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BOLUM 1

1.1. Giris

Gulnlimuzde firmalarin uygun Urin veya hizmeti verebilecek kalite diizeyine sahip
olduklarini kanitlamalari, misteri memnuniyeti ve is verimliligini arttirmanin yani sira,
maliyetleri disirmekte ve sirket prestijini ylUkseltmektedir. Firmalarin, olgunlasmis kalite
diuzeyine eristiklerini ispatlamak icin kullandiklari en yaygin ve etkili ydéntemlerden biri, ISO
9001 ile belgelendirilmektir.

1.2. Uluslararasi Standartlar Orgiitii (ISO) Nedir?

Merkezi isvigre'nin Cenevre kenti olan 1SO*, 1947 yilinda kurulmustur. Uriin, hizmet
ve sistem icin c¢esitli standartlar olusturan ve yayinlayan organizasyonun 146 Uyesi
bulunmaktadir. Yaptigi standardizasyon c¢alismalari sonucu ticarete, sanayiye ve tuketicilere

blyUk yararlar saglamistir.

ISO, bir taraftan devletlere ait enstitlilerin Uye oldugu bir organizasyonken, diger

taraftan enstitilerin yapisini olusturan 6zel sektér arasinda kdpru gérevindedir.

International Organisation for Standardization



1.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Y6netimi streci, tamamen musteriye odaklanmis bir isletme kilttrin(
olusturan yonetim sistemidir. Bir grup etkinligi olan Toplam Kalite Yénetimi’nde, hatalari
Onleyerek kaliteye ulasmak, sirecgte gorev alan tim calisanlarin sorumlulugudur. Toplam

Kalite Yonetimi, bireysel bir etkinlik degildir.

Organizasyonlar Toplam Kalite Yonetimi'nin tim ilkelerini benimseyip organizasyon
genelinde uyguladiklarinda organizasyon yapisinda basari saglanarak kalitesinde seviyesi

yukseltilir.



BOLUM 2

2.1. TS-EN-ISO 9000 Standartlarinin Geligimi

TS-EN-ISO 9000 Kalite Standartlari, ISO tarafindan yayinlanmis olan ve

organizasyonlarin musteri memnuniyetinin artirlmasina yonelik olarak kalite yonetim

sisteminin kurulmasi ve gelistiriimesi konusunda rehberlik eden bir standartlar buttntdur.

TS-EN-ISO 9000 Kalite Standartlari Serisi, etkili bir ydnetim sisteminin nasil kurulabilecegini,

dokumante edilebilecegini ve surdurebilecegini tarifler. TS-EN-ISO 9000 standartlarinin

gelisim tarihcesi asagida listelendigi gibidir.

2.1.1.

-1963’de MIL/Q/9858 (ABD’de savunma teknolojisinde)

-1968’de AQAP Standardlari(NATO Uyesi Ulkelerde)

-1979'da BS 5750(ingiltere’de)

-1987’de 1ISO 9000 serisi (ISO tarafindan)

-1988’de EN 29000 standardlari(CEN tarafindan)

-1988'de TS 6000 Kalite Guvence Sistem Standardi olarak yayimlandi
-1991°de TS-EN-ISO 9000

-1994’de ISO tarafindan revize edildi.(9001:1994 / 9002:1994 /9003:1994)
-1996’da EN 29000 serisi EN-ISO 9000 olarak yayinlandi.

-2000’de ISO tarafindan revize edildi ve 9001:2000 olarak yayimlandi.

TS-EN-ISO 9000 ile ilgili Bazi Tanimlar

TS-EN-ISO 9000 Kalite Standartlari dahilinde adi gegen bazi terimler ve tanimlar

asagida listelenmistir.

PROSES :  Girdileri ¢giktilara donustiren birbirleriyle ilgili veya
etkilesimli faaliyetler takimi.

URUN . Bir prosesin sonucu.

SISTEM . Birbirleriyle iligkili veya etkilesimli elemanlar takimi.

