100 SORUDA KALITE YONETIM SiSTEMi
1-Kalite ne demektir?

-TS-EN-ISO 9000:2000 standard1 kaliteyi; yapisal 6zellikler takiminin sartlar1 yerine getirme
derecesi olarak tanimlamistir. Ayni1 standardda kalite teriminin zay1f, iyi veya miikemmel gibi
sifatlarla beraber kullanilabilecegi ve yapisal sozciigiiniin de 6zellikle bir kalic1 6zelligin bir
seyde bulunmasi anlaminda oldugu belirtilmistir. Ayrica kalite; kullanima uygunluktur veya
sartlara uygunluktur diye de tanimlanabilir.

2-Yonetim sistemi ne demektir?

-Politika ve hedefleri olusturma ve bu hedefleri basarma sistemi. Bir kurulusun yonetim
sistemi, kalite yonetim sistemi, finansal yonetim sistemi veya ¢evre yonetim sistemi gibi
farkli yonetim sistemlerini igerebilir.

3-Kalite Yonetimi ne demektir?

-Bir kurulusun kalite bakimindan idare veya kontrolii i¢in koordine edilmis faaliyetlere kalite
yonetimi denir.. Kalite bakimindan idare ve kontrol genelde kalite politikasinin ve kalite
hedeflerinin olusturulmasini, kalite planlamasini, kalite kontroliinii, kalite glivencesini ve
kalite 1yilestirmesini icerir. Bir kurulusu kalite bakimindan idare ve kontrol i¢in gerekli
yonetim sistemine kalite yonetim sistemi denir. Kuruluslar, standardin 6ngdrdiigi sartlara
uygun olarak bir kalite yonetim sistemi olusturur, dokiimante eder, uygular, siirekliligini
saglar ve bunun etkinligini siirekli iyilestirir

4- Miisteri memnuniyeti ne demektir?

-Miisterinin sartlarmin yerine getirildiginin, misteri tarafindan algilanan memnuniyet
derecesi. Miisteri sikayetleri, diisiik miisteri memnuniyetinin yaygin bir gostergesidir.

5-Kalite Politikas1 ne demektir?

-Bir kurulusun iist yonetimi tarafindan resmi olarak ifade edilen kalite ile ilgili biitiin amaglar1
ve idaresi. Kalite politikas1 kurulusun genel politikasi ile tutarlidir ve kalite hedeflerini tespit
etmek i¢in bir ¢cergeve saglar. Ust yonetim Kalite politikasinin;

a)Kurulusun amacina uygunlugunu,

b)Kalite yonetim sisteminin sartlarina uyma ve etkinligin siirekli iyilestirilmesi taahhiidii
icermesini,

c)Kalite hedeflerinin olusturulmasi ve gozden gecirilmesi i¢in bir ¢er¢eve olusturulmasini,
d)Kurulus i¢inde iletilmesini ve anlagilmasini,

e)Siirekli uygunluk i¢in gézden gecirilmesini saglar.

6-Kalite hedefi ne demektir ve nasil belirlenmelidir?



-Kalite ile ilgili olarak aranan veya amaglanan bir seydir. Kalite yonetim sisteminin siirekli
tyilestirilmesi i¢in alanlar ve oncelikle bu alanlar i¢in hedefleri belirlenmelidir.

Miisteri sikayetleri, geri doniisler, liriin tesliminde termin ve miktara uyma, yeniden isleme,
tedarikc¢i performanslari, satin alma siireleri, 1skartalar, hurdalar, personele verilen egitim, i¢
tetkikler, verimlilik v.b. daha bir ¢ok konuda kalite hedefi belirlenebilir.

Kalite hedefleri, kurulusun ilgili fonksiyonlarinin uygun seviyelerinde olusturulmalidir.
Hedefler 6lgiilebilir ve kalite politikastyla uyumlu olmali Politikada stirekli iyilestirme
taahhiitii ile uyumlu hedefler belirlenmelidir.

7-Ust Yonetim ne demektir, sistem yonetim sorumluluklar nelerdir.?

-Bir kurulusu en iist seviyede idare eden kisi veya kisiler grubuna iist yonetim denir. Ust
yonetim, kalite yonetim sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve etkinliginin stirekli

iyilestirilmesi icin taahhiitlerine dair kanitlarini

a)Kurulusa, yasal sartlar ve mevzuat sartlar1 da dahil olmak tizere, miisteri sartlarinin da
yerine getirilmesinin 6nemini iletmekle,

b)Kalite politikasini olusturmakla,

c)Kalite hedeflerinin olugturmasini saglamakla,
d)Yonetimin gdzden gecirmesini yapmakla,
e)Kaynaklarin bulunabilirligini saglamakla yerine getirir.
8-Kalite planlamasi ne demektir?

-Kalite hedeflerinin saptanmasina odaklanan, gerekli calistirma proseslerini ve kalite
hedeflerini yerine getirmek i¢in ilgili kaynaklar1 belirleyen kalite yonetiminin bir pargasi

9-Kalite kontrol ne demektir?
-Kalite yonetiminin, kalite sartlarinin yerine getirilmesine odaklanmis bir pargasi
10-Kalite giivencesi ne demektir?

-Kalite yonetiminin, kalite sartlarinin yerine getirilecegine dair giivence saglamaya odaklanan
bir pargasi.

11-Kalite iyilestirmesi ve siirekli iyilestirme ne demektir?
-Kalite iyilestirmesi kalite yonetiminin, kalite sartlarinin yerine getirilmesi yetenegini
artirmaya odaklanan bir pargasidir. Sartlar; etkinlik, verimlilik veya izlenebilirlik gibi her

ozellikle ilgilendirilebilir.

-Siirekli iyilestirme ise sartlarin yerine getirilmesi yetenegini artirmak i¢in tekrar edilen
faaliyettir. Hedefleri olusturma ve iyilestirme i¢in firsatlar1 bulma prosesi; tetkik bulgularini,



tetkik sonuglarini, veri analizini, yonetimin gézden gecirmelerini veya diger araclari
kullanmak suretiyle genel olarak diizeltici faaliyet veya onleyici faaliyete gétiiren siirekli
lyilestirme prosesidir

12-Etkinlik ne demektir?

