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1. GiRiS

Bingdl, girisimcilik agisindan ozellikle gida, mobilya ve tekstil sektérlerinde olmak Gzere bir cok Uretim
alaninda potansiyel tasiyan illerimizden birisidir. Bing6l’de, Firat Kalkinma Ajansinin sahipliliginde yiritilen
ve finansmani AB tarafindan karsilanan “Bingdl is Gelistirme Merkezi (ISGEM) icin Teknik Destek Projesi”
cercevesinde, Uretimde kalite ve kapasitenin gelistiriimesi hedeflenerek girisimciler icin elverigli is ortami
olusturulmasi amaciyla “is Gelistirme Merkezi” kurulmasina karar verilmistir. “Bingdl ISGEM Projesi” olarak
anilan sdz konusu Projede Sézlesme Makami Bilim Sanayi ve Teknoloji Bakanhgl AB ve Dis iliskiler Genel
Mudirlagidar. Kilit paydaslar ise, Bingol Valiligi il Ozel idaresi, Bingdl Belediyesi, Bingd! Valiligi Bilim Sanayi
ve Teknoloji Mudurligi, Bingol Ticaret ve Sanayi Odasi ile Bingdl KOSGEB Merkez Muidurltugidir.

Bu cercevede Bingdl ISGEM Projesinin genel amaci, “Bingdl’iin sosyo-ekonomik kalkinmasina katkida
bulunmak” olarak belirlenmistir. Projede 6zel amag, “girisimcilik altyapisinin, ‘Proje Bileseni’ olarak anilan,
asagida belirtilen iki hedefe ulasilarak;

e A Bileseni Bingdl ISGEM hizmet altyapisinin iyilestiriimesi ve
e B Bileseni Bingdl ISGEM ve Mutasarriflarinin Teknik Kapasitelerinin Giiclendirilmesi olarak
belirlenmistir.

Bingdl ISGEM Projesinin 6zel amaci kapsaminda biinyesinde yirmi iki adet calisma atdlyesi iceren bir tesis
kurularak, dért adet uzmanin da gérevlendirilmesiyle gerek ISGEM miisterilerine, gerek Bingél ve civarindaki
tim isletmelere “is gelistirme hizmetleri” sunulmasi éngérilmistir. isletmelere sunulan is gelistirme
hizmetlerinde kalite ve etkinligin saglanmasina yonelik rehber dokiimanlar hazirlanmasi planlanmustir.

Bu El Kitabi, Bingol is Gelistirme Merkezi (iISGEM) biinyesinde veya Bingél ilinde kurulacak/kurulmus olan
isletmelerin Kalite Yonetim Sistemi kurmasi icin gereklilikleri icerir.

Bingol Is Gelistirme Merkezi (ISGEM), isletmelerin; Vizyon ve misyonlarinin belirlenmesi, organizasyonel
yapilanma eksikliginin giderilmesi, streclerin net olarak tanimlanmasi ve yonetilmesi icin standardizasyon
olusturulmasi, uluslararasi standartlara tam uyum icin gerekli calismalarin gerceklestirilmesi, organizasyonel
yapinin belirlenmesi ve sekillendirilmesi bu nedenle gérev yetki ve sorumluluklarin tam anlamiyla yazili hale
getirilmesi, tim bu calismalar kapsaminda ihtiya¢c duyulan egitimlerin verilmesi kapsaminda yapilmasi
gereken is ve faaliyetlerin sirasini ve etkilesimini tamamlamak adina bu El Kitabini olusturmustur.

Kalite yonetim sistemini uygulamaya karar vermek, kurulusun genel performansini artirmaya yardim etmesi
ve surdurilebilir kalkinma insiyatiflerine saglam bir temel olusturmasi bakimindan, bir kurulus agisindan
stratejik bir karardir.

Kalite Yonetim Sistemi standardinin en gilincel versiyonunu referans alarak hazirlanan bir kalite yonetim
sistemi uygulamak kurulusa asagidaki potansiyel faydalari saglar:

a) Musteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarina uygun irin ve hizmetleri sirekli saglama
kabiliyetini,

b) Misteri memnuniyetini artirmak icin firsatlari,

c) Baglami ve amaglari ile ilgili risk ve firsatlari belirlemeyi,

d) Belirtilmis kalite yonetim sistemi sartlarina uygunlugun goésterilmesi kabiliyeti.

Bir isletmede Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi icin izlenmesi gereken stratejik adimlar/asamalar asagidaki
gibidir;



Asama 1: isletme ile ilk Toplanti

1.1 isletme ile ilk toplantinin amaci ve kapsami
1.2 Mevcut durum analizi yapilmasi

1.3 Toplantinin giktilarinin raporlanmasi

Asama 2: Egitim

2.1 Temel egitimlerin verilmesi (Tum Personel)

2.2 Dokiimantasyon ve i¢ Tetkik egitimlerinin verilmesi (Proses Sorumlulari)
2.3 Siireg yaklasimi egitimi (Proses Sorumlulari)

2.4 Uygulamaya yonelik diger egitimler

Asama 3: Kalite yénetim sistemi altyapisinin kurulmasi

3.1 Kalite politikasinin (ist yonetim tarafindan olusturulmasi

3.2 Misyon ve vizyon ifadelerinin olusturulmasi

3.3 Kalite amaclari/hedeflerinin belirlenmesi

3.4 Kurum kltlrandn belirlenmesi ve isletme yonetmeliklerinin hazirlanmasi

Asama 4: Siireglerin tanimlanmasi ve yazili hale getirilmesi

4.1 Slreg/Proses tanimlamalarinin yapilmasi

4.2.Proses parametrelerinin tanimlanmasi (girdi, c¢ikti, etkilesim,sirasi,performans kriterleri, kaynak,
sorumlulari, risk ve firsatlar)

4.3 is siireg haritalari ve modeller (is akislari) olusturulmasi(her bir proses icin)

Asama 5: Organizasyonel yapi

5.1 Organizasyonel yapinin belirlenmesi

5.2 Kalite ekibinin belirlenmesi

5.3 Proses Sorumlularinin belirlenmesi

5.4 Gorev, yetki ve sorumluluklarin tanimlanmasi

Asama 6: Dokiimante Edilmis Bilgiler

6.1 Kurulusun baglaminin/igeriginin belirlenmesi

6.2. ilgili taraflarin belirlenmesi, ihtiyag ve beklentilerinin yazili hale getirilmesi

6.3 Kalite yonetim sisteminin kapsaminin belirlenmesi

6.4 Kalite politikasinin duyurulmasi

6.5 Risk ve Firsatlarin belirlenmesi ve degerlendirilmesi

6.6 Kalite Amaclari ve bunlara ulasmak igin planlamanin yazili hale getirilmesi

6.7 Altyapi ve bakim onarim igin gerekli Prosediir, talimat, plan ve formlarin olusturulmasi
6.8 Kalibrasyon(Olgiim izlenebilirligi)

6.9 Egitim,Yeterlilik ve Farkindalik kayitlarinin olusturulmasi,

6.10 iletisim (i¢-dis) metodlarinin belirlenmesi,

6.11 Dokimante edilmis bilginin tanimi (form,prosediir, proses,plan,form,liste,el kitabi)
6.12 Dokimante edilmis bilginin glincellenmesi ve kontrol yonteminin belirlenmesi,

Asama 7: Siireglerin kontrolii

7.1 Operasyon

7.1.1 Uriin ve hizmet sartlarinin belirlenmesi

7.1.2 Proseslerin kontrol uygulamalari

7.1.3 Tanimlama ve izlenebilirlik yéntemlerinin belirlenmesi ve dokiimante edilmesi (talimat,prosediir,form
vb)

7.1.4 Girdi, proses ve son urin kalite planlarinin olusturulmasi

7.2 Satis



7.2.1 Misteri ile iletisim

7.2.2 Musteri S6zlesmeleri,

7.2.3 Musteri Siparis alim ve onay yontemlerinin belirlenmesi
7.2.4 Musteri ve dig tedarikgi mulkiyetinin tanimlanmasi

7.2.5 Satig sonrasi faaliyetler ile ilgili yazili kurallarin belirlenmesi
7.3 Tasarim ve Gelistirme

7.4 Disaridan Tedarik Edilen Uriin ve Hizmetler (Satinalma)

7.4.1 Tedarikgiler

7.4.2 Satinalma yontemi

7.5. Muhafaza

Asama 8: Uygun olmayan Ciktilar, Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyetler
8.1 Uygun olmayan Ciktirlar
8.2 Uygunsuzluk ve Duzeltici faaliyet

Asama 9: Performans izleme ve Olgme

9.1 Misteri memnuniyeti, sikayeti 6lgme ve degerlendirme
9.2 i¢ tetkik

9.3 Yonetimin Gozden Gegirme Toplantisi

Asama 10: lyilestirme
10.1 Siirekli lyilestirme



2. UYGULAMA

2.1.1. isletme ile ilk Toplantinin Amaci Ve Kapsami

Ust diizey katihmin saglandigi bir toplanti ile Kalite Yénetim Sisteminin kurulmasinin faydalari, isletmeye
katacagi yenilikler ve kurumsal kimligin olusturulmasindaki rolii anlatilir. Toplanti glindem maddeleri en az
asagidaki konulardan olusabilir;

e Kalitenin tanimi \ -~

o Neden kalite yonetim sistemi? Mg h
e isletmeye ve yénetime katacagi artilar K\

e Yapilacak galismalarin igerigi

e Yapilacak ¢alismalarin siresi I
e Yapilacak galismalarin kapsam sinirlari
o  (kurulusun hangi Uriin yada hizmetleri)

Toplantida gorusiilen konular kayit altina

alinmahdir ve tim katilimcilar tarafindan imzalanmalidir.

2.1.2. Mevcut Durum Analizi

Mevcut durum analizi, kurulusun “neredeyiz?” sorusuna cevap verir. Kurulusun gelecege yonelik amac, hedef
ve stratejiler gelistirebilmesi icin dncelikle, mevcut durumda hangi kaynaklara sahip oldugunu ya da hangi
yonlerinin eksik oldugunu, kurulusun kontroll disindaki olumlu ya da olumsuz gelismeleri degerlendirmesi
gerekir. Dolayisiyla bu analiz, kurulusun kendisini ve cevresini daha iyi tanimasina yardimci olarak stratejik
planin sonraki asamalarindan daha saglikli sonuglar elde edilmesini saglayacaktir.

