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ONSOZ

Toplam Kalite Yonetimi terim olarak, kaliteye ulagmada geni§ bir organizasyondaki tim
caliganlarin Kalite aragtirmasma girmesini amaglayan bir felsefe olarak tanimlanir. Toplam
kalite yonetimi giiglii bir y6netim paketi olup, sadece sdzde kalan bir felsefe olmayip, pratikte
de uygulanmaktadir.

Geleneksel olarak iiretime y6nelik igletmelerde kullamlan toplam kalite y6netimi, son yillarda
hizmet igletmelerinde de yogun olarak uygulanmaktadir. Hizmet sektoriinde ozellikle en iyi
hizmeti sunabilmek, miisteri memnuniyetini saglayabilmek ve rakiplerine kars: {istiin bir
konuma yiikselebilmek amaciyla isletmelerin arayis igerisinde olduklar1 ve toplam kalite
yOnetimini igletmelerine uyarlamak i¢in yogun bir ¢aba harcadiklar bilinmektedir.

Bu calismada, toplam kalite y6netimi ve bankalarda uygulanabilirligi ile ISO 9000 kalite
giivence sistemleri ele alinmistir. Caligmanin kapsami girig boliimiinde agiklanmugtir.

Bu ¢aligmanin hazirlanmasinda, bana yol gésteren, yardimlarini esirgemeyen degerli hocam
Saym Yrd.Dog¢.Dr.Semih ONUT’e tesekkiirlerimi sunarim. Ayrica Yiiksek Lisans
calismalarimda her zaman yakin desteklerini gordiigiim sevgili esim Saym Dilara OGUR’a ve
caligtigim banka yoneticileri ile mesai arkadaglarima sonsuz tegekkiirlerimi sunarim.

Istanbul, Haziran 2000 End.Mith.Okan OGUR
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OZET

Kalite, gelistirilebilecek hersey demektir. Kaliteden s6z ederken ilk akla gelen, liriiniin ya da
hizmetin kalitesi olmaktadir. Kalite, i¢ ve dig misterilerin, gizli ve agik tiim istek ve
ihtiyaglarini kargilayan temel bir is stratejisidir. Kalite “mtigteri mutlulugu”dur.

Toplam Kalite Kontrol anlayisi firma ¢apinda kalite kontrol yaklagimi olarak geligtirilmis,
tiim firma ve kurum kiiltiirtine yansimig; bagta yonetim olmak iizere tiim ¢aliganlarin ortak
vizyonu haline gelmis ve bu hali ile Toplam Kalite Yo6netimi olarak adlandirilmaya
baglanmugtir.

Toplam Kalite Yonetimi’nin felsefesi stirekli geligtirmedir. Stirekli gelistirme veya 6zgilin
ismi ile “kaizen” bir dinamizmi, stirekli bir arayis1 ifade eder. Bu yaklagim miikemmellik
arayis1 ve sifir hata yaklagmminin temelidir. Toplam Kalite Yonetiminde Kaizen, Kalite
cemberleri ve Tam Zamaninda y6netim teknikleri kullaniimaktadir.

Toplam Kalite Yo6netiminin karakteristik 6zellikleri; miisteri odaklilik, performans gelistirme,
proseslerin yonetimi, tam katilim, insan kaynaklar1 y6netimi, birey kalitesi, Snlemeye doniik
yaklagim, 6l¢tim ve istatistik, gup ¢aligmasi ve siirekli gelismeye dayanmaktadir,

Hizmet sekt6rii, hizmetin tiretilmesi ve arzedilmesi yoniinden sanayi sektdriinden 6nemli
farkliliklar gostermektedir. Bundan dolayi, hizmet sektdriinde Toplam Kalite Yonetimi’ni
uygulayacak isletmeler bu farkliliklari gézoniine almalari, iiretim sektdriinde gelistirilen
yontem ve teknikleri oldugu gibi kullanma girigiminde bulunmamalar1 gerekmektedir.

Hizmet kalitesi; beseri faktrler ve davramigsal 6zellikler, zamanla ilgili 6zellikler, hizmetin
uygunsuzluk dzellikleri ve karakterlerle ilgili olanaklara baglidir.

Bankalarda ise kalitenin tanimlanmasi yapilirken iseiizerinde durulmasi1 gereken en Snemli
nokta miisteri memnuniyeti olmaktadir. Bankacilik sektoriintin 6zel sartlar1 degerlendirilirse
kalite, stirekli ve istikrarh bir gekilde miigterinin ihtiyaglarimin ve beklentilerinin banka
tarafindan tatmin edilmesidir.

Bankacilikta kalite giiniimiiziin hizli degisen gartlan: igerisinde, bankayla is yapan miisterinin
iginin zamaninda yapilmasi, miigteriden gelen tepkilerin toplanmasi ve verilerin
degerlendirilmesi, egitim ve teknoloji gibi faktorlerin g6zéniine alinmasi suretiyle de
degerlendirilebilir.

Hizmet kalitesinde sunulan nitelikler diisliniildiigtinde, hizmette kalitenin saglanmasinda bir
¢ok sikint1 miisterilerin ihtiyag ve isteklerinin kargilanmasinda yasanmaktadir. Bu nedenle,
hizmet kalitesinin sunulan hizmet diizeyinin ne kadar iyi oldugu, miisteri beklentilerinin
niteligi, yonelimi kalitenin kalbi olmalidir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Kaizen, Miisteri Memnuniyeti



ABSTRACT

Quality means anything that can be improved. The term quality basically claims for product
or service quality. Quality is a business strategy that satisfies all the implicit and explicit
needs and requests of internal and external customers. Quality means “customer hapiness™.

Total Quality Control, first strating its development as company wide applicatiopnb of
Quality Control, in time have influenced companies totally shaping up their enterprise culture,
and turned out to be the common vision of the management as well as the employees and
eventually have been started to be called Total Quality Management.

Philosophy of TQM is continious improvement. Continious improvement that has its root in
“Kaizen” stands for eternal search and dynamism. This approach makes up the foundation of
the quest for excellency and zero defect among the management tools utilized in TQM.

Kaizen, Quality Circles & Just in Time Management Characteristics of TQM are focus on
customer, performance improvement, process management, personal quality, proactivity,
measurement and statistics, teamwork, continious improvemnt.

Service sector, differs from industry in its method of production and product launch.
Therefore, service sector enterprises sholud avoid adopting methods and techniques which are
applied to industry for TQM implementation. Sevice quality depends on human factors,
behavioural characteristics, time, nonconforming characteristics of service and opportunities
related to characters.

In Banking, quality is defined as being customer oriented. In a sector spesific evaulation of
banking, quality means satisfying all customer needs and expectations continiously ans
steadliy.

Under rapidly changing current circumstances, essential of quality in banking are handling of
customer needs on time, collecting and evaulation of feedback from the customers, training
and pursuing the latest technology.

Considering the Aspects of service delivery, the utmost quality problem arises in satisfying
customer needs and expectations. Therefore service quality shoukd be centered upon level of
serv

Ce quality, feature of customer expectations and their tendency.

Keyword: Total Quality Management, Kaizen, Customer Satisfaction



1. GIiRis

Ulkelerin ayn1 zamanda kalkinmiglik diizeylerinin en inandiric1 kanit1 kuskusuz tirettikleri mal
ve hizmetlerin kalitesidir. Globallesmekte olan diinyada rekabet sansmi yitirmeme ve kalite
gelistirme galigmalarminda standartlarda yeralmasi salanmalidir. Tiiketici bilinglenmesinin
giinimiizde geldigi nokta standartlara uygun tiiretimi adeta kaginilmaz hale getirmektedir.
Miisterileri tatmin edecek kalitede mal ve hizmet {iretip onlara sunmak igin kalite esas
alinmahdir. ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri bu yolda bir baglangi¢ olarak gosterilerek

sonuca ulagilmalidir.

Ticari bagan tlim fonksiyonlarda bagarili olmay: gerektirir. Sirketi karli hale getirmek i¢in
tasarim, Uretim ve kalite kontrol Ustiinliigli yetmez; finans, stratejik planlama, iiretim
planlama ve insan kaynaklar1 yonetim sistemlerinin de bagarili olmasi gereklidir. Oysa ISO

9000 Kalite Giivence Sistemleri bu unsurlar1 tamamiyla kapsamaz.

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemlerinde olduk¢a sik gegen iki ifade vardir: “Dokiimante
etmek” ve “kaydetmek”. Kalite giivencesi ve kalite gelistirme konularinda yeterli tecriibeye
sahip olmayan girketler, bu ifadelerden ¢ikardiklari anlama g&re hemen herseyi kagida
dékmeye galisabilirler. Bunun sonucu kaginilmaz bir kirtasiye ve biirokrasi olmaktadir. Oysa,
iyi bir kalite glivence sistemi kirtasiyeyi ve biirokrasiyi arttirmaz; uygulanmas1 gereken
islemleri tarif eder ve gergekten ihtiyag duyulan verilerin toplanmasini saglar. ISO 9000
Kalite Giivence Sistemleri tek bagina ticari basariyr saglamada yetersizdir. Bunun yaninda

Toplam Kalite Y&netimi felsefesinin benimsenmesi gerekmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, sadece lirtin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmay1p, glintimiiziin ¢agdag
bir yonetim anlayigidir. Toplam Kalite Yonetimi uygulamalan kurulusun yapisi, kiiltiird,
tiretim tiirli ve iligkili oldugu pazar ozelliklerinden etkilenmektedir. Toplam Kalite
Yonetimi’nin rekabet gliciinii yiikseltmesinin ¢ok temel bir nedeni vardir: Toplam Kalite
Yonetimi bir taraftan ‘“kalite™yi yiikseltirken, diger taraftan prodtiktiviteyi de artirmaktadir.
Oysa, Toplam Kalite Yonetimi uygulamayan bir kurulugta kaliteyi ylikseltmek mutlaka
maliyetleri artirmakta, bu da rekabet giiclinii azaltmaktadir.

Standartlar kaliteyi iceren herseyi igermektedir, bu nedenle ISO 9000 kapsamh ve genis bir
kalite sistemine ihtiya¢ duymaktadir. Kiiresel pazarda yer almak isteyen her igletme kurulmug
olan kalite sisteminin kuruldugu ve belgelendirildigi gibi siirekli bir gekilde ¢aligmasina bagka
bir deyisle bunu ancak kaliteden 6diin vermemesiyle basarabilir. Oyle ki, tiim ¢alisanlar bir
degistirilse bile yerine gelen kigiler, iyi sekilde dokiimante edilmis kalite sistemini



kullanabilmeli ve tiretim ile servis hizmetini daha 6nceki gibi stirdiirebilmelidir.

Giinlimiiz anlayisinda ¢agdag kalite yonetimi felsefesi olan toplam kalite anlayiginin temelini
olusturan miigteri ihtiyaglarinin en uygun maliyet kosullar1 ile karsilanmasi hedef, hatalarin
kaynaginda belirlenerek ortadan kaldirilmas: ve miisteriye ulagmasimin engellenmesi ilkesini
belirlemigtir. Bu hedef igletmelerin kalite fonksiyonu ile ilgili tiim gérev ve sorumluluklarin
ve bununla ilgili organizasyon yapisi ile teknik ve uygulamalarin farkl bir bakis ve anlayisla

ele alinmasin gerektirmisgtir.

ISO 9000 standartlarinin her ne kadar kalite yonetim sistemlerinin belgelendirilmesi ve gesitli
ticari zoruntuluklara uyum saglama gibi hedefleri olsa da, esas amaci kuruluslara toplam

kalite hedefine ulagma da yol gsterici bir belge olarak hizmet etmektedir.

Standardizasyon sayesinde kaliteli mal ve hizmetlerin retildigi sfirecin, pazar agamasi ile
bagladifin, iirlin geligtirme ve tasarim ile devam ettigini, tedarik, tiretim, depolama, sevkiyat,
tesis, satig sonrast hizmetler ve riiniin kullanilmasindan sonra ¢evreye ve topluma zarar
vermeyecek sekilde elden gikarilmasina kadar tiim asamalart kapsadifini s6ylemeliyiz. Bu
asamalar {izerinde kontrol yetenegini geligtirebilen kuruluslar, tiiketiciye yonelik {iriin

ifadesinin hakkin verebilirler.

Pazardaki miigteri ihtiyaglarmin analizi kalite siirecinin ilk agsamasi olup, gerekli olan toplam
katilmin agik ve gelencksel olmayan iletisimin, sistemi olusturan unsurlar arasinda
gliclenmesini gerektirir. Yaratici diisinceye 6nem verilmesi ve tesvik edilmesi, beyin
giiciiniin verimli kullanilmasi tiim igletmeler i¢in itici bir gligtiir. Kalitenin hi¢ kimsenin isi
olmamasi aksine herkesin igidir. Herkes igini ilk defada dogru ve zamaninda yaparsa hi¢ sorun

kalmaz.

Kalite anlayiginda faaliyetler, yoneticileri ve ¢aliganlar: egitme ¢abalar: ile baglar. Egitimin
esas amaci, kalite diigiince tarzini herkese agilmak ve duyarlihii arttirmaktir, Sirket kiiltiiri ve
politikasinin ¢aliganlar tatrafindan benimsenmesi ve ana kalite hedefi dogrultusunda tiim

caliganlarn biitiinlesmesine yonelik egitimler verilir.

Globallesme ve hizh iletigim, artan rekabet unsurlari kargisinda igletmeler insan unsuruna
dolayisiyla kaliteye her seyden daha ¢ok 6nem vermek zorundadirlar. Bu aragtirmada da,
oncelikle, kalite kavrami lizerinde durarak, kalitenin tarihgesi ve gelismekte olan tlkelerde
kalite anlayislar1 incelenmis ve bu iilkelerdeki kaliteyle ilgili yanlis anlayis ve kavrayiglara
deginilmistir.



Esas lizerinde durulmas: gereken konu ise, toplam kalite yonetimi ve bankacilikta toplam
kalite y®netiminin uygulanmasi olmustur. Toplam Kkalite yonetiminin felsefesi, amag,
karakteristik 6zellikleri ve dayandig1 temeller incelenmis, hizmet sektériiniin yapis1 ve hizmet
kalitesinin 6zellikleri anlatilarak, Toplam Kalite Yonetimi anlayigmin hizmet sektorii
acisindan Onemi {lzerinde durulmustur. Hizmet sektorleri arasindan segilen bankacilik
sektoriinde fonksiyonlarma gore toplam kalite uygulamalar1 akig diyagramlar gizilerek
anlatilmug, kalite gemberlerinden ne sekilde yararlanilacag tizerinde durulmus, toplam kalite
yonetimini etkileyen faktorler ve sorun yaratan konular yazilmugtir. Toplam Kalite yénetimine
ulasma sartlarnt incelenmis ve teknoloji kullammmin toplam Kkalite ySnetimindeki 6nemi

vurgulanmugtir,

Toplam kalite yonetimine ulagmak igin bir ara¢ olan ISO 9000 Kalite Giivence Standartlari
serisinin ne oldugu, neleri igerdigi, isletmelere nasil uygulanabilecegi, avantajlan ve toplam
kalite y6netimi agisindan 6nemi {izerinde durulmus, en son olarak da toplam Kkalite

yonetiminin sonuglar1 anlatilmgtir,

Uygulama bélimiinde ise, Tiirkiye’de finans sektoriinde faaliyet gdsteren bir 6zel bankada
gergeklestirilen ISO 9001 ¢alismas: yer almaktadir. Banka’mn tamtim ve ISO 9001 Kalite
Giivence Belgesi almak i¢in gegctigi siireg incelenmis olup, sonug iizerinde ayrica durulmustur.
Banka yo6netiminin istegi dogrultusunda adi verilmeyecek ve isletmeden XYZ Bankasi olarak
bahsedilecektir.

Ozetleyecek olursak bu galigmada kalite kavrami, toplam kalite yonetimi ve bankacilik
sektoriinde uygulanabilirligi, ISO 9000 Kalite Giivence Standartlar1 ile Tirkiye’de finans
konusunda faaliyet gosteren orta 6lgekli 6zel bir Tiirk bankasindaki ISO 9001 uygulamas1 yer
almaktadir.



2. KALITE KAVRAMI

2.1 Kalite Nedir?

Stiphesiz bu kavramin tek bir karsilif1 yoktur. Toplumun dinamik yapisi sayesinde bu tanim

stirekli degigmektedir. Kalitenin tanimlari, onu tanimlayan insan sayisima egittir. Kalitenin ne

oldugu veya ne olmasi gerektigi konusunda bir anlagma saglanamamigtir. Fakat giiniimiizde

en ¢ok kullanilan tanim kaliteyi, “isteklere uygunluk” olarak tanimlamaktadir. Kalite
kavramini agiklamakta su tanimlar da kullanilmaktadir:

Kalite, bir organizasyonun biitiin ¢aligmalarinda yer alan kalici bir fonksiyondur.
(Rosander, 1989)

Kalite, bir mal veya hizmetin belirli bir gerekliligi kargilayabilme yeteneklerini ortaya
koyan karakteristiklerin tiimtidiir. (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi, ASQC)

Kalite, bir hizmet veya iirliniin isteklerine uygunluk derecesidir. (Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu)

Kalite’yi “isteklere uygunluk® olarak tamimlamaliyiz. Istekler, anlagilmamalari imkansiz
olacak sekilde agiklanmali, dlgtimler bunlara uygunlugu siirekli denetler gekilde olmalidir.
Tespit edilen uygunsuzluk kalitesizlik demektir. Boylece kalite problemleri uygunsuzluk
problemleri haline gelir, kalite de tanimlanabilir duruma. Kalite, bir {iriiniin gerekliliklere
uygunluk derecesidir. (Crosby, 1979)

e Kalite, kullanima uygunluktur. (Juran, 1986)

Kalite, iirliniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir. Kalite,
eksiklerden kagmmaktir. (G.Taguchi)

Kalite, mekanizmalarin performanslarini hatasiz olarak gergeklestirebilmeleridir.

Kalite, dogru tanitidir.

Kalite, miisterinin 6dedigi paranin karsihiin almasidir.

Kalite, her tiir hatanin ortadan kaldirilmasidir.

Kalite, sorunlarin belirlenmesi ve ¢oziilmesi igin dogru veridir.

Kalite, stirekli bagar1 demektir.

Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin kargilanmasidir. (Deming, 1982)
Kalite, bir lirlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar karsilama kabiliyetine
dayanan 6zelliklerin toplamudir. (ISO 8402 / TS 9005 ISO sozliigii)

Kalite, tiriin veya hizmeti ekonomik yoldan iireten ve misterilerin isteklerine cevap veren
bir diretim sistemidir. (Japon Sanayi Standartlar1 K omitesi, JIS)

Kalite, esnekliktir.

Kalite, bir tiriin veya hizmetin degeridir. (Abbott ve Feigenbaum, 1988)

Kalite, spesifikasyonlara uygunluktur. (Gilmore ve Levitt)

En genel anlamda kalite, gelistirilebilecek hergey demektir. Kaliteden sdz ederken ilk akla
gelen, iiriiniin ya da hizmetin kalitesi olmalidir. Kaizen stratejisi kapsaminda incelenirse,
higbir iirlin veya hizmet, tasarlanmis oldugu seviyenin ilerisine gegemez. Burada tasarimi
yapan insan olduguna gore, insanmn Kalitesi ile ilgilenilmelidir. Isi olusturan ii¢ yap: tag;
donamim, yazilim ve insan kaynaklandir. Ancak insan faktorii yerine tam oturtulduktan
sonra igin donanim ve yazilim ile ilgili kistmlar ele alimmalidir. Insanlarm iginde kaliteyi
olusturmak, Kaizen bilincini edinmelerine yardim etmek demektir. (Imai, 1994)

Kalite, i¢ ve dig miisterilerin, gizli ve agik tiim istek ve ihtiyaglarini kargilayan temel bir ig
stratejisidir.



Yukarida yapilan tiim tanimlar kalite kavraminin gelisimi siireci sirasinda ortaya atildigindan,
aralarinda ufak farklar igermektedirler. Fakat hepsinin ortak paydast “miigteri mutlulugu“dur.

2.2 Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kaliteye yaklagimda konuyu dért baglik altinda toplayabiliriz;*

Muayene, Kalite Kontrol, Kalite Glivencesi ve Toplam Kalite Y6netimi.

2.2.1 Muayene

Sanayide ilk defa muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmig ve bu isi yapanlar sadece yapilan isleri
kontrol edip, hatalilar1 tespit etme gorevini iistlenmisledir. Bu agamanin temel yaklagimi
tiiketiciye hatali {irlinlerin gitmesini 6nlemektir. Bu yaklagim tiiketiciyi korumus ancak
tireticide sikint1 yaratmigtir. Ciinkii muayene edilerek hatali bulunan {iriinler tiretici i¢in zarar
olusturmugtur. Bu nedenle {ireticiyi de koruyan bir sistem {izerinde durulmus ve kalite kontrol

agamasina gidilmigtir.

2.2.2 Kalite kontrol

1920°li yillara rastlayan bu donemde, muayene iglemi son kontrolden ara kontrollere ve girig
kontroliine dogru genisletilmigtir. Western Electric firmasinda Shewart ¢esitli veriler toplamig
ve bunlari analiz etmistir. Bu asama Istatistiki Kalite kontrol olarak da adlandirimaktadir.

2.2.3 Kalite giivencesi

Ikinci Diinya Savast yillarinda, kalite imalatla biitiinlesmis ve istatistiki kontrol baglatilmgtir.
Uretim esnasinda kontrol kavrami benimsenmistir. Bu asamada, imalat boliimii iiriin
kalitesinden sorumludur. Imalat i¢i ve sonrasi kontrolleri yapar. Kalite Giivencesi birimi ise

miigteri ihtiyaglarim saptamak ve miisteri gikayetlerini incelemektedir.

2.2.4 Toplam Kkalite yonetimi

A.B.D’nde kalite kontrolii ve istatistiksel tekniklerin gelismesinde katkida bulunmusg

* Efil, 1., (1995) Toplam Kalite Yénetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag ISO 9000 Kalite
Giivencesi Sistemi, Uludag Universitesi I.L.B.Fak. Isletme Iktisadi ve Uyg. Merkezi Yaym, 6-10, Bursa



uzmanlar, bu tekniklerin isletmenin tiim faaliyetlerinde uygulanmas:1 ve kalite ile ilgili
sorumluluklarin isletmenin tiim boliimlerinde iistlenilmesi gériisiindeydiler.

Amerika’da fazla itibar gérmeyen bu goriisler, savag sonrasi ¢ok gii¢ durumda olan Japonya
tarafindan benimsenmis ve gelistirilmistir. Japonlar kaliteyi miisteriye verilen bir séz olarak
tanimlamig ve bu soziin yerine getirilebilmesi i¢in bizzat iggiler tarafindan da verilmesi
gerektigini farketmiglerdir. 1962 yilinda Kaura Ishikawa’nin baglattig1 ig¢i egitimleri ve Kalite
Kontrol Cemberleri bu goriisten hareketledir.

MUAYENE — KALITE KONTROL w— KALITE GUVENCESI
(Kabul fonksiyonu) (Onleme fonksiyonu) (Glivence Fonksiyonu)
¢ Girdi muayenesi o [Istatistik metodlar e Egitim&motivasyon
e Proses muayenesi e Numune planlar1 tasarimi | ¢  Verilerin analizi
¢ Final muayenesi e Kalibrasyon e Pazar kalite aragtirmasi
e Uygun olmayan | ¢ Proses yeterliligi e Miisteri sikayetleri
malzeme kontrolu v analizi
e Ekonomik incelemeler
e Giinliikk problemler o Kalite tetkiki
e Kalite standartlar1
e Kalite politikast

Sekil 2.1 Kalitenin tarihsel geligimi (Efil, 1995)



Crosby P.CA.
Deming
Toplam
Taguchi Kalite
Juran Ishikawa / &
Japon
Feigenbaum / Felsefesi [ ————————_____ | Toplam
lit
Shineo \ Kalite
Imai
1050 1060 1970 1080 1000

Sekil 2.2 Kalitenin glivencesinden toplam kaliteye (Efil, 1995)

2.3  Gelismekte Olan Ulkelerde Kalite Anlayislar:

Uluslararas1 Standardizasyon Tegkilatinin ISO 9000 Standartlar serisinde tanimlanan kalite
sistemi, piyasalarin kiiresellesmesi ile hizla artan rekabet sartlarma cevap olarak geligtirilmis
olup, yayilarak kabul gormektedir. Kanada ve Ingiltere’deki firmalarm sertifika
bagvurularindaki artislarin da tegvikiyle Avrupa Birligi iilkeleri, kalite sistemini hizla
benimsemektedirler. Aym egilim Kuzey Amerika ve Giineydogu Asya iilkelerinde de
gozlenmektedir. Kuruluglar ve kamu otoriteleri énemli tutarlara ulagan fonlarmi, hem ticari
hem de kamuya ait mal ve hizmet alicilarinin taleplerini kargilamak amaciyla ISO

standartlarinin istedigi alt yapilarin kurulmasina harcamaktadirlar.

Avrupa Birligi tilkeleri disinda kalan iilkeler igin Birlik pazarmna giriste kalite belgesi bir
pasaport olarak degerlendirilmektedir. Japonya’da ve ABD’nde birgok iyi organize kalite
kontrol programlarina sahip biiyiik 6lgekli firmalar, diinya gapinda itibar kazanabilmek igin
ISO standartlarina uyum ¢aligmalarina girmis bulunmaktadir.

Gelismekte olan tilkelerdeki firmalarin Kuzey Amerika ve Avrupa piyasalarinda belli bir
pazar payi elde edebilmeleri igin, kalite sistemi olugturmalar: Snemli bir faktér olarak ortaya
¢ikmaktadir.

Geligmekte olan {ilkeler kendi aralarinda homojen bir grup olugturmayip, gelisme seviyeleri,



ekonomik sistemler, kiiltiirel 6zellikler, pazar gevreleri itibariyle 6nemli &lglilerde farkliliklar
gostermektedirler. Bu farkhliklara ragmen gelismekte olan iilkelerle ilgili baz1 ortak noktalara
da rastlanabilmektedir.

Birgok gelismekte olan tilkenin ekonomik yapisi tarima dayah olup, tarimmn milli gelir
igindeki payr %60-80 dolaymndadir. Sanayi sektdriinde farkli geligmiglik seviyeleri
gozlenmektedir. Bliylik sanayi kuruluslari genellikle aile sirketi goriintimiinde olup,
profesyonel yoneticiler daha ¢ok bu tiir biiyiik kuruluglarda ya da yabanci lisans altinda tiretim
yapan kuruluglarda gorev almaktadirlar. Birgok iiretici kalite anlayigmn, kurulusuna ne
getireceginin, uzun dénemde verimlilii ve bilyiimeyi ne sekilde etkileyeceginin bilincinde
degildir.

Halkin biiylik ¢ogunlugu ekonomik agidan yetersiz satinalma giiciine sahip olup, satinalma
kararlarinin  olusturulmasinda mal kalitesinden ¢ok fiyat {izerinde yogunlasmaktadir.
Genellikle fiyat: diisiik olan mallar tercih edilmektedir. Bu tercihin temel nedenlerinden biri
de gelismekte olan {ilkelerde iyi kalitenin ancak yiiksek fiyatlarla temin edilebilmesidir.

Sanayi sektoriinlin yetersiz gelisimi, niifusun hizli artigi, tikketim mallarina olan talebin arzdan
daha fazla olmasma yol agmaktadir. Okuma yazma oraninin diigiik seviyede kalmasi sonucu,
tiiketicinin kalite hakkinda yetersiz bilgiye sahip olmasina yol agmaktadir.

Satici  kosullarnin  egemen oldugu gelismekte olan iilkelerde iretilen her mal
satilabilmektedir. Bunun sebebi ise tiiketicilerin kaliteyi degerlendirebilecek araglardan ve
mallarin standartlara uygunlugunu dogrulayacak mekanizmalardan yoksun olmalandir. Bu

nedenle tliketici pazarda ne bulursa alabilmektedir.

Gelismekte olan ilkelerde verimliligin artamamig ve kalite kiiltlirliniin gelisememis olmasi
Ikinci Diinya Savasi’min ardindan izlenen sanayilesme politikalarma dayandmlabilir.
Ekonomik durgunlugun sona ermesinin ardindan birgok bagmsiz iilke kendi kendine
yeterlilife ulagmak amaciyla yerli iiretimi desteklemis, kurulan sanayileri dis rekabetten
korumak i¢in de ithalati kisitlamistir. Bu politikalarin sonucunda uluslararast rekabet

olusamamus, bu tilkelerde hem verimlilik artirilamamig hem de kalite kiiltiirii gelisememistir.

Gelismekte olan {ilkelerdeki birgok hiikiimet, i¢ piyasanin diga kargi korunmasinin ve bu
sebeple rekabet yoklugunun ekonomilerinde yarattig1 sorunlar1 kavramis ve birtakim diizeltici

faaliyetlerde bulunmaya baglamiglardir.

Pazar kosul ve gevrelerinden dogan kalite problemlerinin yaninda, gelismekte olan tilkelerde



kalite kiiltiirlinlin geligmesini geciktiren bir bagka sebep de sanayi kuruluglarinin kendi
icinden gelen ve kalite kosullarmi olumsuz yénde etkileyen bazi yanlis kavrayislardir. Bu
yanhs anlayis ve kavrayiglar modern yonetim araglarinin kuruluglarinda uygulanmasim
engellemekte, ayrica uzun donem bliyiime stratejileri yerine kisa donem stratejilerin
benimsenmesine yol agmaktadir. Bir bagka yanliy kavrayis da sanayicinin, kalite faktériiniin
ekonomik olarak firmasina ne kazandiracagi konusundaki yetersiz kavrayigidir. Gelismekte
olan tilkelerde faaliyet gosteren sanayi kuruluglarinin sahipleri, kalite faktoriine prestij

goziiyle bakmakta, kalitenin karhilia olan katkisim marjinal olarak diigiinmektedir.*

2.3.1 Gelismekte olan iilkelerde kalite konusunda yanhs anlayis ve kavrayislar

2.3.1.1 Yiiksek kalite ve yiliksek maliyet

Yiiksek kalitenin yliksek maliyetle saglanabilecegi goriisli genis olarak kabul géren bir
yaklagimdir. Ancak kalite glivence sistemindeki ve tiretim prosesindeki yeni gelismeler, bu
baglantimin herzaman bdyle olmadifini g6stermektedir. Boyle bir baglantinin olmadiginm
gbrmek i¢in modern seviyede seri {iretim yapan herhangi bir firmanin tiriintinde kalitenin nasil
uygulanacagin gérmekte yarar vardir. Piyasa aragtirma ve gelistirme faaliyetlerine yapilan
yatinm ve daha biiyitk kaynak aktarimi piyasaya siiriilen {iriiniin kalitesinin artmasina yol
agmaktadir. Uretim ekipmanlarindaki iyilestirmeler toplam kalitede goriiniir olgiide
maliyetlerin diigmesine yol agmaktadir. Bu sonuglar1 Japonya ve Batidaki birgok sanayi
kuruluglarinda gormek miimkiindiir.

2.3.1.2 Kalitede yogunlasmanin, verimliligi diisiirecegi anlayisi

Bu anlayis da birgok sanayi yoneticisi tarafindan kabul géren yanhs bir anlayigtir. Clinkii bu
anlayiga gore ytiksek kalite ancak, tiretim miktarinda gozlenebilecek onemli dlglide disiiglerle
elde edilebilir. Bu goriis kalite gilivence sisteminin ancak son muayene ve deneyle
saglanabilecedi esasina dayanan eski kalite kontrol yaklagiminin bir mirasidir.- Son agamadaki
muayene ve kontrol, iglemi bitmis Uriinlin 6nemli bir bolimiiniin talep edilen Kkalite
gereklerine uymadi: gerekgesiyle ayrilmasina ve ikinci kalite olarak degerlendirilmesine yol
acmaktadir. Giinlimiizde kabul goren kalite giivence yaklagimi, bu tiir eski anlamini 6nemli

* Bagriagik, A., (1995) Belgelerle Uygulamali ISO 9000 Nedir? Nasil Kurulur?, Bilim Teknik Yaymevi, 14,
istanbul
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Olgilide agmistir. Artik kalitede egitime agirlik verilmekte, bu yolla hatali {iriinler {iretilmesinin
6niine gegilmektedir. Kalite kavrami son muayene ve kontrolden tiretime ve giderek tasarima
aktarilmaktadir. Bu yolla hatal1 tirlinler tiretilmesinin 6niine ge¢ilmig olunmaktadir. Kalitenin
liretim stirecinin baginda saglanmas: sonucu, miigteri tatminine y&nelik kaliteli {irlinlerin
artmasina, verimliligin yiikselmesine yol agmugtr.

2.3.1.3 Kalitenin, isgiiciiniin i§ kiiltiiriinden etkilendigi anlayisi

Gelismekte olan iilkelerdeki birgok sanayici, trettigi lriinlerdeki kalitenin yetersizligini

caligtirdig1 iscilerin kalite bilinci konusundaki yetersiz is kiiltiirlerine baglamaktadirlar.

Isverenin isgilerden Kkaliteli {irlin talep edebilmesi igin, bazi kosullarm saglanmasi

gerekmektedir. Bunlar:

e Uretim prosesindeki operatorlerin iyi egitilmis olmalar,

e Gerekirse ig¢ilerin islerini nasil yapacaklar konusunda ayrintili talimatlara sahip olmalari,

e Iscilerin gergeklestirdigi faaliyetleri degerlendirecek ya da dogrulayacak arag ve gereglerin
saglanmasi,

o Igciler yetersiz oldugunda yetersizligi ortadan kaldiracak ara¢ ve mekanizmalarin
saglanmasi olarak siralanabilir.

Iscilerin kaliteli tiretim yapmalar1 igin gerek olan bu sartlarin da y6netim tarafindan
saglanmasi gerektigi apagik ortadadir.

2.3.1.4 Kalitenin, siki muayene ve deneyle saglanabilecegi anlayis1

Son agamadaki kalite kontrol ancak iyiyi koétiiden ayirabilmektedir. Yani bdyle bir kalite
kontrol iglemi tiretilen malin kalitesini iyilestirememektedir. Bu konuda yapilan aragtirmalar
son agsamada Kkalite kontrole agirlik verilerek ortaya ¢ikarilan hatali {irlinlerin %60-70’lik
boliimiiniin temel nedeninin tasarim, {iretim miihendisligi ve satinalma faaliyetlerinde

oldugunu gostermektedir. *

2.4 Giiniimiizde Kalite ve Rekabet Giicii

Bir {irlin veya hizmetin satigin1 miimkiin kilan faktérler birden fazladir. Piyasa sartlari, {irtin
ve hizmet yapisi, reklamlarla olugturulan imaj, alicilarin sosyal ve kiiltiirel 6zellikleri, kredi

imkanlari, satigta etkili olan faktorler olarak sayilabilir. Tekel ve arz yetersizligi diginda, bir

* Bagnagik, A, .a.g.e., 4-6
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malin satigin1 saglayan faktrlerin baginda 6zellikle iiriin veya hizmet kalitesi gelmektedir,*

Bu boliime kadar anlatilanlardan, iirlin veya hizmetin pazardaki bagarisini saglayan faktorlerin
baginda gelen kalitenin tiim faaliyetlerde saglanmas: gerektigi sonucuna varilabilmektedir. Bu
faliyetlerler, pazarin aragtirilmasindan... iiriiniin iiretilip miisterinin beklentilerine cevap veren
bir hizmetle sunulmasina kadar olan tiim agamalari-ve bunlar1 destekleyen faaliyetleri-
kapsamaktadir. Yapilan incelemelerden gikan sonug kalitenin herkesin isi oldugudur. Onceleri
belli uzmanlann sorumlu tutuldufu kalite anlayigindan zamanla tiim ¢alisanlar sorumlu
tutulmaya baglanmigtir. Sorumlulugun bu denli genis bir kitleye yaylmas: yeni yontemleri ve
yaklagimlart da giindeme getirmistir. Grup g¢alismalari, katihme1 yénetim teknikleri, yaygin
egitim, hedeflerle yonetim sistemi ve bunlarla uyumlu yontemler ¢agdas sirketlerde adeta bir

zaruret haline gelmigtir.

Sorumluluklar bagka bir agidan degerlendirilecek olursa, yine aym sonuca varilabilmektedir.

Organizasyonda yer alan herkesin iki temel gérevi vardir. Bunlar:

1) Belirlenmis olan sistemin sartlar i¢inde isi ylirlitmek (sistemin i¢inde ¢aligmak)

2) Mevcut sistemin performansini arttiran gelismeler yapmak (sistemi gelistirmek)

Giinlimiiz yogun rekabet ortaminda bilgi en 6nemli kaynak haline gelmekte, bu bilgiyi {ireten
ve tiim faaliyetlerde kullanan birimler de git gide 6nem kazanmaktadirlar. Tiim ¢aliganlarin
kaliteden sorumlu oldugu da diistiniilecek olursa, siirekli egitilen personele uyumlu bir
¢alisma atmosferi ve motivasyon ortamu gelistirilmelidir. Béylece tiim personelin bilgiyi elde
tutabilmesi ve kullanabilmesinin yamsira sistem gelistirme gerekliliginin, yeteneginin ve

bilincinin yerlesmesi de saglanabilmektedir.

Is yagamindaki yogun rekabette uzun vadede ayakta kalan firmalarin ortaya gikardifi bir
gercek, en etkin y6netimin siirekli gelisme yaklagimi oldugudur. “Mitkemmeli aramak” yerine
“slirekli gelismeyi” benimseyen sirketler uzun vadede rakiplerini geride birakmay:

bagarmuglardir,*3

Ustiin basari, yiiksek rekabet giicli demektir. Yiiksek rekabet giicli ise Kalite-Maliyet-Termin

* Bagriagik, A., a.g.e., 7
** Kavrakoglu, 1., (1993), Kalite Giivencesi ISO 9000 ve Toplam Kalite, Rekabetgi Yonetim Dizisi, 104, Istanbul
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fistlinligtl ile saglanir. Diiglik maliyetten veya uygun terminden hareketle difer Ogeleri
gelistirmek miimkiin olmayabilir; fakat kalitenin dogru bigimde gergeklestirilmesi diigiik
maliyeti de uygun terminleri de saglayabilmektedir. Sonug olarak kalitenin dogru bigimde
gergeklestirilmesi uzun vadede rekabet giiciinii artiracaktir,
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3. TOPLAM KALITE YONETIiMi

3.1 Kalite Kontrolden TKY’ye Gegis

Toplam kalite ydnetimi adi altinda giliniimiiziin etkin yonetim anlayigim bigimlendiren
teknikler biitlinii ve unsurlar1 neredeyse toplam kalite kontrol anlayis1 ile 6zdegtir. Toplam
kalite kontrol olarak dogan modern kalite anlayig1 Taylor, Shewhart, Deming, Juran, Crosby,
Feigenbaum, Imai gibi kalite tistadlan tarafindan gelistirilmis ve bigimlenmisgtir.

Toplam Kalite Kontrol anlayis1 firma ¢apinda kalite kontrol yaklagimi olarak gelistirilmis,
tim firma ve kurum kiiltlirine yansimig; bagta y6netim olmak tizere tiim ¢aliganlarin ortak
vizyonu haline gelmis ve bu hali ile Toplam Kalite Yonetimi olarak adlandirilmaya

baglanmugtir.

Modern kalite anlayigiin Toplam Kalite Kontrolden Toplam Kalite Yonetimine gegirdigi
evrimde en onemli etkiler yonetimin taniminda meydana getirdigi etkilerdir. TKK’nin
TKY’ye dogru yasadifi evrimde, ySnetimin tanimindan gelen siire¢ ve insan odaklilik 6n
plana ¢ikmis, bu unsurlarn tizerinde 6zellikle durularak, yonetim fonksiyonlarinin bu yénde
gelismesi saglanmigtir. Ozellikle {izerinde durulmasi gereken degigim ise, yonetim
tanimlarinda yer alan amag ifadelerinin giderek “miisteri tatmini”, “miigteri mutlulugu”

ifadeleri ile 6zdeglesmesidir.

Olay1 kalite agisindan irdeler ve kalitenin gegirdigi evrimi ele alirsak; bugiin i¢in kesinlikle
gegerliligini kaybeden kalite tanimi “spesifikasyonlara uygunluk”tur. Giiniimiizde, kalite
“lriinlin yada hizmetin kullanima uygunlugu”dur. Kisacas1 “miisteri isteklerinin

kargilanmas1”dir.*

Norichi Kano kaliteyi tanimlamak igin iki boyutlu bir model gelistirmigtir. Kalite ile ilgili
boyutlardan biri “mecburi kalite” dieride cazip kalitedir. Mecburi kalite miigterinin iiriin
veya hizmetten mutlak beklentilerini ifade eder. Eger bu kargilanmazsa miigteri tatmin olmaz.
Mesela driin giivenilirligi, kullanim kolaylif1 mecburi kalite ile ilgilidir. Cazip kalite ise
mevcut beklentilerin tizerinde, miisterinin beklemedigive talep etmedigi ve hakkinda 6nceden
bilgi sahibi olamadifi oOzelliklerle ve boyle ozelliklerin gelistirilmesiyle ilgilidir. Mesela

* ITU Isletme Mith. TKY Aragtirma Komitesi, (1994), Toplam Kalite Yonetiminde Tiirkiye Perspektifi, TKY
ArKom Yaymm, 9-10, istanbul
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otomobillere ani darbelere kargi hava yastig1 gelistirilmesi cazip Kkalite ile ilgilidir. Fakat,
cazip kalite belli bir siire gegtikten sonra, miigterinin bu &zelligi benimsemesi ve talep etmeye
baglamasi ile mecburi kalite halini alr. Toplam Kalite anlayisi, miikkemmel dizayn edilmis,

her iki boyuttaki kaliteyi i¢eren bir {iriinii veya hizmeti Sngorir.

Kalite konusunda gok hizl bir degisim yaganmaktadir ve bu “kimlik degigimi” Cizelge 3.1°de

genel hatlariyla verilmigtir.

Cizelge 3.1 Kalitede kimlik degisiminin kilometre taglar1 (TKY ArKom, 1994)

Belirleyici Muayene Kalite Kontrol | Kalite Giivence | Toplam Kalite
Ozellik Yonetimi
Temel Prensip | Meydana Kontrol Koordinasyon Siirekli Geligme
¢ikarma
Kaliteye Bakis | Coziilmesi Coziilmesi ve Kalitesizlik Kosulsuz
gereken bir izlenmesi ortaya ¢gikmadan | miisteri tatmini
problem gereken bir 6nlenmesi
problem gereken bir
problem
Vurgu Standart Urlin | Muayenin Fonksiyonel Tiim siireglerde
azaltildig: gruplarda kalitenin
standart {iriin kalitesizligin paylagilan
6nlenmesi vizyon olmasi
Metod Ornekleme ve Istatistiksel Programlar ve | Y6netim
6lgme araglar sistemler anlay1s1
Temel Muayene Kontrol Yapilanma Yaratilan Kalite
yaklagim

3.2 Yinetimin Tanimi ve Toplam Kalite Yonetimi

Yonetim, bir grup insani1 belirlenmis amaglara dogru yonlendirerek aralarindaki igbirligi ve
koordinasyonu saglama g¢abalarinin biitliniidiir. Yonetim konusunda az ¢ok fikir birligine
varilmig diger bir tanim da “y6netim belirli amaglara ulagsmak igin bagkalar1 vasitasiyla
isgormektir” der. Yonetimle ilgili tim tanimlarmn igledigi husus yonetimin slire¢ odakli

oldugudur. Yénetim begeri bir olaydir ve insan odaklidir.

Teoride ve literatiirde bu gekilde ele alinan tanimlar pratikte uygulanmamis ve y6netim sadece
“sonug odakli” ve “sermaye odakli” olarak degerlendirilmigtir. Fakat, giinlimiizde sirketlerin
yoneticilerini ve girketle ilgili ¢ikar ¢evrelerini etkileyen gli¢lii unsurlar yoneticileri ve

yonetim kavramim slireg ve insan odakli olarak degerlendirmeye ve bu kapsamda y6netim
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teknikleri uygulamaya zorlamaktadir.

Yoneticileri boyle bir anlayis degisikligine zorlayan gii¢ unsurlarinmi belli bagh li¢ baglik
altinda toplayabiliriz:
e Dinamik pazarlar ve degisim

e Rekabet
o Kalite ve miigteri

Bu l¢ unsur kisaca Toplam Kalite Yonetimi olarak ifade edilen bir anlayisin ortaya

¢ikmasindaki en Snemli etkenlerdir.

TKY, klasik anlamdaki ydnetim anlayisinin alternatifi olarak dogan, gelisen ve gelisimine
devam etmekte olan modern ve etkin yonetim anlayiginin bugiinkii adidir. Degigimin ve
stirekli gelismenin hi¢ durmadan siirdiijiinli g6zoniine alirsak TKY’de de degisiklikler
olusacak, TKY kendini gelistirecek ve farkli isimler alarak, temelde siire¢ ve insan
odaklihigm koruyarak varligini stirdiirecektir. TKY, belki yakin gelecekte “Sgrenen
organizasyon”, “degisimin yonetimi”, “gelecek igin yonetim” isimlerini alacak, fakat temelde

felsefesi ve 6zlinde yatan anlam degismeyecektir.

Sirketlerde ve kurumlarda degisim ihtiyacim doguran verimlilik artig1 ve kriz doénemleri dig
etkilerin sonucunda olusmaktadirlar. Bu dig etkiler ¢ok ¢esitlendirilebilir. Ornegin, teknolojik
gelismelerle beraber, bilgiye herkes tarafindan kolayca ulagilmaya baglanmasi yada global
pazarlarda rekabet eden uluslararasi firmalarin bir yandan lokallesmeye baglamalar1 gibi.

Fakat, bu gesitlendirmeler bir sekilde birbirleri ile baglantil1 olacaklardir.

¢ Dis Etki

Kriz Dénemi 4— Globallesme
Rekabet

Degigim —_—) KY

ihtiyact > Reorganizasyon T
- &4—— DusEtk

Verimlilik — Teknolojik

Artist Geligmeler

Sekil 3.1 Yonetimde degisim déngiisii (TKY ArKom, 1994)
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Sekil 3.1°de goriildiigti gibi d6éngiiyii harekete gegiren dig faktérlerin en énemlilerinden biri
teknolojide yasanan degisimlerdir. Buhar makinesinin sanayide kullamlmasi sonucunda
saglanan verim artis1 insan gliclinii 6nce bin misli, sonra milyon misli katlayan bir kaynagi
yaratmigtir. Bu devirde iiretimdeki artis ile saglanan yiiksek gelir genig taleplere doniigmiis,
refah1 ve maddi tatmini olumlu bir kisir déngii igerisinde artirmgtir.

Modelde yeralan ikinci 6nemli dig etken ise globallesme ve rekabettir. Bunun ilk etkileri,
2.Diinya Savagi’m1 izleyen yillarda, diinyada talep agifinin, Avrupa ve Japonya’nin yeniden
sanayi-ticaret yapilarimi kurmalar1 sonucu kapanmasiyla goriilmeye baglanmugtir. Arz-talep
dengesinin kurulmasi 1960-1970°li yillarin sonunu bulmugtur. Ancak 1980°li yillardan sonra
denge tersine donmiis ve arz fazlas1 olusmustur. Bundan 20-30 yil kadar énce monopol yada
oligapol olan pazarlarda bugiin ¢ok sayida iiretici, Drucker’in (1993) deyimiyle “yikict” bir
rekabet igerisindedir. Sirketlerin “diigmanca” ve “yok edici” rekabet hedefleri y®netim

anlayiglarini degistirmelerini zorunlu kilmaktadir.

Global pazarlarda yasanan yikici rekabetin olusturdugu krizler, teknolojide yaganan
gelismelerin etkisiyle, 6zellikle de haberlesme teknolojisinin gelismesiyle ve bilgi toplumuna
gecis agamalarini yagamaya baglamamizla beraber, sirketleri 6nemli bir yeniden yapilanmaya
zorlamistir ve zorlamaktadir. Elbette bu etkiler ve tepkiler bir anda olmamakta, zaman

icerisinde geligerek kendini gostermektedir.
Diinyada degisimler ve gelismeler bu hizda devam ederken;

e Esnck ve degisime agik bir organizasyonla diinya gapinda, diinya pazarlarina mal ve
hizmet tireterek bunlan etkin bir sati§ ve pazarlama agiyla siiratle tiiketici veya kullaniciya
ileterek, yani tasarimdan pazara kadar olan siireyi gittikge kisaltarak,

e Rakiplerinin mamullerinde bulunmayan o&zelliklere sahip yiiksek tasarim Kkalitesinde
mamulleri yine yiiksek bir uygunluk kalitesiyle, yani hatasiz ve miigteri isteklerine tam
cevap verecek sekilde tireterek,

e Mamulu miisteriye tam zamaninda ve uygun fiyatla teslim ederek, yani kalite kavramim
genis boyutuyla alarak,

hareket eden kurum ve kuruluslar uluslararas: ve ulusal pazarlarda ustiinliik saglamiglardir.

Biitin yonetim tamimlarinin hepsinde “belirlenmis amaglar” ibaresi yeralir. Giinlimiiziin
¢agdas yOnetim anlayisinda amaglarin tiimlinde kalite, kalitenin saglanmasi agirhkli dnem
tagir. TKY’nde hem siireg hem beseri unsurlarin temel misyonu deisimi ydnetebilmek ve
“kalite”ye ulagmaktir. Kalite burada geleneksel anlaminin diginda yeni bir ifadeye sahiptir.
Kalite miigteri isteklerinin karsilanmasidir. Diger bir ifadeyle “TKY, miigteri beklentilerini
herseyin lizerinde tutan ve miisteri tarafindan tammlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin
yliriitlilmesi sirasinda tirlin ve hizmet biinyesinde olusturan bir yonetim bigimidir.” Dinamik
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pazarlarda, yikici rekabetin kargisinda ayakta kalabilmek ancak bu anlayisi benimsemekle
miimkiin olmaktadir.

Isletmedeki, her birey, grup, departman, proses kendinden bir sonraki asamayi, prosesi
miisteri kabul etmeli ve liretimini miigterisini memnun edecek sekilde gergeklestirmelidir. Bir
isletmenin birbiriyle iligkili ve iletisimli birgok birimden (grup, departman, proses) olustugu
gbzontine almirsa bu faaliyetlerin  sinerjiyi bozmayacak sekilde yonlendirilmesi
gerekmektedir. Bu yonlendirme temelde yonetimin gorevidir. Elbetteki bSyle bir yonetim
anlayis1 klasik anlayistan farklidir ve farkl bir yaklagim olarak Toplam Kalite Yénetimi adim
almaktadir.

Kalite yonetiminde iist ySnetimin sorumlulugu, her alanda ve her seviyede kalite yonetimine
iliskin egitim faaliyetleri, kalite gelistirmenin siirekli olamasa, kalite kontrol gemberleri i¢inde
tlim igglictinin katilimimmin saglanmasidir. Bundanda anlagilabilecegi gibi Toplam Kalite
Yonetimi ile bir kalite seferberligi baglamisg olacaktir. Burada esas olan nokta, igletmemizin
ticari, finansal, teknik, begeri ve organizasyon kaynaklarmi optimum kilmak ve bunlar tiim

faaliyetlerin koordinasyonunu saglayarak yénlendirmektir.

3.3 Toplam Kalite Yénetiminin Amag ve Felsefesi

Kalite ¢agdag tanimim ve list yonetimin organizasyonu ydnlendirmesindeki etkisini gdzoniine
alarak basit ama etkin bir model olarak , Toplam Kalite Y6netimi’nin felsefesi ve prensipleri

agagidaki gibi sekillendirilebilir.
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SUREKLI
GELISTIRME
(PERFORMANS
GELISTIRME)

FELSEFE

Miisteri Proseslerin Insan Kaynaklan Tar\
Yonetimi Yanetimi
Pazarin Snce
Pri In T:
Yonlendirdigi oses oo Tnsan akum
Anlavial
Kalite
Proseslerin Birey Ust Yonetimin
Kalite Oncelikli . .
Denetimi Liderligi
Yanetim K alitaci

Sekil 3.2 Toplam kalite yénetiminin felsefesi ve ilkeleri (TKY ArKom, 1994)

Sekil 3.2’den anlagilan, Toplam Kalite Yonetimi’nin felsefesinin stirekli gelistirme oldugudur.

Bunu bagarmak igin yapilmas: gerekenler ise, bu ilkelerin uygulanmasi gerekliligidir.

Stirekli gelistirme veya 6zgiin ismi ile “kaizen” bir dinamizmi, siirekli bir arayis1 ifade eder.
Bu yaklagim mitkemmellik arayisi ve sifir hata yaklagiminin temelidir. Siirekli iyilestirme,
yonetim, liderlik, is hayat: ile ilgili oldugu kadar bir hayat felsefesi ve tarzidir. Giinlikk
yasantisinda bunu gergeklestiremeyen bireyin, iy hayatinda siirekli daha iyiyi aramasi
beklenemez. Bu sebeple, Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda stirekli gelistirme felsefesi

kadar “6nce insan” ya da diger bir deyisle “birey kalitesi” de son derece énemlidir.*

Dolayisiyla son zamanlarda sirketlerin politikas: degismistir, Eskiden “karlari maksimize
etmek” seklinde olan girket politikalar1 uluslararasi rekabetin kizigmasi, glimriik duvarlarmn
kalkmasi gibi unsurlarin sonucunda “rakipleri yok etmek” seklinde olmugtur.

* ITU Isletme Mithendisleri TKY Aragtirma Komitesi, a.g.c., 13-14
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Toplam Kalite Yonetimi rekabet¢i bir yapilanmayi, ileriye doniik tiim kararlarda ve
degerlendirmelerde rekabet giicli unsurlarinin temel alinmasimi ve uygulamanin bu gergevede
takip edilmesini 6ngoriir. Toplam Kalite Yonetimi degigsimlerin yonetilmesinde ve rekabet
glictinii gelistirmede yiiksek hiz saglayan bir sistemdir. Bunu gergeklestirirken “kalite,
maliyet, termin, verimlilik, kar” iliskisine geleneksel anlayistan ¢ok daha degisik agidan
yaklagsmaktadir. Bu yeni bakis agisina gore, kalite i¢in yapilan g¢aligmalar, savurganlii
Onlemekte, verimliligi artirmakta ve maliyetleri diistirmektedir. Yiiksek kaliteli tiriinlerin daha
disiik fiyattan pazara siiriilmesi pazar paymi artirmakta ve “kar” amacma ulagilmasim
saglamaktadir.

Rekabet¢i bir yapiya sahip Toplam Kalite Y6netimi’nin modelde belirtilen ana &6geleri ve
ilkeleri aynm:1 zamanda girketin kurumsal kiiltliriinti olusturan ilke ve degerlerdir. Diinyada
oldugu gibi lilkemizde de 6nemine ragmen ihmal edilen bir konu da Toplam Kalite Y&netimi
anlayigina gore girket kiiltiirli yaratilmasidur.

3.4 Toplam Kalite Yonetiminin Karakteristik Ozellikleri

3.4.1 Miisteri odakhihk

Rekabetin yikicihigi kargisinda fiyat avantaji kadar miisterinin istegini kargilayacak, farklilig
yaratacak stratejiler nem kazanmigtir, Clinkii, toplumun refahi arttikga belli bir mala sahip

olma isteginin 6tesinde, farkli bir mala sahip olma arzusu geligir.

Bu farklilik arayislar: renkte, tasarimda, kalitede, satig sonrasi serviste, igletme giderlerindeki
avantajlarda, kullanom kolayliginda, hizli teslim siirelerinde kendini gosterir. Bu arayis
toplumdaki degigikliklere paralel olarak, dinamik bir yapiya sahiptir. Hatta, yogun rekabette
sirket, miisterinin heniiz talep etmedigi, fakat ihtiyacin1 duydufu veya duymasi gerektigi
farkliliklar bile yakalayabilmelidir.*

Rekabetin baskis1 girketleri “yaptifini satan” olmaktan g¢ikarip “satilabileni yapan” hale
getirmektedir. Satilabilirin ne oldugunu anlamak igin “kaliteyi mitisteri belirler” anlayigmni
benimsemek gereklidir. Miigterinin goriinlir isteklerinin yamsira sakli isteklerini de

saptayabilme (cazip kalite) ancak miigteriye yakin olmakla gergeklestirilebilir. Miisteri

* ITU Isletme Mithendisleri TKY Aragtirma Komitesi, a.g.e., 14-15
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isteklerinin tatmini temel girket felsefesi haline donlistiirme yonilinde ¢aba gosteren firmalar
miigterilerinin kogulsuz mutlu etmeyi “olmazsa olmaz” bir diistur olarak kabullenen sirket

kiiltiirli olugtururlar. *

Toplam Kalite Yonetimi’nin en temel prensiplerinden biri bdyle bir girket kiltiirliniin
gelistirilmesidir. Toplam Kalite Y6netimi’nin bu 6gesi, belki de etkili olarak uygulanmasi en
zor, ancak uzun doénemde firmaya en ¢ok katki saglayacak olamidir. Ciinkii, rekabetin ana
hedefi miisteridir. Miigteriyi ele gegiren, tatmin eden ve elinde tutan kurulus piyasada

kalicidir.

3.4.2 Performans gelistirme, proseslerin yénetimi ve siirekli proses yonetimi

Toplam Kalite Y®netimi, makine ve teknolojik yenilikler ile saglanan performans
gelistirmelerine ek olarak, kurulugta bulunan herkesin proses gelistirme faaliyetlerine etkin
olarak katilimm &ngérmektedir. Toplam Kalite Yonetimi’nin temel felsefesi olan, siirekli

geligtirme yaklagimi bu anlayigin 6zlinii olusturur.

Uluslararas: rekabette agik ortamlarda rekabet giicliniin belirleyici unsurlar1 kalite-maliyet-
termindir. Boyle bir ortamda miisteri tarafindan belirlenen, “kalite” siirekli degismekte, buna
bagli olarak maliyet ve termin (hiz) unsurlar1 da igletmeyi hizli bir degigsime ayak uydurmaya
zorlamaktadir. Ayrica, “cazip kalite”yi olugturma cabalar1 da isletmede siirekli olarak proses
gelistirmeyi ve denetimini zorunlu kilmaktadir. Siirekli olarak artan ve ylikselen miisteri
beklentilerinden daha hizli bir kalite ve verim gelistirme hiz1 saglayabilen bir kurulus, rekabet
glici kazanmakta ve pazarda bagariya ulagmaktadir.

Taylor’cu yénetim modelinde performans gelistirme, teknolojideki gelismelere ve prosesin
tiimiine hakim olmayan sadece belli bir kismu taniyan, dar uzman kadrolarin ¢aligmalarina
baglidir. Gerek yonetimin, gerekse iggiiciiniin ¢ok biiylik bslimii, mevcut proseslerin oldugu
gibi yiiriitiilmesi ile gérevlendirilmektedir. Proseslerin gelistirilmesi ¢aligmalar faaliyetlerden
ayr1 bir olaymig gibi degerlendirilmektedir.

Tiim ¢aliganlarin katilmi ile saglanan “siirekli proses gelistirme” ilkesi, Toplam Kalite

Yonetimi’nin temel felsefesi olan “kaizen”in isletme biinyesinde 6nemli bir par¢asidir. Bu

* Yilmaz, i.,H., (1994), Tiketici Tatmini, ITU Isletme Mithendiligi Bitirme Tezi
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anlayigin sirket biinyesinde hayata gegirilmesi igletmede biiyiikk ve koklii degisimleri

gerektirmektedir.