-Planlanmais faaliyetlerin gerceklestirilmesi ve planlanan sonuglara ulagsma derecesi.
13-Verimlilik ne demektir?

-Elde edilen sonug ile kullanilan kaynaklar arasindaki iliski.

14-Kurulus ve kurulus yapisi neye denir?

-Diizenlenmis sorumluluklari, yetkileri ve iligkileri olan insanlar ve olanaklar grubuna kurulus
denir. Kurum, sirket, ortaklik, firma, tesebbiis, enstitii, hayir kurumu, tiiccar, birlik veya
bunlarin bir pargasi veya bilesimidir. Kurulus yapisi ise; insanlar arasindaki yetkilerin,
sorumluluklarin ve iliskilerin diizenlenmesine denir.

15-Alt yap1 ve Calisma ortam ne demektir?

-Bir kurulusun ¢alistirilmasi i¢in gerekli olan hizmetler donanim ve olanaklar takimina
altyapi, Calisma ortami da isin altinda yapildig: sartlar takimi. Sartlar, gibi fiziksel, sosyal,
psikolojik ve ¢evresel faktorleri kapsar

16-Miisteri kime denir ve Miisteriler Neden Sikayet eder ?

-Bir iirlinii alan kurulus veya kisi miisteridir. Miisteriler kurulusa sikayet ve
memnuniyetsizliklerini ;

Miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin tam olarak kargilanmamasi durumunda,
Aldig tirlinde herhangi bir kusur olustugunda,
Destek hizmetlerinde istedigi/bekledigi sonucu alamadiginda iletir.
17-Tedarikci kime denir?
-Bir {iriinii saglayan kurulus veya kisi
18-Ilgili taraf ne demektir?

-Bir kurulusun basarisindan veya performasindan fayda saglayan kisi. Miisteriler, mal
sahipleri, kurulusundaki kisiler, tedarik¢iler, bankerler, birlikler, ortaklar veya derneklerdir.

19-Proses nedir?
-Girdileri ¢iktilara doniistiiren birbirleriyle ilgili veya etkilesimli faaaliyetler takimi. Genel

olarak bir prosesin girdileri, diger proseslerin ¢iktilaridir. Bir kurulus i¢indeki prosesler,
katma deger saglamak i¢in kontrollii sartlar altinda planlanir ve gergeklestirilir.



20-Uriin nedir?

-Bir prosesin sonucu. Dort genel iiriin kategorisi mevcuttur.
a-Hizmetler (tasimacilik gibi)

b-Yazilim (Bilgisayar programi gibi)

c-Donanim (Motorun mekanik parcasi gibi)

d-Prosesten ge¢mis malzemeler (Makine yag1 gibi)
21-Tasarim ve gelistirme neye denir?

-Sartlar1 belirtilmis ve karakteristiklere veya bir iiriiniin proses veya sistemin
spesifikasyonlarina doniistiiren prosesler takima.

22-izlenebilirlik ne demektir?

-Dikkate alinan bir seyin ge¢misini, uygulamasini veya yerini izleme yetenegidir.
23-Uygunluk ve Uygunsuzluk ne demektir?

-Bir sartin yerine getirilmesi, bir sartin yerine getirilmemesidir.

24-Kusur ne demektir?

-Amaclanan veya belirlenen bir kullanimla ilgili bir sartin yerine getirilmemesi.
25-Onleyici faaliyet ne demektir?

-Potansiyel bir uygunsuzlugun sebebinin veya diger istenmeyen potansiyel durumlarin
bertaraf edilmesi i¢in yapilan faaliyettir. Onleyici faaliyet prosediiriinde su temel noktalar
bulunur:

Potansiyel uygunsuzluklarin ve sebeplerinin tanimlanmasini,

Uygunsuzluklarin olmasini 6nlemeye yonelik faaliyete olan ihtiyacin
degerlendirilmesini,

Gerekli faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasini,

Baslatilan faaliyetin sonu¢larimin kayitlarim

Baslatilan onleyici faaliyetin gozden gecirilmesini icermelidir.
26-Diizeltici faaliyet ne demektir?

-Saptanan bir uygunsuzlugun sebebini veya diger istenmeyen durumu yok etmek i¢in yapilan
faaliyettir. Diizeltici faaliyet prosediiriinde su temel noktalar bulundurulur:



Miisteri sikayetleri dahil olmak iizere uygunsuzluklarin gozden gecirilmesini,
Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesini,

Uygunsuzluklarin tekrarlanmamasini saglamak icin faaliyete olan ihtiyacin
degerlendirilmesini,

Gerekli faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasini
Baslatilan faaliyetin sonu¢larimin kayitlari ve
Baslatilan diizeltici faaliyetin gozden gecirilmesini icermelidir.
27-Diizeltme ne demektir?
-Saptanan bir uygunsuzlugu gidermek i¢in yapilan faaliyet.
28-Tekrar isleme ne demektir?
-Uygun olmayan bir {iriinii sartlara uygun hale getirmek i¢in iirlin iizerinde yapilan faaliyet.
29-Yeniden derecelendirme ne demektir?

-Uygun olmayan bir {iriin derecesinin baglangi¢ sartlarindan farkli olan sartlara uygun hae
getirilmesi.

30-Dokiiman neye denir?

-Bilgive onun destekleyici ortami. Kayit, 6zellik, prsediir dokiiman, ¢izim, rapor standart gibi.
31-Sartname neye denir?

-Sartlar1 belirten dokiiman.

32-Kalite el kitab1 neye denir ve neleri icerir?

-Bir kurulusun kalite yonetim sistemini beirleyen dokiimana Kalite El kitabi denir.
-Kalite politikasini igerir,

-Genel sistemi gdzoniine serer,

-Pazarlama aracidir,

-letisim mekanizmasidir,

-Egitim aracidur,

-Sistemin gozden gegirilmesi ve tetkikine yardimcidir.



