I1SO 9000:2000

Kalite Yonetim Sistemleri
MUTEF Kalite Yonetimi Koordinasyon Kurulu



— Calisma Plam (Durum Degerlendirmesi)
— Kalite Kavram

— IS0 9000 Kalite Sistem Sartlan
Hakkinda Genel Bilgi

—Dokumantasyon Hazirhk Asamalari
— Soru/Cevap ve Oneriler
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MARMARA UNIVERSITESI TEKNIK EGITIM FAKULTESI KALITE YONETIMI PROJESI TASLAK ZAMAN CETVELI
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KALITE NEDIR?
a__
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» “Kalite” terimi, teknik literatiirde kisa veya
uzun tanimlari ile farkli sekillerde i1fade
edilebilse de, genellikle bir {irlin veya
hizmetin “miikemmelligi’’n belirtmek ve
“miisteri’”’ beklentilerinin dogru olarak
karsilandigini ifade etmek 1¢in
kullanilmaktadr.
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“Miisteri” kimdir?

* Bir iiriinit (mal veya hizmet) alan kurulus veya
kisidir.
— I¢ Miisteri (Kurulusun icinde/Departmanlar arasi)
— Dis Miisteri (Kurulusun disinda)
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Kalite Nedir?

* Kullanima uygunluktur (Juran)
* Gereksinimlere uygunluktur (Crosby)

* Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki
ihtiyaclarint hedeflemektir (Deming)

» Miisteri beklentilerini karsilamak iizere,
kullanimda olan iiriin veya hizmetin, pazarlama,
miithendislik, iiretim ve bakimina ait iiriin ve
hizmet karakteristiklerinin toplamuidir.
(Feigenbaum)
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Kalite, ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri
Standartinda tanimlandig: sekilde:

» Yapisal ozellikler takiminin (dogasinda bulunan
veya sonradan kazanilmig/kazandirilmis; nitel
veya nicel) sartlar: (belirlenen veya zorunlu
olarak beyan edilen 1htiyac¢ ve beklentiler)
yerine getirme derecesidir.
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Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinin Tarihsel Gelisimi

Gelisme Duzeyi
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Kaliteden Kim Sorumludur ?
o
o
e “Kalite”den, kurulusun tiim
calisanlart sorumludur...

7

P
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o “Toplam Kalite Yonetimi”, iiriin ve hizmet
kalitesinde siirekli bir 1yilestirme elde etmek
lizere kurulus i¢cerisindeki tiim fonksiyonlarin
ve proseslerin sistemli ve tiimlesik bir yapida
calistirilmasini 1fade etmektedir.
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Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Elemanlan

Egitim Kararhhk

Tiim /
Calisanlarin Proses

Katilim \ / Odakhhk

Kantitatif
Metotlar
Liderlik \
Surekli
Iyilestirme
Miisteri Odakhihk Tedarikgi
Isbirligi
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Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Elemanlan

Miisteri Odaklilik

* Kuruluslar miisterilerine baghdir, bu nedenle miisterinin simdiki ve
gelecekteki ihtiyaclarimi anlamali, musteri sartlarini yerine getirmeli ve
miisteri beklentilerini de asmaya istekli olmahdar.

Liderlik

* Liderler, kurulusun amag ve idare birligini saglar. Bunlar, Kisilerin
kurulusun hedeflerinin basarilmasina tam olarak katihmim saglamak
icin ortami olusturmal ve surdirmelidir.

Kisilerin Katilimi

« Her seviyedeki Kkisiler, bir kurulusun oziidur ve bunlarin tam katilima,
yeteneklerinin kurulusun yararina kullanilmasini saglar.

Proses Yaklasimi

* Arzulanan sonug, faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir proses olarak
yonetildigi zaman daha verimli olarak elde edilir.
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Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Elemanlan

Yonetime Sistem Yaklasimi

* Birbirleri ile ilgili proseslerin bir sistem olarak tanimlanmasi,
anlasilmasi ve yonetilmesi, hedeflerin basarilmasinda kurulusun
etkinligine ve verimliligine katki yapar.

Siirekli Ivilestirme

e Kurulusun toplam performansinin siuirekli iyilestirilmesi, kurulusun
kalic1 hedefi olmahdir.

Karar Vermede Gercekci Yaklasim
« Etkin kararlar verilerin analizine ve bilgiye dayanir.

