10. IYILESTIRME

iyilestirme, PUKO déngiisiiniin son asamasini temsil eder. isletme bu asamada uygunsuzluklari
belirler, dlizeltici faaliyetlerde bulunur ve gelecege yonelik olarak siirekli iyilestirme ¢alismalari

gerceklestirir.

10.1. GENEL

isletme misteri sartlarini karsilamaya ve miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik iyilestirme
firsat ve seceneklerini degerlendirir, bunlardan uygun olanlarini secer ve uygulamaya alir. Bu

kapsamda asagidaki faaliyetleri gerceklestirir:

1. Miusterive kalite sartlarinin geregini yerine getirmek ve ayni zamanda gelecekteki ihtiyag
ve beklentileri karsilamak igin Girlin ve hizmetlerde iyilestirmelere gider.

2. lIstenmeyen etkileri diizeltmek, &nlemek veya azaltmak icin gerekli olan calismalari ya-

par.

3. Kalite Yonetim Sisteminin basarisini ve
etkinligini artiracak diger calismalari

yapar.

iyilestirme calismalarindan ve faaliyetlerinden
bazilari sunlardir: dizeltme. Dizeltici faali-
yette bulunma, sirekli iyilestirme, hamlesel
degisim (breakthrough [brit’rGg] change), arti-
rimh (incremental) degisim, deger katan yeni-
likler yapma (inovasyon), yeniden érgiitleme
(reorganizasyon) yapma.

10.2. UYGUNSUZLUK VE DUZELTICI FAA-
LIYETLER

10.2.1. Yapilacaklar

isletme, miisteri sikayetleri dahil herhangi bir
uygunsuzluk durumuyla karsilastiginda su faa-
liyetleri gerceklestirir:

1. Olaya aninda miidahale eder, kontrol al-
tina almak veya diizeltmek icin ugrasir ve
ortaya cikan sonuglarla ilgilenir.

2. Uygunsuzlugun nedenlerini ortadan kal-
dirmak ve bir daha meydana gelmesini 6n-
lemek icin asagidaki tedbirleri alir:

a. Uygunsuzlugu gbzden gegirir ve ince-
ler.
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Sekil 2. Surekli iyilestirme.



b. “insan faktéri” dahil uygunsuzlugun nedenlerini belirler. (Bu madde AS9100:2016 siirii-
mine ilk defa ilave edilmistir.) Havacilikta “insan faktorin(” 6ne gikaran bir digere sahip-
tir.

c. Benzeri baska uygunsuzluklarin bulunup bulunmadigini veya gelecekte ortaya ¢ikma ihti-
malinin olup olmadigini arastirir.

d. Gerekli goriilen tedbirleri alir. . ’
Differences between correction,

e. Yapilan “diizeltici uyarinin” etkili olup olmadi- b b
o .. - and preventive action
gini gdzden gegirir.

f. Planlama asamasinda eger gerekli ise belirle- R Correcti
. N . S - - orrection
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ise, tedarikcilere yonelik diizeltici faaliyet eyle- _ .nd hat causec ire
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Dizeltici faaliyetler karsilagilan uygunsuzlugun dere-
cesine gore, orantili olarak uygulanir. Durumun gerek-
tirdiginden daha agir bir yaptirnm uygulanmaz. Yone- (S) Preventive Action
tim “uygunsuzluklari tanimlayan” ve alinan tedbirler RN Stﬁspf;:eenifr:(g)m
cercevesinde “diizeltici faaliyet stireclerini aciklayan” ‘ (before event)
ilgili Bilgilendirici Belgeleri hazirlar ve bunlari korur.

Standardin 9100:2009 siirlimiinde 8.5.3 maddesi “Onleyici faaliyet” olarak tanimlanmisken 2016
siriminde bu maddenin karsiligl “6. Planlama” maddesinde “risk ve firsatlara yonelik faaliyet-
ler” bashgi icinde degerlendirilmistir. “Onleyici faaliyet” ézel bir bashk olmaktan cikarilmis, “risk
temelli diisinme” lizerinde daha fazla durulmustur. Standardin yeni stiriimiinde “risk” ve “6nle-
yici faaliyet” kavramlari bitinlesmis gibidir.

