6. Hafta
Kalite Politikasinin ve Kulturunun
Olusturulmasi



Kalite Politikasi

« Ust ydnetimin hem hedefleri hem de dnlemleri
belirlemesi ve daha sonra bunlari tim organizasyon
boyunca yaymasi gerekir.

 Ust yénetimin belirledigi politika tim yénetim
kademelerinde daha spesifik ve ise yonelik hedeflerle ve
daha niceliksel degerlerle uygulanabilir hale getirilmelidir.



Kalite Politikasi Belirlenirken
Yonetimin Gorevleri

Nihai musterinin ihtiyaclarini belirlemek

Organizasyonun bu ihtiyaclari ekonomik bir sekilde
karsilayabilme kabiliyetini degerlendirmek

Satin alinan materyallerin gerekli performans ve
verimlilik standartlarini karsiladigini kontrol etmek

Taseronlarin veya tedarikcilerin ortak kurumsal degerleri
ve surec hedeflerini paylastigindan emin olmak



Felsefe olarak 6nleyici olmayi benimsemek

Kaliteyi gelistirmek icin hem kendini hem de astlarini
yetistirmek. Astlarin da bunu yapmasini saglamak.

Tedarik zinciri baglantilari arasindaki musterilerin ve nihai
musterilerin memnuniyet duzeylerini 6lcmek.

llerlemeyi devamli kilmak icin kalite yonetim sistemlerini
surekli olarak yeniden gézden gecirmek.



* Kalite politikalarinin iceriginde; muisteri memnuniyeti,
suirekli iyilestirme kesinlikle yer almalidir. Yayinlanma
sirecinde Ust yonetim tarafindan onaylanmali ve
kurulusta duyurusu yapilmalidir. Kurulus disinda tlictincu
taraflara duyurulmasi gerekmektedir. Bunun icin web
sitesi, yerel yayin ve yayim kuruluslari kullanilabilir.



Kalite politikasinin Gist yonetim tarafindan
slirekliligi gozden gecirilmeli ve gerek
goruluyor ise revizyonu gerceklestirilmelidir.



Organizasyonlar politika gelistirirken asagida belirtilen 6
onemli baslikta degerlendirme yapmalidir (Oakland,
2014; 68-69);

1. Musteri ve Pazar: Organizasyonun faaliyet
gosterecegi alana iliskin verilerin toplanmasi, analiz
edilmesi ve yorumlanmasi; mevcut ve gelecek musteri
ihtiyaclarinin tespit edilmesi; gelismelerin takibi
(rakiplerin durumu dahil); organizasyonun pazardaki
performans durumu; performans élcimleri.



2. Hissedar ve paydaslar: lhtiyaclarn ve fikirleri
anlasiimali; 6nemli ekonomik gostergelerin analizi
yvapilmali; hissedar ve paydaslarin ihtiyaclarini goz
onlnde bulunduran politika ve stratejiler belirlenmeli;
lhtiyaclar ve beklentiler dengelenmeli; riskleri
yonetmek icin cesitli senaryolar ve planlar
gelistirilmelidir.



3. Calisanlar: Calisanlarin ihtiyac ve beklentileri
anlasiimali; veriler, kurulusun performansini
degerlendirmek tzere toplanmali ve analiz edilmeli;
kurum ici egitim ciktilari analiz edilmeli; politika ve
stratejiler herkesce anlasiimali; gerekli goruldiginde
calisanlara egitim verilmelidir.



4. Surecler: Politika ve stratejileri hayata gecirebilmek
icin strecin kilit noktalari anlasiimali ve bu yonde
dizenlenmeli; kilit noktalardaki kisiler tespit edilmeli;
periyodik olarak gézden gecirilmeli.



5. Ortaklar ve Kaynaklar: Glincel teknolojiler
anlasilmali; yeni teknolojilerin etkileri analiz edilmeli;
ortaklarin ihtiyac ve beklentileri anlasilmali; politika
ve stratejiler ortaklar ile uyum icerisinde olmali; finansal
stratejiler gelistirilmeli; uygun olan alt yapi, donanim ve
materyaller belirlenip saglanmali.