-Kalite yonetim sisteminin kapsaminin ve hari¢ tutmalarin kanitlarini igerir.
-Proseslerin etkilesiminin tarifini igerir.
33-Kalite plan1 neye denir?

-Belirli bir projeye, iirline, prosese veya sdzlesmeye hangi prosediirlerin ve ilgili kaynaklarin
kim tarafindan ve ne zaman uygulanacagini belirleyen dokiiman

34-Kayit neye denir?
-Elde edilen sonuglar1 beyan eden veya gerceklestirilen faaliyetin delilini saglayan dokiiman
35-Objektif delil neye denir?

-Bir seyin ger¢ekligini veya varligini destekleyen veriler. Objektif delil gozlemlerle, 6lgmeler,
deney veya diger araglarla elde edilebilir.

36-Muayene ne demektir?

-Uygun oldugunda 6l¢me, deney veya mastarlama ile gergeklestirilen kanaat ve gdzlem yolu
ile yapilan uygunluk degerlendirmesi

37-Deney ne demektir?

-Bir veya daha ¢ok karakteristigin bir prosediire gore tayin edilmesi.

38-Dogrulama ve Gecgerlilik ne demektir?

-Objektif delilin saglanmasi yolu ile belirlenen sartlarin yerine getirildiginin teyidine
Dogrulama, objektif delil saglamak yolu ile belirli bir kullanim amaci ile uygulama igin
sartlarin yerine getirildiginin teyidi ise Gegerlilik denir.

39-Nitelendirme prosesi neye denir?

-Belirlenen sartlar1 yerine getirme yetenegini gostermek i¢in proses. Nitelendirme; insanlari,
iiriinleri, prosesleri veya sistemleri ilgilendirir. Ornek, tetkikg¢i nitelendirme prosesi, malzeme
nitelendirme prosesi.

40-Gozden gecirme ne demektir?

-Tesbit edilen hedeflere ulasmak amaciyla ele alinan konunun; etkinligi, yeterligi ve
uygunlugunu tayin etmek i¢in yapilan faaliyet. G6zden gecirme verimliligin tayinini de
igerebilir. Yonetimin gézden gecirmesi, uygunsuzluklarin gozden gegirilmesi gibi.
41-Tetkik ne demektir?

-Tetkik delilini elde etmek ve bunu mutabik kalindig: tetkik kriterlerinin ne dereceye kadar

yerine getirildiklerini tayin etmek amaciyla objektif olarak degerlendirmek i¢in, bagimsiz ve
dokiimante edilmis bir proses.



42-Tetkik programi neye denir?

-Belirli bir zaman i¢in planlanan ve belirli bir amaca yoneltilen bir veya daha fazla tetkikler
takimi.

43-Tetkik kriterleri neye denir?

-Referans olarak kullanilan politikalar, prosediirler veya sartlar takimu.

44-Tetkik delili neye denir?

-Tetkik kriterleri ile ilgili ve dogrulanabilen kayitlar, durum beyanlar1 veya diger bilgiler.
45-Tetkik bulgular1 neye denir?

-Toplanan tetkik delillerinin, tetkik kriterlerine gore degerlendirmelerin sonucu.Tetkik
bulgular tetkik kriterlerine uygunlugu veya uygunsuzlugu veya iyilestirme i¢in firsatlar
gosterir.

46-Tetkik sonucu neye denir?

-Tetkik tiim hedefleri ve tiim bulgular1 dikkate alindiktan sonar tetkik ekibi tarafindan
gerceklestirilen bir tetkikin sonucu.

47-Tetkik¢i ve Tetkik Ekibi neye denir?

-Bir tetkikigi yapmak i¢in yeterliligi olan kisiye tetkik¢i denir.Bir tetkiki icra eden bir veya
daha fazla tetkikc¢ilerden meydana gelen ekibe Tetkik Ekibi denir. Tetkik ekibinde bir tetkikei
genellikle ekip lideri olarak atanir. Tetkik ekibi egitimdeki tetkikgileri ve gereken yerlerde
teknik uzmanlar1 da igerebilir.

48-Yeterlilik ne demektir?

-Bilgiyi ve beceriyi uygulamak i¢in gosterilen yetenek.

49-Olg¢me prosesi neye denir?

-Bir biiyiikliigiin degerini tespit i¢in yapilan islemler takima.

50-PUKO dongiisii nedir, ne ise yarar?

-Kaliteli ve daha verimli iiretim ancak standardizasyon ve siirekli kaynak
tyilestirilmesi(makine, techizat, insan v.b.) ile miimkiin olabilir. Hata kaynaklarini ortadan
kaldirmak suretiyle daha verimli ve kaliteli tiretim olmalidir. Bu sebeple kaliteli ve verimli
iiretim i¢in dnce planla, sonra uygula ve bunu kontrol et, en sonda ise 6nlem al diye bir
yontem gelistirilmistir. Bu ydnteme PUKO déngiisii denir.

51-Kalite ile ilgili yanhs diisiinceler nelerdir?

a)Kalite fazla harcama gerektirir



b)Kalite sistemi pahali istir

c)Kalite sadece mamuller ve 6zel sirketler icin gecerlidir.
d).Kalite sadece Kalite Biriminin sorumlulugundadir.
52-Etkin kalite Yonetim Sistemi uygulamanin yararlari nelerdir?
-a)Maliyet ve zamandan tasarruf eder,

b)Daha az miisteri sikayetleri,

c)Daha az servis-bakim giderleri,

d)Kaynaklarin optimum kullanima,

e)Pazar payimin artmasi,

f)Yonetim kolayligi,

g)Saglikh bilgi akis1.