Karsilikli Favdava Davali Tedarikci Tliskileri

* Bir kurulus ve tedarikgileri birbirlerinden bagimsizdirlar ve karsihikh
fayda iliskisi her iki tarafin deger yaratmasi yetenegini artirir.
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Toplam Kalite Yonetimi
Modelinin Kurulmasi
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Proses Girdileri ve Ciktilan

Malzemeler

Metotlar/Prosediirler
(Talimatlar)

Bilgi
(Spesifikasyonlar)

Uriinler

Calhsanlar
(Yetenek, deneyim, bilgi)

Cevre é

Kayitlar

P

Techizat
Yazismalar/
Dokiimantasyon
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Kalite Zincirleri

Isletmenin Disi
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Toplam Kalite Yonetimi Modeli

®

N S
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“Kalite” Icin Ekip Calismasi Yoluyla Kiiltiirel Degisim
ZAMAN

. 4

Fikirlerin ve Bilginin Cok Az Paylasiimasi Durumu
Temel Bilgileri Birbirlerine Aktarma Asamasi

Temel Fikirleri Birbirlerine Aktarma Asamasi
Gozlemleri/Verileri Birbirlerine Aktarma Asamasi

Korkunun Ortadan Kaldirilmasi
Giiven

Acik iletisim

[ & . -
i!ZAMAN;!
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OZET

o Miisteri/Tedarikci iliskisi tanimlanmal,
* Prosesler yonetilmeli,
» Kiiltiir degistirilmeli,
o [letisim artirilmaly ve

o Kararlilik gosterilmelidir.
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Kaizen
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Kaizen (Siirekli lyilestirme)

o Kaizen (Siirekli Iyilestirme), Toplam Kalite Ydnetimi’nin
temel ogelerinden biridir.

 “Planla”, “Uygula”, “Kontrol Et”, “Onlem Al ve Degistir”
adimlarindan olusur ve ele alinan herhangi bir konunun
tyilestirilmesi ¢alismasi “ekip olusturma”, “mevcut
problemlerden birini belirleme”, “bir degisim plam
yapma ve plani uygulamaya koyma”, “sonuclari
gozlemleme” ve “uygulamayi rutin hale getirme”

calismalarini igerir.

« Temel felsefe, “mevcut durumun yetersiz bulunmast”
lizerine kuruludur ve 1sletme i¢erisinde 1yilestirmeye 1htiyac
duyan pek cok proses mevcuttur.
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Siirekli Iyilestirme Cevrimi

PUKO
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PUKO Déngiisii

"Planla — Uygula - Kontrol Et - Onlem Al" olarak
bilinen (PUKO) metodolojisi, bitiin proseslere
uygulanabilir.

— Planla: Bu asama, miister1 1stekler1 ve kurulusun
politikas1 1le uyumlu sonuclarin ortaya c¢ikmasi i¢in
gerekli objektif hedefleri ve prosesleri olusturur,

— Uygula: Proseslerin uygulandig1 asamadir,

— Kontrol Et: Proseslerin ve triiniin, politikalar, hedefler
ve lrinin sartlarina gore 1zlenmesi, Olgiilmesi ve
sonu¢larin rapor edilmesi asamasidir,

— Onlem Al: Proses performansini siirekli iyilestirmek
i¢cin gerekli tedbirlerin alindig1 asamadir.
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Suirekli Koruma Cevrimi

SUKO

Standartlastir
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PUKO ve SUKO Déngiileri

P : Planla Kaizen

U : Uygula

K : Kontrol Et a h
O : Onlem Al / Degistir

Kaizen

AR rorums
Koruma S : Standartlastir
w W : Uygula

U
K : Kontrol Et
(@)

O : Onlem Al / Degistir
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TOPLAM KALITE YONETIMI MERDIVENI

= o

Toplam Kalite Yonetiminin Yayginlastirilmasi

“Kalite” i¢in Egitim

\

Kiiltiirel Degisim icin Ekip Calismasi

“Kalite” Icin iletisim

“Kalite” i¢in Orgiitlenme

8.

Yeterlilik ve Kontrol

“Tyilestirme”Icin Araclar ve Teknikler
“Kalite’

> Maliyetleri

|T')l<;me ve Degerlendirme

“Kalite” Sistemi

“Kalite” Plam1

“Kalite” Tasarimi

Kararhhk ve Liderlik

“Kalite” Kavraminin Anlasilmasi
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ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri
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ISO’nun Kurulusu

ORGANISATION
INTERNATIONALE DE
NORMALISATION

INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION

Uluslararas: Standartlar Orgiitii (ISO), 1947 yilinda
resmen faaliyete gecmis bir “bagimsiz toplum
orgiitii (ngo)”diir.