YONETIM SISTEMI . Politika ve hedefleri olusturma ve bu hedefleri basarma
sistemi.

KALITE POLITIKASI : Bir kurulusun yénetimi tarafindan resmi olarak ifade
edilen kalite ile ilgili batin amaclari ve idaresi.

KALITE YONETIMI . Bir kurulusun kalite bakimindan idare ve kontrolii igin

koordine edilmig faaliyetler.



SUREKLI IYILESTIRME : Sartlarin yerine getirilmesi yetenegini arttirmak igin tekrar

edilen faaliyet.

VERIMLILIK . Elde edilen sonug ile kullanilan kaynaklar arasindaki

iligki.

2.1.2. TS-EN-ISO 9000:2000 Standartlarn Serisi
TS EN ISO 9000 standartlari dért temel standarttan olusmaktadir. Bunlar;

1.
2.
3.

TS EN ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri-Temel Kavramlar, Terimler,
TS EN ISO 9001:2000 Kalite Ydnetim Sistemleri-Sartlari,

TS EN ISO 9004:2000 Kalite Yonetim Sistemi - Performansinin iyilestirimesi
icin Kilavuz,

TS EN ISO 19011:2004 Kalite ve Cevre Tetkiki icin Kilavuz



BOLUM 3

3.1.1SO 9001:2000 Kalite YOnetim Sistemi

ISO 9001, Uluslararasi Standartlar Orgiti (ISO) Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence

Sistemi Teknik Komitesi tarafindan gelistirilen uluslararasi bir belgelendirme standardidir.

ISO 9001 Belgesi, Kalite Yonetim Sistemlerinin kurulmasi esnasinda uygulanmasi
gereken sartlari ve etkin Kalite Yonetim Sistemini tanimlar. Kurulug bu standardin sartlarini

yerine getirdiginde, ISO 9001 belgesi ile belgelendirilir.

ISO 9001 standardi organizasyonlarin kalite sistemlerinin ISO Standard
Prosedurleri'ne uygun olarak degerlendiriimesini amacglarken, Grtin veya hizmetin kalitesinin
hem organizasyon hem de organizasyonun miusterileri ve tedarikgileri acisindan en iyi hale
getirilmesini saglar. Organizasyonlar 1ISO 9001 belgesi almak igin onaylanmis bir Gglncu

taraf kurum tarafindan tetkik edilmelidir.

ISO 9000 standardi, her 5 yilda bir ISO tarafindan gézden gegirilerek, uygulayicilarin
goérigleri ve ihtiyaclar dogrultusunda gerekli revizyonlara tabi tutulur ve yeniden yayinlanir.

2000 rakami, bu revizyonun 2000 yilinda yapllip, yayinlandigini gosterir versiyon tarihidir.

ISO 9001:2000 standard igerigi;

e Kalite YOnetim Sistemi

Yonetimin Sorumlulugu

Kaynak Ydnetimi

Urlin Gergeklestirme

e Olme, Analiz ve Gelisme (lyilestirme)

seklinde listelenir.

3.2.1S0O 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi’nin Tarihsel Geligimi

ilk olarak 1987 yilinda Kalite Giivence Sistem Standardi olarak yayinlanan standart,
“ISO 9001, I1ISO 9002, ISO 9003” olarak 3 alt standarttan olugsmaktaydi. Kurumlar faaliyet

kapsamlari dogrultusunda bu 3 standarttan birisini uygulayarak, denetime girmekteydiler.

1994 yilinda ilk defa revizyona ugramis olan standart, yeniden Kalite Glivence Sistem
Standardi olarak yayinlanmistir. Bu agamada standart yine “ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003”
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olarak 3 alt standarttan olugsmaktaydi. Kurumlar faaliyet kapsamlari dogrultusunda bu 3
standarttan birisini uygulayarak, denetime girmekteydiler. Standardin bu versiyonu, énceki

versiyondaki konulara ilave olarak hata dnleme konusuna da odaklanmistir.