10.2.1. Belgelerin Kanit Olarak Korunmasi

isletme diizeltici faaliyet siirecleriyle ilgili olarak hazirlanan “Bilgilendirici Belgeleri” kanit olmasi
icin asagidaki amaclar icin saklar:

1. Uygunsuzlugun niteligi nedir ve bununla ilgili olarak hangi tedbirler alinmistir.
2. Dazeltici faaliyetlerin sonuglari nelerdir. Uygunsuzluklar tekrar etmekte midir, yoksa bi-
tlnuyle ortadan kalkmis midir?

10.3. SUREKLI iYILESTIRME

isletme, Kalite Yonetim Sisteminin “uygunluk”, “yeterlilik” (adequacy [édi-quisi]) ve “etkinligini”
saglamak icin siirekli iyilestirme ve gelistirme cabalari iginde olur. Bu amagla (a) Olgme, analiz
ve degerlendirme sonuglarini; (b) “Yonetimi Gozden Gegirme” toplantilarinda alinan karalari ve
bu kararlarla ilgili olarak yapilan islemleri gézden gecirir. Bu kapsamda, “Siirekli lyilestirme” ¢a-
lismalarinin bir 6gesi olarak degerlendirilebilecek yeni firsatlar olup olmadigini arastirir.

isletme, “iyilestirme” kapsaminda gerceklestirdigi tiim faaliyet ve siirecleri izler, sonuglarini takip
eder. Bu faaliyetlerin etkili sonuglar verip vermedigini degerlendirir. Bu amagla kanit olmak lizere
gerekli gordlgu Bilgilendirici Belgeleri diizenler



Surekli iyilestirme firsati yaratabilecek bazi 6rnekler sunlardir: Gelisen olaylardan dersler ¢iI-
karma ve yeni seyler 6grenme. Problem ve sorun ¢éziimlerinin yeni bilgiler ortaya koymasi. Or-
nek alinan “en iyi uygulamalardan” yeni seyler 68renme. Firmalar arasinda “kiyaslama yapmak”
suretiyle yeni seyler 6grenme ve yeni iyilestirme firsatlari yakalama.

10.4 BOLUME iiLISKIN TERIMLER VE ANLAMLAR

10.4.1. Uygunsuzluk

Tiirkgede “uygunsuzluk” terimi, ingilizcedeki nonconformity [nan-kin’formidi] deyiminin karsiligi
olarak kullanilir. Belirlenen bir 6zellikten, standarttan, kuraldan, beklentiden, yasadan, prose-
diirden, standart slire¢ uygulamasindan veya talimattan saparak hatali, kusurlu, eksik, yanls,
yetersiz bir uygulama yapmak, defolu bir Griin tGretmek veya bir kalite sartlarina uygun olmayan
bir hizmet sunmak anlamindadir.

ISO 9001 Standardina gore, bir sey ya “uygundur” veya “uygun degildir”. ikisinin arasi yoktur.
Pek ¢cok isletme “uygunsuzluklarl” kendi icinde iki grup altinda ele alma egilimindedirler. Kiiglik
uygunsuzluklar ve biylk uygunsuzluklar. Béyle bir ayrim yapilma nedeni “Diizeltici Faaliyet” asa-
masinda isletmeye kaybettirecegi, zaman, emek ve para agisindan maliyetidir. Maliyetli uygun-
suzluklar biyik, maliyeti nispeten daha diisiik olan uygunsuzluklar ice “kiiclik” kategorisinde de-
gerlendirilir. Kiiclik ve bliyik tanimlamasi isletmeden isletmeye ve isten ise degisiklik gosterir.