Proses gelistirmedeki temel amag, proses degiskenliginin azaltilmasi, sifir hataya ulagilmanin
hedeflenmesi ve proses siiresinin azaltilmasidir. Her prosesteki degigskenlik azaldikga, bu
degiskenlikten kaynaklanan hatalar azalmakta ve iiriin kalitesi artmaktadir.

Proses gelistirme galigmalarinda 6ncelikle prosesler tanimlanmakta, degiskenlik &lgiilmekte,
bu degiskenligin normal olup olmadif1 saptanmakta ve gerektiginde diizeltici iglemler
uygulanarak proses gelistirilmektedir. Bu islemdeki temel &zellik, her prosesin normal
degiskenliginin bilinmesi ve bu bilginin, proses hakkinda karar verilirken kullamilmasidir.
Proseslerin normal degiskenligi bilinmedikge, proseslerin kontrolii ve dolayisi ile iiriinlerin

kalitesinin kontrolii yapilamamaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi’nde siirekli proses gelistirme ve denetimi ilkesi kadar 6nemli bir ilke
de proseslerin yonetimidir. Geleneksel yonetim modeli, bir girketin finansman, pazarlama,
satinalma, liretim, miithendislik vb. gibi faaliyet ve fonksiyonlarinin tepe yonetiminin
koordinasyonunda, ayr1 ayri yonetilmelerini 6ngoriir. Toplam Kalite Yonetimi ise rekabet
gliclinli olusturan kalite-maliyet-termin unsurlarini, fonksiyonel birimlerde bulunan veya
birden fonksiyonel birimin biinyesine yayilan bir dizi faaliyet ve prosesin sonucu olustugunu

ongormektedir. Bu farkli proseslerin sinerji saglanmak iizere yonetilmeleri gerekmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, tiim birimleri ilgilendiren ve birimler aras1 karmagik proseslerle
olusan kalite-maliyet-termin unsurlarini, etkili bigimde ancak tepe yoneticisinin liderlifinde

ydnlendirebilecegi gergegine gore bir ybnetim sistemi olugturmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi’nin en 6nemli 6zelliklerinden birisi, teknik ve idari proseslerdeki
sorunlardan gergeke¢i Slglimlere dayanan sonuglar gikarabilmesi ve dogru teshis koyabilme
glictidlir. Prosesleri bizzat yiiriitenler tarafindan uygulanabilen basit analiz y6ntemlerinden
¢ikan sonuglar, herkes tarafindan kabul edilmekte ve haksiz veya siibjektif suglamalarin neden
oldugu ¢atiyma yerine olumlu is birligi dogmaktadir. Ayrica, bu proses denetimlerinde
prosesten kaynaklanan hatalarin giderilmesinde ve proseslerin ydnetiminde g¢alisana daha

fazla yetki taninmaktadir. *

* ITU isletme Mithendisleri TKY Aragtirma Komitesi, a.g.e., 15-16
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3.43 Tam katilim

Yonetime katilmin diger 6nemli bir boyutu igletmenin iginden, ¢aliganlardan gelen baskidir.
Giinimiizde g¢alsanlar sadece maddi ihtiyaglarin1 Kargilayarak tatmin olmamaktadirlar.
Toplumun genel refah diizeyi, entellektliel seviye, bilime ve sanata duyulan ilgi ile yénetime
katilim baskis1 arasinda yiiksek bir korelasyon vardir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerargisinde
onemli bir yer tutan, insanin basarma, bagka insanlar tarafindan begenilme, takdir edilme ve
toplumda 6nemsenen bir konuma sahip olma ihtiyaci “tam katilimi”n olugmasinda ve

gelismesinde en 6nemli etkendir.

Giiniimiizde ¢aliganlar kendilerini ilgilendiren her tiirli kararin goriigiilmesine ve
sonuglandirilmasina aktif olarak katilip, diiglincelerini ifade etmek, bu konularda fikirlerinin
alinmasim talep etmektedir. Yonetilenlerin bu tutum degigikliginin baglica sebebi kiiltiir
diizeyi ve bilgi seviyesi yiikselen fertlerin “bagkalar: tarafindan yonetilen bir ara¢” durumunda

olmak istememeleridir.*

Tam katilim i¢in sorumluluk paylagiminin saglanmas: sarttir. Tam katilim kesinlikle yetkili
kilinma ile karigtirilmamalidir. Tam katihm bir istemi, goniilliiliigii ifade eder. Tam katilim
sorumlulugu ve katkiy: kapsar. Yonetimden ve yonetilenlerden “ben bu 6rgiite nasil katkida

bulunabilirim , bu organizasyonu nasil geligtirebilirim” sorusunu sormasini bekler.

Toplam Kalite Yonetimi’nde tam katihmin hedefi, iistiin diigiiniip astin bu diigiincelere
katkida bulunarak uygulanmasi degildir. Hedef, orgiitteki her birey i¢in hem “diigiinmenin”
hem de “uygulamanmn” birlestirilmesidir. Toplam Kalite Yonetimi’nde “tam katilim” olarak
yukanda 6zetledifimiz anlayista iki 6nemli unsur s6z konusudur: Bu unsurlardan biri tiim
Toplam Kalite Y6netimi ¢aligmalarinda {ist y6netimin liderligi, digeri de takim ¢alismasi ve
rubhunun olugturmasidr.

3.4.4 Insan kaynaklan yonetimi, nce insan anlayisi ve birey kalitesi

Insan faktorii galigan kisilerin islerine getirdikleri mesleki, egitimsel ve sosyal ézelliklerin bir
biitiiniidiir. Insan faktoriine verilen deger o isletme ya da kurumun genel ySnetim politikasi
cergevesinde belirlenir. Toplam Kalite Yonetimi ¢ergevesinde i¢ miigteri, diyalog, takim

* Polat, M., (1994), Yonetimin Evrimsel Geligimi ve Cagdag Yonetim Anlayislan, ITOU isletme Mith.Bit. Tezi
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caligmasi, lokallesme, stirekli egitim, slirekli iyilestirme kavramlari bu y6netim anlayiginin
“dnce insan” yani “birey kalitesi”nde diiglimlendigini géstermektedir.

Insan kaynaklan yonetiminde amag Kkisilerin iglerini en verimli ve en tatminkar gekilde
yapabilecegi kogullar1 saptayip, bunlar1 girket bagarisina kanalize etmektir. Sirket yonetimine
insan faktériine verilen deger arttik¢a orada igglicli verimi, igin kalitesi ve girket i¢in yapilan

Ozveriler de artacaktir. Bu yonetim felsefesi olarak insana saygiy: gerektirir.

“Insanlik” kelimesi 6zerklik ve kendiliginden olmay: ifade eder. Insanlar iradeye sahiptirler.
Toplam Kalite Yénetimi, insanlarin kendilerine sdylenmeden, kendi sorumluluk duygulan
dolayisiyla yapilmas: gereken isi kendiliginden yapmalarimi ongoriir. Ishikawa, “Insanhifi
esas alan bir ydnetim bigiminin insanlarin sinirsiz giiglerinin geligmesine izin veren bir
yonetim bigimi” olduunu ifade etmektedir. Nitekim, Toplam Kalite Yonetimi’nin
araglarindan biri olan kalite gemberleri etkinliklerini harekete gegiren “insana saygt duyulan
bir igyeri” yaratma vizyonudur. Ust ve orta yoneticiler ancak lokallesmeyi bagarabilirlerse
sirketlerinde, insana saygiy1 yonetim felsefesi ve bir sirket kiiltiiri unsuru olarak

yerlestirebilirler.

Isletmede kalite herkesin isidir. Kaliteyi saglamak; nihai miigteriyi tatmin etmek ve galigani
tatmin etmekten geger. Calisganin tatmininde insan kaynaklarmm yonetimi 6nem
kazanmaktadir. Sadece iiriin ve ybntem niteligine etki edebilecek unsurlarla ilgili normlar,
prosediirler, teknikler gelistirme, Toplam Kalite YOnetimi’nin gergeklesmesini saglamaz.
Ciinkii, geligmeler kalici olmaz. Bu gelismelere paralel olarak isletme iginde “birey
kalitesinin” gelistirilmesi gerekmektedir.

Toplam Kalite Yénetimi’nin gekirdeklerinden stiphesiz en Snemlileri “ilk seferinde dogru
yap” ve “hata ortaya ¢ikmadan onle”dir. Isi ilk seferinde yapacak ve hatay1 ortaya ¢ikmadan
Onleyecek unsur insandrr, galigandir, i¢ miisteridir. Dolayisiyla, Toplam Kalite Yo6netimi’ni
bagsar1 ile uygulamanin temelinde kisileri motive etme, yonlendirme, bilgi ve beceri
diizeylerini ylikseltici egitimler verme, rotasyon, i zenginlestirme gibi insan faktoriinii
gelistiren ve 6n planda tutan sistemler yatmaktadir. Yonetimin temel islevlerinden biri bu

sistemleri gelistirmek ve verimliligi artrmaktir.*

* Candas, E., (1994), Toplam Kalite Yonetimi ve Sirket Killttiril, ITU Igletme Mithendisligi Bitirme Tezi
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Toplam Kalite Yonetimi’nde insan unsuru, igletme prosesinin merkezinde yer almaktadir.
Uygulanacak toplam kalite sistemi, ¢alisanlarn davramig ve tavirlarmi etkileyebilecek
unsurlarin  geligtirilmesi ve tatbik edilmesi ile ilgili kiiltirel degisikliklerin y®&netilmesi
agisindan gerekli deneyime sahip olmalidir. Toplam Kalite Yonetimi programlarinin
tasarlanmas: ve teskilatlanmasinda kullanilan mevcut davraniglar, tavirlar, gelenekler bu
konudaki aragtirmalar ve analizlere dayandirilmalidir. Bunlarin hepsi insan kaynaklari

yonetimi kapsaminda olan hususlardir.

3.5 Toplam Kalitenin Temelleri

Klasik yonetim modeline kiyasla ¢ok daha yiiksek rekabet giicli saglayabilen Toplam Kalite
Yo6netimi modeli ancak tlim 63eleri ile benimsenip uygulandig taktirde tutarli, bagarih ve
kalic1 olur. Bu &geler yonetim anlayis: ve felsefesini, organizasyonu, yontemleri ve sistemleri
kapsar; “insan”a en 0n sirada deer vermeyi gerektirir; bilimselligi her faaliyette sart kosar.

Bu geleri su sekilde siralayabiliriz.

3.5.1 Onlemeye déniik yaklasim

Toplam kalite modelinin temelinde “hatalar1 ayiklamak™ yerine “hatalar1 énlemek™ yaklagimi
vardir. Kalite-maliyet paradoksunun agilmasinda bu yaklagim son derece etkilidir. Nitekim,
sanayide kalite evrimi de son muayeneden baglamig, tasarimda kalite asamasina kadar

gelmigtir.

Onlemeye doniik yaklagimm genel bir ifadesi planlamanin dogru yapilmas: seklinde
Ozetlenebilir. Her yo6nii ile dilslinlilmiig, kapsaml1 ve titiz bir planlama ¢aligmas: ile sonra
olusabilecek hatalarin gok biiylik bir boliimii ortadan kaldirilabilir. Tiim hata kaynaklarmi
6ngdérmek miimkiin degilse de, olas: stirprizlere 6nceden hazirlanmak, tamamen hazirliksiz
yakalanmaya kiyasla biiylik avantaj saglar. Bu anlatilanlardan, planlamaya harcanan her

dakikanin son derece degerli oldugu sonucunu ortaya ¢ikarabiliriz.

3.5.2 Olgiim ve istatistik

Rekabetin temel kriteri olan Kalite-Maliyet-Termin tiiglisiinde stiinlik saglamak igin,
sirketin her yonii ile gelismesi gerekir. Olgemedigimiz seyi gelistiremeyiz de. O nedenle,
dlglim ve istatistik toplam kalitenin vazgegilmez pargalandir. Istatistigin 6zellikle {izerinde

durmamizin gesitli nedenleri vardir. Bunlari §6yle siralayabiliriz :

1) Dogal olaylarin tiimiinde degiskenlik vardir. Bu degiskenligi 6lgebilmek igin istatistie



2)

3)

4)
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bagvurmak sgarttir.

Hatalarin gok biiytik bir boliimii degiskenlikten kaynaklanir. Istatistik biliminin teknikleri
uygulayarak degiskenligin dzelliklerini inceler ve hatalarin kaynaklarini tespit edebiliriz .

Istatistik teknikleri analize yardimci oldugu gibi, iletisimi de kolaylastirir, konuya farkli
agilardan bakan kisilerin aym dili konusmasmna imkan saglar.

Istatistiksel dlisiinme aligkanlig1 gelistirmek gerek yonetici gerekse teknik teknik personel
icin son derece yararhdir. Omnegin satiglardaki ani bir diigiis bilinen olaylardan
kaynaklanabilecegi gibi, bu “dogal degiskenligin” siirlar1 i¢indeki bir gelisme de olabilir.
Neyin normal, neyin anormal oldugunu bize istatistik bilimi sGyleyebilir. Keza, ulagilan
bir basann diizeyinin kalict mi, gegici mi oldugunu belirlemek i¢in yine istatistife
bagvurmak gerekir. Yukarida kisaca “istatistik” s6zctigii ile ifade edilen diigiince disiplini,
genis anlami ile “matematik ve analiz teknikleri” olarak anlagilmahdir. Istatistik
sézcligiine sik sik bagvurulmasi , tekniklerin uygulama sikligina isaret etmektedir.

3.5.3 Grup cahsmasi

Toplam kalite modelinin belirgin 6zelliklerinden biri de grup ¢aligmalarmin yayginlifidir. Bu

tiir aligmalar: insanlarmn sik sik toplanmasi, birlikte bir igi yapmalar1 ya da dostane iligkiler

icinde bulunmalar1 gibi her igletmede ¢okga rastlanan davramslarla karistrmamak gerekir.

Toplam Kalite Yonetimi’nde grup ¢aligmasinin ¢ok spesifik amaglari, belli yontemleri ve

mutlaka uyulan bir disiplini vardir.

Calisma gruplarinin temel amaci igin yapilma y&ntemini irdelemek ve gelistirmektir. Caligma

gruplarinin iglevlerini ve yararlarini agagidaki gibi siralayabiliriz:

1)
2)

3)
4
5)
6)
7)

[sletme korltigli”nii asmada en etkili yéntem grup ¢alismasidir. Sistemdeki aksakhklar
bireyler kolayca kesfedemezler, fakat gruplar bunlar kolayca bulur.

Bu tiir ¢aligmalar kisinin teknik bilgisini geligtirir, igini daha iyi anlamasina ve konuya
biitiinsel bakmasina yardime olur.

Caliganlarin sorun ¢6zme yeteneklerini geligtirir, iletisim aligkanliklarini yerlestirir.
Yaraticili1 gelistirir ve tegvik eder.

Takim oyunu anlayigmi yerlestirir; kigisel iligkileri ve etkilegimi gliglendirir.
Ekonomik analiz, gagdag yonetim ve katilimci karar verme anlayigim getirir,

Kisilerin islerini seven, bagardiklari ile gurur duyan insanlar olmalarina yardimci olur.

3.5.4 Siirekli geliyme

Gliniimiizde en yliksek rekabet glicline sahip sirketlerde kalite yonetiminin temeli “stirekli
geligtirme”ye dayalidir. En alt diizeydeki prosesten, tiim girketi igine alan hedeflerle yonetim

sistemine kadar blitlin ileriye doniik planlama ve uygulama c¢aligmalar1 bu anlayisa gore
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diizenlenmigtir. Hedef belli bir standard: tutturmak degil, seviyeyi -o seviye ne olursa olsun-

stirekli ve hizl bir tempoda gelistirmektir.

Hedefleri
Diizelt

Degerlendir Uygula

Sekil 3.3 Siirekli gelisme ve hedeflerle yonetim (Efil, 1995)

Daha 6nce anlatilan “6lgiim ve istatistik” ile “grup galigmalar” olmadan siirekli gelismeyi
gergeklestirmek miimkiin degildir. Siirekli gelismeyi gergeklestirmeden de Oniimiizdeki
rakipleri yakalamak ve onlar1 gegmek olanaksizdir. Esasen Japon tarzi toplam kalite ile Bat
tarzi toplam kalite temel farki da Japonlarin siirekli gelisme siirecini bagariyla yiiriitmeleridir.
Siirekli gelisme gevrimini ilk olarak ortaya atan Dr.W.A. Shewhart’ur. Bu gevrimi dogru
bigimde 6ziimseyerek 1950 yilinda Japonlara aktaran ise Dr.W.E.Deming olmustur. Siirekli
gelisme kavrami Japonya’da o denli yerlesmistir ki, hemen her faaliyet i¢in Kaizen gruplari
kurulmugtur. Son yillarda Japonlar kendi y6netim modellerine Kaizen y&netimi adin1 vermeye
baglamiglardir. Gergekten de “KALITE” bile nihai bir amag degildir, sadece yiiksek rekabet
giiclinii saglamaya imkan veren bir aragtir. Cok yiiksek, hatta herkesten yiiksek bir kalite
diizeyine ¢ikmak bile yetmez; amag siirekli olarak rakiplerden ileride olmaktir. Bunu saglayan

yontem de siirekli gelisme stirecidir.

Siirekli geligme siirecinin bir girkette kalici bir gekilde yiiriitiilebilmesi igin y&netim
felsefesinin ve modelinin bu anlayiga uygun olmasi gerekir. Biiylik 6nem tagtyan bu modelin
ozellikleri agagida anlatiimaktadir.

3.6 Yonetim Modeli

Yukarida deginilen d6rt temel unsurun gergeklegebilmesi, yagayabilmesi ve sirketi hedeflenen
diizeydeki rekabetgi yapiya ulagtirabilmesi ise tamamen “y6netim modeli” ne baghdir. Sayisiz
denebilecek kadar ¢ok sirket, yonetim modelini Toplam Kalite felsefesine adapte etmeksizin
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yukaridaki dort unsura ySnelmis, fakat bagar1 kalic1 olmamgtir. Bu nedenle, 6ncelikli olarak

gelistirilmesi gereken klasik yonetimden uzaklagarak Toplam Kalite Y®énetim modeline

gecilmesidir. Farklar1 daha net bir sekilde gorebilmek igin Taylor modeli ile Toplam Kalite
Yonetim modeli arasindaki kiyaslamaya agagida deginilmigtir.

Cizelge 3.2 Taylor ile toplam kalite yonetim modeli kiyaslama (Efil, 1995)

Taylor Modelinde

Toplam Kalite Yonetimi Modelinde

1.Sirketin hedefi mali dénem i¢in belirlenmis

1.Hedef, karlilig1 garanti altina alacak ve

olan KAR’1 elde etmektir. artiracak sistemleri kurmak ve siiregleri
geligtirmektir.
2Kir'm hangi faaliyetlerde ve nasil|2.Faaliyetlerin nasil diizenlenecedi ve kér’in

saglanacagini y6neticiler belirler.

nasil  saflanabilecegi ¢aliganlar  Onerir,

yOnetim onaylar .

3.Y6netim, faaliyetleri planladig: gibi, sonucu
almay: saglayacak sistemleri de kurar .

3.Sistemleri ve siiregleri, o igleri yapanlar

gelistirir; yoneticilerin gorevi ¢aliganlari

tesvik etmektir.

4.Yonetimde temel ilke “ise gére adam”dir.
Yapilacak islerin mahiyeti ayrintili olarak
belirlenir; i tarifleri yazilir; isler giicliiklerine
ve Ozelliklerine gore “kademelendirilir”;
gorevlendirilecek kigilerde de belirlenen
“dzelikler” aranir. Kigiler de ticretlerini tayin

edildikleri igin kademesine gére alirlar.

4.Temel amag sirketin “hedeflerine ulagmasi”
dir. Yoneticiler ve ¢alisanlar bu hedefleri
ortaya koyarlar ve hedeflerin gerektirdigi
planlan yaparlar. Yapilacak isler de bdylece
tarif edilmis olur.

5.Isin gerektirdiginden Ustiin niteliklere sahip
insanlan1 ise almak yanlgtir; ¢linkii bu tiir
insanlar iglerini basit bulurlar ve kiigiimserler.
Isini kiiclimseyen kisi demotive olur; is
begenmez; hatta diger Kkisileri de demotive

edecek davraniglara girer.

5.Isin mahiyeti, hedefler, planlar vs ne olursa
olsun en yiiksek seviyeli elemanlarin girkete
kazandirilmasi amaglanir. Siirekli egitim, kisa
stirede rotasyon ve kariyer planlama
sayesinde herkesin igini sevmesi ve girkete

baglanmasi saglanir.
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Cizelge 3.2 Taylor ile toplam kalite ySnetim modeli kiyaslama (Efil, 1995) (Devam)

6.Sanayi kuruluglarinda {iretimi makinalar
yapar. Insanlarm temel gorevi ise, bu
makinalan  ¢aligir durumda tutmaktan
ibarettir. Makinadan

almamiyorsa veya sik sik imalat kesintileri

yeterli verim

oluyorsa, bunun sorumlusu o makineyi

igletenlerdir.

6.Herseyi insan gergeklestirir. Makinalar
sadece insanlarm yardimcilaridir. Insanlar
makineleri de siirekli olarak gelistirmek
daha yliksek verimle

suretiyle islerini

yaparlar.

7 Isletmecinin amac1 son teknolojiyi temin
etmektir. Genellikle yeni teknoloji bir gok
alanda sigramayir da getirir. Teknolojinin
gerektirdidi {listlin nitelikli elemanlarin da
temin edilmesi sarttir.

7.Teknolojideki yliksek rekabet giicti stirekli

ile saglanir. Strekli gelismeyi

da

kolaylagir; en azindan, sigramayi bagkasi

gelisme

bagarabilenin  “sigramay1” basarmasi
yapsa da onu elde etmesi nispeten daha

kolaydir.

8.Yeni teknoloji daha az elemani &ngoriir;

teknolojisi  yenilenen bir girketin  her
yenilemede iistlin nitelikli ve az sayida
eleman istihdam etmesi, buna kargilik ¢ok
sayida niteliksiz eleman1 da kadro disina

¢ikarmas1 egyanin tabiati icabidir.

8.Teknolojiyi gelistirebilen bir girket aslinda
yiiksek rekabet giicline de sahiptir. Gelisen
teknolojinin sagladif: ek imkanlar tiretimi de
artirir, istthdami da. Elemanlar kaliteli
oldugundan ve siirekli de egitildiklerinden,
teknolojiyle uyumsuzluk da s6z konusu
olmaz.

belli
performansta ¢aligmalarini saglayacak metod,

9.Sistemlerin  6ziinde, insanlarin
prosediir ve randiman Olgiitleri vardir. Yine
yonetim tarafindan konan standartlar’dan
netice beklenir. Uretim, satig, verim vs. gibi
her konuda belli standartlar / parametreler

vardir.

9.Ttim ¢aliganlar siirekli gelisme yaklagim ile
islerini ve sistemleri gelistirirler. Varilan her
dlizey, en kisa zamanda agilmak {izere o isleri
yapanlar tarafindan belirlenir.
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Cizelge 3.2 Taylor ile toplam kalite yonetim modeli kiyaslama (Efil, 1995) (Devam)

10.icract amirlerin esas gorevi insanlar

Sirket en Dbilyiik

boliimlerin amirleri, en 6énemli yoneticilerdir,

¢aligtirmaktir. icinde

¢linkli en zor mesele insanlan randimanla

calistirmaktir.

10.Amirlerin temel goérevi liderlik etmektir;
yani yol géstermektir, egitmektir ve koordine

edip yardimci olmaktir.

11.Sirketin en kritik fonksiyonlarindan biri de
denetimdir. Satiglarin, {iretimin, masraflarin,
verimliliklerin vs. tlim faaliyetlerin denetim
altinda tutulmas: gerekir. Denetim esas1
kiyaslamaya dayanir. Kiyaslamanin baz’1
biitgedir;

standartlarindan ve parametrelerinden olusur.

o da oOngérilen faaliyetlerin

11.Sirketin pusulasi, haritas1 ve kilavuzu
hedefler

planlann koordineli bir gekilde terminlere

ve faaliyet planlar’’dir. Amag

uygun bigimde yiirtitmektir. Aylik ve {i¢ aylik

“degerlendirme”lerle  bu  siire  iginde
basarilabilenlerin ve  bagarilamayanlarin
nedenleri aragtinlir ve geregi yerine

getirilecek gekilde diizenlemeler yapilir.

12.Biitgenin hazirlanmas1 bir g¢egit pazarlik
esasina dayanir. Yonetim, standard1 yukariya
¢eker, uygulayic ise asagiya. Bir 6nceki yilin
performans: temel kriterdir. Biraz gayretle
bu %5-10

artirabilecegini iddia eder, uygulayicilar ise

yonetim performansin
bu yilin gegen yildan da zor bir yil olacagim
ve aym diizeyi tutturmanin bile biiyiik bagar
olacagim savunurlar. Neticede, %3-5 ‘lik bir

artigta uzlagilir.

12.Yoneticiler de, c¢alisanlar da en yiiksek
bagar1 seviyesini diiglerler ve gergeklestirmek
isterler. Ge¢mis donemler iyi bir fikir verse
de, esas hedef hakiki potansiyeli realize
etmektir. Yonetimin gérevi, hedeflerin agiriya
tim birimlerinin

kagmamas1 ve sirketi

gercekei hedefler koymasini saglamaktir.

13.Kigsilerin bagaris1 da, yonetimin bagarisi da
bu biitgeye goére olgliliir. Performans yiiksek
¢ikarsa, tiim ilgililer bunu kigisel gayret ve
basariya baglarlar; diisiik gikarsa, sorumlu her
zaman ¢evre kosullari, ekonomik durgunluk,
haksiz rekabet, hiikiimet kararlar1 vs. dir.

13.Sirketin hedeflerine ulagmas: i¢in herkes
azami gayreti sarf eder. Eger hedeflere
ulagilamamigsa, bunun nedenini egitimde,
koordinasyon yetersizliginde ya da hedeflerin
aginn yiiksek seviyelerde tespit edilmesinde

aramak gerekir.
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Cizelge 3.2 Taylor ile toplam kalite yonetim modeli kiyaslama (Efil, 1995) (Devam)

14.Motivasyonun temel &gesi “para”dir.
Sirket kimleri motive etmek istiyorsa, onlara
daha ytiksek oranli zam yapar. Zaten kigilerin
de temel durtileri ¢ok para kazanmak
oldugundan, iistlin gayret gosteren Kigiler

esasen yiiksek zam almak i¢in bu gayreti

14.Temel motivasyon, girket iklimi ve
basarma onurudur. Bu iklimi yaratmak ve
caliganlar1 daha da bagarih olmaya tegvik

etmek yonetimin gérevi ve sorumlulugudur.

gosterirler.

15.Ancak, kisinin tlim  potansiyelini | 15.Kisinin iginde uyguladig1 “stirekli gelisme”
gostermesi de sakincalidir. Bu potansiyeli bir | yaklagiminin ~ kendi  gelismesine  de
defa gosterdigi zaman yoneticileri her y1l ayni [ uygulanmas1 temel amagtir. Sirket rekabetgi
performans1 bekler. En dofru strateji bu|bir yapiya girdigi Olgiide, kigiler de
potansiyeli gostermemek, her yil azar azar|seviyelerini yilkseltme azmine  sahip
performansi artirmaktir. Bu artigin olaganiistii | olacaklardur.

bir gayret sonucu gergeklestifi izlenimini

vermek de stratejinin ayrilmaz bir pargasidir.

16.Basar1y1 en fazla etkileyen faktor kisilerin| 16.Basarty1 en fazla etkileyen faktor

standartlann ne ol¢iide tutturdugu olunca,
sistemin etkinligi de denetim mekanizmasinin
etkinligine bagli kalir. Gerek kalitede, gerekse
diger standartlara uygunlukta herhangi bir
sorun varsa yapilacak i denetimi arttirmak ve
yaygmlagtirmaktadir. Icabi halinde, denetim

sisteminin kendisi de denetime tabi tutulur.

“sistem™dir. Yonetimin tegviki ve onderligi
sayesinde g¢aliganlar sistemi geligtirirler. Bu
sistemin iginde en gliglii ve uzun d6énemde

etkili denetim sistemi otokontrol’dur.

17 Kigiler gosterdikleri performansa gore
degerlendirildiklerinden, hata yapsalar bile bu
hatay1  gizlemeye ¢aligirlar.  Denetim
sisteminin sahip olmasi gereken bir temel

6zellik de, hatalar tespit etmektir.

17.Yonetimin  gorevi, herkesin basarih
olmasini saglayacak imkanlar1 var etmektir.
Bu imkanlar1 etkili sekilde

degerlendirenler uygun sekilde onore edilir,

en

digerlerine ise gereken ilgi ve yardim

saglanir.
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Cizelge 3.2 Taylor ile toplam kalite yonetim modeli kiyaslama (Efil, 1995) (Devam)

18.Sadece hatalar tespit etmek de her zaman
yeterli degildir; hatalarm kimler tarafindan
yapildig1 da gok 6nemlidir. Ilk defasinda ilgili

ikaz edilir; ikincisinde cezalandirmaya,
lglinclistinde ise daha ciddi tedbirlere
bagvurulur. Bdylece, isini geregi gibi

yapamayanlar elendigi gibi, diger ¢alisanlara

da yeterli gézdag1 verilmis olur.

18.Faaliyetlerin  biiylik ¢ogunlugu grup

¢aliymasina dayalidir. Gruplar arasinda dostga
bir rekabetin varligi basariyr arttirdidi gibi
heyecan katar,

caligmalara canlilk ve

motivasyon saglar.

19.Denetim sistemlerinin tek amaci hatalari
bulmak degildir, bagka amacglar1 da vardir.
Bunlardan en O&nemlisi, tepe yOnetime
gergeklestirilmis olan ¢aligmalarin hesabim
Sirket
sekilde harcanmadigmni, israf yapilmadigini,
usulstizliik hirsizlik  olmadigini

kanitlamanin en dogru sekli, kapsamli ve

vermektir. kaynaklarmin gereksiz

veya

ayrintih  agiklamalara yer veren raporlar
sunmaktir. Raporlar ne kadar sik ve kapsaml
ise, yonetim, galismalar1 o denli giiven verici

bulacaktir.

19.Bilgi sistemlerinin temel amaci girkete yén
vermek, tiim birimleri aydinlatmak ve ayni
saglamaktir. Bu
sistemler ve tehlikeleri, sirketin giiglii ve
eksik yonlerini

amagta  birlesmelerini
ortaya koyarak siirekli
gelismeye imkan yaratirlar. Raporlar 6z, kisa,
biitiinseldir; anlatim sayisal ve grafikseldir.

3.7 Toplam Kalite Yonetiminde Kullanilan Teknikler

3.7.1 Kaizen

Kaizen iyilestirme olarak tanimlanabilir. Daha genis olarak tanimlamak gerekirse kaizen, is,

ev ve sosyal yasamdaki stirekli iyilestirme
kaizen, yoneticiler ve ig¢iler dahil

iyilegtirmelerdir.*

olmak {lizere tiim ¢aliganlan

faaliyetleridir. Bir igyerinde uygulandiginda

iceren stirekli

* Imai, M., (1994), Kaizen Japonya’nin Rekabetteki Bagarisinin Anahtari, BRISA Yaym, 17, Istanbul
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Kaizen ilk olarak Japonya’da ortaya ¢ikmig olup, Bati’da ise gelisme daha gok yeni buliglarla
ortaya ¢ikmaktadir. Yeni buluglardan sonra siirekli iyilestirmeye onem verilmemistir.
Japonya’da ise, genellikle Bati’daki yeni buluglar stirekli iyilestirmelerle gelistirilmistir.

Kaizen mesaji evrenseldir. Siirekli daha iyiyi yapmak, daha iyiyi tiretmek ilkesini
uygulayanlarla yanigabilmek i¢in; daha iyiyi yapmak, daha iyiyi tiretmek, proseslerini siirekli
iyilestirmek gerekir. Iyilestirme, kurulugun her kademesinde olusturulmalidir. Iyilestirme,
miigteri memnuniyeti, proseslerin etkinligi ve verimlilifin artinlmas1 {izerinde

odaklanmaktadir.”

3.7.1.1 Kaizen yénetimi

Kaizende y6netimin iki ana unsuru bulunmaktadir. Bunlar:

Koruma; teknoloji, yonetim ve isleyigle ilgili mevcut standartlarin stirdiirilmesine yonelik
faaliyetleri anlatmaktadir.

Iyilestirme; mevcut standartlarin iyilestirilmesine yonelik faaliyetleri kapsamaktadur.

Fonksiyonlar Aras1 Yonetim bir igletmede orgiitlenme fonksiyonel veya fonksiyonlar aras
olabilmektedir. Fonksiyonel organizasyonda amag, organizasyon dahilinde boliimlere
ayrilarak sorumluluklarin paylagtirilmasi ve belirlenen kar hedeflerine ulagilmasidir.
Fonksiyonlar aras1 yonetimde ise amag, sadece kar1 artirmak degil aym zamanda is¢i egitimi,
miigteri tatmini, miigteri hizmeti, kalite giivenligi, maliyet kontrolii ve yeni iirlin geligimi gibi

alanlarda da iyilestirmeler yapmaktir.

Bu hedeflerin gergeklestirilebilmesi igin, tlim organizasyonda yatay olarak yayilan

fonksiyonlar aras1 ¢gabay1 gerektirir.

Fonksiyonlar arasi yonetim boltimler arasinda haberlesme engellerinin ortadan kaldiriimas:
ihtiyacindan dogmugtur. Bunun gergeklesebilmesi igin, kalite glivenlifi ve destekleyici

kurallar1, diizenlemeleri, format ve prosediirleri igeren bir sistem gerekmektedir. Fonksiyonlar

* TSE, (1996), TS ISO 9004-4 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Elemanlar1 Boliim 4-Kalite Iyilestirme
Kilavuzu, TSE Yayiny, 3, Ankara
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arasi faaliyet komitesi, bu tiir faaliyet i¢in kalite, maliyet ve termin hedeflerini belirlemelidir.*

Politika yayilimi, kaizen politikalarinin girket biitiintinde en Ustten en alt seviyeye kadar dahili
yonetimidir. Politika yayillim, kalite gelisimine ya da transformasyonlarma uygulanan
stratejik bir yonetim sistemidir. Bu yaklagimda, list ydneticiler firmalan igin, yillik stratejik
Oncelikler (6rnegin gelismis kalite, daha iyi glivenlik) gelistirmektedir. Bu Oncelikler,
organizasyonda her diizeyde bunlan bagarmak i¢in daha detayll planlarla birlikte
yayilmaktadir. Bu durum en azindan, 6ncelikli bir alanda tiim gelisme ¢abalarinin istikrarli

olmas: ve iist yonetim politika amaglari tizerinde odaklanmasini saglamaktadir.

Politikanin yayilimi, herkesin herkesin sorumluluklarinin 15181 altinda politikay: yorumlamayi,

politikay1 uygulamadaki bagarisini kontrol i¢in kriterler olugturmay: gerektirmektedir.

3.7.2 Kalite cemberleri

Japonca’da kisilerin sagduyularinin birlestirilmesi anlamina gelen kalite gemberlerinin temeli

Amerika’da atilmigtir. Ancak bu teknigin yayilmasma Japonya 6nciilitk etmistir.

Bir isi en iyi o isi yapanin bilecegi diislincesi kalite ¢emberlerinin kurulugunu saglamigtir.
Yani kalite ¢emberleri, i problemlerini belirlemek ve ¢6zmek i¢in en uygun kisinin bu igi

yapan ig¢iler oldugu fikrinden hareket etmektedir.

Kalite gemberleri; katilmin goniilliiliik esasina dayali oldugu isgorenlerin kendi aralarinda
kargilastiklar1 veya karsilagabilecekleri sorunlar: tespit etmek ve kestirebilmek, analiz etmek
ve bu tiir sorunlara ¢6ziim bulmak igin olugturduklar, diizenli araliklarla toplanan kiigiik
¢alisma gruplandir.x*

Kalite ¢emberleri, aym mesleki faaliyet i¢inde olan ve aym liniteye bagli olarak g¢aligan,
sayilar1 5-10 kisi arasinda degisen goniilliilerin olusturdugu kiigtik gruplardir. Uye sayisinin
az olmasmin nedeni, herkesin fikirlerini rahat olarak agiklayabilmesi ve ¢gembere daha faydah
olabilecegi goriisiinden kaynaklanmaktadir.

* Imai, M., a.g.e., 135

** Uludag, R., (1994), Kalite Kontrol Cemberlerinin Katilimcilarin Performanslar1 Uzerindeki Etkileri, Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisti Yiiksek Lisans Tezi, 5
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Kalite gemberlerinde, belirli bir sorunla ilgili kisiler (yonetici, teknik eleman ve uygulayici)
dlizenli olarak biraraya gelerek sorunun gesitli boyutlarmm birarada diigiintip ¢6zlime
gitmektedirler. Kalite gemberleri grup kararlarina katilim olarak da ifade edilebilmektedir.

3.7.3 Tam zamaninda yénetim

Tam zamaninda yonetim sistemi, son zamanlarda oldukg¢a 6nem kazanan bir y6netim
teknigidir. Tam zamaninda yonetim; kisa dénemde, gerekli zamanda, gerekli miktarda,
gerekli tirinleri tiretmek ve hizmetleri vermektir.

Tam zamaninda y6netim sisteminin felsefesi; israfi ortadan kaldirmak, kaliteyi geligtirmek,
verimlilii artirmak, hizmetlerde, {irlinlerde ve {iretim siirecinde siirekli gelismeyi
saglamaktir.

Tam zamaninda y6netimin iki ana amaci bulunmaktadir. Bunlar; sifir stok ve sifir israftir.
Israf; bir triine deger katmadan maliyet ekleyen bir olgu olarak tanimlanmaktadir, Israfi
ortadan kaldirmak; hizmet veya {liriine dogrudan deger eklemeyen tiim faaliyetleri en az
diizeye indirmek anlamina gelmekte ve israfin ortadan kaldirilmasi igletmenin biitiin

birimlerinde gergeklestirilebilmektedir.

Tam zamaninda y&netim sistemi tiretim sektdriinde uygulanabildigi gibi, bir hizmet sektorii
olan bankacilikta da uygulanabilmektedir. Normal sartlarda tam zamaninda y6netim sistemini
bankacilik hedeflerine uyarlamak oldukg¢a gii¢ olmakta, ancak miigteri ve personelin bekleme

stirelerini ve verilen hizmetim kalitesini gézoniinde bulundurarak uygulanmaktadir.*

Tam zamaninda yOnetim sisteminin uygulanmasiyla, bankacilik sektoriinde kuyruklar
azalabilecek, miisteri kayb1 onlenerek, miigteri hizmetleri ve servis Kkalitesinde bir artig
saglanabilecektir. Tam zamaninda yOnetim sistemi ile miisteriyi kuyrukta bekletmemek ve
hizmet kalitesini yiikseltmek miimkiin olabilmektedir.

Bankada ¢aliganlarin etkinliini artirarak hizmet kalitesi yiikseltilebilmektedir. Tam
zamaninda yOnetim sistemi takim caligmasi ile daha etkili olabilmektedir. Cok islevli
¢alisanlar kuyruklar azaltabilir ve aym belirli giinlerinde yogunlasan hizmet taleplerini

* Emre, A., (1995), Tam Zamaninda Ynetim Sisteminin Ulkemizdeki Uygulamalari ve Sorunlart, MPM Yayini,

b
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kargilayabilmek amaciyla, dier personel yogun hizmet servislerine yardimer olarak, ihtiyag
duyulan servis sayis1 artirlabilir. Boylece tam zamaninda ve yerinde hizmet vermek

saglanabilmektedir.

Tam zamaminda y6netim sistemi hammadde ve atik 6nlemede, kalite kontroliinde daha ¢ok
uygulanmakla birlikte, bu konuda insan iizerinde ve hizmet sektdriinde de basariyla
uygulanabilir. Bankacilik sektoriinde bu sistemin uygulanmasiyla uzun kuyruklar yerine, tam

zamaninda ve yerinde uygun servisler hizmet verebilecektir.

Bankalar kendi standartlarimi olugturarak, mal iiretiminde oldugu gibi, hizmet iiretiminde de
daha mitkemmel bir servis hizmeti saglamak miimkiin olacaktir.
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4, HIZMET SEKTORUNDE TOPLAM KALITE YONETIMI

Hizmet sektérii, hizmetin iiretilmesi ve arzedilmesi yonilinden sanayi sektoriinden &nemli
farkhiliklar gostermektedir. Bundan dolayi, hizmet sektdriinde Toplam Kalite Yonetimi’ni
uygulayacak isletmeler bu farkliliklari gézoniine almalari, iiretim sektoriinde gelistirilen

yontem ve teknikleri oldugu gibi kullanma girigiminde bulunmamalar1 gerekmektedir.

Giinlimiizde hizmet sektoriiniin {ilke ekonomilerindeki agirlig bir gelismislik olgtitli olarak
onem kazanmaktadir. Omegin, Diinya Bankasi’min 132 iilke arasinda yaptig1 refah
siralamasinda, refah diizeyleri ve hizmet sektoriiniin agirhigi arasinda bir iligki goze
¢arpmaktadir. Hizmet sektorii endiistrilesmis bat: tilkelerinde toplam isgliciiniin %55 ile %75
arasinda bir oramm istihdam etmektedir. Ulkemizde de 1992 yili verilerine gore hizmet

sektoriintin ekonmideki agirligt %55°tir.

Yakin zamana kadar sanayi igletmelerinde uygulanan Toplam Kalite Yonetimi, giintimiizde
hizmet sektériinde de yogun olarak uygulama gabalar1 baglamigtir. Hizmet isletmelerinde
Toplam Kalite Yonetimi uygulamasinin iretim sektoriindeki kadar genis uygulama alaninin
bulunmamasinin en 6nemli nedeni, kalite kontrol yapilarina uygun olarak gelistirilmesi ve

hizmetin 6l¢iilmesinin giigliigtinden kaynaklanmaktadir.

4.1 Hizmet Sektériiniin Ozellikleri ve Yapisi

4.1.1 Hizmet sektiriiniin dzellikleri

Hizmet genel bir kavram olarak, insanlarin gereksinimlerini gidererek, yarar ve doyum
saglayan, soyut faaliyetler biitlintidiir. “Endiistriyel” bir anlayis i¢inde agiklamak gerekirse;
hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir
fiyattan satiga sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum
olusturan, soyut faaliyetler biitlintidiir.* Ornegin, sigorta girketi, kisilerin menkul ve
gayrimenkullerini sigorta ederek, risklere kars1 korumaktadir. Otobils firmas: kigiyi gitmek
istedigi yere ulastirmaktadir,

* Erkut, H., (1995), Hizmet Y&netimi Toplam Kalite Yonetimi Dizisi, Interbank Yaym, 11, Istanbul
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4.1.2 Hizmet Sektériiniin Yapisi

Hizmetlerin; soyutluk, farklilik, dayaniksizlik olarak &zetlenebilen belli bagh karakteristikleri
bulunmaktadir. Hizmetlerin bu karakteristikleri nedeniyle mevcut kalite programlarmin
degerlendirilmesi zor olmaktadir. Objelerden ziyade, soyutluk &zelligi nedeniyle hizmetler
genelde “performansa” dayanmakta ve performans sunulan kalitenin degerinin tespiti
agamasinda Olgliltip test edilmememektedir. Benzer sekilde heterojenligi performans
farkliliklarina neden olmaktadir. Bu nedenle, hizmetin siirekliliine deger bigmek zor
olmaktadir.

Buna ek olarak, iiretim ve tiiketim birbirinden ayrilamaz, birbirinin tamamlayicisidir ve
saticilarla miigterilerin etkilegsimlerine neden olmaktadir. Bu durum hem miigteriler hizmet
personeli iiretim metodu iizerinde etkili olmakta ve hizmet kalitesi saglamaktadir. Bu da;

performansi, hizmet kalitesini ve miigteri memnuniyetini etkilemektedir.

4.2 Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

4.2.1 Hizmet kalitesi

Hizmetin kendine has o6zellikleri dolayisiyla hizmet kalitesini tanimlamak zor olmaktadir.
Hizmetlere dokunulamaz, fiziksel bir nesne olmayip bir aktivite, performans olduklar i¢in,
standartlar olusturmak gii¢ olmaktadir.

Hizmet kalitesinde iki y6nlii bir olgu bulunmaktadir. Burada bir hizmet alan taraf bir de
hizmet veren taraf, her iki taraf igin de hizmet kalitesi farkli yonlerde geligerek ortaya
¢ikmaktadir. Hizmet alan taraf ihtiyaci karsilanmasi1 gereken taraftir ve onun igin Kkalite,
hizmette istediklerini bulabilmesidir. Hizmet veren ise; bu ihtiyaci kargilama kabiliyeti olan
taraftir ve bu taraf i¢in kalite hizmeti zamaninda, standartlara uygun olarak sunabilmek ve
bunu en diigiik maliyetle gergeklestirerek iyi kar etmektir. Omegin, bankada gekini paraya
¢evirmek igin gelen miisteri igin kalite kavrami, ¢ekini ¢abuk paraya g¢evirmesi, ¢ok
bekletilmemesi, iginin dogru olarak aninda gergeklestirilmesi, personelin glilerylizlii olmasi ile
dogru orantihdir. Hizmet veren igin kalite kavramu ise; gelen misterinin iginin dogru
yapilmasi, kisa zamanda bitirilmesi yani miisterinin memnun edilip, daha ¢ok miigteri
cekilmesidir.

4.2.2 Hizmet kalitesinin dzellikleri

Hizmet kalitesinin &zellikleri dort kategoride incelenebilir. Bu dort kategori, bu kalite geklinin
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genel 6zelliklerini ifade etmektedir.*

Hergeyden once bir hizmet Kkalitesi, etkinlik ve yeterlilikle ilgilidir. Etkinlik, miigteriler
tarafindan beklenen hizmetin tam olarak karsilanmis seklinde ifade edilebilmektedir.
Yeterlilik ise, sunulan hizmetin istenen zamanda gergeklestirilmesi ile ilgilidir. S6z konusu
dort ozellik agagida agiklanmaktadir.

4.2.2.1 Beseri faktorler ve davranigsal dzellikler

Hizmet kalitesi, hizmet sunanin tavir ve davramglar tarafindan etkilenmektedir. Aym sekilde,
hizmetten yararlananlarin da (hizmet sunulanlar) davraniglar1 hizmetin kalitesi lizerinde
etkilidir. Etkin olan bu karakterilerin bazilar1 siddet, bazilar1 motive edici, bazilar da saygi
unsurlarini i¢ermektedir. Bu ozelliklerin bazilari, egitimle gelisirken; bir kismi da bireysel
ozelliklerden kaynaklanmaktadir. Miigteri gikayetlerinin baglicas1 saglik, ulagim, bankacilik
gibi hizmet birimlerindeki kaba davramslardan olugmaktadir.

4.2.2.2 Zamanla ilgili dzellikler

Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bir hizmet daha sonrasi i¢in saklanamaz. Zamanla
ilgili 6zellikler hizmetin ortak ozellikleri ile kategorize edilerek tayin edilebilmektedir. Bu
kategoriler hizmet sipariginin siiresini, hizmetin gergeklesmesi igin beklenen zaman, hizmet
sliresi, hizmet sonrasi siireleri kapsamahdir. Bu &zellikler hizmetin o6l¢limii noktasinda

davramigsal 6zelliklerden daha uygundur.

4.2.2.3 Hizmetin uygunsuzluk dzellikleri

Bu ozellikler, amaglanan performans derecesinden sapmayla ilgilidir. Uygunsuzluk, ideal
seviyeden olan sapmalardir. Hizmet organizasyonunun amaci, amaglanan seviyede basari
saglamak olup, boylece miisterilerin beklentileri karyihnmig ve Ongoriilen Kkalite

gerceklestirilmis olur.

4.2.2.4 Karakterlerle ilgili olanaklar

Bir hizmetle ilgili olanaklarin fiziksel 6zellikleri ve onun dagitim sekli miisterilerin tatmini

* Takan, M., (2000), Bankalarda Toplam Kalite Y6netimi, Ttirkiye Bankalar Birligi Yayini, 14-15, Istanbul
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tizerinde etkili olur. Bir banka subesinin dekoru, bir tren istasyonunda bekleme yeri, bir
oteldeki yilizme havuzu ve kaplicalar gibi konfor imkanlari, hizmeti meydana getiren fiziksel
imkanlar igin kalite 6zelliklerine Ornektir. Bu &6zellikler yukarida agiklanan uyumsuzluk
Ozelliklerine gore daha zor tanimlanirken, davramigsal 6zelliklere gére daha kolay 6lgiilebilir.

4.3 Hizmet Sektdriinde Toplam Kalite Yénetiminin Onemi

Daha 6nce de bahsettigimiz gibi; tilkemizde gayrisafi yurt igi hasila (GSYIH) iginde hizmet
sektorlinlin pay1 %55 civarindadir. Yine, yapilan bir aragtirmada 1982-1990 yillan arasinda
imalat igletmelerinde ig¢i bagma verimlilik ve satig %25 artiy gosterdifi halde, hizmet
sektoriinde ayn1 donemde verimlilik %1°e diigmiistiir. Tiim bu veriler bize hizmet sektoriinde
Toplam Kalite Yénetimi’nin 6nemini vurgulamaktadir. Isletmelerde verimlilik ve karlihgin

artirilmasinda en 6nemli araglardan birisi Toplam Kalite Y6netimi’nin uygulanmasidr.

Diger taraftan; iiretim ve hizmet sektorii birbirine baglidir. Uretilen {iriin ne kadar kaliteli ve
ucuz olursa olsun, bunun pazarlamasi iyi yapilmadif: takdirde; firmanin bagarili olmasi
zorlagmaktadir. Uretim sektériinde Toplam Kalite Yonetimi uygulandig1 gibi, pazarlama ve

servis hizmetlerinde de Toplam Kalite Y6netimi uygulanlanmahdir.

Japonya’nin ekonomik agidan, diinya ¢apmnda basansmnin sirn isletmeler ¢apinda Toplam
Kalite Yonetimi’ni uygulamasinda yatmaktadir. Ciinkii igcisi, igvereni, ig¢i ve igveren
sendikalan yaptiklan islerini sevmekte, ¢aligti1 igyerinden mutlu olmakta yani, igini isteyerek
ve severek yapmaktadir. Isgi ile igveren birbirlerini diisman olarak degil, miittefik olarak
gérmektedir. Bir igyerinde bunlar gergeklestikten sonra, firmanin bagarili olmasi kolaydir.
Yukanda bahsettifimiz konular, Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarinin pargalaridir.
Toplam Kalite Y6netimi bir biitlin olarak uygulandiktan sonra firmalarin bagarili olmamalari

i¢in bir neden bulunmamaktadir.
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5. BANKALARDA TOPLAM KALITE YONETIMI

Bankalar; sermaye, para ve kredi konularina giren her ¢esit islemleri yapan ve diizenleyen,
6zel veya kamusal kisilerle isletmelerin bu alandaki her tiirlii gereksinimlerini kargilama
faaliyetlerini temel ugrag konusu olarak segen finansal kuruluglardir. Giiniimiizde bankalar
cok cesitli konularda faaliyet gostermektedir. Bu nedenle bankalarm niteliklerini tam
kapsayan bir tanim vermek ¢ok giigtiir.

Bankalar mevduat toplar, kredi verir, fatura 6der, fatura tahsil eder, sanayi kuruluglarina
destek olur, borsa faaliyetlerine fiilen katilir, {ilkenin kalkinmasin1 destekler, yonlendirir. Bu
hizmetleri ve yonleri ile para tizerine ticaret yapan isletmeler, sermeyeyi az faizle alip, ¢ok

faizle igleten isletmeler gibi basit tanimlamalarla yetinilemez.

Bankalarin; fon saglama, fon kullanma, kaydi para saglama ve hizmet fonksiyonlari
bulunmaktadir.

Fon saglama fonksiyonu: Banka igletmelerinde saglanan fonlar; iki kaynaktan saglanmaktadir.
Bu kaynaklar, 6z kaynaklar ve yabanci kaynaklardir. Bankalarin 6z kaynaklart kendi
bilinyelerinden sagladiklar kaynaklar, yabanci kaynaklar ise tgiincii sahislardan borglanmak
yoluyla saglanan kaynaklardir.*

Fon kullanma fonksiyonu: Bankalar gerek kendi 6z kaynaklar1 ile gerekse yabanci
kaynaklardan sagladiklar1 fonlari, plasman iglemleri yardimiyla kullanmaktadir. Belirli bir
maliyetle (6denen faiz, komisyon ve diger giderler) sagladiklar1 fonlar, belirli bir gelir

karsihfinda kullanma yoluna gitmeleri, bankalarin fon kullanma fonksiyonunu olugturur.

Kaydi para saglama fonksiyonu: Bankalarin (ticari bankalar) banka sistemi igerisinde en
Onemli faaliyetlerinden birisi de kaydi para saglamasidir. Kaydi para; bankaya yatirilan
mevduatin kanuni kargilik miktarlar1 diigtildiikten sonra tekrar tekrar kredi olarak verilmesidir.
Kaydi para ¢ek vasitasiyla mevduatin bir hesaptan diger hesaba devredilmesi yoluyla tedaviil

eder. %x*

* Durer, S., (1988), Turkiye’de Ticaret Bankalarimin Sermaye Yapi ve Yeterliligi, Yap1 ve Kredi Bankasi A.S.
Yayim, 28, Istanbul

** Aren, S., (1981), Para ve iktisadi Politika, Daruk Kitabevi Yayini, 110-111, Ankara
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Hizmet fonksiyonu: Bankalar, vadeli ve vadesiz mevduat toplama ve bunlar1 kredi olarak
dagitimmmin yaninda misterilerine ticari senetleri iskonto veya tahsil etmek, istiraklerde
bulunmak, ¢ek ve akreditif muamelelerini yapmak, kambiyo iglemleri yapmak, havale
islemlerini yerine getirmek, miisterileri adina menkul kiymet alim satim1 yapmak, kefalet ve
teminat mektubu vermek, miisterilere finansal konularda danigmanlik yapmak, kiralik kasalar
bulundurmak, miigterilerine seyahat g¢eki ve kredi karti vermek gibi birgok hizmetler
sunmaktadir.

5.1 Bankalarda Toplam Kalitenin Uygulanmasi

Bankalarda kalitenin tanimlanmasi yapilirken {izerinde durulmas: gereken en Gnemli nokta
miigteri memnuniyeti olmaktadir. Bankacilik sektoriiniin 6zel sartlar1 degerlendirilirse kalite,
stirekli ve istikrarli bir sekilde miisterinin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin banka tarafindan
tatmin edilmesidir. Bankacilikta kalite gliniimiiziin hizli degisen sartlan icerisinde, bankayla
is yapan miigterinin isinin zamaninda yapilmasi, miisteriden gelen tepkilerin toplanmas: ve
verilerin degerlendirilmesi, egitim ve teknoloji gibi faktorlerin gbzoniine alinmasi suretiyle de

degerlendirilebilir.

Hizmet kalitesinde sunulan nitelikler diisiiniildiifiinde, hizmette kalitenin saglanmasinda bir
¢ok sikinti miisterilerin ihtiyag ve isteklerinin kargilanmasinda yaganmaktadir. Bu nedenle,
hizmet kalitesinin sunulan hizmet diizeyinin ne kadar iyi oldugu, miisteri beklentilerinin

niteligi, yonelimi kalitenin kalbi olmaktadir.

5.1.1 Bankalarda kalitenin boyutlan

Bankalarda hizmetin en 6nemli 6zelliklerinden biri miigterinin hizmet {iretimine katilmasidir.

Hizmet iiretiminin ayn1 zamanda gergeklesmesi de bu 6zellikten kaynaklanmaktadir.

Hizmetin, 6zellikle bu iki karakteristii bankalarda hizmet kalitesinin boyutlar1 hakkinda bilgi
vermektedir. Buna gore; miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken, hem {iretim stireci

hem de slire¢ sonunda saglanan ¢iktiy1 gézoniinde bulundurmalar gerekmektedir.

Cikti, miigterinin hizmet {iretim silirecinin sonucu ile ilgili degerlendirmesi olup, onun hizmet
veren personel veya banka ile etkilesiminden elde ettifi artik degerin tatminini ifade eder.
Stireg kalitesi ise, hizmetin miisteriye nasil verildigi ya da sunum bigimi ile ilgilidir. Bu
boyut, ayn1 zamanda, miisterinin hizmet lretim stirecini degerlendirmesi olup, onun hizmet
hakkindaki goriiglerini yansitir.
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Bankalarda hizmet kalitesinin ii¢ boyutu sunlardir :

1) Miisteri tarafindan alinan teknik kalitenin hizmeti kargilamasina olan etkisi, yeterince
objektif durumdaki miisteri tarafindan Slgtilebilir.

2) Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil saglanacag1 hakkinda kendi kendini igletir. Bu, miigteri
ile personel arasindaki psikolojik etkilesimle ilgilidir, bircok 6znel yolla farkedilebilir ve
su unsurlardan olugur:

Caligsanlarin tutum ve davraniglari,

Calisanlar ve miigteriler arasindaki iligkiler,

Caliganlar arasindaki iligkiler,

Hizmet personelinin goriiniim ve kigiligi,

Personelin hizmet anlayisi,

Miisteriye kolayca hizmet sunma,

Hizmet personelinin cana yakinli.

3) Genel imaj; kalite boyutu, miisterilerin bankay: nasil algiladiklarinin sonucudur ve
hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel kaliteyi arttirmasi beklenebilir ve sonunda hizmet
anlayisim etkileyecektir.

Bankalarda hizmet kalitesinde, miisterilerin kullandig1 kriterler, onlarin beklentileri, sunulan

hizmet anlayiginda énemli rol oynar. Hizmet kalitesinin tespitinde 6lgiitler sunlardir:

Kesinlik (somutluk)-fiziki delil

Gtivenilirlik-aninda ihtiyaci karsilama, performansin stirekliligi,
Sorumluluk-isteklilik,

Tletisim-miigterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek,
Inandiric1 olma-diiriistliik ve eminlik,

Yeterlilik-biitiin ¢alisanlarin istenilen yetenek ve bilgiye sahip olmast,
Kibarlik-naziklik, saygi, samimiyet,

Miisteriyi anlama tanima-ihtiyag ve isteklerini kolaylikla kavrama,
Girigkenlik-kolay yaklagma ve irtibat kurma,

Dikkat ¢ekme-bankanin miisterilere sagladig ilgi ve bireysel 6zen.

5.1.2 Bankalarda kalitenin unsurlan

Bankalarda kalitenin unsurlari; miisteri tatmini, kalitenin vazge¢ilmezligi, her seviyede siirekli

katilim, ekip ¢aligmasn, stirekli iyilestirme ve 6nlemedir.

5.1.2.1 Miisteri tatmini

Miisteri hizmet anlayisim ve bunun Toplam Kalite Yo6netimi ile ilgisinin nasil oldugunu
anlama ¢abalari, bazi bankalarin organizasyonlarm1 yeniden bigimlendirip tekrar
tanimlamalarina, daha duyarl olmalarina neden olmaktadir. Yine bazi durumlarda programlar

ve hizmetler miisterinin istek ve arzularina daha fazla yer vermek i¢in biiyiitiilmektedir.

Arzu edilenin ne oldugunu tespit etmek, miigteri istekleri dogrultusunda organize olma
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anlamina gelmektedir. Bankalar ¢ogu kez bunu yapmak igin i¢ ve dis miisterilere anket

diizenleyerek, miigterilerin istek ve arzularini anlamaya ¢aligmaktadir.