Durum analizinde kurulusun yasal yiktmlillkleri cercevesinde yirittigl faaliyetler ve sundugu hizmetler
ortaya konulur. Kurulusun, kalkinma planlari, sektérel ve bolgesel plan ve programlar ile kurulus kanunundan
kaynaklanan yetki, gérev ve sorumluluklari ifade edilir. Kurulus tarafindan sunulan hizmetlerin genel hedef
ve politikalara uygunlugu, hizmet sunum siiregleri ve hizmet kalitesi, bu alanda benimsenen genel stratejiler,
kurulusun hangi kurum ve kuruluslarla koordinasyon icinde calistigi/calismasi gerektigi gibi hususlar
degerlendirilir.

Kurulusun faaliyet gosterdigi alanlarda llkemizde ve diinyadaki genel egilimler tartisilir. Durum analizi
kapsaminda genel olarak asagidaki degerlendirmeler yapilir:

- Tarihi geligsim

- Kurulusun yasal yiktmldlikleri ve mevzuat analizi

- Kurulusun faaliyet alanlari ile Griin ve hizmetlerinin belirlenmesi

- Paydas analizi (kurulusun hedef kitlesi ve kurulus faaliyetlerinden olumlu/olumsuz yonde etkilenenlerin,
ilgili taraflarin analizi)

- Kurulus i¢i analiz (kurulusun yapisinin, insan kaynaklarinin, mali kaynaklarinin, kurumsal kiltiiriinan, Kalite
ybnetim sistemi sartlarinin,teknolojik diizeyinin vb. analizi)

- Cevre analizi (kurulusun faaliyet gosterdigi ortamin ve dis kosullarin analizi).

2.1.3. Toplanti Ciktilarinin Raporlanmasi

Yapilan toplanti ve mevcut durum analizi ileriki stirede yol haritasi olmasi agisindan raporlanarak arsivlenir.
Toplanti raporu tim katilimcilar tarafindan imzalanarak termin ve sorumlular belirlenir.
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2.2. ASAMA 2 : EGITIM
2.2.1. Temel Egitimlerin Verilmesi

Kurulusun, kalite yonetim sistemini kurabilmesi icin
gerekli olan;

e Toplam Kalite Yonetimi

e Kalite Yonetim Sistemi
Egitimlerinin egitim prosediri ve kayitlari
kullanilarak tim (altin yaka,beyaz yaka, mavi yaka)
personele verilmesi gerekmektedir.

2.2.2. Dokiimantasyon ve ig Tetkik Egitimlerinin Verilmesi

e Dokilimantasyon Egitimi;

Kalite Yonetim Sistemi geregi, isletmenin tim departmanlarinda kullanilmasi 6éngoriilen Kalite El Kitabi,
Prosedir, Talimat, Plan, Proses haritalari, Listeler, Formlarin nasil hazirlanacagi, degisikliklerin nasil
yapilacagi, hazirlama ve onaylama sireclerinin nasil isleyecegi ile ilgili bilgilerin verildigi; Dokiimantasyon
Egitimi verilmelidir.

o g tetkik Egitimi;

Kalite Yonetim Sistemi kurulumu sirasinda isleyisin standart sartlarina uygunlugunun teyidi igin gerekli olan
ic Tetkik uygulamasinin kimler tarafindan hangi yéntemlerle yapilacagi, nasil kayit altina alinip izlenecegi
konularinin anlatildigs; i¢ Tetkik Egitimi verilmelidir.

2.2.3. Siireg Yaklasimi Egitimi

Sureg/Proses Yaklasimi tim yonetim standartlarinin temelini olusturan bir konu olmasi sebebiyle dogru,
surdirdlebilir ve yonetilebilir bir sistem kurulmasi icin alinmasi gereken en 6nemli konulardan biridir.

Proses yaklasimi mantigi; Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al seklinde 6zetlenebilir;

- Planla: Msteri sartlari ve kurulus politikalarina gore sonuglar elde etmek icin sistemin amaci ve prosesleri
ile ihtiya¢ duyulan kaynaklarin olusturulmasi, risk ve firsatlarin tanimlanmasi ve belirlenmesi,

- Uygula: Planlananin uygulanmasi,

- Kontrol et: Politikalar, amaglar, sartlar ve planlanan faaliyetlere karsi, prosesler ve sonuglanan Urtnlerin
izlenmesi, (uygulanabildiginde) dlgilmesi ve sonuglarin rapor edilmesi,

- Onlem al: Gerektiginde, performansi iyilestirmek icin faaliyetlerin yapilmasi.

2.2.4. Uygulamaya Yonelik Diger Egitimler

Firmada yapilan mevcut durum analizleri, yapilan is ve tespit edilen eksiklikler dogrultusunda ihtiya¢ duyulan
egitimlerin verilmesi gerekmektedir.



2.3.1. Kalite Politikasinin Ust Yonetim Tarafindan Olusturulmasi

Ust ydnetimin, asagidakileri karsilayan bir kalite politikasini KALITE POLITIKAMIZ
olusturmasi, uygulamasi ve surekliligini saglamasi icin gerekli ...

bilgiler verilmelidir

a) Kurulusun amag ve baglamina uygun ve stratejik istikametini GENEL MUDUR
destekleyen, 17.05.2000
b) Kalite amaclarinin belirlenmesi icin bir cerceve saglayan,

c) Uygulanabilir sartlari yerine getirme icin bir taahh(t iceren,

d) Kalite yonetim sisteminin sirekli iyilestirilmesi icin bir taahhit

iceren.

Kalite Politikasi dokiimante edilmeli, kurulus icerisinde duyurulmali, anlasilmali ve uygulanmahdir. ilgili
taraflar tarafindan istenildiginde erisilebilir olmalidir.

2.3.2. Misyon ve Vizyon ifadelerinin Olusturulmasi

Firma Ust yonetimi ile birlikte sirketin misyonu ve vizyonu birkag climle ile belirlenmelidir. Firma yetkililerine
misyon ve vizyon net olarak agiklanmalidir.

Misyon ve Vizyon Firma/Kuruluslarin amaglarini ve konumlarini bildiren kisa paragraflardan olusur. Firma
neden var oldugunu, hangi amaca hizmet ettigini ve ileriye déniik amaglarini Misyon ve Vizyon bildirgesi ile
tanimlar.

Peki Misyon ve Vizyon Nedir?

Misyon: Firmanin veya kurulusun var olus sebebini
aciklayan bildirgedir. Neden variz? Ne is yapariz? Kime
hitap ederiz? gibi sorulari yanitlar.

Vizyon: Firmanin veya kurulusun gelecegini resmeden
bildirgedir. Firmanin ortalama 10 yil sonra hangi konumda
| olacagini, hangi konumda olmak istedigini veya gelecege
dair olabilesi gercekci hedefini acgiklar. Yani, nereye varmak
istiyoruz? gelecekteki stati-konumumuz? Amacimiz? gibi
sorulari yanitlar.

2.3.3. Kalite Amaglari/Hedeflerinin Belirlenmesi

Kurulusta, kalite yonetim sistemi icin ihtiyag duyulan ilgili fonksiyon, seviye ve proseslerde kalite
amaglari/hedefleri olusturulmaldir.

Kalite amaclari/hedefleri:

i «
a) Kalite politikasi ile uyumlu olmali, ; I ;
b) Olgiilebilir olmals, i £ i . i .
c¢) Uygulanabilir sartlari dikkate almall, ¢ ¢ i J « L ' i
d) Uriin ve hizmetlerin uygunlugu ve i | I ¢ ' !
musteri memnuniyetini arttirmaya uygun olmali, ' v i « - . | .
e) lzlenmeli, I | i
f) Duyurulmal, '

g) Uygun sekilde giincellenmelidir.

-~

H ~



Kurulus, kalite amaglarini/hedeflerini dokiimante edilmis bilgi olarak muhafaza etmelidir.

Ust yonetim ile birlikte; kurum kaltiri ve isletmeye 6zel olarak hazirlanacak ydnetmelikler (disiplin
yonetmeligi, personel yonetmeligi, kilik kiyafet yonetmeligi vb) ile ilgili bilgi alisverisi yapilarak kurum kiiltiri
ve yonetmelikler ortaya konulmalidir ve yazil olarak desteklenmelidir.

Kurum kiltird; bir kurum, bir kurulus ve bir isletmede bicimsel yapiyi karsilikli olarak etkileme niteligindeki
kurum ici degerler, inanclar ve aliskanliklara denir.

Kurum kaltiirG; bir kurumda calisan kisilerin davranislarini yonlendiren normlar, kaliplar, inanglar, tutumlar
ve davranislarin olusturdugu bir bitinddar.

KURUM KULTURUNU OLUSTURAN UNSURLAR
Kurum kaltirt su unsurlardan olusur;

1- Kurumun tarihi,

2- Kurumun degerleri,

3- Kurumun inanglari,

4- Kurum ile ilgili yazil eserler,

5- Kurumun sembolleri,

6- Kurumun resmi olmayan orgut yapisi,

7- Kurumla ilgili adet ve gelenekler,

8- Kurumla ilgili glinler ve térenler,

9- Kurumun 6nde gelen kahramanlari(sehitler gibi)
10- Kurumun misyonu ve vizyonu,

11- Kurumun kurulusu ve kuruculari,

12- Kurumdaki davranis kurallari.

Proses/Sturec; Girdilerin belli bir islemden sonra fayda yaratan degisiklige ugrayarak belli bir taslaga uygun ve
belli bir sonuca varacak bigcimde diizenlenmesi ve art arda siralanmasi. Bir seyin yapils, Uretilis bigimini
olusturan sirekli islemler, eylemler dizisi olarak da tanimlanir.

Proses yaklasimi kurulusa, prosesleri ve onlarin karsilikli etkilesimlerinin planlamasini saglar.

PUKO (Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem al) déngiisii kurulusa, proseslerine uygun sekilde kaynak
saglandigindan, proseslerinin uygun sekilde yonetildiginden, iyilestirme icin firsatlarin tayin edildiginden ve
bu sekilde hareket edildiginden emin olunmasini saglar.

Yukaridaki tanimlamalar g6z 6niinde bulundurularak kurulusun prosesleri belirlenmelidir. Bu prosesler
kurulustan kurulusa farklilik gésterebilir. Ornegin; bir kurulus icin bakim onarim faaliyeti bir proses iken baska
bir kurulusta proses olarak ele alinmayabilir.