Kiiciik ve bliyiik uygunsuzluklar icin esik degerler belirlenebilir. Ornegin, yiiksek hacimlerde mal
Ureten imalat isletmesinde her makinede bir vardiyada 10 hatali Griin “kiigiik uygunsuzluk” ve
bu degeri asan hatal Griin sayisi “blylk uygunsuzluk” olarak degerlendirilebilir (Major vs. Minor,
2017).

isletmeler KYS siireclerinin her biri icin “Kiiciik Uygunsuzluklar” ve “Biiyiik Uygunsuzluklar” ol-
mak Uzere iki liste hazirlarlar ve sire¢ elemanlarini bu konuda bilgilendirerek egitirler. Uygun-
suzluklarla ilgili olarak iki islem yapilir. Birincisi “uygunsuzluk tutanaginin” tutulmasidir. ikincisi
ise “Duzeltici Faaliyet” girisiminde bulunulmasidir.

10.4.2. Diizeltici Faaliyet

Tiirkgede “diizeltici faaliyet” terimi ingilizcedeki corrective action deyiminin karsiligi olarak kul-
lanilir. Uygunsuzlugu aninda gidermeye yonelik yapilan “tepkisel nitelikteki” tim eylemler, ha-
reketler, davranis ve faaliyetler “dlzeltici faaliyet” basligi altinda toplanir. Sorunu gidermeye
veya etkilerini azaltmaya yonelik gerceklestirilen ¢abalari ifade eder.

Uygunsuzluklar; siireglerle, kullanilan malzemelerle, tedarikgilerle, Gretilen Grinle, sunulan hiz-
metle, isyeriyle veya ydnetim sistemiyle ilgili olabilir (Corrective Action, 2017). isletme, sayilan
alanlardan herhangi birinde “uygunsuzluk” durumuyla karsilastiginda asagidaki diizeltici faaliyet
yontemlerine basvurur:



Uygunsuzluk isgorenden kaynaklanmissa kendisiyle konusularak veya kendisinden yazil sa-
vunma istenerek bu konuda ¢ok daha dikkatli, tedbirli, 6zenli ve talimatlara uygun hareket
etmesi istenir. Amag; personelin uygun olmayan devamsizlik, dikkat-
sizlik, talimatlari gbz ardi etme, kurallari ihmal etme, gecikme, gos-
tergeleri takip etmeme, yonetmelik ve yonergeleri uygulamama gibi
davranislarini ortadan kaldirmaktir. “Duzeltici uyari” iki sekilde yapi-
hir: s6zI0 ve yazil olarak. Ustiin, uygunsuzluk yapan isgéreni cagirip

kendisini dinlemesi ve onu so6zli olarak uyarmasi bir “dizeltici faali- -
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yet” islemidir. Diizeltici uyarinin ikinci sekli “yazili” olanidir. isletme- WORKPLACE
INSPECTION

lerde bu amagla Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formlari kullaniimakta
ve bu formlara kisaca DOF adi verilmektedir. AS9100 uygulamasinda
artik “Onleyici faaliyet” terimi kullanilmadigindan bu formlara DUF
adi verilebilir. Calisanlara DUF formunun verilme nedeni, kendilerine
rehberlik ve kilavuzluk yapilmasina, daha iyi yetismeleri icin hizmet
ici egitimler verilmesine ragmen uygunsuzluklara sebep olmalaridir.
Daha ciddi uygunsuzluklarda ise personele dogrudan disiplin yonet-
meliginin gerekleri uygulanir.

Diizeltici Faaliyet uygulamasinin bir diger tiirii “isyeri yoklamasi”
(workplace inspection) yapmaktir. Bu uygulamada uygunsuzlugun
meydana geldigi (iretim holli yerinde gezilerek durum teftis edilir,
gdzlem ve incelemelerde bulunulur. is talimatlari incelenir. Tespit
edilen aksakliklarin giderilmesine yonelik ilgililere gerekli talimatlar verilir.

