Yasayan Kalite |

Kalite Kavrami ve uygulamalari, pek ¢cok farkli sistemle hayatlarimizin icinde yer
almaktadir. Urun kalitesi ile baslayan ve daha sonra her alanda, daha derin
anlamlar ile uygulamaya gecirilen, musteri odaklilik, surekli gelisim, proaktif
yaklasim, stratejik yaklasim, risk ydnetimi gibi boyutlar ile zenginlesen Kalite
Yolculugu, hem uygulayanlar hem de musterileri icin daha zengin anlamlar

ifade etmeye baslamistir.

Bir run veya hizmetin kalitesi, kullanim ve tecrubeler ile tespit edilebilirken,
ureticinin belirli standartlara uygun ¢alismasinin, nihai dranun beklentileri
karsilayacagina yonelik anlam ifade etmesi ile, musterilerin secim kriterleri icine
belgelendirilmis olmak da girmistir. Ureticilerin belgelendirilmesi icin gerekli
olan temel dayanak olarak ifade edilebilecek Kalite Standartlari, uzun yillardir
genel Kalite Yonetimi veya 0zel alanlarda kalite ispati hatta mesleklere ve

faaliyetlere yonelik belgelendirmelere kadar cesitlenmistir.

Bu makalenin konusuna yaklasmak gerekirse; elde yeterince kaynak, standart,
sistem ve yaklasim bulunmaktadir. Ancak 6nemli bir sorun, Kalite Yonetiminin,
kuruluslarda i¢sellestirilmesidir. Uzun yillar stren Kalite Yonetim Sistemi
Belgelendirme danismanliklarimda gézlemledigim birka¢ noktayi burada

paylasmak istiyorum.

“Biz zaten isimizi cok iyi yapiyoruz. Bize isimizi mi
ogreteceksiniz?”
Bu iki cumle ile oldukga fazla sefer karsilastim. Cogunda da bunu dile getirenler

kismi olarak hakliydilar. islerini iyi yapiyorlardi ve bununla gurur duyuyorlardi

ama bazi dnemli noktalar dikkatlerinden kaciyordu:

o Kalite Yonetimini bir kurulusta hayata gecirmek, “Orada eksik olan seyi
yerine koymak” anlaminda degildir, Kalitenin yonetilmesi gereken bir

ozellik/kavram/yaklasim oldugunun kabullenilmesidir.



e Kalite, korunmasi gereken bir seydir ve bu korumayi saglamak, surekli
zorlasan sartlarda yeni yaklasimlarin hayata gecirilmesini
gerektirmektedir.

e Kalitenin korunmasi yeterli midir? Digerleri (Rakipler) kalitelerini
yukselttikge, kurulusa yetismeleri ve gecmeleri imkansiz midir?

e Kalite, sadece Urun/hizmet Uzerinde dlcUlebilecek bir yaklasim degildir. O
kaliteye ulasmak icin nelerin, nasil harcandigi ile de ilgilidir.

e Kalite Belgelendirmesi, tum dunya Uzerinde gecerli ortak bir dilde Kalite
ifadesidir. “Biz hakikaten isimizi cok iyi yapariz, garantisi biziz" sozleri,
gunumuz dunyasinda Kaliteyi anlatmaktan ¢ok uzak olup, hatta tam

tersi yonde kuvvetli mesajlar vermektedir.

“Kalite” = “Angarya”

Kalite uygulamalarinin temelindeki iki dnemli gereklilik olan yazili kurallar ve
kayitlar, uygulayicilarin gunluk is tempolari icinde belirli bir zaman suresince
veya surekli olarak ek is yuku olusturacaktir. Bu gerceklik genel olarak

“Angarya’” olarak gorulebilir.

Kalite Yonetim Sistemi gereklerinden olan yazili kurallar, Ust Yénetim
yénlendirmesi ve katilimi ile, nedenleri ve sonuclari aciklanarak hazirlanirsa,

katillm daha génullu bir sekilde gerceklesecektir.

