimalidir. Olgiim sikhg,
sunulan Urundn 6zelligine ve mdusteri beklentilerinin  degisim sikhdina bagh olarak

planlanmalidir.

Musterinin sesi, surec ile ilgili “gelistirme firsat’larinin ortaya konmasinda, ve “sireg
hedeflerinin” olusturulmasinda ana belirleyici 6gedir. Suregc ile ilgili “esas geri besleme”,
musterinin sesi o6lgimleri sayesinde elde edilir ve slrecteki gelismelerin planlanmasi ve
yuruttlmesine girdi olusturur.

En iyi uygulamalarin arastinimasi ve “benchmarking” vyapilmasi ve bunun
kurumsallastiriimasi, diinya olglsinde sirketler, mevcut ve olasi guglu rakiplerini sirekli
olarak izlemektedirler, sire¢ ile ilgili hedeflerin konmasinda ve gerekli gelistirme
faaliyetlerinin planlanmasinda bir diger 6nemli girdidir.
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Siirecin Sesi
Surecin sesi, 6zel ve genel nedenlerden dolayl siregteki olumsuzluklarin ve sapmalarin
belirlenmesidir.

Surecin akisi cesitli nedenlerle bozulma egilimine girdiginde, istatistiksel yontemler ile
surecteki degisimler saptanmall ve sulregteki bozulmalar durumunda, dizeltici faaliyetler
derhal baslatiimalidir. Duzeltici faaliyetler ile, sorun tanimlanmali, nedenler ortaya konulmali,
kék yada temel nedenler belirlenmeli, ¢dzim/¢cdézumler gelistiriimeli ve uygulanmalidir.
Surecteki “duzeltici faaliyetler” ile ilgili roller, sorumluluklar yeterince acik bir sekilde bilinmeli
ve etkinligi strekli denetlenmelidir.

Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait siireglerin etkinliginin iyilestirilmesi
(5.6.3.a)

Siire¢ izleme siireci
Sureg izleme sistemi de tekrarlanabilir 6zelliginden dolayi bir streg niteligindedir. Bu nedenle
surekli olarak;

g6zden gegirilmeli ve denetlenmeli,

veri elde etme ¢evrimini kisaltmak i¢in gelistirme ¢alismalari yapiimali,
guvenirliligi, hassasiyeti arttiriimali,

hizla ulagilirhdi saglanmali,

glnlik yénetimin “ana arag¢”ini olusturacak sekilde yayginlastiriimali,
degisen sureg Ozelliklerine uyumu saglanmalidir.

Bu metotlar, siireglerin planlanan sonuglara ulasabilme yetenegini géstermelidir
(8.2.3).
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4.6 SUREGLERIN SUREKLI iYILESTIRILMESI
(ISO 9001:2000-4.1 )
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Siireg lyilestirmenin Onemi

Musteri odakhlik

Zamana ve gelismelere tam uyum

Daha hizli ve verimli galisma

Kaynaklarin etkili kullanimi

Calisanlarin organizasyon igindeki katkilarinin artmasi
Yuksek kaliteli trtin ve hizmetlerin sunulmasi
Maliyetlerin azaltihp gelirlerin yikseltiimesi

Surekli gelisme ve iyilestirme
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Siireg lyilestirme ve PUKO

Sure¢ iyilestirme c¢alismalari, degisikliklerin hayata gegciriimesi ile bitmez, sureglerin
iyilestiriimesi konusunun, sirket bunyesinde kurumsallagtirimasi saglanmaldir.

lyilestirme yapilacak siireglerin belirlenmesi

Her surecte bir gelistirme firsati mevcuttur. Sirketin stratejilerine bagh olarak, gelistirilecek
suregler tespit edilip, onceliklerine goére siralandiktan sonra, planda ilk yer alan sureg,
gelistiriimek tzere segilir.

Kapsam ve hedeflerin belirlenmesi asamasi i¢ ana adimdan olusur. Birinci adimda surece
genel olarak bakilir. Musterinin sesi ile surecin genel sesi arasindaki fark, gelistirme
firsatlarini belirler. Ikinci adimda, siireg fonksiyon bazinda incelenir. Kritik fonksiyonel
kopukluklar tespit edilir. Bu adimda, ekip edindigi bilgilerle, birinci adimdaki saptamalarini
tekrar sorgulayabilir.