Miigterisi olmayan sirketin varliin stirdiirmesi miimkiin degildir. Bu nedenle; isletmenin
caligma diizeni, migteriyi tatmin etmek, miisteriyi elinde tutmak ve bankaya miisteri
bagmliligim saglamak iizerine kurulmalidir. Ancak bu gergeklestirildiginde rakiplere karg
{istiinliik saglanabilir.

5.1.2.2 Kalitenin vazgegilmezligi

Global diizeye ulagmanin unsurlarindan biri de verimli ve tiretken ¢aliyma diizeni, bunun
geregi olarak da proses ve prosediirlerin denetim altinda olmasidir. Rekabet ortaminda daralan
kar marjlar1 ile rakiplere karsi istiinliili devam ettirebilmek, maliyetleri kontrol ile
miimkiindiir. *

Kalite; etkin olmak, isleri dogru, ¢abuk ve belirlenen siirede yapmaktir. Kalite uzun vadede
firma igin bir yatirnmdir. Ciinkii, kalite maliyetleri diigtiriir, verimlilii arttirir.

5.1.2.3 Her seviyede siirekli katiim

“Toplam Kalite” bir yasam bigimi ve felsefesidir. Toplam Kalite Yonetimi, kalitenin ttim
unsurlarini kapsayan bakis agisi ile organizasyon igerisinde yer alan her bireyin ¢abasim ifade
eder. Oncelikle galiganlarin enerjilerini devreye sokma, kalitenin tiim unsurlarmna katilim ile

insan kapasitesinden tam olarak yararlanma gabasidir.

5.1.2.4 Ekip ¢cahsmasi

Ekip caligmasi, degisik fakat birbirlerini tamamlayici gorevleri, kabiliyetleri olan kigilerin
sirket icin Onemli stratejileri olusturmasi, problemlere ¢6ziim bulunmasi i¢in ortak hareket
etmesidir. Kalite sisteminde ekip c¢aligmas: ile 6zellikle kalite iyilestirme stratejilerindeki

calismalarda bagarili sonuglar elde edilebilmektedir.

*Yurtgu, G., (1996), Bankacilikta Toplam Kalite — 4.Ulusal Kalite Kongresi TKY ve Egitimde Kalite Tebligler
3.Cilt, TUSIAD-Kalder Yaym, 534, Istanbul



5.1.2.5 Siirekli iyilegtirme

Bankalarda kalitenin en 6nemli unsurlarindan birisi de stirekli iyilestirmedir. Bir problemi
¢6zmek, yeni bir {irlin sunmak veya bir prosesi tasarlamak stirekli iyilegtirme ile ilgilidir. Bu
olay mitkemmele giden yolu olugturmaktadir. Ogrenen organizasyon, bilgi saglama, bilgi elde
etme ve aktarma, hareketleri yeni bilgi ve goriigleri yansitabilecek bigimde diizenleme
yetenegine sahip bir organizasyondur. Bankada kadro olusturulurken bu ozellige sahip
elemanlarin seg¢imi, kurumun ¢evre ve teknoloji ile etkilesimi, iligkileri organizasyonun

6grenme yetenegine Snemli katkida bulunur.

5.1.2.6 Onleme

Onleme; bir hatanin veya kusurun ortaya ¢ikmadan ¢dziimlerin olugturulmasidir. Onleme ayni
zamanda, {irlin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla tistiinliik ve kusursuzluk katmaktir.

Onleme, tiriinlerin maliyetlerini diigtirdiizii gibi, miiterilerin hatali islem dolayisiyla bankaya
duyacagi memnuniyetsizligin 6niine gegebilir. Bu durum, bankanin imajinin giiglenmesine

neden olur.,

5.1.3 Bankalarda kalitenin tarihi gelisimi

Bankalarda kalitenin tarihi gelisimi, bankaciligin tarih boyunca gésterdigi gelisim ve para
kavrammndaki gelisme ile siki sikiya iligkilidir. Bankacilik gelistikge, bankalarda kalite de

gelismistir.

Giiniimiize ulagan en eski bankacilik yasalar1 Eshunnanca Kralligi’ndadir (yaklasik
M.0.2000). Bunlar faiz oranlartyla ilgilenmiglerdir. Tahminen herhangi bir kullanim siiresi
igin faiz oram1 % 20°dir. Kanun kitaplarmin 14.bdlimiinde §6yle denmektedir: “Borg verenin
verdigi para, 5 sekei aldiginda, 1 sekei giimiige esit olacak sekilde olmahdir.”

Hammurabi devrinde de; Hammurabi yasalarinda bankacilikla ilgili maddeler bulunmaktadur.
Yasada; para ikrazina, emtia tevdiatmna, komisyon mukavelesine dair hitkiimler yer
almaktaydi. Babil uygarlifina ait belgeler arasinda bulunan kil levhalardan bazilarinin
lizerinde faizle glimiis istikrazina dair senet yazilidir. Bu levhalar birkag niisha olarak yazilir
ve pigirildikten sonra biri mabette veya kentin belge arsivlerinde saklanir, digerleri de
ilgililere verilirdi. Bu ¢aglarda hukuksal miiessese olarak arazi ipotegine ve kefalet karsilig1

ikraz (borg verme) iglemlerine de rastlanmaktadir.

Ozellikle paramin ekonomik yasama girisi ile Elen Diinyasinda ve Roma ¢aginda da
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bankacilik giderek gelismigtir. Romalilarin bankacilifa iligkin en kayda deger katkilari hukuk
ve muhasebe alaninda gelistirdikleri teknikler olmustur. Bu kanunlar bankaciya isini kontrol
etmede hiz vermistir. Bankacinin kanuna bagh olarak islerini ylirlitmediginde otoritelere
bankaciyi sikayet etmek, miisterisine bagh idi.

Roma’da para basimindaki uzmanlar “Argenterii” olarak ya da glimiisle ugrasanlar olarak
bilinirler. Tarihe baktifimizda Roma kanunlar1 altinda Argenteriilerin nakil defterleri, giinlitk
defterler ve mevduat defterleri tutmalar: istendigini goriirliz ve islemleri hi¢ siiphesiz bazi

yonleriyle bugiin banka otoriteleri tarafindan yapilan banka teftiglerine benzemekteydi.

Bizans’ta, imparatorluktaki her olay, kanuna uygun prosediirler tarafindan ayarlanmaktaydi.
Bu prosediirleri zorlamak i¢in bolgesel vali, maiyetindeki iiyelerine “Logothete” denilen bir
miifettiy saglar, bolgede yapilan igler ve biitlin igyerlerinin teftisi bu miifettis tarafindan
yapilirdi. Eger teftiste kanunlara uymama durumu ortaya g¢ikarsa, Logothete sugluyu
mahkemeye verirdi. En hafif ceza, buglinkii degeri ile 800 $’a esit olan para cezasina

carptirilirdi. Bir kuyumcu veya bankacinin sugu agirsa bir elinin kesilmesi cezasi veriliyordu.

Anlatilan tarihi diizenlemeler bankacilikta belirli bir sistemin olustugunu géstermektedir. Bu
sistem ise kalitenin ve Kalite kontroliin temellerini olugturur. Modern anlamda kalite kontrolii,
bankacilarin sadece hiikiimetin diizenlemesine uymak degil, ayn1 zamanda hizmetlerin hatasiz
olarak gergeklestirilmesine dayamir. iletisimin hizli oldugu giiniimiizde, tiketicinin herseyin
farkinda olmasi ve rakiplerle kargilagtrma yapmasi nedeniyle, bir triinde iyi kalite ve
optimum fiyat temel faktorler olmaktadir. Glinlimiizde miisteriler, yiiksek kaliteli ve disiik
fiyath tirtinleri tercih etmektedir.

5.2 Bankalarda Fonksiyonlarina Gére Toplam Kalitenin Uygulanmas:

5.2.1 Cekislemleri

Bankalarin mevduat servislerinde en yogun i hacmi ¢ek islemlerindedir. Cek talep eden
migterilerden, ¢eklerinin tahsil veya tediyesine kadar gecen islem siireclerinde belirli

standartlar konularak kalite kontrolii uygulanir.
Kalite kontrolii uygulanabilecek ¢ek iglemlerini agagidaki gibi siralayabiliriz:

Cek talebi: Cek talep eden miisterilerin istihbarati iyi yapilmalidir. Bunun igin standartlar
gelistirilir. Banka kendisine 6zgii standartlar da gelistirebilir. Burada amag olarak; ¢ek verilen

miisterilerin g¢eklerinin karsiliksiz gikmasinin sifir olmas1 hedeflenmelidir.
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Cek talebi kabul edilen misterinin g¢ekinin Genel Miidiirliik’ten génderilmesi igin standart bir
stire verilmeli ve en geg bu stirede gek subeye gelmelidir.

Cekle ¢alisan miigteri hesaplarindan asgari bir gelir elde edilmesi hedeflenmeli ve bu hedefin

gergeklesmesi igin ¢aligiimalidir.

Banka misterilerinin tahsil etmek amaciyla getirdikleri, bankanin veya bagka bankalarin
¢eklerinin tahsilinde; bankanin diger subelerine ait olan ve provizyon almak suretiyle hesaba
gegilecek veya 6denecek geklerin belirli bir zaman siirecinde gergeklestirilmesi i¢in bir siire
belirlenmeli, bu silirede iglem gergeklestirilmelidir. $ekil 5.1°de bir bankanin diger bir

subesine ait ¢ekin tahsil iglemi stiregleri gortilmektedir.

Hesaba
Gegecek
Provizyon -
(Fax veya Cekin
Telefonla) Kargihg
Var
Misteri
(Ceki 4---1  Servis ; Ny
> Personeli
veren) Gdenecek
A
Provizyon Cekin
(Online Karsilig1
PC’den) Yok

Sekil 5.1 Cek tahsil iglem gemas1 (Takan, 2000)

Diger banka ¢eklerinin tahsil isleminin gergeklesmesi igin bir zaman siiresi belirlenmeli ve bu

stirede iglem gergeklesmelidir.

Ceklerin provizyon islemlerinden alinacak masraflar i¢in standartlar geligtirilmelidir.

5.2.2 Bilgisayar islemleri

Bankacilik sektoriinde bilgisayar bilyilk Oneme sahiptir. Bilgisayar islemlerinde, kalite

kontrolii d6rt agamay: igerir. Bunlar:

1) Hammaddeler: Bilgisayar islemlerinin hammaddeleri; kartlar, bantlar, diskler ve sistemin
¢aliymasinda kullanilan dier bilgi tretim araglaridir. Bununla birlikte; bu bant ve
disklerin uygun kullanimi, devam eden bir sistemin kalitesinde énemlidir. Burada kalite
kontrolli, rastgele yapilan denetim ve basit kontrol teknikleri gibi basitten, daha gok
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bilinene dogru arac1 kabul 6rneklemi, bilgi kayit kontrolii siralamasi kullamlir.

Bilgisayar verileri hazirlama: Bu alanda, birgok arastrmalar yapilmistir. Bilgisayar
verileri hazirlamada kalite kontrolii, birgok hatalar1 en aza indirmede etkilidir. Teknik
bilgi kartlar1 hazirlanirken, araci kabul Srneklemenin standart teknikleri takip edilebildigi
gibi, operatorlerin diske kaydetmedeki bagarilar1 da kontrol edilebilir.

Isleme koyma: Islemler; bilgisayarin gergek islemleri ve istenilen sonuglari elde etmede
kullanilan programlar olmak {izere ikiye ayrilir. Gergek islem Kontrolii i¢in, birgok metod
basariyla uygulanabilmektedir. Bunlar denetleyici kontrolden, kontrol haritalariin
kullanimina dogru siralanir. Programlama kontrolii ise, sistem kurma ve kismen bunlarmn
degisikligi sik sik, ciddi fakat hata durumlarm farketmenin zor oldugu bir duruma
diigebilir. Bu durumun &niine gegmek igin, “Karar Agaci Tablolar1” teknigi kullanilabilir.
Bu teknik, programciya bir kararin alinabilecegi ve bu nedenle de bir gok boliimiin
herbirini takip etmesine izin verir.

Uretim: Uretim miktarmm kontrolti i¢in ¢ok az sey yapilir. Normalde, iiretim miktari
bilgisayardan otomatik olarak alinir. Bu genelde dogrudur. Fakat baz1 bankalar, son firiin
dagilminin  dogrulufunu kontrol eder. Bu iglemler gelistirilerck, zamanlamanimn
kontroliinii de igerebilir. Bir bankada bilgisayar islemlerinin sadece dogru yapilmas: degil,
aym zamanda iglemin zamaninda bitirilmesi de 6nemlidir. Sekil 5.2°de bilgisayar islem
semas1 goriilmektedir. Bir banka subesinde, servislerde yapilan iglemler bilgisayarda
toplanmakta, bu bilgiler aym zamanda Genel Miidiirliikk’teki ana bilgisayarda da
tutulmaktadir. Bilgisayardaki toplanan bilgilerden giinlikk, haftalik, aylik ve yil sonu
bilgilerinin ¢iktilar1 alinarak degerlendirilmektedir.

Muhasebe Mevduat Krediler Kambiyo Bankacilik

. ; . . s
v

Ana Bilgisayar |gq. Bilgisayar |[€——— Sistem

(Genel Sorumlusu
Ciktilar
v I v v
Giinliik Vaziyet Haftalik Aylik Vaziyet Yil Sonu
- Gunlik Kasa Vaziyet - Aylik Mizan Islemler
- Araci Hesaplar - Bilango
- Mevduat Dékiimii - Muavin
) Kayitlar - Kar-Zarar
- Krediler - Agik Kayitlar Cetveli
Doktimii - Defter-I Kebir
-  Hesaplarn
- Yevmi
evimiye Kapatilmasi

Sekil 5.2 Bilgisayar islem semas1 (Takan, 2000)
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5.2.3 Otomatik vezne makinalar1 (ATM) islemleri

ATM hizmetlerinde kaliteyi etkileyen ¢ok sayida degisken bulunmaktadir. Bu degiskenler
Sekil 5.3’de gosterilmistir. Miisterinin ATM hizmetlerinden yararlanabilmesi, onun ile
etkilesmesine dayanmaktadir. Bu durumda taraflardan birinin makina olmasi, hizmet

kargilagmasinin insan-makina sistemi kapsaminda degerlendirilmesini gerektirmektedir.

Hizmet Uretimi ile
Tloili Ozallikler

Miigterinin Durumsal Kogullar
Ozellikleri
' v
Misterinin » Makinanin (ATM)
Oellilderi < Televici

> Hizmetin Algilanan

K arakteri
Ciktilar
MUSTERI YONETIM
Istek ve
geizlissi?;nx;:r;?in Rekabet glicil
Pazar payinda
art1g

Sekil 5.3 ATM hizmetlerinde kaliteyi etkileyen faktorler (Takan, 2000)
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ATM’de uygulanabilecek kalite kontrol iglemleri sunlardir:

1) Zaman faktorii: ATM hizmetinden yararlanmak isteyen miigterinin, islemini
gergeklestirebilecei stiredir. Bu slirenin miimkiin oldugu kadar kisa olmas1 gerekir. Bu
slire ne kadar uzun olursa, miigteri hognutsuzlugu o kadar artacak, siire ne kadar kisa
olursa miigteri memnuniyeti o kadar artacaktir.

2) Karmagiklik: Bir hizmetin karmagikli1, yapilan iglemlerin sayisi ve aralarindaki kargilikli
iligkinin fonksiyonu olarak degerlendirilmektedir. Buna gore hizmete ulagmak i¢in
gereken eylemlerin sayis1 (fiziksel) ya da verilmesi gereken kararlarin sayisi (ussal)
bakimindan karigik olabilir. Bu durumda; hizmetin etkinligi, hizmet tiirline goére, karar
agamalar1 azaltilarak ve iglemler rutin hale getirilerek, artirilabilir.

3) Bigimsellestirme: Bir hizmetin yonleri ile miigterinin veya durumun istek ve
gereksinimlerini kargilayabilecek degisime imkan verecek sekilde standartlagtirilabilir ve
ayn1 zamanda programlanmug olursa, bigimsellestirme o kadar olacaktir. Bu, miigterilerin
beklentilerinin dikkate alinmas: demektir. ATM uygulamalar hizmette hiz, tutarlilik
saglamaktadir. Bu nedenle miigterilerin istek ve beklentileri dikkate alinmalidur.

4) ATM’nin ¢aligip ¢aligmamasi: ATM’nin ¢alisip ¢aligmamasi, arizali oldufu zaman
arizanin ne kadar siirede giderilebildigi 6l¢limlemeye konu olabilir. ATM makinalarinin
sik sik ariza yapmasi, para koyma igleminin uzun siire almas1 miigteri hognutsuzluguna
neden olabilir. Bankanin kaliteli bir ATM hizmeti sunmasi i¢in arizanmn sifir olmasi, yeni
para koyma isleminin miimkiin olan en kisa stirede gergeklestirilmesi gerekir.

5) ATM’nin yeterli sayida olup olmamasi: ATM makinalarinin bulundugu yoérede, yeterli
sayida bulunmazsa, miisteri uzun zaman kuyrukta bekleyip, zaman harcayabilir. Bunun
Oniine gegilebilmesi igin o yérede yeterli sayida ATM makinas1 bulundurulmasi gerekir,

5.2.4 Havale islemleri

Kalite kontrol uygulamas1 yapilabilecek banka iglemlerinden birisi de havale iglemleridir.
Ulkemizde banka miisterilerinin en fazla sikayetci oldufu banka hizmetlerinden birisi de

havale islemleridir,

Bankaya gelen miigterinin havale igleminin yapilmas: i¢in standart bir slire belirlenerek, en
fazla bu siirede havale isleminin gergeklestirilmesi gerekir. Havaleden alinacak masraf ve

komisyon i¢in standartlar konulmalidir.

5.2.5 Kasa islemleri

Tahsil ve tediyenin yapildig: kasa iglemlerinde kalite kontroliin amaci, kasa agik ve fazlasi

verilmemesi, paranin dogru sayilmasi ve sahte paralarin aninda ortaya gikarilmasi amaglanir.

Bankada kasa igleminin diizenli yapilabilmesi i¢in, yeterli sayida teknik araglar
bulundurulmali, kasada agik ve fazla verilmemesi, paranin dogru sayilmasi ve sahte paralarin

aninda ortaya ¢ikarilmasi hedefi sifir hata olmahidir.
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5.2.6 Kredilerin onaylanmas islemi

Sekil 5.4°de kredilerin onaylanmasi igleminin stiregleri goriilmektedir.

Misteri

Sube

Bolge Genel

Sekil 5.4 Kredi talebinin onaylanmasi semasi (Takan, 2000)

Kredilerin sube yetkisinde veya genel miidiirlik kredi komitesi ile ydnetim kurulunun
onaylayabilecegi {iist limitler iilkemizde Bankalar Kanunu’nda belirlenmigtir. Bitiin
bankalarda, sube yetkisi, subenin biiyiikliigine gére bu limitler g¢ergevesinde
belirlenmekterdir. Subelerin kredi onaylama yetkileri igin belirli standartlar gelistirilebilir.

Aynica sube yetkisindeki kredilerin onaylanmasi ve otorize kredilerin onaylanmas: siiresi igin

standart geligtirilerek, krediler bu siire igerisinde onaylanmalidir.

5.2.7 Diger islemler

Kalite kontrol uygulanabilen banka iglemleri, yukarida inceledifimiz konular haricinde;
calisan  personelin  performansmin  Slgiilmesi, bankanin  6zkaynak  karhihifinin
degerlendirilmesi, verimlilik, karhlik, maliyet gibi bir ¢ok konularda uygulanabilir.

5.3 Bankacihk Islemlerinde Kalite Cemberlerinden Yararlamilmasi

Bir bankada kalite gemberleri uygulamalarina, belirli bir hazirlik devresinden sonra pilot bir
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bolge segilerek uygulamaya gegilmelidir. Daha 6nce bahsedildigi gibi tiim birim ve subelerde
aym anda uygulamaya ge¢ildigi takdirde, bagarisiz olma olasilif1 yiiksektir. Bankalarin sube
aglarmm genis olmasi nedeniyle, bir fabrikaya gére uygulamada daha g¢ok giigliiklerle
karsilagilabilir.

Uygulamaya gegilecek pilot bolgenin genel midiirlik birimi veya genel miidiirliigiin
bulundugu ildeki bir subede olmasi1 yararli olabilir. Ayn1 zamanda, kalite ¢emberlerine
katilacak personelin bilgi ve kiiltlir diizeyinin yiiksek olmasi gerekir. Bu durumda bagarih
olma olasihf1 daha yiiksektir. Ik uygulama basarili olursa, kalite gemberlerinin tiim birim ve

subelerde uygulanmasina daha kisa stirede gegilebilir.

Bankalarda kalite ¢gemberleri uygulamasinda agagidaki konulara dikkat edilmesi gerekir:

1) Cember organizasyonuna iletilen giincel c¢aliyma metodlar1 ile olan bir sorun ortaya
konmals,

2) Sorunlar ¢ok iyi diisiiniilmiis ve anlagilmasi kolay tarzda yazilmali,

3) Problem nedenlerinin tespitinde, genis bir bilgi birikimi ve pratik bir yaklagim sunulmali,

4) Banka personeli, miisterileri ve 6deme yapan bankalar arasinda mevcut iligkileri
gelistirme yollar1 bulunmaya galigiimalidir.

Baz1 bankalar kalite gemberlerini uygulamaktadir. Ornegin, bir ftalyan bankas: olan Cassa di
Risparmio di Torino 1986 yilinda kalite gemberleri uygulamasina gegmis, ti¢ pilot cemberi ii¢
ayr1 brangta kurmug, daha sonra atandart olgiimlerin saptanmasi amaciyla deneysel bir i¢
fonksiyonel grup projesi baslatilmistir. Banka ileri asamada kalite ¢emberlerinin sayisin1 25°e
¢ikartmigtir.”

Cassa di Risparmio di Torino Bankasi’nin sorun olugturan ve kalite gemberleri vasitasi ile

¢dzmeye galistigi konular sunlardir:
1) Subelerde miigterilere daha kaliteli hizmet sunmak,
2) Para diizeyini diistik bir ortalamada tutmak,

3) Sube diizeyindeki hizmet dagitim sekillerini, miisterilerin islemlerini de g6zoniine alarak
tanimlamak,

4) Sube diizeyindeki hizmetlerle ilgili olan menkul deger alim-satim iglemleri kalitesini
gelistirmek,

* Previati, D., (1992), Quality Management in Italian Banks, Economia Aziendale, 229-300, Italy
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5) Para y6netim hizmetlerinin kalitesini gelistirmek i¢in aragtirma yapmak.
Kalite ¢gemberleri uygulamas: 1990 yili sonuna kadar uygulanmig ve ¢emberler gorevlerini

bagari ile yerine getirmislerdir.

18.000 galigam1 bulunan ve toplam kalite ydnetimini uygulayan Chicago Bankasi’nin, sorun
olugturan konulan ¢dzmek ve kaliteyi gelistirmek i¢in 30 kalite ¢emberi grubu olusturulmus

ve gruplar kendilerine verilen gorevleri basariyla yerine getirmektedir.*

Kalite gemberlerinin uygulanmasi ve sonuglarmm alinmasi 3 ile 5 yil gibi uzun bir siire
gerektirmektedir. Bankalar kalite gemberleri uygulamasmni sabirla ve israrla uygularlarsa,

uzun dénemde basariya ulagacaklar ve sonuglarini alacaklardir.

5.4 Bankacilik Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimini Etkileyen Faktérler

Hizmetin ¢ogu durumlarda tanimlanamamasi, Slglilememesi ve tiretimde kullanilan pek ¢ok
kalite kontrol stratejilerinin uygulanamamasi nedeniyle, bankacilik hizmetinde toplam kalite

y6netimini etkileyen faktorler liretim sektoriine gére farklilik géstermektedir.

1985 yilinda ABD’nde dort hizmet sektorii (mevduat bankalari, kredi karti hizmeti veren
kuruluglar, hisse senedi satan araci kurumlar, tamir ve bakim hizmeti veren igletmeler)
izerinde yapilan aragtirmanin sonucunda hizmet kalitesini etkileyen faktorler on grupta
toplanmistir. Bunlar; giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve yeteneklilik, ulagilabilirlik ve
bulunabilirlik, goérgii kurallarina uygunluk, iletisim, inamilirhk, emniyet, anlayighilhik ve
miigteri taninmasi, maddi kiymetlerdir. Bu faktorler, glinlimliz bankacilik hizmetlerinde de

Snemlidir.
Giivenilirlik

Giivenilirlik; servis personelinin performansmnin giivenilir olmas1 demektir. Servis elemani
hizmeti bir kerede ve dogru olarak yapmalidr, yeterli bilgiye ve yetenege sahip olmalidir. Isi

zamaninda yapmalidir.

Bankalarda yanlis hesaba para yatirilmamasi, krediler servisinde calisan personelin dénem

sonu faizlerini dogru hesaplamasi hizmetin kalitesi agisinda énemlidir.

* Stevenson, W., (1993), Production Operations Management, Richard D.Irving Inc., 106, Boston
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Heveslilik

Heveslilik; servis personelinin hizmet vermeye her zaman hazir ve istekli olmasidir, Ayrica
isin zamaninda bitmesi de Snemlidir. Eger servis personeli hizmet vermeye istekli olmazsa,
miigteri bankanin verdigi hizmetten memnun olmayacaktir ve biiyiik bir ihtimalle banka o
miigterisini kaybedecektir. Bankacilik hizmetlerinde heveslilife ornek olarak, kredi karti
ekstrelerinin miigterinin zamaninda elinde olmasi, havale g¢ikartmak isteyen migterilerinin

havalesinin zamaninda ¢ikartilmasi verilebilir.
Yeterlilik, yeteneklilik

Yeterlilik ve yeteneklilik; personelinin gerekli, yeterli bilgiye ve yetenege sahip olmast
demektir. Bankalar, personelini bankacilik ve bankanin mevzuatim 6grenmesi, 6zellikle

calisti1 servisin mevzuatmi 6grenmesi i¢in egitmelidir.

Yeterlilik, yeteneklilie 6rnek olarak; kambiyo servisinde hizmet veren elemanlarmn giinliikk
kurlar, faiz oranlarim ve kambiyo mevzuatin1 bilmesi, krediler servisinde galigan elemanlarin

krediler mevzuatini bilmesi verilen hizmetin kalitesi agisindan 6nemlidir.
Ulagilabilirlik, kolay bulunabilirlik

Hizmetin ¢abuk, ucuz ve ulagilabilir olmasi, hizmet i¢in bir avantajdir. Omegin, telefon
bankacilifinin hizla yayginlagmasi ayrica ATM’lerin 24 saat hizmette olmasi, yaygin sube ag1
bulunan bankalar i¢in ulagilabilirlik kriterini bu bankalar lehine etkileyen 6nemli faktorlerdir.

Gorgii kurallarina uygunluk

Kibar, saygili, giileryiizlii bir personel, gerektiginde arkadagga yol gosteren bir servis elemam
hizmet kalitesi i¢in hep art1 puan olmugtur. Ayrica temiz ve iyi gériiniisiin de 6nemi biiyiiktir.

Insanlarm dogas1 geregi; tath dil ve giilerylizden hognut kalirlar. Bu nedenle; banka
subesindeki personelin tath dilli ve giilerylizlii olmasi durumunda o subeye daha ¢ok miigteri

gelecektir.
Iletisim

Miisteriye anlayabildigi dlgiide ve seviyede hizmet hakkinda bilgi vermek, form doldurulmasi
gerekiyorsa nasil doldurulacagini anlatmak, alternatif varsa hangi alternatifin na kadara mal
oldufunu agiklamak ve sorulara tatmin edecek karsiliklar vermek, miigteriyi hizmet

konusunda etkilemek demektir.
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Sube personeli 8zellikle bankanin siirekli miigterisi ile dostluk kurabilir, sohbet edebilir. Her
miigterinin hassas oldupu noktalara dikkat edilebilir. Ornegin, bazi miigteriler igin 6nemli olan
konu isinin en kisa siirede tanimlanmasidir. Bazilar1 spora, bazilan1 da seyahate diigkiindiir.
Miisteriler hosuna giden konularda sohbet etmek ister. Bu tiir miisterilerle de subede yogun
bir is ortam yoksa, sohbet etmek miigteri memnuniyetinin bir bagka tiiriidiir.

Inamilirhik

Inanilirlik, servis personelinin hizmet verirken gosterdigi candan yakinhik ve miisteriyi
kendine inandirmasidir. Ayrica firma ismi, servis elemanlarinin kigisel 6zellikleri bu faktriin

etkenligini artirir.
Emniyet

Yapilan hizmetlerin tehlikelerden, risklerden ve sliphelerden uzak olmasi hizmet kalitesinde
aranan bir dzelliktir. Miigteri oncelikle emniyet ister. Ornegin; ATM’lerden para geken
insanlarda soyulma korkusu vardir. Onlarin gdziinde lobi tipi ATM’ler daha giivenilirdir, bu
da banka segimi konusunda bir kriter olabildigi gibi, bankanin yeni ATM’ler kurmasi
sirasinda Onemle lizerinde durmasi gereken bir kalite unsurudur. Yine gizlilik, miigterinin
istedifi ©Onemli bir faktordiir. Yatirdig1 yada gektigi paranin miktarinin, yaptig1 islemlerin
igeriginin, kasaya sakladi1 evraklarin tamamiyle gizli oldugundan emin olmahdir. Ulkemizde
gizlilik konusu Bankalar Kanunu’'nda da diizenlenmistir. Miisterinin hesaplar1 ile ilgili
sirlarim1 bankanin personeli agikladig: takdirde hapis ve para cezalarma garptirilabilmektedir.

Anlayishihk-Miisteri Taminmas:

Miisterinin bazi durumlarda 6zel isteklerinin olmasi durumunda servis personelinin anlayigh
olmas1 gerekir. Ayrica miisteriler 6zel ilgi gormekten veya ‘6zel’ olmaktan hoglanirlar.
Isimleriyle ¢agrnimak, tanmir olmak, onlar igin onur vericidir ve bu miisterinin hizmette kalite

kriterlerini olumlu y6nde etkiler.
Maddi Kiymetler

Hizmetin somut sonuglari, hizmet kalitesini en az diger faktdrler kadar etkiler. Fiziksel ortam,
personelin dig goriiniisli, kullanilan makineler ve bunlarin teknoloji ile paralelligi bu gruba
Ornek olarak gosterilebilir.

Bankalar hizmet kalitesini artirmak i¢in subelerinin dekorasyonuna, personelin giyimine ve

kullanilan arag ve gereglerin teknolojiye paralel olmasina dikkat etmelidir.
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5.5 Bankalarda Toplam Kalite Yénetiminde Sorun Olusturan Konular ve Toplam
Kaliteyi Artirmak

Hizmet kalitesinde sunulan nitelikler diistintildiigtinde, Toplam Kalite Yénetimi’nde sorun
olusturan noktalar; miigterilerin ihtiyag ve isteklerinin kargilanmasi, sunulan hizmet diizeyinin
ne kadar iyi oldugu, hizmet veren elemanlara verilen hizmet yetersizligi, hizmetin

¢esitlendirilmesi, miigteri kavraminin otomatiklegsmesi konularinda yogunlagmaktadar.

5.5.1 Bankalarda toplam kalite yonetiminde sorun olusturan konular

Hizmet kalitesinin ne derece yeterli olduu yada iyi dizayn edilip edilmedigi incelenmek
istendiginde; olaya hizmeti veren ve hizmeti alan taraf olmak tlizere iki yonlii yaklagmak
gerekmektedir. Hizmet veren kuruluglarin hizmet kalitesi konusunda diigtindiikleri ile
uyguladiklar1 farkl: olabilece§i gibi hizmet alan insanlarmmda hizmetten beklentileri ile
gergekten elde ettikleri ¢ok farkli olabilir. Tiim bu farkliliklar ‘gériinen hizmet kalitesinde’
sorunlara yol agabilir. Bazi sorun konulan ile birlikte bir hizmet kalite modeli Sekil 5.5°de
goriilmektedir.

Onceki
Cevreden b ¢ Nenavimlerden
> Tiiketici Servis
47
L
vAlma} Servis
K aliteci <]
Verilen Servis [ p| Medya Tletigimi
ile Sarvie Tanitimi

Kaliteci

Yonetici Belirlemelerinin Servis

Kaliteci Nizavnina Alktartiimax

=

e Yoneticilerin Tiiketici Beklentilerini

(nceden Relirlameci

Sekil 5.5 Hizmet kalite modeli (Takan, 2000)
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Fark 1: Yoneticilerin miisteri beklentisini 6nceden belirlemesi ile gergek beklentisini 6nceden

belirlemesi arasindaki farkliliklar.

Servis dizaym yapan yoneticiler, kaliteyi gozoniine alirken, miisterinin yiiksek kalite olarak
neler isteyebilecegini énceden kolaylikla kestiremezler. Ozellikle gok yeni bir servis dizayni

yapilirken hergey yoneticinin maharetine baghdir.

Fark 2: Yoneticilerin miisteri beklentilerini 6nceden belirleyebilmeleri ile bunlarm hizmet
kalitesi dizaynina aktarilmasi arasindaki farklhiliklar

Bazen teknoloji, bazen de kaynak yetersizligi yiizlinden yoneticilerin kaliteyi artiracagini
diistindiikleri pek ¢ok sey dizayna aktarilamaz. Ayrica eger piyasada, disiiniilen hizmeti
kullanacak kitle kiigiikse ve hizmet geliri maliyetleri kargilamayacaksa, planlanan pek ¢ok sey
uygulanmaya konulmayabilir.

Fark 3: Servis kalitesi i¢in yapilan dizaynla verilen hizmet kalitesi arasindaki farkliliklar,

Her servis elemanindan aynmi performansi beklemek ve bunu standart hale getirmek ¢ogu
zaman miimkiin degildir. Cogu yénetici igin hizmet kalite sorunlarinin en can alic1 noktas: bu
konudur. Ciinkii her personelden ayni performans: gostermesini beklemek ve bunu standart
hale getirmek miimkiin olmayabilir ki; ¢ofu zamanda miimkiin degildir. Bunun saglanmasi
toplam katilmin saglanmas1 ile firmada insan kaynaklarmin tiim bilgi, yetenek ve
kapasitesinin kullaniminin saglanmasi ve tiim orgiitsel birimlerin bir arada uyumlu galigmasi
ile belli dl¢iide miimkiin olabilir.

Fark 4: Medya ile tanitilan hizmetle verilen hizmet arasindaki farkliliklar.

Giintimlizde miigteri beklentilerini etkileyen en 6nemli arag televizyon reklamlaridir. Eger bu
beklentiler miisterinin kafasindaki kalite kavramimm etkiliyorsa, ¢ok sey vadedilip gergekte
bunlar serviste verilmiyorsa, miigteri hayal kirikliina ugrar, beklentileri fazlalagir ama
yiiksek kalite algilamasi. azalir. Bu nedenle reklamlarda agirtya kagilmamali ve
gergeklestirilemeyecek imajlar olusturulmamalidir. Mesela, Bir bankanin “hizmette siir
yoktur” imajim olusturdugu halde, personel miisteriyi asik suratla karsilarsa o bankanin imaji

miisteri gdziinde sarsilir.
Fark 5: Hizmet beklentileri ile gergekte verilen hizmet arasindaki farkliliklar

Hizmet veren ve alan insan oldugundan psikolojik ve dier insan dogasindan gelen farkliliklar
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ve bundan dogan beklentiler ile verilen hizmetin aym platformda birlesmesi miimkiin degildir.
Bu farkliliklan asgari diizeye indirmek kalite algilamasim yiikseltici bir unsur olacaktir.

Verilen hizmet ile gergeklesen hizmet arasinda ortaya ¢ikan problem konularimi séyle
siralamak miimk{indiir:

5.5.1.1 Hizmet veren elemana verilen hizmet yetersizligi

Miisteriye verilen hizmetin yeterli olabilmesi i¢in hizmet veren elemam gerek bilgi gerekse
arag-gere¢ olarak desteklemek gerekmektedir. Bu destegi “arka ofis” olarak adlandirilan ve
miisteri ile direkt iligkide bulunmayan bir grup verir. Hizmet veren personel destek grubundan

ne kadar iyi hizmet alirsa, miigteriye de o derece iyi hizmet verir.

Direkt I o
L eceeeeriscsnsssnectarscessens ’ | ‘mem..’

Arka Miisteri

Hizmet veren eleman bankanin temsilcisidir. Miisteri goziinde banka ile o eleman
dzdeslesmistir. Ornegin, ge¢ giden havalenin gecikme kabahatini o elemana bulacaktir.
Herhangi bir hatada en sugsuz olan o olsa dahi, miisterinin ilk gikayete geldigi kisi bankoda

calisan elemanlardir.

5.5.1.2 Hizmetin cesitlendirilmesi

Mevcut hizmet kalitesini etkileyebilecek diger bir problem noktasi da verilen hizmete devamli
yeni seyler eklenmesidir. Cok fazla yenilik, hizmeti daha karmagik ve daha kontrol edilemez
hale getirebilir. Clinkti her an daha yeni makinalar kullanmak, kisa bir siire sonra teknolojik
bir savagin i¢ine girmek demektir. Clinkii her an daha yeni, daha fonksiyonel makinalar ortaya
¢ikmakta, eskileri yeterli olmamaktadir. Ustelik hizmete kisa araliklarla yeni boyutlar

getirmek yeni kalite problemlerini de beraberinde getirebilir.

Verilen hizmeti yenilemek ve ¢esitlendirmek firmanin uzun vadede bagansi igin mutlaka
gerekir. Fakat her yeni hizmetin, servis elemam ve miisteri tarafindan 6ziimsendigi belli bir
zaman slireci vardir. Biitlin bunlar kontrol edildigi ve verilen hizmet kalitesi diigmedigi siirece

firmalar hizmet gesitlendirmesi yoluna gidebilir.

5.5.1.3 Miisteri kavraminin otomatikleymesi

Her ne kadar hizmet insanlara veriliyorsa da, ayni isi ¢ok uzun siire yapmak zorunda kalan

servis personeli igin bu kavram zamanla anlammm yitirebilir. Aym zamanda, bu gibi
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durumlarda miigteri hisleri de ¢ok fazla dikkate alinmaz. Ornegin, biitin giin banka
veznesinde para sayan bir servis elemam igin miisteriye biiyiik bir miktar sayip vermekle,
digerine kiigiik bir miktar1 saylp vermek arasinda higbir fark yoktur. Oysa her insan igin

¢ektigi para Snemlidir ve servis personelininde ayn1 ilgiyi géstermesini bekler.

Yine bankalarda servis personelinin dnlinde uzanan siralar, en az o sira bitene kadar hizmeti
otomatiklestirebilir. Ciinkli orada ama¢ miimkiin oldugunca hizli hizmet verip siray1
eritebilmektir. Bu durumda bekledigi kaliteyi yada dnceki deneyimlerinde buldugu kaliteyi o
giin bulamayan miigteri hayal kiriklifina ugrar. Bu gibi durumlarin oniine gegebilmek igin
sube personeli oryantasyona tabi tutulmalidir. B6ylece, hem g¢aliganlar i¢in yapti31 i monoton
olmaktan gikacak hemde biitiin servislerde yapilan igleri 63renecektir.

5.5.2 Bankalarda toplam kaliteyi artirmak

Bir kurulugta hizmet kalitesini artirmak i¢in, hap seklinde biitiin kurulug biinyesine uygun
¢ozlim yoktur. Bu gli¢li hizmet kalitesi kavraminin soyut bir kavram olmasi ve degigsken
olmasindan kaynaklanmaktadir. Burada dikkat edilmesi gereken 6nemli nokta kaliteyi hizmet
vermeye basladiktan sonra kontrol etmeye ¢alismak yerine, Toplam Kalite Y®netimi

kavramini hizmet semast igine yerlestirmektir,*

Bir bankada kaliteyi arttirmak su agamalan igermelidir:

5.5.2.1 Kalite faktorlerini belirlemek

Hizmet kalitesini ylikseltmek veya kontrol altina almak isteyen bankamin ¢aligmalar,
sektordeki kalite belirleyicilerini saptamakla baglamahdir. Biitiin bunlar1 yaparken de
miisterinin en gok {izerinde durdufu faktér en dnce ele alinip incelenmeli ve kisa siirede
hizmete (programima) nasil alinacagi belirlenmelidir. Omnegin, bankalarin giivenilir olmas:
eger miisteri i¢in en Onemli faktdr olarak belirlenmigse, miigterinin bunu somut olarak

gorebilmesi igin hersey yapilmalidir.

5.5.2.2 Miisterinin kalite beklentilerini belirlemek

Miisterinin kalite beklentileri banka i¢in en 6nemli bilgidir. Miisterinin kalite beklentisinin

* Takan, M., a.g.e., 55-59
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belirlenebilmesi igin miigteri ile yiizyiize goriigmeler yapilmali, anketler diizenlenmelidir.
Miigteriye abartili bilgi vermek miisterinin beklentisini artirir, bu bilgiler hayata gegirilmezse
miisteride hayal kirikhi1 yaratir ve kalite algilamas: diiger. Bunun i¢inde miigteri kiiltiirlinii,
aligkanliklarini, bunlar1 etkileyecek dig faktorleri tanimak gerekir. Buna ydonelik personel

egitimi programlari gelistirilmelidir.

5.5.2.3 Miisteri beklentilerini etkilemek

Hizmetler soyut kavram oldugu i¢in, somut kaynaklar1 hizmeti en iyi yansitacak sekilde
kullanmak gerekir. Miigteriyi bankaya ¢ekmek, gelmeden 6nce etkilemek igin beklentilerini
yonetmek gerekir. Banka miigterisi olmayanlarin bankaya kazandirilmasi igin banka
miisterilerinden yararlanilabilir. Onlara, bankanin hizmetlerini anlatabilirler. Miisteriyi hizmet
sirasmda da sonrasinda da yonlendirmek gerekir. Bu da fiziksel dekorlar, hizmet
elemanlarinin goriiniisleri, hizmette kullanilan arag-gereglerle yapilabilir. Bu araglar etkileme
arac1 olarak kullanlabilir. Eger bunlar gerektigi gibi yonetilirse, kalite imajmi destekler

mabhiyette isler gorebilir. Onem verilmezse de hak edilmeyen bir diigiik kalite imaji verebilir.

5.5.2.4 Hizmetin yapihs semalarmin hazirlanmasi ve standartlar

Miigteri ile ilgili toplanan bilgiler ve belirlenen kalite faktorleri, is akimmnin planlanmasi igin
en 6nemli hammaddelerdir. Hizmet kalitesi; hizmetin akim semasinin planlanmasi yapilirken
ele alinmas1 gereken bir konu oldugu i¢in semalarin ¢ok agik, agamalarin goriilebilir olmasi
gerekmektedir. I akigi agamalari, goriilebilir bir hizmet agamasinda hatali noktay1 bulmay1
kolaylagtirtr.

Is akis1 diyagramlan ile bir hizmetin tiim asamalan ortaya konur. Bunlar hizmetin standart
tarifleridirler. Burada en 6nemli nokta herbir agama birbiri ile baglantii ve biri digerinin
biitiinleyicisi olmalidir. Miigteriyle temasta bulunulan agamalar en Snemli noktalardir. Ciinkii

miigterinin diigiince ve beklentileri burada gekillenir. Kalite bu noktalarda belirlenir.

Miigteri ile temas1 olmayan asamalar, tipki fabrikalardaki {iriin agamalar1 gibi yonetilebilirler.
Omegin bankalarin muhasebe ve haberlesme servislerinin miisteri ile temasi ¢ok azdir.
Istenilen kaliteyi tanimlayan standartlar gelistirilmeli ve gdzden gegirilmelidir. B8ylece {iriin
kalite y6netiminde kullamlan birgok Kalite Kontrol teknigini hizmete uygulamak miimkiin
olacaktir, Fakat tiim hizmetler standart hale getirilemezler. Standart hale getirilebilenler i¢in
ise, standartlar performans: Slgege gore degerlendirmek icindir. Bunlar periyodik araliklarla
gozden gegirilmelidir.
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5.5.2.5 Miisteriyi hizmet iizerinde egitmek ve miisteriyi hizmette kullanmak

Banka hizmetlerinden yararlanmak isteyen miisteri, hizmet veren personel esliginde
egitilebilir. Bu egitim dogrudan hizmet veren personel yonetiminde yapilabilecegi gibi,

miisteriye hizmet i¢in kullanma kilavuzlar verilerek de yapilabilir.

Ornegin, bankanin kredileri hakkinda bilgi verilebilecegi gibi, brosiirler hazirlanarak
miigteriye verilebilir. Yine para bozma makinalarinin {izerinde kullanma talimatlar1 veya
ATM’lerdeki yonlendirici menii secenekleri gibi..., miigterinin hizmet igin egitilmesi
hizmetin verilisinin kendisinin kontrol edebilmesi demektir ki, bu da miisterinin kendi hizmet

kalitesini kendisinin saglamas1 anlamina gelir.

5.5.2.6 Banka i¢inde bir kalite kiiltiirii olugturmak

Bagaril1 bir hizmet kalitesi, organizasyonun tamaminda bir kalite kiiltiirlintin olugturulmasmi
gerektirir ve kalite kiltiirliniin gelistirilmesine iist y6netimden baglanmalidir. Bir kalite
kultiirii  gelistirmek ‘“kahraman” ya da “davanin sampiyonu” gibi bir tamimlamayla
kolaylastirilabilecek giliglii ve akilli bir liderlik gerektirir.

Organizasyonda ortak bir kalite kiiltlirliniin olmasi, miisteri degerlerini netlestirip, etkili
hizmet {izerinde yogunlasacagindan miisteri hizmeti daha da giiglenecektir. Organizasyonda
bir kalite kiiltlirli olustufunda, bankada ¢aliganlarin tamami migteri hizmetinin Snemli
oldugunu diisiiniir ve kaliteli hizmet sunulur.

5.5.2.7 Hizmeti giincel tutabilmek

Hizmet gerektifi zaman yeniliklere kolayca adapte olabilecek sekilde tasarlanmalidir.
Ormnegin, tiim bankalar bilgisayar ¢agma adapte olmaya ¢aligmaktadir. Ciinkii, insanlar artik
bilgisayar1 kalite gostergesi olarak algilamaya baglamiglardir. Bankalarm da bunlan
kullanmas: hizmet kalitesini olumlu yonde etkileyecektir. Miisteriye yeni finansal liriinler
tiretmeye ¢aligilmali, piyasaya yeni ¢ikan bir finansal iirlinlin uygulamasina kisa siirede
gecilmelidir.

5.5.2.8 Miisteri sikayetlerini dinlemek

Kaliteyi yiikseltmenin ve kontrol altinda tutmanm en kolay yollarindan birisi de, miigteri
sikayetlerini esas almak ve onlara 6nem vermektir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken bir
nokta gikayetlerin az olmasi, her zaman yliksek kaliteli hizmet verildigi anlamina gelmez.
Ciinkii, rekabet ortammin bulunduBu yerde miigteri ayn1 hizmeti bagka bir kurulugdan elde
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edebilir.

Miisteri sikayetlerinin analiz edilmesi ve hizmetin diizeltilmesi bazen ¢ok zor olmaktadir.
Ciinkii, sikayetin sistemin neresinden kaynaklandifi bulunamamakta, bulunsa bile
diizeltilmesi zaman almaktadir. Bundan dolay1 banka, miigterilerine zaman zaman anketler
gondermeli, sikayetgi oldugu konular ve bankaya onerileri sorulmalidir.

5.6 Bankalarda Toplam Kalite Yonetiminde Basariya Ulagma Sartlar:

Giintimiizde Toplam Kalite Y6netimi’ni basar1 ile uygulayan kuruluslar oldugu gibi, bagarili
olamayan kuruluglar da bulunmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi’nde basarili olamayan
kuruluglar uygulamaya baglangi¢ agsamasinda yeterli yonetim destegine sahip olmamalari, {ist
diizey yoneticilerin motivasyon saglamak igin yeterli zaman ayirmamalari, hatahi egitim
programlar1 hazirlamalari, ¢alismalarin etkinligini 6lgmek i¢in bir degerlendirme sistemi
kuramamalari, uyarlama agamasinda; eski 6lgme-degerlendirme ve &diil sistemlerinin Toplam

Kalite Y6netimi’ne uygun olmamasi nedeniyle basarisizliga ugrarlar.

Toplam Kalite Y&netimi’nin entegrasyon agamasindaki basarisizlik nedenleri ise; ybnetimin
Toplam Kalite Yonetimi {izerinde yeterince yogunlagmamasi, modas: gegmis organizasyon

yap!1 ve iy tamimlari, tanimlanmamis yetkilerden kaynaklanmaktadir,

Yoneticilerin yukaridaki hatali uygulamalara yer vermemesi, agagida incelenecek konular
lizerinde titizlikle durmalar1 ve firmalarinda Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinda sabirla

ve kararlilikla galigmalar1 kurumlari bagartya gotlirecektir.

5.6.1 Katihm ve motivasyon

Toplam Kalite Y6netimi bir anlamda; kendi y6netsel boyutunu yine kendi organizasyonel ve
cevresel kiiltlir yapis1 iginde saglayacaktir. Kiiltliriin; rol, gii¢, basar1 destegini de alarak,
organizasyonel degisimi ve yeniligi saglayacak, yiiksek katilimi1 gergeklestirebilecek hiz ve
bugiin ve gelecegin gereksinimleri yerinde ve zamaninda yapilacak yeni transferler ve

degisimler i¢inde hiz ve 6nem kazanacaktir.

Acik ve etkili bir iletisim ve etkili bir igbirligi organizasyonunun rekabet giiclinii artirir. Bu
durum; ¢ahsanlarmn ilgili, motive edilmis ve esnek oluslar: ile kendini gosterir. Bdylece bir
glice sahip olmak, baskalarinin taklit etmekten ve teknolojik ilerleme agisindan diga bagimli
olmaktan daha iyidir. Katilime1 yonetim tarzinda “gérevi benimseme”, “amaca y6nelme” nin
yaninda ikinci plana diiger. Ekip anlayisi, yapici iligkiler sistemlilik dnemli olur.
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5.6.2 Arastirma ve gelistirme

Organizasyonlarda; Toplam Kalite Yo6netimi anlayisinin uygulamaya gegisi ve siirekli
geligerek istenen diizeyde siirdiiriilebilmesi igin yerine getirilmesi gereken belirli gereklilikler
bulunmaktadir. Kontrol, iyilestirme ve gelismenin temel tag1 stirekli gelistirme, yeni bulug ve
caligmalarin sistemli olarak ortaya konulmasina baghidir. Kalitenin olugturulmasim saglayacak
kalite organizasyonu, kalite ekiplerinin bilimsel proje organizasyon grup ¢aligmalan ve cesitli

programlarin 6ngoriilmesini aragtirma ve gelistirme galigmalarini gerektirmektedir.

Toplam Kalite Y6netimi’nin arastirma-gelistirme dinamigi; y6netimin gelecegi tahmin ederek
yeni alan, konum ve degisimleri belirleme, mevcut sistemi gelistirmeye ¢aligmahdir. Kaliteyi
yonetsel, ihtiyag ve faaliyetler i¢inde yerlestirerek yaygmlagtirmak ve geligtirmek, aragtirma-

gelistirmenin temel islevini gergeklestirmek 6n plana ele alinmahdir.

5.6.3 lletisim ve takim ruhu

Giiniimiizde misterek caligmalar yogunlagirken ortaklik, birliktelik, ekip ¢aliymasinmm
milkkemmel bir iletisim ve diyalog iginde basarilmasimi gerekli kilmaktadir. Bu nedenle;
organizasyonlar Toplam Kalite Yonetimi ve buna bagh felsefenin nasil uygulandigmi ve

degisime ugradigim, iletisimin ve igbirliginin her alanda yer almasim gerektirmektedir.

Toplam kalite uzmanlarmin aym zamanda iyi bir iletisim uzmam olmasi gerekmektedir.
Ancak boylelikle kalite; yonetim sanatinmn incelikle ve titiz uygulamalarimi ortaya koyabilir.
Isbirligi ve takim halinde 63renmenin saglayacag: bir mikkemmellikle arzulanan ve belirlenen

hedeflere ulagabileceklerdir.

5.6.4 Topyekiin degisim, yenilik ve iyilestirme

Toplam Kalite Yonetimi; yonetimin her safhasinda ve diizeyinde deisimi yenilik ve
iyilestirmelerin  siirekliliine bagh olarak arzulanan basanlarn  elde edilmesini

saglayabilecektir.

Gontlld igbirligi ve dayanigmaya bagli amaglar dogrultusundaki degisimler; bir kisinin
grubun, organizasyonun veya daha genis bir sistemin var olan durumunu dogrudan etkilemek

ve bagka bir gekle doniistiirmek i¢in gésterdigi planl: ve amagh gabadir.

Yenilik ise, insan ve maddesel kaynaklara yeni ve daha g¢ok deger kapasitesi saglama
gbrevidir. Toplumun ihtiyaglar1 daha karli bir igletmeye gevrilmesi siirecidir, yeni ihtiyaglar
yenilik¢i isletmeler gerektirir.
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Yoneticiler, nezaretgiler ve iggérenlere lirin iyilegtirme, hizmet iyilestirme ve iy gelistirmeden
s6z ederken cevap alinmasi gereken sorular sunlardir:

e (Calisma yontemleri nasil iyilestirilebilir?

o I5nasil daha iyi yapilabilir?

o Hangi degisimlere gereksinim vardir?

o Diizeltilmesi gereken hatali galigmalar var midir?

Kaliteyi iyilestirmeyi diislinen yoneticilerin kalitenin; “tasarim, uygunluk, performans”

boyutlarim gézéniine almas1 gerekir.

5.6.5 Olgiimleme

Bir kurumda Toplam Kalite Yonetimi’nde uygulamaya gegilecek konular Olgiilebilir
olmalidir. Olgiilemeyen konular saglikli olarak degerlendirilemez, insanlari yamltabilir.
Bagarilarin ve bagarisizhiklarin tespit edilebilmesi, yapilan islemlerin kontrol altinda
tutulabilmesi i¢in 6lglilebilir olmas: gerekir.

Toplam Kalite Yonetimi’nde olgiilebilir iglemler tespit edildikten sonra uygulamaya
gecilmeli, ancak dl¢tilebilir iglemler aragtirilarak gelistirmeye ¢alisilmalidir. Kaizen ruhuyla,
yeni Ol¢iilebilir islemler bulunmas: amaciyla ¢aba harcanmali, bu konu igin personel tegvik
edilmelidir.

Bir firmada; Toplam Kalite Yonetimi’nde bagartya ulagabilmesi igin, onceki boéliimlerde
incelenen miigteri memnuniyeti, iist yonetimin destegi, egitim, kurumsal kiiltiir ve kalite
kiitiltiirlintin de yerlestirilmesi garttir.

5.7 Bankacihk Hizmetlerinde Teknolojinin Kullanilmasi ve Toplam Kalite
Yénetimindeki Onemi

Geligen teknoloji her konuda oldugu gibi bankacilik sektoriinde de biiyitkk bir etkinlige
sahiptir. Haberlesme araglarindaki gelisme ve bilgisayarlarin bankacilikta kullanilmasi, uzun

zaman alabilecek islerin ¢ok kisa zamanda bitirilme olanagini saglamistir.

Teknolojik yenilikler bankalarin prosediirlerini, bilgisayar sistemlerini ve miigteriye ne kadar

hizh ve verimli hizmet sunacagim etkileyen gabalarin ardindaki her seyi kapsar.

Son zamanlarda milsteriye hizla ve hatasiz hizmet sunmak, cazip bir goriiniim saglayabilmek
i¢in modern teknolojiyi kullanan bankalarin sayis: glin gegtik¢e artmaktadir.
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5.7.1 Bilgisayarlar

Yukarida bilgisayarlarin Toplam Kalite Yonetimi’'nde kullanilmasim belirtmistik. Burada
kullanma teknolojisi ele alinacaktir.

Bankacilikta bilgisayar baglangigta, merkez ve birimler arasinda bilgi akimmi saglamak,
banka isletmesinin degisik birimlerinde elde edilen verilerin toplanip saklanmasi, bilgi haline
dontistiirlilmesi ve ilgili yerlere kanalize edilmesi amaciyla kullanilmigtir. Giiniimiizde
bilgisayarlar, islemlerin hizlandirilmasi, {ist yoneticilerin karar vermelerinde bir arag olarak
kullanilmaktadir.

Son zamanlarda PC’lerden (kigisel bilgisayarlar); bilgisayarin klasik iglemlerinde
yararlanildig1 gibi, matematiksel iglemler, daktilo, degisik konularda karar verme gibi bir gok
bankacilik islemlerinde yararlanilmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi agisindan bilgisayarlar; islemlerin hizl ve hatasiz yapilmasi, dogru
kararlar verilmesi, personel istihdaminin azaltilmasi, karlhilik, verimlilik, miisterilere daha
kaliteli hizmetin sunulmasinda 6nemli bir aragtir. Bankalarda bilgisayar kullaniminin
yukanidaki bahsi gecen yararlarinin yaninda, miisteriye hizmet veren personelin siirekli
bilgisayarlarla ilgilenmesi nedeniyle, miisteri-personel iligkilerinin azalmasma neden
olabilmektedir.

5.7.2 internet bankacili

Son yillarda rekabeti tamamen teknoloji {izerine yogunlastiran bankalar internet bankacilidina
hazirlanmaktadir. Tiirkiye’deki bankalarin ¢ogu, 2000 yilina kadar olan yatirim programinda
internet bankaciliina yapacag yatirim bulunmaktadir.

Internet bankacihigi kisaca; klasik bankacilik hizmetlerinin internet {izerinden verilmesidir.
Ozelligi, sube agmna gore ¢ok daha fazla sayida miisteriye ulagma olanag1 saglamasidir.
Internet bankaciligm ev ve ofis bankaciligmdan ayimran 6zellik; -ev ve ofis bankaciliginda,
evinde bilgisayar1 olan her miigteri, bir modem aracifiyla banka bilgisayar: ile iletisim
kurabilir- internet bankacilifinda bankanin, giiniin her saatinde milyonlarca miigteriye hizmet

verebilmesidir.

Internet bankaciliginda ilk asamada verilecek bankacihk hizmetleri sunlardir: Hesap
bakiyesini 6grenmek, hesap hareketlerini goriintiilemek, kredi kartryla ilgili bilgi almak,
herhangi bir lirtin igin bagvuruda bulunmaktir. $u anda giivenlik sorunu nedeniyle internet
bankacilifinda verilen hizmetler simirli kalmaktadir. Glivenlik sorunu ¢oziildiikten sonra
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internet bankacilifinda para yatirma ve gekme haricinde tiim iglemler yapilabilecektir.

Turkiye I3 Bankasi A.S. yetkilileri 1997 yih Haziran ayinda internet bankaciifina
bagladiklarim1 ve giivenlik sorununu ¢6zdiiklerini belirtmektedirler. Ilgili bankada; internette
yatirim fonu alim-satimi, liglincli sahislarin hesabina para yatirma, hesaplar arasinda para

aktarma, repo iglemleri yapilabilmektedir.

Internet bankaciligmi uygulayan bankalarda Toplam Kalite Yénetimi agisindan; personel
istihdaminin azaltilmasi, karlilik, verimlilik yoniinden 6nemli bir aragtir. Aym zamanda,

glinlin her saatinde hizmet verilmesi nedeniyle miigteri memnuniyetine neden olacaktir.