Kayitlarin olusturulmasi her zaman icin bir uygulama problemi olarak karsimiza
cikar. Bu noktada dikkat edilmesi gereken, ihtiyactan fazla kayit
olusturulmamasi ve belki daha da 6nemlisi, kayit verilerinin kullanilmasidir.
Kayitlarin sadece, dis denetim sirasinda, denetciyi ikna etmek Uzere
kullanilmasi, hem kayit dogrulugunu hem de calisanlarin motivasyonlarini

olumsuz yonde etkiler.

Kaliteyi Anlatmaya Yonelik Yontemler

Genel bir yaklasim olarak, bir konuda faaliyet gésterecekseniz, o konuda
oncelikle bilgi sahibi olmaniz gereklidir. Bilgi kaynaklari, eskilere gére oldukca
degismis ve yazili dokimanlardan gdrsel dokUmanlara kaymis olsa da, Kalite

konusunda ilk bilgi kaynagdiniz, bir genel kalite arastirmasi sonuclarinin



ardindan, uygulayacaginiz standartin metnidir. Yani olusturulmasi gereken
altyapinin tanimlandigy, isleyislerin temel 6zelliklerinin aciklandigi ve
saglanmasi gereken kriterlerin belirlendigi ana kilavuz. iste temel problem de
tam bu noktada baslar. CUnku standart “Cince” dir. Tabi ki burada kast etmek
istedigim, standart maddelerinin, tipki kanun maddeleri gibi, genel ifadelerle ve
pek cok sinirlayicl kavramla kaleme alinmis olmasidir. Aslinda bu yaklasim,
genel bir dokUman icin saglanmasi gereken onemli bir 6zelliktir ve pek cok
insan gruplar halinde bu metni olusturmak icin bUyuk emek harcamistir. Ama

genellikle uygulamadaki sonug¢ degismez; dinleyenler icin maddeler “Cince” dir.

Sunu unutmamak gerekir ki, bazi dinleyicilere Cince asina olabilir. Daha 6nce
Kalite ile ilgili egitimler almis veya Kalite ¢calismalarinda gérev almis olanlar, bu
yabanci dile daha asinadir. Ancak bir kurulustaki tum calisanlarin bu gruba

dahil olmasi beklenemez.

Uzun yillara dayali tecrubelere bakarak sunu kolayca soyleyebiliriz ki, bazi
calisanlar “Dil 6grenmeye yatkin” dir! Kalite Yaklasimi, 6zunde bir dustnce
sistemidir ve bazilarimiz bu sisteme yatkin olabilir. Bu kisiler, kalite
egitimlerinde kendilerini hemen belli ederler. Sorduklari sorular ve yorumlari,
ileride birer “Kalite ic Denetcisi” veya “Kalite Sorumlusu” olmaya aday

olduklarinin isaretidir.

Bu iki grup disinda kalan cogunluk ise, akillari genellikle gunluk is programinda
ve yapllmasi gerekenleri nasil yetistirecekleri ile mesgulken Kalite konusu ile

pek temas edememektedir.

Kalite Yonetim Sisteminin Temel Besin Kaynagi: Calisanlar

Bir Kalite uygulamasinin hayata gecirilmesinde asilacak adimlari kabaca

siralarsak;

e Ne yaplyoruz,

e Nasll yapiyoruz,

o Hedeflerimiz nelerdir?
e Nereye kosuyoruz?

e Prensiplerimiz nelerdir?

e Ne kadar iyi yapiyoruz?



e Kendimizi naslil takip edebiliriz?
e Kendimizi nasil degerlendirebiliriz?
e Surekli gelisimi naslil saglariz?

e Sonug: MUsterilerimizi nasil daha memnun ederiz?
sorularin cevaplarinin verilmis olmasi gerekmektedir.