Sekil 4. Haftalik yoklama.

Fabrikayi veya fabrikadaki makine ve cihazlari teftis etmek, makinelerin galismasini izlemek
ve mumkiin oldugu durumlarda Gzerlerinde 6l¢imlemeler yapmaktir. Kullanilan hammad-
deleri test etmek ve test sonuclarini inceleyerek uygunsuzlugun nedenlerini ve kaynaklarini
bulmaktir. Daha sonra tespit edilen hata kaynaginin giderilmesine yonelik gerekli is emirleri
verilir.

Dizeltici Faaliyet uygulamasinin dordiinci tir(, isletmede ¢alisan personele, uzmanlara ve
isletmenin danismanlarina danisarak onlarin gérus ve distincelerini, uygunsuzluk hakkindaki
degerlendirmelerini almaktir. Uygunsuzlugu diizeltici is emirleri isletme personelinin goris
ve dlstnceleri dogrultusunda verilir.

Uygunsuzlugu gidermeye yonelik bir diger Diizeltici Faaliyet uygulamasi “musteri goriisiine”
basvurmaktir. Uygunsuzlugu giderecek is emirleri musteri geri bildirimleri dogrultusunda ve-
rilir.

“Ic denetim” uygulamasi baslatmak bir diger Diizeltici Faaliyet uygulamasidir. Uygunsuzlu-
gun niteligine gore isletme yonetimi veya Yonetim Temisilcisi ilgili birimde olagandisi i¢ de-
netim uygulamasi baslatabilir ve denetimin sonuglarina gére bir takim tedbirler alabilir veya
yeni is diizenlemeleri yapabilir.



10.

11.

Kalite Yonetim Temsilcisi, Diizeltici Faaliyet uygula- ]
masini uygunsuzluk ortaya ¢ikmadan 6nce de baslata- i e mdaging.
bilir. Potansiyel olarak risk ve tehlike arz eden bir du- = Soesuniiapghinye s

rum goérmisse veya bu gibi durumlar kendisine bildi- pRsKEheisiue 3to san mesting
rilmisse s6z konusu tehlikeleri bertaraf etmek icin ge- et ;

reken tedbirleri alir ve gerekli talimatlari verir. Risk ve Mt sty el s o o ALt
tehlikelerle ilgili olarak bir baska yaklasim isletmenin Hazard Reporting

konunun uzmanlarina boéyle bir rapor hazirlatmasidir. Procedure

Risk ve tehlike raporlarinda 6ngorilen tedbirlerin alin-
masi ve tehlikelerin bertaraf edilmesi bir Diizeltici Fa-

) Sekil 6. Risk ve tehlikelerin bildirilmesi.
aliyet uygulamasidir.

Uygun olmayan bir tGrinu dlizeltmek, hatalarini gider- NOTICED SOMETHING
mek ve uygun kosullara getirmek i¢in yapilan faaliyet- THAT IS A POTENTIAL
ler de Diizeltici Faaliyet olarak degerlendirilir. HAZARD?

Gelen bir sikayet Uizerine olay veya olgunun nedenle- B

rini sorusturmak, arastirmak ve varsa sorumlulari be-
lirlemek bir baska Diizeltici Faaliyet 6rnegidir.

Sistemin basarisizlik kaynaklarinin belirlenmesi ve ar-
kasindan bu basarisizliklarin giderilmesine yonelik ali-
nan 6nlemler Diizeltici Faaliyet 6rnegidir. Kalite yone-

tim Sisteminin 6nemli basarisizlik “kaynaklar” sunlar- %855%

dir: (@) musterilerin ve kurumun belirledigi kalite sart- MANAGER

larina blyuk 6lctide uygun hareket edilmemesi, (b) ta-

sarim ve Uretim sireclerinin uygun bir bicimde ¢alisti- _
rilmamasi, (c) misteri memnuniyetinin disik olmasi, THINK SAFETY
(d) personelin mutsuz ve moralinin bozuk olmasi, (e) Sekil 6. Risk ve tehlikeleri bildirin.
isletmede iyilestirme faaliyetlerine sireklilik kazandi-

rilmamasi. Sistemin temel 6gelerinde ortaya ¢ikan bu basarisizliklar Kalite yonetim Sistemi-
nin “cékmesi” olarak degerlendirilir ve ciddi tedbirler alma yoluna basvurulur.