5.7.3 Para sayma ve otomatik vezne makinalar1 (ATM)

Para sayma makinalar; tahsil ve tediye islemlerinde Tiirk Parasi ve Yabanci paralarin
sayilmasi i¢in kullanilan makinalardir. Para sayma makinalari, paray1 elle sayima gore; daha
hizli ve daha az hatali sayar. Aym zamanda paranin sayilan para igerisinde degisik kupiirlii

para olup, olmadiini da segmeye yarar.

Toplam Kalite Yonetimi’nin uygulanmasi agisindan para sayma makinalar ile; miigteri gise
bankosu oniinde daha az bekledigi gibi, islemde hata yapma ihtimali de azalir. Bu durum

miisterinin bankada daha az zaman harcamasina neden olur.

Yukarida ATM’nin Toplam Kalite Yonetimi’nde kullanilmasini incelemistik. Burada

kullanma teknolojisi ele alinacaktir.

ATM; miisterilerin istedikleri glin ve saattte para gekme ve yatirma, kendilerine ait hesaplar
arasinda fon transfer etme, diizenli 6demeleri gerceklestirme ve hesap durumlarim kontrol

etme gibi gereksinimlerini kargilamaktadir.

Bankalarin miisterileri ATM’den giinlin 24 saatinde yararlanabilmekte, para yatirip
¢ekebilmekte, hesaplar arasinda virman yapabilmektedir. Bu durum miisteri memnuniyetine
neden olmaktadir.

5.74 Faks

Faks; kargidan gonderilen mesajin aninda alinmasim saglayan cihazdir, Faks ile bankanin
genel miidiirliik ve subeleriyle haberlesmesi daha gabuk ve giivenli olarak saglanabilir.

Ornegin; Provizyon alinmasi gereken bir ¢ek, subeye aninda faksla bildirilir. Kars1 subece
fakslanan ¢ekin sahte olup olmadifi, miisterinin imzasmn kontrolii kolayca yapilabilir. Bu
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durum telefonla alinan provizyon iglemine gére daha hizli ve giivenli olarak yapilabilir.

Toplam Kalite Yonetimi agisindan faks; iglemlerde hata oranmin azalmasi, islemlerin

hizlandirilmasi nedeniyle miigteri memnuniyetine neden olacaktir.

5.7.5 Elektronik fon transferi (EFT)

Ulkemizde uzun bir hazirlik devresinden sonra Nisan 1992’de uygulamaya gegilen EFT
sisteminin amaci; bankalar aras1 ddemeler sistemi, otomatik takas odas1 ve hisseli otomatik

vezne makinalan seklinde ii¢ agamali olarak devreye sokulacaktir.

Ug agamadan birincisi olan bankalar aras1 6deme sistemi yardimiyla, katilime1 bankalar gerek
Merkez Bankas1 gerekse difer bankalarla olan fon aligverigini aninda goérme imkanma
kavusmuglardir. Bankalar aras1 6demeler sisteminin yarari, bir bankanin miisterisinin baska
bir bankadaki bazi iglemlerini difer bankaya gitmeden yaptirabilmesidir. Mesela; A
bankasmnin miigterisi, B bankasindan bir havale g¢ikartmasi gerekiyorsa, A bankas:
bankalararas1 6demeler vasitasi ile diger bankaya kisa siirede havaleyi ¢ikartabilmektedir.

Otomatik takas odasi faaliyete gectiginde; biittin bankalar birbirleriyle direkt olarak islem
yapabilecektir. Omegin; A bankasina, B bankasmin cekini getiren miisteri, A bankasinca
direkt olarak bilgisayardan B bankasinda hamilin hesabina girerek provizyon islemini
gergeklestirebilecektir. Bu durumda B bankasi, A bankasina ¢ek miktar kadar borglanacaktir.

Otomatik takas odas: sistemine gegilmesi i¢in ¢alismalar devam etmektedir.

Hisseli otomatik vezne makinalar1 sisteminde; biitiin bankalarin ATM’nin ortak kullanimi
amaclanmaktadir. Bu sistemin gergeklestirilebilmesi igin ¢aligmalar devam etmektedir. Sistem
uygulanmaya baglandifinda bir bankanin miisterisi, diger biitlin bankalarm ATM’nden
islemini gergeklestirebilecektir. Ornegin A bankasin miigterisi, B bankasmm ATM’nden;

hesabindan para gekebilecek, para yatirabilecek, hesaplari arasinda virman yapabilecektir.

EFT sistemi ile; bir bankanin miisterisi diger bankalarla olan iglemlerinin biiytik gogunlugunu
kendi bankasindan yaptirabilmektedir. Yine kendi bankas: ile ilgili bir islemi diger bir
bankadan yaptirabilmektedir. Bu durumda; miigteri banka islemleri i¢in daha az zaman
harcamaktadir,

5.7.6 Ev ve ofis bankacilii (Home Banking)

Ev ve ofis bankacili1 (home banking) elektronik fon transferinin bir uzantis1 olarak sektérde

uygulanmaya baglanmis, isyerlerindeki veya evlerdeki modem aracigiyla banka sistemlerine
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baglanmis olan miisteriler, hesap durumlarin1 8grenebilmekte, hesaplar arasinda transfer

yapabilmekte, bankalarina talimat verebilmekte, ¢ek senet hesaplarini izleyebilmektedir.

Ev ve ofis bankacilifi sayesinde bankanin miisterileri bankaya gitmeden, bankadaki
islemlerinin biiylikk ¢ofunlugu aninda gergeklestirebilmektedir. Bu durum; bankamn
miisterilerinin daha az zaman harcamalarina katkida bulunmaktadir. Dolayisiyla ev ve ofis

bankacili1 bankalarda Toplam Kalite Y6netimi’nin uygulanmasinda énemli bir aragtir.

5.77 SWIFT

SWIFT, iiye bankalar arasinda bilgisayarlar vasitasiyla kendi aralarinda haberlesmeyi
saglayan bir sistemdir. 1973 yilinda 239 bankanin katihmiyla kurulan, uluslararas1 6zellige
sahip SWIFT sistemiyle; liye bankalarca génderilen mesajlar ve talimatlar birkag saniye
icinde yerlerine ulagmaktadir. Giintimiizde diinya ¢apinda faaliyetlerini siirdiiren 3500 banka
bu sistemden yararlanmaktadir. Tiirkiye’den 48 banka bu sisteme iiyedir.

Bankalarin; ithalat-ihracat yapan miisterileri ve bankanin yurt disindaki muhabir bankalarla
olan islemleri SWIFT sistemi sayesinde siiratle ve giivenli olarak gerceklestirilebilmektedir.
Bu durum, SWIFT sistemine iiye bankanin ithalat-ihracat yapan miigteri portfoyiiniin

artmasina neden olacaktir.

5.7.8 Bankacilk hizmetinde teknolojik araclarm kullanilmasinin toplam Kalite

yonetimindeki 6nemi

Bugiin bir bankanin kullandig1 teknoloji ile kalitesi arasinda dogru orantih bir iligkinin var
oldugu hususu, gegmige gére daha g¢ok nem kazanmaktadir. Teknoloji maliyetler tizerinde
hem pozitif hem de negatif etkiye sahiptir. Bir teknoloji girdiler nedeniyle maliyetleri
artirirken, diger taraftan is giictinin verimliligini ve hizmetin kalitesini artrdiga gibi, uzun

ddnemde bankalarin kaliteli hizmet vermesi nedeniyle miisteri portfoyleri geligir.

Yukarida bahsedildigi gibi; bankalarda teknolojik araglar kullanildig1 zaman, iglemler daha
hizli tamamlanmakta, hata oram oldukga azalmakta, i¢ ve dig miigteriler i¢in yapilan iglemler
daha giivenli olmaktadir. Biitiin bu durumlar miigteri memnuniyetini ger¢eklestirmektedir.
Miisteri memnuniyeti uzun dénemde bankaya yeni miigterilerin kazanilmasina, bankanmn
karlihfinin artmasina neden olur. Dolayisiyla; bankacilikta teknolojik araglarin kullanilmasi

Toplam Kalite Y6netimi’nin bagariya ulagmast igin ¢ok Snemlidir.
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5.8 Bankalarda Toplam Kalite Yonetiminde Yénetici Sorumlulugu

Yonetimin en {ist kademesi kalite politikasin1 olugturur ve taahhiit eder. Kalite y&netimi;
kalite politikasi, hedefleri ve sorumluluklar1 belirleyen genel y6netim fonksiyonlarmin biitiin

faaliyetlerini ihtiva eder.

5.8.1 Kalite politikas:

Bir bankanin yonetimi, kalite politikasim agiklar ve dokiimante eder. Bu politika, kurulusg
icindeki diger politikalar ile uyumlu olmalidir. Y6netim; kalite politikasinin kurulugun biitiin
seviyelerinde anlagilmasi, uygulanmasi ve gbzden gegirilmesini saglamak igin gerekli biitiin
tedbirleri almalidur.

Bankalarda kalite politikas1 uygulanmasinda, ana iiriinii olan hizmeti tanimlamalidir. Kalite
politikasimin  standartlarmi uygulama ve siireklilifini saglama sorumluluk ve yetkisi,
hiyerargik yap1 dikkate alinarak bunu saglayanlar arasinda uygun gekilde béliinmelidir.

Bankanin kalite politikasim genel olarak genel miidiir olusturur. Kalite politikas1 kurulusun
temel prensiplerini ihtiva eder ve ¢alisanlarin bu prensiplere ySnlendirilmesini saglamay1
amaglar. Ornegin, Garanti Bankas1 A.S. nin kalite politikas1 s8yledir.

Bir diinya bankas1 olmak,

Miigterilerine, {iriin ¢esitliligi ile beklentilerinin tizerinde kaliteli hizmet sunmak,

Hissedarlarina yaptiklar yatirrmin kargiliini vererek memnuniyetlerini saglamak,

Calisanlarinin yaptiklari isten tatmin olabilecekleri, insiyatiflerini kullanabilecekleri ortami
saglamak,

Topluma olumlu katkida bulunmak ve rnek olmak.

5.8.2 Kalite hedefleri

Yonetim; kullannm maksadina uygunluk, performans ve emniyet gibi kalitenin 6nemli
elemanlariyla ilgili kurulusun diger amaglan ile uyumlu, belirli kalite hedeflerini dokiimante
etmelidir.

Hedefler; ulagiimak istenen noktalardir. Bir bankanin ulagilamayacak hedefler vermesi ve
talep etmesi anlamsizdir. Cok kolay ulagilabilen hedeflerin verilmesi de bir o kadar
anlamsizdir. Efektif bir politika yonetimi hedefleri ne gok yliksek, ne de ¢ok diigiik olmalidir.
Garanti Bankas1 A.S.’nin kalite hedefleri agagiya ¢ikartilmigtir.

Yapilan her igte miisterileri odak noktasi olarak gérmek, beklentileri kargilamak,

Kanunlara ve yasal diizenlemelere uymak ve bundan taviz vermemek,

Iyi ahlakh banka ve bankacilar olmak,
Topluma, dogal gevreye ve insanliga yararl olmak igin azami ¢abay: gostermek,
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Banka i¢in en énemli unsurun insan olduguna inanmak,

Etkin ekip ¢aligmasi yapmak,

Her diizeyde ve her boyutta iletigim kurmak,

Elemanlarinn yetkilendirilmesine 6nem vermek,

Calisan herkesin “kendi iginin lideri” olmas ve igini en iyi sekilde yapmasmi amaglamak,

Garanti’nin ortaya koydugu milkemmel Ornegin lilke ekonomisi genelinde de Ornek
alinacagina ve biiyiik katkis1 olacagina inanmak.

5.8.3 Kalite yonetimi organizasyonu

Son yillarda bankalarda nitelikli elemanlarin artmasi, teknolojideki gelismeler ve buna bagh
olarak iletigimin yayginlig1 kalite yonetimini uygulamada 6nemli avantajlar saglamigtir. Sekil

5.6°da kalite yonetimi organizasyonu goriilmektedir.

Kalite Y8nlendirme Kurulu

Kalite Y6netimi Birimi

Oneri Teknik Kalite Temsilcileri Hizh C6ziim fg ve Dig Miigteri
Komitesi Takimlar Aragtirmalari

Sekil 5.6 Kalite yonetimi organizasyonu (Takan, 2000)

Bankada kalite organizasyonunun yapisi asagidakilerden olusabilir:

5.8.3.1 Kalite yonlendirme kurulu

Bir bankada kalite yonlendirme kurulu iist diizey yoneticilerden olugur. Kalite ydnlendirme
kurulu, bankanin kalite hedef, politika ve stratejilerini belirler ve tiim ¢aliganlarina duyurur.
Bu kurul yilda iki kez veya gerektiginde daha fazla toplanarak alinan kararlar bankanin tiim
calisanlarina duyurur.

5.8.3.2 Kalite yonetimi birimi
Kalite yonetimi birimi, genel miidiir yardimcisina bagli departman seklinde kurulur.

Kalite y6netimi biriminin gorevleri sunlardir:
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Miisterilerin gereksinim ve beklentilerini en etkin sekilde karsilamak amaciyla banka
genelinde tiim faaliyetleri bu dogrultuda saglamak,

Caliganlan daha iyi hizmet vermek amaciyla, yaptiklan isi geligtirici 6neriler olugturmaya
tesvik etmek,

Takim ¢alismasi anlayigini bankanin her kademesinde benimsetip yerlestirmek,

Toplam Kalite Y6netimi konusunda yaygin egitim verilmesini saglamak.

5.8.3.3 Oneri teknik komitesi
Bankanin miisterilerine sunulan hizmetlerde iyilestirmeye yonelik olarak gelen Onerileri
degerlendirir. Onerileri kabul edilen personel ve iginde iistiin performans gosteren personelin

maddi ve manevi yonden Sdiillendirilmesini saglar.

5.8.3.4 Kalite temsilcileri

Subelerde, bolge miidiirliiklerinde ve genel miidiirliik birimlerinde kalite ile ilgili caliymalara
onciiliik etmek amaciyla kalite temsilcileri segilir. Kalite temsilcileri, subelerde yapilan
periyodik toplantilarda verilen hizmetlerin degerlendirilmesini, aksayan y®nlerin
belirlenmesini, daha iyi hizmet vermeye yonelik oneriler olusturulmasmi ve bu onerilerin

genel miidiirliik birimlerinde degerlendirilmesini saglar.

5.8.3.5 Hizh ¢oziim takimlar

Subelerde, bolge miidiirliiklerinde ve genel miidiirliik birimlerinde sorun olusturan konularin
¢6ziimii igin, hizh ¢6ziim takimlar kurulur.

Hizl1 ¢dziim takimui elemanlarinin egitim diizeylerinin yliksek olmasi, nitelikli ve gontilli
personel arasindan segilmesi bu takimlarin bagarilarim artiracaktir. Hizhi ¢dziim takimlar

elemanlarmin sayis1 S ile 10 arasinda olmahidir.

5.8.3.6 Kalite biilteni

Kalite biilteninde; kalite yonetim biriminin faaliyetleri, kalite y6netim prensipleri ve kalite
konusunda yapilan galigmalann sonuglan yaymlamr. Odiil alan personelin motivasyonunu

artiraca@ gibi, diger ¢alisanlar da ¢aligmaya tesvik edici bir rol oynayabilir.

5.8.3.7 I¢ ve dis miisteri aragtirmalan

Bankanin hizmetlerinden yararlanan miigterilere periyodik araliklarla anketler gonderilerek,
bankayla ilgili her konudaki goriisleri ve bankanin hizmetleriyle ilgili menuniyeti, memnun
olmadign konular, bankanin hizmetleriyle ilgili bigi diizeylerini belirlemeye yonelik
aragtirmalar yapilarak sonuglar degerlendirilir. Yine banka galisanlarina periyodik araliklarla

anketler gonderilerek, bankayla ilgili aragtirmalar yapilarak degerlendirilir.
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Kalite yOnetimi organizasyonunu her banka kendi organizasyon yapisina gore diizenler.

Yukarida incelenen kalite y6netimi organizasyon yapisinda degigiklikler yapabilir.
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6. KALITE GUVENCE SiSTEMI ve ISO 9000

6.1 Kalite Giivencesi

Kalite giivencesi, “iirlin veya hizmetin, kalite i¢in belirlenen istekleri karsilamak maksadiyla,
yeterli gliveni saglamasi igin gerekli, planh ve sistematik faaliyetlerin biitlintidiir”, Belirlenen
istekler kullamicmin ihtiyactm tam olarak kargilamahdir. Kalite giivencesinde ilk adim,

miigteri gereklerinin tam ve dogru olarak anlagilmasidir.

Uretim, tesis ve muayene islemlerinin dogruluunu kanitlama ve tetkikinin yanisira,
uygulanmasi diisiiniilen bir tasarim veya sartnamenin yeterliligini etkileyen faktorlerin siirekli
degerlendirilmesi etkinlik saglanmasi agisindan gereklidir. Ayrica bir kurulusta kalite
gilvencesi, ybnetim araci olarak hizmet eder. Sozlesmeli durumlarda ise, sistem miigteriye

gliven saglar.

Bir tiiketici toplumunda, biiyiik igletmelerde miisteri gereklilikleri pazar aragtirmasi ile
tammlanir ve bu sekilde elde edilen miisteri yapilabilirliginin ve uygulanabilirliginin
incelenmesi i¢in finans, tasarim ve iiretim boliimlerine génderilir. Ozellikle bityiik sanayi
kuruluglarina yan sanayi olarak hizmet veren kiigik ve orta &lgekli isletmeler
spesifikasyonlara ek olarak iiretimlerinin nerede kullanildig1, beklenen hizmet stirelerinin ne

oldugu, varsa garanti siiresini miisterilerden dogru olarak 6grenmelidir.

Uretim sonras1 yapilan kalite kontrol, {iriin kalitesinin saglanmas: agisindan oldukea yetersiz
ve pahahdir. Kalite giivencesi igte bu yiizden tasarimdan dagitima iriin Kkalitesinin
belirlenmesi agisindan 6nemlidir. Belirli standartlar dahilinde her kademede yapilan kalite

yo6netimi kalite giivencesinin temel tagidir.*

Insanlik tarihinde ilk kalite kontrol tag devrinde kullanilan standart baz tas pargalarinin
digerleriyle kiyaslanmasidir. Eski Mezopotamya’da Hammurabi Kanunlari tarihin kaydettigi
ilk yazihi kalite kontrol kurallaridir. Daha sonralar1 agirlik, uzunluk ve alan &lgiilerinde kabul
edilen degerler ve matbaanin icadi gibi olaylar gelismeyi hizlandirmugtir. 18. yiizyilda buhar
giiciine hiikmedilmeye baslanmasiyla endiistriyel devrim gergeklesmis, kalite glivencesi

kavraminin gtintimiizdeki ifadesinin temelleri atilmigtir.

* Fujita, K., (1996), Japanese Firm Integrates ISO 9000 and TQC, ISO 9000 News., 18, New York
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Bu ylizyilda ise 6zellikle Avrupa, Japonya ve Amerika kalite giivencesinin gelistigi yerler
olmuslardir. Yiizyi1l basinda Japonya’da kalite giivencesi pek bilinmezken, Amerika ve
Avrupa’da ilk hareketler goriilmeye baslanmistr. 1919 yilinda Ingiltere’de Kalite Giivence
Enstitlisii kuruldu. Amerika’da Shewhart 1924 yilinda kontrol gizelgelerini gelistirdi. ikinci
Diinya Savas1 ve sonrasinda kalite glivencesi alaninda ozellikle askeri alanda gelismeler

olmugtur.

2. Diinya Savag1 sonras1 esas gelisme Japonya’da yaganmigtir. Deming ve Juran Japonya’da
kalite konusunda ¢ok dnemli seminerler ve bilgiler vermislerdir. Japonya savas sonras1 hizl

bir gekilde biiyiiyerek kalite ve teknoloji konusunda bir devrim yaratmugtir.

Kalite giivencesi Ingiltere’de BS 575 standartlan olarak bolgesel, daha sonrada ttim diinyada
1987 yilinda ISO 9000 serileri ad1 altinda gegerli olacak gekilde diizenlendi. Kalite odakli

yonetim sistemi diinyanin her yerinde yerlesmis oldu.

6.2 Standartlar ve Pazarlama Faaliyetleri

Bir iiriinlin pazarlanabilmesi ve kendisine pazarda bir yer bulabilmesi i¢in belirli baz1 sartlara
ve standartlara uygun {retilmesi gereklidirr Bu aym zamanda imalat veya iiretimin
rasyonellestirilmesi, kalitenin iyilestirilmesi, dogal ¢evrenin korunmasi amaglarina da
baghdir. Ticarette bagarih olabilmek igin pazarlanan iiriiniin sahip oldugu standartlar ¢ok

Onemlidir.

Standartlar bir nevi kalitenin basladif1 seviyeyi gosterirler. Bu sebeple belirlenen standartlara
uymayan lriinler piyasaya arzedilemezler, dolayisiyla kalitesiz kabul edilirler. Ticari agidan
bir avantaj elde etmek, kalitelerini tescil ettirmek i¢in imalat¢ilar {irlinlerine uygunluk belgesi
almaktadirlar. Kalite ve iirlinlin performans: biiyllk oranda bu sirada yapilan tetkik ve

arastirmalara bagimlidir, ancak gerekli onay alindiktan sonra o iiriin piyasaya arzedilebilir.*

Tiiketicilerin gitgide daha bilinglenmeleri standartlara uygun {iretim yapmay1 bir zorunluluk
haline getirmistir. Tiiketicilerin korunmas: ile ilgili yasa ve diizenlemeler oldukg¢a zorlayic
unsurlar igermektedir. Piyasadaki rekabet unsuru diger iiriinlerden daha yiiksek kalite ve

standarda sahip olunmasim gerektirmektedir. Kaliteyi arttirict 6nlemler alan, standartlarim

* Selguk, 1., (1997), Pazarlama ilkeleri, Ttirkmen Kitabevi, 14, Istanbul
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yiiksek tutan firmalarin karlar1 ve pazar paylarinin artmasi yaninda miigteri isteklerine daha

iyi cevap verebilen firmalar olduklan bir gergektir.

Pazarlama alaninda basan iyi, ucuz, kaliteli ve zamaninda Uretilip yerine zamaninda teslim
edilen tiriinle olur. Bunlarin ger¢eklesmesi i¢in ise 6ncelikle rekabet edebilir bir firma olmak
gereklidir. Giinlimiizde miigteriye ulagsmak icin minimum standartlara sahip olmak
yetmemektedir. Oncelikli olarak miisteri ihtiyaglarmi karsilamak ve cevap verebilir olmak
gerekmektedir.

Diinyada yaygin olarak kullamilan standartlar artik uluslararas: standartlar olarak karsimiza
¢ikmakta ve diinyanin 6nde gelen bir ¢ok iilkesinde ¢ok az veya tamamen aym sekilde
uygulanmaktadir.

Uluslararas: girketler bir anlamda standart mamuller, standart, fiyatlandirma, standart
tutundurma ¢abalan ve dagitim kanallarim1 kullanarak pazarlamada bir takim avantajlar elde
etmek istemektedirler ancak pazarlar farklilik arzetmektedir.

6.3 ISO 9000 Standartlar Serisi

6.3.1 1ISO 9000 nedir?

Bir igletmenin kosullarina uygun bir kalite giivence sistemi gelistirilmesinde veya bagka bir
organizasyonun kalite giivence sisteminin degerlendirilmesinde kullanilabilecek bir modeldir.
Bu modele uygunluk ise bir isletme igin birgok endiistrilesmis iilkede kabul edilmis olan
uluslararas: bir standarda uygun bir kalite gilivence sistemine sahip olmak anlamina gelecektir.
Model uygulandiginda, kalitenin y®&netilmesi igin gerekli araglar temin eden bir ySnetim
sisteminin gerekliliklerini tammlar. Diger bir yandan model, uygulandig: igletmeye islem
maliyetlerinin azaltilmasi, ySnetim kontroliiniin ve organizasyonunun toplam etkinliZin
iyilestirilmesi, daha iyi Uriin tasarimi yapilmasi, hurda/yeniden isleme ve miigteri
sikayetlerinde azalma, verimlilikte iyilesme, isgi-igsverem iligkilerinde {iretimdeki
darbogazlarm kaldirlmas1 ve i§ ortamindaki stresin azaltilmasi sonucu iyilegtirmeler
yapilmasi, sirketin kalite kiiltliriintin iyilestirilmesi ile ¢aliganlarda daha ¢ok is tatmini ve

kalite bilincinin yaratilmasi, miigterilere karst isletmenin giiveninin arttirilmasi ve dis satimda
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bagarili olmak i¢in gerekli olan girket imaj ve itibarmin iyilegtirilmesi firsatin1 verir.*

ISO 9000'in Kullanim Amaglari dzetlenirsex;

1) Sirketin iirlin ve hizmette kaliteyi gergeklestirirken aymi zamanda maliyetlerini de

diigiirmek,

2) Miigterilerine kaliteyi glivence altina alan bir sistem iginde galigtifim gostererek onlara

giivence vermek,

3) Bu standartlara uygun bir sekilde ¢aligtigim belgelendirmek.

ISO 9000 standartlar serisi kalite giivence sisteminin geligmesini engelleyici degil, yalmzca
sistem kurulmas: i¢in asgari standartlar1 belirleyen bir kilavuzdur. ISO 9000 standartlar serisi
asagidaki standartlardan olugur:

Cizelge 6.1 ISO 9000 standartlar serisi (TSE, 1997)

TS 9005/1997

Kalite s6zligt (ISO 8402)

TS-1SO 9000-1

Kalite Yo6netimi ve Kalite Giivence Standarlan-Se¢me

ve Kullanma Kilavuzu

ISO/CD 9000-2:1995

Kalite yonetimi ve Kalite Giivence Standartlari- ISO
9001-9002-9003’iin Uygulanmasi igin Genel Kilavuz

ISO 9000-3/1993

Kalite Yonetimi ve Kalite Glivence Standartlan-ISO
9001’in Yazilim Geligtirme, Temini ve Bakimma

Uygulanmasi i¢in Kilavuzlar

ISO 9000-4/1993

Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Standartlar-

Giivenilirlik Programi Yonetimi i¢in Kilavuz

TS-ISO 9001/1994

Kalite Sistemleri-Tasarim/Gelistirme, Uretim, Tesis ve
Hizmette Kalite Giivence Modeli

*Efil, 1., age., 216

** TSE, (1996), TSE-EN-ISO 9000 Kalite Standartlan Serisi, TSE Yaynlari, istanbul
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Cizelge 6.1 ISO 9000 standartlar serisi (TSE, 1997) (Devam)

TS-ISO 9002/1994

Kalite Sistemleri-Uretim, Tesis ve Hizmette Kalite

Giivence Modeli

TS-ISO 9003/1994

Kalite Sistemleri-Son Muayene ve Deneyde Kalite
Giivence Modeli

TS-ISO 9004-1/1994

Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Unsurlar-Kilavuz

TS-ISO 9004-2/1994

Kalite Y6netimi ve Kalite Sistem Unsurlari-Hizmetler

icin Kilavuz

TS-ISO 9004-3/1993 Kalite Yonetimi ve Kalite Sisteminin Unsurlari-Proses
Edilmig Malzemeler i¢in Kilavuzu

ISO 9004-4/1993 Kalite Yénetimi ve Kalite Sisteminin Unsurlar

ISO /CD 9004-6/1995

Kalite Yonetimi ve Kalite Sisteminin Unsurlari-Proje

Yénetiminde Kalite Igin Kilavuz

Kalite Yonetimi ve Kalite Sisteminin Unsurlari-Kalite

Ekonomisi ( Proje Asamasinda )

ISO 10005/1995

Kalite Yonetimi-Kalite Planlan i¢in Kilavuz

TS-ISO 10011-1/1990

Kalite Sistem Denetimi i¢in Kilavuz-Denetim

TS-ISO 10011-2/1991

Kalite Sistem Denetimi i¢in Kilavuz-Kalite Sistem
Denetgileri i¢in Nitelik Kriterleri

TS-ISO 10011-3/1991

Kalite Sistremi Denetimi igin Kilavuz-Denetim

Programlarinin Yénetimi

TS-ISO 10012-1/1993

Olgme Ekipmani i¢in Kalite Giivence Gereklilikleri-
Olgme Ekipmam igin Metrolojik Konfirmasyon

Sistemi
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Cizelge 6.1 ISO 9000 standartlar serisi (TSE, 1997) (Devam)
ISO 10013/1995 Kalite El Kitab1 Geligtirme Kilavuzu

IEC 300-2 Gtivenilirlik Programi Yonetimi - Giivenilirlik

Programi Unsurlan ve Odevleri

6.3.2 ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003, ISO 9004 igerigi ve Aralarindaki iligkiler

TS-ISO 9001, TS-ISO 9002 ve TS-ISO 9003°de tanimlanan kalite gartlarinin, belirlenmis olan
teknik (lirtin) 6zellikleri tanimlayici nitelikte oldugu (alternatif degil) gézdniine alinmalidir.
Bunlar kalite sistemlerinin hangi elemanlarim1 kapsamasi gerektigini belirleyen sartlari

tanimlar. *

Ancak bu standardlarin amaci kalite sistemlerinin ayni olmasmm saglamak degildir. Bu
standardlar geneldir ve 6zel herhangi bir endiistri veya ekonomik sekttre bagh degildir. Kalite
sisteminin tasarrm ve uygulanmasi, organizasyonun ¢esitli ihtiyaglarindan, &zel

hedeflerinden, sundugu tiriinler ve hizmetlerden prosesler ve 6zel is deneyiminden etkilenir.

Bu standartlarin mevcut sekilleri ile kullanilmas: istenir; ancak 6zel sézlesme durumlarmnda
belirli kalite sistem sartlar1 ¢ikarilarak veya eklenerek, uyarlama yapilarak kullanilabilir. ISO
9000-1 bu tip uyarlamalarda ve uygun kalite giivence modelleri (TS-ISO 9001, TS-ISO 9002
veya TS-ISO 9003 gibi) segiminde yol géstericidir.

Cizelge 6.2 TS-ISO 9000 segim ve kullanim kilavuzu (TSE, 1991)

BASLIK ISO9001 1S09002 1SO9003
Yonetimin Sorumlulugu 41 + 41 X 41&
Kalite Sistemi Prensipleri 42 + 42 + 42X
Kalite Sisteminin Tetkiki (I¢) 417+ 4,16 X -

* Kavrakogly, I, a.g.e., 52-53
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Cizelge 6.2 TS-ISO 9000 segim ve kullanim kilavuzu (TSE, 1991) (Devam)

Ekonomi-Kalite ile 1lgili Maliyetlerin

Gozonlinde Bulundurulmas:

Pazarlamada Kalite (S6zlesmenin Incelenmesi) | 4.3 + 43 + -
Sartname ve Tasarimda Kalite (Tasarim |4.4 + - -
Kontrolii)

Satmalmada Kalite (Satinalma) 46 + 45 + -
Uretimde Kalite (Proses Kontrolii) 49 + 48 + -
Uretimin Kontroli 49 + 48 + -
Malzeme Kontrolii ve Izlenilebilirlik (Uriin | 4.8 + 47 + 44X
Teshisi ve Izlenilebilirligi)

Dogrulugun Kontrolii (Muayene ve Deney | 4.12 + 411+ 47X
Durumu)

Uriiniin Dogrulanmasi (Muayene ve Deney) 4.10 + 49 + 45X
Olgme ve Deney Techizatimn Kontrolii | 4.11 + 4,10+ 46X
(Muayene, Olgme Deney Techizatr)

Uygunsuzluk (Uygun Olmayan Uriiniin | 4.13 + 4,12+ 48X
Kontrolit)

Diizeltici Faaliyet 414+ 413+ -
Tasgima ve Uretim Sonrasi Fonksiyonlar | 4.15 + 4.14 + 49X
(Tagima,Muhafaza,Ambalaj ve Dagitim)

Satig Sonras1 Servis 419X - -
Kalite = Dokiimantasyonu ve  Kayitlar [ 4.5 + 44 + 43X

(Doktiman Kontrolii)
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Cizelge 6.2 TS-ISO 9000 se¢im ve kullanim kilavuzu (TSE, 1991) (Devam)
Kalite Kayitlari 4.16 + 415+ 4.10X

Personel (Egitim) 418+ 417X 411&

Urtin Guivenligi ve Sorumlulugu - - .

Istatistiksel Metotlarin Kullanimi (Istatistik | 4.20 + 4,18+ 4.12X
Teknikler)
Alicinin Temin Ettigi Urlin 4.7 + 4.6 + -

+ : Tiim sartlar tam olarak verildigini gostermektedir.
X:TS-ISO 9001°den daha az bilgi verildigini géstermektedir.
&:TS-ISO 9002°den daha az bilgi verildigini géstermektedir.

- : Bilgi verilmedigini gostermektedir.

6.3.3 1SO 9001 kalite sistem kurma siireci

ISO 9001 Kalite Sistemini uygulamak isteyen bir kurulus i¢in yapilmasi gerekenlers:

6.3.3.1 Yonetimin sorumlulugu

1) Sirketin kurulus hedefleri, miisteri beklenti ve ihtiyaglar1 ile uygun olacak sekilde kalite
politika, hedef ve taahhiitleri belirlenecek, yazih hale getirecek, anlagilmasi saglanacak,
uygulanacak ve devamlili1 giivence altina alinacaktir,

2) Kaliteyi belirleyen, ger¢eklestiren ve dogrulayan personelin yetki, sorumluluk ve karsilikli
iligkileri tamimlanarak doklimante edilecektir. Bu sorumluluklar; {iriin, siire¢ ve
sistemlerdeki kalitesizlifin 6nlenmesi; bunlarla ilgili kalite problemlerinin belirlenerek
kaydedilmesi; bu problemlere ¢6ziim getirilmesi; bu ¢6ziimlerin dogrulanmas: ve hatali
tirlinlerin denetim altinda bulundurulmasini1 kapsayacaktir. Bu faaliyetleri yiiriitmek igin
yonetim gerekli kaynak ve personeli temin edecek, kendi igerisinden bir kisiyi de bu
faaliyetlerin yiiriittilmesinde yetkili kilacaktir.

3) Yonetim, kalite standartlar1 ve belirlemis oldugu kalite politika ve hedefleri gézoniinde

* Kavrakogly, I, a.g.e., 55-63
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bulundurularak, sistemi belirlenen araliklarla gézden gegirecek ve ilgili kayitlar1 muhafaza
edecektir.

6.3.3.2 Kalite sistemi

1) Urtinlerin belirlenen sartlar1 kargilamasi amaci ile bir kalite sistemi olusturulacak,
dokiimante edilecek ve siirekliligi saglanacaktir. Bu Kkalite sistemini tammlayan, kalite
sistemi prosediirlerini igeren veya referans gosteren ve dokiimantasyon yapisini tam
anlamiyla agiklayan bir el kitabi olugturulacaktir .

2) Kalite standartlann ve kurulug kalite politikalar1 ile uyumlu prosediirler geligtirilerek
ayrintilartyla dékiimante edilecek ve uygulanacaktir.

3) Kalite gereklerinin yerine getirildigini ve {iirlinlin istenen sartlara uygun olarak ortaya
¢ikarildifini gosteren kalite planlar1 hazirlanacak; gerekli tiim kontrol, proses, techizat,
sabit donanimlar, kaynaklar ve nitelikler belirlenecek; dokiimantasyon saglanacak; 6lgtim
sartlar1 ve dogrulamalar tammlanacak; standartlar belirlenecek ve kayitlar tamamlanip
hazirlanacaktir.

6.3.3.3 Sozlesmenin gézden gegirilmesi

1) Sozlesmenin goézden gegirilmesi ve ilgili faaliyetleri kapsayan yazili prosediirler
olusturularak stirekliligi saglanacaktir.

2) Bir teklifin verilmesi veya bir satis (veya siparis talimati) sozlesmesinin kabul
edilmesinden 6nce sartlarin yeterince tanimlanmis oldugu, yazili sartlarm olmadig
durumlarda sartlar izerinde mutabakat saglandig, teklifle satig s6zlesmesi arasindaki her
tiirlii farkin giderildigi ve teklif veya satig sozlesmesindeki sartlarin yerine getirilebilirligi
temin edilecektir.

3) Satig s6zlesmesindeki degisikliklerin nasil gergeklestirildigi ve kurulug igerisindeki ilgili
béliimlere dogru olarak nasil aktarildig belirlenecektir.

4) Satis sdzlesmelerinin gézden gegirilmesi ile ilgili kayitlar saklanacaktir.

6.3.3.4 Tasarmmin kontrolii

1) Istenen sartlarin yerine getirildigini temin i¢in {iriin tasarmmm kontrol ve dogrulama
prosediirleri tammlanip, dokiimante edilecek, siirekliliZi saglanacaktir.

2) Her tlirlii tasarim ve gelistirme faaliyetleri tanimlanarak, uygulama sorumluluklarm
belirleyen planlar olugturulacaktir. Tasarim ve gelistirme faaliyetleri yeterli kaynaga ve
vasiflara sahip Kkisiler tarafindan yriitiilecek; planlar, gelismeler dogrultusunda
glincellestirilecektir.

3) Tasarm siireci ile iligkisi olan farkl: gruplar arasindaki organizasyonel ve teknik iligkisi
tammlanacak, gerekli bilgiler dokiimante edilerek dagitilacak ve gbzden gegirilecektir.

4) Tasarim girdileri ile ilgili sartlar (yasal zorunluluklar1 da igerecek sekildeki) belirlenecek,
doktimante edilecek ve uygunluklar1 gézden gegirilecektir. Sartlarla ilgili sorunlar bunlar
belirleyen kisilerle birlikte ¢6ziime kavugacaktir.

5) Tasarim g¢iktilar girdi sartlar ile kargilagtirilacak; istenen sartlari yerine getirmesi, kabul
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kriterlerine uymast ve lirlinlin giivenli ve diizgiin ¢aligmas1 i¢in gerekli 6zellikleri
belirlemesi temin edilecektir. Tasarim ¢iktis1 ile ilgili dokiimanlar dagitimdan once
gbzden gegirilecektir.

6) Tasarimin gerekli safhalarinda ilgili personelin hazir bulunacagi tasarim goézden
gecirmeleri gergeklestirilecek ve bu gézden gegirimlerin kayitlar: tutulacaktir.

7) Tasarimin gerekli safthalarinda istenen &zelliklerin yerine getirilip getirilmediginin
dogrulamas: yapilacak, dogrulama Sl¢timlerinin kayitlar: tutulacaktir.

8) Tasarim g¢iktilarinin isteklere uygunluklari irdelenerek onaylanacaktir.
9) Tasarimla ilgili tiim degisiklikler belirlenecek, dokiimante edilecek, gbzden gegirilecek ve
uygulamadan dnce yetkili kislerce kabul edilecektir.

6.3.3.5 Dokiiman ve veri kontrolii

1) Standartlarla ilgili her tlirlii doktiman ve verinin (ilgili durumlarda dig kaynakli olanlar
dahil) kontrolii ile ilgili yazih prosediirler olusturularak siirekliligi saglanacaktir.

2) Dokiiman ve veri olugumlari ile bunlarin dagitim ve dolagimlar: kontrol altina alinacaktir.

3) Belge ve verilerde yapilan degisiklikler kontrol edilecektir.

6.3.3.6 Satinalma

1) Satin alman iiriiniin belirlenen sartlara sahip oldugunu temin eden yazili prosediirler
olugturularak sitirekliligi saglanacaktir .

2) Taseron ve tedarikgilerin istenen sartlar1 yerine getirebilme 6zellikleri degerlendirilecek,
kabul edilebilir olanlarin kalite kayitlar1 olugturularak saklanacaktir.

3) Satinalma soézlesmelerinde istekler agikga ifade edilecektir. Satinalma dokiimanlar
dagitimdan &nce g6zden gegirilerek onaylanacaktir,

4) Sozlesmede belirtildigi taktirde, miigteri veya temsilcisi satinalinan {iriiniin istenilen
zelliklere uyup uymadigin: tageronun yerinde veya kurulusun yerinde dogrulama hakkina
sahip olur.

6.3.3.7 Miisterinin temin ettigi {iriiniin kontrolii

Miisterinin temin ettigi Griinlerin dogrulanmasi, depolanmasi, bakimmin kontrolii, kayip ve

zarara kars1 korunmasi i¢in yazili prosediirler gelistirilecek ve siireklili3i saglanacaktir.

6.3.3.8 Uriin tamm ve izlenebilirligi

Urtiniin kabuliinden itibaren {iretim, dagitim ve tesis faaliyetlerinin her asamasinda tanimlanip
izlenebilmesi igin yazili prosediirler olugturularak stirekliligi saglanacaktir. Izlenebilirligin
ozellikle talep edildigi durumlar igin yazili prosediirler olugturulacak, takip edilecek ve ilgili
kayitlar saklanacaktur.
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6.3.3.9 Proses (siirec) kontrol

Kaliteyi dogrudan etkileyen tiim {iretim, tesis ve servis siiregleri belirlenecek, planlanacak ve
kontrol altnda ytiriitiilecektir. Uretim; belgelenmis prosediirler, uygun sart, prosediir ve
standartlar, onaylanmis stire¢ ve techizatlarla, ig¢ilie yo6nelik kriterler ve uygun bakim
kogullarinda gergeklestirilecektir. Islemlerden sonra dogruluu onaylanamayan stiregler icin,
slire¢ parametrelerine uygunluk tiim iglemler boyunca yetkili kigiler tarafindan izlenecek ve
kontrol edilecektir.

6.3.3.10 Muayene Ve Deney

1) Uriiniin belirlenen sartlara sahip oldugunu dogrulayan muayene ve deney faaliyetleri igin
yazili prosediirler ve tutulmasi gerekli kayit ve kalite planlar1 bu prosediirlerde yer
alacaktir,

2) Gelen malzemeler kullanimdan o6nce belirlenen sartlar gozéniinde bulundurularak
muayene ve deneylere tabi tutulacaktir.

3) Proses sirasinda kalite planlarma ve prosediirlere uygun olarak muayene ve deneyler
gergeklestirilecektir.

4) Son muayene ve deneyler, bitmis tiriiniin sevkinden 6nce ger¢eklestirilmelidir.

5) Uriiniin muayene ve deneyler sonucu durumunu gosteren kayitlar saklanacaktir.

6.3.3.11 Muayene, 6lgme ve deney techizatimin kontrolii

1) Uriiniin belirlenen sartlara uygunlugunun gosterilmesi igin kullanilan techizatin kontroli,
kalibrasyonu ve bakimu i¢in yazili prosediirler olugturularak sirekliligi saglanacaktir.

2) Yapilacak olgtimler ve istenen dogruluk belirlenecek, uygun teghizat segilerek
tanimlanacak, kalibre edilecek ve ayarlanacak; kalibrasyon yo6ntemleri belirlenecek;
kalibrasyon durumunu gosteren kayitlar olugturularak muhafaza edilecek; kalibrasyon,
muayene ve deney sirasinda gevre sartlari ile bu aletlerin taginma, saklama ve depolama
kosullarmin uygunlugu kontrol altinda bulundurulacak ve kalibrasyonu bozabilecek tiim
sartlardan korunmalar1 saglanacaktir.

6.3.3.12 Muayene ve deney durumu

Uriiniin {iretim, tesis ve servis siiresince uygunlufunu ve uygunsuzlufunu gosteren tiim
muayene ve deney durumlan belirlenerek sadece istenen sartlara uyan liriinlerin sevkedilmesi,

kullanilmasi veya tesis edilmesi saglanacaktir.

6.3.3.13 Uygun olmayan iiriiniin kontrolii

1) Belirlenen sartlara uymayan {iriiniin, yanhslikla kullanim veya tesisini 6nlemek i¢in yazih
prosediirler olusturularak stirekliligi saglanacaktir.
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2) Uygun olmayan {iriiniin g6zden gegirilerek tekrar iglenmesi, kabul edilmesi, yeniden
derecelendirilmesi, 1skarta veya hurdaya ayrilmasi yazili prosediirlere gére yapilacaktir.
Sartlara uyum saglamadii taktirde miisteriye bildirilecektir. Yeniden islenen {iriin
tizerindeki kontroller kalite planiama ve prosediirlere uygun olarak gergeklestirilecektir.

6.3.3.14 Diizeltici ve dnleyici faaliyetler

1) Diizeltici ve dnleyici faaliyetler, yazili prosediirler ve uygunsuzlugun derecesi gézéniine
almmarak gerceklestirilecektir.

2) Diizeltici faaliyetler; miigteri sikayetlerine ve triinlin uygunsuzluduna cevap verecek,
uygunsuzlugun sebeplerini ortaya ¢ikartacak, almacak 6nlem ve kontrolleri belirleyecek
prosediirler halinde gergeklestirilmelidir.

3) Onleyici faaliyetler; uygunsuzlugun potansiyel sebeplerini saptayarak inceleyen ve
ortadan kaldiracak bilgi kaynaklarm1 kullanacak, ne sekilde bir &nlem alinacagim
belirtecek, etkili bir énlem kontrolii baslatacak ve y6netimin gozden gegirebilmesi igin
bilgi verecek sekilde gergeklestirilmelidir.

6.3.3.15 Tasima, depolama, aydinlatma, muhafaza ve sevkiyat

1) Uriiniin tagima, depolama, ambalajlama, muhafaza ve sevkiyat1 i¢in yazili prosediirler
olusturulacak ve siirekliligi saglanacaktir.

2) Uriiniin hasar gérmesini veya bozulmasini dnleyecek tagima ydntemleri belirlenecektir.

3) Emin depolama saglanacak ve stoktaki firlin bozulma agisindan belli araliklarla
denetlenecektir.

4) Paketleme, ambalajlama ve isaretleme istenen sartlari kargilayacak gekilde kontrol
edilecektir.

5) Uriintin muhafazasi ve ayirt edilmesi igin uygun yontemler uygulanacaktir.
6) Uriinin son muayene ve deneylerden sonra kalitesi korunacaktir. Bu teslimat kontrollerini

de igerebilir.

6.3.3.16 Kalite kayitlarinin kontrolii

Kalite kayitlari, istenen sartlara uygunlugu ve kalite sisteminin etkin oldugunu gosterebilmek
amactyla tanimlanacak, toplanacak, tasnif edilecek, kolayca ulagilabilecek halde tutulacak,
dosyalanacak, muhafaza edilecek, depolanacak, korunacak ve diizenlenecektir. Bu kayitlarin
hasar gormeleri, bozulmalan ve kaybolmalar1 6nlenecek; belirlenen ve kaydedilen bir siire
zarfinda muhafazalar saglanacaktir.

6.3.3.17 Kurulus i¢i kalite tetkikleri

Kaliteyle ilgili faaliyetlerin planlanan sekilde yiiriitiildiigtinii ve kalite sisteminin etkinligini
belirlemek amaci ile kurulug igi kalite tetkikleri planlanarak uygulanacaktir. Bu denetimler
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faaliyetlerin onemine gore programlanacak; faaliyetlerden sorumlu olan kigiler digindaki
personel tarafindan gergeklestirilecek; sonuglar kaydedilerek ortaya ¢ikarilan eksiklikler
diizeltilecek ve bu diizeltici faaliyetler daha sonraki denetimlerde kontrol edilecektir.

6.3.3.18 Egitim

Kaliteyi etkileyen tiim personel igin egitimler planlanacak, gelistirilecek ve kayitlari
tutulacaktir. Segilmis baz1 gorevler kalifiye bireyler gerektirebilecektir.

6.3.3.19 Servis

Servis talep edilen durumlarda, bu servisin belirtilen sartlara uygun olarak
gergeklestirilebilmesi, dogrulanmasi ve rapor edilmesi igin yazili prosediitler olusturulup

stirekliligi saglanacaktir.

6.3.3.20 istatistiksel teknikler

1) Siireg yeterliligini ve Urlin ozelliklerini tespit, kontrol ve dogrulama igin gerekli
istatistiksel teknikler belirlenecektir.

2) Belirlenen istatistiksel teknikler uygulanmasi ve kontrolii i¢in yazili prosediirler
gelistirilerek stirekliligi saglanacaktir,

6.3.4 1ISO 9000 almak i¢in yapilmasi gereken faaliyetler

ISO 9000 Kkalite belgesi almak igin, ilk 6nce firma iginde bir &n ¢aliyma yapilmasi
gerekmektedir. Bu galigma gergevesinde departman miidiir ve seflerinin yaptiklan islerle ilgili
rapor hazirlamalan gerekmektedir. Bunun yaninda TSE’ye bagvurular ile ilgili ¢alismalar da
ylirtitiilmelidir. Miiracaatta agagidaki belgelerin hazir olmas1 gerekmektedir:

1) TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgelendirme Miiracaat Formu
2) TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgelendirme Firma Bilgi Formu
3) TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgelendirme Miiracaat Kontrol Formu

4) Firmanin Kalite Sistem Dokiimanlari; Kalite Giivence El Kitab1 veya Kalite El Kitabs,
Yontem Talimatlar1 ve benzerlerinin kopyasi ve istendiginde kalite standartlari, talimatlar
gibi diger kalite doklimantasyonlar

5) Firmanin galigti1 bankalardaki hesap numaralar

6) TSE Kalite Giivencesi Sistem Belgelendirme Ucret Talimatinda belirtilen iicretin
yatirildigim g6steren belge

TSE’de 6n degerlendirme bulunmaktadir. Degerlendirmenin olumlu olmasi1 halinde TSE
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tetkik gorevlileri arasindan bir bag tetkik gorevlisi atanir ve atanan goérevli ile ilgili firmanin
teyidi almir. Bu gorevlilerin sayisinin belirlenmesinde kullanilan kriterlerden bazilar ise;
firma biiytikligl, Uriin, proses gesitlilifi ve standardin kapsamidir. Bu gérevliler tarafsiz
davranmakla, firma ile bilgileri sakl1 tutmakla sorumludur. Ayrica tetkik gérevlileri bu sartlar1
kabul ettiklerine dair bir taahhtitname imzalamaktadirlar.

Firmanin belirtti§i standart sartlarnmin, firma tarafindan olugturulan kalite sistem
dokiimanlarina uygunlugunu bag tetkik gorevlisi denetlemektedir. Inceleme sonunda olumlu
bir gorii ¢ikarsa firmanm tetkik heyeti belirlenmektedir. Firma tarafindan olugturulan
doklimanlarda bir eksiklik varsa, bag tetkik goérevlisi durumu firmanin kalite miidiiriine
iletmektedir. Firma tarafindan yapilan inceleme ve diizeltmenin sonunda eksiklik devam

ediyorsa firmaya gonderilen rapor ile miiracaat iptal edilir.

Tetkik heyeti bag tetkik gérevlisinin bagkanhiinda en az iki kigiden olugsmaktadir. Bu heyet
firmanin oluruna sunulur. Firma ancak hakli gerekgelere dayanarak bu heyete itiraz edebilir.
Heyet, kalite sistem ddkiimanlarini tetkik planinin hazirlanmasi i¢in yeniden inceler. Firma ile
gorlisiilerek olusturulan tetkik tarihi ve tetkik plani yazili olarak firmaya bildirilir.

Tetkik sonuglarinin  degerlendirilmesinden sonra olumlu bir sonu¢ ¢ikarsa firmanin
belgelendirme islemlerine baslanmaktadir. Tetkik heyetinin raporunun olumsuz olmasi
durumunda eksik olan faaliyetler diizeltme siiresiyle birlikte rapor edilir. Firma ile TSE
arasindaki baglanti tek bir kisi tarafindan saglanmaktadir. Bu siire igerisinde firma, eksik
faaliyetleri tamamladiina dair diizeltici faaliyetleri gosteren belgeyi TSE’ye iletmelidir. Bu
belgeler tetkik heyeti tarafindan gbzden gegirildikten sonra ihtiya¢ duyulmas: halinde tiim
kalite sistemi ya da belirli bir kism1 yeniden gozden gegirilir. Gerekirse takip tetkik plam
hazirlanir ve firma ile gorigiilerek belirlenen takip tetkik plani, tetkik tarihi ile birlikte
firmaya goénderilir. Tim tetkiklerin sonunda sonu¢ olumlu ise sézlesme akti ve belgelerin

diizenlenmesi agamasina gegilir.

Belge almis bir firmaya yilda en az bir kere gozetim tetkiki uygulanir. Tetkik, sistemin
timiin{i veya bir kismmna kapsayabilir. Bu tetkik firmadaki degisikliklerden dolay1 da
yapilabilir.

Firma belgeyi yalmzca adi gegen tesis igin kullanmaya yetkilidir. Belge iiriin igin degil, ads
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gegen tesisin kalite giivence sistemi i¢in verilmistir. Belge alan firmalara gerektiginde ara

tetkikler uygulanir. Bu belgeyi alan bir firma asagidaki kurallara uymalidir*;

1) Kalite sistemini standartlara uygun olarak siirdtirmekle yiiktimliidiir.

2) Kalite sistemlerinde ve doktimanlarnda yapilan her tiirlii degisikligi TSE’ye bildirmekle
yiikiimliidiir.

3) Belgeleme 6ncesinde ve sonrasinda yapilacak tiim tetkiklerde tetkik gorevlisine yardimei
olup, dogru bilgileri vermekle yiikiimliidiir.

4) TSE tetkik gorevlileri ile ilgilenecek gorevli personel ve o olmadiginda yerine bakacak bir
kisiyi tespit etmekle yiikiimliidiir.

5) Belgeyi islerinde, tekliflerinde, ihalelerinde, reklam amaciyla, iiriin sorumlulugu agisindan
¢ikan anlagmazliklarda iiriiniin gereken 6zenle imal edildigini gostermek igin kullanilabilir
ve higbir kurulusa devredilemez

6) Firmanin belgesinin herhangi bir sebeple askiya alinmasi veya feshedilmesi durumunda
bu belgeyi higbir amagla kullanamaz.

7) Misterilerinin kalite ile ilgili gikayetlerini kaydetmekle ytlikiimliidiir.

8) Kalite glivence semboliinil, firma adi ve belge numaras ile birlikte sadece i tekliflerinde,
reklam amaciyla ve tanitim malzemesi tizerinde kullanabilir. Uriin iizerinde veya iiriine
ekli olarak kullanilamaz.

Bunlarin yaninda TSE’nin yerine getirmesi gereken sorumluluklar vardir.
1) Firma ile ilgili tiim bilgileri gizli tutmak.

2) TSE, firmay ilgili kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan iirlin, proses ve
servis hakkindaki sikayetlerden haberdar etmelidir.

3) Firma itirazi, TSE itiraz komitesi tarafindan gegerli bulunursa, yapilacak ¢aligmanimn
masraflan1 TSE’ya aittir.

4) TSE, talimat ile ilgili standartlardaki degisikliklerden firmay1 haberdar etmekle
yiiktimliidiir
6.3.5 ISO 9000 ve getirdigi avantajlar

Baglangigta kalite standartlar1 bir ara¢ olarak biiytik alicilarin ve bunlarin tedarikgilerinin iyi
bir iletisim saglamalar i¢in icat edilmigtir. Biiyiik firmalar aslinda bu tiir konularda
kontratlarina bu hususla ilgili maddeleri koyan ilk kurumlar olmugtur. Yani tedarik¢ilerin bu
tiir ozel bir takim kalite giivenlik programlarm: yliriitmesi sartlari koyan ilk Kkigiler

* Bozkurt, R., (1994), Toplam Kalite Kontrolii, Kalder Yayim, 32, Istanbul
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olmuglardir.

Biitiin bu gelismelerden sonra tek bir veya ortak bir kalite glivenlik standardina ihtiya¢ oldugu
belirlenmistir. ISO 9000 Kalite Sistem Standartlar1 bdyle bir ortamda dogmustur. ISO 9000,
50'yi agkin iilkede ulusal standartlar gibi kabul gérmiistiir. Diinya ¢apinda biiylik bir yayginlik
saglanmigtir, ISO 9000 standartlar1 diinya tizerinde ticaret ve bir ¢ok alanda kolayliklar

saglamgtir.

Iyi uygulanan bir kalite glivence sisteminin sirketlere bitlylik yararlar getirdigi ve misteriye
kaliteyi sundugu agiktir. Eger bu gergeklesmezse iki yonlii zararlar ortaya ¢ikar.

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi her ne kadar kaliteyi yiikseltirken, maliyeti diistirmeyi
hedeflerse de, salt bu sistemin saglayacagi ekonomiler gofu zaman maliyetleri yeterince
diisiirememektedir. Bunun en bariz kaniti, ISO 9000 gibi geligmis kalite glivence sistemlerine
sahip kimi kuruluslarin gerekli prodiiktivite diizeyini ger¢eklestirememekten dolay1 zor

duruma diismeleri, hatta kimi zaman iflasin esifine gelmeleridir.

Ticari basar1 tlim fonksiyonlarda bagarili olmay: gerektirir. Sirketi karl1 yapmak i¢in tasarim,
tiretim ve kalite kontrol Usttinltigli yetmez; finans, stratejik planlama, liretim planlama ve
insan kaynaklar1 y6netim sistemlerinin de bagarili olmas1 gerekir. Oysa ISO 9000 sistemleri

bu unsurlar tamamiyla kapsamaz.

ISO 9000 sisteminde oldukga sik gegen iki ifade vardir: “Dokiimante etmek” ve “kaydetmek™.
Kalite giivencesi ve kalite geligtirme konularinda yeterli tecriibeye sahip olmayan girketler,
bu ifadelerden g¢ikardiklar1 anlama gore hemen herseyi kagida doskmeye ¢aligabilirler. Bunun
sonucu kaginilmaz bir kirtasiye ve blirokrasi olmaktadir. Oysa, iyi bir kalite giivence sistemi
kirtasiyeyi ve biirokrasiyi artirmaz; uygulanmasi gereken iglemleri tarif eder ve gercekten
ihtiyag duyulan verilerin toplanmasim saglar. ISO 9000 tek basina ticari bagariy1 saglamada

yetersizdir. Bunun yaninda diger 6nlemlerinde alinmasi gereklidir.
ISO 9000 Kalite Sistemlerinin getirdigi baglica avantajlar ise*:
Firma agisindan;

e Karin, pazar paymin artmasi,

* Kavrakogly, ., a.g.c., 92
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Verimin artmasi,

Maliyetlerin azalmasi,
Calisanlarin tatmini,

Miigteri gikayetlerinin azalmasi,
Daha az servis-bakim,

Maliyet ve zamandan tasarruf,
Kaynaklarin optimum kullanima,
Iadelerin azalmas:.

Miisteri agisindan;

e Kullanimda uygunluk,
e Giivenlik ve saglik,
e Tatmin.

Sirkette olusturulacak sistem statik ve olugturuldugu gibi kalan bir sistem degil, yenilik¢i ve

dinamik bir sistem olmalidir.

6.3.6 TKY ve ISO 9000’in Biitiinlestirilmesi

Toplam Kalite Yonetimi kuruluglarn kalite fonksiyonuna iglerlik kazandirilmasinda
kullamlan yenilik¢i ve giiniin gereklerine uyan bir yaklagimdir. Toplam Kalite Y&netimi
uygulamalan kurulusun yapisi, kiiltiirli, tiretim tiirti ve iliskili oldugu pazar 6zelliklerinden
etkilenmektedir. Dolayisi ile kalite ySnetimi programlarinin standartlagtirilmasi pratik olarak
miimkiin degildir. Bu alandaki mevcut standartlar yol gésterici kilavuz belgeler olarak
degerlendirilmelidir.*

ISO 9000 standartlar1 arasinda Toplam Kalite Y6netimi agisindan ISO 9004 standardinin ayn
bir yeri vardir. ISO 9004 standardi bir Toplam Kalite Yénetimi el kitabi olarak
degerlendirilebilir. Bu standart kalite yonetimi ve kalite sisteminin farkli yanlarina iligkin
ozellikleri tanimlar ve kuruluslarda yapilan kalite yonetimi sistem gelistirme galigmalarinda

bir referans olarak hizmet eder.