Tanimlanan herbir proses icin ilgili parametreler belirlenmelidir. Bir prosesi olusturan parametreler asgari
diizeyde sunlardir;

o Girdiler

e Kaynaklar
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e Kontrol Kriteri

e Performans Kriteri

e Etkiledigi ve etkilendigi prosesler
e Proses Sorumlusu

o Cikti

e Risk ve Firsatlar

I Baslangig noktaS| ‘ | Son nokta

Girdilerin kaynaklari - Faaliyetler - Ciktilari alanlar
{ONCEK PROSESLER | ! MALZEME i MALZEME { SONRAKi PROSESLER
ENERJI BiLGISI 5 ENERIJI BILGISI
: Ornegin tedarikgide (i : k i Ornegin tedarikgide (ig
‘veya dis) i Ornegin malzeme, | : Ornegin butin i veya dig)
i misteride diger ilgili i kaynak ve sartlar i hizmet karar i misteride diger ilgili
‘taraflarda i seklinde : seklinde i taraflarda

[ I Performans izleme ve 6lgme [ [

icin muhtemel kontrol
noktalar

Sekil 1 — Tek bir prosesin unsurlarinin sematik gosterimi

2.4.3. s Siireg Haritalari ve Modelleri Olusturulmasi

Sure¢ tanimlamalari ile birlikte her bir slrecg icin is akis semalari hazirlanmalidir. Her bir adimin sorumlusu
kullanilacak dokiimantasyon (prosediir, form, talimat) tanimlanmalidir. Stireg haritalari tim proses ¢alisanlari
tarafindan anlasilir bir dil ve formatta hazirlanmalidir.

2.5. ASAMA 5: ORGANIZASYONEL YAPI
2.5.1. Organizasyonel Yapinin Belirlenmesi

O
Organizasyon, belli bir amaca ulasmak icin kurulus (D
tarafindan belirlenen en uygun o6rgitlenme yapisinin ﬂ/\{\(‘-
adidir.  Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda, (st 3 (

(1) g (1
yonetimden baslayarak en alt konuma kadar tim yatay ve .{/x }T\/J \
dikey iliskiler bir sema ile belirlenmelidir. Bu sema; . ( ( + il Q)

» -~
\ . \ ) ( p
organizasyon semasi olarak adlandirilabilir. ’ Q) (D (D D (D (D

Organizasyon semasi, proses sorumlularinin
belirlenmesinde ve gérev tanimlarinin olusturulmasinda
onemli bir rol almaktadir. Eksik ya da yanhs yapilmis
organizasyon semalari dogru bir 6rglitlenmenin 6niine engel olabilir.

2.5.2. Kalite Ekibinin Belirlenmesi

Kalite yonetim sisteminin standart sartlarina uygun olarak kurulabilmesinin yani sira stirdirilebilir olmasinin
da saglanmasi kuruluslarin kurumsallasmasi agisindan dnemli bir yer konudur. Bu nedenle tiim proseslerin ve
operasyonlarin dogru ve hatasiz isletilmesi ve hazirlanacak olan dokiimante edilmis bilgilerin uygulanabilir
kilinmasini saglayacak bir kalite ekibinin kurulmasi elzemdir.
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Kalite ekibi, kurulusun buyukligine bagl olarak en az iki kisiden olusmalidir. Kalite ekibi icerisinden bir Uye,
Kalite Yonetim Temsilcisi olarak atanabilir. Kalite ekibi st yonetim tarafindan yazili olarak atanmali ve
duyurulmalidir.

Kalite ekibi, kalite kontrol ekibi ile karistirlmamalidir.

Tanimlanmis olan organizasyon semasi ve belirlenen proses tanimlari dogrultusunda her bir prosesin
sorumlulari belirlenmelidir. Proses sorumlulari, prosesin yodnetilmesi, kontroli ve performansinin
degerlendirilmesinden de sorumlu olmalidir. Proses sorumlulari, 3. Taraf denetimlerinde prosesin ve prosese
ait uygulamalarin ve kayitlarin aktarilmasindan sorumludur.

Bicimsel 6rglit yapisi, yetki ve sorumluluk kavramlariyla yakindan iligkilidir. Bir 6rgiit yapisinda ister yonetici
ve isterse de yonetilen durumunda olsun tiim is gorenlerin yetki ve sorumluluklari belirlenmelidir.

Yetki: Yonetsel makamlara verilmis bir erk ya da giictin ifadesidir. Buradan hareketle yetki, saptanan amaclara
ulasmak igin karar verme ve baskalarina is gérdirme hakkidir. Yonetim aslinda, baskalarina is goérdiirme
faaliyeti olarak tanimlandigina gére yonetim islevinin yerine getirilebilmesi igin yoneticinin yetkiye sahip
olmasi zorunludur. Ornegin eger bir isletmenin sahibi, genel miidiirii, midiirii ya da bir bdlimiin sefi iseniz;
size bagli is gorenleri yonlendirmek, ¢alistirmak yetkisine ya da hakkina sahip olmaniz gerekir. Eger size bagli
olanlar sizin talimat ya da direktiflerinize uymazsa ya da sorumluluklarini yerine getirmezse; onlari gesitli
bicimlerde cezalandirabilir ve hatta isten el gektirebilirsiniz.

Sorumluluk: Bir kisinin kendisine verilen is ve gorevleri yapmasi igin o kisiden hesap sorulabilmesi ya da o
kisinin kendisine verilen faaliyetleri basarma yikimlilugidir. Orgit yapisinin her kademesinde gorev alan
yoneticilerin ya da diger is gorenlerin yetki ve sorumluluklari esit ve denk olmahdir. Yetki ve sorumlulugun
denkligi, etkili yonetimin temel ilkesidir. Yetkisiz sorumluluk islerin yapilmamasina, sorumluluk tasimayan
yetki de yetkinin kotlye kullanilmasina yol acabilir.

Kurulusta, kurulusun amaci ve stratejik yonu ile ilgili olan ve kalite yonetim sistemlerinin amaclanan
sonucuna/sonuglarina ulasabilme yetenegini etkileyen, ic ve dis hususlar tayin edilmelidir.

Kurulus bu ic ve dis hususlarla ilgili bilgiyi izlemeli ve gozden gecirmelidir.

Hususlar degerlendirme igin olumlu veya olumsuz etkenleri igerebilir.

Dis baglami anlamak; vyasal, teknolojik, rekabetci, pazar, kultlirel, sosyal ve ekonomik
cevrelerden(uluslararasi, ulusal, bolgesel ve yerel olabilir) kaynaklanan hususlarin degerlendirilmesi ile

yapilabilir.

i¢ baglamin anlasilmasi; kurulusun degerleri, kiiltiird, bilgisi ve performansi ile ilgili hususlarin
degerlendirilmesi ile yapilabilir.
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2.6.2. ilgili Taraflarin Belirlenmesi,ihtiyag ve Beklentilerin Yazili Hale Getirilmesi

Kurulusta, misteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat hiikiimlerini karsilayan Grinleri ve hizmetleri
dizenli olarak saglama yetenegine etkisi veya potansiyel etkisinden dolayi, asagidakiler belirlenmelidir:

a) Kalite yonetim sistemi ile ilgili taraflari,

b) Bu ilgili taraflarin kalite yonetim sistemi ile ilgili sartlari,

Kurulus, bu ilgili taraflar hakkindaki bilgileri ile bu taraflarin sartlarini izlemeli ve gézden gecirmelidir.

2.6.3. Kalite Yonetim Sisteminin Kapsaminin Belirlenmesi

Kurulusta, kapsami belirlemek amaciyla, kalite yonetim sisteminin sinirlari ve uygulanabilirligi tayin
edilmelidir.

Bu kapsam belirlenirken, kurulus asagidakileri degerlendirmelidir:

a) i¢ ve dis hususlari,

b) ilgili taraflarin sartlarini,

c) Kurulusun, Grin ve hizmetlerini.

Kurulusun Kalite Yonetim Sisteminin kapsami, dokiimante edilmis bilgi seklinde bulunmali ve muhafaza
edilmelidir. Kapsam, kapsanan (riin ve hizmet tiplerini belirtmeli ve Kalite Yonetim Sisteminin herhangi bir
sartinin kurulus tarafindan kalite yOnetim sistemi kapsaminda uygulanabilir olmadig tayin edilirse,
gerekgesini ifade etmelidir.

Kalite Yonetim Sistemine uygunluk ancak, uygulanabilir olmayan olarak tayin edilen sartin, kurulusun triin ve
hizmetlerinin uygunlugunu ve misteri memnuniyetini artirmayi glivence altina alma yetenegi ve kabiliyetini
etkilememesi durumunda soylenebilir.

2.6.4. Kalite Politikasinin Duyurulmasi

Kalite politikasi:

a) Dokimante edilmis bilgi olarak var olmali ve strekliligi R

saglanmali, . et TN W =
{3 R s

b) Kurulus icerisinde duyurulmali, anlagiimal ve pgﬁtﬂg%ﬁ 1"\;:{, ., >

uygulanmali, 3 .
c) ilgili taraflarin erisimine uygun sekilde acik olmalidir. Q

Kalite Politikasi, isletme icerisinde ilgili yerlere asilmali, personelin anlamasi icin egitimlerle desteklenmelidir.
Tedarikgilerin, musterilerin ve 3.taraflarin erisimine agik olmasi anlaminda web sitesi gibi dijital alanlarda da
glncel olarak bulunmasi saglanmalidir.

2.6.5. Risk ve Firsatlarin Belirlenmesi ve Degerlendirilmesi

Kurulusta, kalite yonetim sistemi planlanirken, kurulusun baglami, ilgili taraflar ve asagidakilere atifta
bulunmasi gereken risk ve firsatlarin tayini degerlendirilmelidir:

a) Kalite ydonetim sisteminin amaclanan ciktisina/ciktilarina ulasabilecegine glivence vermek;
b) istenen etkileri gelistirmek,

c) istenmeyen etkileri 65nlemek veya azaltmak,

d) lyilesmeye erisim.

Kurulusta asagidakiler planlanmahdir:

a) Bu risk ve firsatlari belirleme faaliyetlerini,

b) Asagidakileri nasil yapacagini:

14



1) Faaliyetleri kalite yonetim sistem prosesleri igerisine nasil entegre edecegi ve uygulayacagini,
2) Bu faaliyetlerin etkinligini nasil degerlendirecegini.

Risk ve firsatlari ele alma faaliyetleri, Griin ve hizmetlerin uygunluguna potansiyel etkisi ile orantili olmalidir.
Risk belirleme segenekleri; riskten kaginma, firsat kovalarken risk alma, risk kaynaginin yok edilmesi,
gerceklesme veya sonuglarin degistirilmesi, risk paylasimi veya bilgiye dayanan karar ile risk tespiti.