6. Toplum: Toplumsal, cevresel ve hukuki kosullar
anlasilmali; cevre ve sosyal sorumluluk politikalari
gelistirilmeli.



Kalite Politikasi Ornegi (Oakland, 2014; 35)
(Otomotiv Sektoru Tedarikgisi)

Sirket hem ic hem de dis musterilere ve tedarikcilere
yogunlasacak.

Rakiplerin performansi tum ilgili birimlere iletilecek.

Onemli ortak ve tedarikciler kalite politikasina bizzat dahil
olacaklar.

Kalite yonetimi sistemleri strekli iyilestirme saglamak icin
tasarlanacak, uygulanacak, denetlenecek, gézden gecirilecektir
ve diger yonetim sistemleriyle buttnlestirilecektir.

Kalite iyilestirme dncelikle ydonetimin sorumlulugundadir.
Yonetim tarafindan sistematik ve planli bir sekilde ele alinacak
ve takip edilecektir.



eees.DVaMI

Herkesin kalite gelistirme organizasyonuna dahil olabilmesi
icin, yonetim tum calisanlarin iyilestirme faaliyetlerinin
hazirlanmasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi siirecine
katilimi saglayacaktir.

Kalite iyilestirmesi strekli bir stire¢c olacak. Kalite
politikasina katki saglayan butun egitim, 6gretim ve beceri
gelistirme faaliyetlerine genis yer verilmeye calisilacaktir.

Kurumun her kesiminde kalite politikasi hakkinda bilgi
verebilmek icin tanitim yapilacaktir.

Politikanin uygulanis surecindeki ilerlemeler, yonetim
toplantilarinda kalici bir gindem maddesi olacaktir.



Kultliriin Degistirilmesi veya
Olusturulmasi

Kurum kualtardntn bilesenleri:

* insanlarin etkilesimlerine dayal davranislar

e Calisma gruplarindan kaynaklanan normlar

« Orgut tarafindan benimsenen baskin degerler.
e Kurallar

* Organizasyonun icerisinde bulundugu kosullar



Core values and beliefs
who we want to be

Vision or guiding philosophy
what we want fo be

Y

Mission
what we want fo achieve

Purpose
what we are here for

Kaynak: Oakland, J. S. (2014).




Etkili Liderlik

Etkili liderler organizasyonun, faaliyetlerini dogru zamanda
ve ilk seferde dogru sekilde yapmasina olanak tanir. Etkili
liderlik icin;

1- Acikca yazilmis kurumsal inanclari ve amaclari bir vizyon
1siginda gelistirmek ve yayinlamak.

2- Vizyona ulasmak icin net ve etkili stratejiler ile destekleyici
planlar gelistirmek.

3- Kritik basari faktorlerini (Critical Success Factors (CSFs)) ve
kritik sirecleri tanimlamak.

4- Yonetimin yapisini gdozden gecirmek.
5- Etkin calisan katilimini tesvik etmek gerekir.



Kritik basari faktorleri (Critical Success Factors (CSFs),
Firmanin stratejik plan ve amacglarini ne derece
basardigini 6lgmek icin kullanilan gostergedir.



Kultur

Kaltirin maddi ve manevi olmak Gzere iki alt faktoru
bulunmaktadir. Kilttrin maddi yoni bilim alanlarindaki
gelismelerle ilgiliyken, manevi yonu din, dil, tarih, ahlak,
hukuk, felsefe, edebiyat, sanat, egitim, orf ve adetler ile
deger yargilar gibi dogrudan dogruya her toplumun
kendi yapisina gore bicimlenen unsurlari icine
almaktadir.



Kurum Kulturu

Genel bir ifade ile kurum kulttrd, kurum icindeki bireyler
ve gruplar tarafindan paylasilan ve uyulan degerler
olarak tanimlanmaktadir. Herhangi bir probleme iliskin
cozumler kisilerin bu konuda disinmesine ve giderek bu
cozumlerin paylasilan bir deger olmasina yol agmaktadir.