ISO 9004, bir isletme organizasyonunun kalite yonetimi sisteminin sahip olmasi gereken
temel bilesenleri tanimlamaktadir. Ureticinin gorevi bunlar arasindan uygun olanlan segerek

kendisine uyarlamaktadir. ISO 9004, s6zlesmesiz durumlarda kurulug i¢i amaglara hizmet

* Kavrakoglu, 1., (1996), Kalite Cep Kitabi, Kalder Yaymlari No:3, 11-12, Istanbul
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eder.*

ISO 9004 herhangi bir kurulugun baglica gorevinin {irlin ve izmetleri kaliteli olarak sunma

seklinde tanimlarken, bu {irlin ve hizmetlerin;

Miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini kargilayacak,

Toplumsal mevzuat ve sartlara uyum saglayacak,

Rekabet edebilecek fiyatla satilabilecek,

Uretim maliyetlerinin kurulugun karlihik oranlarim gergeklestirebilecek,

Uygulanabilir standart ve sartnamelere uyacak sekilde sunulmasi gerektigini
sOylemektedir.

Isletmelerde kalite y®&netiminin 6nclisti olan Japonya’da kalite glivencesi kavramim
inceledigimizde Tiirkge “kalite glivencesi” Ingilizce'de ise “quality assurance” olarak
anlagilirken, Japonca’da “hinhitsu hosho” seklinde daha genis bir anlam ifade etmektedir.
Japonca “hosho” Tiirk¢e’de giivenlik, garanti, kargilamak, giivence anlamlarina gelirken
Ingilizce'de security, assurance, guarantee, compensation anlamlarina gelmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi temelini olugturan miisteri ihtiyaglarinin en uygun maliyet kosullari

ile kargilanmasi hedefi, hatalarin kaynaginda belirlenerck ortadan kaldirilmas1 ve miisteriye

ulagmasinin engellenmesi ilkesidir.

“ISO 9000 arag, Toplam Kalite Yonetimi ise amagtir,”s:

* Peskiroglu, N., (1994), TKY ve ISO 9000, MPM Yaymi, 32-33, Ankara

** Peskiroglu, N, a.g.e., 30
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7. TOPLAM KALITE UYGULAMASININ SONUCLARI

Toplam kalite yonetiminin sagladi1 avantajlar, birbirlerine bagh ve i¢ igedir. Bu sebepten
bunlarin ayn ayn incelenmesi oldukga zordur. Ornegin; iyilestirilen kalite, maliyetlerin
azalmasim1 ve kar artigi salamakta, miisteri tatminin ve rekabet gliclinii arttirmaktadir.
Bunlarin herbiri toplam kalite yonetiminin sagladifi birer avantajdir. Asagida ayn ayn
inceleyecegimiz bu avantajlarm, aslinda bir biitiin oldugunu dlistinmekte fayda vardir. Bu

sonuglarin birbirlerine etkilerini gbstermektedir.

Toplam kalite y6netiminin uygulanmas: ile elde edilen sonuglar, genele olarak iki farkli
alanda incelenebilir. Bunlar, toplam kalite yonetiminin uygulandif1 organizasyonun elde ettigi
sonuglar (kalitatif ve kantitatif) ve makro olarak diisiiniildiiflinde ortaya ¢ikan toplumsal

sonuglardir.

Toplam kalite y6netiminin uygulanmasi ile organizasyonun elde edecegi faydalar g¢ok
cesitlidir. Toplam kalite y6netimi gibi, ¢ok genig kapsamli ve uzun siireli ¢aba gerektiren bir
slireg i¢ine girmeden Once, bu ybnetim tarzinin firmalara neler kazandiracaginin bilinmesi

biiylik 6nem tagur.

7.1 Kar Artisi

Toplam kalite yo6netiminin uygulanmasiyla elde edilen kar artigi iki gekilde ortaya
¢ikmaktadir:

1) Maliyetlerin azalmasiyla kar artigi: Japonlarin toplam kalite konusundaki basarilari,
rekabetin kurallarini da degistirmistir. Eskiden “Maliyet + Istenen Kar = Satig Fiyat:”
esitligi gegerliyken, simdi “Halen Mevcut Olan Satig Fiyat1 — Maliyetler = Kar” formiili
gegerlidir. Bu formiil, firmalarin giintiimiiz pazarlarinda rekabet edebilmek ve pazardaki
varlidim korumak i¢in, miisteri tatminini 6n planda tutmasi, proseslerini iyilegtirmesi ve
caliganlarim1 maliyetleri kontrol edebilecek sekilde gelistirmesi gerektigini ortaya
koymaktadir. Biitlin bu faaliyetleri igeren toplam kalite ydnetiminin uygulanmasiyla,
maliyetler diigtirlilmekte, kontrol altina alinmakta ve bdylece kar artig1 saglanmaktadir,

2) Satiglarin artmasiyla kar artig1: Satig artiginin da iki sebebi vardir.

e Uriiniin kalitesi: Uriiniin performansinda, niteliklerinde, giivenilirliginde, uygunlugunda,
dayaniklilifinda, estetik dzelliklerinde ve algilanan kalitesinde 6nemli iyilesmeler sz
konusu ise lirlinlin talebi artacaktir. Artan talep, liretici firmanin pazar payini, satiglarini ve
karin artiracaktir.

e Uriiniin toplam {iretim zamani: Uriin ve proseslerin siirekli iyilestirilmesi, gereksiz ve
degeri olamayan faaliyetlerin elimine edilmesini saglar. B6ylece iirlin ya da hizmetin daha
kisa siirede miisteriye sunulmasi miimkiin olur. Bu da miigteri tatminini arttiran bir unsur
olarak satiglarin ve karin artmasina neden olur.

Kalite, karlilifa etki eden 6nemli bir faktordiir. Yiiksek kalite ve yatirnmlarin geri doniig hiza
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(Return on Investment — ROI) genellikle birbirine baglidir. Toplam kalite yonetimi, iiriinlerin
daha iyi dizayn edilmesini, sunulmasim ve dolayisiyla satiglarin artmasim saglayacak ve
boylece yapilan yatirnm hizla geri donecektir. Diigiik kaliteli ve yiiksek kaliteli igler
kargilagtinldifinda, yiiksek kaliteli iglerin daha karhh oldugu ve daha hizli biytdiigl
goriilmektedir.

7.2 Etkinlik Artis1

Toplam kalite yOnetiminin uygulanmasiyla, firmalarin ¢aligma tarzlar1 degismektedir.
Egitimler verilir, stratejik planlamalar yapilir, galiganlar faaliyetlere dahil edilir, siirekli
degisen miigteri isteklerine cevap vermeye ¢aligilir, iggiiciiniin yetenekleri arttiriir ve en
sonunda firma kiiltiirli degisime ugrar. Toplam kalite yonetimi, i¢ ve dig rekabet pazarlarinda
daha etkin olarak rekabet edebilme i¢in izlenen bir stratejidir.

Toplam kalite yonetimi, i¢ ve dig miigteri ihtiyaglarmin bilinciyle, dogru olanin ilk seferde
dogru olarak yapilmasim saglar. Iste bu, organizasyonel etkinliktir. Toplam kalite
yonetiminde, organizasyondaki herkes ve her proses dikkate alinir. Yapilacak iyilestirmeler
baslangicta planlanir ve planlarin gergeklesmesi igin gereken altyapr kurulur. Daha sonra
uygulamaya gegilir ve toplam katilim sayesinde hedeflenen sonuglar elde edilir. Toplam kalite
yonetimi, etkinligi saglayan en milkkemmel y6netsm tarzidir. Ciinkii, hedeflere ulagmak i¢in
gereken altyap: baglangigta kurulmustur.

Organizasyonel etkinlik artiglari, organizasyonun genel finansal yapisina ve rekabet giiciine
katkilariyla ortaya ¢ikmaktadir. Toplam kalite ySnetiminin organizasyonel etkinlik artigina

etkileri s0yle siralanabilir:

1) Grup galigmasi ve birimlerarasi igbirligi, farkli ¢aliyma gruplarinin gliglii ve etkin olarak
entegrasyonunu kolaylagtirir. Ornegin; bir biitlin olarak kaynagma durumunda, toplam
kalite yonetimi uygulamalarma katilan iki farkh ¢aligma grubu, g¢alisma tarzlar
biribirinden farkli olan iki ayn gruptan daha etkin ve daha uyumlu olarak birlegecektir.

2) Ortak bir dil kullanmlmas: ve miigterilerin izlenmesi ile iletisim artigi saglanir. Toplam
kalite yonetimi, firmann etkinlidini giiglii bir sekilde artiran ortak bir dil ve uyumlu
davranisla yaratir.

3) Nelerin daha iyi yapilacagm ve iyilestirmelerin nasil gergeklestirilecegini, o igi halen
yapmakta olan kiginin herkesten daha iyi bilecegi kabul edilmigtir. Toplam Kkalite
y6netimi, daha 6nceden tam olarak yararlanilamayan insan kaynaklarindan, bu diigiince ile
tamamen ve etkin olarak yararlanilmasini saglar. Katilim arttirildid1 gibi, kigsel gelisme ve
mesleki ilerlemeler de saglanir.,

4) Calisanlar firmaya katkida bulunarak biiyiik avantajlar elde ettiklerinden, ig tatmini artar
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ve istenmeyen ayrilmalar azalir.

5) Toplam kalite yonetimi, yoneticilerle ¢alisanlar arasindaki iligkilerin iyilegtirilmesini ve
bdylece daha etkin birlesik yapinin kurulmasim saglar.

6) Toplam kalite yOnetimi, organizasyonel onceliklerin daha iyi belirlenmesine ve bu
6nceliklerin ¢alisanlara daha etkin olarak bildirilmesine yardimci olur.

7.3 Maliyetlerin Azalmasi

1980°1i yillarin bagina kadar, kalite ve maliyet kavramlar1 arasinda ters bir iligki oldugu
konusunda yaygin bir kan1 mevcuttur. Bugtin artik diigiik kalitenin {iretici firmalar i¢in daha
maliyetli oldugu kabul eidlmektedir. Birgok iiretici firmanmn ‘“kalite maliyeti yiiksektir”
diisiincesi ile kaliteyi diisiik tuttugu ve Pazar paym kaybettigi bir gercektir. Gegmigte
uygulanan geleneksel maliyet muhasebesi teknikleri, sadece ¢iktilarin miktarma 6nem
verilmesine, kaliteli mamul dretimine gereken Onemin verilmemesine ve digaridan
hamadde/malzeme tedarikinde sadece satin alma fiyatinin dikkate alinmasina sebep olmugtur.
Toplam kalite anlayig1 ile birlikte, maliyetlerle ilgili diisiinceler de degismis ve kalite
maliyetleri konusu giindeme gelmistir.

Toplam kalite y6netiminin uygulanmasiyla elde edilen ekonomik faydalarin bazilar1 su

sekilde siralanabilir:

1) Satin alinan malzeme maliyetlerinde azalmalar

2) Iscilik maliyetlerinde azalmalar

3) Ortalama stok seviyelerinde azalmalar

4) Kalite maliyetlerinde azalmalar

Toplam kalite y&netimini uygulayan firmalar iizerinde yapilan incelemeler gostermistir
ki;satinalinan malzeme ve ig¢ilik maliyetlerinde %10 ile %20, ortalama stok seviyelerinde
%30 ile %90, tirlin toplam liretim zamaninda %40 ile %60, kalite maliyetlerinde de %30 ile
%50 arasinda bir azalma s6z konusu olmugtur.

Toplam kalite yonetiminin doért kategorisinde olusana kalite maliyetlerine etkisi sdyle
siralanabilir:
1) Onleme maliyetleri: Kisa donemde (baglangig agamasinda) 6nleme maliyetlerinde bir artis

olsa da, uzun dénemde iyilestirmelerle birlikte bu maliyetlerde artan oranda diisiisler s6z
konusudur.

2) Degerleme maliyetleri: Denetimler siireg igine entegre edildigi i¢in degerleme maliyetleri
de diigmektedir.
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3) Uretimden kaynaklanan hata maliyetleri: Hurda, yeniden isleme ve zaman kaybmdan
dogan maliyetler, proses gelistirme, daha iyi prototip programlar ve sorumluluklarin
organizasyonun alt seviyelerine yayilmasiyla azalmaktadir.

4) Uretim dis1 hata maliyetleri: Standartlara ve miisteri isteklerine uygun tasarim ve iretime
6nem verildiginden, iiretim dig1 hata maliyetleri azalmaktadir.

Toplam kalite y6netiminden kullanilan istatsitiksel metod ve teknikler, sistematik olarak
malzeme ve is¢ilik maliyetlerini, sabit masraflari, gerekli olan isletme sermayesi miktarini ve
di,ger giderleri azaltmaktadir. Ormegin; tedarikgilerle igbirlii yapmanin sonucunda,
satinalinan mal ve hizmetlerin maliyeti (pekgok imalat¢i firmada satiglarin %60°mna kadar
cikabilen) minimize edilmektedir. {s birligi prosesi, firma ile tedarikgileri arasndaki kargiliklx
kazang iligkilerini kolaylastirmaktadir. Herbiri egitim, tasarim danigmanhi1 veya olanaklarin
paylasim gibi konularda digerine yardim edebilmektedir. Bu paylasim prosesin faydalar,
hem firma hem de tedarikgiler arasinda esit olarak dagilmaktadir.

Motorola, Ford, Hewlett-Packart ve Xerox gibi firmalar, bu tiir igbirlikleri sonucunda kayda

deger sonuglar elde etmiglerdir.

7.4 Verimlilik Artisi

Amerikan verimlilik merkezi tarafindan hazirlanan bir raporda, verimlilik ile kalite arasinda
iliski su sekilde agiklanmistir: Kalite ¢aligmalarmin yapilmasi durumunda verimlilik artist
saglamir. Herhangibir siiregte yer alan bir sonraki kisi, ihtiyacin1 karsilayacak iiriin ya da
hizmeti, onun kalitesinde gelisme oldufu oranda isteyerek alir. Bu diigiince bir iiretim
stirecinde gergeklestirildiginde, o slirecteki kusurlu {lirlin sayisinda bir diigliy goriilecek ve
dolayistyla kusurlu tirlin maliyeti azalacaktir. Genel olarak bu diiglincedeki varsayim, insanlar
daha iyisini yapmak ister ve daha iyisini yaptik¢a motive olurlar seklindedir. Kisilere katilim
firsat1 verilmesi, onlar1 motive eder. Ancak bunun i¢in kendilerine yeterli bir egitim verilmesi
ve hedeflere ulagmalan igin yeterli araglarn saglanmas: gerekir. Toplam Kalite y6netiminde,
ic miigterilere en az dis miisteriler kadar 6nem verilmekte, ¢alisanlar motive edilmekte,
gerekli teknik ve bilgilerle donatilmaktadir. B6ylece, hatalar daha yapilmadan énlenmekte ve
verimlilik artmaktadir.

Kalite, verimlilige giden, en fazla maliyet-etkin ve en az sermaye yogun yoldur. Bu sebepledir
ki, diinyanin en giiglii firmalarindan bazilari, hatali pargalar1 yeniden islemek {izere kurmus
olduklan tesisleri birer birer kapatmakta ve Taylor’un daha ¢ok liretime dayanan verimlilik
kavramm degistirerek, daha iyi kaliteli verimlilidi benimsemektedirler. Bunu da, yeni ve

mevcut klite teknolojilerini kullanarak ve prosesleri iyilestirerek bagarmaktadirlar. Toplam
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kalite yonetimi, proseslerin iyilestirilmesi ve modernize edilmesi ile firmanin mevcut
kaynaklarim1 kullanarak (kaynak arttinmina gerek kalmadan) daha g¢ok iiretim yapmasina
olanak tanir. Bu da verimlilik artig1 demektir.

Toplam kalite y6netiminde, {irin dizaym ve proseslerdeki iyilestirmeler. ilk pargalar
problemle karsilasilir. Bu nedenle, maliyetler azalmakta yeniden islenecek parga sayisi gok

aza inmekte ve yliksek verimlilik elde edilmektedir.

Verimlilik artigi, hatanin yapildiktan sonra bulunmasiyla veya hatalt mamullerin yeniden
islenmesiyle degil, toplam kalite kontrol ile saglanabilir. Ayrica, satinalinan malzemelerin
hatasiz olmas: i¢in yapilan faaliyetler de tiretim miktarini arttirici rol oynar. Ciinkii satmalinan
hatali malzemelerin imalat prosesine sokulamasini 6nlemek, ¢alisanlarin ve makinalarin

fazladan zaman harcamalarina neden olur.

7.5 Cahsma Kalitesinin Artmas: ve Cahsanlarin Morallerinin Yiikselmesi

Caliganlar, isten c¢ikarnlma olasihifi ya da firmalarin gelecegi hakkindaki belirsizlik
durumlarinda i glivencesi ile herzaman olduundan daha fazla ilgilenmektedirler. Toplam
kalite yOnetimi, i gilivencesini arttirmaktadir. Gegmiste uygulanan birgok verimlilik
programlan ¢aliganlarin (6zellikle sendikaya bagli olanlarin) iglerinden ¢ikarilmasiyla
sonuglanmistir. Kalite iyilestirmeler sonucunda, miisterilerin memnun edilmesi ve firmaya
yeni miisterilerin kazandirilmasi, igletmenin giderleri {izerinde olumlu bir etki yaratacak ve

dolayisiyla istihdam rakamlarin1 da olumlu y6nde etkileyecektir.

Diisiik moral, verimlilifi dogrudan dogruya etkilemektedir. Calisanlarmn, organizasyon i¢in
deger tasidiklarimi hissetmek ve ¢abalarinin §diillendirimesini isterler. Toplam Kkalite
yonetimi, caliganlarin ¢esitli sekillerde odiillendirilmesini prensip edinmigtir. Ekonmik
durgunluk donemlerinde bile maddi olmayan gesitli ddiiller (firma biilteninde bagarilarin
anlatilmasi, iist yénetimden tesekkiir mektubu vs.) ile galisanlarin moralleri yiikseltilebilir.

Toplam kalitenin uygulanmastyla, devamsizlik ve isten ayrilmalar azalmakta, giiven ve moral
artmaktadir. Kalite gruplan sayesinde hem departman i¢i hem de departmanlar arasi iligkiler
kuvvetlenmekte ve kalite gruplarinin &nerilerinin uygulanmasi, ¢aliganlarda yetkin olma hissi
yaratmaktadir.

Caligma hayatmnin Kalitesindeki artigin da rekabet avantaji saglandig1 s8ylenebilir. Ornegin is
zenginlestirmenin, bir yandan i hayatinin kalitesini arttirdifi, diger yandan yiiksek kaliteli
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tirlinlerin Uretilmesi ve isten ayrilmalarin azalmasi ile maliyetlerin azalmasina sebep oldugu,
aragtirmalar sonucunda ortaya ¢ikmigtir. Ayrica aragtirmalar gostermektedir ki, katilimci
yonetim ve ¢aligma hayatinin kalitesi prensiplerine baglt olarak yo6netilen organizasyonlar,
gelencksel olarak yonetilenlerden ¢ok daha etkindir. O halde, is hayatimin kalitesinin
arttirilmas1 ayn1 zamanda kar artigina da sebep olmaktadir.

7.6 Rekabet giicii ve Pazar Pay1 Artis1

Toplam kalite yonetimi sadece milkemmeliarayan bir proses olmayip, ayni zamanda rekabet
yogun endiistrilerde devamli bagar1 elde edebilmek i¢in tek c¢are oldugundan devam eden

rekabet avantaji saglamanin da tek yoludur.

Yiiksek diizeydeki tirlin kalitesi, son yillarda {izerinde 6nemle durulan konularn baginda
gelmektedir. 1950 ve 1960’1 yillarda, “diisiik fiyat” rekabet araci olarak kullanilmig, yiiksek
kalite tizerinde pek durulmamistir. Son yirmi yilda ise, Avrupa ve Uzak Dogu firmalari,
piyasaya ayn fiyat diizeyinde daha yiiksek kaliteli lirlin arzinda bulyunmuglardir. Bu durum
dogal olarak, pazarin paylagilmasinda bu firmalarin kazangh ¢ikmalar1 saglanmigtir. Bu da,
global pazarlara yiiksek kalitede liriinler arz edemeyen firmalarin piyasadan gekilmelerine
neden olmustur. Ornegin; 1964 yilinda diinya elektrinik piyasasmnin yaklagik tigte birini elinde
bulunduran Amerika’nin son yillardaki pay1, %10’un altina diigmiigtiir. Bu 6rnek, giinlimiizde
kalitenin, rekabet giicli ve pazar pay1 lizerindeki etkisini ¢ok agik bir sekilde ortaya
koymaktadir. Baglangicta rekabet iistiinliifiine sahip olan birgok Amerikan firmasi, sahip
olduklan1 rekabet avantajimu siirdiirememeisler ve toplam kalite anlayigina sahip rakipler
tarafindan saf dig1 birakilmiglardir.

Toplam kalite yonetimini uygulayan firmalar, hatasiz {iretim konusunda yoZunlagarak, rekabet
konumlarint hem yakim gelecekte, hem deuzun dénemde gelistireceklerdir. lyilestirilmis tirin
ve hizmetlerin pazarlanmasi, miigteri tatminini saglamakta, satiglar ve karlar artmaktadir.

Bunun sonucu olarak da firmanin Pazar oay: artmakta ve rekabet pozisyonu ylikselmektedir.

Topal kaliteyi hedefleyen degisim prosesi, uzun siireli, zor ve baz1 firmalar i¢in ¢ok sancili bir
prosestir. Ancak, diinya pazarlarinda var olamyi isteyen firmalar i¢in bagka alternatif yoktur.
Bagarili olabilmek ve varlik siirdiirebilmek igin, toplam kaliteyi diinya ¢apinda rekabetin
hayati bir birlegeni olarak géren global bir perspektiften bakmak gerekir.
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7.7 Kiiltiir Degisimi

Topalm kalite y6netimi, en iist yonetim seviyesinden en alt seviyeye kadar herkesin bir grup
halinde, stirekli proses iyilestirme yoluyla hatalar1 ortadan kaldirmak igin ¢aligtig1 bir kiiltiir
degisimini gerektirmektedir. Bu yeni kiiltiirde, biitlin ¢aliganlar “deger katilmig is”
diiglincesini araliksiz olarak uygulamaya gegirmektedirler. Deder katilmi§ igler, firmann
sundugu ve miisterilerin de sat1 almak istedikleri hergeydir. Béylelikle, biitiin ¢alisanlar,
miigterilere ihtiyag duyduklan {irlin ve hizmetlerin sunulmasina direkt olarak katkida bulunan
igler izerinde yogunlagmaktadirlar.

Kalite deger yaratmak i¢in gerekli bir koguldur. Aslinda her igin ger¢ek amaci deger
yaratmaktir. Deger yaratmak ise, kalite arastirmalariyla, kalite iyilestirmelerle, kalite
planlamayla, kisacas1 toplam kalite planlama ySnetimitle olmaktadur.

Toplam kalite yonetiminde, ¢aliymalarin amacin1 “organizasyondaki ttim g¢alisanlar igeren
stirekli iyilestirmeler” olarak tanimlayan geleneksek japon felsefesi Kaizen benimsenmisgtir.
Bu ise, geleneksel yontemlerle yonetilen organizasyonun ve firma kiiltiirliniin degsmesini

gerektirmektedir.

Deming’in de sdyledigi gibi, firma kiiltlirlinlin degismesi on yillar alabilir. Firma kiiltiiriiniin
degismesinde galisanlarin egitimi biiylik rol oynamaktadir. Eski diigiinceler ve deger yargilari
egitim sayesinde daha kolay degistirilebilmektedir, Egitim, toplam kalite ySnetiminde hig
bitmeyen bir siiregtir. Cilinkii, toplam kalite anlayis1 insan1 6n planda tutan ve insana yatirim

yapilmasim 6ngoren bir felsefenin {irliniidiir,

Toplam kalite y6netimi ile organizasyonel 6grenme arasinda gok siki bir iligki s6z konusudur.
Organizasyonel 6grenme, organizasyonun kendisini yeniden yaratmasi olarak tanimlanabilir
ve glinliik iglerdeki kiiglik farklara gore davranmaktan organizasyonun amaglarim yeniden
tanimlamaya kadar uzanan genis bir alana yayilmaktadir. Organizasyonel &grenmenin

Ozellikleri style siralanabilir:

1) Sezgiler, bilgiler ya da diistince modelleri birkag kisi tarafindan paylagilir.

2) Sezgi, bilgi ya da diisiince modellerinin zihinde tutlmasi i¢in mekanizmalar mevcuttur.
(organizasyonel hafiza)

3) Calisanlarin destekledikleri bir kiiltlir mevcuttur.

4) Organizasyonel &frenmenin tamami, bireysel frenmeler toplamindan daha biiyiiktiir.
Grup ¢aliymalarinin, fonksiyonlar arasi problem ¢6zmenin ve stirekli iyilestirme
¢alismalarinin organizasyonel 6grenmeyi kolaylastirdif: bilinmektedir. Kisacasi toplam
kalite ¢aligmalari, giiclinii arttirmakta ve kiiltiir degisimini saglamaktadir.
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7.8 Cevresel Kalite Anlayis1

Kalitenin defer yaratmak igin gereklidir. Cevresel biitiinliik de, korunmasi gereken
degerlerden biridir. Ornegin; bir {iriin, proses ya da hizmet ¢evreye zararli olmamalidir. Bu
duslince, bir sonraki adim olan g¢evresel Kalite anlayigina dnciilitk etmektedir. Yeni iriin ve
proseslerin dizayn edilmesinde, c¢evresel Kalitenin korunmasmma dikkat etmek bir
zorunluluktur. Firmalar zararli atiklarin, havaya, suya ve topraga karigmasim 6nlemek igin
caba gostermelidir. Aksi takdirde Urettikleri {iriinler, gevre sorunlarinin istesinden gelmek

zorunda kalacak olan gelecek nesiller igin higbir deger tagimayacaktir,

1975’lerden bu yana birgok bilimadamu gevresel kalite ile ilgilenmektedir. Bunlar, 6nemli
kiiresel ¢evre sorunlarmin ¢oziilmesini saglayacak yaklagimlar gelistirmek igin kalite
diislincesinden yararlanmaktadirlar. Hig¢ sliphe yok ki, gelecek yillarda gergeklesecek kalite
hareketleriyle, ¢evre sorunlarinn da ¢6ziilmesi miimkiin olacaktir. Urlinlerin hatasiz

tiretilmesi saglanacak ve yeniden iglemeden dogan enenrji kayiplar1 da dnlenecektir.

Toplam kalite ydnetimi, ¢evresel kalitenin korunmasi ve sorunlarin ¢6ziilmesi igin en uygun

ybnetim tarzidir. Deming’in 14 maddeden olusan y&netim prensipleri, kalite y&netiminin

gevreye nasil uyarlanabildigini gérmek i¢in milkkemmel bir baglangig teskil etmektedir.

Greenbridge Management Inc. Tarafindan 1990 yilinda gevre i¢in uyarlanan prensipler sdyle

siralanmaktadir:

1) Rekabet edebilmek ve is hayatinda kalabilmek i¢in gevreye zararh etkileri minimize
edecek bir plan yapin ve bu plam gegeklestirmek i¢in azimli olun.

2) Yeni felsefeye adapte olun. Yeni bir ¢evresel ¢ag igerisindesiniz. Artik kabul edilebilir
gevresel tahrip ve pislenme seviyeleriyle yagayamazsiniz.

3) Borulardan akan zararh akintilara bagimliliga son verin. Bunbu yerine, ¢evrenin prosesler
icinde korunmasin: saglayacak istatistiksel ydntemleri kullanin. Satinalam miidiirlerinin
artik yeni bir gérevleri vardir ve bunu §grenmelidirler.

4) Sadece fiyat etiketini temel alan uygulamalara son verin. Bunun yerine, ¢evre koruma,
kalite ve fiyat dl¢iilerini temel alin.

5) Sorunlari bulun. Sistem tizerinde stirekli ¢alismak y&netimin isidir. Cevre denetimcisinin
kapimiz1 ¢galmasini beklemek yeterli degildir.

6) Calisirken gevreyi korumak konusunda caliganlar1 egitecek modern egitim metodlarim:
yerlestirin.

7) Imalat iggilerinin gozetimi i¢in modern metodlar kullamin, Gézetimcilerin sorumlulugu;
gevreyi, kaliteyi korumak ve hatalarin elimine edilmesini saglamak olmahdir.

8) Herkesin firma igin etkin olarak galisabilmesi ve galiganlarin gevreyle ilgili problemleri
hemen y6netime bildirilebilmesi i¢in korkular1 yok edin.
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9) Departmanlar arasindaki duvarlari kaldirin. Arastirma, dizayn, satig ve imalatta galiganlar,
gevreye zararll etkilere sebep olabilecek ve karsilagabilecekleri imalat problemlerini
6nceden gorebilmek i¢in bir takim gibi ¢aligmalilardir.

10) Cevreyi koruyacak metodlar saglamaksizin, ¢alisanlardan ¢evreyi korumalarini bekleyen
sloganlan, posterleri ve sayisal hedefleri ortadan kaldirin.

11) Cevrenin korunmasina engel olan is standardlarin1 ve sayisal kotalar1 ortadan kaldirmn.

12) Saatli isgilerin islerini yapmasmma ve gevreyi kormasmna engel olan smirlari ortadan
kaldirin.

13) Faal bir egitim programi baglatin.

14) Ust yonetimin, galiganlarin hergiin yukaridaki 13 kurala uymalarm: saglayacag: bir alt
yapi olugturun.

Toplam kalite ydnetimi, ¢evresel kalite anlayiginin baglamasina nciiliikk etmekte ve gevresel
kalitenin saglanmasi i¢in yeni bir yaklagim getirmektedir. Cevre, hem toplum hem de tiim
insanlik i¢in ¢ok &nemlidir ve korunmasi gereken bir degerdir. Bu degerin korunmasina,
topalm kalite y6netiminin katkis1 bilyiik olacaktir.

7.9 Miisteri (D1s) Tatmini

Toplam kalite yonetiminin firmaya kazandirdii avantajlar diginda topluma kazandirdig:
sonuglar da gozardi edilemez. Bunlar, miigterilerin tatmin edilmesi ve ¢evresel Kkalite

anlayismnin baglamasidir.

Kalitenin tammlarindan birinin “mtisteri ihtiyaglarinm ve beklentilerinin karsilanmas:”
oldugunu belirtmistir. Bu tanim geregi, kalitenin iyilestirilmesini amag edinen toplam kalite

y6netiminin ana hedefi miigteri tatminidir.

Miigteri tatmininin 6nemi oldukga agiktir. Higbir firma miigterileri olmadan yasayamaz.
Miigteriler olmadan, ne kazang, ne Pazar payi, ne yatirimlarin geri dénlisii ve ne de kardan
bahsedilebilir. Toplam kalite y6netiminin gayesi, miisteri kazanmak ve miigterileri memnun
ederek firmaya baglamaktir. Maliyetlerin de, kazaglarinda kaynagi budur. Cesitli arastirmalar,
yeni miisteri kazanma maliyetinin eski mtisterilerin firmaya bagli tutulmasi maliyetinden dort
veya bes kat daha fazla oldugunu géstermektedir.

Toplam kalite yonetimi firmalara, miigterilerin kim oldugu, ihtiyaglarn neler oldugu, bu
ihtiyaglar1 ne derece kargiladiklar1 ve gelismek igin neler yapmalar gerektigi konusunda

onemli mesajlar verir ve su 6nemli avantajlan elde etmelerini saglar:

1) Miisterilerin memnun edilmesi ve elde tutlmasi
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2) Daha ¢ok miigteri kazanilmasi
3) Miisterilerin degisen veya yeni ihtiyaglarina uyugn liriinlerin dizayn edilmesi

4) Sikayetlere cevap vermek ve garanti isteklerini isleme koymak gibi miigteri
tatminsizliginden kaynaklanan maliyetlerin azaltilmasi

Cogu durumlarda, firma ile tiiketiciler arasinda bulunan sigorta acentalari, saticilar,
distribiitérler vb. de miisteri olarak kabul edilir. Toplam kalite y6netimi, miigteri tatmininin

saglanmasinda 6nemli olan bu uzun kalite zincirine 6nem verilmesini saglar.

Diinyaca iinlii Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiiliintin kriterleri arasmnda miisteri tatmini
%30 agirhk tagimaktadir. Pekgok firma, ihtiyaglarimi kaliteye bagh kalarak kargilayan
tedarikgilerini takdir ederek veya uzun donemli kontartlar imzalayarak ddiillendirmektedirler.
Ayrica, miisteri isteklerini belirleyen ve bunlarin iiriin dizayninda baz alinmasmm saglayan,
artan sayida yeni teknikler de mevcuttur. Biitlin bunlar géstermektedir ki, kalite iyilestirme
ile elde edilen miisteri tatmini, toplam kalite ySnetiminin sagladif1 en énemli sonuglardan
biridir. Misteri tatminin saglanmasi, kazang, kar, pazar payi, rekabet glicii artig1 gibi diger

avantajlar1 da beraberinde getirmektedir.

Biitlin insanlar dogal olarak tliketicidir ve ihtiyaglarim1 karsilamak igin mal ve hizmet
satinalmak durumundadirlar. Bu sebeple toplumun her ferdi birgok firmanin miigterisi
konumundadir. Tiim firmalarin, toplam kalite anlayigim benimsemesi ve toplam Kkalite
yonetimini uygulamas! ile tiim miigterilerin tatmin edilmesi miimkiin olacaktir. Bu da aslinda,
tlim toplumun mutlulugu demektir.

7.10 Uriin ve Hizmet Kalitesinin Artmasi

Toplam kalite ynetimi, iy proseslerindeki hatalarin ortaya ¢ikartilmast ve bu hatalarin yok
edilmesi suretiyle kaliteli {irlin ve hizmetlerin iiretilmesini ve miisterilere sunulmasini saglar.
Proseslerin iyilegtirilmesiyle su sonuglar elde edilir:

1) Miigterilere daha kisa zamanda ulagilmasi, tam zamaninda hizmet verilmesi ve satig
sonrasinda da miikkemmel hizmetler sunulmasiyla miigteir hizmetlerinin iyilegtirilmesi.

2) imalat proseslerinin, miisterilerin tirtinlerden bekledizi 6zellikleri saglayabilecek hale
getirilmesi

3) Tedarikgilerle birlikte ¢aligarak, ytiksek kaliteli tirlin ve hizmetlerin en diisiik maliyetle ve
en hizli gekilde iiretilmesi.

Yukanida sonuglar kisaca, {iriin ve hizmet kalitesainin artig1 olarak 6zetlenebilir.

Toplam kalite yo6netiminin ana felsefes, miigterileri memun kilacak kalitede {irlinler
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sunmaktir. Kalite, fiirmanin varligim slirdiirebilmesi i¢inilk kosuldur. Maliyetlerin azaltilmasi
ve diger amaglar kaliteden sonra gelir. Zaten kalite ilk hedef oldugunda ve
gergeklestirildiginde diger amaglar da elde edilecektir. Toplam kalite ydnetiminin ilk sonucu
elbette ki kalite artig1 olacaktir. Ciinkii ilk amaci kaliteyi iyilegtirmektir.

Amerika’da faaliyet gosteren bazi Japon firmalariyla aym konularda faaliyet gésteren bazi
Amerikan firmalarmin performanslarinin kargilagtirildidi bir aragtirmada, toplam kalite
yonetimi uygulamakta olan Japon firmalarinin kalite konusunda asla taviz vermedikleri ve
diger firmalarin iriinlerinden daha kaliteli Slgiisti olarak, son kontrolden yeniden islenmeye
gerek kalmadan gecen {lirlinlerin toplam {iretim miktarina oram1 kabul edilmektedir ve
aragtirma sonuglarina gore bu oran %94°diir. Ayrica aragtirmada Amerika’da faaliyet g6steren
Japon firmalarin {ilkerlerinde degil de farkli bir kiiltiir i¢inde rekabet etmelerinin, onlara bazi
dezavantajlar sagladigina da dikkat ¢ekilmektedir.

Toplam kalite y6netimi, liriin ve hizmet kalitesinin iyilegtirilmesiyle birlikte daha pekgok
fayda saglamaktadir.
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8. OZEL BiR TURK BANKASINDA UYGULAMA ORNEGI

8.1 Kar Artisi

XYZ Bankasi, finans sektoriinde faaliyet gosteren, kurumsal ve bireysel miigterilerine farkl
anlayiglarla hizmet veren, kalite odakli miigteri memnuniyeti anlayigiyla ¢alisgan 1992°de
fstanbul merkezli olarak kurulan, daha sonra Tiirkiye’nin gesitli yerlerinde subeler agarak
zamanla gelisip biiyiiyen orta §lgekli bir finans kurulusudur.

Kalite odakli bir miisteri memnuniyetini esas tutan banka, Toplam Kalite galigmalarmi
stirdiirmekte olup, bu amag¢ gergevesinde 1999 yili igerisinde ISO 9001 Kalite Giivence
Belgesini almaya hak kazanmis ve bu yenilik¢i ¢abalarma bir halka daha eklemistir. Hizmet

sektoriinde verilen hizmetin uygunluk kalitesini gelistirici ¢galigmalar siirmektedir.

Banka, Toplam Kalite odakli yonetim anlayisimi benimsemis ve ISO 9001 kalite giivence
sistem caligmalarindan &nce, Toplam Kalite g¢aliymalarina baglamigtir. Toplam Kalite
Yonetimi temelini olugturan miigteri ihtiyaglarmin en uygun maliyet kosullan ile
kargilanmas:1 hedefi, hatalarin kaynaginda belirlenerek ortadan kaldirilmasi ve miigteriye

ulagmasinin engellenmesi ilkesidir .

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri toplamdir, giinkii:

o Tiim galiganlarin katilimini, hedef ve fikir birligini icerir.

e Yapilan iglerin tiim yonlerini kapsar.

e Sadece liretim ve hizmette degil, tiim alanlarda uygulanir.

Toplam Kalite Yonetimi’ne gegis ne i¢in gerekli olur? Zira basariya gbtliren en giivenli

yoldur. Ancak isletmelerin bu noktaya gelmelerinde de ¢esitli nedenler rol oynar. Klasik

ybnetim anlayisindan vazgegip, Toplam Kalite yolculufuna ¢ikan Bankanin bu kararn

almasindaki unsurlar:

1) Tepe yonetim rekabet ve bagar i¢in Toplam Kalite Yénetimi’nin gerekliligini algilamigtir
ve bu yola gidilmesini 6ngortir.

2) Rakipleri Toplam Kalite Y6netimi ile bagarili olmaktadir. Rekabet edebilmek igin bu yola
bagvurulmustur.

3) Belirli miigteriler, 6rnegin lriin ya da hizmet verilen kuruluglarin bu yénde 6nerileri ve
zorlayici olmasa da istekleri olabilir.

Bu yaklagim ve yonelislerden ideal olami birincisidir. Ancak uygulamada kargilasilan
durumlarin gogu 2. gruba girmektedir. 3.gerekge daha ¢ok 6zel sbzlesmelerle yapilan
hizmetlerde kargimiza ¢ikmaktadir.
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Toplam Kalite Yonetimi yolculugu en az 5 yildir. (5-10 yil)

Uretilen {iriin ve hizmetlerin yanisira yonetimin bir biitiin olarak kalitesini ve etkinligini
stirekli artirmay1 amaglayan Toplam Kalite Y6netimi’nin ve dolayisiyla ISO 9001 Kalite
Yonetim Standartinin bagartyla uygulanabilmesi igin gerekli olan bazi kritik unsurlar vardir.
Higbiri kisa vadeli ¢6zim olmayan bu unsurlar1 uygulamayi géze almak gerekir. XYZ
Bankasinin ortaya koydugu unsurlar sunlardir:

1) Yoénetimin taahhiidi,
2) Tiim fonksiyonlarin katilim,

3) Calganlarin katiimi: Isletmedeki insan potansiyelinden tam olarak yararlanmak igin her
kademede katilim saglanmigtir.

4) Miisteri odaklilik: Miisteri tatmini ana hedeftir. Nihai miigteriler yaninda faaliyet zinciri
icindeki miigteriler, yani banka i¢i satici, alici halkalarinda da tam miigteri tatmini
saglanmalidir.

5) Siirekli iyilestirme,
6) Tedarikgilerle igbirligi,
7) Hedeflerle ¢aligma,
8) Degerlendirme,

9) Egitim: Programin basarnsi i¢in en 6nemli konulardan biri, her kademede egitimdir.
Egitim y®netim programma entegre olmali, yoneticiler yeni liderlife uyum igin
egitilmelidir. Kalite hedeflerinin en 6nemlerinden biri personel bagmna diisen yillik egitim
saatidir,

10) Basarilar1 tanima, takdir etme,

11) Iletigim: [letigimin gelistirilmesi igin, herkese agik bilgi sisteminin kurulmasi ana
sartlardan bir digeridir.

12) Politika-strateji yayilimui,

13) Yalin organizasyon: Yetki ve sorumluluklarin delagasyonu ile kademe sayilar1 azaltilmali,
yalin organizasyon prensipleri benimsenmeye ¢alisiimaktadir.

Simdi XYZ bankasinin terkettigi klasik y&netim anlayis: ile uygulamaya bagladit Toplam
Kalite Yonetimini kargilagtirirsak ISO 9001 siirecini daha iyi algilamig oluruz.

Cizelge 8.1 Klasik yonetim ile toplam kalite yénetim kargilagtirilmasi

Klasik Yo6netim Anlayis1 Toplam Kalite Yoénetimi Anlayig:

“Muayeneye” dayali kalite “ONLEMEYE” DAYALI KALITE




103

Cizelge 8.1 Klasik yonetim ile toplam kalite y6netim kargilagtirilmasi (Devam)

Yiiksek kalite-ytiksek maliyet YUKSEK KALITE-DUSUK MALIYET

Optimum stok SIFIR STOK

Spesifikasyon limitleri arasi liretim HEDEFE UYGUN URETIM

Sorunlar giktikga ¢ozlim gelistiren yonetim | OLASI SORUNLARI DUSUNUP
BUNLARI ONLEYEN YONETIM

Azami ihtisaslagma ile sistem geligtirme

ISBIRLIGI ILE SISTEM GELISTIRME

yaklagimi YAKLASIMI

Fonksiyonlarin  kesin ayrimma dayali ISIN iDEAL BICIMDE

organizasyon YURUTULMESINE DAYALI, ESNEK
KALIPLI ORGANIZASYON

Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen | «gIFIR HATA”YI HEDEFLEYEN

{iretim URETIM

(diil ve cezaya dayah motivasyon

ONURLU CALISMAYA VE BUNUN

TAKDIR EDILMESINE DAYALI
MOTIVASYON

Hiyerarsiye dayali éncelikler MUSTERI  TATMININE  DAYALI
ONCELIKLER

Rekabete dayali tedarik sistemi

KARSILIKLI ANLAYIS VE GUVENE
DAYALI TEDARIK SISTEMI

Kar maksimizasyonu hedefleyen giidiileme

YUKSEK KALITEYI SAGLAMAYI
HEDEFLEYEN GUDULEME

Ulusal / Uluslararas: standartlara gore liriin

kalitesi

MUSTERI BEKLENTILERINE CEVAP
VEREN URUN KALITESI

Kalite kontrol fonksiyonunun

sorumlulugunda kalite giivencesi

TUM CALISANLARIN VE YONETIMIN
SORUMLULUGUNDA KALITE
GUVENCESI
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Cizelge 8.1 Klasik y&netim ile toplam kalite y6netim karsilagtirilmas1 (Devam)

AR-GE ve pazarlamanin sorumhuludunda

tasarim

TOM URETIM FONKSIYONLARININ
DA KATKISI OLAN URUN GELISTIRME

Optimum fire veya yeniden igleme

SIFIR FIRE VEYA YENIDEN iSLEM

Optimum 1.Kalite / 1.Kalite oram

SADECE 1. KALITE URUN URETIMIi

Evrimsel hizla gelisme

DEVRIMSEL HIZLA GELISME

Yiiksek

randiman artiglart

verimli  proseslerle  saglanan

SAGLAM URUN TASARIMI ILE
SAGLANAN RANDIMAN ARTISLARI

Isbas1 egitimi ile saglanan bilgi ve beceri

ISBASI EGITIMI KADAR TEMEL
EGITIMLE DE GELISTIRILEN BILGI VE
BECERI

Fayda - maliyet analizine dayali yatirim/
isletme kararlar

KALITEYI GELISTIREN HER
UYGULAMA VE YATIRIMI
BENIMSEYEN YONETIM ANLAYISI

Isi en iyi bilenin o isi yoneten olduguna

ISE EN YAKIN OLANIN O ISI EN 1vi

inanan anlay1s BILDIGINE INANAN YONETIM

Hatali uygulamalar1 dnleyen en yeni usuller CALISANLARIN FiKIRLERINDEN

gelistiren yonetim YARARLANARAK HATALARI ONLE-
YEN YONETIM

Tecriibe ve igglidiiye dayali yOnetim | {STATISTIKSEL ANALIZLERE DAYALI

kararlar YONETIM KARARLARI

Performansa gére ticret PERFORMANSIN TAKDIR EDILMESI

8.2 1ISO 9000 Sertifikasyon Siireci

Bu siireg igerisinde ISO 9000 Kalite Giivence Sistemine sahip olmak 6nemli bir kilometre tas:
olmaktadir. ISO 9001, etkili bir kalite giivencesi sistemini kurmak, yazili hale getirmek ve

korumak i¢in yapilmasi gerekenleri tanimlayan bir rehberdir. Bu rehberde tanimlanan

prensipler, tiim diinyada kabul gormiis bir yonetim araci ve sistem standardidir. Bu agamada
XYZ Bankasinin izledigi yol 4 ana baglikta incelenebilir.
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e Proje Siireci

e Kalite Politikas1
o Kalite El Kitab1 ve Kalite Sistem Prosediirlerinin Tanitim
e Anket Caligmasi
Kalite Sistemi Belgelendirme
Dokiimantasyon
FEHitimi Tetkiki
Cahsmalarm
P
Kalite i¢ Tetkikilerin ic
Temsilcilerinin F.#itimi
v
28 Ekim 1999 24 Aralik 1999
Daokiimanftasvanun XY7 Rankas

Sekil 8.1 XYZ Bankas1 ISO 9001 proje stireci (XYZ Bankasi Kalite El Kitabi, 1999)

Bu siireg igerisinde XYZ Bankasinda agagidaki ¢aligmalar yapilmigtir.

Kalite El Kitab1

20 Kalite Sistem Prosediirti

7 Y 6netmelik

66 Uygulama Esasi

778 Is Akisi

39 Organizasyon El Kitabi

419 Kontrol Listesi

351 Liste

1334 Form

3 Makina Kullanim Talimat1

3 Uriin Kilavuzu

70 Database Sistem El Kitab1

763 Sistem Ekrani Ag¢iklamasi hazirlanmas,
Kalite Politikas1 ve Kalite Hedefleri belirlenmistir.

8.3 Yonetimin Karar ve Destegi

XYZ Bankas1 hem Toplam Kalite Yonetimi hem ISO 9001 Kalite Giivence Standartlarina
gegiste dncelikli olarak tist diizeyde kararlar almig ve uygulamugtir.
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Degisimin hizla yasandifi ve etkilerinin giliclii bir gekilde hissedildigi diinyamizda,
Tiirkiye’nin ve Tiirkiye’de faaliyet gosteren ulusal ve uluslararasi firmalarin da bu gergegi
kabul etmeleri kagmilmazdir. Tiirkiye’de degisimi gerektiren birgok faktér vardir. Baglicalar:

1) Kiiresellesme

2) Rekabetin yogunlugu

3) Is ve sosyal yapimizda olugan degigimler

4) Kiiltiirel degisimler

Yonetimin karar ve destegi olugtuktan sonra kiiresellesme, rekabetin yogunlugu, miisterinin
kalite ¢itasim stirekli yiikseltmesi, firmalarin artik esnek yapilarla basariy:r yakalayabilmesi
90’11 yillarda hizin 6nemini en &n plana gikardi. Uretim, maliyet ve kalite yerini artik hiza
birakti. Artik miigteriye en kaliteli {iriinli, en uygun satig fiyatiyla, en hizli bir sekilde veren
firmalar rekabet avantaji saglayabiliyorlar. Bunun bilincinde olarak XYZ Bankas: Y6netimi
gereken duyarlilifi g6sterebilmistir.

1960............... Uretim tistiinliigii ile rekabet
1970......ccc.... Maliyet {istiinliigii ile rekabet
1980............... Kalite tistiinltigii ile rekabet
1990........ccu..... Hiz iistiinliigi ile rekabet

Ust Yé6netimin Israrli Liderligi: Toplam Kalite Yonetimi’nin bagariya ulagmasinda en $nemli
ilke iist yonetimin 1srarli liderligidir. Toplam Kalite Yonetiminin {ist yonetimden basladig1
kabul edildigine gore; degisim, kalite, kurumsallasma ve Toplam Kalite Y6netimi’ne gereken
dnemin verilmesi firmanin bagarisi agisindan kritik noktay olugturmaktadir.

8.4 Kaynak Saglanmasi ve Egitim

e Caliganlarin Siirekli Egitimi: Firmalarm egitim politikalarinin temelinde yatan diigiince
uzun vadeli yatirim olarak benimsenmeli ve egitim firma iginde ve stirekli olmalidir.

e Ekip Caligmasi: Kararlarin saglikli ve dogru bir sekilde alinmasi, yaraticihk, liderlik,
katilimcilik, 6zgiiven ve motivasyonun artirilmasi, kisisel ve isle ilgili gatiymalarin
onlenmesi yolunda adimlar atmak igin ekip ¢aliymasi desteklenmeli ve 6zendirilmelidir.

Personelin egitim ihtiyacim kargilamak lizere egitmen, egitim ortami ve egitim donanim gibi

kaynaklar en ¢agdas yontemler kullanilarak saglanur.

Egitim ihtiyacimin tespitinde anketler, teftig raporlar1 ve yiikselme prosediirleri esaslar1 gibi
kaynaklar kullamilir. Caligan personele oryantasyon, bankacilik sistemi, igbagi, yetistirme,
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teknik, sube igi, yonetsel ve davramgsal gelisim gibi konularda egitimler verilir.

Egitim faaliyetleri yerine getirilirken katilimcilar, egitimciler ve egitim ortami degerlendirilir
ve daha etkin bir egitimin nasil olacagina iliskin siirekli metodlar gelistirilir.
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8.5 Isletme Kalite Politikasi ve Amaglar

Kalite Politikasi:
XYZ bankasinin kalite politikasi;

Diinya standartlarinda bankacilik hizmeti vermek {izere, miigteri ihtiyaglarina en uygun {irtin

ve hizmetleri saglayarak, miisteri ve personel memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikarmaktir.

Kalite Planlamasi ise;

e Sunulan Urlin & Hizmetlerin Kalitesi,

e Uritin Kilavuzlan, Is Akislant & Uygulama Esaslan,

o Kalitenin Gerg¢eklesmesi igin Kontrol Faaliyetleri,
¢ Kontrol Listeleri.

o Faaliyetlerin hatasiz yerine getirilmesi i¢in,
e Donanim & Yazilim.

o Faaliyetlerin etkinligini g&steren kalite kayitlari,

o Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii.

Kalite Hedefleri;

Personel bagina diisen egitim siiresi : 25 saat/yil,

Miisteri Memnuniyet Diizeyi : %95,

Personel Memnuniyet Diizeyi : %95,

Sube a1 gelistirme hedefi : 200,

Islem Siireleri : Kredi & ATM Karti, Bireysel Krediler igin 1 giin.
Organizasyon;

Organizasyon El Kitaplar1 - Yetki ve Sorumluluk,
Kalite Hedeflerini Gerg¢eklestirmek igin Kaynaklar,
Basarty1 Odiillendirme Sistemi,

Lotus Notes aracilifiyla bilgilendirme,

o Kalite Komitesi Toplantilar1 (Kalite Temsilcileri).

Y 6netimin Kalite Temsilcisi,

e Sistemin kurulmasi, uygulanmasi, devam ettirilmesi,
e Sistemin Gézden Gegirilmesi, fyilegtirilmesi.
Yonetimin Gézden Gegirmesi;

¢ Yilda iki kez yapilan Gézden Gegirme Toplantilari,
e Bagkan: Genel Miidiir,
o Katilimcilar: icra Komitesi Uyeleri, Stratejik Planlama ve Organizasyon Miidiirti,
¢ Giindem: Hedefler, hedeflere ulagsma durumu, kalite politikasi, organizasyon, pazardaki
degisiklikler, kurulug igi tetkik sonuglar, misteri gikayetleri, kalite sisteminin
uygunlugunun degerlendirilmesi.
Sistemin saglikl bir sekilde uygulanmasim saglamak amaciyla;

e Kalite El Kitabi, Kalite Sistem Prosediirleri, Kalite Politikasi,
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e Dokiiman ve Veri Kontrolli Prosediirli; Kalite Yonetim Sistemi doklimanlar1 ve diger
dokiimanlarin giincelligi,

Kurulus I¢i Kalite Tetkikleri Prosediirli; Sistemin uygulanmasi ve etkinliginin
dogrulanmasi,

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii; Kargilagilan mevcut veya potansiyel problem
ve uygunsuzluklarin giderilmesi i¢in diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin alinmasi, takibi ve
etkinliginin degerlendirilmesi,

Kalite Kayitlariin Kontrolii Prosediirii; Kalite Kayitlarina iligkin tanimlar,

Yonetmelikler, Organizasyon El Kitaplari, Uygulama Esaslan ve Is Akislar:,

8.6 Dokiimantasyon Calhsmalan

XYZ Bankasinda ISO 9001 siirecinde dokiimantasyon ¢aligmalar1 agagidaki gibi yapilmgtr.
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Dokiimanlarinin Kodlama Sistemi agagida ayrintilan ile ele

alinmgtir. Kodlama Sistemi en genel haliyle;
XXX / XXX —-XXX /00

v\

Dokiiman Tiirti Ilgili Departman ve Servis Kodu

seklinde belirlenir.

Kalite El Kitab1, dokiiman tiiriinii ifade edecek “KEK” geklinde kodlanir. Diger doklimanlarin

kodlamasinda ise, dokiiman tiirii ve dokiiman konusu esas alinr.,

Dokiiman Tiirii Kodlar;

o Herbir Kalite Y6netim Sistemi Dokiimam igin verilecek kodlar Dokliman Tiirli Kodlar:
Listesi’nde tanimlanir.

Dokiiman Konusu Kodlari;

o Herbir Kalite Yonetim Sistemi Dokiimani igin verilecek kodlar Dokiiman Konusu Kodlar1
Listesi’nde tanimlanir.

e Kalite Sistem Prosediirleri i¢in ISO 9001 Standardinda yer alan maddelere istinaden iki
haneli olarak ve rakamla ifade edilir.

e Organizasyon El kitaplarinda ise; Sube, Bolge ve Genel Miidiirlik Departmanlarinin
isimlerinin bag harflerinden hareketle {i¢ haneli olarak belirlenir.

e Is akiglarinda dokiiman konusu kodlari, Organizasyon El Kitaplarinda oldugu gibi
belirlenmis olup, gerektiginde bu koda, ii¢ haneli olarak servis isimlerinin kodlar1 da
eklenebilir. Bunlara ilave olarak Is Akis1 sira numarasi da iki haneli olarak rakamla
kodlanur.

Form ve Listelere iligkin kodlama;



XXX / (flgili Dokiiman Kodu) / 00

Dokiiman Tiirii

h

Sira No
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Harici Dokiiman ve Harici Formlara iligkin kodlama;

XX /_XXX / _000

oo T,

Dokiiman Tiirii  Ilgili Departman Kodu

seklinde belirlenir.

Cizelge 8.2 Tiirlerine gére dokiiman kodlari (XYZ Bankasi Kalite El Kitabi, 1999)

Sira No

DOKUMAN TURU TUR KODU |ILGILI DOK. KODU [SIRA NO
XXX / XXX-XXX /00

FORM FRM 00

LISTELER LST 00

KONTROL LiSTESI  [KTL 00

Cizelge 8.3 Dokiiman tiirleri ve kodlar1 (XYZ Bankasi Kalite El Kitabi, 1999)

DOKUMAN TURU |TUR KODU DEPT.KODU  [SIRANO
XXX

HARICi DOKUMAN [HD 000

HARICI FORM HF 000

Dokiimanlar igerisinde gegen KAYITLAR ve ILGILI DOKUMANLAR bashklan altinda o
dokiiman (is akigi, uygulama esas1 gibi) icerisinde bahsi gegen ve yukarida anlatildig: gekilde
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kodlamasi yapilmig dokiimanlar siralanmigtir.

ILGILI DOKUMANLAR baghg: altinda bahsi gegen Kontrol listeleri, Listeler, Uygulama
Esaslari, Harici Dokiiman ve Harici Form gibi dokiimanlar Kod ve Adi ile birlikte yazilmistir.

Harici doklimanlar, XYZ Bankas1 digindaki kurumlarca hazirlanmis ama bankay ilgilendiren
kanun, yénetmelik, mevzuat, el kitabi, kullanim kilavuzu gibi dokiimanlardir.

Harici Formlar ise XYZ Bankasi1 disindaki kurumlarca hazirlanmig ve formatina miidahale
edilmeden XYZ Bankasinca doldurulacak formlardir.

8.7 Prosediirler

Dokiimantasyon olugtururken &nce prosediirler ve destek dokiimantasyon, sonra ise kalite el
kitab1 hazirlanmalidir. Yénetsel diizeydeki iglerin tarif edildigi dokiimanlar olan prosediirlerin
ve operasyonel diizeydeki iglerin tarif edildigi destek dokiimanlarm sayilar1 ve konulari daha
onceden hazirlanmis olan is akislarinin incelenmesiyle belirlenir ve prosediirler ISO 10013°de

verilen formata uygun olarak hazirlanir.

Prosediirler kalitenin gergek gostergesidir ve herhangi bir kalite glivence sisteminin olmazsa

olmaz pargasidir.

Bu prosediiriin amaci uygulayan ve inceleyen kisiyi kontrol edilmesi gereken faaliyetin yapisi
hakkinda agik ve anlagilir bir gekilde yonlendirmektir. Prosediirlerde bir faaliyetin nasil, ne
zaman, nerede ve kim tarafindan yapilmakta oldugu ve diger faaliyetlerle ilgisinin nerelerde
oldugu sorularma yanit verir. Bu nedenle prosediirleri yazarken basit s6zciikler kullanilmah
ve pasif climle kurmaktan sakiilmalidir. Prosediir yazarken yazicinm, siirekli olarak
kendisini okuyucunun yerine koymasi gereklidir. Okuyucu, érnegin, i¢ ya da dis denetgi bir
talimat1 degerlendirirken sorunlarla ya da belli bir noktay: ararken giigliklerle karsilagirsa,
prosediir amacina ulagmamis olacaktir. Noktalama, etkili ve agik bir prosediir yazmada
onemli bir diger konudur. Uzun ciimlelerin genellikle anlatilmas1 zordur ve okuyucuda
kangikliga yol agabilir. Ciimle ve paragraflar miimkiin olduBu olglide kisa olmalidir. Bir
ciimle bir eylemi, bir paragraf ise bir konuyu anlatmalidir.