Firsatlar, yeni uygulamalarin adapte edilmesi, yeni Grlinlerin lansmanini yapma, yeni pazarlara erisim, yeni
misterilerin belirlenmesi, ortakliklar kurma, yeni teknoloji kullanimi ve kurulusun veya misterilerinin
ihtiyaclarini belirten diger istenen ve uygulanabilir olasiliklara yol agabilir.

Kurulusta, kalite yonetim sistemi icin ihtiya¢ duyulan ilgili fonksiyon, seviye ve proseslerde kalite amaclari
olusturulmahdir.

Kalite amaglart:

a) Kalite politikasi ile uyumlu olmali,

b) Olgiilebilir olmal,

c¢) Uygulanabilir sartlari dikkate almall,

d) Uriin ve hizmetlerin uygunlugu ve misteri memnuniyetini arttirmaya uygun olmali,
e) izlenmeli,

f) Duyurulmal,

g) Uygun sekilde giincellenmelidir.

Kurulusta, kalite amaclari dokiimante edilmis bilgi olarak muhafaza edilmelidir.

Kalite amaclarina ulasmak i¢in planlama yaparken, kurulus:

a) Ne yapilacagini,

b) Hangi kaynaklarin gerekecegini,

c¢) Kimin sorumlu olacagini,

d) Ne zaman tamamlanacagini,

e) Sonuglarin nasil degerlendirilecegini bir plan ile tayin etmelidir.

Kurulusta, proseslerin isletilmesi, triin ve hizmetlerin uygunlugunu elde etmek icin gerekli altyapi, tayin
edilmeli, tedarik edilmeli ve sirekliligi saglanmalidir.
Altyapi asagidakileri icerebilir:

a) Binalar ve ilgili mistemilati,

b) Donanim ve yazilm dahil makine techizati, o
c) Tasima kaynaklari,

d) Bilgi ve iletisim teknolojisi.

Pl
-C

Makine, techizat ve donanimlarin periyodik bakimi, bakim talimatlarina gére
daha 6nceden belirlenmis olan Bakim Onarim Sorumlusu tarafindan yapilmahdir. Kurulus tarafindan bakimi
yapilamayacak araglar ve ekipmanlar ise, sozlesmeli tedarikgiler tarafindan yapilmalidir.

Periyodik bakimlar hazirlanan Bakim Planina gore cihazin bulundugu bolim sorumlulari tarafindan

yaptimalidir. Periyodik bakim tarihi gelen her cihaz icin Bakim Talimatlarina gore yapilan bakimlar Bakim-
Onarim ile ilgili olarak hazirlanan Formlara islenmelidir.
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2.6.8. Kalibrasyon (Ol¢iim izlenebilirligi)

Kalite Yonetim Sistemi kurmak ve isletmek isteyen, lrin yada hizmetlerini sunarken 6l¢iim cihazi kullanan
kuruluslarda 6lglim izlenebilirliginin saglaniyor olmasi diger bir deyisle kalibrasyonlarinin yetkili bir kurulus
tarafindan yapilmasi gerekmektedir.

Kalibrasyonun tanimi; belirlenmis kosullar altinda bir Olgl aleti veya 6lcme sisteminin gosterdigi veya
bir 6lctit/6lcegin ifade ettigi degerler ile, o sistemi 6lcen/referans olarak degerleri bilinen cihaz/sistem
arasindaki iliskiyi olusturan islemler dizisi olarak tanimlanir. Kalibrasyon bir 6lcme aleti veya diizeneginin
dogru sonuglar verecek sekilde ayarlanmasi islemi degildir.

e Kalibrasyonun sonucu, 6lcegin, 6lci aletinin veya 6lcme
sisteminin hatasini kestirmeye, veya belirli bir skalanin
isaretlerine degerler verilmesine olanak saglar.

o Kalibrasyon islemi baska metrolojik o6zellikleri de
belirleyebilir.

e Kalibrasyon sonucu, kalibrasyon sertifikasi veya
kalibrasyon raporu adi verilen bir dokiman ile
kaydedilebilir.

Ozel ekipmanlarla, hassas olarak yapilip orijin kabul edilen referans cihaza uygunlugu, bir rapor veya sertifika
ile kayit altina alinan 6l¢me aleti veya 6l¢lim cihazina ait bu belgelerin (izerinde, mutlaka aletin/cihazin marka,
model, seri numarasi ve sapma buylkligi bulunur. Ayrica, sertifikanin izlenebilirligini takip edebilmek icin,
Rapor veya Sertifika numarasi da icermektedir.

e Kalibrasyon sonucu bazen, bir kalibrasyon faktéri veya bir kalibrasyon egrisi seklindeki bir dizi
kalibrasyon faktori olarak ifade edilebilir.

Kalibrasyon isleminde, kalibre edilen 6lcu aletinin hata miktari, kendisinden daha yiiksek dogruluklu (en az
10 kat), bir 6lct aleti referans alinarak belirlenir. Kalibrasyonda referans alinan 6l¢i alet (ler)inin kalibrasyon
sertifikasi Uzerinden ulusal veya uluslararasi temel referanslara izlenebilir olmasi gerekir. Boylelikle kalibre
edilen 6l¢li aletinin de temel referanslara izlenebilirligi saglanmis olur.

Kalibrasyon islemi bir deneysel c¢alisma olup, deneysel bir g¢alismadan beklenen tim gereklilikler
karsilanmalidir. Yani calismalar kontrolli bir ortamda, 6zenli ve yazili ¢calisma aliskanhgina sahip egitimli
kisilerce yapilmali, galismanin yapildigi ortam 06zellikleri, kullanilan ekipman, uygulanan ydntem, 6lgim
belirsizligi ve sonuglar kalibrasyon raporunda belirtilmelidir.

Kalibrasyon sonucu 6lgli aletinin hatasinin, kullanildigi proses veya varsa ilgili standartlarda belirtilen
limitlerin disina ¢iktig belirlenmisse bu hatanin ayarlanarak giderilmesine c¢alisilir. Ancak ayar sonrasi
kalibrasyonun tekrarlanmasi ve son durumun raporlanmasi zorunludur.

Olgii aletleri, 6lciim prensip ve teknolojileri ile kullanima, bulundugu ortam sartlarina bagh olarak, etkilenirler
ve zamanla yaslanirlar. Bu nedenle belirli periyotlarla kalibrasyonun tekrarlanmasi gerekir. S6z konusu
periyodlar deneyimli kullanicilar tarafindan cihaz oOzellikleri ve kullanim kosullari géz 6nine alinarak
belirlenmeli, periyodun sikligi, kalibrasyon raporunda belirlenmelidir.

Kalibrasyonun, kalite yonetim sistemlerinin bir beklentisi olmasinin nedeni, isletmeler icin bir ihtiyag

olmasindandir. Eger isletme icinde bir blylklUgl 6lgme ihtiyaci varsa, orada kullanilan 6l¢l aletinin istenilen
dogrulukta 6l¢ciim yapip yapmadiginin belirlenmesi ihtiyaci da vardir.
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2.6.9. Egitim, Yeterlilik ve Farkindalik Kayitlarinin Olusturulmasi

Kurulusta:

a) Kalite yonetim sisteminin performansini ve etkinligini etkileyen kendi kontrolu altinda galisan kisi/kisilerin
gerekli yeterliligi belirlenmeli,

b) Bu kisilerin, uygun egitim, 6gretim ve tecriibelerini dikkate alarak yeterliliklerini glivence altina alinmali,
c) Uygulanabildiginde, ihtiya¢ duyulan yeterliligi kazanmasi icin gerekli faaliyetleri yapiimali ve bu faaliyetlerin
etkinligi degerlendirilmeli,

d) Uygun dokiimante edilmis bilgi yeterliligin kaniti olarak muhafaza edilmelidir.

Uygulanabilir faaliyetler; mevcut ¢alisan personelin egitime tabi tutulmasini, bunlara mentorlik verilmesini
veya gorev yeri degistirilmesini ya da yeterli personelin kiralanmasini veya sézlesmeli olarak calistirilmasini
kapsayabilir.

Kurulusta, calisan kisilerin asagidakilerin farkinda oldugu giivence altina alinmalidir:

a) Kalite politikasi,

b) ilgili kalite amaglari,

c) lyilestirilmis performansin faydalari dahil, kendilerinin kalite ydnetim sisteminin etkinligine katkilar,

d) Kalite yonetim sistemi sartlarinin yerine getirilmedigi durumlarda miidahil olmak.

2.6.10. iletisim Metodlarinin Belirlenmesi

Kurulusta; asagidaki hususlar dahil olmak Gzere kalite yonetim sistemi ile ilgili gerekli olan i¢ ve dis iletisim
yontemleri belirlenmelidir:

a) Neyle ilgili iletisim kuracagini,
b) Ne zaman iletisim kuracagini,
c) Kiminle iletisim kuracagini,

d) Nasil iletisim kuracagini,

e) Kimin iletisim kuracagini.

iletisim yontemlerini tanimlamak tizere bir prosediir yazilmasi sistemin islevselligi agisindan kurulusa faydali
olacaktir. Yukarida maddelerle belirtilen parametreleri iceren ve agiklayan bir iletisim planinin yapilmasi
saglanmalidir.

2.6.11. Dokiimante Edilmis Bilginin Tanimi ve Giincellenmesi

Dokiimante edilmis bilgi; kurulusun biyukligine, faaliyetlerinin tirlne, proseslerine, {irlin ve hizmetlerine
gore yazih hale getirilmesi gereken el kitabi, klavuz, prosediir, proses kartlari, talimatlar, listeler ve formlar
gibi yazili hale getirilmis bilgiler bitlinlidir. S6zIG olarak sirekliligi saglanamayacak olan bilgiler Kalite
Yénetim Sistemi standartlari geregi yazili hale getirilmeli ve bilginin dogru aktarimi saglanmalidir. Bu noktada
asagida ana dokiimanlar ile ilgili tanimlar dikkate alinmalidir;

Kalite El Kitabi, Kalite Yonetim Sistemi standart sartlarinin kurulusta nasil karsilandigini anlatan bir rehberdir.

Prosediir, Bir kurulusta herhangi bir bolim/departman/prosesin ne is yaptigini, sorumluluk ve yetkilerinin
kimde oldugunu, en basindan sonuna tim g¢alisma adimlarini, bu departmanda kullanilan tim formlar
(doktimanlarin tamamini) gosteren kalite kilavuzu niteliginde ki dokiimanlardir. Prosedirler detayh anlatim
icermektedirler.

