


Toplam Kalite Yonetimi;

Mdsterinin beklentisinin
ast/masini hedefleyen,
ekip calismasini
destekleyen, tim
streglerin gézden
gegirilmesini_ve
iytlestirilmesini
saglayan bir yonetim
felsefesidir.
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Toplam Kalite Yonetimi ' nin

° T'si, toplami; tim ¢alisanlarin katilimini,
yapilan iglerin tim yaonlerini, musterilerin

ve uretilen urun ile hizmetlerin timunu
kapsiyor.

* K 'si kaliteyi ; yani miisterinin bugiinkii
beklenti ve ihtiyaglarini  tam ve

zamaninda karsilayip onlara gelecekteki

beklentilerini asan urin ve hizmetler
sunmay! ifade ediyor.



Toplam Kalite Yonetimi ' nin

*Y 'si ise; yénetimin her konuda
¢alisanlara liderlik yapmasi, ¢alisanlara
ornek model olusturmasi ve sirket
¢apinda katilimci yonetimin saglanmast
anlamina geliyor.



TKY'NIN ILKELERI

1. Misteri Odaklilik,

2.Kargilikh Faydaya Dayali Tedarikgi
Tliskileri,

3.€alisanlarin Katilimi,

4 Liderlik |,

5.Proses Yaklasimi,

6.Siirekli Iyilestirme,

7 .Karar Vermede Gergek¢i Yaklasim,
8.Yonetimde Sistem Yaklasimi,



Toplam Kalite Bir Yasam
Bicimidir

| MUSTERI ODAKLILIK



Miisteri
Odaklilik Firmada galisan bir kisi/bélimiin trettigi
drdn veya hizmetten etkilenen kisi.

Kurum veya kuruluglarin iirettigi
mal ve hizmetleri kullanan veya
tiiketen kisilerdir.




v of ir.
v'Daha f lunandir.

estirendir.
v’ Memnun edilmesi gereken tek unsur.

MUSTERI
KRALDIR




Musteri memnuniyetinde

ise iki unsur bulunmaktadir:
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mm=a.k
mm=a.k
mm=a.k
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* Beklenen Kalite (b.k)
 Algilanan kalite (a.k)

b.k
b.k
b.k

DIBO



Musteri
Odaklilik

Hangi musteri bizi birakti?

Mev
Yeni musterileri nasil kazaniriz?



Toplam Kalite Bir Yasam
Bicimidir

KARSILIKLI FAYDAYA
DAYALI TEDARIKCI
ILISKILERI



Tedarikgi
lliskileri

Tedarikgi:
Mal ve hizmet sunan herhangi bir kisi,
bolim veya kurumdur.



Tedarikgi
lligkileri

Tedarikgilerle giivene dayali bir isbirligi
icinde, rekabet giiciini artiracak girdileri en
kaliteli en ekonomik ve en hizli sekilde temin
etmek amag olmalidir.

Kurulus ile tedarikgisi arasindaki
iliskilerin arttirilmasi ve geligtirilmesi |,
miisterinin kalite, giivenilirlik ve kalicilik
agisindan ¢ikarinadir.



Toplam Kalite Bir Yasam
Bicimidir

T



INSAN FAKTORU

Kurulusun
performansini
gelistirmesinde

EN ONEMLI FAKTOR




Zira;

Bir isin yapilmasi igin gerekli makine
ve malzemeyi rakipler dahil her
kurulug, bedeli karsiliginda satin
alabilir.



Farki yaratan;
> yaptigi ise deneyimini,
> sevkini ve
> yaraticihgini

katan insan unsurudur.



Bunun igin:

Kurulustaki her
calisan igin;
yaygin ve siirekli
egitim ile
gelistirme
programlar:
uygulanmalidir.