Prosediirler, “genis zaman Kipi” kullamlarak yazilmalidir. Ornegin; “stiregten belli araliklarla
numune alnarak gerekli deneyler yapilir” yerine; “operatdér x siirecinden 3 saatte bir y
miktarda numune alir ve ph ile konsantrasyonunu Slger” yazilmasi daha uygun olacaktir. Bir
baska 6mek su olabilir: “Isletmeye girisi yapilan biitlin pargalara girig muayenesi
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uygulanacaktir” yerine “giriy kalite kontrol gérevlisi isletmeye alinan biitiin pargalari
sartname gereklilikleri dogrultusunda muayene eder” yazilmasi1 daha uygun ve anlagilir
olacaktir.

Sozciikler birden ¢ok anlami ¢agristirmamali ve okuyucuyu yorum yapmaya zorlamamalidir.
Kisaltmalar kullamildiginda mutlaka referanslar béliimiinde tamimlanmalidir. Uzun
yuvarlanmig cilimlelerle beraber, uzun ya da az kullamilan sozciikler prosediirlerin

uygulanmasinda sorunlar yaratabilir.

1) 200 sozciikten olusan bir bslim segilir.
2) Ana noktalama isaretleri (noktalar, soru isaretleri, iinlem igaretleri).
3) Bulunan deger, toplam sézciik sayisina boliindir.

4) Ug ya da daha gok hecesi olan biitlin sézciiklerin alt1 ¢izilir ve sayilir. Ek ile {i¢ hece
olanlar say1ya dahil edilmez.

5) Madde 4’te bulunan say1 toplam s6zciik sayisina boliiniir.
6) Madde 3’te bulunan deger ile Madde 5°te bulunan deger toplanir.

7) Bulunan deger %20°nin altindaysa yazi muhtemelen ¢ok kisa demektir. %40°n iistiindeki
bir deger ise degerlendirmede giigliikler olabileceginin gostergesidir.

XYZ Bankasi Kalite Y6netim Sisteminin yapisi, kurulug amaci, kalite plani ve bu dogrultuda
olugturulan Kalite Halkasini1 tanimlamaktir.

XYZ Bankas1 Kalite Yonetim Sistemi, tiim banka personelini kapsar.

Genel olarak sorumluluklar ise

Banka Personeli:

Biitiin faaliyetleri Kalite Yonetim Sisteminde belirlenen sartlara gore ylirtitmektir.

ISO 9001 Standartlarinda belirlenen ana kurallar ¢ergevesinde, XYZ Bankas1 ybnetim ve
¢aliganlarinin deneyim ve birikimiyle kurulmus olan XYZ Bankasi Kalite Yénetim Sistemi,
tlim hizmetlerin miigterilerin bekledikleri nitelikte gergeklestirilmesini amaclamigtir. Kalite
Sisteminde miigteri merkezli tiglii bir yap1 esas alinmis ve bu Uglii yapida yer alan Kalite
Sistemi Yapisi, Y6netim ve Personel faktorlerinin uyumu ile miisteri memnuniyetinin artacagi
kabul edilmisgtir.

Kalite Sisteminin saglikli bir gekilde uygulanmasim saglamak amaciyla;

e Kalite El Kitabi ile Kalite Y6netim Sisteminin algilanmasi ve benimsenmesi saglanmigtir.
e Kalite Sistem Prosediirleri olugturulmustur.
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o Kalite Politikasi belirlenmis ve tiim personelin inanarak ziimsemesi saglanmigtir.

e Dokiiman ve Veri Kontrolit Prosediirli ile Kalite Yonetim Sistemi dok{imanlar1 ve diger
yardimer doklimanlarin giincelligi garanti altina alinmigtir.

o Kurulus I¢i Kalite Tetkikleri Prosediirii ile sistemin uygulanmasi ve etkinliginin
dogrulanmasi saglanmigtir.

e Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii ile uygun olmayan firiinlerin kontrolu ve
kurulan kalite yOnetim sisteminde kargilagilan mevcut veya potansiyel problem ve
uygunsuzluklarin giderilmesi igin diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin alinmasi, takibi ve
etkinliginin degerlendirilmesi saglanmigtir.

¢ Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii ile Kalite Kayitlarina iligkin tanimlar yapilmigtir.

o Prosediirlere ek olarak biitlin ¢alisanlar1 kapsayan konularda Yo6netmelikler, Sube/Bolge
MiidiirliigiyDepartmanlara ait Organizasyon El Kitaplar1 ve uygulamalara yonelik olarak
Uygulama Esaslari ve Is Akilar hazirlanmigtir.

Kalite Yonetim Sistemi ile kalitenin garanti altina alinmas1 amaciyla;

¢ Hazirlanan prosediirler ile uygulama arasindaki sapmalar1 tespit ve kontrol etmek,

e Personel sirkiilasyonunun getirecegi olumsuz etkilere karsi faaliyetlerin aksamadan
yiirlitiilmesini saglamak,

e Personelin yapilan iglerin dayandifi esaslar konusunda bilinglenme ve egitimlerine
yardimce1 olmak,

e Hizmet kalitesi yaninda verimliligi de 6lgmek ve ytikseltmek,

e Miisteri ve ¢aligan memnuniyetini siirekli ve yiiksek tutmak hedeflenmistir.

8.8 Denetim

XYZ Bankasi Kalite denetimlerinin planlanmasi, ISO 9001’e gore Kalite Yonetim Sistemi
elemanlarinin en az yilda bir kere tetkik edilmesini saglayacak sekilde yapilir. Tetkikler,
Yonetimin Kalite Temsilcisi tarafindan hazirlanan Yilhik Kurulus I¢i Kalite Tetkik Plani’nda
gosterilir. Genel Miidiir tarafindan onaylandiktan sonra Mart ay1 sonuna kadar ilgili birimlere
duyurulur. Plan, gerektiginde yoénetimin kalite temsilcisi tarafindan revize edilerek Genel
Miidiir’iin onayina sunulabilir.

Tetkik Heyeti Listesi’nde belirtilen bag tetkik¢i ve tetkikgilerden olugan tetkik heyeti, tetkik
edilecek birim ile ilgili dokiimantasyonlari, raporlar1 Tetkik Hazirliklar1 Kontrol Listesi’ne
gbre gdzden gegirerek Tetkik Soru Formunu hazirlar. Yonetimin Kalite Temsilcisi veya bas
tetkikei, tetkik tarihinden en az 10 giin 8nce, hazirlanan Detay Tetkik Plan1’m ve Tetkik Soru

Formunu, tetkik edilecek birimin yoneticisine génderir.

Denet¢i adaylarinda aranan ozellikler;

e ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi ve ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Dokiimantasyonu
Egitimlerini almis olmak,

e Kalite Yonetim Sistemi I¢ Tetkik¢i Egitimini almis ve Ig¢ Tetkik¢i Sinavindan geger not
almig olmak.

Kurulug i¢i kalite tetkiklerinin gergeklestirilmesi i¢in tetkik heyeti, tetkik edilen birimin
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yoneticisi ve onun Ongordiigii dier elemanlarin katilimi ile agilig toplantisini yapar. Bu
toplant1 sirasinda tetkikin amaci, kapsam nasil yapilacagi hakkinda birim yoneticisine bilgi

verilir. Birim yoneticisi ile, hazirlanan soru listesi bazinda tetkik yapilir.

Tetkik sirasinda, birimdeki kalite el kitabina, prosediir uygulama esaslarina ve is akiglarina
uygunlugu incelemek ve gézlemlemek amaciyla birim gezilir. Birim i¢inde tatbiki incelemeler
ve Ornekleme yoluyla kontroller yapilir. Tetkik sirasinda elde edilen bulgular birim

yoneticisinin bilgisi dahilinde kayit edilir.

8.9 Anket Cahiymas:

XYZ Bankasi, kalite hedeflerine ulagmak i¢in gerekli gordiigti verileri elde etmek amaciyla,
ISO 9001 Kalite Giivence Sistemi’nin etkilerini de gérmek igin, i¢ ve dig (bireysel ve
kurumsal miigteri) miisteri memnuniyet anketi yaptirmigtir. Miisteri memnuniyet diizeyi
hedefi %95 olarak Ongoriilmiistiir. Bu diizey ISO 9001 Calismasi &ncesi % 70 olarak

belirlenmistir.

Anket ¢aligmasinda nihai sonug olarak kurumsal ve bireysel miisteri memnuniyeti toplam
olarak alinmistir ve kurumun bu diizeyi hedefledigi diizeye ¢ekmek igin neler yapabilecegi
konusunda gesitli tavsiyeler ve oneriler iizernde durulmustur.

Arasarmanin Amaci:

XYZ Bankasi bireysel bankacilik miigterilerinin, bireysel bankacilik hizmetlerinden
sagladiklar1 tatmin diizeyini belirleyerek, XYZ Bankas’m miisteri memnuniyetini devam

ettirmesi ve geligtirmesi i¢in yapilacak iyilestirme ¢aligmalarina veri olusturmaktir,
Arastirmanin Modeli:
Aragtirmada “Yiizylize anket yéntemi” kullanilmagtir.

Arastirmanin Kapsamu:

Onem indeksi (hizmet unsurlarmin 6nem dereceleri)

Tatmin indeksi

Oncelikli olarak gelistirilmesi gereken unsurlar

Beklenti-deneyim-kabul dig1 alan arasindaki mesafe analizi

Potansiyel kazang indeksi (hangi unsurlardaki gelisme, toplam miisteri tatminini en fazla
artirir)

XYZ Bankas: I¢in Sonuclar

XYZ Bankas1 ile bireysel bankacilik alaninda ¢ahijan miisteriler igin bir bankamn
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miigterilerine sundugu hizmet aginda bulunmas: gereken en 6nemli unsur “islemlerin hatasiz
yapilmasi1” iken, “personelin konulara hakimiyet diizeyi”, “rutin bankacilik iglemlerinde

subede gegen zaman”, “sube personelinin soru ve gikayetlere ¢oziim tiretebilmesi” en fazla

6nem atfettikleri diger unsurlardir.

Aragtirma kapsaminda goriisiilen miigteriler igin goreceli olarak digerlerinden daha az 6nem
tagtyan unsurlar ise “subenin mevcut ve yeni iiriinlerini miigterilere tamitmas1”, “sube ile
telefon aracilif: ile yiiriitiilen iglemleri sonuglandirma kolayligi” ve “subede her zaman aym

iglem i¢in aymni ticretin alinmasi1”dir.

Sonuglar cinsiyet bazinda incelendiginde ise, kadin miisterilerin “ATM’lerde sorun ile
karsilasmama”, “sube lokalinin merkezi ve ulagilabilir olmas1”, “finansal konularda
miigterilere damigmanlik yapmasi” konularina yonelik beklentilerinin erkek miigterilere gore
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Aymi sekilde, erkek miigteriler de, “galiganlarin konularma hakim olmasi”, “banka
personelinin gikayet ve sorunlar1 ¢ozmesi” ve “islemlere iligkin dekont ve belgelerin agiklig1”

konularin1 6nem siralamasinda kadin miisterilere oranla daha 6n plana ¢ikartmaktadirlar.

Sonuglar sosyal simif bazinda incelendiginde ise, yliksek ve orta sosyal smufa dahil
miigterilerin beklentilerinin birbirlerinden siralama diginda ¢ok farklilagmadigi goriilmiigtiir.
Bununla birlikte, “miisterilerin her tiirlii ihtiyacina uygun firiin gesitliligi” konusu AB sosyal
sinifi tarafindan C1 sosyal simmifina oranla daha 6n plana ¢ikartilirken, C1 sosyal smifina dahil
miisterilerin de “iglemlere iligkin dekont ve belgelerin agikhf1” unsuruna yonelik
beklentilerinin AB sosyal sinifa dahil miigterilerin beklentilerinden daha fazla oldugu tespit
edilmistir.

XYZ Bankas: ile bireysel bankacilik alaninda galigan miisterilerin bankalarindan en fazla
tatmin sagladiklar1 konular “sube ile telefon aracilify ile ytiriitiilen iglemleri sonug¢landirma
kolaylig1”, “caliganlarin konularina hakimiyet diizeyi” ve “islemlerin miisteri ile mutabakata
varildi1 sekilde yapilmasi” olmugtur. Caliganlarin konularma hakimiyeti konusunun tatmin
yaratan Konular arasinda en tist sirada yer almas1 XYZ Bankas1 yonetimi adna sevindiricidir,
clinkii yine aym konu XYZ Bankasi miisterilerinin en fazla &nem atfettigi ikinci konu
olmugtur. Yani XYZ Bankasi, miisterilerinin yiiksek 6nem atfettigi bir konuda onlar1 memnun
etmeyi bagarmigtir.

Aragtirma kapsaminda goriiglilen miisteriler igin banka ile ilgili diger konulardan daha az
tatmin saglamig olduklari konular ise “rutin bankacilik hizmetlerinde (para ¢ekme, para
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yatirma, vb) subeye giris ile ¢ikis arasinda gegen zaman”, “subenin miigterilerinin bankanin
yeni ve mevcut tirtinleri hakkinda bilgilendirmesi” ve “miigterilerin periyodik olarak telefonla

aranmasi1”dir.

XYZ Bankas: miigterileri i¢in en nemli 3. ve 4. unsur oldugu belirlenen “rutin bankacilik
hizmetlerinde subede gegen zaman” ve “sube personelinin soru ve gikayetlere ¢oziim

{iretebilmesi” konusunun, yine ayn personel nezdinde en diigiik tatmin yaratms 3. ve 4. konu
olmalan dikkat ¢ekicidir.

Sonuglar cinsiyet bazinda incelendiginde, beklentilerin gerek kadin miigteriler gerekse erkek
miigteriler nezdinde oldukga yiiksek oldugu “subede her zaman ayni kalitede hizmet
verilmesi” ve “rutin bankacilik hizmetlerinde subede gegen zaman” konularmm XYZ

Bankas1’nin en yiiksek tatmin yarattif1 unsurlar arasina girememis oldugu tespit edilmigtir.

Bunun yanisira, kadin miisteriler nezdinde en 6nemli ilk 10 unsur arasinda oldugu belirlenen
“ATM’lerde sorunla karsilagmama”, “finansal konularda miigterilere danigmanlik yapmasi”
ve “iglemlerin miigteri ile mutabik kalinan sekilde yapilmas1” konularinin da sézkonusu kesim
nezdinde en yiiksek tatmin yaratilan ilk 10 konu arasmna giremedigi goriilmiistiir. Aym
durumun erkek miisteriler nezdinde gegerli oldugu diger bir konu ise “banka personelinin

sikayet ve sorunlar1 ¢6zmesi” konusudur.

Sosyal sif bazinda incelendiginde, AB sosyal smifa dahil miisterilerin beklentilerinin en
yiiksek oldugu ilk 10 konudan 5’i ve Cl sosyal sinfa dahil miisterilerin beklentilerinin en
yiiksek oldugu ilk 10 konudan 7’si, ayn1 zamanda bankanin sézkonusu kesimler nezdinde en
yiiksek tatmin yarattig1 ilk 10 konu arasindadir.

XYZ Bankasi’nin AB sosyal sinifina dahil miigterileri nezdinde 6nem siralamasinda ilk 10
unsur arasina girmig olan “rutin bankacilik hizmetlerinde subede gegen zaman”, “subede her
zaman aym kalitede hizmet sunulmasi”, “banka personelinin gikayet ve sorunlan ¢dzmesi”,
“personelin giileryiizlii olmas1” ve “miigterilerin her tiirlii ihtiyacina uygun iiriin gesitliligi”
konular1 ise bankanin s6zkonusu kesim nezdinde en yiiksek tatmin yarattify ilk 10 unsur
arasina girememistir. Aynm1 durum, “rutin bankacilik hizmetlerinde subede gegen zaman”,
“banka personelinin gikayet ve sorunlar1 ¢6zmesi” ile “subede her zaman aym kalitede hizmet

sunulmasi” konularinda C1 sosyal smifa dahil miigteriler nezdinde de gegerlidir.

XYZ Bankasi’nin bireysel bankacilik alanindaki miisterileri nezdinde yatirim ve iyilestirme
galigmalar1 yaparak potansiyel kazang saglayabilecegi unsurlarin baginda “rutin bankacilik

hizmetlerinde subede gegen zaman” ve “banka personelinin sorun ve sikayetlere ¢oziim
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liretebilmesi” konular1 gelmektedir. Bu konularm bankanin “dncelikli olarak iyilestirmesi
gereken” unsurlarin yer aldifi diisiinliliirse, potansiyel getirilerinin ytiksek olmasi anlam
kazanmaktadir.

XYZ Bankasi’'nin iyilestirme ¢aligmalan yaptifi takdirde tatmin puanim en olumlu
etkileyecek konularin kadin ve erkek miisteriler arasinda siralamalann diginda ¢ok
farklilagmadi1 goriilmiigtiir. Kadin miigteriler nezdinde bankaya en yliksek getiri
saglayabilecek ilk 3 unsurun “subenin mevcut ve yeni ¢ikan iirtinleri tanitmasi”, “ATM’lerde
sorun ile karsilagmama”, “fiyatlarin hizmet kalitesine uygunlugu”, erkek miigteriler nezdinde
ise, “rutin bankacilik hizmetlerinde subede gegen zaman”, “banka personelinin gikayet ve

sorunlar ¢dzmesi”, “miigterinin igleminin hatasiz olarak yapilmast” oldugu goriilmiigtiir.

Gerek AB gerekse C1 sosyal sinifa dahil bireysel bankacilik miisterileri nezdinde iyilestirme
caligmalar1 yapildif1 takdirde XYZ Bankasi’na getirisi en yiiksek olacak ilk 4 konunun
“pbanka personelinin gikayet ve sorunlar1 ¢dzmesi”, “rutin bankacilik hizmetlerinde subede
gecen zaman”, “miigterinin igleminin hatasiz olarak yapilmasi”, “subede her zaman aym
kalitede hizmet sunulmasi” oldugu tespit edilmigtir. Sosyal siniflar bazinda farklilagmalara
bakildiginda, “personelin giileryiizli olmas1”, “galiganlarin konularina hakim olmas1”,
“islemlere iligkin dekont ve belgelerin agikligi” konularnin AB sosyal smifa dahil
miigterilerin XYZ Bankasi’ndan duyduklar1 genel memnuniyeti artttrmada C1 sosyal smifinda
olduklarindan daha etkili olduklar tespit edilmigtir. Aym1 durum C1 sosyal smifi bazinda da,
“finansal konularda miigterilere danigmanhk yapilmasi”, “fiyatlarin hizmet kalitesine

uygunlugu”, “hizmet alinana kadar beklenilen ortamin uygunlugu” konular igin gegerlidir.

XYZ Bankasi’min bireysel bankacilik alaninda hizmet verdigi miisterilerin bankadan
duyduklari ortalama tatmin puani 100 iizerinden 81 puandir. Bu puan, tatminkar bir puan
olup, XYZ Bankasi’nin miigterileri nezdinde yaratmis oldugu tatmini arttirmak i¢in oncelikli
olarak potansiyel kazang indeksinde belirtilen konulara agirhk vermesi gerektiginin igaretidir.

Iyilestirme faaliyetleri kapsamina alinarak tatmin oranmmn arttirilmasi gereken unsurlarin
baginda “rutin bankacilik hizmetlerinde (para ¢ekme, havale, vb) subeye giris ile ¢ikig
arasinda gegen zaman” ve “banka personelinin soru ve sikayetlere ¢8ziim iretebilmesi”
unsurlar1 gelmektedir. Ciinkii bu unsurlar, XYZ Bankas1 ile ¢aligan misteriler nezdinde
oldukga yiiksek 6nem verilmesine ramen tatmin puan genel tatmin skorunun altinda kalan
konulardir. Bu nedenle bu konuda yapilacak olan iyilestirme, bankanin miisteri tatminine en
yiiksek oranda arti§ saglayacaktir.
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Bankanin 6ncelikli olarak “sube igi isleyis” ile ilgili konulara egilmesi gerekliligi
goriilmektedir. Yani banka sube iginde miigterilerin gereksiz zaman kayiplarm 6nlemeye
¢aligmalidir, Bunun i¢in bankoda personel sayisini arttirmak, personelin daha hizhi is
yapabilmesi adina egitimler diizenlemek ya da bankada kullanilan teknolojiye yatirim yaparak
islem hizm: arttirmak gibi ¢6ziimler uygulanabilir. Yanisira banka subelerinde personel adina
bir “insiyatif” sorunu yaganmaktadir. Personelin konularina hakim oldugu ve genel anlamda
iyi olduklar1 diigliniilmekte ancak sorun ¢dziimiinde zayif olduklar ifade edilmektedir. Bu

konuya yonelik egitimler diizenlenmesinde yarar vardir.

XYZ Bankasrndan kurumsal bankacihk hizmeti alan miigterilerin bir bankadan
beklentilerinin en yiiksek oldugu, 6nem siralamasinda en 6n plana gikamlan unsurlar,
“zamaninda hizmet” iken, “personelin ilgili ve yardimci yaklagim”, “Urlin ve hizmet
sunumunda hatasizhik”, “personelin konularina hakimiyeti” en fazla nem atfettikleri diger

unsurlardir.

Aragtirma kapsaminda goriigiilen miigteriler igin en az nem tagtyan unsurlar ise “periyodik
ziyaret edilmesi/ilgilenilmesi”, “ihtiyaglar1 kargilayacak {iriin tespitinin dogru yapilmasi” ve
“{irlinler/piyasa hakkinda bilgilendirmesi/damigmanlik yapmas1”dir.

Sonuglar sektérel bazda segmente edilip incelendiginde, “telefon islemlerinin etkinligi”,
“XYZ Bankasi yetkililerine ulagabilme” unsurlarinin yanisira zamaninda ve hatasiz hizmete
iliskin konular ile personelin ilgili/bilgili olmasi konusuna yonelik unsurlarmn biitiin

segmentler nezdinde yiiksek 6neme haiz konular olduklar belirlenmistir.

Sirket biiytikliikleri bazinda incelendiginde ise yine zamaninda ve hatasiz hizmete iligkin
konular ile personelin ilgili/bilgili olmasi konusuna y&nelik unsurlarm, yanmsira “XYZ
Bankas1 yetkililerine ulagabilme” unsurunun biitiin segmentler tarafindan &n plana
¢ikartildiklan goriilmektedir. S6zkonusu kesimlerin hepsi nezdinde en &nemli ilk 10 unsur

arasmna giren diger bir unsur ise “iglemlerin mutabakata uygun yapilmasi”dir.

XYZ Bankasi’ndan kurumsal bankacilik hizmeti alan miigterilerin, bankadan en fazla tatmin
sagladiklan konular “gube lokalinin merkezi ve ulasilabilir olmasi” ve “personelin ilgili ve
yardime yaklagimi” olmugtur. Personelin ilgili ve yardime olmas: konusunun tatmin yaratan
konular arasinda en {ist sirada yer almas1 XYZ Bankasi igin olumlu bir sonugtur, ¢iinkii yine

aym konu sdzkonusu kesimin en fazla 6nem atfettigi 2. konudur.

Aragtirma kapsaminda gériisiilen personel igin banka ile ilgili diger konulardan daha az tatmin
saglamig olduklar1 konular ise “komisyon / faiz vb. oranlardaki degisiklikleri bildirme”,
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“telefon iglemlerinin etkinligi” ve ‘“lirlinler/piyasa hakkinda bilgilendirmesi/danigmanlik

yapmas1”dir.

XYZ Bankas: miigterileri i¢in en 6nemli 3. unsur oldugu belirlenen “iirtin/hizmet sunumunda
hatasizlik” konusunun ise goreceli olarak digiik tatmin puanma sahip oldufu dikkat
¢ekmektedir.

Sonuglar sektrel bazda incelendiginde HIZMET sektoriinde faaliyet gosteren sirketlerin en
yiiksek onem atfettikleri ilk 10 unsurdan 7’sinin ayni zamanda XYZ Bankas1’in s6zkonusu
kesim nezdinde yiiksek memnuniyet yaratmis oldufu unsurlar olduklan belirlenmistir. En
Onemli ilk 10 unsur arasinda olmalarina ragmen, tatmin puam en yiiksek ilk 10 unsur arasma
girememis konular ise, “zamaninda hizmet”, “telefon islemlerinin etkinligi” ve “ihtiyaglari

karsilayacak tirlin tespitinin dogru yapilmasi1™dir.

INSAAT sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin en yilksek 6nem atfettikleri ilk 10 konudan
ise 6’smin ayn1 zamanda en yliksek tatmin saglanan ilk 10 unsur arasinda oldugu goériilmtstlir.
Yiiksek tatmin yaratilan unsurlar arasina girememis olan O6nemli konularm ise “telefon

islemlerinin etkinligi”, “personelin ilgili/yardimer yaklagimi”, “sube sayisinin yeterliligi” ve

“yenilikleri izleyip yeni iirlinler sunabilmesi” oldugu tespit edilmistir.

Aym degerlendirme, IMALAT sektérii bazinda yapildiginda ise, en 6nemli ilk 10 unsur
arasinda yiiksek tatmin yaratumig unsurlarin oraninin diger sektorlere oranla daha diisiik
oldugu goriilmektedir. XYZ Bankasi, imalat sektdriinde faaliyet gosteren firmalarin en fazla
Snem atfettikleri ilk 10 konudan 4’tinde yliksek tatmin yaratabilmigtir. Tatmin siralamasinda
ilk 10 unsur arasina giremeyen yiiksek Onemli unsurlar ise, “personelin ilgili/yardime1
yaklagimi1”, “komisyon / faiz vb. oranlardaki degisiklikleri bildirme”, “telefon iglemlerinin
etkinligi”, “XYZ Bankas1 yetkililerine ulagabilme”, “tirtin/hizmet sunumunda hatasizlik” ve
“personelin konulara hakimiyeti”dir.

Sonuglar sirket biiyiikliikkleri bazinda incelendiginde 10 kisiden az ¢aliganh sirketlerde yliksek
oneme haiz olup, en yiiksek tatmin yaratan ilk 10 unsur arasma girememis konular
“firlin/hizmet sunumunda hatasizlik”, “yenilikleri izleyip yeni {iriinler sunabilmesi”, “telefon
islemlerinin etkinligi”, “hizmet verilen giin/saatlerin uygunlugu”dur.

Aym durum 10-50 kisi galisanh girketlerde, “sube sayisinn yeterliligi”, “XYZ Bankasi
yetkililerine ulagabilme”, “komisyon / faiz vb. oranlardaki degisiklikleri bildirme” ve
“ihtiyaglar1 kargilayacak iriin tespitinin dogru yapilmas1”, 50 kisiden fazla ¢ahsani olan

sirketler igin de “sube sayisinmn yeterliligi”, “telefon iglemlerinin etkinligi” ve “Urlin/hizmet
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sunumunda hatasizlik” unsurlari igin gegerlidir.

XYZ Bankas1’nin kurumsal bankacilik miisterileri nezdinde yatinim ve iyilestirme galigmalan
yaparak potansiyel kazang saBlayabilecegi unsurlarin baginda ™iiriin‘hizmet sunumunda
hatasizlik”, “zamamnda hizmet” ve “telefon iglemlerinin etkinligi” gelmektedir. Bu
konulardan ikisinin bankamin “6ncelikli olarak iyilestirmesi gereken” unsurlarin yer aldig I.
Bolgede yer aldiklani diisiiniiliirse, potansiyel getirilerinin yiiksek olmasi anlam
kazanmaktadir.

Iyilestirme galigmalar1 yapildig1 takdirde XYZ Bankasi’na en yiiksek getiri saglayacak
unsurlar girket bityiikliigli ve sektorler bazinda incelendiginde;

HIZMET sektoriinde “zamaninda ve hatasiz hizmet” konularmin, IMALAT ve INSAAT
sektoriinde teknolojiye dayali “etkin telefon bankacihi@1” unsurunun XYZ Bankasi’na en
yiiksek getirisi olacak konular olduklar: tespit edilmistir.

10 kisiden az ¢aligana sahip sirketlerde “yenilik¢i bankacilik” konsepti 6n plana ¢ikarken, 10-
50 calisanh sirketlerde de yine gelisim ve teknolojiye iligkin “etkin telefon bankacilii”
konusu bankaya en yliksek getirisi olacak unsur olarak 6n plana ¢ikmaktadir. 50 kisiden fazla
¢alisan1 olan firmalarda ise bankaya en fazla “hatasiz hizmet” konusunda gergeklestirilecek
caligmalar fayda saglayacaktir.

XYZ Bankasi ¢aliganlarin bankadan duyduklar1 ortalama tatmin puani1 100 {izerinden 77
puandir. Bu puan, tatminkar bir puan olarak nitelendirilebilecek bir puandir. XYZ
Bankasi’nin kurumsal bankacilik miisterileri nezdinde yaratmis oldugu tatmini arttirmak igin
Oncelikli olarak potansiyel kazan¢ indekslerinde belirtilen konulara agirlik vermesi
gerektiginin igaretidir.

Iyilestirme faaliyetleri kapsamina almarak tatmin oranmnm arttmlmasi gereken unsurlarn
baginda XYZ Bankas1 kurumsal bankacilik miigterileri tarafindan olduk¢a yiiksek 6nem
verilmesine ragmen tatmin puam diisiik olan “subeyle telefon aracihig ile yiriitiilen iglemlerin
etkinligi” ve “Urlin‘hizmet sunumunda islemlerin hatasiz yapiliyor olmasi” unsurlar
gelmektedir. XYZ Bankasi, s6zkonusu unsurlari takiben ise airlikli olarak “zamaninda
hizmet” konusuna yonelmelidir. Bu konularda yapilacak olan iyilestirme, bankanin miisteri
tatmininde en yliksek oranda arti§ saglayacaktir.

Ozetle, genel olarak incelendiginde, XYZ Bankasi kurumsal bankacihk miigterilerinin
tatminini en yiiksek oranda arttirmak amaci ile, yenilik¢i ve teknolojik bankacilik konseptinin
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yanisira “gube i¢i isleyig” ile ilintili “zamaninda ve hatasiz hizmet” ve “ilgili ve yardimci

banka personeli” konularina yonelik unsurlarda iletigim faaliyetlerinde bulunmalidir.

8.10 ISO 9001 Kalite Giivence Belgesinin Etkileri

Goriildiigii tizere yapilan aragtirmalar sonucu ISO 9001 Kalite Giivence Sistemi Caligmasi
sonrast miigteri memnuniyet diizeyi yaklagik olarak %80 civarindadir. ISO 9000 g¢aligmas:
oncesi %70 iken, ISO 9000 ¢aligmasi sonras1 % 10 diizeyinde iyilesme saglanarak miisteri
memnuniyet diizeyinde tatmin edici bir artis saglanmigtir. Anket sonrasi yapilan sonug

caligmasi ve Onerilerde hedefe ulagici galigmalar devam etmektedir.

Yine personel bagina diisen yillik egitim siiresi baglangigta 10 saat/y1l iken, ISO 9001 stireci
sonras1 15 saat/yila ¢ikmugtir. Egitim, kalite siirecinde lizerinde ozellikle durulmasi gereken
bir unsurdur. Personelin kigisel kariyer planlamalarinda alinmas1 gerekli goriilen egitim stiresi
diginda, genel olarak tiim personele verilen toplam kalite ve ISO 9000 Kalite Giivence
Standartlar1 egitimi daha verimli bir personel ortaya ¢ikarmistir. Ama personel basmna
ongoriilen hedef olan yillik egitim siiresi 25 saat/yil’a erismek igin ¢ok daha kapsamli bir
caligma yapilmasi gerekmektedir. Bu da oncelikli olarak yillik egitim biitgesinde yapilacak
artigla miimkiindiir.

Kalite hedeflerine ulagabilmek igin her tiirlii agidan yapilan galigmalara hiz verilmigtir.
Ulkemizin iginde bulundugu ekonomik durum ve kiiresellesen diinyada gitgide artan rekabet
kosullarinda insana yapilan yatinm 6n plana ¢ikmaktadir. Daha sonra teknoloji ve altyap:
yatirimlar1 gelmektedir. I¢ migteri olarak nitelenen personelin memnuniyet diizeyi yapilan
calismalarda dig milsteriye yakin oranlarda ¢ikmaktadir. ISO 9001 ¢aligmas: éncesi personel
memnuniyet diizeyi %65 iken, ¢aligma sonrasi %75 civarlarinda bulunmugtur. Bu oram
artirmak i¢in personelin c¢aligma kosullarm iyilestirici Onlemler alinmakta, performansa

dayali iicret sistemi uygulanmaktadir.

Yapilan tiim bu ¢aligmalar verimlili3i attirmus, genel olarak da memnuniyet diizeyinde gdzle
gbriillir iyilesmeler saglanmigtir. Hedeflere ulasabilmek igin ¢aligmalar devam etmekte olup,
diger kalite hedeflerinde de benzer artiglar saglanmig ve daha iyiye dogru bir gelisme
goriilmiistiir.
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9. SONUC

Diinya finans piyasasinda en gii¢lii para birimleri olarak dolar, euro ve yen gériinmektedir,
Dolayisiyla teknolojik gelisim, siyasi gii¢ ve ekonomik gii¢ olarak da Amerikan, Avrupa ve
Japon ekonomileri diinyanin nabzini ellerinde tutmaktadirlar Rusya, Cin, Hindistan gibi niifus
olarak ve kapsadiklar1 cografi alan olarak diinyanin sayili devletleri sayilan {ilkeler ise ayni
basariy:1 gosterememektedirler. Diger yanda geligmekte olan iilkeler ve diinyanin Afrika kitast
gibi aglifa mahkum olmug bolgeleri biiyiik tezat i¢indedirler.

Yirminci yiizyilin son ¢eyreginde 6nde gelen iilkeleri yonetenler serbest ticarete, kitle halinde
ozellestirmeye ve sermayenin serbest dolasimina yesil 151k yakip 6zellestirmeyi hizla ve
kontrolsiiz olarak tegvik ettiler. Stratejik alanlarda karar alma yetkisi kamunun elinden biiyiik
olgtide ¢ikip Ozel sektore gegti. Bu ylizden iki binli yillarin baginda diinyanin en biliyiik

ekonomisinin yaridan fazlasi artik birer iilke degil uluslararas: girkettir.

Diinya’daki bu degisimlere paralel olarak Tiirkiye’de 1980°li yillardan itibaren goriilen
yapisal degisiklik ve disa agilma politikalarinin getirdigi kosullar, ulusal girketlerimizin de
rekabet stratejilerine yeni yaklagimlar getirmek zorunlulugunu dogurmugtur. Kalitenin
iyilestirilmesi ve miisteriye kalite giivencesi verme en Onemli igletme politikas1 haline
gelmigtir. Bu gelismeler kalite olaymin endiistri ¢evrelerinde en ¢ok konusulan konu haline

gelmesine neden olmustur.

Bilinen bir ger¢ek olarak miigteri ihtiyaglar1 dogrultusunda aragtirma, tasarim ve gelistirmeye
gereken Gnemi vermeyen igletmeler yariy digt kalmakta bu konulara agirlik verenlerse
siralamada istlere dogru trmanmaktadirlar. Kaliteyi yaratan en 6nemli unsur kalite sisteminin
sorunsuz iglemesidir, bunu saglamak i¢in sistem aragtirma ve gelistirme ¢abalarinin

yardimiyla stirekli gelistirilmelidir.

Kiiresellesme olgusunun dogurdugu rekabetin glicli mutlak dlglilerle ifade edilemez, ancak
kiyaslamali olarak anlam tagir. Kisaca, rakiplere kiyasla kalite, maliyet ve hiz {istlinliigi
rekabet giicli Ustiinltiftinti saglar. Bu {iglli arasinda simetrik olmayan bir iligki vardir.
Maliyetten ya da hizdan hareketle diger iki faktorii geligtirmek olanaksizdir, fakat kaliteden
hareketle diger iki faktorii de iyilestirmek miimkiindiir. Kalite dogru sekilde gelistirildiginde
hatalar1 6nler, diizeltici faaliyetlere gerek birakmaz, net {iretimi arttirir, gecikmeleri ortadan
kaldirir, agin1 stoklar1 6nler. Maliyetlerin diismesi beraberinde hizli olmayida avantaj olarak

sunar.

Ulkemizde ve diinyada giincel bir konu olan ve adindan sik¢a s6z edilen ISO 9000 Kalite
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Giivence Standartlari’’nin pek ¢ok 6zellikleri vardir. Fakat bu 6zellikler igletmeler tarafindan
ya tam olarak bilinmemekte ya da yanhs anlagilmaktadir. Ulkelere gére farklilik gdsterse de
genel olarak igletmelerin ISO 9000 Standartlarin1 uygulamalarindaki amaglar gunlardir:

Pazarlamada imaj giiglendirmek,
Miigteri taleplerine uymak,

Yonetim ve denetim etkinligi saglamak,
Toplam Kalite’ye hazirlik,

Sistem kurmak

Yapilan aragtirmalara gére ortaya ¢ikan ilging sonuglardan bir tanesi “kaliteyi arttirmak”

hedefinin ilk sirada olmamasidir. Fakat unutulmamasi gereken asil nokta, isletme diizeyinde

kaliteyi artirmanin en 6nemli amag oldugudur.

Tiirkiyede’ki isletmelerin gok biiylik ¢ogunlugu “kiictik 6lgekli”dir. En bliyiik 500 isletmenin
toplam cirosu incelendiginde, ¢ok az sayida “biiyiik 6lgekli” igletme oldugu anlagilir. Orta ve
biiylik 8lgekli isletmeler gozoniine alindifinda, bunlarin Snemli bir b6ltimii ¢agdas olmayan
organizasyon modelleri ile yonetilmektedirler. Bazi, isletmeler igleri gereksiz yere kiigiik
pargalara bolerek biitiinltigtinii kaybetmis, bazilan ise biirokratiklesmis ve hantallagmistir. Her
iki durumda da yapilmasi gereken ilk is yeniden yapilanarak temelleri saglamlastirmaktir. Bu
yapilanma gergeklestirilmeden mevcut durumu kapsaml bir kalite giivence sistemi ile,
ornegin ISO 9000 Standartlann ile kaliplagtirmak bir ¢ok hatayr azaltsa bile, firmay:
rekabetgilikten uzaklagsmayi engelleyememektedir. Bu bakis agisi ile kalite giivence sistemi
uygulanmadan 6nce, isletmede belirli bir alt yap1 kurulmalidir.

“Dokiimante Etmek” ve “Kaydetmek” ifadeleri, ISO 9000 sisteminde adi sik¢a gecen
ifadelerdir. Kalite giivencesi ve kalite gelistirme konularinda yeterli tecriibeye sahip
olmayan bankalar bu ifadelerden ¢ikardiklar anlama gére hemen herseyi kagida dékmeye
¢aligmaktadirlar, Bunun sonucunda ise, kaginilmaz bir kirtasiye ve blirokrasi ortaya
¢ikmaktadir. Fakat, iyi bir kalite glivence sistemi kirtasiyeyi ve biirokrasiyi artirmaz;
uygulanmasi gereken iglemleri tarif eder ve gergekten ihtiyag duyulan verilerin toplanmasini

saglar.

Isletmelerde, yanhs olmasina ragmen yaygin olan bir kamda, ISO 9000’in Toplam Kalite
Yonetimi’ne gegis slirecinde olmazsa olmaz bir kosul olarak degerlendirilmesidir. ISO 9000,
Toplam Kalite Y6netimi anlamindaki kalite ydnetimi igin kosul degildir. ISO 9000 arag,
Toplam Kalite Y6netimi ise amagtir. ISO 9000°den daha etkili bir kalite glivence sisteminin
var oldugu disiiniiliiyorsa bu sistem uygulanmalidir.
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Iyi uygulanan ISO 9000 Kalite Giivence Standartlari’nin saglayacag baglica avantajlar, firma
agisindan; karin ve pazar paymn artmasi, verimin artmasi, maliyetlerin azalmasi, ¢alisanlarin
tatmini, miigteri gikayetlerinin azalmasi, servis bakim ihtiyacinin azalmasi, maliyet ve
zamandan tasarruf edilmesi, kaynaklarin optimum kullanilmasi, iadelerin azalmasidir. Miisteri
agisindan saglayacagi avantajlar ise; kullanima uygunluk, giivenlik, saglik ve tatmindir.

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi’nde tasarim agamasindan baglayarak, hammadde temini,
iiretim, pazarlama ve satig sonras1 hizmetlere kadar tiim agamalarda gerekli teknik ve orgiitsel
onlemlerle planh ve sistematik bir yap1 amaglanmaktadir. Bu sistemle sadece yapilan hatalan
ayiklamak yerine, dogrudan hatanin kaynagina yonelmek ve onu ortadan kaldirmak
hedeflenmektedir. Kalite, bu igle ilgili uzmanlarin gérevi olmaktan ¢ikarak, tiim galiganlarin
ortak hedefi ve sorumlulugu olmakta ve baglangigta hatasiz tiretmeyi hedefleyen bu anlayisla
maliyetlerde 6nemli bir diigiiy beklenmektedir. Kalitenin her asamada olusmasima giivence

saglamak, 6ncelikle miisterilerin beklentilerini kargilamak esas hedefler arasindadir.

Standartlar ticarette olan engelleri ortadan kaldirmak i¢in konulmustur. Bdylece Tiirkiye’den
yola ¢ikan bir yiik Amerika’da standartlar sayesinde herhangi bir isleme tabi tutulmadan
bosaltilabilir. Uretimde siireklilik, saglik, giivenlik, ve gevre kogullarini iyilestirmeye yonelik
bir takim etkileri de s6zkonusudur. Urlin standardindan siireg, sistem standardizasyonuna
gegis bu sebeplerden ¢ok biiyiik faydalar saglamstir.

o Degismeye kararli olan biitiin igletmeler bu degisime 6nceden karar verip daha sonra da
uygulamaya gegme konusunda da kararli davranmallar. Kaliteye o6ncelik vermek
konusunda bir an dahi tereddiit etmemelidirler. Ulkemizde bu konuda tek pazar ve {irlin
sorumlulugu ile ilgili AB kosullarin1 yerine getirmek igin her tlirlii ¢abay: gtstermek
zorundadur.

ISO 9000 Kalite Giivence Standartlar1 degerlendirmesi genellikle igletmelerin o ana kadar

gecirdikleri en kapsamli tetkik ve degerlendirme olmaktadir. Bu deneyimler isletmelere eger
iyi degerlendirebilirlerse kendilerini geligtirebilmek icin ¢ok iyi bir firsattir. Onemli olan
gereksinimleri anlamak degil ISO 9000 kosullarma uygun gelismeye agik bir sisteme denetim
sonunda sahip olmaktir.

Her alanda oldugu gibi ISO 9000 Belgelendirmesini yapan kurulusun uluslararas1 diizeyde
akredite olmas1 yani verdigi belgenin gegerliliginin tiim diinya pazarlarinda tanmir olmasi
gereklidir. Genelde esas tetkikden 6nce igletme iginde bir 6n degerlendirme yapilir. Bu sayede
eksiklikleri 8nceden tesbit edip gerekli Onlemleri Onceden alma sansimiz olur. Tam
degerlendirmeden 6nce bir i¢ denetim yapilir, daha sonra ise dig denetim gergeklesir.Isletme
bu arada aksakliklar i¢in bayadi bir zaman kazanir ve sonugta ISO 9000 Kalite Giivence
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Sistemine uygun olup olmadig: ortaya ¢ikar.

Ulkemizin, hizli degisme ve gelismeyi yakalamas: ve etkilenmeye uyum saglayabilmesi,
gelismis tilkelerin gegtigi evreleri gegmeyi beklemeden en son gelismislie ulagmaktir.
Bunun, bugiin i¢in bilinen yolu, mal ve hizmet tiretiminde “Kalite Yonetim Sistemi” ni kamu
ve 6zel kuruluglara beklemeden uygulamak gerckmektedir. Rekabetin tiim yogunluguyla
yasandifi bu ortamda globallesme sonuglar itibariyle iilkemizi oyunun tam ortasma
¢cekmektedir.

Stratejik planlamanin en Snemli unsurlarindan rakiplerin durumlarinin incelenmesi {ilkemiz
i¢in gok denmlidir. Gelismis ilkelerle aramizdaki farki daha fazla a¢ilmadan kapatmamiz
gerekiyor. Dolayisiyla kaliteden 6diin vermeden ISO 9000 Kalite Y6netim Sistemlerinin de
yardimiyla ¢agdas uluslar seviyesine ¢ikmak miimkiin olacaktir. Asil olan iki binli yillarda

Tiirkiye’nin bilgi toplumunda en 6nlerde yerini bulmasidir.
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KALITE EL KIiTABI

0. Girig

Bu Kalite El Kitabi, XYZ Bankasi A.S'ye ait ISO 9001 Kalite Yoénetim Sistemini
tanimlamak amaciyla ISO 9004-2 Hizmet Sektérundeki Firmalar igin Kilavuz dikkate
alinarak dokiimante edilmistir.

Kalite El Kitabt, XYZ Bankasi A.S.’de sunulan tim bankacilik trin ve hizmetlerinin
aretildidi Sube, Bélge Mudurliga ve Genel Mudurlak Departmanlarini kapsar.

Bankamiz XYZ Bankasi’'nin Anonim Sirketi olarak kurulusu, 1992 yih Mart ayinda
onanmistir. llk olarak Istanbul'da Merkez Sube'nin agildi§i ve Bankanin faaliyete
gectigi 7 Mayis 1992 tarihi, Bankamizin kurulus giina olarak kabul edilmigtir.

1992 yili sonunda 6 olan subelerin sayisi, gegen yillarinda hizla artmis ve 1999 Ekim
ay! itibariyle 162 subeye ulagmistir. 2000 yilinda 201 subeye ulasilmasi planlanarak
yurt sathina yaygminlik amacina olduk¢a vyaklagiimistir. Bu arada, Bankanin
gelismesine paralel olarak artan personel sayisi da 1999 Ekim sonu itibariyle 3268
olmustur.

XYZ Bankasr’'nin en buyldk ortaklar, Turkiye'nin 6nde gelen sanayi ve ticaret
gruplarindan XYZ Holding'e bagli sirketlerdir.

Kayith sermayesi 33.720 Milyar TL olup, 1.720 Milyar TL'lik kismi ortakhgin raghan
haklarinin tamamen kisittanmasi suretiyle halka arz edilmigtir. Halen IMKB'de iglem
gérmektedir. 1999 Haziran ay! sonu itibariyle net kan 18.874 Milyar TL olan XYZ
Bankas!, gu¢ll bir mali yapiya sahiptir. Aym zamanda, toplam aktifler igerisinde
6zkaynaklarinin orani diinya standartlarinin gok Gzerindedir.

XYZ Bankasi, yaygin ticaret bankaciiginin her alaninda hizmet sunarken, ATM,
sigorta, kredi kartlar, otomatik 6demeler (telefon, dodalgaz, vs.), Dost Hesap ve
tuketici kredileri gibi bireysel bankacilik faaliyetleri ile Turkiye'de ilk_olarak altin
bankacilidini da sirdirmektedir.

Tum subeleri On-Line olarak birbirine bagdl olan XYZ Bankasi, SWIFT'e Gyedir.

XYZ Bankasi, finans sektoriindeki etkinligini, kurmug oldudu istiraklerin de katkisiyla
basariyla stirdirmektedir.
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Istiraklerimiz:
e  Toprak Factoring A.S
e  Toprak Finansal Kiralama A.$
e  Toprak Sigorta A.S
o Toprak Offshore Ltd.
o Toprak Menkul Degerler A.S
e  Toprak Hayat Sigorta A.S
o  Toprak Yatirim Bankasi A.S.

lletisim Adresleri:

Genel Mudurlik

Adres: Buytkdere Cad. No:23 80220 Sigli-ISTANBUL
Santral : (0.212.)233 22 11
Faks: 247 96 99
Web : http:/Amww.xyzbankasi.com.tr
. E-mail: xyzbankasi@xyzbankasi.com. tr

Kalite El Kitabr, ISO 9001 standardinin én gérdugi kosullar esas alinarak Turkge
olarak hazirlanmigtir. Yénetimin Kalite Temsilcisi Kalite El Kitabinin hazirlanmasi
revizyonu ve yayinlanmasindan sorumludur. Kalite El Kitabinin tim $ube, Bblge
Mudarliga ve Genel Madarluk  Departmanlarina bilgisayardan Lotus Notes
ortaminda dagitimi yapilir. Kurulug disina veriimesi ancak Genel Mudir onayi ile
gerceklesir. Orjinal dokiimanlar islak imzali olarak iki set olusturulur. Bunlardan bir
tanesi belgelendirme kurulusuna verilir, digeri ise Stratejik Planlama ve Organizasyon
Mudarlaga tarafindan muhafaza edilir.

Kalite El Kitabi, Yénetimin Kalite Temsilcisi ve Stratejik Planlama ve Organizasyon
Mudarlaga tarafindan yiida bir kez gézden gegcirilir ve/veya revize edilir. Yapilan
revizyonlarin igeridi ve tarihleri takip edilir.
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1. YONETIMIN SORUMLULUGU
1.1. Kalite Politikasi

XYZ Bankasi A.S.'nin Kalite Politikasi agagdida belirtiimistir.

Kalite Politikamiz,

e Diinya standartlarinda bankacilik hizmeti vermek iizere donatiimis personel
ile, migteri, caligsan ve hissedar mutiulugunu maksimize etmek,

e Miisteri ihtiya¢larina en uygun (iriin ve hizmetleri saflayarak sektorde dnci
olmak,

e Bu amagla teknolojiden azami derecede faydalanarak Tiirk bankacilik
sektdriiniin liderleri arasinda yer almaktir.

Bu politika dogrultusunda, iizerinize diisen gbrev ve sorumluluklari yerine
getireceginize duydugum inangla, Kalite Politikamizin uygulanmasina iliskin
faaliyetlerin gerceklestiriimesini taahhiit ederim.

Genel Mudiir

Kalite Politikasi banka iginde bilgisayar ortamindan Dahili Mevzuat olarak ve yapilan
egditim toplantilari ile tim galiganlara duyurulmustur. Egitim faaliyetleri ile personelin
Kalite Politikasini anlamasi ve benimsemesi sadlanmistir. Ayrica tim Sube, Béige
Mudarlaga ve Genel Mudarlik Departmanlarinda personel tarafindan gérilebilecek
yerlerde bulunmasi saglanmistir.

Kalite Politikasinin etkin bir sekilde yerine getiriimesi i¢in asagida yer alan konularda
Kalite Hedefleri belirlenmistir.Belirlenen hedefler periyodik olarak takip edilir.

Kalite Hedefleri;

Personel bagina diisen egitim siiresi:
Miisteri Memnuniyet Diizeyi:
Personel Memnuniyet Diizeyi:
Hissedar Memnuniyet Diizeyi:

Sube agi gelistirme hedefi:

Islem Sireleri:

Xilriiriik Tarihi; 28/10/1999 Revizvon Tarihi; 25/11/1999
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1.2. Organizasyon

XYZ Bankasi A.S.’'nin organizasyon semasi agagida verilmigtir.

GENEL MODUR
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* YONETIMIN KALITE TEMSILGISI

1.2.1. Sorumluluk ve Yetki

XYZ Bankasi A.S.'de musterilerimize sunulan tim bankacilik Grtin ve hizmetlerinin
uretiimesinde dogrudan veya dolayll olarak faaliyette bulunan Sube, Bélge
Madarlaga ve Genel Madarlik Departmanlarinda galisan personelin gérev yetki ve
sorumluluklari Organizasyon El Kitaplarinda belirlenmistir.

Genel Mudurden baglayarak, Organizasyonumuz iginde yer alan Genel Muadar
Yardimcisi ve Koordinatérlerin ana faaliyetleri asagida 6zetlenmistir.

Genel Mudiir

e Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi, uygulanmasi ve sirekliliginin saglanmasi
icin gereken faaliyetlerin yarttilmesini saglamak,

e Urlun Proses ve Kalite sistemi ile ilgili alinan duzeltici ve 6nleyici faaliyetlerin
etkinligini degerlendirmek,

o Bankanin etkin ve glvenilir bir imaja sahip olmasini saglamak, yurtigi ve
yurtdiginda Bankay! temsil etmek,

¢ Bankanin yonetim ve pazarlama stratejilerini belirlemek ve sonuglarini izlemek,

e Kurumsal ve Bireysel yeni bankacilik Grinlerini izleyerek Bankada uygulanmasini
saglamak ve Banka olarak pazardan daha fazla pay alinabilmesi i¢cin gerekeni
yapmak,

o Musteri memnuniyetini saglamak ve artirmak Uzere gerekli dizenlemeleri
uygulamaya sokmak,

Hazirlayan: Yonetimin Kalite Temsilcisi Yayimn No: 1
Onaylayan: Genel Miidiir Revizyon No: 1

Sayfa No: 8/42



XYZ BANKASI KALITE EL KITABI
Dokliman Kodu: KEK

e Caliganlarin performanslarini artirmak amaciyla personel motivasyonunu en
ylUksek duzeyde tutmak icin gerekli calisma ortamini saglamak.

Teftis Kurulu Bagkanhgs
Organizasyon

o Teftis Kurulu Bagkanligrnin faaliyetleri, Teftis Kurulu Baskani, Bagkan Yardimcisi,
Refakat Mufettigligi, Mufettisler, Merkezi Teftis ve Teftis Kurulu Servisi tarafindan
yurattimektedir.

Gorev ve Sorumluluk

e Banka Departman, Sube ve Bolge Mudurltuklerinin denetienmesini saglamak,
olumsuz saptamalarla ilgili gerekli énlemleri almaktir.

insan Kaynaklar Genel Mudiir Yardimcilig
Organizasyon

e Insan Kaynaklari Genel Mudur Yardimeilidi, Insan Kaynaklari Yonetim, Insan
Kaynaklari Geligim ve Idari ve Sosyal Igler Departmanlari’dan olugmaktadir.

Gorev ve Sorumluluk

Ise alimlari ve personelin ézlik haklarinin takibini gergeklestirmek,

Gorev bazinda kariyer planlamasi yapmak ve bunlarn destekleyecek egitimler
duzenlemek,

Geligen sektdr ve teknolojiye paralel olarak egitim politikalari belirlemek,
Personelin performanslari dahilinde zam galigmalari yapmak,

Banka Guvenlik Teskilati’'nin koordinasyonunu saglamak,

Banka igi ve digt haberlesmenin aksamadan yuritilmesini saglamak,

Banka arsivleme islerini koordine etmekle yukumludar.

Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir Yardimciligi
Organizasyon

e Kurumsal Bankacilik Genel Mudur Yardimciligi 1.Grup Krediler, 2. Grup Krediler,
3. Grup Krediler, Mali Tahlil ve Istinbarat, Kurumsal Projeler ve Pazarlama
Koordinasyon, Risk |zleme ve Idari Takip Departmanlar’ndan olusmaktadir.

Gorev ve Sorumluluk

e Bankanin kurumsal kredi politikalarinin, risk, randiman, emniyet ve seyyaliyet
prensipleri dogrultusunda belirlenmesini saglamak,

e Piyasa kogullar gergevesinde kaynak kullandinimi ile ilgili mugteri verimliliginin
artinimasini saglamak,

Yilriirlilk Tarihl: 26/10/1999 Revi Tarihi: 25/11/1999
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Tahsilinde tehlike gérilen risklerin tasfiyesi igin etkin 8nlemler almak,
Kullandirilan kaynaklarla ilgili teminatlarin yeterli diizeyde olmasini saglamak

e Banka adina kredi kullandirma, takip etme, firma tespiti, degerlendirmesi ve
sektdr arastirmalart galigmalarn icin strateji, hedef ve politikalan belirlemek ve bu
hedeflere ulagmada gerekli tim fonksiyonlar yerine getirmekle yuktumludur.

Bireysel Bankacilik Genel Miidiir Yardimcihg
Organizasyon

e Bireysel Bankacilk Genel Mudar Yardimcilii; Bireysel Bankaciik Grup
Madarlago ve Grup Mudurlagi’'ne bagh Bireysel Bankacilik Pazarlama, Bireysel
Bankacilik Tahsis ve Takip, Kredi Kartlar, Ticari Kaynak Pazarlama, Bireysel
Projeler, Bireysel Bankacilik Sistem Igletimi Departmanlar’ndan olugsmaktadir.

Gérev ve Sorumiuluk

e Bankanin bireysel kredi politikalarinin, risk, randiman, emniyef ve seyyaliyet
prensipleri dogrultusunda belirlenmesini saglamak

e Bankanin vadeli/vadesiz mevduat kaynak yapisinin artirimasi igin gerekli
énlemleri almak

e Bireysel bankacilik alanindaki Urin yelpazesinin genisletiimesi, bu Grunlerden
saglanan karin artinimasi ve musteri memnuniyetinin azami duzeye gikariimasini
saglamak,

e Bankaya yeni musteri potansiyeli kazandinimasi igin gerekli politikalarin
uygulanmasini saglamak

e Mevcut musterilerden alinan verimin artiriimas) igin Pazarlama birimlerini
ybnlendirmek

o XYZ BankasiI adina bireysel pazarlama faaliyetlerini dizenlemek, pazarlama
stratejisinin tim subelerce anlagtimasini saglamak, fiyatlandirma, verim, mevduat,
sigorta, kredi kartlar, bireysel bankacilik ve bankacilik hizmetleri galismalan igin
strateji, hedef ve politikalar belirlemek ve bu hedeflere ulagmada gerekli tim
fonksiyonlan yerine getirmekle yukumludar.

Hukuk Igleri Genel Miidiir Yardimcilig

Organizasyon

» Hukuk Isleri Genel Mudar Yardimciliginin faaliyetleri, Hukuk Isleri Genel Mudur
Yardimcisi tarafindan yapilan is bélim(l dogrultusunda ve kendisinin ydnetiminde,
ona bagl! olan Avukatlar ve Hukuk Igleri Departmani tarafindan yurtalar.

Gérev ve Sorumluluk

e Bankanin uglncid kisilerle olan hukuksal sorunlarinin etkin bir sekilde
¢bzimlenmesini saglamaktir.

Hazirlayan: Ydnetimin Kalite Temsilcisi Yayin No: 1
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Fon Yonetimi Genel Miidiir Yardimcihigi
Organizasyon

e Fon Yonetimi Genel Mudir Yardimciligi Stratejik Planlama ve Organizasyon, TL
Pozisyon, YP Pozisyon, Hazine Pazarlama ve Menkul Kiymetler
Departmanlarr’ndan olusmaktadir.

Gorev ve Sorumluluk

o Fon Yonetimi ile ilgili konularda ydruttikleri faaliyetler igin strateji, hedef ve
politikalan belirlemek

e Bankanin Aktif- Pasif yapisini ve karlilidini izleyerek Banka kaynaklarinin etkin
kullanilmasini saglamak,

e Bankanin gunllk pozisyonlarinin takip edilmesini ve kaynaklarin etkin
kullanilmasini sagiamak,
Norm kadro analizleri ve organizasyon galigmalarini yuritmek,
ISO 9001 ve Toplam Kalite Yénetimi'ne iligkin faaliyetleri ylrlitmek
Uygulama Yazilimlart Departmant ile koordineli c¢aligarak yeni 0arin ve
uygulamalara alt yapi olugturacak sistem galismalarina yénelik Ar-Ge faaliyetlerini
yurtutmekle yikimladar.

Mali isler Genel Mudiir Yardimcihig
Organizasyon

o Mali Isler Genel Mudiur Yardimciligi Butge Planlama, Ig Denetim, Mali Kontrol ve
Raporlama, Operasyon, Ingaat Isleri ve Satin Alma Departmanlari'ndan
olusmaktadir.