Bu cevaplar aranirken ulasilacak en guvenilir noktalar, bilimsel bilgi ve isi
yapanlarin tecrubeleridir. Bir sefin yemek tarifi sirasinda, en iyi sebzelerin
kullanilmasi gerektigini sdylemesi, o sebzelerin nasil yetistirilmesi gerektigi ile

ilgili bilgi vermez. O bilgi icin ciftciye gitmek gerekir.

Kurulusun Vizyon ve Misyonunu gerceklestirmek icin yapilmasi gerekenler icin,
stratejiler ve inovatif DUsinme ne kadar dnemli ise, calisanlarin kurulusa ait

gercek hayat tecrubeleri, gozlemleri, tespitleri ve dnerileri o kadar énemlidir.

Dolayisiyla, calisanlar paydas olmahdir!!!

Paydas Olmak...

“Paydas” kelimesi, ilk duyuldugunda mesajini acikca vermektedir. Bir konu
etrafinda bir araya gelen ve o konu ile ilgili paylasim igerisinde olanlar igin
kullanilmaktadir. Bu noktada, Kalite Yonetim Sistemlerinde énemli kavramlar
olan ic Paydas ve Dis Paydaslarin, gerek durum tespiti, gerek stratejik yon
belirleme ve strateji olusturma, gerekse de surekli gelisimdeki &nemli rollerini

hatirlatmakta fayda vardir.
Paydaslarin, kurulus ile iletisim yontemi;

e lgili strecin yUrutulmesinde Paydasin rolunu, sorumluluklarini,
e Kurulusun Paydasa karsi rolinu ve sorumluluklarini,
e Aradaki iletisim mekanizmasini ve isleyis prensiplerini,

e Beklenen sonuclari veya hedefleri acik¢a belirlemelidir.

Bu sayede Kalite Yonetim Sistemi, i¢ ve dis bilesenleri ile saglkl bir sekilde

yurutulebilecektir.



Kalite Paydashgi

Kalite farkindaliginin kuruluslarda yayginlastiriimasi ve yukseltilmesi icin
uygulanagelmekte olan yollardan bir tanesi, Misyon, Vizyon, Kalite Politikasi,
Degerler gibi ifadelerin tum calisanlarla paylasiimasi ve bilinmesinin

saglanmasidir.

Bir baslangi¢ olarak anlamli bulunan bu yaklasim, “Peki kurulus, Vizyona giden
yolda, degerlerine ve kaliteye sahip cikarak misyonu gerceklestirirken, ne gibi
sorumluluklar Ustlenmekte ve katkilar saglamaktadir?” veya “Peki siz bir calisan
olarak Kalite Yonetim Sistemine nasil katki sagliyorsunuz?” sorularinin
cevaplanmasi gerektiginde yetersiz kalmaktadir. Cok iyi tanimlanmis Gérev
Tanimlari, fonksiyonel olarak Kisilerin katkilarini elle tutulur faaliyetlere

donusturmekle birlikte, farkindalik anlaminda ciddi bir katki saglamamaktadir.

Bu durumda, Kalite Paydasligi saglamak icin neler yapilmasi gerekir?

Uzun yillardir, calisanlarin Kalite'ye ve Sistemlerine yakinlagsmasi icin en uygun
yoéntemin ne olacagi Uzerinde kafa yormus birisi olarak, bilgiden hareket edip,
uygulamaya uzanmaya epeyce zaman ve enerji harcadim. Bilginin aktarimi
sirasinda, egitim verdigim pozisyonun Kalite Sorumlusu olmasi halinde, ilgili
standart maddelerinin ciddi irdelenmesine 6nem verirken, organizasyon

semasinin diger unsurlarinda ayni kapsami daha seyreltilmis formda verdim.

Genel olarak gézlemledigim sonug, pek ¢ok Kisi icin, televizyondaki bir
belgeselde, kisa bir streligine insanin ilgisini ceken bir yerin, aradan bir saat

gectikten sonra adinin bile hatirlanmamasi gibi bir etki yarattigidir.

Bu nedenle, yavas yavas egitim igeriklerini ve aktarim yontemlerimi

degistirmeye basladim...

Devam edecek...