53-Kalitesizligin kurulus ac¢isindan riskleri nelerdir?
-a)Kurulusun prestij kaybina ugramasi,

b)Miisteri memnuniyetsizligi,

c)Kaynak israfi ve verimliligin azalmasi,

d)Calisanlarin motivasyon kayibi,

e)Maddi ve manevi tazminat

54-Kalitesizligin miisteri acisindan riskleri nelerdir?
a)insan saghgi,

b)Mal ve hizmetlerde tatminsizlik ve giivensizlik,
c)Magduriyet,

55-Kalitesizligin kurulus acisindan maliyetleri nelerdir?
a)Kaynak israfi,

b)Kismen yeniden igleme,

c)Tamirat,



d)Degistirme,

e)Uretim kaybi

56-Kalitesizligin miisteri acisindan maliyeti nelerdir?
a)Satin alma,

b)isletme,

¢)Tamir,

d)Zaman kaybi,

e)Tesis

57-Kalite Yonetim Sisteminin Prensipleri nelerdir?
a)Miisteri odaklilik,

b)Liderlik,

¢)Calisanlarin katilima,

d)Proses yaklagima,

e)Yonetimde sistem yaklagimi,

f)Siirekli iyilestirme

g)Verilere dayali karar verme yaklagima,
h)Tedarikgilerle karsilikli faydaya dayanan iliskiler
58-Kuruluslar Miisteri Odakhiliktan ne anlamahdir?
a)Mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiya¢ anlamali,
b)Miisteri sartlarina uymali,

c)Miisteri beklentilerini de agmak i¢in ¢cabalamalidir.
59-Kuruluslar Miisteri Odakhlik Uygulamasini nasil gerceklestirilmelidir?
a)Tum miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tamaminin anlagilmasi,

b)Miisteri ve fayda saglayan taraflarin ihtiya¢ ve beklentilerini arasinda dengeli bir yaklagim
saglanmasi,

¢)Bu ihtiyag¢ ve beklentilerin kurulus dahilinde iletilmesi,



d)Miisteri memnuniyeti ve sonuglarina gore, miisteri davraniglarinin 6l¢iilmesi,
e)Miisteri iligkilerinin yonetilmesi

60-Liderlik prensibinde liderlere diisen gorevler nelerdir?

a)Liderler kurulusun amacini ve yoniinii belirlemelidir,

b)Kurulusun amaglariin bagsarilmasi i¢in kisilerin katilimini saglayacak ortam
olusturulmalidir ve stirdirmelidir.

61-Liderlik Prensibinin uygulamasi nasil olmahdir?
a)Dis ¢evredeki degisiklikleri anlamali ve tepki vermeli,

b)Miisteri, sahipler, insanlar, tedarikgiler ve genelde toplumu da iceren tiim fayda
saglayanlarin ihtiyaglarini goz oniine almali,

c)Kurulugda her seviyede paylasilan degerleri ve etik rol modellerini oturtmali
d)Giiven kurmak ve korkuyu bertaraf etmeli,

e)Gerekli kaynaklar1 saglanmis, sorumluluk ve 6zgiirce hareket edebilecek insanlarin temin
etmeli,

f)insanlarm yardimlagmalarii dogal hale getirme, bunu cesaretlendirme ve farkinda
olunmasini saglamali,

g).Acik ve diiriist iletisimi desteklemeli

h)insanlarin dgretimleri, egitimleri ve isbasinda yonetilmeleri saglamals,
1)Meydan okuyucu hedef ve amaglar1 koymali,

7).Bu hedef ve amaglara ulagmak igin stratejileri uygulamali
62-Calisanlarin katihmindan ne anlamahyiz?

-Calisanlar bir kurulusun temelidir. Calismalara tam olarak dahil edilmeleri kendi
yeteneklerini kurulusun yararina kullanmalarini saglar.

63-Calisanlarin Katillminin uygulamasi nasil olmahdir?
a)Problem ¢6zilimii i¢in sahiplenme ve sorumlulugu kabul etmeli
b)Gelismeler i¢in aktif olarak firsat aramali

c¢)Bilgi ve deneyimi giiclendirmek {izere aktif olarak firsat aramali

d)Gruplarda /takimlarda bilgi ve deneyimi serbestce paylasmali



e)Miisteri i¢in deger yaratmaya odaklanma firsatlar1 yaratmali
f)Kurulus hedeflerini ilerletmek i¢in yaratici ve yenilik¢i olmali
g)Kurulusu miisterilere ve topluma kars1 daha iyi temsil etmeli
h)isinden memnun olmali

1)Kurulusun parcasi olmaktan heyecan ve gurur duymali
64-Proses yaklasimi prensibinin yarari nedir?

—Uygun kaynaklar ve faaliyetler bir proses olarak yonetilirse istenilen sonuglara daha etkin
olarak ulasilabilinir.

65-Proses yaklasimi prensibinin uygulamasi nasil olmahdir?
a)Sonuca ulasmak i¢in proseslerin tarifi yapilmalidir,
b)Proseslerin kurulug fonksiyonlariyla olan etkilesimlerinin tanimlanmalidir,

c¢)Muhtemel risklerin, prosesin siralamasinin ve miisteri lizerindeki etkisinin tedarikgilerinin
ve prosesden diger fayda saglayanlarin degerlendirilmelidir,

d)Proseslerin yonetimi i¢in agik sorumluluk, yetki ve glivenirlilik(sahiplik) saglanmalidir,
e)i¢ ve dis miisterilerin, tedarikgilerin ve diger fayda saglayanlarin tanimlanmalidir,
f)Proses tasariminda istenen sonuca ulagmak i¢in proses adimlarina, aktivitelerine, is
akislarma, kontrol 6l¢limlerine, egitim ihtiyaglarina, techizata, metotlara, bilgi, malzeme ve
diger kaynaklara 6nem verilmelidir.

66-Proses yaklasimi basamaklari nelerdir?