Uglincli adimda, birinci ve ikinci adimdaki bilgilere, “benchmark” sonuglari, varsayim ve
kisitlar da katilarak, hedef ve kapsam belirlemesi yapilir. Projelendirilir ve ana suregler
uygun oldugunda alt sureglere ayrilir.

lyilestirme Yapilacak Siiregler Segilirken Dikkat Edilecek Unsurlar

Degisen rekabet kosullarinin etkileri

Dis musteri sikayetleri

ic musteri sikayetleri

Yuksek maliyetli siirecler

Yasam dongisl uzun olan suregler

Benchmarking yardimi ile anlasilan daha iyi yontemler
Yeni teknolojinin kullanabilecegi alanlar

Kritik Siire¢ Belirlenmesi Yontemleri
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Bitlnsel Yaklagim
Yénetim Segimi Yaklasimi
Agirlikh Segim Yontemi
Bilgilenme Yaklasimi

Biitiinsel Yaklagim: Firma igindeki tum surecler kritik kabul edilir ve iyilestirme calismalari
icinde degerlendirilir.

Yonetim Segimi Yaklagimi: Ust yonetimin firma stratejilerini géz éniinde bulundurarak
iyilestirme yapilmasi éngdrilen sureglerin belirlenmesidir.

Agirhkh Se¢im Yaklagimi: Sirecler, asagida verilen kriterlere gore 1 ile 5 arasinda puan
verilerek degerlendirilir. “1” ,stire¢ igin iyilestirme yapmak ¢ok zordur ve yapilan iyilestirmenin
¢ok az getirisi vardir. “5”,streg icin kolaylikla degisim yapila bilinir ve yapilan iyilestirmenin
getirisi ylksektir.

Bilgilenme Yaklagimi : Misteri odakli bir se¢im yontemidir. Bu yaklasim, bitun iyilestirme
calismalarinin dis miisteri memnuniyeti (izerinde odaklanmasi gerektigine inanir. lyilestirme
¢alismalarini, misteri beklentileriyle iliskilendirir. Musteri ve firma igi aktivitelerden toplanan
verilere dayanarak segim yapilir. Uzun stre gerektiren bir yaklasimdir.

Sureclerin - 6nemini degerlendirmek: Sirecler dis mugsteriyi dogrudan ve dolayli
etkilemelerine gore ayrilirlar. Dis musteri Uzerinde etkisi yiuksek olan ve dis musteriyi
dogrudan etkileyen siregler ilk siradaki adaylar olmalidir.

lyilestirme olanaklarini degerlendirmek: Yasam doénglisii siiresi, is tekrari , maliyet,
etkenlik,vb. kriterler bazinda siiregler hakkinda bilgi toplanir. Onemi ve iyilestirme olanaklari
yuksek olan suregler ilk sirayi alirlar. Firma igi sureclerin secilmesinde de benzer yontem
kullanihr ve dis mdusteri yerine birimler konularak dahili musteri anlayisiyla strecler
iyilestirilir. Ig islerin iyilestirilmesi, maliyeti diisiirerek ve kaliteyi yiikselterek dis miisteriyi de
memnun eder.
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4.7 SUREGLERIN DENETLENMESI

ISO 9001:2000 denetleme sistemi konusunda slre¢ denetimini sart olarak
belirlemese de suregleri etkin hale getirmek icin i¢c denetimleri stire¢ bazli yapmak
gelisme icin firsat saglayacaktir.

“Suregler belirli ve yeterli detayda agiklanmig mi?”

“Slre¢ sorumlusu atanmis mi?”

“Sulireg kontrol altinda mi?

“Prosedur uygulaniyor ve surekliligi saglaniyor mu?”

“Surecin gereklilikleri agik¢a belirlenmis ve anlagilmis mi1?”

“Uygunsa sureg izleniyor mu?”

“Basarilan/gergeklesen sonuglar surecin etkinligini gosteriyor mu?”

“Sureg surekli gelisim gdsteriyor mu?”

“Suregler performans hedeflerini karsiliyor mu?”

“Sureg¢ problemleri ve Urtin uygunsuzluklan gelecekteki risklere isaret ediyor
mu?”