Yasal ve hukuki gerekliliklerin uygulanmasinda rastlanilan hatalar ve yetersizlikler bir diger
uygunsuzluk halidir. isletmenin yasal ve hukuki sartlari tam olarak yerine getirme konusunda
atacagi her tlrlG adim, hareket veya eylem yine Diizeltici Faaliyet olarak degerlendirilir ve
Bilgilendirici Belge haline getirilir.

10.4.3. Siirekli lyilestirme

ingilizce “continual improvement” terimi Tiirkgeye “siirekli iyilestirme” olarak kazandirilmistir.
Ancak standartta “contineus” terimi yerine bilingli olarak “continual” kelimesi tercih edilmistir.
Bu kavram “belli araliklarla strekli iyilestirme yapmak” anlamindadir. Bu araligin ne olacagi kesin
ve net degildir. Stirekli iyilestirme araliklari Uic ayda, alti ayda bir, yilda bir veya her iki yilda bir
olabilir.

Belli zaman araliklarinda ve 6nemli projeler seklinde gerceklestirilen iyilestirme ¢calismalari PUKO
dongisiline gore yapilir. Yapilacak iyilestirmeler 6énce planlanir, sonra uygulamaya alinir, test ve
pilot uygulamanin sonugclarina bakilarak durum kontrol edilir,

beklenen sonuglar alinmissa (retime devam edilir, alinma- PDCA: Plan-Do-Check-Act
missa yeniden iyilestirme calismasina devam edilir.

Klglk veya orta Olcekli bir tGretim isletmesi Grlin gelistirmeye @ @ @
Do Act

yonelik olarak “aralikh siirekli iyilestirme” kapsaminda her yil  Pian

Check



iki veya ¢ 6nemli proje lizerinde galigir. Etkileri cok Continuous

az ve 6nemsiz nitelikteki kiiclik iyilestirme onerileri ¢

isletmeye atihm veya hamle yaptirmasa da her za-

man gerceklestirilebilir. Bu iyilestirmelerin bir bé- Continual
[im{ PUKO donglsu kapsaminda degerlendirilmez.

Surekli iyilestirme uygulamalari, misteri memnu-

niyeti, Gretilen Grlnler ve isletmenin kurmus oldugu / .
Kalite Yonetim sistemi acisindan degerlendirilebilir.
Surekli iyilestirme ayni zamanda bir inovasyon
calismasidir.

Sekil 7. Asamali gelisme.

KYS'ye vyonelik strekli iyilestirme c¢alismalari belli araliklarla goézden gegirilen sistem
uygulamalariniilgilendirir. Bunlar; isletmenin kalite politikasinin iyilestirilmesi, kalite amaglarinin
iyilestirilmesi, ic denetim sonuglarina bakilarak gerekli iyilestirmelerin yapilmasi, veri ana-
lizlerinin sonuglarina bakarak iyilestirmelerin yapilmasi, dizeltici faaliyetler araciligiyla iyiles-
tirmeler yapilmasi ve yonetimi gézden gecirme toplantilarinda alinan kararlarla iyilestirmeler
yapilmasidir. lyilestirma calismalarinda sadece “gereklilklerin” karsilanmasi konusu iizerinde
durulmaz gelecekteki ihtiyag¢ ve beklentiler de gbz 6niinde bulundurulur.