Kurum Kulturinin Boyutlari

Kurumun;

Misyon, vizyon ve degerleri,
Organizasyon yapisi,

Yetki, sorumluluk ve glic dagilimi,
Kontrol sistemleri,

Sembolleri,

Aliskanlik haline gelmis uygulamalari,
Efsanelesmis hikayeleridir.



Kurum Kiltiiriinin Islevleri

Kaltdr sirket icin bir yol gostericidir, degisen cevre
kosullarinda veya yapisal degisimlerde hedefin
kaybolmamasini saglar. Bu 6zelligi ile kaltir bir kontrol
aracidir.

Kaltur, kisiler arasindaki bagi giiclendirir. Paylasilan
degerleri arttirir.

Kisilerin nasil davranmasi gerektigini belirler.
Ne icin caba gosterilmesi gerektigini anlatir.
Organizasyonel kimligi olusturur.

Calisanlara organizasyonel aidiyet hissi verir.



Policies
Common goals
Strategies
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Kaynak: Luburi¢, R. (2017): 13



* Toplam Kalite Yonetim Uygulamalarinda
Orgut Kultiirii ve ikliminin Onemi

*TKY programlarinin blyuk o6lclide basarisi yoneticilerin
ulusal kaltard etkileyen faktorleri ve bu kiltirden uzak
tutulamayacak olan isletme kaltarind ve  iklimini
tanimalarina baghdir. Ozellikle calisanlarin paylastiklari ortak
degerler, inanclar ile onlarin isletme icindeki davranis ve
tutumlarini  ifade eden o&rgat kaltara ile ikliminin,
calisanlarin katilimini tesvik etmedigi bir isletme ortaminda
TKY programlarinin yuratialmesi imkansizdir.



*TKY ile elde edilecek basari, bu programlarin
sadece Orgut kaltirad ve iklimine uyarlanmasi
yoluyla degil, ayni zamanda orgut kultlrd ve iklimini
degistirerek  orgut  yapisina  uyarlanmasiyla
saglanilir.



TKY programlarinin etkinligi daha cok bu programla
koordineli calisan ulusal kultir ve orgat kultira ile
mumkundur.

Glic mesafesi duslik olan ulkelerdeki isletmelerde karar
almanin merkezkaclasacagi ve orgutiin organik bir
yapiya biiriinecegi bu durumun da TKY programlarinin
basarisini artiracagi dusunulmektedir.



Belirsizlikten kacinan Ulkelerde, karar alma daha
merkezi yapiya burlinerek TKY programlarinin etkili
olarak uygulanabilmesi engellenmektedir,
belirsizlikten daha az kacinildigi Ulkelerde ise bu
durum tersinedir. isletmeleri yer aldiklari iilkenin
kiiltiiriinden uzak tutabilmek mumkiin degildir.



Bir TKY programinin etkin olarak yurutulebilmesi icin
TKY’nin IKY (Insan Kaynaklari Yonetimi) ile paralel
calismasi zorunludur. Ozellikle kalite cemberleri ve
katilimli yonetim calismalarinda TKY ile IKY arasindaki
butinluk 6nemlidir. IKY’nin basarisinin altinda oérgit
ktltirtne uyumlu bir 6rgit iklimi yaratmak yatar.



Kalite Kulturu

Bir 6rgutin butun faaliyetleri ve streclerine yansiyan
surekli bir iyilestirme araci olarak kalite kiltird, toplam
kalite yonetimi kultirinG olusturan ve birbirini
tamamlayan 7 temel unsurdan olusmaktadir.