“Sureg cikartilmasi veya gereksiz faaliyet var mi?”

“Etkinligi ve verimliligi arttirmak icin, bu sire¢ ve baz faaliyetleri diger
sureglerle birlestirilebilir mi?”

vs. sorular kullanilarak suregler denetlenmelidir.
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4.8 SUREG YONETIM SiISTEMININ SUREKLILIGI

Ozel bir proje veya (riin igin, kalite yénetim sisteminin geligtirimesi gergeklestiriliyorsa 1SO
9001:2000’nin sartlari asagidaki maddeler g6z Oninde bulundurularak mutlaka kontrol
edilmelidir:

Siire¢ gecerli kilnmali
e Kurulus, elde edilen ciktinin, sonraki izleme ve 6lgme ile dogrulanamadigi
durumlarda, Uretim ve hizmet saglama surecleri gecerli kilmalidir (7.5.2).

izleme ve Olgme metotlari belirlenmeli
e  Kurulus, kalite ydnetim sistemi sureclerinin izlenmesi ve uygulanabilen durumlarda
olcllmesi igin uygun metotlari belirlemelidir (8.2.3).

Siireclerin egilimleri icin veri analizi saglanmali
e Onleyici faaliyet icin firsatlar da dahil olmak Uzere, sureclerin ve
Urtun/hizmetlerin 6zellikleri ve egilimleri (8.4.c)

I¢ iletisim ile bilgi aktariimal
e Ust yonetim, kurulusta uygun iletisim proseslerinin olusturulmasini ve iletigimin,
kalite yonetim sisteminin etkinligini de dikkate alarak gerceklesmesini saglamalidir
(5.5.3).
[ ]
Olcme, izleme, analiz ve iyilestirme siireclerini planlamal
e Kurulus, asagidakiler icin gerekli olan 6lgme, izleme, analiz ve iyilestirme sureclerini
planlamali ve uygulamalidir: (8.1 ve 8.5.1)

Olgiimiin etkinligi saglanmali
e Bu metotlar, sureglerin planlanan sonuglara ulasabilme yetenegini gostermelidir

(8.2.3).

STANDART BM TRADA BELGELENDIRME A S.



ETKIN SUREG YONETIMI VE 1SO 9001:2000

5. ORNEK UYGULAMA

Standart Belgelendirme ve Gozetim Ltd.Sti ’nin siirecleri

Yonetsel siirecler
Hizmet gelistirme sureci

Taseron degerlendirme sureci
Politika ve strateji yénetim sureci

Miisteri ile iligkili stirecler
Pazar arastirmasi ve segmentasyon sureci
Satis slreci

Belgelendirme siireci
Hizmet takip sureci

Musteri sikayetleri sureci
Mevzuat takip sureci

Destek suirecler
Satin alma sireci

Egitim sireci
I iletisim siireci
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BELGELENDIRME SURECI

Belgelendirme
Mudarugu

% dosyaninin
2 tamamlanmas1
=
5 E—
=
>3 | Musteri zivareti ve Sézlesme
25| |sndarsora gris TeKI Hazriama E  yapimasi
3 L
»3
s i H
Denetim

Dosyanin isleme | |
alinmasi dosya tam E—»

Planlamasi

Denetgi/
Basdenetgi

B

Denetimin
yapilmasi

Denetim
raporunun
hazirlanmasi ve
dagitim

Belgelendirme
Komitesi

itiraz
Komitesi
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BELGELENDIRME SURECI

Musteri

onuca ltira;
var mi

Satig
Maduarigi

T
A2

H
Misteriye yazi Dosyanin Dosyann liraz

Dosyanin yazilmasi kapatiimasi hazirlanmas!

komiteye  —
haziranmasi

Belge

b

Belgelendirme
Madarlagu

Belgenin
hazirlanmasive [ PARTY
yayinlanmasi

Denetgil
Basdenetgi

Dosyanin
komitede
goriisiimesi

Belgelendirme
Komitesi

Hakli

itiraz
Komitesi
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KRITIK SUREG : Belgelendirme Siireci

Siirecin Sinirlari

Girdi : Belgelendirme Talep Formu

Tedarikgi: Belgelendirme talep eden musteri

Cikti: Belge veya belgelendirme talep yazisina cevap
Musteri: Belgelendirme talep eden musteri