KATILIMA

PROBLEMLERIN
COZUMUNDE
TUM
CALISANLARIN
ENERJILERINDEN
FAYDALANMAK
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SISTEMI
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Beyinlerini, yiireklerini ve gikarlarini
kurulusun gelismesi igin biraraya
getiren ¢alisanlarin is basarma

diizeylerini performansa gére
odillendiren sistem isletilmelidir.



Go¢c eden kazlarin “V” sekli cizerek
ugtuklarini biliyor muydunuz ?



Kalite Herkesin Isidir

Herkes kendisinden sonraki
asamalarda galigan kisileri veya
departmanlar: bir i¢ miisteri
olarak algilayarak, onlarin
beklentilerini tatmin etmeli,
yani yaptigi isin kalitesinden
sorumlu olmali, ve kendi
kendisini kontrol etmelidir.



Toplam Kalite Bir Yasam
Bicimidir

| LIDERLIK
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Yonetici,
bir zaman dilimi iginde,

degisen gevre kosullari altinda,
birtakim amaglari gergeklestirmek
Uzere,

insan, para, arag, gere¢, makine,
vb. Uretim araglarini uyumlu bir
sekilde bir araya getiren ve
calistiran kisidir.




Lider,

bir kurulusun amaglarini gerceklestirme
ya da bu amaglar: degistirmek igin
yeni bir yapi ve yontem baslatandir.



KARSILASTIRMALI YONETICILIK VE
LIDERLIK OZELLIKLERI

YONETICI LIDER
Yonetir. Yénlendiricidir.

Mevcut diizeni siirdiirdir. Yenilik pesindedir.
Otoritesi statisiinden kaynaklanir. Otoritesi kendisindendir.
Yetkileri kendisinde toplar. Astlarini yetkilendirir.

Ttaati vurgular. Katilimi vurgular.
Planlara asir baglidir. Alternatif yaklasimlara agiktir.
Belirlenmis amacglara hizmet eder. Yeni amaglar ortaya atar.
Isi dogru yapar. Dogru isi yapar.
Kontrolii vurgular. Giiveni esas alir.




Toplam Kalite Bir Yasam
Bicimidir

| PROSES YAKLASIMI






Proses :

L x Proses Sonhuc
G'rdlle; Faaliyetleri Hﬂj> Cikt

“Belirli bir dizi girdinin, kaynaklarin
kullanilmasi ile gercgeklestirilen faaliyetlerin
sonucunda musterileri icin belirli bir dizi
faydali ¢iktiya donistimdddr.”



v Kuruluslar basarili olmak igin tim
prosesleri etkin bir sekilde yonetmelidir.

v" Kurulustaki proseslerin sistematik
olarak belirlenmesi ve yonetimi ile bu
prosesler arasindaki etkilesimlerin

belirlenmesi proses yaklasimi olarak
adlandirilir.



Proses Yaklasimi'nda amag;

> ic miusteri ve tedarikgi iliskisini
olusturarak,

> kurulus igerisinde yapilan islerin
performansini arttirmaktir.



Toplam Kalite Bir Yasam
Bicimidir

| SUREKLI IYILESME



O HALDE STRATEJIMIZ :

Kaliteli ve daha
verimli Gretim ancak
standardizasyon ve
siirekli kaynak
i{(ilestir'ilmesi
(makina, techizat,
insan, prosediir,
sorumluluk ve
yetkiler, iyilestirme
faaliyetleri,
hedefler v.b.) ile

mimkin olabilir.

HATA KAYNAKLARINI ORTADAN KALDIRMAK SURETIYLE DAHA
VERIMLI VE KALITELI URETIM OLMALIDIR.



MUSTERI
IHTIYACLARI

KALITE YONETIM SISTEMi
SUREKLI IYILE STIRME

Yonetim
Sorumlulugu

Olgme, Analiz ve

Kaynak
Yonetimi Ivilestirme

MUSTERI

\

Giris I ; Uretim yonetimi

MEMNUNIYETI




= Yonetim firma igin, kisa, orta ve uzun
vadede Pazar analizi v.b. ¢alismalar
yapar.