Standart son olarak 2000 yilinda revizyona ugramig ve Kalite Yonetim Sistem
Standard olarak yayinlanmigtir. Belgelendirmeye esas teskil eden, yalnizca 1SO 9001:2000
standardidir. ISO 9002, ISO 9003 standartlari artik glncelligini yitirmislerdir. Ancak ana
standart olan 1S0O9001:2000'i destekleyen ISO 9000, ISO 9004, ISO 19011 gibi klavuz
standartlar da I1SO tarafindan yayinlanmistir. Kurumlar, faaliyet kapsamlari ne olursa olsun
sadece ISO 9001 standardini uygulumakta ve bu belgeyi almaktadirlar. Fakat
belgelendirmeye tabi tutulan faaliyetler, ve standardin hari¢ tutulan maddeleri, alinacak olan
belgenin Uzerinde tanimlanabilmektedir. Standardin bu versiyonu, dnceki versiyonlardaki
konulara ilave olarak surekli iyilesme ve verimliligin arttirimasini hedefleyen sire¢ tabanl,

musteri odakhligini daha 6n planda tutan bir yonetim modeli sunmaktadir.

3.3.1S0O 9001:2000 Kalite Terimleri

ISO 9001:2000 standardina ait kalite terimleri, asagida listelenmistir.

KALITE : Mevcut ve var olan karakteristiklerin sartlari karsilama
derecesidir. (ISO 9000:2000)
KALITE POLITIKASI . Kalite ile iligkili olarak (st yonetim tarafindan resmi

olarak formule edilen sirketin yoneligini ve toplam
hedefleri gosteren ifadedir.

KALITE YONETIMI . Bir organizasyonun yonetilmesi ve kontroli igin
koordine edilmig faaliyetlerdir.

KALITE HEDEFLERI : Kalite ile iligkili olarak istenen veya amaglanan seyler.
Kalite hedefleri SMART olmalidir.
S Specified / belirli, ilgili b6lum ve proses igin
M Measurable / Olgiilebilir
A Achievable / Ulasilabilir
R Real / Gergekgi
T Timing / Zamana bagli

KALITE PLANLAMASI : Kalite Yo6netiminin, kalite hedeflerinin belirlenmesi ve

bu hedeflerin karsilanmasi igin gerekli operasyonel
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KALITE KONTROL

KALITE GUVENCE

IYILESTIRME

CALISMA ORTAMI

DENETIM KRITERI

URUN

SARTLAR

DUZELTICi FALIYET

ONLEYiCi FALIYET

STANDART DISI iZIN
SERBEST BIRAKMA

GOZDEN GEGIRME

DOGRULAMA

GEGERLI KILMA

GERGEK DELIL

proses ve ilgili kaynaklarin temini konusunda
odaklanmig bir pargasidir.

Kalite sartlarinin karsilanmasina odaklanmis kalite
yoénetiminin bir parcasidir.

Kalite sartlarinin karsilandigi glvencesi vermeye
odaklanmig kalite yénetiminin bir parcasidir.

Kurulusun kalite sartlarini  karsilama kabiliyetinin
artirlmasina odaklanmis kalite ydnetiminin  bir
parcasidir.

isin yapildigi ortam sartlari.

Referans olarak belirlenen politika, prosedir ve
gereklilikler.

Sirecin  (process) bir sonucu. Dort Genel Uriin
Kategorisi: Donanim, Yazilim, Servisler, iglenmi§
Malzemeler veya tiim bunlarin kombinasyonu.
Belirlenen, genel olarak istenen veya yasal ihtiya¢ ve
beklentiler. Uriin, sistem veya musteri ile iliskili olabilir.
Belirlenmig sartlar yazili hale getirilmis olandir. Sartlar
degisik kaynaklar tarafindan ortaya konmus olabilir.
Belirlenen bir uygunsuzlugun ana sebebini ortadan
kaldirmak ve tekrarini engellemek i¢in yapilan faaliyet.
Potansiyel bir uygunsuzlugun (henlz ortaya gikmamis)
sebebini ortadan kaldirmak icin yapilan faaliyet.
Sartlara uymayan UrUnlere ¢ikis izni verme.