Etkiledigi siiregler : Satis sireci, Hizmet takip sureci, Musteri sikayetleri streci

Etkilendigi suregler: Hizmet gelistirme sureci, Tageron degerlendirme sureci, Satis slreci,
Mevzuat takip sureci

Siirecin Sahibi ve liyeleri
Sahibi : Belgelendirme Maduri
Uyeler : Satis Muduru
Belgelendirme Komitesi lyesi
Itiraz Komitesi Uyesi
Denetgi
Kriterler :
Etkenlik : Belgelendirme faaliyeti kaynakl musteri sikayet orani,

Etkinlik : Belgelendirme komitesinde goérusilen miracaat sayisi,
Planlamanin ilk defada dogru yapilmasi,

Esneklik: Musterinin standart durum digindaki talebinin karsilanmasi,
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6. ORNEK DOKUMANLAR

Bu kitaptan faydalanarak sireglerini belilemek isteyenlere yardimci olmasi agisindan,
suregleri tanimlamalari ve stireg haritalarini gizmeleri igin form érnekleri verilmektedir.
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Tedarikgiler:

SUREC SPESIFIKASYON FORMU

[CSURECIN TEMEL ELEMANLARI/ADIMLARI | TKTILAR
I::> I::>
[ SUREC SONUCLARININ SORUMLUSU |
SORUMLU SORUMLU
Teknikl (1) & Ticari (2) [SUREC SAHIBT ] TEKNIKL (1) & TICARI (2)

Girdilerin Olcima

METRIKLER
s

DESTEK DOKUMANLAR

Ciktilarin Oglimi

3) SURECIN PERFORMANS|

YETKINLIKLER

[ KAYNAKLAR | [ HEDEFLER | |

Musteriler
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T SUREG SPESIFIKASYON FORMU .
TEDARIKGI MUSTERILER
‘ Siireg Adi:
>
Girdi1 Siireg Akisi Gkt
Girdi1 élgiim ve kontrol Giki1 igiim ve kontrol
— -

Girdi2 Siirecin Sesi Ciki2

Girdi2 élgiim ve kontrol Giki1 igiim ve kontrol
Sirecin sesini digen | [ Sireg Sahibi

I,

Girdi2

Girdi2 dlgiim ve kontrol

_F

Girdi3

Girdi3 dlgiim ve kontrol

Sirecin dlgi Kiterteri

Siirocin hedeferi

Sirecin endioK etkler

]

Ciki2

Giki2 6lgim ve kontrol

]

ki3

Giki3 6lgtim ve kontrol
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S0recln Adi:

Genel Sireg Hatitas

Fenksivon 1

Farksiyon 2

Fonksiyon 2

Fzaks yon 4

Fonksiyon &

STANDART BM TRADA BELGELENDIRME A S.




ETKIN SUREC YONETIMi VE 1SO 9001:2000

S Az

| R I TP P PR ) |

m

0 Adirvar va koninie” |

Il

Cakamarier § Hay iier
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1) Ne yapimasi gerektigi 2) Kimin yapacagi 3) Kayitlar Siire¢ Tanimlama Kart
4)Kontroller 5) Destek dokiimanlar Sireg Adr

01]2) 02]2) 03]2) 04]2)
) 0 i )

) ) 3 )

g 4 gl 4

5 5 5 5
08[2) 07]2) 06 2) 05[2)
Kl Kl il Kl

3 E) 3 E)

o) ) g 4

5 5 5) 5
%2 OE e BE
0 0] ) B

3 3 3 )

B o) o] D)

5 5 5) 5
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7. SONUG

“ISO 9001:2000 kalite yénetim sistemini kendi isimizde iyilestirme yapmak igin nasil
kullanmaliyiz?” yaklagimi icin, “Deniz YildizI” anektodunu, kalite dinyasina giren
herkesin bildigini dustnerek, bu kitabin hedefi de, Tirkiye’de kalite yonetim
sisteminde, olup biteni izlemek degil, “organizasyonlar, musteriler, calisanlar,
tedarikciler, tageronlar ve ilgili tim taraflar icin FARK YARATMAK"” tir.
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