= Calismaya karar vermis misterilerinin
ihtiyag ve beklentilerini,

= Misteri sartlarini belirler,

= Bu bilgiler 151ginda miisteriye sunulur
bir hizmet olusturur.

= Miisteriye sunulan hizmet sonucunda
firma hem kendisini hem de miisteri
memnuniyeti ve sikayetlerini élgerek
calismalar yapar,



= Bu ¢aligmalar: yonetime rapor
eder.
= Yonetim veri analizlerine dayanarak
kalite hedefleri belirler.
= Belirlenen hedeflere ulasmak igin;
personel, alt yapi, egitim gibi
ihtiyaglari gerekirse bunlar
karsilamak igin kaynaklari belirler.



Toplam Kalite Bir Yasam
Bicimidir

| KARAR VERMEDE
GERGEKCI YAKLASIM



Dogru kararlar almanin, dogru ve
etkin igsler yapmanin birinci sarti;

gercgek bilgiye sahip
olmaktir. Gergek bilginin sistematik
olarak kullanilmasi calismalarin
etkinligini arttirir.



Etkin kararlar:

veri ve bilgilerin yapilan analizlerine
dayaniriar.



Sirketin  biitin  kademelerindeki
yoneticiler sirketin hedeflerinin
karsilanmasini saglayacak  sekilde
sirketin yoniine etki edecek kararlar
vermelidirler.



NELER OLGULUR? |

MUSTERI MEMNUNIYETI
CALISANLARIN MEMNUNIYETI
TOPLUM UZERINDEKI ETKI
ILETISIMIN ETKINLIGT
HEDEFLER

KALITE MALIYETLERI



Prensibinin uygulanmasi ile
asagidakiler olusur:

v Hedeflere uygun élgiimler yapilmasi,

v bilgi ve verilerin toplanmasi,

v bilgi ve verilerin yeteri kadar dogru,
glivenilir ve ulasilabilir olmasi,

v tecriibe ve insiyatif ile dengelenmis
mantikli analizlerin sonucunda karar
verme ve faaliyet yapma.



Toplam Kalite Bir Yasam
Bicimidir

YONETIMDE SISTEM
YAKLASIMI



Kurulusun etkinligini , verimliligini
artirmak ve yonetim hedeflerine
ulasmak igin;

Biitiin faaliyetler sistematik olarak
proseslerle yonetilmelidir.
Prosesler anlasilmis ve sahipleri
belirlenmis olmalidir.



Kim Kim
yapiyor? T
Ne NS
yapiliyor? yapiimah?
Nerede Nerede
yapiliyor? yapilmal?
Ne zaman Ne zaman
yapiliyor? yapiimal?

Nicin Nicin
yapiliyor? yapiimal?

Nerede?

Ne zaman?

Nasil Nasil
yapiliyor? yapiimah?




UNUTMA |

Diinya da Higbir
Sey Uzerinde

Calisiimadan
Kolaylikla

Elde
Edilememektedir.




ISO 9000:2000
Kalite Yonetim
Sistem/




ISO (International Organization For
Standardization )

IS0:; Uluslararas: Standartlar
Organizasyonunun kisaltmasidir.

Uluslararasi standardizasyonu
saglamak amaciyla 23 Subat 1947
tarihinde kurulmustur.



ISO 135 iilkeden ulusal standart
kuruluglarinin katilimiyla;

o Uluslararas: ticareti arttirmak,
o tedarik¢i ve miisteri arasindaki
gliveni olugturmak

amaciyla faaliyetlerini
sirdirmektedir.



ISO 9000
Serisi Standartlarin Amaci
v Etkili bir yonetim sisteminin,
nasil kurulabilecegi, dokiimante
edilebilecegi ve
siirdiirtlebilecegi konusunda yol
gostermek,
v Firmalar arasinda giiven ortami
yaratmak,



v" Proseslerin yonetilmesiyle iriin/hizmet
kalitesinin saglanmasi, devam
ettirilmesi ve iyilestirilmesi,

v Migteriye lriin ve hizmetlerin
tutarhiliginin giiveninin verilmesidir.



ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi
Standartlar
tim kuruluslara;

tipine,

biyiikliigline ve

Grln cinsine bakilmaksizin

uygulanabilir nitelikte

hazirlanmistir.



ISO Protokolleri;

standartlarin her bes yilda bir
uygunlugun devami, revize ihtiyaci
veya islemden kaldirma amaci ile
gozden gegirmeyi gerektirmektedir.



1987 yilinda yayinlanan ISO 9000
Standard'inin  mevcut igerigi 1994
yilinda giincellenmistir ve standardin
son olarak 2000 yilinda giincellemesi

yapilmistir.



ISO 9000:2000 Serisi
Standartlar

- ISO 9000: 2000: Kalite Yonetim
Sistemleri - Temel Terimler ve Sozlik

- ISO 9001: 2000: Kalite Yonetim
Sistemleri - Sartlar

- ISO 9004: 2000: Kalite Yonetim
§is'remleri - Pepformansm
Iyilestirilmesi Igin Kilavuz



ETKIN KALITE YONETIM
SISTEMI
UYGULAMANIN

YARARLARI
Uluslararasi taninan
standarda uygun

calistiginizi

belgeleyerek yeni igs
olanaklar: kazanirsiniz.

Etkin uygulama sayesinde %
miisteri sikayetinde

azalma kaydedersiniz.




Uriin ve hizmetin
kalitesini
gelistirerek maliyetli
hatalari azaltirsiniz.

Zaman ve malzeme
kaybini azaltarak para
kazanirsiniz.




ETKIN KALITE YONETIM
SISTEMI
UYGULAMANIN
YARARLARI

Uretim,planlama ve
problem g6zme
calismalarinin
etkinligini
arttirabilirsiniz.

Calisanlarin
motivasyonunda
ve firma igi
iletisimde iyilesme
saglarsiniz.




BELGELENDIRME PROSEDURU

Akredite belgelendirme kuruluslar:
firmalarin ilgili standarda (6rnegin:
ISO 9001:2000) gére
belgelendirilmesini yapmak igin denetim
gerceklestirirler.

Bu denetimlerde basarili olan
firmalar kalite sistemlerinin durumunu
gosteren sertifika alirlar.



Denetim Kriteri;
> Firma prosediirleri,
> Talimatlar,
> ISO 9001 Standardi'dir.

Denetim kriterleri goz oniine
alinarak gergeklestirilen denetimde
tespit edilebilecek olan uygunsuzluk
tipleri;

- Major
- Minor
- Gozlem



UYGEUNSUZLUK TIPLERI

MAJOR :
Bir tek Major uygunsuzluk kurulusun
kalite yonetim sisteminin

belgelendirilmemesi anlamina gelir.

Ornegin ;
Standart tarafindan istenen bir
prosediiriin olmamasi veya bir
prosediiriin uygulanmamasi,



Ayni standart maddesine gore
goriilen belirli sayidaki minér
uygunsuzluk sistemdeki tamam ile
bir galismama durumu,
Belgelendirme firmasinin yazmigs
oldugu minér uygunsuzlukla ilgili
diizeltici faaliyet yapilmamas: ve
takip denetimde ayni uygunsuzluk ile
karsilasiimasi.



MINOR :

Standarda veya firma kalite sisteminde
istenenlere uymada bir eksiklik
Ornegin; Firmanin koydugu kurallara
uymamasi

GOZLEM:

Denetg¢inin, denetim sirasinda gordigi bir
uygulama ile ilgili kendi bakis agisina gore
iyilestirmek anlaminda firmaya tavsiye de
bulunmasidir.

Gozlem firmaya katki saglamak amaglh
yazilir.