Prosesin bir sonraki asamasi ile devam etmek igin
verilen izin

Belirlenen hedefleri gergeklestirmek icin olusturulan
konularin  uygunlugunu ve etkinligini tespit icin
gerceklestirilen faaliyetler.

Belirlenen sartlarin karsilandigini gosteren objektif
delillere dayali olarak teyit iglemi.

Gergek delillerin incelenmesi sonucunda istenen
amaca ve uygulamaya donik  gerekliliklerin
karsilandiginin teyit edilmesi.

Bir seyin bulundugunu ve gergek oldugunu gdsteren

bilgi veya veriler.
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UYGUNSUZLUK : Gerekliliklere uymama
PROSES . Girdileri ¢iktilara dénastiren ve birbirleri ile iligkili veya
etkilesen faaliyetler dizisi

3.4.1S09001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Standart Maddeleri

ISO9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri'nin icerdigi standart maddeler asagida

Ozetlenmistir.

1. KAPSAM
2. ATIF YAPILAN STANDARDLAR
3. TERIMLER VE TARIFLER
4. KALITE YONETIM SISTEMI
4.1. GENEL SARTLAR
4.2. DOKUMANTASYON SARTLAR]
5. YONETIM SORUMLULUGU
5.1. YONETIMIN TAAHHUDU
5.2. MUSTERI ODAKLILIK
5.3. KALITE POLITIKASI
5.4. PLANLAMA
5.5. SORUMLULUK, YETKI VE ILETiSIM
5.6. YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI
6. KAYNAK YONETIMI
6.1. KAYNAKLARIN SAGLANMASI
6.2. INSAN KAYNAKLARI
6.3. ALT YAP
6.4. CALISMA ORTAMI
7. URUN GERCEKLESTIRME
7.1. URUN GERCEKLESTIRMENIN PLANLANMASI
7.2. MUSTERI ILE ILISKILI PROSESLER
7.3. TASRIM VE GELISTIRME
7.4. SATIN ALMA
7.5. URETIM VE HIZMETIN SAGLANMASI
7.6. IZLEME VE OLCME CIHAZLARININ KONTROLU
8. OLCME, ANALIZ VE IYILESTIRME
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8.1. GENEL

8.2. IZLEME VE OLCME

8.3. UYGUN OLMAYAN URUNUN KONTROLU
8.4. VERI ANALIZi

8.5. IYILESTIRME

3.5. I1SO 9001:2000 Kalite YOnetim Prensipleri

Uluslararasi Standard Organizasyonu (ISO) tarafindan ululararasi Standard olarak
yayinlanan ve halen Avrupa Toplulugu ulkeleri ile birlikte birgok Glkede belgelendirme modeli
olarak uygulanmakta olan TS-EN-ISO 9001 standardi bir uluslararasi kalite yonetim

standardidir ve 8 kalite prensibine dayanmaktadir.

Miisteri Odakhlik . Kurulusglar, musterilerine bagimlidir. Bu ylzden
musterilerinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini
anlamali, muasteri sartlarina uymali ve musteri
beklentilerinin  lzerine ¢ikmak icin  caba
harcamalidir.

Liderlik : Liderler organize ederler, yon ve amag birligini
belirlerler. Lider firma igerisinde Oyle bir ortam
kurmali ve devam ettirmelidir ki insanlar kurulusun
hedeflerinin basariimasinda tam olarak
katilabilmelidirler.

Cahisanlarin Katilmi  :  Her seviyedeki insanlar kurulugun birer degeridir
ve tam olarak katihmlari ile kabiliyetleri kurulusun
¢ikarlari igin kullanilabilir.

Proses Yaklagimi . Faaliyetler ve iliskili kaynaklar bir proses olarak
yonetildikleri zaman basarili sonuglar ¢cok daha
etkin olarak gerceklestirilebilir.