10. 5. BILGILENDIRICi BELGE

ISO:2015 siriminde diizeltici faaliyet sireci icin Bilgilendirici Belge hazirlanmasi zorunlu go-
riilmemesine karsin AS9100:2016 bu tiir belgeleri gerekli gormustiir. isletme bu kapsamda ku-
rumun buyukligline ve islerin karmasiklik derecesine gore asagidaki belgeleri hazirlayabilir:

1. Duzeltici Faaliyetlerle ilgili olarak
a. Diuzeltici Faaliyet Proseddr(.
b. Dizeltici Faaliyet Teklif Formu.
c. Problem tanimlama formu (gerekliligin adi ve standart numarasi, bulgu ve bul-
gunun kaynagi)
d. Dduzeltici Faaliyet Takip Listesi (log).
e. lIsyeri yoklama-teftis raporlari (2 yil saklanir)
f. Duzeltici faaliyet denetim listesi.
g. Dizeltici faaliyetlerin sonuglari raporu.
2. Surekli iyilestirme konusuyla ilgili olarak
a. Surekli iyilestirme prosediiri.
b. Sirekli lyilestirme denetim listesi (log).
3. llgili diger belgeler
a. Yonetimi gozden gecirme tutanaklari
b. Olgme, anali ve degerlendirme tutanaklari
c. li¢denetim gézlem formu.
d. i¢cdenetim raporu (5 yil saklanir).
e. i¢cdenetim diizeltici faaliyet raporu (5 yil saklanir).

10. 5. I DENETIM iGIN SORU LISTESI

isletme ilgili personelini i¢c denetimlere hazirlamak icin standardin 10. iyilestirme baslhgiyla ilgili
bir soru listesi hazirlar ve bu konuda ¢alisanlarini bilgilendirir. Soru listesi “uygunsuzluklar ve ger-
ceklestirilen dizeltici faaliyetler” bashgi ile “iyilestirme uygulamalari” olmak Gzere iki grupta de-
gerlendirilir.

1. Uygunsuzluklar ve gerceklestirilen diizeltici faaliyetler



Y

Uygunsuzluklari nasil belirliyorsunuz?

Uygunsuzluklari hangi alanlarda takip ediyorsunuz?

Uygunsuzluk Tanimlama formunuz var mi?

Uygunsuzluklarda ne tir dizeltici faaliyetler gergeklestiriyorsunuz.
Uygunsuzlari nasil ve kimlerle degerlendiriyorsunuz.

Dizeltici faaliyetlerinizi gereklilik maddeleriyle iliskilendiriyor musunuz.
Uygunsuzluk prosediriiniiz var mi, bu prosediiri ¢alisanlar ne olglide biliyorlar
ve uyguluyorlar.

Uygunsuzluklara yonelik aldiginiz diizeltici faaliyetlerin etkili sonug verip verme-
digini takip ediyor musunuz.

Uygunsuzluklarlailgili “ana neden” veya “temel neden” analizi yapiyor musunuz.
Uygunsuzluklarla aktif ve etkin bir bicimde ilgilendiginizi gdsteren Bilgilendirici
Belgeler, raporlar, kayitlar gosterebilir misiniz?

2. Surekli iyilestirme (Belirlenen sorularin bir béliimi Kalite Yonetim temsilcisine digerleri,
birim yoneticilerine ve galisanlarina sorulur. )

a.

"o o0 T

Surekli iyilestirme prosediriiniz var mi?

Bu yil hangi blyilik ve 6nemli iyilestirmeleri yaptiniz.

Bolimiinlzde hig kiiglk te olsa iyilestirme ve gelistirme ¢alismasi yaptiniz mi?
Surekli iyilestirme igin hangi verileri ve bilgileri temel aliyorsunuz.

Sarekli iyilestirme firsatlarini nasil belirliyorsunuz.

Musteri memnuniyetini gelistirmek ve artirmak icin ne tir iyilestirmeler yapti-
niz.

Kalite Yonetim Sistemini daha da iyilestirmek icin neler yaptiniz.
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