-Proseslerin belirlenmesi, tanimlanmasi

-Proseslerin siralamasi ve etkilesimlerinin belirlenmesi

-Proseslerin operasyon ve kontrolu i¢in kriter ve metodlarin belirlenmesi

‘Proseslerin operasyonu ve izlenmesi i¢in gerekli kaynak ve bilginin mevcudiyetinin
saglanmasi

‘Proseslerin izlenmesi, Ol¢iilmesi ve analiz edilmesi

-Proseslerin siirekli iyilestirilmesi, planlanan sonuglara ulasilabilmesi i¢in gereken
faaliyetlerin uygulanmasi

67-Yonetimde sistem yaklasimi prensibinin yararlari nelerdir?



Belirli bir amag i¢in birbirleriyle iliskili proseslerin olusturdugu sistemin;belirlenmesi,
anlasilmasi, yonetimi kurulusun etkinligini ve verimliligini arttirir.

68-Yonetimde Sistem Yaklasim prensibinin uygulamasi nasil olmahdir?
a)Belli bir hedefi etkileyen proseslerin tanimlanmasi ve gelistirilmesi
b)Sistemin, hedefe ulagmak icin etkin sekilde yapilandirilmasi

c¢)Sistem prosesleri arasindaki bagimliligin anlasilmasi

d)Sistemi dl¢lim ve degerlendirme yoluyla gelistirme

e)Kaynak sinirlamalarini faaliyetler 6ncesi belirlemek

69-Siirekli iyilestirme uygulamasi nasil olmahdir?

a)  Kurulusun toplam performansinin stirekli iyilestirmesi kurulusun en kalic1 hedefi
olmalidir.

b)  Gelismeler uygulanmali

c) Potansiyel gelisme alanlar1 tanimlanmasi i¢in belirlenmis miikemmellik kriterlerini
kullanarak periyodik tetkikler yapilmali

d)  Tim proseslerin etkinliginin ve verimliliginin siirekli iyilestirilmesi saglanmali,
e) Onleme tabanh aktiviteleri dzendirilmeli,

f)  Kurulustaki her kisinin uygun siirekli iyilestirme ara¢ ve metodlariyla donatilmasi igin
egitim ve 0gretime dnem vermeli,

—PUKO Déngiisii

—Problem Cozme

—Proses Miihendislgi

—Proses lyilestirme

g) lyilestirmeleri izlemeli, kilavuzluk i¢in 6l¢iim ve hedefler yerlestirmeli,
h) lyilestirmelerin farkina varmali

70-Verilerle karar verme yaklasiminin uygulamasi nasil olmahdir?
-Etkin karar verme, verilerin ve bilgilerin analizine baghdir.

a)Hedeflerle ilgili 6lgiimlerin alinmali, veri ve bilgi toplanmali



b)Veri ve bilgilerin yeterli dogrulukta, glivenilir ve erisilebilir gegerli metotlarla veri ve bilgi
analizi yapilmali

c)Uygun istatistik tekniklerin belirlenmeli ve anlagilmali

e)Sezgi ve deneyimle dengelenmis mantiksal analiz sonuglarinin temel olarak karar verme ve
aksiyon baslatma amaciyla kullanilmal

71-Tedarikgilerle karsihkh faydaya dayanan iliskiler nasil olmahdir?

-Kurulus ve tedarikgileri birbirlerinden bagimsiz olmalarina ragmen karsilikli faydaya
dayanan iliski deger yaratir. Bu sebeple:

a)Anahtar tedarikgilerin tanimlanmasi ve se¢imi yapilmali,

b)Kurulus ve toplumu gozeterek kisa donem kazanglarini uzun dénem itibarini hesaba katarak
tedarikgi iliskisi yerlestirmeli,

¢)Acik ve temiz iletisim kurmali,

d)Birlesik iyilestirme ve tirlin/proses iyilestirme tesebbiisleri olmali,

e)Miisterilerin ihtiyaglarinin agik olarak yerlestirilmeli

f)Gelecek planlarinin ve bilgilerinin paylasimi saglanmali,

g)Tedarikci iyilestirme ve basarilarini farketmeli’dir.

72- TS-EN ISO 9000... Standart Serisi ne demektir?

-Kalite yonetim sisteminin gelistirilmesi, uygulanmasi ve etkinligin iyilestirilmesi, miisteri
sartlariin karsilanmasi yoluyla miisteri memnuniyetinin artirilmasi i¢in proses yaklagiminin
benimsenmesidir.

73-TS-EN ISO Standardin Amaci Nedir?

a)Kalite yonetimi i¢in genel bir ¢cerceve saglar(Yonetim sistemi ve yapisi)

b)Kuruluslar arasinda giiven ortami yaratir.

c)Proseslerin yonetilmesiyle iirin/hizmet kalitesinin saglanmasi, devam ettirilmesi ve
tyilestirilmesine olanak verir

d)Miisteriye {iriin ve hizmetlerin tutarlili§inin giiveninin verilmesini saglar.
74-TS-EN ISO 9000 Ne Degildir?
-Kaliteyle ilgili tim problemleri ¢6zmez

-Neyin yapilacagini sdyler, nasil yapilacagini degil
-Etkin bir Kalite Yonetim Sistemi i¢in minimum sartlar1 belirtir.



75-TS-EN-ISO 9001:2000 ‘in yapis1 nasil olusturulmustur?

-TS-EN ISO 9001:2000 dort ana bolimde yeniden yapilanmustir.

a)Yonetim sorumlulugu (Madde 5)

b)Kaynak yonetimi (Madde 6)

¢)Uriin gergeklestirme (Madde 7)

d)Olgme, analiz ve iyilestirme (Madde 8)

76- TS-EN ISO 9001:2000°de Dokiimantasyonu nasil olusmustur?

TS-EN ISO 9001:2000°de dokiimante edilmis prosediir sartlarinin sayis1 azaltilmistir ve
kuruluslarin kalite yonetim sistemini etkin uygulamasi iizerinde daha ¢ok durulmustur.
77-Kalite Yonetim Sisteminin genel sartlar1 nelerdir?

-Kurulus, bu standardin 6ngordiigii sartlara uygun olarak bir kalite yonetim sistemi
olusturmali, dokiimante etmeli, uygulamali, siirekliligini saglamali ve bunun etkinligini
stirekli iyilestirmelidir.