Goérev ve Sorumluluk

Banka bilangosunun zamaninda ve saglikh bir sekilde hazirlanmasini saglamak,
Banka rasyolarini incelemek, olumsuz olanlaria ilgili gerekli 6nlemleri almak,
Gelisme potansiyeli olan il ve ilgelerde yeni sube agiliglarinin gergeklesmesini
saglamak,

s Bankanin satin alma politikasini belirlemek ve en distk maliyet — en yiksek
kalite prensibi dogrultusunda yurattimesini saglamak, ‘

e Bankanin tim lokasyonlarinin kurum kimligine uygun bir sekilde dekorasyon ve
tadilat caligmalarini yartitmek.

Dis igler Genel Midiir Yardimciligs

Organizasyon

Yiliriirliik Tarihis 28/10/1999 Revi Tarihi: 25/11/1999
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o Dis Isler Genel Mudur Yardimeiigi Dig lligkiler, Dis Iglemler, Kambiyo, Reklam ve
Halkla lligkiler Departmanlari’ndan olugsmaktadir.

Gorev ve Sorumiuluk

Bankanin Dig Islemlerden sagladig gelirin ve potansiyelin artirilmasini saglamak,
Bankanin yurtdiginda sahip oldugu imajin gelistirimesini saglamak,

Banka adina yabanc! bankalarla iligkiler ve tim dis ticaret iglemlerini yuritmek,
Bankanin olumlu bir imaja sahip olmast igin gerekli tanitim politikasini saptamakia
yukumiadar.

Phoenix Proje Koordinatérliigu
Organizasyon

e Bankacilik Yazilim Sisteminin degistiriimesi amaciyla Phoenix Proje Koordinat&rt
baskanliinda kurulmustur. Proje siresince Kambiyo, Krediler, Hazine ve Fon,
Cari Hesaplar, Verimlilik, Musteri, Muhasebe, Eg§itim modullerden sorumlu olacak
ekipler olusturuimustur.

Goérev ve Sorumiuluk

e Phoenix Projesi Koordinatériigu, Bankanin 6énumUzdeki yillarda kullanmay!
disindugu ve piyasada rekabet etme gucini saglayacak yeni yazilimin
6grenilmesi, banka ihtiyaglarina gére konfigtre edilmesini, Banka siireglerine gére
eksik kisimlart belirleyip, tamamlatimasini, bunlarin test edilmesini, yeni
uygulamaya gecerek sube personelinin egitimini, alt yapisinin planlanmasini ve
subelere destek verilmesini saglamakla gérevlidir.

Bilgi Sistemleri Koordinatorliigii
Organizasyon Yapisi

e Bilgi Sistemleri Koordinatériigt, Bireysel Bankacilik Uygulamalan, Uygulama
Yazilmlan, Sistem Yonetimi, Donanim ve lletisim, Sistem Igletimi
Departmanlari’'ndan olugmaktadir.

Gorev ve Sorumluluk

o Genel Mudurltk departmanlarinin ve subelerin etkin galismasini saglayacak
sekilde bankacilik bilgi islem sisteminin tasarlanmasini ve gelistiriimesini
saglamak,

¢ Bankada kullanilan teknolojik donanimin sektérdeki yeniliklere paralel olarak
gelistiriimesini saglamak,

» Bankanin ihtiyaglari dogrultusunda bilgi teknolojisini olugturmak, giincel tutmak ve
rekabet avantaji saglayacak Urtnler geligtirmektir.

Yilriirliik Tarihi: 28/10/1999 Revi Tarihi; 25/11/1999
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Yénetim Temsilcisi

XYZ Bankasi'nda ISO 9001 Kalite Yonetim Standardina uygun bir kalite yénetim
sisterni kurmak, bu sistemi dokiimante etmek ve uygulanmasini saglamak,

Yoneticilerden ve galigsanlardan bilgi akisini saglayarak kalite politikalarinin
olusturuimasi, uygulamaya gegiriimesi, uygulamada ortaya ¢tkan sorunlarin
giderilmesi faaliyetlerini koordine etmek,

Kurulus ici kalite tetkiklerini planlamak, uygulamalar koordine etmek, karsilagilan
hatalarin dizeltilmesini koordine ve takip etmek,

Kalite sistemindeki aksakliklarin giderilmesi i¢in gerekli dizeltici faaliyetleri yerine
getirmek,

Kalite gelistirme galigmalari igin ayrilacak kaynak taleplerini degerlendirmek ve
onaylamak,

Kalite gelistirme c¢aligmalari kapsaminda ortaya c¢ikan egitim ihtiyaglarini
belirlemek ve gerekli egitimlerin alinmasini saglamak,

Musteri ve calisan memnuniyeti, kalite maliyetleri, karlilik ve pazar payi artigi gibi
kalite g6stergelerini strekli olarak izlemek,

XYZ Bankasr’'nin kalite politika ve hedeflerinin tim g¢alisanlar tarafindan
anlagiimasini ve benimsenmesini saglamak,

Kalitenin artiriimasinda tim personelin yaygin katilimini saglamak,

Kalite sistemi kapsaminda kalan dokimanlart belirlemek, bu dokimanlarin
hazirlanmasini ve kalite kayitlarinin tutuimasini koordine etmek,

Istatistiksel proses kontrol tekniklerinin uygulama vyerlerinin belirlenmesinde
katkida bulunmak,

Kalite gelistirme faaliyetleri ve bankamizin sundudu hizmetlerin kalitesi hakkinda
Ust yénetime dlzenli raporlar sunmak,
"Yénetimin Gézden Gegirmesi" faaliyeti i¢in detayli galigmayi gergeklestirmek,

Dinyadaki ve sektordeki degisiklikleri géz 6nunde bulundurarak, bankanin
sundugu hizmetlerin kalitesi icin benchmarking (kiyaslama) ¢aligmalarini
baglatmak ve strdirmek.

XYZ Bankasi A.S.'de yuritulen Kalite Yonetim Sistemi ¢alismalarinda Y&énetimin
Kalite Temsilcisi, Stratejik Planlama ve Organizasyon Mudarligu ile gahigir. Stratejik
Planlama ve Organizasyon Muduriigi’'nin goérev, yetki ve sorumluluklarina iligkin
Ozet agiklama asagida verilmigtir.

Yiiriirliik Taribi; 28/10/1998
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Stratejik Planlama ve Organizasyon Miidiirltigii

Kalite Sisteminin kurulmasi, uygulanmasi ve etkinlidinin sareklilidi icin Yénetimin
Kalite Temsilcisi'nin gérev tanimina giren faaliyetler konusunda destek vermek.
Stratejik Planlama destekli Toplam Kalite Yénetim Sistemine gegis icin gereken
calismalari baglatmak ve Banka'da uygulanmasini saglamak,

Uluslararasi ve ulusal finans sektérindeki kurumlarin kullandidi yazilimlardaki
gelismeleri izleyerek ve ihtiyaglar dogrultusunda hizmetin kalitesini artirici
arastirma geligtirme faaliyetlerini yUriterek yazilim gelistirme g¢alismalarini
baglatmak,

Departman Yoneticisi

1 |
Stratejik Planlama Servisi TKY ve Organizasyon Servisi Ar-Ge Servisi
Servis Yoneticisi Servis Yéneticisi Servis Yoneticisi
I— ServisYetkilisi I—- ServisYetkilisi l— ServisYetkilisi
Servis Elemant Servis Elemani Servis Elemani

Kalite Temsilcileri

XYZ Bankas! A.$.'de yurltulen Kalite Yénetim Sistemi galismalarinda Sube, Bélge
Mudarlugt ve Departmanlardaki Kalite Temsilcileri Stratejik Planlama ve
Organizasyon Mudirligi'ne destek verir. Kalite Temsilcilerini go6revieri agagida
tanimlanmstir.

Kalite Temsilcileri

Stratejik Planlama ve Organizasyon Mudurligh koordinasyonunda dokiiman
hazirlama ¢alismalarina katiimak,

Kalite Sistemi doklmanlarindaki degisikliklere iligkin uygulamalarin bagl olduklari
Sube, Bdlge Mudurligu ve Departmanlardaki etkinligini saglamak,

Bagl olduklari Sube, Bélge Mudurliga ve Departmanlarindaki personelin Kalite
Sistemi ile ilgil calismalar hakkinda bilgilendiriimesi ve bilinglenmesini saglamak,

Uc ayda bir Stratejik Planlama ve Organizasyon Mudurlugi’'nce organize edilen
Kalite toplantilarina katiimak, Kalite Sisteminin etkinligini arttirmaya yénelik
dnerilerde bulunmak.

Yilriirlilk Tarihi: 28/10/1999 Revi Tarihi; 25/11/1999
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XYZ Bankasi A.S.de tum bankacilk Urin ve hizmetlerini Gretiimesinde
gercekiestirilen faaliyetlerin dogrulanmasi amaciyla agagida belirtilen komiteler
olusturulur. Komiteler ve kurulugs amagclari agagida siralanmigtir.

icra Komitesi
e Diger komitelerin tavsiye/kararlarini, gézden gegirir/dederlendirir, gerekli kararlari
alir.

e Bankanin genel stratejisine karar verir.

e Bankanin organizasyon yapisinin nasil degismesi gerektigine karar verir. Kisilere,
komitelere ve alt gruplara yetki delegasyonu yapar.

e Alt dlzey yonetim birimlerini yénetmek igin, politikalar ve planlama rehberleri
yayimlar.

e Tum banka ve ana bélimler igin planlari adapte eder ve gézden gegirir.
e Plan harici aktiviteleri gézler ve duizeltici tedbirler alir.
o Ust duzey personel kararlari alrr.

Aktif / Pasif Yonetimi Komitesi

e Maruz kalinan faiz orani, para degeri ve piyasa fiyati risklerini kontrol edecek
Aktif/Pasif yapilar tavsiye eder.

e Modern Aktif/Pasif Yonetimi yontemlerini yerlestirir, tahmin ve politika test
modelleri olugturur.

o Merkezi Aktif/Pasif yonetimi i¢in gerekli organizasyonel degisiklikleri tavsiye eder,
yetki dlizeylerine gére risk daditimini énerir.

e Aktif/Pasif yonetimindeki risk ve karlarin yonetimce aninda izlenebilmesi igin
gerekli sistemleri temin eder.

e Aktif/Pasif Yonetimi ve buna bagli hazine ve sermaye piyasalari ile ilgili iglemler
icin gerekli Bilgi Islem 6nceliklerini belirler.

e Banka ¢apinda (yurt ici/dig1) Aktif/Pasif Yénetimi ve hazine aktiviteleri ile ilgili risk
ve karlari izler.

e Aktif/Pasif yonetimi ile ilgili mevzuata dygunlugu saglar.

o Aktif/Pasif yonetimi egitimlerini, ige almalar ve 6dul sistemini belirler ve kalite
kontroll yapar.

Yiiriirlitk Tarihi; 28/10/1999 Reyi Tarihi: 25/11/1999
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insan Kaynaklan Ust Komitesi

e Tum is planlan icin personel ile ilgili islemleri tanimlar (ige alma, tayin, terfi/tenzili
rutbe, ayriima).

e Personelin musteri odakli ve gelir yaratici faaliyetlere strekli yonlendirilmesini ve
bu pozisyonlara tayin edilmesini saglar.

e Icra Komitesi i¢in organizasyon yapisinin maliyet optimizasyonu dugtnlerek
kurulmasini tavsiye eder.

e Performans degerlendirmeleri, potansiyel tahminleri, ve &dl sistemi ile ilgili
gelistirme ¢aligmalarini takip eder.

o Kariyer Planlama igin, yénetim gelistirme programlarini takip eder.
e Egitim ve geligtirme galigmalarinin gtincel tutulmasini saglar.

e Insan Kaynaklari igin Bilgi Islem 6nceliklerini belirler.

¢ Alt Komiteden gelen énerileri degerlendirir.

insan Kaynaklan Alt Komitesi

e Yetkili. ve altindaki tim personelin tayin terfi ve her tarli 6zluk haklari hakkinda
ybénetmelik ve st komite kararlan dogrultusunda karar alr.

e Bankadaki personel sorunlarini saptayarak, iyilestirici éneriler hazirlamak ve Ust
komiteye géris sunar.

o Personelin moral, motivasyon ve organizasyonel sorunlarinin ¢&zUmand
gergeklestirir.

o Yetki alani iginde kaldigi halde 6zel duruma haiz konular hakkinda st komiteye
gbrusg sunar.

o Egitim konusunda etkinligi artirici proje ve uygulamalar yapar.
« Norm kadro ve planlama konularinda etkinlik saglar.

Disiplin Komitesi

o Teftis Kuruluinca hazirlanan raporlar g¢ergevesinde rapor  konusu
personel/personeller hakkinda idari karar alir.

e Inceleme ve sorusturmaya konu olan olay sonucu olugan Bankamiz zararinin
tasfiyesine yonelik karar alir.

Hazirlayan: Yénetimin Kalite Temsilcisi Yayin No: 1
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o Disiplin Komitesi'ne giindem olusturan olumsuzluklarin tekrartanmamasi yéniinde
tedbir alinmasina yénelik kararlar alir.

Kredi Komitesi

e Kredi portfoylerinin performansini izler, kredi politikalarinda degisiklikler 6nerir.

e Mikemmel ve maliyet optimizasyonu yapilmig bir kredi yoénetimi igin
organizasyonel degisiklikler tavsiye eder.

e Modem risk degerlendirme sistemlerinin kurulusunu baglatir; dinamik kredi
puanlama, uzman sistemler tasarlar.

o Buytk meblagli kredileri kendi yetkisinde degerlendirir.

e Kredi Yonetimi maliyetlerini distrmek igin kredi ydnetimi strecini nastl yeniden
yapilandirilacagini tespit eder;

e Kredi Yonetimi igin Bilgi Islem 6nceliklerini belirler.
¢ Risk dederlendirmesi yapar.
o Kredi editimlerini belirler ve kalite kontrol yapar.

Operasyonlar Komitesi

e Banka icin bir operasyon stratejisi belirler.

e Tum operasyonel sireglerle ilgili maliyet optimizasyonu saglamak igin planlar
yapar (uygulamayi da géz éniinde bulundurarak).

o Gereksiz maliyetleri engelleyecek programlar yénetir.
o Operasyonel faaliyetler igin Bilgi Islem 6nceliklerini belirler.
e Operasyon egitimleri planlar ve kalite kontrolu yapar.
¢ Operasyonel fonksiyonlar icin organizasyon yapilari énerir.

Strateji Komitesi

e Kabul edilebilir risk diizeylerinde karli blyiime saglamak igin fikirler olusturur.

e Banka icin en dnemli stratejik meseleleri tespit eder ve “Stratejik Sorunlar® olarak
siralar

e Stratejik sorunlari ¢bzmek icin gerekli 6zel proje/arastirmalar baglatir ve beyin
firtinasi yapar.

e TUm banka ve ana béltmleri igin stratejik planlari geligtirir.

Yiiriirlik Tarini: 28/10/1988 Revi Tarihi: 25/11/1999
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e Uzerinde anlagiimis stratejilerin nasil agiklanmasi, iletiimesi ve bunlarin nasil
operasyonel plan ve bitgelere dénigtlralimesi gerektigini tespit eder.

Satinaima Komitesi

e Bankanin birimlerince yapilan taleplerin degerlendirilerek gerekiiliklerine karar
verir.

e Karsilanilacak taleplerin temin edilecedi kurum ya da sirketi optimal sekilde
belirler.

e Fayda Maliyet analizi yapar.

o Kredilerin tasfiyesi durumunda alacaklarimizin tahsili amaciyla, Bankamiz adina
gayrimenkul alinmast ve bu gayrimenkullerin tglincl sahislara satigini Yénetim
Kurulu’'nun bilgisi dahilinde gergeklestirir.

Risk izleme Komitesi

e Risk yaratacagi belirlenen firmalar hakkinda ilgili subenin uyariimasini ve riskin
tasfiyesini saglar.

e Teminatlarin gtglendirilmesi yéniinde subenin yénlendirilmesini saglar.

e Bankamiz kredi portféyinde yer alan firmalardan olumsuziuk ve risk
olusturabileceklerin belirlenmesini saglar.

e Bu firmalarin risklerinin Bankamizda soruniu hale gelmemesi igin alinacak
tedbirlerin belirlenmesini sadlar. g

e Alinmasi kararlagtirilan tedbirlerin Subeye bildiriimesini saglar.

Bilgi islem Komitesi

o Banka igin uzun vadeli bir Bilgi Islem stratejisi belirler.

e Tum Bilgi Islem uygulamalari igin gelisme 6ncelikleri belirleyip yontemleri
yerlestirir.

o Bilgi Islem uygulamalarindaki gelismeleri gézler ve portfoy 6nceliklerini belirler.
o Sistem mimarisini gelistirir ve en iyisini 6nerir.

o Bilgi Islem uygulamalarn igin, uygulamalar yurirlige girdikten sonra denetim
yapilmasini saglar.

e Bilgi Islem maliyetlerini azaltmak igin yapilan ¢alismalar koordine eder.

Yiirlirlik Taribl: 28/10/1989 Revi Tarihi; 25/11/1999
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e Modern Bilgi Islem yénetimi metodlarinin yerlestiriimesini saglar.
e Bilgi Islem baglantili egitimlerin iyilegtiriimesini sadlar ve kalite kontrol yapar.

1.2.2. Kaynaklar

XYZ Bankas! A.§.'de tim bankacilik Grlin ve hizmetlerinin belirlenen sartlarda
Uretilmesi ve kurulug ici tetkiklerini de kapsayan dogrulama caligmalarinin
yurattlmesi igin gerekli kaynaklar saglanir.

1.2.3 Yénetim Temsilcisi

XYZ Bankasi A.S.'de Kalite Sisteminin kurulmasi, uygulanmasi ve devam
ettirimesini sadlama, gdzden gegirme ve Kalite Sisteminin iyilestiriimesine esas
alinmasi amaciyla Kalite Sisteminin performansi hakkinda Ust Yénetime rapor verme
yetkilerine sahip olarak, kalite caligmalarini ylriten Stratejik Planlama ve
Organizasyon Madurlagd’'nin bagh oldugu Genel Mudur Yardimcisi, Yénetimin Kalite
Temsilcisi olarak atanmigtir. Stratejik Planlama ve Organizasyon Muduriugu, Kalite El
Kitabinin 1.2.1.Sorumluluk ve Yetki Béluminde detayli olarak tanimlanan gérev
tanimina iligkin sorumluluklari konusunda Yénetimin Kalite Temsilcisi'ne destek verir.

1.3. Yoénetimin Gézden Gegirmesi

XYZ Bankasi A.$.’nin Genel Mudur, Genel Mudur Yardimcilari ve Koordinatérlerden
olusan Ust Yonetimi; Kalite Yonetim Sistemi, Kalite Politikasi ve Hedeflerin
etkinliginin sdrekliligini saglamak amaciyla KSP/01 kodlu Yénetim Sorumlulugu
Prosedurline uygun olarak gézden gegirir. Gézden gegirme faaliyeti Yénetimin Kalite
Temsilcisi tarafindan yGrataldr.

Revi Tarihi: 25/11/1999
Hazirlayan: Yénetimin Kalite Temsilcisi Yayimn No: 1
Onaylayan: Genel Miidir Revizyon No: 1
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Referans Dokiiman:

o KSP/01 Y6netim Sorumlulugu Prosedard

2. KALITE SISTEMI

2.1. Genel

XYZ Bankas! A.S.'de musterilere sunulan tim Grtn ve hizmetlerin tretilmesi ile ilgili
yurGtilen faaliyetleri ve bu faaliyetleri ylrGten Sube, Bélge Mudarligu, Genel
Madurluk Departmanlarini kapsayan bir Kalite YoOnetim Sistemi kurulmus ve
dokumante edilmisgtir. Kalite Sistemi tim proseslerde gerekli kontrol ve giivenceyi
saglayacak sekilde yapilandiriimistir.

Kalite Yénetim sistemi iginde yer alan dokimanlara iliskin detayh agiklamalar KSP/05
Dokuman ve Veri Kontrolli Prosed(ri’nde anlatiimigtir.
Kalite Yonetim Sistemimizin dokiimantasyon yapisi agagida verilmistir

—» o KALITE EL KiTABI

—» .« KALITE SISTEM PROSEDURLERI

YONETMELIKLER
UYGULAMA ESASLARI
ORGANIZASYON EL KiTAPLARI

iS AKISLARI
URUN KILAVUZLARI
SISTEM EL KiTAPLARI
MAKINE KULLANIM TALIMATLARI
YARDIMCI| DOKUMANLAR
O KONTROL LISTELERI
o LISTELER
o FORMLAR

tirtirlitk Tarihi: 28/10/1999 Revizvon Tarihi: 25/11/1999
azirlayan: Yénetimin Kalite Temsilcisi Yaymin No: 1

Onaylayan: Genel Miidiir Revizyon No: 1
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DAHILI MEVZUAT
BILGISAYAR YAZILIMLARI
HARIC| DOKUMAN
HARICI FORM

gooo

2.2 .Kalite Sistemi Prosediirleri

ISO 9001 Standardinin belirledidi sartlara ve XYZ Bankasi Kalite Politikasina gére,
Kalite Sistem Prosedurleri olusturularak, dokiimante ediimistir. Prosedirler kolay
anlasilabilir sekilde hazirlanmis ve Kalite Y&netim Sistemi DokUmantasyon yapisi
icinde yer alan diger doktimanlar ile baglantilar: kurulmustur.

ISO 9001 Standardinin Maddeleri ile XYZ Bankasi A.S. Sube, Bélge MudarlGga ve
Genel Mudaritk Departmanlan arasindaki iligki LST/(KSP/17)/02 kodlu Birim ve ISO
Maddeleri Listesinde tanimlanmigtir.

Sube, Bélge Madariugu ve Genel Mudurlik Departman Yéneticileri; sorumlulugu ile
ilgili tim dokUmanlarn birlikte calistigi personeline dgretir ve uygulamalarina
yardimci olur.

2.3.Kalite Planlamasi

XYZ Bankasi A.S.de musterilere sunulan Grlin ve hizmetlerin kalitesi i¢cin arin
kilavuzlan, is akiglarl, uygulama esaslarni dokiimante edilmisti. Bankamizda
olusturulan bu doklUmanlar Kalite Planlarini tanimlar.

Bu dokimanlarda istenen Kkaliteyi gerceklestirmek igin gerekli olan tim kontrol
faaliyetleri kontrol listeleri olugturularak gtivence altina alinir.

Faaliyetlerin hatasiz yerine getirilmesi igin ihtiyag duyulan donanim, yazilim, personel
gibi nitelikleri belirlenmis kaynaklar, personelin kullanimina sunulmustur.

Tum dokimantasyonda ilgili dokimanlar ve faaliyetlerin etkin olarak yapildigini
gosteren kalite kayitlari tanimlanir. Olusturulan bu kayitlann KSP/16 Kalite
Kayitlarinin Kontrolii Prosediirirne uygun olarak muhafazasi saglanir.

Kalite Planlamasina gére hazirlanan agagidaki Sekil'de XYZ Bankasi A.$.’de kurulan
Kalite Yonetim Sistemi’nin hizmet kalite halkasinin isleyisi ve sorumlular verilmistir.

Yiirlirlitk Tarihi; 28/10/1998 Revi Tarihi: 25/11/1999
Hazirlayan: Yénetimin Kalite Temsilcisi Yaymn No: 1
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[ INCELENMESI
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HIZMET PAZARLAMA | HIZMET URETIM HIZMET
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/ peiZME s KK-SPO KK-SFO KK-GMS
ANALIZLERI
- VERI AKIS!

— GERI BESLEME
sy DOKUMAN AKISI

__| HIZMETISLEMLERI /7 HIZMET ISLEM DOKOMANLARI > HIZMET OLGUMLERI () HIZMET IHTIYACLARISONUG
KK: KALITE KONTROLU ~ GMS: GENEL MUDURLUK VE SUBELER SPO:STRATEJIK PLANLAMA VE ORG. MUD.  TK:TASARIM KOMITES!

Referans Dokiiman:

o KSP/02 Kalite Sistemi Prosediri
o KSP/05 Dokuman ve Veri Kontrolii Presedirt
o KSP/16 Kalite Kayitlarinin Kontrolti Prosediirt
o KSP/17 Kurulus Igi Kalite Tetkikleri Prosedurt

Revi Tarihi: 25/11/1999
Hazirlayan: Yénetimin Kalite Temsilcisi Yaymn No: 1
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3. SOZLESMENIN GOZDEN GE(}iRILMESi
3.1. Genel

XYZ Bankasi A.$.'nin tim bankacilik trin ve hizmetleri ile ilgili magteri istek ve
beklentilerini belirlemek, bu istek ve beklentilere gére Grlin ve hizmetleri geligtirmek,
Urtnlerin tanitimini yaparak musterilere ilgili s6zlesmeleri sunmak ve bu faaliyetlerin
Bankamizdaki koordinasyonuna iliskin KSP/03 Sézlesmenin Goézden Gegirilmesi
Prosedtrt dokimante edilmigtir.

3.2. Gdzden Gegirme

Bankacilik Grtn ve hizmetlerine iligkin teklifin sunulmasindan, s&zlesmelerin
yapilmasindan veya talebin kabullinden 6nce teklif, sézlesme veya talep Bankamiz
yetkili personeli tarafindan gézden gegirilir. Gézden gegirme faaliyeti sartlarin tam
olarak tanimlanmasi, tam ve dogru anlagiimasi, taleple teklif ve taleple sézlesme
arasinda herhangi bir farklilk olmasi durumunda farkliliklarin  giderilip
giderilmediginin kontrol edilmesi amaciyla yapilir.

3.3. Sozlegsmede Degisiklik

XYZ Bankasi| A.S.’de musterilere sunulan rinlere iliskin s6zlesmeler, Hukuk Isleri
Genel Mudir Yardimciligi tarafindan kanun, yénetmelik ve banka mevzuat
acisindan incelenir ve uygun hale getirilir. Yapilan degigiklikler ilgili Banka
personeline ve musterilere bildirilir.

3.4. Kayitlar

Sdzlegsmenin gdzden gegirilmesine iligkin kayitlar KSP/16 Kalite Kayitlarinin Kontrol(
Proseduri’ne uygun olarak muhafaza edilir.

Referans Dokiiman:

o KSP/03 Sézlegsmenin Gézden Gegirilmesi Prosedir(
KSP/16 Kalite Kayitlarinin Kontrolt Proseddri

Hazirlayan: Yénetimin Kalite Temsilcisi Yayin No: 1
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4. TASARIM KONTROLU
4.1. Genel

XYZ Bankasi A.S.'de Grlin ve hizmetlerin tasarlanmasi ve gelistiriimesi faaliyetlerini
saglamak, Urin tasarimini kontrol etmek ve dogrulamak amaciyla KSP/04 Tasarlm
Kontroll Proseduri dokimante edilmistir.

4.2. Tasarim ve Geligtirme Planlamasi

XYZ Bankasi A.S.'de her bir Uriin ve hizmet igin tasarim ve gelistirme planlari
hazirlanir. Bu planiar, yapiimasi gerekli faaliyetleri, sorumiulari ve bu faaliyetlerin
tamamlama surelerini icerecek sekilde guncel tutulur.

4.3. Kurulus ile ligili ve Teknik iligkiler

Tasarim ve gelistirme galismalan yurattlarken tasarim proje ekipleri olusturulur. Bu
proje ekipleri iginde Urtin ve hizmetin Uretiimesi ve gelistiriimesiyle ilgili departman
sorumlular yer alir. Tasarim Projesinde yer alan Departmanlarin sorumiuluklar ve
iligkileri dokimante edilir ve gézden gegirilir.

4.4. Tasarim Girdileri

Bankaclilik Urlin ve hizmetlerinin tasariminda kullanilan girdiler; mlsteri sikayetleri,
personel 6nerileri (6neri gelistirme veritabani kayitlari), ilgili departman géris ve
6nerileri, yurtigi ve yurtdigindaki bankacilik uygulama ornekleri, anketler, pazarlama
faaliyetleri ile ilgili Departman ve Servisler tarafindan hazirlanan sekiér ve rakiplerle
ilgili raporlar, yurtrlikteki kanun ve mevzuat olarak belirlenmigtir.

4.5. Tasarnm Giktilan

Caligmalar sonucunda tasarim ¢iktilart Uriin kilavuzlar, is akislar, uygulama
esaslari, sistem el kitaplan, arin ile ilgili brostrler ve s6zlegsmeler, musteri/banka
ihtiyacglarini  karsilayacak sekilde dokimante edilir.  Tasarim ¢iktilarinin girdi
sartlarina gére gecerli ve dogrulanabilir olacak sekilde agiklanmasina dikkat edilir.

Tasarim giktilar tasarim girdi sartlarini kargilamal, kabul sartlari ile Grinan gtvenli
ve duzgin bir sekilde ¢alismasinda hayati dneme sahip tasarim karakteristiklerini
kapsamalidir.

4.6. Tasarimin Gdzden Gegirilmesi
Urtin ve hizmetlere iligkin tasarim planinin uygun agamalarinda tasarim sonuglari

gbzden gegcirilir. Tasarimin gézden gegirilmesi islemine, gézden gegiriimekte olan
tasarim agamasi ile ilgili batlin departmanlarin temsilcileri katilir.

Hazirlayan: Yonetimin Kalite Temsilcisi Yayin No: 1
Onaylayan: Genel Midiir Revizyon No: 1
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4.7. Tasarimin Dogrulanmasi

Tasarimin uygun asamalarinda tasarim ¢iktilaninin, tasarim girdi sartlarini
karsilamasini saglamak igin tasarim dogrulamasi yapilir. Dogrulama sonuglari
muhafaza edilir.

4.8. Tasarimin Gegerliligi

Tasarimi dogrulanan Urtiniin pilot uygulamaya gegmesi ve pilot uygulamanin basarili
olmasindan sonra, Subelerimizde sunumuna baglanmasindan &6nce, tasanm
dogrulamas: asamasini takiben Genel Mudir/lcra Komitesine veya uygulamada
gérev alacak Departmana sunulur ve onay alinir. Dahili Mevzuat olarak Banka
geneline duyurulur.

4.9. Tasarim Degisiklikleri
Tasarimda yapilacak degisiklikler kayit altina alinir. Bu degisikliklerin, Tasarim ve
Geligtirme Plan’'nin hangi agamasini etkiledigi g6z éniane alinarak Tasarim Proje

Ekibi tarafindan yeni bir plan yapilir ve Proje Ekibi Bagkaninin onay ile plan
degisikligi yararluge konur.

Referans Dokiiman:

o KSP/04 Tasarim Kontroli Proseduri
KSP/16 Kalite Kayitlarinin Kontrolti Prosedurt
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5. DOKUMAN VE VERI KONTROLU

5.1. Genel

XYZ Bankasi A.$.'de kurulan Kalite Yénetim Sisteminin dokiimantasyon yapisi iginde
yer alan tim dokUmanlarin ve verilerin tanimlanmasi, hazirlanmasi, revizyonu ve
yayinlanmasi esaslarnina iliskin KSP/05 Dokiman ve Veri kontroll Prosedlri
olusturulmustur.

5.2. Dokiiman ve Veri Onayi ve Yayini

Dokiman ve veriler yayinlanmadan 6nce igerik ve yeterlilik agisindan ilgili Yéneticiler
tarafindan kontrol edilir ve onaylanir. Dokiimanlar tum $ube, Bélge Mudurluga ve
Genel Mudurltk Departmanlart bilgisayarlarinda Lotus Notes ortaminda yayinlanir.

Banka personelinin bilgi icin sistemden dokUmanlan yazdirmasi halinde alinan
dokimanin guncelligi, dokiim alindigi gin igin gegerlidir.

5.3. Dokiiman ve Veri Degisiklikleri
Doktuman degisiklikleri, hazirlayan ve onaylayan Yéneticiler tarafindan gergeklestirilir.

Gegersiz ve/veya yararlukten kaldirilan dokiimanlar Lotus Notes ortaminda saklanir.
Kullanicilar sistemde sadece giincel dokimanlar gérr.

Referans Dokiiman:

e KSP/05 Dokiiman ve Veri Kontroll Prosedirt

Yiiriirlilk Tarini; 28/10/1999 Revi Tarihi: 25/11/1999
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6. SATINALMA
6.1. Genel

XYZ Bankasi A.S.'de musterilere sunulanﬁ arlin ve hizmetlerin olusturulmasi amaciyla
gereken Urin ve malzemelerin belirlenen gartlarda satin alinmasina iligkin esaslar
KSP/06 Satinalma Proseduri’'nde olugturulmustur.

6.2. Tedarikgilerin Degerlendirilmesi

XYZ Bankasi A.S.de satinalma yapilacak tedarikgiler segilirken, tedarikginin
yeterliligi ve varsa numuneleri dederlendirilir ve ayni zamanda tedarikginin gegmigine
iligkin bilgiler ve referanslari gibi konular da géz éntinde bulundurulur.

Satinalma yapan Departmanlar tarafindan onayl tedarikgilere iligkin listeler
olusturulur ve tedarikgilerin performanslari dederlendirilerek listelere girecek veya
listelerden ¢ikacak tedarikgiler belirlenir.

6.3. Satinalma Verileri

Satinalma faaliyetinin saglkl yarattlebilmesi igin satinalinacak trin ve hizmet satin
alma talebinde bulunan departman tarafindan ag¢ik olarak tanimlanir. Satinaima
yapan Departman, Uriin veya hizmet ile ilgili verilerin, satinalma dokimanlarinda
(siparis formu ve/veya satinalma sézlegmesi gibi) bulunup bulunmadigini, Gran veya
hizmetin teslim alinmas| sirasinda uygulanacak kontrol yénteminin ve bu agamada
ortaya ¢ikabilecek uygunsuziuklara iligkin uygulanacak ydntemin tanimlanip
tanimlandigini gdézden gegirir ve onaylar.

6.4. Satinalinan Uriinlin Dogrulanmasi
Banka Tedarik¢i Firmalar'dan temin ettiji malzeme veya hizmetin dogrulanmasi igin,

tedarikgi firmanin tesislerinde dogrulama yapabilir. Bu hikam firmalarla yapilan
s6zlegsmelerde yer alir.

Referans Dokiiman:

o KSP/06 Satinalma Prosedurt

Yilriirliik Tarihi: 28/10/1899 Revi  Tarihi: 25/11/1999
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7. MUSTERININ TEMIN ETTiGi ORONUN KONTROLU

XYZ Bankasi A.S.nin sundudu Urin ve hizmetlerden yararlanmak amaciyla
musterinin Bankamiza getirdi§i para, altin, kiymetli evrak, ithalat ve ihracat vesaiki,
vekaletname v.b. dokimaniar ile kiralik kasalarin kontroli ve muhafazasini kontrol
altina almak igin KSP/07 kodlu Musterinin Temin Ettigi Uranin Kontrolli Prosediri
dokUmante edilmistir. '

Musterinin temin ettigi Grtnlerin kaybolmasi, hasar gérmesi veya kullanima uygun
olmamasi durumunda kayit tutulur ve musteriye rapor edilir.

Referans Dokiiman:

e KSP/07 Mugterinin Temin Ettigi Urtiniin Kontrolt Proseduri

Yiiriiclik Tarihi: 28/10/1999 Revi Tarihi; 25/11/1999
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8. URUN TANIMI VE iZLENEBILIRLIGI

XYZ Bankasi A.S.'de musterilere sunulan Uriin ve hizmetler ile Uretiime agamalart,
arin kilavuzlar, is akiglan ve uygulama esaslarinda dokimante edilerek
tanimlanmistir.

Urlin ve hizmet proseslerinin bitin asamalarinda izlenebilirligin saglanmasi amaciyla
KSP/08 Urtin Tanimi Ve Izienebilirligi Prosedirt olusturulmustur.

Musterilere ait yapilan tum islemler sistemde tutulan kayitlardan izlenir. Musteri
hesap numaras! (zerinden yapilan ve muhasebe kaydi yaratan tum islemler,

sistemin yanisira, Gretilen figlerden de izlenebilir. Uygunsuziuk ve misteri sikayeti
durumlarinda, izlenebilirligi saglamak amaciyla sistemden musterinin kaydina ulasilir.

Referans Dokiiman:

e KSP/08 Uruin Tanimi Ve [zlenebilirli§i Proseduru

Yiiriiclilk Tarihi: 28/10/1999 Reyi Tarihi; 25/14/1999
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9. PROSES KONTROL

XYZ Bankasi A.S.'de misterilere sunulan tim bankacilik {rtn ve hizmetlerinin Uretim
ve misteriye sunum asamalarinin tanimlanmasi ve kontrolli sartlar altinda
uygulanmas! igin gereken faaliyetler KSP/0S Proses Kontrol Prosedird’nde
dokiimante edilmistir.

XYZ Bankasi A.S.’de musterilere sunulan tum bankacihik Grlin ve hizmetlerine iligkin
retim sureci; Urtn Kilavuzlan, I Akislar, Uygulama Esaslari gibi dokiimanlarda
belirlenerek dokiimante edilmigtir.

Genel Mudurltk Departmanlari, Bélge Mudurlikleri ve Subelerde dretim slrecinin
basariyla uygulanmasi igin uygun ¢aligma ortami ve ¢evre diizeni saglanir.

Makine ve teghizatlarin periyodik énleyici bakim faaliyetlerinin yapilmasi, Tedarikgi
Firmalar ile yapilan Sézlesmelere gére gergeklestirilir.

Uretim surecinde ihtiyaglari kargilayacak yeterlilikte malzeme, hizmet, yaziim ve
donanim tedarik edilir.

Referans Dokiiman:

o KSP/09 Proses Kontrol Prosedurt

Yiriirliik Tarihi; 28/10/1999 Revi Tarihi; 25/11/1998
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10. MUAYENE VE DENEY

10.1. Genel

XYZ Bankasi A.S.de muUsterilere sunulan tim bankacilik Urin ve hizmetlerin
Uretiimesi sirecine ve satin alinan malzemelere iligkin belirlenen sartlara gére
yapiimasi gereken kontrol faaliyetleri KSP/10 Muayene ve Deney Prosediri’nde
dokimante edilmistir.

10.2. Girdi Muayene ve Deneyleri

Satin alinan malzeme ve hizmetlerin girig kontrolleri yapilir ve belirlenen sartlar
tasidi§i dogrulanana kadar kullaniimamasi saglanir.

10.3. Proses Sirasinda Muayene ve Deneyler

XYZ Bankasi A.S.'de hizmet Uretim sUreci; Uygulama Esaslari ve lg Akiglarina gére
hizmet Ureten personel tarafindan Kontrol Listeleri esas alinarak kontrol edilir.

10.4. Son Muayene ve Deneyler

XYZ Bankasl A.S.'de Uretilen Grin ve hizmetlerin muisteriye sunulmasindan énce
belirlenen sartlara uyguniugu kontrol edilir.

Anket ve Musteri Istek ve Sikayet Degerlendirme Sistemi ile musterilerin gikayet,
talep, 6neri ve memnuniyet dereceleri hakkinda bilgi alinir ve dederlendirilerek
gerekli dnlemler alinir.

10.5.Muayene ve Deney Kayitlan

Yapilan tim kontrollere iligkin kayitlar olusturularak muhafaza edilir.

Referans Dokiiman:

e KSP/10 Muayene ve Deney Prosedri

Yilriirliik Tarini: 28/10/1999 Revi Tarihi; 25/11/1998
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11. MUAYENE, OLCME VE DENEY TEGHIZATININ KONTROLU
11.1. Genel

XYZ Bankas! A.S.'deki muayene, 6lgme ve deney techizati olarak tanimlanan
yazilim, donanim ve diger ekipmanlarin saglikli olarak kullanima hazir durumda olup
olmadidinin bir sistem dahilinde kontrol edilmesi ve bakimina iliskin esaslar KSP/11
Muayene, Olgme ve Deney Teghizatinin Kontroll Prosediri’'nde dokUmante
edilmigtir.

11.2. Kontrol Prosediiri

Bilgi islem sistemi yazilimi ve donanimi, telefon sistemi ve faks cihazlar, para
sayma, dolar seri no yazdirma ve test makinelerinin saglikli olarak galigmalarinin
saglanmasi ve meydana gelebilecek arizalarin, hatalt sonuglarin musteri islemlerine
yansimadan fark edilerek giderilmesi buylk &énem tasimaktadir. Bu kapsamda
bunlarin sagdlikli olarak ¢alisip ¢aligmadiginin kontroll bir sistem dahilinde
yaptimaktadir.

Referans Dokiiman:

s KSP/11 Muayene, Olgme ve Deney Techizatinin Kontrolli Prosedri

Yiriirliik Tarihi: 28/10/1999 Revi Yarihi; 25/11/1999
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12. MUAYENE VE DENEY DURUMU
XYZ Bankas! A.S.'de musterilere sunulan tim bankacilik trin ve hizmetlerinin
uretiimesi slrecine ve satin alinan malzemelere iligkin belirlenen sartlara gére

yapilan kontrol faaliyetlerinin sonuglarinin tanimlanmasi ve izlenmesi ile iigili esaslar
KSP/12 Muayene Ve Deney Durumu Prosedlri’nde dokiimante edilmigtir.

Referans Dokiiman:

e KSP/12 Muayene ve Deney Durumu Prosedur(
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13.UYGUN OLMAYAN URUNUN KONTROLU
13.1. Genel

XYZ Bankasi A.$.nin bankacilik drin ve hizmetlerinin Uretimi asamalarinda
gerceklestirilen tum islemlerde belirlenen sartlara uymayan uygulamalarin ve
eksikliklerin tamimlanmasi, dokimante edilmesi, degerlendiriimesi ve ilgili
Departmanlara duyurulmasina iligkin esaslar KSP/13 Uygun Olmayan Urlniin
Kontroltl Prosediri’'nde dokiimante edilmigtir.

13.2. Uygun Olmayan Uriiniin incelenmesi ve Elden Gikarnimasi

XYZ Bankas! A.S. ‘de uygun olmayan Urin ve hizmetlerin belirlenmesi ve kayit altina
alinmasi g¢aligan personelin sorumlulugudur. Uygunsuzluklarin belirlenmesi ve
¢b6zlmlenmesi igin her tarla c¢aba, Urln ve hizmet muisteriye ulagsmadan 6nce
gosterilir.

Urin ve hizmetlerde belirlenen uygunsuziuklara aninda midahale edilemedigi
durumlar kayit altina alinir. Sube, Bélge Mudurlada ve Genel Muduriok
Departmanlarinda tespit edilen uygunsuziuklara iligkin veriler, sunulan Grin ve
hizmetlerin kalitesini gelistirmek amaciyla Stratejik Planlama ve Organizasyon
Muadarlaga tarafindan analiz edilir.

Referans Dokiiman:

e KSP/13 Uygun Olmayan Urtiniin Kontrolii Prosedir
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14.DUZELTIiCI VE ONLEYicCi FAALIYETLER
14.1. Genel

XYZ Bankasi A.S.nin bankaciik 0rtn ve hizmetlerinde, bunlarin musterilere
sunulmasi sirecinde ve kurulan Kalite Yoénetim Sisteminde karsilagilan mevcut veya
potansiyel problem ve uygunsuzluklarin gideriimesi igin dlzeltici ve 6&nleyici
faaliyetlerin alinmasi, takibi ve etkinliginin dederlendirilmesine iligkin esaslar KSP/14
Duzeltici Ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’'nde doktimante edilmistir.

XYZ Bankasi A.S.'de mevcut veya potansiyel uygunsuzluklarin sebeplerini ortadan
kaldirmak icin alinmasi gereken dizeltici ve 6nleyici faaliyet, problemin biyGklagiline
ve karsilagilan riske uygun olarak belirlenir.

14.2. Diizeltici Faaliyetler

XYZ Bankasi A.S.'de dizeltici faaliyetler, musteri sikayetleri, Urtin, proses ve i¢ kalite
tetkiklerine iliskin raporlar dikkate alinarak olusturulur. Uygunsuziuklarin sebeplerini

ortadan kaldirmak igin gerekli faaliyet tespit edilerek, verilen termine uyularak
gergeklestirilir.

Dizeltici Faaliyetlerin uygulanmasini ve etkinligini saglamak igin kontroller yapilir.
14.3. Onleyici Faaliyetler
Urtin ve hizmetlerin kalitesini yikseltmek, uygunsuzluklarin potansiyel sebeplerini

tespit etmek, analizini yapmak amaciyla XYZ Bankasi A.S$.'de veri toplanmasinin
surekliligi saglanir.

Referans Dokiiman:

o KSP/14 Duzeltici Ve Onleyici Faaliyetler Prosedurl
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15.TASIMA, DEPOLAMA, AMBALAJLAMA, MUHAFAZA VE SEVKIYAT

15.1. Genel

XYZ Bankasi A.S.'de musteri kiymetlerinin, mugteriye sunulan bankacilik Granlerinin
ve satin alinan malzemelerin taginmasi, depolanmasi, paketlenmesi, saklanmasi,
dagitiimasi ve sevkiyatinin gtivenli bir sekilde gerceklesmesine iligkin esaslar KSP/15

Tasima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza Ve Sevkiyat Prosediri’nde dokiimante
edilmigtir.

15.2. Tagima

Masteri kiymetlerinin, musteriye sunulan bankacilik Urinlerinin ve satin alinan
malzemelerin hasar veya bozulmay! 6&nleyecek ybéntemlerle tagima islemleri
gerceklestirilir.

15.3. Depolama ve Muhafaza

Musteri kiymetleri, migteriye sunulan bankactlik Grtinleri ve satin alinan malzemeler,
kullanimina kadar gegen slre iginde, hasari veya bozulmayi &nleyecek uygun
depolama alanlari kullanilarak muhafaza edilir.

15.4. Ambalajlama

Masteri kiymetlerinin ve misteriye sunulan bankacilik Grinlerinin, musteriye ulagana
kadar gecen sire icinde, hasar gérmesini veya bozulmasini 6nleyecek uygun
paketleme yéntemleri kullanilir.

15.5. Sevkiyat

Musteriye sunulan bankacilik drtinlerinin musteriye ulagsmasi sirecinde, hasarn veya
bozulmayi énleyecek uygun dagitim yéntemleri kullanilir.

Referans Dokiiman:

o KSP/15 Tagsima, Depolama, Ambalajlama, Muhafaza Ve Sevkiyat Prosediri
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16.KALITE KAYITLARININ KONTROLU

XYZ Bankasi A.S. Kalite Yonetim Sistemi'nde yer alan kalite kayitlarinin
tanimlanmasi, tasnifi, toplanmasi, ulagilmasi, dosyalanmas!, muhafazasi, bakimi ve
imha edilmesine iliskin esaslar KSP/16 Kalite Kayitlarinin Kontroll Proseduri’nde
dokimante edilmistir.

XYZ Bankasi A.S.de olusturulan kalite kayitlari, Kalite Yonetim Sistemi'nin
tanimlanan sartlarina uygunlugunu ve etkin olarak igleyisini gésterir.

Kalite kayitlar ihtiyag duyuldugunda tekrar kullaniimak Gzere uygun gevre sartlarinda
ve baskili kopya ve/veya elektronik ortamda belirlenmis siirelerde saklanir.

Referans Dokiiman:

o KSP/16 Kalite Kayitlarinin Kontroll Prosedirt
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17.KURULUS i¢l KALITE TETKIKLERI

XYZ Bankasl A.$.de Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi ve etkinliginin
dogrulanmasi amaciyla, kurulus i¢i kalite tetkiklerinin planlanmasi, koordinasyonunun
sadlanmasi, gergeklestiriimesi, raporlanmasi ve sonuglarinin degerlendiriimesi ile
ilgili esaslar KSP/17 Kurulug I¢i Kalite Tetkikleri Prosedri’'nde doktimante edilmigtir.

Kurulus ici kalite tetkikleri, planli olarak, tetkik edilecek faaliyetin 6nemi esas alinmak
suretiyle ISO 9001 Standardinin tim maddelerine gére gerceklestirilir. Tetkikler,
tetkik edilen faaliyetten dogrudan sorumlulugu olmayan egitiimis personel tarafindan

yapilir.

Kurulus ici kalite tetkikleri Kalite Sisteminin kuruldugu ilk ¢ yil, alti aylik periyodlarda
yapilir. Tetkik sonuglari kayit altina alinir. Tetkik edilen faaliyetten sorumlu
Yéneticiler, tetkik sonuglarina gére gerekli ve uygun duzeltici faaliyetlerini zamaninda
uygular. Duzeltici faaliyetlerin yerine getiriimesi ve etkinlidi, takip tetkikleri ile
dogrulanir ve kayit altina alinir.

Kurulus i¢i kalite tetkiklerinin sonuglart Yénetimin Gézden Gegirme Toplantilar! igin
Ust Yénetime sunulur.

Referans Dokiiman;

o KSP/17 Kurulus I¢i Kalite Tetkikleri Prosedur(
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18.EGITIM

XYZ Bankast A.S.deki personelin; bilgi, yetenek ve verimliliginin arttirnimasi
dogrultusunda egitim ihtiyacinin belirlenmesi, egitim faaliyetlerinin gerceklestiriimesi
ve egitimin degerlendiriimesine ilisgkin esaslar KSP/18 Egitim Proseduri’nde
dokimante edilmistir.

Personelin egitim ihtiyacini kargilamak CGzere egitmen, egitim ortami ve egitim
donanimi gibi kaynaklar en gagdas yontemler kullanilarak saglanir.

Egitim ihtiyacinin tespitinde anketler, teftis raporlari ve ylkselme prosedurleri
esaslan gibi kaynaklar kullanilir. Bankamizda ¢alisan personele oryantasyon,
bankacilik sistemi, igsbasi, yetistirme, teknik, sube ici, yénetsel ve davranigsal gelisim
gibi konularda egitimler verilir.

Egitim faaliyetleri yerine getirilirken, katilimcilar, egitimciler ve egitim ortami

degerlendirilir ve daha etkin bir egitimin nasil olacagina iligkin strekli metodlar
gelistirilir.

Referans Dokiiman:

o KSP/18 Egitim Prosediri
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19.SERVIS

XYZ Bankasi A.S.’nin tim Grtin ve hizmetleri ile ilgili mUsteri memnuniyetini artirmaya
yénelik satis sonrasi servis faaliyetlerinin yerine getirilmesi, dodrulanmas! ve rapor
edilmesine iliskin esaslar, KSP/19 Servis Prosediri'nde dokiimante edilmisgtir.

Bireysel Bankacilik alaninda, Kredi Karti Musterilerine, Kayip/Calinti Sigortasi,
Toprakpuan Uygulamasi, 8001t Mdusteri Hizmetleri Hatti hizmetieri, Goldcard
musterilerine bunlara ek olarak Visa Emergency Assistance Service Center hizmeti,
ATM Karti Musterilerine ATM Muasteri Hizmetleri Servisi hizmeti, Kredi Karti ve Dost
Hesap Mousterilerine de Kredi Kartt ve Dost Hesap Aylik Hesap Ekstrelerinin
Génderilmesi hizmetleri sunulur.

Kurumsal Bankacilik alaninda ise kurumsal kredi masterilerine 3 aylik periyodiarla
Kredi Hesap Ekstresi géndermektedir.

Tum XYZ Bankasi A.S. mdisterilerine yoénelik olarak da istek ve sikayetlerin

degerlendiriimesi amaciyla “Musteri Istek ve Sikayet Degerlendirme Sistemi”
uygulamaya alinmistir.

Referans Dokiiman:

« KSP/19 Servis Proseduri
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20.ISTATISTIK TEKNIKLERI

20.1. Ihtiyaglarin Belirlenmesi

XYZ Bankas! A.S.'de ydritllen bankacilik faaliyetlerinin yeterliligi ve sunulan triin
karakteristikleri ile kalite dUzeylerinin tespiti, kontroll ve dogrulanmasi amaciyla
kullanilan teknikler, musteri ihtiya¢ ve beklentilerinin belilenmesini saglar.

Bankacilik faaliyetlerinin gelistiriimesi i¢in histogram, Gantt Semasi, Benchmarking
(kiyaslama), grafik teknigi gibi teknikler kullanilir.

XYZ Bankas! A.S. uygulamalarina ait iyilestirme &nerileri, Bankamiz galiganlarinin
Oneri Geligtirme Sistemi’nden yapti§i 6nerilerin degerlendirme sonuglari, istatistiksel
tekniklerle analiz edilir.

20.2. Prosediirler

XYZ Bankast A.S.'de yurltilen bankacilik faaliyetlerinin yeterlilii ve sunulan arin
karakteristikleri ile kalite diizeylerinin tespiti, kontroli ve dogrulanmasi amaciyla

kullanilan tekniklere iligkin esaslar, KSP/20 Istatistik Teknikleri Prosediri’'nde
dokimante edilmigtir.

Referans Dokiiman:

o KSP/20 Istatistik Teknikleri Prosediri
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SATINALMA PROSEDURU

1.AMAG

Bu dokUmanin amaci XYZ Bankasi’'nin satinaldigi tim trtin ve hizmetlerin kaliteli,
uygun fiyatla ve istenilen zamanda alinabilmesini saglayacak kural, yontem ve
sorumluluklar tanimlamak ve tim satinalma iglemleri igin standart yap! olugturmaktir.
2. KAPSAM

Bu dokiman, satinalma faaliyetinde bulunan tim departmanlari, Sube ve Bélge
Muddarltkleri'ni kapsar.

3. TANIMLAR

3.1. Banka:

XYZ Bankas! A.S.'yi ifade eder.
3.2. Tedarikgi Firma :

Bankanin mal ve hizmetlerini temin ettigi ve Onayh Tedarikgi Listesi'ne girmis
firmalari ifade eder.

3.3. Onayh Tedarikgi Listesi :

Mal ve hizmetin satin alindigi Onayli Tedarikgi Firmalara ait firma unvani ve diger
bilgilerin yer aldi§i FRM/(KSP/06)/03 kodunda gésterilen listedir.

4. SORUMLULUKLAR
4.1. Genel Miidiir Yardimcisi/Koordinator :

Kendisine bagli departmanlarin satinalma faaliyetlerini denetlemek, departman
yoneticilerinin limitlerinin Ustlndeki satinalma faaliyetlerinin uyguniugunu incelemek
ve onaylamak, satinalma vyapti§i Onayh Tedarik¢i Listelerini onaylamaktan
sorumludur.

4.2. Satinalma Yapan Departman Yoneticisi :

Bankanin satinalma ihtiyaglarini tespit etmek, Departman Organizasyon El
Kitaplari’'nda belirtilen limitlere uygun olarak konusuyla ilgili satinalma faaliyetierini
maliyet ve verimliligi géz o6ninde bulundurarak yuratmek, satinalma yaptidi
FRM/(KSP/06)/03 kodlu Onayli Tedarikgi Listeleri’'ni olugturmak ve tedarikgi firmalarin
performansini dederlendirmekle sorumludur.

Yiiriirlitk Taribi: 28/10/1999 Reyi Taribi; 30/1/1999
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4.3. Sube/Departman/Bolge Yéneticisi :

Konusuyla ilgili satinalma ihtiyaglarini bankanin karlihgi ve verimliligini esas alarak
tespit etmek ve satinalma faaliyetini ylUrtecek departmana agik ve net bigcimde
tanimlayarak talepte bulunmaktan sorumludur.

5. UYYGULAMA
5.1. Ihtiyaglarin Belirlenmesi ve Satinalma Taleplerinin Yapilmasi :

LST/(KSP/06)/01 kodiu Satinalma Yapan Departmanlar Listesinde belirtilen
departmanlarin satinalma ihtiyaglarini nasil belirledikleri ve talepleri nasil aldiklar ve
degerlendirdikleri Is Akislar’nda ve Uygulama Esaslari’'nda tanimianmistir.

Satinalma Yapan Departman Yoneticisi Satinalma Madurlaga, Insaat Isleri
Madarluga ve Donanim ve lletisim Muduarlugi'nce  yapilan satinalma faaliyetleri
dahilindeki mal/hizmetlere iligkin talepler Sistem El Kitabr'nda kullanimi tanimlanmig
olan Satinaima Talepler Database’i, Ingaat Igleri Database’'i ve donanima iligkin
talepler ise DYS Database'inden bltiin banka personelince Sube/Departman/Bélge
Yéneticileri'nin onayi ile yapilir.

Diger satinalma yapan departmanlarin faaliyet konularina iligkin talepler Sistem El
Kitab’'nda kulanimi tamimlanmig olan Dahili Yazigmalar Database’nden
Sube/Departman/Bélge Ybneticisi'nin onayi ile yapilir.

Satinalma talebi alan departmanlar ihtiyag durumuna gére talepleri degerlendirir ve
Onayl Tedarikei Listesi'nden ilgili firmaya siparig verir.

Departman Yéneticileri'nin gérev alanlarina giren satinalma faaliyetlerine iligkin
gbrev/sorumluluk ve yetki limitleri Departman Organizasyon EI Kitaplari'nda
tanimlanmustir.

e Satinalma Mudurluga tarafindan ydrattlecek tim satinalma faaliyetleri YNT/STA
kodlu Satinalma Yénetmeligi'nde tanimlanmgtir.

o Insaat Igleri Mudurlugu tarafindan gergeklestirilen ihaleler ve satinalmalara iligkin
uygulama UES/INS kodlu Ingaat Isleri Uygulama Esaslar ile belirlenmis ve
tanimlanmistir.

e Insan Kaynaklan Yénetim Mudirlida Egitim Servisi tarafindan yaratilen egitim
hizmetlerine iligkin tedarikgilerin nasil ve hangi yoéntemle degerlendirilecegi
KSP/18 kodlu Egitim Prosedurd ile belirlenmistir.

o Idari ve Sosyal Isler Mudurlugu tarafindan yurGtilen arag alimlari, genel
hizmetlere iligkin satinalmalar ve kiyafet teminine iligkin isleyis; IAK/IDA-GUV/01
kodlu Araglar lle ligili Islemler ls Akisi, IAK/IDA-GUV/02 kodlu Satinalmalar lle
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llgili Is Akisi ve 1AK/IDA-GUV/11 kodlu Guvenlik Gérevlisi, Tahsildar, Veznedar,
Takas Elemani, Hizmet Elemani ve Sofér Kiyafetlerinin Temini ls Akisi'nda
belirtitmigtir.

e Donanim ve lletisim Mudarltga tarafindan yarGtilen bilgisayar ve yan triinlerine
iligkin iglemler; |IAK/DNI-BLD/01 kodlu Donanim Talepleri Ig Akisi, IAK/DNI-
BLD/02 kodlu Sube ve Genel Mudurlik Donarim Cihazlarinin Arizalari lle ligili Is
Akisi, IAK/DNI-DDM/01 kodlu Arizali Cihaz lle ligili ls Akisi ve UES/DNI kodlu
Donanim ve lletigsim Uygulama Esaslari’nda belirtildigi sekilde yapilir.

e Muhabir Hizmetlerinin satinalinmasina iligkin Dig lligkiler tarafindan yuritilen
faaliyetier IAK/DIS-BLG/03 kodiu Muhabirlerle lligkiler Is Akigi ve UES/MPD kodlu
Muhabir Banka Performans Degderlendirme Uygulama Esaslar’nda belirtildigi
sekilde yapilir.

e ATM ve POS’lerin satinalinmasina iligkin Bireysel Bankacilik Sistem Isletim
Maduarlagu tarafindan yaratilen faaliyet IAK/BSI-ATM/01 kodlu ATM Depolama ve
Kurulusu ve IAK/BSI-APS/04 kodiu POS Alinmasi ve Depolanmasi lg Akislari’'nda
belirtildigi sekilde yapilir.

o Reklam ve Halkla lligkiler Mudarlugu tarafindan yuruttlen bankanin ve Grinlerinin
tanitmina yénelik yapilan her tarld satinalmalarla ile ilgili iglemler; 1AK/RHI/O1
kodlu Reklam Kampanyasi, IAK/RHI/04 kodlu Promosyon Uriinlerinin
Yaptiriimasi, IAK/RHI/05 kodlu Sektér Anket Calismalar, IAK/RHI/06 kodlu
Periyodik Baskili Malzemeler, IAK/RHI/07 kodlu Toplanti, Kokteyl ve Yemek
Organizasyonlari, IAK/RHI/10 kodlu Kampanya Disi Verilen Reklamiar,
IAK/RHI/12 kodlu Departman Talepleri Dogrultusunda Yapilan Calismalar,
[AK/RHI/13 kodlu Outdoor Caligmalari adli I Akislari’nda aktariimigtir.

e Hukuk Isleri Genel Mudir Yardimciligi tarafindan ytratiten ve disaridan avukatlik
hizmetinin satinalinmasina iligkin faaliyet UES/KAN kodlu Kanuni Takip Uygulama
Esaslar’'nda belirtilen sekilde yapilir.

e Stratejik Planlama ve Organizasyon Mudurlida tarafindan yurttilen Musteri
Siralama Sistemleri ile ilgili faaliyet YNT/STA kodlu Satinalma Yénetmeligi'nde
belirtilen sekilde yapilir.

o Bilgisayar yazilimian ile ilgili satinalma faaliyetleri departman yoéneticisinin limiti
dahilinde olmas! halinde ilgili departman tarafindan; degilse YNT/STA kodlu
Satinalma Y&énetmelidi'nde belirtilen sekilde yapilir.