Talimat, bolim/departman/proses icerisinde neyin nasil yapilacagini emir dili gibi anlatimla ifade eden, hangi
isin nasil yapilacagini ve yapilmasi istenen seylerin yazildigi dokiimanlardir.
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Form, istenilen seylerin yazilmasi, doldurulmasi igin hazirlanmig basili belge gibi anlamina gelir.

Kalite Yonetim Sistemi sartlari dogrultusunda hazirlanan dokiimante edilmis bilgiler belirli periyotlarda
gozden gegcirilmeli ve glincelligi teyit edilmelidir.

Kalite yonetim sistemi tarafindan istenen dokiimante edilmis bilgi, asagidakileri glivence altina almak icin
kontrol edilmelidir:

a) ihtiyag oldugu yer ve zamanda kullanim icin varligi ve uygun olmasi,
b) Uygun sekilde korunmasi (6rnegin, gizliligin yok olmasi, uygun olmayan kullanim veya bitlnlGgln
kaybolmasi).

Dokiimante edilmis bilginin kontrolli icin kurulusta asagidaki faaliyetlerden uygulanabilir olanlar
belirlenmelidir:

a) Dagitim, erisim?, kullanim ve tekrar kullanim,

b) Niteliginin korunmasi dahil, arsivleme ve koruma,
c) Degisikliklerin kontrolii (6rnegin, stiriim kontroli),
d) Muhafaza ve elden ¢ikarma.

Kalite yonetim sisteminin planlamasi ve isletimi igin gerekli oldugu, kurulus tarafindan belirlenen dis kaynakh
dokiimante edilmis bilgi, uygun sekilde tanimlanmali ve kontrol edilmelidir.

Uygunlugun kaniti olarak muhafaza edilen dokiimante edilmis bilgi, istenmeyen degisikliklere karsi
korunmalidir.

Erisim, dokiimante edilmis bilgiye bir izinle sadece bakilmasini veya dokiimante edilmis bilgiyi gérme ve
degistirme misaade ve yetkisini ifade edebilir.

Sureglerin kontroli maddesinde kurulusun ana departmanlarinin yonetimi konusuna deginilmelidir. Ana
departmanlar ile ilgili agciklama asagidaki maddelerde verilmistir.

Kurulusta, Griin ve hizmet sunmak igin sartlari karsilamak ve Madde 2.6’da tayin edilen faaliyetleri
gerceklestirmek icin ihtiya¢c duyulan prosesler; asagidakiler vasitasi ile planlanmali, olusturulmal,
uygulanmali ve kontrol edilmelidir:
a) Uriin ve hizmetler igin sartlar tayin edilmeli,
b) Asagidakiler icin kriter olusturulmali:

1) Prosesler,

2) Uriin ve hizmet kabulii.
c) Uriin ve hizmet sartlarina uygunlugu saglamak icin ihtiyac duyulan kaynaklar tayin edilmeli,
d) Kriterlere gore proseslere kontrol uygulanmali,
e) Asagidakileri saglamak icin gerekli olan kapsamda, dokiimante edilmis bilgi tayin edilmeli, muhafaza
edilmeli ve sirekliligi saglanmalidir:

1) Proseslerin planlanan sekilde isletildigini glivence altina almak,

2) Uriin ve hizmetlerin sartlarina uygunlugunu géstermek.
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Planlamanin giktisi, kurulusun operasyonlarina uygun olmalidir.

Kurulus, planli degisikleri kontrol etmeli ve istenmeyen degisikliklerin sonuglarini, olumsuz etkilerini azaltacak
gerekli faaliyetleri gergeklestirerek gézden gegirmelidir.

Kurulus, disariya yaptirdig proseslerin kontrol edildigini glivence altina almahdir

2.7.1.1. Uriin ve Hizmet Sartlarinin Belirlenmesi
Kurulusta, satilacak olan iriin ve hizmetler net olarak tanimlanmalidir. Uriin yada hizmetin teknik kosullari
belirlenmelidir. Misteri ile mitabakat saglanmalidir. Misteriye teklif edilecek irlin ve hizmetler igin sartlar
tayin edilirken, kurulusun asagidakileri glivence altina almasi saglanmalidir:
a) Asagidakiler dahil Girtin ve hizmetler icin sartlarin tanimlandigi:
1) Uriine uygulanabilir yasal mevzuat sartlari (ydnetmelik, teblig ve iriine 6zel ulusal yada uluslararasi
standartlar)
2) Kurulusun gerekli oldugunu disindigi sartlari.
b) Kurulusun, teklif ettigi Griin ve hizmetler igin beyan ettigi sartlari karsilayabilecegini.

2.7.1.2. Proses Kontrol Uygulamalari

Kurulusta Gretim ya da hizmet proseslerinin herbir is akis basamagi
kontrol edilmelidir. Kontrol yontemi icin gerekli olan prosediir ya da
talimatlar yazili hale getirilmelidir. Prosediir ya da talimatlarin Q
uygulandiginin ispati olarak da kalite kontrol formlari olusturulmalidir.

Bu formlar 5N 1K prensibine uygun olarak dizayn edilmelidir.

Ornegin; gida maddesi Ureten bir firmada (iretim prosesi ele
alindiginda drin tzerinde yapilan isil islemler (pastorizasyon sicakhg, siresi, kimin yaptig vb.) kayit altina
alinmali ve bilgiler korunmalidir.

2.7.1.3. Tanimlama ve izlenebilirlik Yontemlerinin Belirlenmesi ve Dokiimante Edilmesi

Uriin ve hizmetlerin uygunlugundan emin olmak igin
gerektiginde, kurulusun ciktilari uygun vasitalarla
tanimlanmalidir. REQUIST

[

Kurulusta ¢iktinin durumu, tiretim ve hizmetin sunumu CONSUMER

boyunca izleme ve oOlgme sartlari agisindan PR
tanimlanmalidir. ‘

TRACEABILITY SYSTEM
: i +
[ ¥ ' REPORTS ¥ '
izlenebilirlik bir sart oldugunda kurulusta, iktilarin her s N I I ﬁ
birine 6zel olan tanimlamayr kontrol altinda  MANUFACTURER WHOLESALER RETAILER

bulundurulmali ve izlenebilirligi glivence altina almak
icin dokiimante edilmis bilgi muhafaza edilmelidir.

Tanimlama ve izlenebilirlik yontemleri kuruluslarin verdigi hizmete ya da (rettigi Girline gore degisiklik
gostermektedir. Hizmet Ureten bir firmada hizmetin adi, tarihi, hizmeti kimin gerceklestirdigi, ne yaptigl,
hizmet sonrasi son durum 6nemli iken, Giretim yapan bir kurulusta; son Griinden baslayarak trini olusturan
tim asamalara, bu asamalari kimlerin gerceklestirdigine, bu asamalarda nelerin yapildigina, nelerin kontrol
edildigine ve Urlini olustururken kullanilan hammaddelere kadar bir izleme 6nemlidir.

izleme ; seri no vermek, parti no vermek, barkod no vermek gibi yontemler kullanilarak yapilabilir.
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Tanimlama; ilgili béliimlerin tanimlanmasi, giris ¢ikislarin tanimlanmasi, Griinlerin ve hammadde deposunda
yapilan tasniflerin tanimlanmasi vb. seklide yapilabilir. (Ornegin; Hammadde Deposu tabelasi gibi)

Kalite Yonetim Sisteminde esas olan yapilacak ya da belirlenecek olan yontemlerin bir kurallar silsilesi ile
¢alisanlara aktarilmasidir. Tanimlama ve izlenebilirligin strdirilebilir ve herkes tarafindan anlagilabilir olmasi
acisindan yontemler yazil hale getirilmeli ve calisanlara aktarilmalidir. Doklimanlar uygulama noktalarindan
bulundurulmaldir.

2.7.1.4. Girdi, Proses ve Son Uriin kalite Planlarinin Olusturulmasi
Kurulusta, Gretim ve hizmetin sunumu kontrolli sartlarda yirGtalmelidir.
Kontrolll sartlar uygulanabildigi 6l¢tde:

a) Asagidakileri tanimlayan dokiimante edilmis bilgilerin mevcudiyetini:
1) Uretilecek triinlerin, sunulacak hizmetlerin veya gerceklestirilecek faaliyetlerin karakteristikleri,
2) Erisilmesi amaclanan sonuclar.
b) Uygun izleme ve 6lgme kaynaklarinin varligi ve kullanimini,
c) Proses veya giktilarin kontroli icin kriterler ile Grin ve hizmetler icin kabul kriterlerinin, karsilandiginin
uygun asamalarda dogrulanmasi icin izleme ve 6lgme faaliyetlerinin uygulanmasini,
d) Proseslerin isletimi icin uygun altyapi ve ¢evrenin kullanimi,
e) Gerekli vasiflandirma dahil, yeterli olan personel gorevlendirilmesi,
f) Uretim ve hizmetin sunumu icin proseslerin planlanan sonuglara erisme yeteneginin, sonuctaki ciktilar daha
sonra izlenemedigi veya Olgllemedigi durumda, gecerli kilinmasi ve periyodik olarak yeniden
vasiflandiriimasi,
g) insan hatalarini 6nlemek icin faaliyetlerin gerceklesmesi,
h) Uriiniin piyasaya siiriilmesi, teslimati ve teslimat sonrasi faaliyetlerin uygulanmasini kapsamalidir.

Kurulusta, uygun asamalarda Grlin ve hizmetin sartlari karsiladigini dogrulamak icin planli diizenlemeler
uygulanmalidir.

Uriin ve hizmetlerin miisteriye sunumu, planlanan diizenlemeler basarili bir sekilde tamamlanmadan, ilgili bir
yetkili ve uygulanabilir oldugunda musteri tarafindan onaylanmadigi takdirde gerceklesmemelidir.
Kurulus, triin ve hizmetin sunumu ile ilgili dokimante edilmis bilgiyi muhafaza etmelidir.

Dokiimante edilmis bilgi asagidakileri icermelidir:
a) Kabul kriterlerine goére uygunlugun kaniti,
b) Sunumu onaylayan kisi/kisilere kadar izlenebilirlik.

Bu kapsamda Kurulusta, alinmasi muhtemel hammaddelerin kabul kritelerinin ve kabul yontemlerinin
tanimlandigi bir Girdi kalite Plani, Uretim ya da hizmet sirasinda yapilacak olan faaliyetlerin kontrol kriterleri
ve parametlerinin yazdigi Proses kalite Plani ve Nihai Uriin veya son hizmetin musteriye teslim edilmeden
dnce yapilmasi gereken kontrol ydntemlerinin ve sorumlularinin belirlendigi Son Uriin/Hizmet Kalite Plani
olusturulmahdir. Ayrica bu faaliyetlerin detaylarinin anlatildigi bir prosediir ya da talimat yazilmaldir.