ISO, her iilkeden bir tane olmak tizere, 140 kadar
tilkenin mill1 standartlarina ait kuruluslarinin
toplandigi bir federasyondur.
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ISO’nun Misyonu

ISO’nun misyonu, standardizasyonun gelismesine
katkida bulunmak; 1sletmeler1, entellektiiel, bilimsel,
teknolojik ve ekonomik yonlerden gelistirmek;
uluslararasi boyutta mal ve hizmet degisimlerindeki
aktivitelere katki ve ortam saglamaktir.
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“ISO!!

Uluslararas: Standartlar Orgiitii’niin kisa ismi
“ISO”, sanildig1 sekilde “International Organization
for Standardization 1sminin bas harflerinden
olusan bir akronim’den gelmemektedir ve “ISO”,
Yunanca’da “esit” anlamini tasiyan “isos’dan
tiuremis bir Oon ektir.
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ISO 9000 .STANDART.LAR.ININ
TARIHSEL GELISIMI
*1963 USA: MIL-Q-9858
*1968 NATO: AQAP
*1979 BSI: BS 5750
*1987 ISO/TC 176: ISO 9000
-1988 CEN: EN 29000
- 1994 ISO: 1S0 9000:1994
- 2000 ISO: ISO 9000:2000
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Bir isletmede ISO 9000 kalite giivence sisteminin basari
ile Kurulabilmesi icin gerekli adimlar sunlardir:

e Karar Adimi

e Mevcut Durumun Degerlendirilmesi

e Eksiklerin Tamamlanmasi

e Uygulama Plam

e Dokiimantasyon Prosesi

e Uygulama Faaliyetleri

e Tetkik

e Musteri/Sertifikalandirma Kurulusunun Tetkiki
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IS0 9000 Standardizasyonu Icin Hazirlik Asamalar

1. Standartlarin elde edilmesi,

2. Isletmenin organizasyon yapisinin incelenmesi, yetki ve sorumluluklarin
belirlenmesi,

3. Uriin veya hizmet kalitesini etkileyen tiim faaliyetlerin listelenmesi ve
siniflandirilmasi,

4. Cekirdek ekip olusturulmasi ve egitimi.

5. Egitim ve bilin¢lendirme ¢alismalarinin isletme icerisinde yayginlastirilmasi,

6. Standardin gerekliliklerini yerine getirebilmek iizere mevcut faaliyetlerin
incelenmesi ve faaliyetlerde gerekirse degisiklik yapilmasi,

7. Kaliteyi etkileyen faaliyetler ile ilgili mevcut dokiimantasyonun listelenmesi,

. Mevcut dokiimantasyonun referans standarda gore uygunlugunun kontrol edilmesi,

9. Kalite sisteminin nasil dokiimante edileceginin ve yapisinin nasil olacaginin
kararlastirithirmasi,

10. Gerekli prosediirlerin hazirlanmasa,

11. Dokiimantasyonun yaziminin belli bir programa uygun olarak yapilmasi,

12. Kilavuz standardin incelenmesi ve eksikliklerin tespiti,

13. Eksikliklerin giderilmesi,

14. Degisikliklerin uygulanmasi,

15. Uygulamanin gozlenmesi,

16. Aksakliklarin giderilmesi (Eger mevcutsa),

17. (15) ve (16) numarah asamalarin siirekli ve planh olarak uygulanmasi.

o
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I1SO 9000:2000 Serisi Standartlar

Yeni diizenlemeler cercevesinde mevcut ISO 9000
standartlar1 seris1 yalnizca 3 kalite yonetimi
standartina indirgenmaistir:

¢ISO 9000:2000 (Kalite Yonetim Sistemi

- Esaslar ve Terminoloji)
¢[SO 9001:2000 (Kalite YoOnetim Sistemi
- Sistem Sartlari)

¢ISO 9004:2000 (Kalite Yonetim Sistemi
- Performans lyilestirme Kilavuzu)
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ISO 9001:2000 Sistem Sartlar

e Kalite Yonetim Sistemi (Madde - 4)
* Yonetimin Sorumlulugu (Madde - 5)

« Kaynak Yonetimi (Madde - 6)
e Uriiniin Gerceklestirilmesi (Madde - 7)
» Ol¢iim, Analiz ve Iyilestirme (Madde - 8)
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ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi

ISO 9000 Serileri bir kurulusun:

* bir Kkalite sistemini gelistirmesini,
* bu kalite sistemini belgelemesini ve
* bu sistemi yasatmasini ister.