P Planla .. Hedefleri & Prosesleri Belirle
U Uygula.. Prosesleri Uygula

K Kontrol Et.. izle & Olg

| lyilestir.. Surekli lyilesme Sagla

Yonetime Sistem . Birbirleri ile iligkili proseslerin Sistem olarak
Yaklagimi belirlenmesi, anlagiimasi ve yonetilmesi kuruluslari
etkinliklerini saglar ve hedeflerin

14



gerceklestiriimesinde verimlilik getirir.

Siirekli lyilestirme : Kurulusun batan performansinin surekli
iyilestiriimesi kurumun kalici bir hedefi olmalidir.

lyilesme . Urtinin 6zellik ve karakteristiklerinin artiriimasi
ve/veya bunlari Oretmek ve dagitmak igin
kullanilan proseslerin etkinliginin ve verimliliginin
artirlmasi demektir.

Karar Vermede : Etkili kararlar veri ve bilginin analizine dayanir.

Gergekgi Yaklagim

Karsilikli Cikara : Bir kurulus ve tedarikgisi birbirine bagimhdir ve bir
Dayali Tedarikgi deger olusturma konusunda kabiliyetleri artirmak
lligkileri igin karsilikli ¢ikarlari vardir.

3.6. 1SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Belgelendirme Adimlari

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi belgelendirme adimlari Sekil 1'de gosterildigi
gibidir.
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Teklif Talep Formu Eelgelendirme talebi D = Gerektiginde wgulanir

Teklif

Anlagma

Gozden Dokumanlann gozden
gecirme raporu geciriimesi
+
Denetim raporuy <—— &n denetim

Denetim raporu +—— Denetim programlama

Diizeltici onlesaci
faalnyet formlan

Denetim
programlama

Takip

Takip denetim
gerekli mi ? denetim
Denetim

raporu

Hawir
=3 Talehin
reddi

Denetim rapory «———— +——— Denetim programlama

Denetim raporu <——— £——— Denetim programlama

Sekil 1 - ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Belgelendirme Adimlari z

2 http://www.turkloydu.org/TR/BELGELENDIRME/asama.asp adresinden 4 Mart

2008 tarihinde alinmigtir.
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BOLUM 4

4.1.1S09001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri’nin Yararlan

ISO9001:2000 Kalite Yonetim Belgesi kurumlara pazar avantaji saglarken, kurumda
surekli iyilestirme disiplini yerlestirir. Cok sayida musteri tarafindan talep edilen bu belgenin
kisa vadeli oldugu unutulmamalidir. Belgenin alinmasi kusursuzlugun basarildigi anlamini
tasimaz. 1S0O9001:2000 Kalite Yonetim Belgesi'ne sahip bir kurulusta her problem bir
iyilestirme firsati olarak algilanir. Problemin bir daha tekrarlanmamasini saglamak,

¢6zimden daha blylk énem tasir.

Ulkemizde 1SO9001:2000 Kalite Yoénetim Belgesine sahip 720 sirkette uygulanan
arastirma sonuglari, kurulugsun imajinin giglenmesi, masteri memnuniyeti, musteri artisi,
rekabet glclnin artmasi, daha iyi tedarikgi iligkileri gibi dis yararlar saglarken, yonetimin
etkinligi, olumlu kultirel degisim, kalite bilincinin olusmasi, daha iyi bir dokimantasyon,
sistematiklesmek, standardizasyon ve tutarlilik, etkinlik ve dretkenlik artisi, maliyetlerin
azaltiimasi, kurumsallasma yolunda énemli bir adim atilmis olmasi gibi kuruma saglanan

faydalari ortaya koymaktadir.
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KAYNAKCA

Kaynak : http://www.tse.org.tr/Turkish/Kalite Yonetimi/9000bilgi.asp
TSE PERSONEL/SISTEM BELGELENDIRME MERKEZI Web sayfasi

www.wcs.com.tr/iso9001 kalite nedir.htm

(23
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