1. Musterilerin bugun ve gelecekteki ihtiyac ve isteklerinin

tam anlamiyla karsilanmasi anlamina gelen musteri
odakhlik,

2. Orglitlin tuim calisanlarinin kalite gelistirme ve iyilesme
surecine gonullt olarak katilmalarini ifade eden tam
katilim,

3. Orgit Ust ydnetiminin kaliteye ve kalite kultirinin
dnemine inanmalari, uygulamayi desteklemeleri ve
calisanlara ornek olacak sekilde strece katilmalari
anlamina gelen ust yonetim liderligi,



4. Ust ydnetimden baslamak tzere bitin calisanlarin kalite
felsefesini 6grenmelerini saglayacak egitim ve gelistirme
programlarinin varhig,

5. Calisanlarin karar verme sureclerine katilimlarinin
saglanmasina yonelik takim calismasi,



6. Calisanlarin motivasyonlarini artirmaya yonelik bir
odullendirme mekanizmasinin varligi,

7. TKY felsefesinin yerlestirilmesi stirecinde is streclerindeki
degisim ve gelisimi tespit icin istatistik kontrol
yontemlerinin uygulanmasina imkan veren is sureclerinin
Olculmesi,



Kalite Kulturuni Olusturan Stratejiler

Degistirilecek stirecleri, davranislari ve prosedirleri
belirleme (anketlerle)

Planlanan degismeleri yazil hale getirme

Degisimleri yapmak icin bir planin gelistirilmesi (Kim,
ne,ne zaman, nerede, nasil)



Duygusal gecis slirecinin anlasiimasi

Anahtar kisileri belirleme ve onlari taraftar yapma
Yurekleri kazanma ve akil yaklasimi (yuz yize gorismeler)
|Itifat stratejilerini uygulama

Destek verme



Orgiitlerin Tky’ye Gegcis Siirecinde Karsilastiklari Sorunlar

Ulkemizde 8rgutlerin TKY ne gecis stirecinde
karsilastiklari sorunlar; Gst kademenin verdigi s6zde
destek, orgutlin misyonu, vizyonu ve politikasini
belirleme sirecinde yonetimin az destek vermesi, TKY
sistemini uygulamak icin gerekli egitilmis insan
kaynaginin yetersiz olmasi, TKY sisteminin uygulamaya
gecmesine yonelik orta kademe yoneticilerinin direnc¢
gostermeleri, kalite sisteminin temelini olusturan
prosedurlerin, yonetmeliklerin ve talimatlarin diizgin bir
sekilde veya uygun yazilmamasi...



Bu olumsuz faktorleri ortadan kaldirmak icin, tst diizeyde
caba gosterilmesi, programda aksayan konularda
musterilerin distncelerinin dikkate alinmasi ile
hizmetlerin misteri beklentilerini karsilayip
karsilamadiginin belirlenmesi, calisanlarin ortaya
koydugu hizmet kalitesi ve ulastiklari basari konusunda
bilgilendirilmesi, Ust kademelere sunulan hizmetlerin
belirlenen hedeflere uygun olup olmadiginin belirlenmesi
gerekmektedir.



Degisime Direnenleri Elimine Etmek i¢cin
(Juran’in Onerdigi Stratejiler);

Potansiyel direniscilere degisim projelerinde yer verin
Surprizlerden sakinin

Baslangicta yavas hareket edin

Kicuk baslayin ve esnek olun

Olumlu bir ¢evre yaratin

Degisimi birlestirin

Alinanin bedelini karsilayin

Hizli ve olumlu yanitlayin

Saygi duyulan liderler ile ¢calisin

10 Insanlara saygili ve yiiceltici sekilde davranin
11. Yapiciolun
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Kalite Kultiuru Olusturmada;

Paylasilan bir vizyona ve amaclarin seffaflastiriimasina,

lyi gelistirilmis 6rgutsel kalite misyon ve hedeflerine,
Tutarh bir 6rgut yapisina,

Performans degerlendirme ve 6dullendirme sistemlerine,
Uygun teknoloji ve stirec tasarimina,

Kisilere 6zel dikkat gosterilmesine gerek vardir.

BU SURECLERDE YONETIM KADEMESININ TUTUMU
OLDUKCA ONEMLIDIR !
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