Kurulus;

a) Kalite yonetim sistemi i¢in ihtiya¢ duyulan prosesleri ve bunlarin biitiin kurulustaki
uygulamalarini belirlemeli (Madde 1.2),

b) Bu proseslerin sirasini ve birbirleri ile etkilesimini belirlemeli,
c¢) Bu proseslerin birbirine olan etkisini, sirasin1 ve operasyonlarin etkinligini belirlemeli

d) Bu proseslerin ¢alistirilmasini ve izlenmesini desteklemek i¢in gereken kaynagin ve
bilginin hazir bulundurulmasini saglamali,

e) Bu prosesleri izlemeli, 6l¢meli ve analiz etmeli ve

f) Planlanmig sonuglara ulasmak ve bu prosesleri siirekli iyilestirmek i¢

Bu prosesler, kurulus tarafindan bu standardin sartlarina uygun olarak yonetilmelidir.
-Kurulus, iiriiniin sartlara uygunlugunu etkileyecek herhangi bir prosesi dis kaynakli hale
getirmeyi secgtiginde bu tiir prosesler iizerindeki kontrolii saglamalidir. Bu tiir dis kaynakl
hale getirilmis proseslerin kontrolii, kalite yonetim sistemi i¢inde tanimlanmalidir.

Not - Yukarida s6z konusu olan kalite yonetim sistemi i¢in ihtiya¢ duyulan prosesler; yonetim
faaliyetleri, kaynaklarin temini, iiriin ger¢eklestirme ve 6lgmeler ile ilgili prosesleri

icermelidir

78-Dokiimantasyon sartlar1 nelerdir?



-Kalite politikas1 ve hedefleri
-Kalite El Kitab1
-Standardin istedigi dokiimante edilmis prosediirler

-Kurulus tarafindan etkin planlamay1, operasyonu ve proses kontroliinii giivenceye alacak
dokiimantasyon

-Standard tarafindan istenen kalite kayitlar
79-Yonetim Temsilcisi kimdir, hangi yetki ve sorumluluklara sahiptir?

Ust ydnetim, diger sorumluluklarna bakilmaksizin asagidakileri iceren yetki ve
sorumluluklara sahip olan yonetimden bir {iyeyi temsilci olarak atamalidir:

a) Kalite yonetim sistemi icin gerekli proseslerin olusturulmasini, uygulanmasini ve
siirekliligini saglamak,

b) Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirilmesi i¢in herhangi bir ihtiyag¢ oldugunda
iist yonetime rapor vermek,

¢) Kurulusta, miisteri sartlarinin bilincinde olunmasinin yayginlastirilmasini saglamak.

Not - Yonetim temsilcisinin sorumlulugu, kalite yonetim sistemi ile ilgili konularda dig
kurulus disinda da isbirligi yapmay1 da icerebilir.

80-Kalite yonetim sisteminde iletisimin 6nemi nedir?

Kuruluslarda sistemin etkin ve verimli uygulanmasi, kendini gelistirmesi i¢in iletisim ¢ok
onemlidir.

Kurulus icinde iletisim kanallar1 ve iletisim proseslerini mutlaka olugturmalidir.

Formal metodlarin tamami tanimlanmali. Gerektiginde tedarik¢iler ve miisterilerle ilgili bilgi
akisiin saglandigi yollar da bu tanimlamaya dahil edilmelidir.

81-Yonetimin Gozden Geg¢irmesi neden onemlidir?

-Ust yonetim, kurulusun kalite ynetim sistemini ve bu sistemin siirekli uygunlugunu,
yeterliligini ve etkinligini saglamak i¢in planlanmis araliklarla gbzden gecirmelidir. Bu
gozden gecirme, iyilestirme firsatlarinin degerlendirilmesini, kalite politikasi ve kalite
hedefleri de dahil olmak iizere, kalite yonetim sisteminde degisiklik ihtiyaglarini icermelidir.
Y o6netimin gozden gecirmelerinden elde edilen kayitlar muhafaza edilmelidir

82-Insan kaynaklarin yeterliligi ne demektir ?

Uriin kalitesini etkileyen isleri yapan personel, uygun 6grenim, egitim, beceri ve deneyim
yoniinden yeterli olmalidir.



83-Uriin ger¢eklestirmenin planlanmasi nasil olmahdir?

Kalite hedefleri ve iiriin i¢in sartlar; iirlin gergeklestirme prosesleri i¢in belirlenen kalite
hedeflerine ulasabilmek ve {iriin i¢in belirlenen sartlar1 saglamak t{izere planlama yapilmalidir.

a) Prosesler, dokiimanlar olugturulmali ve iirtine 6zel kaynaklar saglanmali; proseslerin
belirlenmesi, proseslerin kontrolu i¢in ihtiya¢ duyulan prosediir, i talimati, proses akis
semalar vb. dokiimanlarin hazirlanarak kalite planindan bu dokiimanlara atif yapilmali,
gerekli kaynaklar belirlenmeli, bu kaynaklarin saglanmasi ve bu kaynaklar kalite planinda
belirtilmelidir.
b)Uriine 6zel gerekli dogrulama, gecerlilik, izleme, muayene ve test faaliyetleri ve iiriin kabul
kriterleri; tirtin uygunlugunu saglamak iizere dogrulama, gegerlilik, izleme, muayene ve test
faaliyetleri ve iirlin kabul kriterleri belirlenmeli, gerekli dokiimanlar hazirlanmali ve kalite
planindan bu dokiimanlara atif yapilmalidir.

c)Gergeklestirme proseslerinin ve bunun sonucu olusan {iriiniin sartlar1 sagladigina dair delil
saglamak i¢in; gerekli kayitlar olusturulmalidir.

84-Miisteri ile iletisim nasil olmahdir?