Satis prosesinde; Musteri ile baglantinin kurulmasindan siparisin ya da hizmetin teslimine kadar olan siire¢
incelenmelidir. Kurulusta, misteri ile kimin iletisim halinde olacagi yazili dokiimanlar ile belirlenmelidir.
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2.7.2.1 Miisteri ile iletisim

Kurulusta musteri ile iletisim kuracak birim genellikle “Musteri Temsilcisi”” ya da ““Satis Sorumlusu’ invanli
kisilerdir. Kurulusun yapisina goére ilgili kisi ya da kisiler atanmalidir. Mdsteri ile iletisim asagidakileri
icermelidir:

a) Uriin ve hizmetle ilgili bilgi saglanmasini,

b) Degisiklikler dahil, ellecleme sorulari, s6zlesme ve siparisleri,

c) Misteri sikayetleri dahil, Griin ve hizmetlerle ilgili misterilerden geri bildirimler saglanmasini,

d) Misteri mulkiyetinin elleclenmesi ve kontrolin,

e) Beklenmedik durumlar icin 6zel sartlar belirlenmesini (uygun oldugu zaman).

Mausteri ile iletisim s6zli dahi olsa yazil olarak ilgili formlar olusturularak kayit altina alinmalidir.

2.7.2.2. Misteri Sozlesmeleri

Kurulusda bir s6zlesme formati olusturulmalidir. Musteri ile varilan
mutabakatlar yazili olarak sézlesmelere aktarilmalidir. Sézlesmeler,
Uriintin ozelliklerini, yasal mevzuatlara uyumu, trin kalitesini, termini,
teslim kosullarini, Gcretini, misterinin yasal sartlar dahilinde istemis
oldugu degisiklikleri ve yeniden diizenlemeyi icermelidir.

Ornek bir sdzlesmede en az asagidaki maddeler bulunmalidir.

3. ki tarafin da istekleri objektif olarak belirtiimelidir. Hangi amagla sdzlesme yapildigi, o sézlesmenin
sonucunda ne istendigi anlasilir olmalidir. Buna gore sézlesmenin tipi belirlenir. S6zlesmenin ismi ¢ok
onemlidir zira uyusmazlik c¢ikmasi halinde o hikimler uygulanacaktir. Sayet belirleyemiyorsak
“protokol” yazilmalidir.

4. Sozlesmenin sonugclarinin ne olacagi belirlenmelidir. Hukuki niteligini belirledigimiz sozlesme, taraf
beklentilerine uygun olmahdir.

5. Sozlesmenin sekliiyi belirlenmelidir. Sekil zorunlulugu olan s6zlesmelerden olup olmadigina bakilmalidir.
En azindan s6zlesme yazili ve imzalar noter onayh olmaldir.

6. Sozlesmede nelerin olmasi gerektigi iyice diisiinilip, 6ncelikle taslak haline getirilmeli ve sonra bunlarin
sozlesmede olup olmadigi kontrol edilmelidir.

7. SoOzlesme yoruma gerek kalmayacak kadar agik ve anlasilir olmalidir.

8. Sdzlesmenin terminolojisi diizgiin olmalidir. Orn: intifa hakki serh edilmez tescil edilir. Yiiklem, &zne belli
olmalidir. Pasif degil etken yapili fiiller kullanilmahdir.

9. Amac karsi tarafi etkilemek degildir. Bu nedenle gereksiz ayrintidan ve hikiimlerden kaginmak gerekir.
Aksi halde s6zlesmenin yorumu esnasinda icerigin farkl anlasilmasina neden olabilir.

10. Sozlesme butinlik arz etmelidir, kendi icinde g¢elismemelidir. Hiiklimler birbirini tamamlamalidir.
Sureler birbiriyle ve s6zlesmenin bitiniyle uyumlu olmahdir.

11. Taraflarin hak ve yikimlultkleri agik sekilde ifade edilmelidir.

12. Sozlesme yasalara, emredici hiikimlere uygun olmalidir. Aksi halde esitlik bozulur ve hakim veya hakem,
esitligi bozan tarafin aleyhine yorum yapabilir.

13. Yabanci karakterli s6zlesme ise ilgili hukukun kamu dizenine aykiri olmamahdir.
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2.7.2.3. Musteri Siparig Alm ve Onay Yéntemlerinin Belirlenmesi
Kurulusta oncelikle satis prosesi kapsaminda hazirlanan
ilgili proses kartlari ve/veya prosedirlerle tanimlanacak

b 4
olan yontemlere gbére hareket edilmelidir. Yazil ﬁ‘
)

dokimanlar tim sireci detayli bir sekilde anlatmalidir.

Kurulusta, misteriye teklif edilecek triin ve hizmetler igin
sartlari karsilayabilme yetenegine sahip oldugu, glivence
altina alinmalidir. Kurulusta, misteriye GrinG saglamayi
taahhit etmesinden 6nce, asagidakileri iceren bir gbzden
gecirme yapilmalidir:

a) Teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerle ilgili sartlar dahil, musteri tarafindan belirtilen sartlar,

b) Misteri tarafindan ifade edilmeyen ancak belirtilmis veya amaglanan kullanim i¢in gerekli olan sartlar,

c) Kurulus tarafindan belirtilen sartlar,

d) Uriin ve hizmetlere uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlari,

e) Onceden ifade edilenden farkli sézlesme veya siparis sartlari.

Kurulusta, daha 6nceden tanimlanandan farkli s6zlesme veya siparis sartlari ile ilgili hususlarin ¢ozildagu
glivence altina alinmalidir.

Madsteri, sartlarini dokiimante edilmis bir sekilde beyan etmediginde; musteri sartlari, kabulden énce kurulus
tarafindan teyit edilmelidir.

internet ortamindaki satislar gibi bazi durumlarda, her siparis icin resmi bir gozden gecirme pratik degildir.
Bunun yerine gdzden gecgirme, kataloglar gibi ilgili Griin bilgilerini kapsayabilir.

Kurulusta tiim siparis kosularinin konusuldugu ve tekrar gézden gecirilip onay alindigl yonindeki kayitlar
(Ornegin; Siparis Formu, mail, misteriye ait siparis formu, sosyal medya organlari tarafindan alinan siparisler)
saklanmalidir.

2.7.2.4. Musteri ve Dis Tedarikgi Miilkiyetinin Tanimlanmasi
Kurulusta, kurulusun kendi kontroli altinda oldugu veya kendisi tarafindan kullanildig sirece, misteri veya
dis tedarikciye ait mulkiyete itina gosterilmesi gerektigi yazili olarak belirtilmelidir.

Kurulus, kullanim i¢in veya kendi Girlini ve hizmetiyle birlestirilecek misteri veya dis tedarikgiye ait milkiyeti
tanimlamali, dogrulamali, korumali ve givenligini saglamalidir.

Herhangi bir misteri veya dis tedarikciye ait milkiyet kaybolur, zarar gorir veya bir sekilde kullanim igin
uygun olmadig tespit edilirse kurulus, bu durumu misteriye veya dis tedarikgiye rapor etmeli ve ne oldugu
ile ilgili dokiimante edilmis bilgiyi muhafaza etmelidir.

Miusteri veya dis tedarikgiye ait milkiyet; malzeme, bilesen, alet ve techizat, tesis, fikri milkiyet ve kisisel
bilgileri icerebilir.

2.7.2.5. Satis Sonrasi Faaliyetler ile ilgili Yazili Kurallarin Belirlenmesi

Satis sonrasi faaliyetler, garanti hilkm{ kapsamindaki faaliyetler, servis hizmetleri gibi s6zlesme zorunluluklari
ve geri donlisiim veya son elden ¢ikarma gibi ilave hizmetleri kapsamamaktadir.

Kurulusta, Griin ve hizmetlerle ilgili teslimat sonrasi faaliyetler icin sartlarin karsilaniyor olmasi igin gerekli
calisma yapilmalidir.

Gerekli teslimat sonrasi faaliyetleri tayin ederken, kurulus asagidakileri degerlendirmelidir:
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a) Birincil ve ikincil mevzuat sartlari,

b) Uriin ve hizmetler ile ilgili istenmeyen potansiyel sonuglar,
c) Uriin ve hizmetlerin yapisi, kullanimi ve amaglanan émrii,
d) Mugsteri sartlari,

e) Musteri geri bildirimleri.

Kurulus bir tasarim ya da gelistirme yapiyorsa, tasarim ve gelistirmenin asamalari ve kontrolleri tayin edilirken
asagidakiler degerlendirilmelidir:

a) Tasarim ve gelistirme faaliyetlerinin yapisi, stiresi ve karmasikhgi,

b) Uygulanabilir tasarim ve gelistirme gozden gecirmeleri dahil, gerekli proses asamalari,

c) Gerekli tasarim ve gelistirme dogrulama ve gecerli kilma faaliyetleri,

d) Tasarim ve gelistirme prosesinde yetki ve sorumluluklari,

e) Uriin ve hizmetlerin tasarim ve gelistirilmesi icin ihtiyac duyulan i¢ ve dis kaynaklari,

f) Tasarim ve gelistirme faaliyetlerinde yer alan personel arasindaki ara ytzlerin kontrol ihtiyaclari,

g) Msteri ve kullanicilarin tasarim ve gelistirme prosesinde yer alma ihtiyaglari,

h) Uriin ve hizmetlerin daha sonraki sunumu igin sartlari,

i) Tasarim ve gelistirme prosesi igin misteri ve diger ilgili taraflarca beklenilen kontrol seviyesi,

j) Tasarim ve gelistirme sartlarinin karsilandigini gdstermek icin ihtiyag¢ duyulan dokiimante edilmis bilgi.
Tasarim ve gelistirme, sadece yeni bir Giriin gelistirme olarak algilanmamalidir. Uriin ya da hizmette yapilacak
ktcuk degisiklikler de bu kapsamda degerlendirilmelidir.

Kurulusta, disaridan tedarik edilen proses, Urin ve hizmetlerin sartlara uygun olmasi giivence altina
alinmalidir.

Kurulus, asagidaki durumlarda, disaridan tedarik edilen proses, lirlin ve hizmetlere uygulanacak kontrolleri
tayin etmelidir:

a) Dis tedarikcilerden gelen Giriin ve hizmetlerin, kurulusun kendi Griin ve hizmetleri ile birlestirilmesi
amaglandiginda,

b) Uriin ve hizmetler, kurulus adina dis tedarikgiler tarafindan dogrudan miisteri/misterilere tedarik edilirse,
c) Kurulusun karari ile bir proses veya prosesin bir bolim, dis tedarikgi tarafindan tedarik edildiginde.