, sp=by
|ZE

Mevcut Sistem ISO 9001 Sistemi
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Kalite Egimi

Toplam Kalite

/ (2. Asama)

. Kalite
Toplam Kalite

(1. Asama)

Kalite
Sistemi

Kalite
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ISO 9001:2000 Terminolojisi

Tedarik¢i =) sletme =) Miisteri
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Kalite Sistemi ve Siirekli Iyilestirme Dongiisii

Ne yapiyorsan yazih hale getir

Yapacagin isi dogrula

Duzeltme
Yazih olam yap Cevrimi

Yaptigim1 kayda gecir
Yaptigim1 gozden gecir

Yapacagini iyilestir/revize et
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ISO 9001 Kalite Sistemi Dokiimantasyon Elemanlari

Politikalar

Ne Isteniyor?

Prosediirler
im, Ne, Ne Zaman, Nerede, Ni¢in ?
Is Talimatlar

Prosediirler Nasil Uygulanacak?

Ekipman Cahstirma El Kitaplar

Ekipman Nasil Cahstirthr ve Onarilir?

Kalite Sistem Kayitlari

Yukaridakilerin Timiiniin Belgelenmesi ve Elde Edilen Sonuclar
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PROSEDUR

Prosediir, herhangi bir igin (veya birbirini izleyen islerin)
nasil yapilacagini, sorumluluklari, tutulacak kayitlari, bilgi
akigini tanimlayan, isin hep ayni tarzda yapilabilmesi ve
iyilestirilmesi icin lzerinde calisilabilecek bir standart
olusturan, ilgili personel icin baglayici olan bir yazidir.

Kalite Sistem Prosedurunde Yer Almasi Gereken Hususlar

Ne gerceklestirilecek,
Nerede kontrol edilecek,
Kim faaliyet/kontrolden sorumludur,
Nasil gerceklesecek/kontrol edilecek,
Ne zaman gerceklesecek/kontrol edilecek,
Ne - Neden - Ne Zaman - Nasil - Nerede - Kim?
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Bir “kalite sistem proseduru’genellikle
asagidaki bolumleri icerir:

* Amag¢ ve Kapsam

e Tanimlar

* Sorumluluklar

* Uygulama

» Ilgili Dokiimantasyon
« Kayitlar




KALITE POLITIKASI
(Quality Policy)

Bir Kurulusta, tist yonetim tarafindan, resmi
olarak belirlenen kalite amac¢ ve yonudiir.
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KALITE EGITIMI DONGUSU

KALITE POLITIKASI

\

Verimliligin Gozden
Gecirilmesi
Sonuclarin
Degerlendirilmesi

Egitimin Y lastiril
gitimin Yayginlagtiriimas Hedeflerin
ve Gozlem i )
Belirlenmesi
Egitim Programlarinin ve Kalite Egitimi i¢in Ihtiyaclarin
Materyallerinin Hazirlanmasi Belirlenmesi
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Sorumluluklarin
Paylasimi
Egitim Icin
Orgiitlenme




Kalite El Kitabi

 Egitim aracidrr,

Kalite Politikasini icerir,

* Genel sistemi gozoniine serer,
o Tanitim aracidrr,

o Tletisim mekanizmasidir,

e Sistemin gozden gecirilmesi ve tetkikine yardimcudir.
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Kalite Yonetimi Proses Modeli

i
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inim
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analiz,
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u
2
=F
=
—
=
=
<P
=
g™
&
7 23
=
=

0}
—
>
—
qa
O
© pum(
—
qa
~
7 o3
g

Gergeklestirilmesi
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THE FAMOUE

505000
FEETIFICATE
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Bolumler Tarafindan Gergeklestirilmesi
Gereken Calisma

« “Egitim” Bolumi, “Egitimde Toplam Kalite
Yonetim1” ¢calismalarina katki saglayacak on
hazirliklar gergeklestirmeli.

« Her Bolum, “egitim kalitesi”’ne etki edecek
proseslere ait “proses akislari”’ni belirlemel.

« Her Bolum, 1lgili laboratuvar ve calisma alanlarinda
mevcut ve “egitim kalitesin1” etkileyen techizata ait
kullanim, bakim/onarim ve teknik emniyet
talimatlarini hazirlamala.

IS0 9000:2000 KYS Toplantisi — Subat 2008 53/56



Proses Akis Diyagraminda Kullanilan Isaretler

Bir proses akis diyagrami, bir prosese ait asamalar1 grafiksel veya
sembolik olarak 1zah etmeye yarayan bir ¢izimdir.

Basglamal/Bitis Dokliimantasyon

O

Akis yonu

1 >
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Kalite bir yolculuktur..
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