Kurulus, asagidakilerle ilgili olarak miisterileri ile iletisim i¢in etkin diizenlemeleri belirlemeli
ve uygulamalidir:

a) Uriin bilgisi,

b)Tadiller de dahil olmak iizere, bagvurular, sdzlesmeler veya siparis alimi
c)Miisteri sikayetleri de dahil olmak {izere miisteri geri beslemesi
85-Tasarim ve Gelistirme Planlamasi neleri icermelidir?

a- Proje tanim1 ve agsamalarini

b- Her bir tasarim ve gelistirme asamasina uygun gozden ge¢irme, dogrulama ve gegerlilik
faaliyetlerini

c- Tasarim ve gelistirme i¢in sorumluluk ve yetkileri

d

Projenin girdi ve ¢iktilarinin tanimini

Proje kaynaklarinin organizasyonunu

Q
1

f.

Siral1 ve paralel is programlarin

g- Tasarim dogrulama yer ve metotlarini
h- Uriin tasariminda emniyet, performans ve giivenilirligini

i- Uriin 6l¢iim, deney ve kabul kriterleri metotlari igin planlari



j-Uygun sorumluluklarin verilmesini i¢erebilir.

86-Tasarim faaliyetinde neler belirlenmelidir?

a-Tasarim gelistirme faaliyetlerinde tirlinlere iliskin sartlar yazili olarak belirlenmelidir.
b- Belirlenen sartlarin amaca uygunluk dereceleri kontrol edilmelidir.

c- Yetersiz, acik olmayan ya da ¢eliskili sartlar, uygulanmalarindan sorumlu olan birimlerle
goriistiliip agiga kavusturulmalidir.

87-Gozden gecirme islemi neleri icermelidir?
a-Tasarim ve gelistirme sonuclarinin sartlari yerine getirme kabiliyetinin degerlendirilmesi;

b-Tasarim ve gelistirme sonug¢larinin girdi sartlarina uyumlu olup olmadigini
degerlendirilmesi,

c-Problemlerin belirlenmesi ve gerekli faaliyetlerin 6nerilmesi;

d-Go6zden gecirme isleminde bir problem tespit edilmis ise bu problemler tanimlanmali ve
problemlerin giderilmesi i¢in gerekli faaliyetler 6nerilmesini igermelidir.

88-Gozden Gec¢irme Faaliyetlerinde hangi sorularin cevaplar: aranmahdir?
*Tasarim tirlin, proses ve servis acisindan belirlenmis sartlar1 karsiliyor mu ?
«Uriin tasarimi ve iiretilebilirlik uyumlu mu ?

*Giivenlik sartlar1 karsilanmig m1 ?

*Tasarim fonksiyonel mi ve operasyonla ilgili ihtiyaglar1 karsiliyor mu ?
*Uygun malzeme se¢ilmis mi ?

sorularma cevaplar aranmalidir.

89-Satin almada gozoniine alinmasi gereken hususlar nelerdir? ;

-Satin alma sartlarinin belirlenmesi,

-Satin alma sartlarinin yeterliliginin saglanmasi,

-Satin alma sartlarinin tedarikg¢ilere iletilmesi,

‘Tedarikgilerin se¢me, degerlendirme ve tekrar degerlendirme kriterlerinin belirlenmesi,

‘Tedarikgilerin belirlenen kriterlere gore se¢ilmesi, degerlendirilmesi ve tekrar
degerlendirilmesi,



‘Degerlendirmelerin sonuglari ve degerlendirme sonucu ortaya ¢ikan gerekli faaliyetler ile
ilgili kayitlarin muhafaza edilmesi,

-Gerekli muayene veya diger faaliyetlerin olusturulmasi ve uygulanmasinin gézoniine
alinmasi gerekir.

90-Satinalmada dikkat edilecek konular nelerdir?
-Satinalma kurulusun {iriiniiniin bir parcasidir ve dogrudan kaliteye etki eder
-Tedarikgilerle yakin ¢aligsma iliskileri ve geri besleme kurulmalidir.

-Satinalma faaliyetleri miisteri ihtiyaglar1 ve kanuni diizenlemelere uygun olacak sekilde
planlanmali ve uygulanmalidir.

‘Deney, kalibrasyon, egitim v.b. hizmet satin almalar1 da bu kapsamda degerlendirilmelidir.
-Satin alma kurulusun {iriiniiniin bir parcasidir ve dogrudan kaliteye etki eder
-Tedarikgilerle yakin ¢aligsma iliskileri ve geri besleme kurulmalidir.

-Satin alma faaliyetleri miisteri ihtiyaglar1 ve kanuni diizenlemelere uygun olacak sekilde
planlanmali ve uygulanmalidir.

‘Deney, kalibrasyon, egitim v.b. hizmet satin almalar1 da bu kapsamda degerlendirilmelidir.
91-Ol¢me, analiz ve iyilestirmede dikkat edilecek hususlar nelerdir?

Kurulus, asagidakiler icin gerekli olan izleme, 6lcme, analiz ve iyilestirme proseslerini
planlamah ve uygulamahdir.

a) Uriiniin uygunlugunu gostermek,

b) Kalite yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak ,

c) Kalite yonetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek.

Bu, istatistiksel teknikler ve bunlarin kullanim derecesinide kapsayan uygulanabilir metotlarin
tayin edilmesini kapsamalidir

92-Miisteri memnuniyetini izleme ve 6l¢cme yontemleri nelerdir?

Kalite yonetim sistemi performansinin 6l¢iimlerinden biri olarak, kurulus, miisteri sartlarinin
karsilanip karsilanmadig1 hakkindaki miisteri algilamasi ile ilgili bilgileri izlemelidir. Bu
bilgileri elde etmek ve kullanmak i¢in metotlar belirlenmelidir.