Kurulus, dis tedarikgilerin proses, irlin ve hizmetleri tedarik etme yeteneklerini temel alarak, sartlara gore,
degerlendirmek, segmek, performanslarini izlemek ve yeniden degerlendirmek icin kriterler tayin etmeli ve
uygulamahdir. Kurulus, bu faaliyetler ve degerlendirme sonucunda ihtiya¢ duyulan faaliyetlerle ilgili
dokimante edilmis bilgileri muhafaza etmelidir.

2.7.4.1. Tedarikgiler

Kurulusta, satin alinacak Grilnler icin tespit edilen tedarikgiler, ilgili birimlerin goriisi alinarak Satin alma
sorumlusu tarafindan, her yilin ocak ayi icerisinde gézden gecirilmeli daha sonra “Onayl Tedarikgi Listesi”
hazirlanmalidir ve Genel Midir’'Gin onayina sunularak yayinlanmalidir.

Yeni tedarikgiler numuneler lzerinden degerlendirilmelidir. Kalite kontrol ve ilgili birimin olumlu goris
vermesi, fiyat ve vade uygunlugu durumunda “Onayli Tedarikgi Listesi” ne kaydedilmelidir.

ilk defa mal ve hizmet satin alma yapilan tedarikgiler, kurulus tarafindan hazirlanacak olan bir ‘Tedarikgi
Degerlendirme’ yontemi ile degerlendirilerek, “Onayli Tedarikgi Listesi” ne girip girmeyecegine karar verilmeli
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ve bu listedeki bir tedarikginin cikartilmasi halinde bu durum tarihiyle birlikte “Onayli Tedarikgi Listesi” nde
belirtilmelidir.

Onayli Tedarikgi Listesinde, firmanin ticari Gnvani, alinan mal veya hizmetler, iletisim bilgileri, yetkili ve
gorusllen kisi isimleri, degerlendirmeye esas yil ve degerlendirme puani bulunmalidir.

Tedarikci Degerlendirme kisminda; tedarikgiler her satin almada kalite kontrole tabi tutulmalidir.

Tedarikcilerin performans degerlendirmeleri yilda en az bir kez yapilmalidir. Ancak giinliik satin alma yapilan
Grlnler her geliste girdi kontrole tabi tutulmali ve tedarikcilerin degerlendirmeleri yine yillik yapiimalidir.
Uygunsuzluk durumunda tedarikgi firma uyarilmali veya onayli tedarikgi listesinden ¢ikarilmalidir..

Tedarikgilerin performans takibi en az asagidaki verilerden saglanmalidir.
e Uriin yada hizmetin zamaninda teslimi
e [stenen sartlara uygunluk,
e Musteri iliskileri
e  Fiyat uygunlugu,
e Firma istikrari
e Kalite vb. ydonetim sistem belgeleri

Satin alma sorumlusu tarafindan tedarikgilerin yil icindeki performanslari olusturulacak olan “Tedarikgi
Degerlendirme Formu” nda belirlenen kriterler dogrultusunda ilgili bolimlerin gorisleri de alinarak

yapiimalidir.

2.7.4.2. Satin alma Yontemi

Satin alinan malzemeler en az 4 ana grup altinda toplanmalidir.
e Hammadde L’-J
e Yardimci ve Sarf Malzemeler ;‘? (
e Demirbaglar s
e Hizmetler .

Yukarida belirtilen hammadde grubu ile ilgili satin alma verileri Satin Alma Sartnamelerinde agiklanmaldir.
Satin Alma Sartnamelerinin hazirhg, Yoénetim Temsilcisi/Genel Mudur/Satin Alma  Sorumlusu
sorumlulugunda olmalidir. Satin Alma Sartnameleri, Genel Midir tarafindan gézden gecirilip onaylandiktan
sonra ylrirlige girmeli ve uygun sekilde dagitimi yapilmahdir.

Kurulus tarafindan Gretim durumuna gore belirlenmis olan malzemeler baz alinarak ihtiya¢ duyulan
malzemeler belirlenecek bir yetkili tarafindan olusturulacak olan Uriin/Hizmet/Malzeme Talep Formlari ile
Satin Alma Sorumlusundan talep edilmelidir.

Talep edilen malzemeler stok takip yontemleri sayesinde stokta var mi yok mu kontrol edilir. Buradaki kritik
nokta ‘Asgari Stok Seviyelerinin’ dnceden belirlenmis olmasidir. Her {irlin ve malzeme icin bu seviye mutlaka
belirlenmelidir. Talep edilen malzemenin depoda bulunmamasi durumunda belirlenen yetkili ayni form
Gzerinden Satin Alma Sorumlusundan eksik olan malzemeler igin satin alma talebinde bulunmalidir.

Satin Alma Sorumlusu ve/veya isletme Miidiirii, Tedarik¢i Degerlendirme Talimatina uygun olarak ilgili

tedarikgilere mail/fax vb. iletisim yontemleri yoluyla alinacaklari yazmali ve teklif istemeli, gelen teklifler
Gzerinde Satin alma Sorumlusu ve Genel Midir gerekli degerlendirmeyi yapmali ve uygun tedarikgiden satin

24



alma islemini gergeklestirmelidir. Bu satin alma siparis onayi, tedarikginin kendi formunun onaylanmasi ve
tedarikciye gonderilmesi ile tamamlanmalidir.

Satin alinan hammaddelerin kabuli Kalite Planina ve Girdi Kalite Kontrol Talimatina gére yapilmali ve kontrol
sonuglari Girdi Kalite Kontrol Formlarina islenmelidir. Gelen Griiniin uygun olmamasi durumunda, Uygun
Olmayan Uriiniin Kontrolii Prosediiriine gére hareket edilmelidir. Satin Alma islemleri miimkiin oldugunca
Onayh Tedarikgi Listesinden gerceklestirilmelidir.

Acil durumlarda (Tedarikcinin talebi karsilayamamasi, istenen kalitede hammadde/malzeme temin
edememesi, zamaninda teslim edilmemesi) ihtiyaglar Satin Alma Sorumlusu tarafindan temin edilmelidir.
Malzemenin temini Onayl Tedarikgi Listesinden yapilabilecegi gibi bu listeye dahil olmayan bir tedarik¢iden
de yapilabilir. Acil durumlarda olabilecek bu alimla ilgili son yetkili kisi Genel Mudurddr.

Yapilan alimlarda, yetkili kisi/ler, gerektiginde tedarik¢inin mahalline giderek tGiretim yapilan veya depolanan
yeri ve Urini denetlemelidir. Satin Alma Sartnamelerinde belirtilen 6zelliklere uygun oldugu taktirde satin
alma isleminin yapilmasina misaade etmelidir.

Tedarik¢i tarafindan gonderilen hammadde/malzemelere ait irsaliyeler ve/veya faturalar gelen
hammadde/malzemelere gére Muhasebe Sorumlusu tarafindan kontrol edilmelidir. Faturadaki fiyat,
belirtilen fiyattan farkli ise fatura iade edilmeli veya fatura iade edilemiyorsa, Satin Alma Sorumlusu aranarak
durum bildirilmelidir. Satin Alma Sorumlusu durumu inceledikten sonra, gerekli gorirse Muhasebe
Sorumlusu yardimi ile tedarikciye iade faturasi kesilmesini saglamahdir.

Kurulusta, Uretim veya hizmet sunumu esnasindaki ciktilar, sartlara

uygunlugu glvence altina almak igin gerekli oldugu derecede muhafaza 00"
edilmelidir. Muhafaza; tanimlama, ellecleme, kontaminasyon kontrold,

ambalajlama, depolama, tasima veya nakliye ve korumayi icerebilir.

Kurulus, depolama alanlarini tanimlamali ve hammadde depo alani ile son P /-
Grin depo alanint  ayirmahdir. Muhafaza hayata gecirilirken
Urin/hammadde tasinmasi, ambalajlanmasi, korunmasi ve sevkiyat
islemlerini anlatan bir yazili dokiiman olusturmalidir.

-0

Kurulusta, sartlara uymayan ciktinin, istenmeyen kullaniminin veya teslimatinin énlenmesi igin tanimlanmasi
ve kontrol altinda bulundurulmasi glivence altina alinmalidir.

Kurulusta, uygunsuzlugun yapisi ile Grin ve hizmetin uygunlugu Uzerindeki etkisini esas alarak uygun
faaliyetler gerceklestirilmelidir. Bu ayni zamanda {rlnln teslimatindan sonra, hizmetin sunumu veya
sonrasinda tespit edilen uygun olmayan Uriine de uygulanmaldir.

Kurulusta uygun olmayan cikti asagidaki yollardan biri veya fazlasi ile ele alinmalidir:

a) Dlzeltilmesi,

b) Sunulan Urin ve hizmetin; ayrilmasi, karantinaya alinmasi, geri cagirilmasi veya askiya alinmasi,
c) Misterinin bilgilendirilmesi,

d) Sartli kabuli icin yetkilendirme elde edilmesi.
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Uygun olmayan ciktilar diizeltildiginde, sartlara uygunlugunu gostermek icin {irlin yeniden dogrulamaya tabi
tutulmalidir.

Kurulusta, asagidakileri kapsayan dokimante edilmis bilgi (Prosediir, talmat, rehber vb.) olusturulmal ve
muhafaza edilmelidir:

a) Uygunsuzlugu tanimlayan,

b) Yapilan faaliyetleri tanimlayan,

c) Herhangi bir sartli kabull tanimlayan,

d) Uygunsuzlukla ilgili isleme karar veren yetkiliyi tanimlayan.

Bir uygunsuzluk olustugunda, sikayetlerden kaynaklananlar dahil, kurulusta:
a) Uygunsuzluga tepki verilmeli ve uygulanabildigi sekilde:
1) Uygunsuzlugu kontrol etmek ve diizelmek icin faaliyet yapilmal,
2) Sonuglari degerlendirilmeli.
b) Uygunsuzlugun; tekrar veya baska bir yerde olusmamasi icin nedenlerini ortadan kaldirmak amaciyla
faaliyet ihtiyacinin asagidakileri dikkate alarak degerlendirilmeli:
1) Uygunsuzlugun gdzden gegirilmesi ve analizi, h
2) Uygunsuzlugun sebeplerinin tayini,
3) Benzer uygunsuzluklarin varligi veya potansiyel olarak /
olusabileceginin tayini.
c) ihtiya¢ duyulan herhangi bir faaliyet gerceklestirilmeli,
d) Gergeklestirilen dizeltici faaliyetlerin etkinligi gézden gegirilmeli,
e) Gerektiginde, planlama esnasinda tayin edilen risk ve firsatlar
glncellenmeli,
f) Gerektiginde, kalite yonetim sisteminde degisiklik yapilmahdir.
Dizeltici faaliyet, karsilasilan uygunsuzlugun etkisine uygun olmalidir.

Kurulusta, asagidakilerin kaniti olarak dokiimante edilmis bilgi (Proseddir,
talimat, rehber vb.) olusturulmali ve muhafaza edilmelidir:

a) Uygunsuzluklarin yapisi ve pesinden yapilan faaliyet,

b) Diizeltici faaliyetlerin sonucu.

Kurulusta yazil bir ydontemle asagidakiler tayin edilmelidir:

a) Neyin izlenmesi ve 6lciilmesi gerektigi,

b) Gecgerli sonugclari glivence altina almak amaciyla ihtiya¢ duyulan izleme, 6lcme, analiz ve degerlendirme
icin yontemleri,

c) izleme ve dlcmenin ne zaman gerceklestirmesi gerektigi,

d) izleme ve dlgme sonuglarinin ne zaman analizi ve degerlendirilmesi gerektigi.

Kurulusta, kalite ydonetim sisteminin performansi ve etkinligi degerlendirilmelidir. Kurulusta, sonuglarin kaniti
olarak, uygun dokiimante edilmis bilgi muhafaza edilmelidir. Kurulusta, izleme ve 6lgmeden gelen uygun veri
ve bilgi analiz edilmeli ve degerlendirilmelidir.

Analiz sonuglari, asagidakilerin degerlendirmesi i¢in kullaniimalidir:
a) Uriin ve hizmetlerin uygunlugu,

b) Misteri memnuniyet derecesi,

c) Kalite yonetim sisteminin performansi ve etkinligi,

d) Planlamanin etkin sekilde yapilip yapilmadigi,
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e) Risk ve firsatlari belirlemek igin yuritilen faaliyetlerin etkinligi,
f) Dis tedarikgilerin performansi,
g) Kalite yonetim sisteminin iyilestirme ihtiyaglari.

Veriyi analiz etmek igin kullanilacak yontemler istatistiksel teknikleri icerebilir.

Kurulusta, miusterinin kendi ihtiyac ve beklentilerinin ne 6lclide
karsilandigi algilamasi izlenmelidir. Kurulusta, bu bilginin elde edilmesi,
izlenmesi ve gozden gegcirilmesi icin yontemler tayin edilmelidir.

Tayin edilecek yontemler yazili bir sekilde (prosedir, talimat, rehber vb) ' . ‘

olusturulmahdir. Yazili dokiimanin igerisinde misteri memnuniyetinin
nasil olgilecegi, belirlenen metodoloji, misteri sikayetlerinin alinmasi
ve degerlendirilmesi, detaylariyla anlatilmaldir.

Mdsteri algilamasinin izlenmesine 6rnekler; misteri anketleri, teslim
edilen Giriin ve hizmet kalitesi ile ilgili misteri geri bildirimleri, misteri ile toplantilar, pazar payi analizleri,
ovgiler, garanti kapsaminda gelen talepler ve saticilardan gelen raporlari icerebilir.

i¢ Tetkik, bir kurulusun kendi kendisini denetlemesi mekanizmasidir. i¢ tetkik
sadece uygunsuzlugu bulmak amaciyla degil ayni zamanda uygunlugun
degerlendirilmesi amaciyla da yapilir. i¢ tetkik te esas; konuyla ilgili egitim
almis ic veya dis tetkikgiler tarafindan bagimsiz ve tarafsiz bir denetimin
gerceklesmesidir. i¢ tetkiklerde birbirine bagli birimler birbirlerini
denetleyemezler. Etkin bir i¢ tetkik gerceklestirmek icin asagida yazan
bilgiler dikkate alinmalidir.

Kurulusta, kalite yonetim sisteminin asagidakilerle ilgili durumunu
belirlemek icin planlanan araliklarda i tetkikler yapilmalidir:
a) Asagidakilere uygunlugu:
1) Kurulusun kalite yonetim sisteminin sartlarina,
2) Kalite Yonetim Sistemi standartlari sartlarina.
b) Etkili bir sekilde uygulandigi ve siirekliliginin saglandigi.

Kurulusta:

a) Siklik, yontemler, sorumluluklar, planlama sartlari ve raporlama dahil, s6z konusu proseslerin 6nemi,
kurulusu etkileyen degisiklikler ve 6nceki tetkik sonuglari degerlendirilerek, bir tetkik programi/programlari
planlanmali, olusturulmal ve sirekliligi saglanmali,

b) Her bir tetkik icin tetkik kriteri ve kapsami belirlenmeli,

c) Tetkik prosesinin objektifligi ve tarafsizligini glivence altina almak igin tetkikgiler secilmeli ve tetkikler,
tetkikgiler tarafindan yapilmal,

d) Tetkik sonugclarinin ilgili ydonetime rapor edilmesi giivence altina alinmali,

e) Herhangi bir gecikmeye mahal vermeden uygun diizeltme ve dizeltici faaliyet gerceklestirilmeli,

f) Tetkik programinin uygulanmasinin ve tetkik sonugclarinin kaniti olarak dokiimante edilmis bilgi (Prosediir,
Soru Listesi, i¢ tetkik kayitlar)) muhafaza edilmelidir.
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2.9.3. Yonetimin Gozden Gegirme Toplantisi

Kurulusta lst yonetimin katildigi, kurulusun kalite yonetim
sisteminin amacina uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini
surdidrmesini ve kurulusun stratejik yoni ile uyumlulugunu
glvence altina almak igin planh araliklarla kalite yonetim
sistemini gézden gecirme toplantisi yaptimahdir.

Yonetimin gdzden gecirmesi asagidakileri dikkate alinarak
planlanmali ve gerceklestiriimelidir:
a) Onceki yonetimin gdzden gecirme toplantilarinda karar
alinan faaliyetlerinin durumu,
b) Kalite yonetim sistemi ile ilgili ic ve dis hususlardaki
degisiklikler,
c) Asagidakilerdeki egilimler dahil, kalite yonetim sisteminin performansi ve etkinligi ile ilgili bilgi:
1) Musteri memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler,
2) Kalite amaclarina erisme derecesi,
3) Proses performansi ile riin ve hizmetlerin uygunlugu,
4) Uygunsuzluklar ve dizeltici faaliyetler,
5) izleme ve dlgme sonuglari,
6) Tetkik sonuglari,
7) Dis tedarikgilerin performansi.
d) Kaynaklarin varligi,
e) Risk ve firsatlari belirleme faaliyetleri (bk. Madde 2.6.5) igin gergeklestirilen faaliyetlerin etkinligi,
f) iyilestirme igin firsatlar.

Yonetimin gozden gegirmesi giktilari, asagidaki konularla ilgili karar ve faaliyetleri kapsamalidir:
a) lyilestirme icin firsatlar,

b) Kalite yonetim sistemi ile ilgili degisiklik ihtiyaci,

c) ihtiya¢ duyulan kaynaklar.

Kurulusta, yonetimin gbzden gecirmesi sonuglarinin kaniti olarak dokiimante edilmis bilgi (Toplanti
tutanaklari) muhafaza edilmelidir.

2.10. ASAMA 10: iYILESTIRME
Kurulusta, iyilestirme icin firsatlar tayin edilmeli ve secilmeli, musteri sartlarini karsilamak ve mdisteri
memnuniyetini arttirmak icin gerekli faaliyetler uygulanmalidir.

Bunlar asagidakileri icermelidir:

a) Sartlari karsilamak ve bununla birlikte gelecekteki ihtiyag ve beklentileri de belirleyerek Griin ve hizmetleri
iyilestirmek,

b) istenmeyen etkileri diizeltmek, 6nlemek veya azaltmak,

c) Kalite yonetim sisteminin performans ve etkinligini arttirmak.

2.10.1. Siirekli lyilestirme

Kurulusta, kalite yonetim sisteminin uygunlugu, yeterliligi ve etkinligi sirekli iyilestirilmelidir.

Kurulus; analiz ve degerlendirmenin sonuglarini, yonetimin gézden gegirmesi giktilarini, stirekli iyilesmenin
parcasi olarak ihtiyac ve firsatlarin belirlenmesinin tayini icin degerlendirmelidir.
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Surekli iyilestirme, Diizetici faaliyetleri, i¢ tetkikleri, konulan hedefleri, YGG (Yénetimin Gézden Gegirmesi),
yapilan istatistik calismalar sonucu verilen kararlari icerebilir.
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14. SONUC

Bir kurulusta, Kalite Yonetim Sistemi kurmak, zaman isteyen, emek verilmesi gereken ve mesakkatli bir
eylemdir. Kurulusun tiim kademesinin desteginin verilmesi oldukca 6nem arz etmektedir. Kalite Yonetim
Sistemi adindan da anlasilacagl lzere Ust yonetimin destegi ile baslamali ve organizasyonun en alt
kademesine kadar destek alinmalidir. Eger sistemi bir resim tuvali olarak dislinlirsek tim c¢alisanlarin bu
tuvalde bir firga darbesinin olmasi kaginilmazdir. Sistemin kurulmasi ve sirdirilebilir bir yapi haline
donustirilmesi etkin bir ekip ¢alismasi ile mimkdnddr.

Kalite Yonetim Sistemi kurulduktan sonra sirekli bir iyilestirme dongisiine girilmezse, bitin ¢abalar bosa
gitmis olur. Bitlin sireglerin dogru bir sekilde belirlenmesi ve izlenmesi sorun ¢ikmayacak anlami
tasimamaktadir. Sistemin amaci sorunlari tespit etmek, tekrar etmesini engellemek ve iyilestirme igin size
firsatlar sunmaktir.

Bu El Kitabi igerisinde anlatilan faaliyet adimlari paralel bir sekilde, kurulusun belirleyecegi kisilerle birlikte
calisilarak uygulanmalidir. Kurulusta etkin bir sistem kurulmasi icin yazili kurallarin olusturulmasi elzemdir.

Bu kapsamda ilgili proses ve departmanlarda isleyisin anlatildigi proseddr, talimat, rehberler olusturulmalidir.

El Kitabinin ekler kisminda 6rnek ¢alismalar bulacaksiniz.
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