Miisteri memnuniyetinin ol¢ciimiine iliskin yontemler;

Miisteri ile dogrudan iletisim kanallar1 kurulmasi,

Sektorel veya miisteri grubu bazinda anketlerin yapilmasi,



Miisteri olmayan grup bazinda anket yapilmasi,

Miisteri sikayetleri,

Sektorel ve/veya genel yayin organlarinin kurulus ile ilgili raporlari

Rekabet ile ilgili bilgiler

Kurulus i¢indeki miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin fikirleri,
Bu bilgiler kullamlarak;

Miisteri memnuniyetinin arttirilmasi,

Gerektigi durumlarda proses degisiminin saglanmast,

Siirekli iyilestirmede veri olusturulmasi,

Rekabet giiciiniin artmasi,

Uriin kalitesinin 8l¢iilmesi ve iyilestirilmesi,

Kaynaklarin dogru ve etkin olarak kullanilmasi gibi IYILESTIRME ¢alismalarinin
etkinligi saglanabilir.

93-Tetkiklerin amaci nedir?

Kalite sisteminin gelistirilmesine yardimci olur.

Kalite sisteminin uygun ve etkin unsurlarinin tespiti amaciyla yapilir.

Yonetim aracidir.

Kurulus hedeflerine ulasmasinda yardimcidir.

Uygunsuzluklar1 azaltilmasi, ortadan kaldirilmasi, 6nlenmesi i¢in objektif delil saglar
94-Proseslerin izlenmesi ve ol¢iilmesi nasil olmahdir?
Kurulus kalite yonetim sistemi proseslerinin izlenmesi ve uygulanabilen durumlarda
oOl¢giilmesi i¢in uygun metotlar1 uygulamalidir. Bu metotlar proseslerin planlanan sonuglara
ulagabilme yetenegini gostermelidir. Planlanmis sonuglar bagarilamadiginda, iiriiniin
uygunlugunu saglamak i¢in gerektiginde, diizeltmeler ve diizeltici faaliyetler baslatilmalidir.
95-Uygun Olmayan Uriin tespiti nasil yapilmah?

-Oncelikle uygunsuzlugun prosesin hangi asamasinda olustugu tespit edilmeli,

-Tespit edilen uygunsuzlugun ortadan kaldirilabilmesi i¢in kaynak, yontem, malzeme,
ekipman ve ilgili faaliyet grubu veya personel belirlenmeli,



-Belirlenen uygunsuzlugu ortadan kaldirmak i¢in faaliyet baslatilmali,

96-Veri analizi nasil yapilmahdir?

Kurulus, kalite yonetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve kalite yonetim
sisteminin etkinliginin siirekli iyilestirilmesinin nerelerde yapilabilecegini degerlendirmek
icin uygun verileri belirlemeli, toplamal1 ve analiz etmelidir. Bu analiz, izleme ve 6lgme
sonuglarindan ¢ikan ve diger ilgili kaynaklardan ¢ikan verileri kapsamalidir.

Veri analizi asagidakilerle ilgili bilgi saglamalidir.

a) Miisteri memnuniyeti ( Madde 8.2.1),

b) Uriin sartlarma uygunluk (Madde 7.2.1),

c¢) Onleyici faaliyet igin firsatlar da dahil olmak {izere, proseslerin ve iiriinlerin 6zellikleri ve
egilimleri,

97-Analiz sonuclarima gore neler tesbit etmelidir?

Miisteri memnuniyeti,

Proses performansi,

Ilgili taraflarin memnuniyeti,

Uriin sartlarmin uygunlugu,

Tedarikg¢ilerin performanslari, katkilari, eksiklikleri,

Uygunsuzluklarin durumu,

Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin durumu tespit edilmelidir.
98-Sistemin etkinligini artirmak icin siirekli iyilestirme prosediirleri nelerdir?
Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarini, verilerin analizini, diizeltici
ve Onleyici faaliyetleri ve yonetimin gézden gegirmesini kullanmak yolu ile kalite yonetim
sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmelidir.
99- Performans degerlendirmesi ne demektir ?
Performans degerlendirmesi, ¢alisanin gorevindeki basarisini, isteki tutum ve davraniglarini,
ahlak durumunu ve 6zelliklerini biitiinleyen ve ¢alisanin isyerindeki basarisina olan katkilarini
degerlendiren planli bir aragtir. Performans degerlendirmesi, isyeri agisindan 6nem tasidigi
kadar calisan agisindan da deger tasir. Calisanlar 6zellikle basarili olanlar, ¢alismalarinin
karsiligin1 gérmek isterler. Biitiin iyi niyetini ve ¢aligma giiciinii ortaya koyarak ¢alisan bir
kisi , diislik performanshi ve ise karsi ilgisiz davranan bir kisiyle ayn1 sekilde

degerlendirildigini gordiiglinde, moral bozuklugu yasayacak ve giderek calisma isteksizligi
artacaktir.



Performans degerlendirmesi ile ¢alisanlar eksikliklerini gérme firsati1 bulur ve bunlari
giderme, yeteneklerini gelistirme imkani kazanirlar. Bu agidan bakildiginda performans
degerlendirmesi bir bakima calisani ise yoneltme ve 6zendirme araci olarak da
nitelendirilebilinir.

100- Performans degerlendirmesinin ¢alisan ve isyeri acisindan onemi nedir?

Performans degerlendirmesi, yapilan is ve o isi yapan kisiler hakkinda yoneticiye degerli
bilgiler verir. Isi ve kisiyi anlamasini saglar.

Is beklentileri ve sonuglar1 hakkinda yonetici ve galisan arasinda iyi bir iletisim
kuruldugu zaman, gelistirilmis yontemler ve yeni fikirler i¢in firsatlar yaratilir.

Performans iyi bir sekilde degerlendirildiginde ¢alisanlar isi nasil yaptiklarini bilirler ve
isleri konusunda endiselenmekten kurtulurlar.

Calisanlar performanslart hakkinda zamaninda olumlu geri bildirim aldiklarinda
verimlilikleri ve 1s tatminleri artar.

Calisanlarla iki yonlii iletisim kuruldugu zaman amaglar agiklik ve netlik kazanir,
boylece ¢alisanlarin odaklanmasi ve basarili olmasi kolaylasir.

Hazirlayan: Sebnem Oztiirkoglu