5.2. Tedarikci Adayi Degerlendirme :

Bankamiz Onayll Tedarikgi Listesi'ne girmek isteyen tedarik¢i firmalara bu talepleri
dogrultusunda satinalma yapan departman tarafindan FRM/(KSP/06)/01 kodlu
Tedarik¢i Firma Adayl Degerlendirme Talep Formu goénderilir. Satinalma yapacak
Departman tarafindan FRM/(KSP/06)/01 kodlu Tedarikgi Firma Adayi Degerlendirme

Xdirirldk Taribi 28/10/1999 Revizvon Tarihi: 30/11/1998,
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Talep Formu ve tedarikgi firmayla yapilacak gérismelere gére degerlendirmeye
alinp alinmayacadina karar verilir ve kararin olumlu ¢ikmasi halinde
FRM/(KSP/06)/02 kodlu Tedarikgi Aday! Dederlendirme Raporu diizenlenir.

Tedarik¢i Adayl Degerlendirmesi asagidaki kriterlere gére belirtilen tavan puanlar
Uzerinden gergeklegtirilir.

Uretilen mal ya da hizmetin kalitesi (20 puan)

Uretilen mal ya da hizmetin siparise / sézlesmeye gére kontrol sistemi (15 puan)
Servis hizmet imkani (15 puan)

Teknik yeterlilik durumu (15 puan)

Referansiari (20 puan)

Piyasadaki yeri (15 puan)

Puanlama sonucunda 70 — 100 puan arasi alan tedarik¢i aday! “A Sinifi”, 50 — 69
puan arasi “B Sinifi” onayl tedarikgi olarak kabul edilir ve FRM/(KSP/06)/03 kodiu
Onayli Tedarikgi Listesi'ne alimr. 0 — 49 puan arasinda puan alan tedarikgi
adaylarinin talepleri reddedilir.

Degerlendirmeyi ilgili departmandaki Servis Yoneticileri ve Departman Yoneticileri
yapar. Bagl bulunulan Genel Mudur Yardimcisi'nin onayi ile degerlendirme sonucu
isleme alinir.

Onayll Tedarik¢i Listesine alinan her firmaya satinalma faaliyetini yaraten ilgili
departman tarafindan FRM/(KSP/06)/09 kodlu Onayli Tedarikgi Bilgi Formu génderilir
ve firma tarafindan dolduruimasi saglanir.

5.3. Tedarikgi Firma Performans Degerlendirmesi :

Onayh Tedarikgi Listesi'nde bulunan firmalarin listeye girig tarihi ne olursa olsun yilda
iki kez Ocak ve Temmuz aylarinda asagidaki kriterlere gére belirtilen tavan puanlar
Uzerinden performansi degeriendirilir.

¢ Sunulan mal/hizmetin istenilen
% Zamanda teslim edilmesi (10 puan)
% Nitelik ve nicelikte teslim edilmesi (10 puan)
e Teslim sonrasi
< Hatali mal/hizmetin geri alinmasi (10 puan)
% Servis hizmetlerinin yerine getiriimesi (10 puan)
Kalite bilinci, teknik bilgi ve beceri diizeyi (20 puan)
Musteriyle iligki ve sikayetlere ¢6ztim bulma (20 puan)
Fiyatlarin piyasa sartlarina uygunlugu (20 puan)

Puanlama sonucunda 70 — 100 puan aras! alan tedarikgi firma “A Sinifi", 50 ~ 69
puan arasi “B Sinifi” onayll tedarikgi olarak FRM/(KSP/06)/03 kodlu Onayh Tedarikgi
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Listesi glincellenir. 0 — 49 puan arasinda puan alan tedarik¢i firmalar Onayli Tedarikgi
Listesi'nden ¢ikarilir.

FRM/(KSP/06)/04 kodlu Onayll Tedarik¢i Performans Degerlendirme Formu Servis
Yoneticisi veya Departman Yoneticisi tarafindan dtzenlenir ve Departman Ydéneticisi
tarafindan onaylanir. Bu formdaki bilgiler ile her bir tedarik¢i firma igin
FRM/(KSP/06)/05 kodlu Onayli Tedarik¢i - Performans Degerlendirme Raporu
dizenlenir.

FRM/(KSP/06)/05 kodlu Onayli Tedarikgi Performans Degerlendirme Raporu'nda
firmanin bes dénem Ust Uste “B Sinifi” nda bulunmasi durumunda Onayli Tedarikgi
Listesi’'nden ¢ikarilir.

5.4. Tedarikgi Firmadan Mal/Hizmet Satin Alinmasi :

Bankamizca yirltilen satinalma faaliyetlerine iligkin pazarlik, teklif isteme, agik
artirma/eksiltme ve ihale agamalari, Satinalma Komisyonu ve yetkilere iligkin gerekli
diizenlemeler YNT/STA kodlu Satinalma Yonetmeligi'nde tanimlanmigtir. Satinalma
Komisyonu’nun giindemine girmeyen ve Departman Organizasyon El Kitabi'nda
tanimlanan limitler dahilinde satinalma faaliyetleri Departman Y®&neticisi onayi ile
gerceklestirilir.

Onaylanan satinaima talebine iligkin FRM/(KSP/06)/06 kodlu Siparis Formu
doldurularak tedarikgi firmaya iletilir. Ingaat Isleri MudurlagU'nun yorottuga satinalma
faaliyetlerine iliskin siparigler Siparigler Datbase'nden alinan Siparis Formu
aracihgiyla, Bilgi Sistemleri Koordinatérludu tarafindan gergeklestrilen satinalma
faaliyetlerine iligkin siparigler ise Fatura Takibi Database'nden yapilir. Sipariglerin
yerine getirilmesi durumunda satinalinan hizmetler i¢in FRM/(KSP/06)/07 kodlu
Hizmet Siparisi 1zZleme Formu, mal igin FRM/(KSP/06)/08 kodlu Mal Siparisi [zleme
Formu duzenlenir. Bu formlardaki bilgiler Performans Degerlendirme dénemierinde
g6z 6nunde bulundurulur.

5.5. Satinalinan Uriiniin Dogrulanmasi :

Banka Tedarik¢i Firmalardan temin ettigi mal veya hizmetin dogrulanmasi igin,
tedarikgi firmanin tesislerinde dogrulama yapabilir. Bu hikim firmalarla yapilan
s6zlesmelerde yer alir.

Teslim sirasinda yapilan dogrulamalar, satinalinan hizmetler igin FRM/(KSP/06)/07
kodlu Hizmet Siparisi |zleme Formu, mal igin FRM/(KSP/06)/08 kodlu Mal Siparisi
Izleme Formu’'nun takip edilmesiyle yapilir.

Yiriirlilk Tacihi: 28/10/1999 Reyi Tarihl; 30/11/1999
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6. ILGILIi DOKUMAN

o LST/(KSP/06)/01 Satinalma Yapan Departmanlar Listesi

e |AK/IDA-GUV/01 Araglar lle ligili Islemler Is Akig

e |AK/IDA-GUV/02 Satinalmalar lie ligili Is Akisi

e |AK/IDA-GUV/11 Guvenlik Gorevlisi, Tahsildar, Veznedar, Takas
Elemani, Hizmet Elemani ve Sofér Kiyafetlerinin
Temini Is Akisl

e |AK/DNI-BLD/01 Donanim Talepleri Is Akis:

» |AK/DNI-BLD/02 Sube ve Genel Midurlik Donanim Cihazlarinin
Arizalari lle ligili Is Akis

e |AK/DNI-DDM/01 Arizali Cihaz lle ligili Is Akigi

o IAK/RHI/01 Reklam Kampanyasi Is Akist

o |AK/RHI/04 Promosyon Urtnlerinin Yaptiriimasi Is Akigl

e |AK/RHI/05 Sektér Anket Caligmalari Is Akigl

e [AK/RHI/06 Periyodik Baskill Malzemeler Is Akigt

s |AK/RHI/Q7 Toplanti, Kokteyl ve Yemek Organizasyonlari Is
Akisl

IAK/RHI/10 Kampanya Digl Verilen Reklamlar Is Akisi
IAK/RHI/12 Departman Talepleri Dogrultusunda Yapilan

Caligmalar Ig Akisi

e |AK/RHI/13 Outdoor Calismalari Ig Akigi

e |AK/BSI-ATM/01 ATM Depolama ve Kurulugu ls Akis

o |AK/BSI-APS/04 POS Alinmasi ve Depolanmasi Is Akisl

e |AK/DIS-BLG/03 Muhabirlerle lligkiler Is Akisi

e UES/DNI Donantm ve lletigim Uygulama Esaslari

o UES/KAN Kanuni Takip Uygulama Esaslari

e UES/INS Ingaat Isleri Uygulama Esaslari

e UES/MPD Muhabir Banka Performans Degerlendirme
Uygulama Esaslari

e KSP/18 Egitim Prosedura

o YNT/STA Satinalma Yénetmeligi

e SEK Satinalma Talepler Database

e SEK Ingaat Isleri Database

e SEK DYS Database

e SEK Dahili Yazigmalar Database

e SEK Siparigler Database

e SEK Fatura Takibi Database

e Departman Organizasyon El Kitaplar

7. KAYITLAR

¢ FRM/(KSP/06)/01 Tedarikgi Firma Adayi Degerlendirme Talep
Formu

Yilriirlitk Tarihi: 28/10/1999 Revizvon Tarihi: 30/11/1999
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FRM/(KSP/06)/02 Tedarikgi Aday! Degerlendirme Raporu
FRM/(KSP/06)/03 Onayl Tedarikgi Listesi
FRM/(KSP/06)/04 Onayli Tedarikgi Performans Degerlendirme

Formu
e FRM/(KSP/06)/05 Onayli Tedarik¢i Performans Dederlendirme
Raporu

e FRM/(KSP/06)/06 Siparig Formu

o FRM/(KSP/06)/07 Hizmet Siparisi IzZleme Formu

e FRM/(KSP/06)/08 Mal Siparigi IzZleme Formu

e FRM/(KSP/06)/09 Onayh Tedarikgi Bilgi Formu

e Satinalma Talepler Database Kayitlan

o Ingaat Igleri Talepler Database Kayitlari

e DYS Database Kayitlari

e Dahili Yazigmalar Database Kayitlar

e Siparigler Database Kayitlari

e Fatuta Takibi Database Kayitlari

Yilriirliik Tarihi; 28/10/1999 Revi Tarihi; 30/11/1999
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HARCIRAH YONETMELIGI

1. AMAC
Personelin goérev geredi yapmis oldugu yurtici ve yurtdigi seyahatlerindeki gider
yazilacak harcamalarin limit ve kapsaminin belirtiimesi amaciyla hazirlanmisgtir.

2. KAPSAM
Bankamiz personelinin gérev geredi, gerek yurticine gerekse yurtdisina yaptigi
seyahatlerinde bu Yénetmelik esaslar uygulanir

Teftis Kurulu Qyelerinin yurtigiharcirah uygulamasi bu yoénetmelik kapsami
disindadir.Teftis Kurulu Gyelerinin yurtdisi harcirah uygulamalari ise bu yénetmelik
kapsamindadir,

3. TANIMLAR
3.1. Limit Gruplan

3.1.1. Birinci Grup: Yénetim Kurulu Baskan ve Uyeleri, Genel Mudir, Genel Madur
Yardimcilari, Genel Mudur Danigmanlari, Hukuk Musaviri, Teftis Kurulu Baskani

3.1.2. ikinci Grup: Bélge Mudurleri, Grup Mudurleri, Madurler, Mudar Yardimeilari,
Yénetmenler, Mimarlar, Avukatlar, Muhendisler, Yurtdisi seyahatlerde teftis kurulu
Qyeleri

3.1.3. Ugiincii Grup: Birinci ve Ikinci Grubun disinda kalan tim personel
4. SORUMLULUKLAR

Belirlenen harcama limitleri ve esaslarinin uygulanmasindan Mali Isler genel Mudur
Yardimciligi Merkez Muhasebe Servisi sorumludur.

Yapilan vyurtigi ve yurtdisi seyahat harcamalarinin bu ydnetmelik esaslarina
uygunlugunun tesbitinden ve ibraz edilen belgelerin tetkikinden Departman
Yéneticileri, Subelerde Denetim Yetkilileri, Genel Muduritk'te Mali Isler Genel Mudur
Yardimcili§i Merkez Muhasebe Servisi sorumludur.

Yiriirtik Tarihi; 28/10/1999 Reyi Tarih: Wl
Hazirlayan: Mali isler Gene! Miidiir Yardimeis: Yayin No:1
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5. UYGULAMA
5.1. Yurtigi Seyahat Harcamalarina lligkin Esaslar
5.1.1. Yurtici Seyahatlerin Onaylanmasi

XYZ Bankasi A.S. personelinin yurtici seyahatlerinde aranacak onaylar asagida
belirtilmistir.

s Yénetim Kurulu Baskan ve Uyeleri, Genel Mudur ve Genel Muddr Yardimeilarinin
yurtici seyahatlerinde onay aranmaz.

o Genel Mudurluk'te; Grup Mudara, Madar, Madar Yardimcilart ve Yénetmenler ile
mimarlar, avukatlar, mihendislerin yurtici seyahatleri Genel Mudur Yardimctlari
veya Genel Mudur tarafindan onaylanir.

e Subelerde; Madir, Madur Yardimcilart ve Yénetmenlerin yurtici seyahatleri bagl
bulundukiari Bélge Muadariaga tarafindan, bagdimsiz subelerin  sdzkonusu
yéneticilerinin yurigi seyahatleri ise Genel Muadur Yardimcilarn tarafindan
onaylanir.

o Uglincu Grup personelin yurtici seyahatleri; Genel Mudurluk'te; ilgili Grup Madurd
veya Birim MuduarQ, subelerde; Sube Maduri tarafindan onaylanir.

5.1.2. Konaklama Giderleri

Personelin yurtici seyahatlerinde uygulanacak konaklama giderlerine iliskin esaslar
asagida belirtiimistir.

Birinci Grup personel i¢in konaklama konusunda sinir yoktur.
Ikinci ve Uglincli Grup personel igin ise, Bankamizin tespit ettiji veya muadili
otellerde kalinmasi kaydiyla konaklama ve kahvalti bedeli Bankamiz tarafindan
karsilanir.

e Birinci Grup personel ile birlikte yapilan seyahatlerde, Ust kademenin konaklama
olanag@i diger gruplardaki personel icin de uygulanir.

5.1.3 Yemek ve Taksi Giderleri

Personelin yurtici seyahatlerinde uygulanacak yemek giderlerine iligkin esaslar
asagida belirtilmistir.

Birinci Grup personel i¢in yemek ve taksi giderlerinde sinir yoktur.
Ikinci ve Uglinci Grup personelin yemek ve taksi giderleri igin, belgelendirimek
suretiyle ganluk USD 25 karsilifina kadar Ucret 6denir. Gidis ve donlstn ayni
gun i¢inde gerceklestigi seyahatlerde 6deme gunliik olarak USD 50 olarak édenir.
e Genel Mudurlik'te yapilacak egitimlere katiimak amaciyla yapilacak yurt igi
seyahatlerde 6gle yemegi banka tarafindan karsilandigindan, belgelendirmek
suretiyle glinltk USD 15 karsiliginda aksam yemegi ve taksi gideri 6denir.
e Egitim vermek amaciyla yapilacak seyahatlerde ise, yemek ve taksi giderleri,
belgelendiriimek suretiyle gunlik USD 25 karsiligina kadar tcret édenir.

Yilriiclik Tarihi: 28/10/1999 Revizvon Tarihl: ool
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5.1.4. Ulasim Araclan ve Ulagim Giderleri

Personelin yurtici seyahatlerinde kullanilacak ulagim araglari ve ulagim giderlerine
iliskin esaslar agagida belirtilmistir.

e Birinci Grup personel diledikleri ulagim araglariyla, “Bankaya ait otolar, Ugak, tren
(yatakh), vapur, otobus” seyahat edebilirler.

o Ikinci ve Uglincil Grup personel “5.1.1.Yurtici Seyahatlerin Onaylanmasi”
béliminde belirtilen yéneticilerin onaylamasi kaydiyla “ucak, tren (yatakli), vapur,
otobis” ile seyahat edebilirler.

e Ikinci ve Uglncli Grup personel tarafindan, Bankaya ait veya sahsi otolarin
kullanilmasi halinde, “5.1.1.Yurtici Seyahatlerin Onaylanmasi” béluminde
belirtilen yoneticilerden izin alinmasi kosulu ile, benzin giderleri, Uzerinde
kilometre ve litre fiyati belirtilen fatura karsiifinda, otoyol, képra, feribot vb.
giderler makbuz karsiliginda ilgili personele édenir.

o Ulasim giderleri limit kapsaminda olmayip, belgelendirmek kosuluyla bankaca
6denir. Kuglk meblagh fatura alinamayan harcamalar icin yazar kasa figi de
gecerli kabul edilebilir.

5.1.5. Belgelenemeyen Giderler,

Yurtici seyahatlerde, azami limit iginde kalmak kaydiyla, belgelenemeyen giderler igin
gtnde USD 5 “Gider Pusulasi” (FRM/(YNT/HRC)/04) dizenlenmesi kaydiyla édenir.

5.1.6. Seyahat Avansi iglemleri

5.1.6.1. Talebin Degerlendirilmesi

Seyahat edecek elemanin otel, yemek, ulagim ve diger giderlerini karsilamak
amaclyla yaptigi avans talebi, “Seyahat Avansi Talep Formu” (FRM/(YNT/HRC)/01)
icerigindeki Dbilgilerin belirtiimesi ve onaylanmasi suretiyle yerine getirilir. Yurtigi
seyahat gorevine gidecek personel avans almayacaksa, yukarida bahsi gecgen
“Seyahat Avansi Talep Formu’na (FRM/(YNT/HRC)/01) gerek yoktur, yoneticisi
tarafindan géreviendirilmis olmasi yeterlidir.

5.1.6.2. Talebin Onaylanmasi,

Yurtici seyahatlerde seyahat avansi taleplerinde aranacak onaylar asagida
belirtilmistir.

e Uglinct Grup icinde yer alan, Genel Muduritk personelinin “Seyahat Avans!
Talep Formu” (FRM/(YNT/HRC)/01) ilgili Grup Madara ve Departman Madara
tarafindan onaylanir.

e lkinci Grup iginde yer alan personelin “Seyahat Avansi Talep Formu”
(FRM/(YNT/HRC)/01) ilgili Genel Mudur Yardimcisi tarafindan onaylanir.

Yilriirliik Tarihi: 28/10/1999 Reyi Tarihi oL/
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e Sube personelinin “Seyahat Avansi Talep Formu® (FRM/(YNT/HRC)/01), Sube
Mudurt tarafindan onaylanir.

e Sube Mudurinin “Seyahat Avansi Talep Formu” (FRM/(YNT/HRC)/01) Bélge
Muadurt veya Genel Mudir Yardimcisi tarafindan onaylanr.

o Personelin bulundugu yerden bagska bir yere nakil veya gegici gorevie
génderilmesi halinde; &denecek giderlerin miktari ve kapsami igin Insan
Kaynaklar ve Yoénetim Madarlagi’'ntn én onayi zorunludur.

5.1.6.3. Avansin Verilmesi

Avans talepleri, onaylanmis “Seyahat Avansi Talep Formu’na (FRM/(YNT/HRC)/01)
istinaden, subelerde Denetim Servis Yetkilisi, Genel Mudurlik'te ise Merkez
Muhasebe Servisi tarafindan kargilanir.

5.1.6.4. Seyahat Harcamalarinin Kargillanmasi ve Avansin Kapatilmasi

Seyahat avanslarinin kapatiimas!i ve seyahat harcamalarinin karsilanmasi igin
personelin yerine getirmesi gereken hususlar agagida belirtiimistir.

e Personel, seyahat donlstnu takip eden 2 isglint iginde seyahatle ilgili harcama
belgeleri ile  duzenleyece§i  “Seyahat Harcama Beyan  Formu’
(FRM/(YNT/HRC)/02) avans talebini onaylayan yéneticisine kontrol edilmesi igin
verir.

o Yonetici tarafindan harcamalara iligkin belgeler kontrol edilerek “Seyahat
Harcama Beyan Formu® (FRM/(YNT/HRC)/02) ile belgeler karsilagtirilir. Beyanin
dogrulugu teyit edildikten sonra “Seyahat Harcama Beyan Formu’
(FRM/(YNT/HRC)/02) imzalanir.

e “Seyahat Harcama Beyan Formu” (FRM/(YNT/HRC)/02) ve belgeler subelerde
Denetim Servis Yetkilisi'ne, Genel Muduriik'te ise Merkez Muhasebe Servisi'ne
iletitir.

e Onaylanan “Seyahat Harcama Beyan Formu” (FRM/(YNT/HRC)/02) geregdi borg
veya alacak bakiye tahsil veya édeme yoluyla kapatilir.

5.2. Yurtdigi Seyahat Seyahat Harcamalarina lligkin Esaslar
5.2.1. Yurtdigi Seyahatlerin Onaylanmasi

XYZ Bankasi 'A.S. personelinin yurtdis! -seyahatlerinde aranacak onaylar agagida
belirtiimigtir.

e Yoénetim Kurulu Baskan ve Uyeleri ile Genel Mudur, yapacaklari yurtdisi
seyahatleri igin Y6netim Kurulu’'na bilgi verirler.

o Diger batin personelin yurtdigt seyahatleri Genel Mudur tarafindan onaylanir.
Bunun igin Genel Madurlik Makamina yurtdigi seyahate gidecek kiginin adi
soyadi ve unvani ile, yurtdisi seyahatin amaci hakkinda sunus yazisi dizenlenir.

Hazirlayan: Mali Isler Genel Miidiir Yardimcisi Yayin No:1
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5.2.2. Giinliik Harcama Limiti Uygulamasi

Yurtdig! seyahatte Birinci, lkinci ve Uglincti Grup Personel i¢in uygulanacak gunlik
harcama limitleri agagida belirtilmistir.

e Birinci Grup personel i¢in, belgelenen masraflar karsilid1 (Otel, yemek, taksi, ve
benzeri sehir i¢i ulagim araci, kuru temizleme, telefon, kitap vb) toplam limit USD
500'dar.

e Ikinci Grup personel igin, belgelenen masraflar karsiligi (Otel, yemek, taksi, ve
benzeri gehir i¢i ulasim araci, kuru temizleme, telefon, kitap vb) toplam limit USD
350°dir.

e Ikinci Grup personel igin, belgelenen masraflar karsihig: (Otel, yemek, taksi, ve
benzeri sehir i¢i ulasim araci, kuru temizleme, telefon, kitap vb) toplam limit USD
250'dir.

o Grup halinde seyahat edilen durumlarda, Gst kademeye uygulanan harcama
limitleri diger limit gruplarinda yer alan personele de aynen uygulanir.

5.2.3. Konaklama, Ulasim Araglari, Konuk Agirlama ve Yemek Giderleri

Konaklama, ulagim araglari, konuk agirlama ve yemek giderleri igin uygulanacak
esaslar agagida belirtilmigtir.

Konaklama ve yemek masraflari harcama limiti dahilindedir.
Taksi gibi sehir i¢i ulagim masraflar harcama limiti dahilindedir.

o Ulasim araglarina ait faturalar ile konuk agirlama giderlerine ait faturalar Banka
tarafindan karsilanir.

e Dis seyahatlerde belgelenemeyen giderler i¢in azami limit icinde kalmak kaydiyla
gtnde USD 30 “Gider Pusulas!” (FRM/(YNT/HRC)/04) diizenlenerek ddenir.

5.2.4. Seyahat Avansi iglemleri

5.2.4.1. Talebin Degerlendirilmesi

Seyahat edecek elemanin otel, yemek, ulasim ve diger giderlerini kargilamak
amaciyla yaptigi avans talebi, “Seyahat Avansi Talep Formu” (FRM/(YNT/HRC)/01)
icerigindeki bilgilerin belirtiimesi ve ilgili yénetici tarafindan onaylanmasi suretiyle
yerine getirilir. Merkez Muhasebe Servisi'ne iletilen “Seyahat Avansi Talep Formu®
(FRM/(YNT/HRC)/01) Genel Midurden onay alinmasini takiben isleme konur.

5.2.4.2. Avansin Verilmesi
Yurtdig seyahatlerde avans verilmesine iligkin esaslar agsagida belirtilmistir.

e Genel Muduriik elemanlarinin onaylanmig yurtdigi seyahat avanslari Merkez
SubeDis Iglemler Servisi tarafindan verilir.

Yilriirliik Tarihi; 28/10/1999 Revi Tarihi; JLJ
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Dokiiman Kodu : YNT/HRC YONETMELIGI

Sube Mudir ve personelinin onaylanmis yurtdisi seyahat avanslari ilgili subenin
Dis Islemler Servisi tarafindan verilir.

5.2.4.3. Seyahat Harcamalarinin Karsilanmasi ve Avansin Kapatilmasi

Seyahat avanslarinin kapatiimasi ve seyahat harcamalarinin kargilanmasi igin
personelin yerine getirmesi gereken hususlar agagida belirtilmisgtir.

Personel, seyahat déntstni takip eden 2 iggind icinde seyahatle ilgili harcama
belgeleri ile  dlzenleyecegi  “Seyahat Harcama  Beyan  Formu”
(FRM/(YNT/HRC)/02) avans talebini onaylayan yéneticisine kontrol edilmesi igin
verir.

Yonetici tarafindan harcamalara iligkin belgeler kontrol edilerek “Seyahat
Harcama Beyan Formu” (FRM/(YNT/HRC)/02) ile belgeler karsilagtirilir. Beyanin
dogrulugu teyit edildikten sonra “Seyahat Harcama Beyan Formu’
(FRM/(YNT/HRC)/02) imzalanir.

“Seyahat Harcama Beyan Formu®’ (FRM/(YNT/HRC)/02) ve belgeler subelerde
Denetim Servis Yetkilisi'ne, Genel Mudurltk'te ise Merkez Muhasebe Servisi'ne
iletilir.

Onaylanan “Seyahat Harcama Beyan Formu” (FRM/(YNT/HRC)/02) geregdi borg
veya alacak bakiye tahsil veya édeme yoluyla kapatilir.

IAK/OPR-MUH/13 kodlu Personel Odemeleri s Akisr'nin D. Limitli Harcamalar ve
E. Diger Personel Odemeleri bélimlerinde yer alan harcamalarin édemesinin
yapilmasi icin FRM/(YNT/HRC)/03 kodlu Gider Bildirim Formu, adi gegen is
akistnda belirtildigi sekilde doldurulur ve Merkez Muhasebe Servisi'ne iletilir.

5.3. Seyahatlerde Uygulanacak Giinliik Harcama Limitlerinin Belirlenmesi,

Seyahatlerde uygulanacak gunlilkk harcamalara iligkin limitler, uygulanacak harcama
tutartari ve gerekli gérulen diger hususlar her yilin basinda gunin degisen kosullarina
gore Mali Igler Genel Mudur Yardimeihgi tarafindan yeniden belirlentir.

6. iLGILI DOKUMAN

e |AK/OPR-MUH/13 Personel Odemeleri Is Akigi

7. KAYITLAR

e FRM/(YNT/HRC)/01 Seyahat Avansi Talep Formu

o FRM/(YNT/HRC)/02 Seyahat Harcama Beyan Formu

e FRM/(YNT/HRC)/03 Gider Bildirim Formu

o FRM/(YNT/HRC)/04 Gider Pusulasi
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BIREYSEL BANKACILIK PAZARLAMA MUDURLUGU
ORGANIZASYON EL KITABI

1. AMAG

Bu dokiimanin amaci, Bireysel Bankaciltk Pazarlama Mudarugi'nin kurulug
amacini, organizasyonel yapisini, gérev, yetki ve sorumiuluklari ile gérev profillerini
tamimlamaktir.

2. KAPSAM

Bu dokiman Bireysel Bankacillk Pazarlama Mudurlugi’'nde gérev yapan tim
personeli ve yapilan tim faaliyetleri kapsar.

3. TANIMLAR

3.1.  Uriin Yonetimi:

Bireysel Bankacilik Urunlerinin yagsam sureleri icinde y6netim ve denetimi, yeni
Oranler igin fikir Uretme, uygulamaya koyma, arastirma, pazara sunma, pazar
geligtirme, yenilestirme galismalarini ifade eder.

4, KURULUS$ AMACI

Bireysel Bankacilik Pazarlama Mudarluga, Bireysel Bankacilik alaninda Bankaca
belirlenen strateji gergevesinde tum bireysel Grunlerin satigini banka bazinda bireysel
bankacili§ yerlestirerek arttirmayi, bu alanda banka karliigina katkida bulunmayi
amaglar.

5. ORGANIZASYONEL YAPI
Bireysel Bankacilik Pazarlama Muadurligu, Bireysel Bankacilik Grup Madurlagi'ne

bagli olarak galigir ve Bireysel Bankacilik Pazarlama Departman Yoneticisi, Servis
Yéneticileri, Servis Yetkilileri ve Servis Elemanlarindan olugur.

DEPARTMAN YONETICIsI

Servis Yoneticisi

\: Servis Yetkilisi
Servis Elemanlarn

Servis Yoneticileri arasindaki triin paylagimi agagidaki gibidir.
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Dokilman Kodu: OEK/BBP ORGANIZASYON EL KITABI
Plastik Kartlar Bireysel Krediler Mevduat ve diger | Sigorta
Urlin Y6netimi Urlin Yénetimi bireysel trtinler Urlin Yénetimi

Uriin Yénetimi

6. GOREV TANIMLARI

6.1. Departman Yoéneticisi

6.1.1. Ustii: Bireysel Bankacilik Grup Madurii

6.1.2. Astlan : Servis Yoneticileri, Servis Yetkilileri, Servis Elemanlari

6.1.3. Vekalet Durumu: Departman Ydneticisi yerine en kidemli Servis Yoneticisi

6.1.4. Gorev ve Sorumluluklar:

e Departmanin tst yonetim ve diger departmanlar, Béige Muadurltkleri ve Subeler
ile iligkilerini koordine etmek,

o Bireysel Musteri Danigmanlarinin egitimi, yénlendiriimeleri ve Béige Koglart
destedinde etkinliklerini strdirmelerini saglamak tzere gerekli 6nlemleri almak,

e Banka genelinde bireysel musteri portféy(l olusturulmasini ve yayginlagmasini
saglamak,

e Bireysel Grunlerin fiyatlamasinin gtncel ve karlilida yénelik olmasini saglayici
6nlemleri almak,

e Departmanca satis tekniklerinin gelistiriimelerini saglamak Gzere galismalar
yaratmek,

Urdnlerle ilgili her tarli satig ve pazarlama teknikleri gelistirmek,
Pazara sunulacak yeni Grnlerle ilgili ézelliklerin belirlenmesi ve fiyatlamanin
yapiimasi konularindaki galismalari yénlendirmek,

e Bireysel musterilere daha iyi hizmet vermek amaciyla, sube organizasyoniarinin
musteri memnuniyetini saglamaya yénelik bigimde gelistirimesi konusunda 6neri
gelistirmek, sunmak ve bu konuyla iligkili departmanlarla igbirligi yapmak,

e Departman ile ilgili is programlarini hazirlamak, uygulamak ve sonuglarini
izleyerek bagl oldugu ust yoneticilere bilgi vermek,

o Goreviyle ilgili mevzuati yakindan takip ederek gelismelere kargi Bankanin sdratli
bir sekilde uyumunu saglamak ve geligsmeler hakkinda ilgililere bilgi vermek,

e Departmandaki islerin dogru ve zamaninda sonuglandiriimasini saglamak,

¢ Departmanin diger Genel Mudurliik Departmanlari ve Subelerle koordinasyonunu
saglayarak, sorunlarin ¢6zumuni saglamak ve Departmani temsil etmek;,

e Personelin yaraticiigini ortaya ¢ikartacak ve is tatmini ile motivasyonunu
saglayacak bir ¢alisma ortami saglamak,

Personel arasinda verimli bir is b6lumU yapmak,
Personelin egitimi ve geligsmesi igcin gereken 6zeni gdstermek ve geligimini
izlemek,

e Personelin egitim ihtiyaglarn ve 6zlik haklar ile ilgili konulari Insan Kaynaklari
Genel Mudar Yardimcihgina bagh ilgili Departmanlara bildirmek,

Yiiriirliik Tarihi: 28/10/1998 Reyi Tarihi: oL/
Hazirlayan: Bireysel Bankacilik Pazarlama Miidiirii Yayin No: 1
Kalite Onayi: Yénetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 0

Onaylayan: Bireysel Bankacilik Genel Miidiir Yardimcisi Sayfa No:2/7




XYZ BANKAS! BIREYSEL BANKACILIK PAZARLAMA MUDURLUGO
Dokiiman Kodu: OEK/BBP ORGANIZASYON EL KiTABI

e Personelin Bankamiz mevzuati ve prensiplerine uygun sekilde davranmasini ve
calismasini saglamak,

o Gorevi ile ilgili seminer, konferans ve toplantilara katiimak,

e Giderlerde tasarrufu 6n planda tutarak, Banka menfaatini ve karliligini gézetmek,
Personelin performans degerlendirmesini objektif bir sekilde yaparak, gerekli
durumlarda terfi islemlerini baglatmak,

s SO 9001 Kalite Yénetim Sistemi’nin dokiimantasyon yapisi i¢inde yer alan tim
dokimanlarin gerektirdigi calismalara destek vermek, yerine getirmek ve
personelini editerek yerine getiriimesini saglamak,

e |SO 9001 Kalite Y6netim Sistemi'nde ortaya ¢ikan uygunsuziuklari gidermek igin
duzeltici ve 6nleyici faaliyetleri tespit etmek, yerine getiriimesini saglamak ve
etkinligini izlemek,

o “‘Oneri Geligtirme Sistemi’nden gelen onerileri incelemek, degerlendirmek ve
olumlu bulunmasi halinde gereken galigsmalari baslatmak,

o Insan Kaynaklan Yénetim Mudurlagu tarafindan gorev veriimesi halinde egitim
vermek ve/veya egitim verilimesini saglamak,

o Ust Yéneticileri tarafindan verilen diger gérevleri yerine getirmek,

6.1.5. Yetkiler:

Gérev ve sorumluluklar bsliminde belirtilen tim konularda tam yetkilidir.
Bireysel trtnlerle ilgili fiyatlandirmalari yapmakta tam yetkilidir.

e Departmanca yirutilen galigmalarda ve hazirlanan raporlarda kontrol, dizeltme
ve onaylama yetkisine sahiptir.
Limitleri dahilinde “Temsil Giderleri’nden harcama yapmaya yetkilidir.
“Personel Yonetmeligi® geredi personelinin terfisine uygunluk vermek, izin, fazla
mesai ve diger 6zluk haklari ile ilgili konularda onay vermekle yetkilidir.

e Kanunlar, Banka i¢ mevzuati, ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi Dokumanlart ve
Ust Yéneticilerinin verecegi talimatlar dahilinde, belirlenen gdrevilerin yerine
getirilmesi konusunda, diger yetkilere sahiptir.

6.1.6. Gorevin Profili:

Konusuyla ilgili gerekli editimleri almis olmak,

Bankacilik sektériinde en az 8 yil deneyim sahibi olmak,
Pazarlama konusunda en az 2 yillik is deneyimine sahip olmak,
Yoneticilik bilgi ve becerilerine sahip olmak,

S6zlu ve yazili raporlama yetenegine sahip olmak,

Analitik ve kavramsal diisinme yetenegine sahip oimak,
“Personel Yénetmeligi” geregince aranilan kosullar tagimak,
Temsil ve koordinasyon yetene§ine sahip olmak,

Kullanici dizeyinde PC bilgisine sahip oimak.
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6.2. Servis Yoneticisi

6.2.1. Ustii: Departman Yéneticisi

6.2.2. Astlari : Servis Yetkilisi ve Servis Elemani

6.2.3. Vekalet Durumu: Servis Yetkilisi

6.2.4. Gorev ve Sorumluluklar:

Departman Yoneticisi tarafindan belirtilen politka ve hedefler, esaslar
dogrultusunda sorumluluguna verilen drdnlerle ilgili konularda pazarlama ve
gerekli durumlarda da operasyonel iglemleri yaratmek,

Banka politikasi gergevesinde kaynak saglamaya ydnelik etkinliklerde bulunmak,
Departmanda c¢alisan elemanlari motive etmek, egitim gereksinmelerini
belirleyerek gidermek,

Sorumluluguna verilen Grtnlerle ilgili olarak, subelerdeki uygulamalan Bélge
Koglariyla birlikte yuritmek, yénlendirme etkinliklerini gergceklestirmek,

Bu Urinlerle ilgili sube dnerilerini degerlendirmek, ¢6zime ulastirmak,

Bélge ve Sube ziyaretleri yaparak personeli bilgilendirmek, dizenlenen egitim
programlarina katilimda bulunmak,

Konu wriin ve hizmetlerle ilgili olarak, yurti¢i ve disI piyasalardaki gelismeleri
izlemek, degisimleri Departman Y6neticisine rapor etmek,

Konu ariin ve hizmetlerle ilgili dGizenlenen toplanti ve seminerlere katiimak, ilgili
raporlamayi yapmak,

Konu trtnlerle ilgili aragtirma-gelistirme etkinliklerini yaritmek,

Bu driin ve hizmetlerin piyasa performanslarini dederlendirmek, aksayan ya da
aksayabilecek yénlerini saptamaya ¢aligarak gerekli énlemleri almak,

Aragtirmalar sonucu saglanan veriler gergevesinde strekli olarak pazar firsatlarini
degerlendirmek,

Yeni Urin ve uygulamadaki Urinlerde yapilacak degisikliklerin fayda maliyet
analizlerini yapmak,

Fayda-maliyet analizi olumlu ¢ikan yeni/mevcut Grtinlerin uygulamaya konulmast
ile ilgili olarak baglantili departmanlarla esgidimlia galigmalar yaratmek,

Uranle ilgili her tarl materyalin hazirlanmasini koordine etmek,

Izleyen dénemier icin bélge/sube bazinda hedefler vererek, bu hedeflere ulagsmay!
saglayici Pazarlama ve Yoénlendirme Eylem Planlarn énermek, bit¢elemek ve
gereken durumlarda bunlari revize etmek,

Urtnlerle ilgili reklam galigmalarini ilgili departmania birlikte koordine etmek,
Yapti§i tum ¢alismalarla ilgili olarak Departman Yoéneticisine rapor vermek,
Departman faaliyetleri ile ilgili is programlarini hazirlamak, uygulamak ve izlemek,
Departman tarafindan hazirlanan raporlarin zamaninda hazirlanmasini koordine
etmek, kontrolleri yaparak ilgili birim ve kisilere dagitiminin yapiimasini saglamak,
Departmanda yapilan iglerin dogru ve zamaninda sonuglandinimasini saglamak
ve kontrol etmek,
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Departmanda goérevli personelin en iyi sekilde yetismesini saglamak ve geligimini
izlemek,

ISO 9001 Kalite Yoénetim Sistemi'nin dokimantasyon yapisi iginde yer alan tim
dokimanlarin gerektirdigi calismalara destek vermek, yerine getirmek ve
personelini editerek yerine getiriimesini saglamak,

ISO 9001 Kalite Y6netim Sistemi’'nde ortaya ¢ikan uygunsuzluklari gidermek igin
dazeltici ve dnleyici faaliyetlerde bulunmak,

“Personel Yoénetmeligi'nde belirlenmis yetkiler dahilinde kendisine bagli
personelin performans dederlendirmesini yapmak ve gerekli durumlarda terfileri
konusunda Departman Yé&neticisi'ne gérus bildirmek,

Departman Yéneticisi ve Ust Yéneticileri tarafindan verilen diger gérevleri yerine
getirmek.

6.2.5. Yetkiler:

Gorev ve sorumluluklar b&limunde belirtilen konularda tam yetkilidir.

Servis personelinin izin haklarini belirlemede yetkilidir.

Departmanca yuruttlen cgalismalarda ve hazirlanan raporlarda 6n kontrol ve
dizeltme yapma yetkisine sahiptir.

“Personel Yonetmeligi® geredi personelinin terfisi hakkinda Departman
Yéneticisi’ne ilk uygunluk vermekle yetkilidir.

Kanunlar, Banka i¢ mevzuati, ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi Dokimanlari ve
Departman Yéneticisi'nin verecedi talimatlar dahilinde, belirlenen gérevlerin yerine
getiriimesi konusunda, diger yetkilere sahiptir.

6.2.6. Gorevin Profili:

Bankacilik sektérinde en az 5 yil deneyim sahibi olmak,

En az 1 yilhk pazarlama deneyimi bulunmali,

Analitik distinme yetenegdi bulunmali,

Insan iligkileri konusunda beceri sahibi olmali,

Sézlu ve yazili raporlama yetenegine sahip olmali,
“Personel Yénetmeligi” geregince aranilan kosullan tagimak,
Kullanict dizeyinde PC bilgisine sahip olmak,

Temsil ve koordinasyon yetenegine sahip olmak.
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6.3.  Servis Yetkilisi

6.3.1. Ustii: Servis Yoneticisi

6.3.2. Astlan : Servis Elemani

6.3.3. Vekalet Durumu: Diger Servis Yetkilisi
6.3.4. Gorev ve Sorumluluklar:

o Servis Yoneticisi tarafindan verilen, dranle ilgili konulardaki pazarlama faaliyetine
katllmak ve gereken durumlardaki operasyonel islemleri yapmak,

o Kaynak saglamaya y6nelik faaliyetlere katiimak,
Servisteki elemanlarla ilgili izin organizasyonlarini olusturup Servis Yéneticisine
iletmek,

o Servisteki elemanlarin  egitim  gereksinmelerini  gidermeye caligmak,

motivasyonlarini saglamak,

Urtinlerle ilgili sube énerilerini degerlendirmek,

Urtnlerle ilgili gerekli raporlamalari yapmak,

Urtnlere iligkin materyalleri hazirlamak,

Fiyatlama konusunda gerekli galigmalari yapmak,

Ust yonetime verilecek raporlarla ilgili dizenlemeleri yapmak, koordinasyonu

saglamak,

Uruinterle ilgili reklam galigmalarina katiimak,

Fayda-maliyet analizleri yapilmasina katkida bulunmak,

Pazar arastirmalarina katiimak,

Yapilan galismalan Servis Yéneticisine raporlamak

ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi'nin dokimantasyon yapisi iginde yer alan tim

dokiimaniarin gerektirdigi ¢aligmalar yerine getirmek,

e Departman Yoneticisi ve Servis Yoéneticisi tarafindan verilen diger gérevieri yerine
getirmek.

6.3.5. Yetkiler:

e Gorev taniminda belirtilen konularda Servis Yéneticisine bilgi vermek kosuluyla
yetki kullanir.

e Banka i¢ mevzuati, ISO 9001 Kalite Y6énetim Sistemi Doklimanlari ve Departman
ve Servis Yoneticisi'nin verecegi talimatlar dahilinde, Servis Elemanlarinca
yuratllen gérevlerin 6n kontroliint yapmakla yetkilidir.

6.3.6. Gorevin Profili;

o Bankacilik sektériinde en az 2 yil deneyim sahibi olmak,
» Bilgisayar ve gerekli programlarn etkin bigimde kullanma becerisine sahip olmak,
o ‘“Personel Yénetmeligi” geredince aranilan kosullari tagimak,
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6.4. Servis Eleman

6.4.1. Ustii: Servis Yetkilisi

6.4.2. Astlar : Yok

6.4.3. Vekalet Durumu: Diger Servis Elemani
6.4.4. Gorev ve Sorumluluklar:

Servis yetkilisince verilen ,Urtnle ilgili konulardaki operasyonel islemleri yapmak,
Subelerden gelen talepleri yanitiamak,

Urtnlerle ilgili raporlamalari hazirlamak,

Urtinlere iliskin materyalleri hazirlamak,

Servis yetkilisince verilebilecek diger islemleri yapmak

ISO 9001 Kalite Y8netim Sistemi'nin dokimantasyon yapisi iginde yer alan tim
dokUmanlarin gerektirdigi caligmalar yerine getirmek,

o Ustleri tarafindan verilen diger gérevleri yerine getirmek.

6.4.5. Yetkiler:
¢ Konusuyla ilgili olarak kendisine delege edilen limitler dahilinde yetki kullanir.

6.4.6. Gorevin Profili:

“Personel Yonetmeligi” geregince aranilan kosullari tagimak,
Kullanict diizeyinde PC bilgisine sahip olmak.

7. ILGILI DOKUMANLAR

e YNT/PRS Personel Yénetmeligi

« LST/(OEK/BBP)/01 Departman Dokiman Listesi

o LST/(OEK/BBP)/02 Departman Harici Dokiiman ve Form Listesi
¢ LST/(OEK/BBP)/03 Departman Kalite Kayitlar Listesi
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Is AKISI

KREDI TAHSIS iS AKISI

A. YENI DOSYA

A.1.Kredi Teklifinin incelenmesi

Servis Eleman,

Lotus Notes Kredi Teklif/Onay Mektubu Database’ine girerek
yeni gelen kredi tekliflerini tespit eder.

Teklife konu firmaya ait evraklanin gelip gelmedigini
Kredilendirilecek  Firmalardan Alnacak Evrak Kontrol
Listesi'ni (KTL/(IAK/KRD/01)/01) kullanarak kontrol eder.
Belgeler gelmis ise, bu belgeleri kredi dosyas! ayraglarindaki
sirayl takip edecek sekilde Kredi Dosyasi Klasman Listesi'ni
(LST/(IAK/KRD/01)/01) kullanarak dosyaya yerlestirir. Eder
belgeler hentuz gelmemis ise Eksik Bilgi/Belge Formu
(FRM/(IAK/KRD/01)/03) hazirlar, iki yetkili imza alarak
génderir. 15 gln icinde eksik belgeler tamamlanmazsa Teklif
Yururitkten Kaldirma Yazisi (FRM/(JAK/KRD/01)/04) ile teklifi
islemden kaldirir.

Lotus Notes Kredi Teklif/Onay Mektubu Database’inden ilgili
kredi teklifinin ¢iktisini alarak dosyasina takar.

Lotus Notes Kredi TekliffOnay Mektubu Database’inden
Agilacak Sayfalar Listesi'ni (LST/(IAK/KRD/01)/02) kullanarak
ilgili sayfalari agarak printer ¢iktilarini alir.

Kredi teklifi hakkinda boélgeye bagli subeler igin, Bdlgelere
Bagh Subeler Listesini (LST/(JAK/KRD/01)/03) kullanarak,
ilgili Bélge Muadarlugd’'nan géris bildirip bildirmedigini Lotus
Notes Kredi TekliffOnay Database’inden kontrol eder ve
gériis var ise printer giktisini alir. Bélge gorusl eksikse ve
Genel Muduriik'ce gerekli olduu saptanmigsa Eksik
Bilgi/Belge Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/03) hazirlar. Kredi
teklifi, Genel Mudurlikge uygun goraldaga takdirde, bélge
gorust beklenmeksizin dederlendirilebilir.

ISTIH modulune girerek Firma ve ortaklar i¢in; PRSEN
ekranindan protestolu senedi, KCKIZ ekranindan karsiliksiz
ceki, SBKRD ekranindan ddenmemis ferdi kredi borcu olup
olmadigini arastirir.

Eger olumsuz bilgiye rastlar ise ¢iktisini alir ve firma
dosyasina ekler.

Krediler Uygulama Esasi'na (UES/KRD) gére kredi teklifi ve
firma ile ilgili gérustntd olusturarak Goéris Formu'na
(FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes Kredi Teklif / Onay
Mektubu Database'’indeki gorus formuna yazar.

Yiiriirliik Tarihi: 28/10/1999 Revi Tarihi: 21/02/2000
Hazirlayan: Krediler Miidiiri Yayin No: 1
Kalite Onayi: Yonetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 1

Onaylayan: Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir Yardimcisi Sayfa No:1/10
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KREDILER MUDURLUGU

Dokiiman Kodu: IAK/KRD/01

Servis Yetkilisi,

Servis Yoneticisi,

Is AKISI

Goriis Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes
Kredi Teklif / Onay Mektubu Database’indeki gorts formu ile
birlikte dosyayi servis yetkilisine géturar.

Hazirlanan Kredi Onay Mektubunun Subeden gelen Kredi
Teklif Mektubu'na uygun hazirlanip hazirlanmadigini
Gzerinde yer alan bilgileri kargilastirarak kontrol eder.
Yapilmasi gereken eklemeler veya dlizenlemeleri tesbit
ederek servis elemanini bu ekleme ve dizenlemeleri
yapmasi konusunda yénlendirir.

Krediler Uygulama Esasi’'na (UES/KRD) gére kredi teklifi ve
firma ile ilgili goérustini olusturarak Goérlls Formu'na
(FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes Kredi Teklif / Onay
Mektubu Database’indeki gériug formuna yazar.

Gorig Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes
Kredi Teklif / Onay Mektubu Database'indeki gériis formu ile
birlikte dosyay! servis y6neticisine géturir.

Kredi teklifini; 6nerilen limit ve teminatlan, firmanin krediyi
kullanim amaci, vade ve mali blnyesine gére Krediler
Uygulama Esasi’'na (UES/KRD) uygun olarak inceler.

Mali Tahlil ve Istihbarat Uygulama Esaslar’ndan (UES/MTI)
faydalanarak firmanin mali binyesini ve rasyolari inceler.
Bilango kalemleri hakkinda anormal gérduga rakamlar igin
gerekirse subeye soru sorar.

Tatmin olmaz ise firmay ziyaret eder.

Krediler Uygulama Esast’'na (UES/KRD) gbre kredi teklifi ve
firma ile ilgili goéristint olugturarak Gorlls Formu'na
(FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes Kredi Teklif / Onay
Mektubu Database’indeki géris formuna yazar.

Gorus Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes
Kredi Teklif / Onay Mektubu Database’indeki goris formu ile
birlikte dosyay! departman yéneticisine gétarr.

A.2.Kredi Teklifinin Onaylanmasi ve Sonuglanmasi

Departman Yéneticisi,

Servis yoneticisinin getirdi§i dosyayl Krediler Uygulama
Esasi’nda (UES/KRD) yer alan Bankamiz Kredilendirme
Prensiplerine goére inceler, gerekli gérdugtu duzeltmeleri
yaptirir.

] ; Revizvon Tarihi: 21/02/2000
Hazirlayan: Krediler Miidiirii Yaym No: 1
Kalite Onay:: Yonetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 1

Onaylayan: Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir Yardimcis: - Sayfa No:2/10
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KREDILER MUDURLUGU

Dokiiman Kodu: IAK/KRD/01

Servis Elemani,

Servis Yetkilisi,

Servis Yoneticisi,

Departman Yéneticisi,

Servis Elemani,
L ]

Is AKISI

Krediler Uygulama Esasi’'na (UES/KRD) gére kredi teklifi ve
firma ile ilgili goérlstinh olugturarak Gorls Formu'na
(FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes Kredi Teklif / Onay
Mektubu Database’indeki gériis formuna yazar.

Géris Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes
Kredi Teklif / Onay Mektubu Database’indeki gorius formu ile
birlikte dosyay! Kredi Komitesi'ne gétarar.

Eder teklif Genel Mudurlik Yetkisinde ise, Kredi Komitesi'nde
alinan karar subeye ve bélgeye bagh subeler igin ilgili Bsige
Muduarlugi'ne teblij etmesi igcin dosyayi servis elemanina
verir.

Eger teklif Yoénetim Kurulu yetkisinde ise, dosyayl Kredi
Komitesi'nde gérusuldikten sonra, ilk yénetim toplantisi guind
Yénetim Kuruluna hazirlamasi igin servis elemanina verir.

Yoénetim  Kuruluna Hazirlanacak Belgeler Listesi'ni
(LST/(IAK/KRD/01)/04)  kullanarak gerekli belgelerden
Yénetim Kurulu Uyesi sayisi kadar kopya hazirlar.

Tum belgeleri Kredi Teklif Mektubu ile birlikte Servis
Yetkilisine gétarir.

Yénetim  Kuruluna Hazirlanacak Belgeler Listesi'ni
(LST/(IAK/KRD/01)/04) kullanarak hazirlanan kopyalarin
eksiksiz olup olmadidini kontrol eder.

Tum belgeleri servis yoneticisine géturdr.

Kuryedeki evraklarin tamam oldugunu gérdukten sonra
departman yéneticisine gétarur.

Kuryedeki evraklarin tamam oldugunu gérdikten sonra
Kurumsal Bankacilik Genel Mudr Yardimcisi'na gétardr.

Kurumsal Bankacillk Genel Mudtur Yardimcisi'nin kontrol
ettigi kuryeyi Yonetim Kurulu’'na gikarir.

Hazirlayan: Krediler Miidiirii Yayin No: 1
Kalite Onayi: Yénetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 1

Onaylayan: Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir Yardimcis) Sayfa No:3/10
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is AKigI

A.3.Kredi Teklifinin Tebligi

Servis Elemani,

Servis Yetkilisi,

Servis Yoneticisi,

Departman Ydneticisi,

Servis Elemani,
[ )

Yiriirliik Tarihic 28/10/1999

Egder teklif onaylandi ise Subeler Giden Evrak Zimmet
Defterinden (FRM/(IAK/KRD/38)/01) numara alarak teklifi
subeye ve boigeye bagdh subeler i¢in, Bélgelere Bagh Subeler
Listesi'ni (LST/(JAK/KRD/01)/03) kullanarak, ilgili Bolge
Mudarlagi’ne fakslar.

Bir nishasint subeye goénderiimek {Uzere muhaberat
masasina birakir, bir nishasint firmanin dosyasina takar.
Bélge Mudarlaganin teklifin sonucunu ekrandan gérebilmesi
icin Lotus Notes Kredi Teklif/fOnay Mektubu Database’inden
ilgili teklifi acarak, onaylanip onaylanmad:dint kaydeder.

Eger teklif reddedildi ise Kredi Komitesi’nin teklifi red
gerekeesini (LST/(IAK/KRD/01)/05) belirterek subeye teklifin
onaylanmadigini bildiren Red Yazisi'ni
(FRM/(IAK/KRD/01)/02) yazar ve servis yetkilisine géturar.

Yazinin Kredi Komitesi karartna uygunlugunu kontrol eder ve
parafini atarak servis yoneticisine gétardr.

Yazinin Kredi Komitesi kararina uygunlugunu kontrol edip
imzaladiktan sonra departman yéneticisine gétarar.

Yazly! imzalar ve subeye bildiriminin yapilmasi igin servis
elemanina verir.

Imzalanan yaziya Subeler Giden Evrak Zimmet Defteri'nden
(FRM/(IAK/KRD/38)/01) numara alarak, bir nishasini gsubeye
gobnderilmek Uzere muhaberat masasina birakir, bir niishasini
firmanin dosyasina takar.

Revi Tarihis 21/02/2000

Hazirlayan: Krediler Miidiirii

Yaym No: 1

Kalite Onay:: Yonetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 1
Onaylayan: Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir Yardimcisi Sayfa No:4/10
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KREDILER MUDURLUGU

Dokiiman Kodu: IAK/KRD/01

Is AKISI

B. MEVCUDU ARTIM TALEBI (ILAVE KREDI TALEBI)

B.1.ilave Kredi Teklifinin incelenmesi

Servis Elemani,

Lotus Notes Kredi TekliffOnay Mektubu Database’ine girerek
yeni gelen ilave kredi tekliflerini tespit eder.

Teklife konu firmaya ait ara dénem bilango-kar/zarar cetvelini
subeden isteyerek firmanin mevcut dosyasina yerlestirir.
Lotus Notes Kredi Teklif/Onay Mektubu Database’inden ilgili
kredi teklifinin ¢iktisini alarak dosyasina takar.

Lotus Notes Kredi Teklif/fOnay Mektubu Database’inde yer
alan en son onayl Kredi Onay Mektubu’'ndaki limitlerin yeni
yapllan teklif ile uygun olup olmadigini kontrol eder.

Lotus Notes Kredi TekliffOnay Mektubu Database’inden
Agllacak Sayfalar Listesi'ni (LST/(IAK/KRD/01)/02) kullanarak
ilgili sayfalar agarak printer ¢iktilarini alir. '

Eger teklif ile ilgili eksik bilgi ve/veya belgeler var ise Eksik
Bilgi/Belge Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/03) hazirlar, iki yetkili
imza alarak goénderir. 15 gin iginde eksik belgeler
tamamlanmazsa Teklif Yurlrlikten Kaldirma Yazisi
(FRM/(IAK/KRD/01)/04) ile teklifi islemden kaldirir.

Kredi teklifi hakkinda boélgeye bagh subeler i¢in, Bolgelere
Bagh Subeler Listesini (LST/(IAK/KRD/01)/03) kullanarak,
ilgili Bélge Mudurlugid’'ntin gérus bildirip bildirmedigdini Lotus
Notes Kredi TekliffOnay Database’inden kontrol eder ve
géris var ise printer ¢iktisini alir. Bolge goérisi eksikse ve
Genel Mudurlik'ce gerekli oldugu saptanmigsa Eksik
Bilgi/Belge Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/03) hazirlar. Kredi
teklifi, Genel Mudurlik¢e uygun goérildudiu takdirde, bélge
gérust beklenmeksizin degerlendirilebilir.

KRMST/KRMUS ekranindan firmanin mevcut risklerinin,
RISKD ekranindan mevcut kredilerin vadelerinin, faiz
oranlarinin ve teminatlarinin ekran gértntulerini alir.

VERIZ ekranindan firmanin Bankamiza sagladigi verim
raporunu alir.

GBILD ekranindan firmanin memzug bilgilerinin ekran
gorintilerini alir.

Kredi Onay Mektubuna gére eger firmanin mevcut kredilerinin
teminatina masteri ¢ek-senedi alinmasi 6ngérilmis ise
TKSRP ekranindan teminattaki geklerin, SRAP ekranindan
teminattaki senetlerin raporunu alir.

HOIZ ekranindan firmanin ve ortaklarinin Bankamizdaki
mevduatlarini kontrol eder ve ekran gdrinttlerini alir.

Yiirlirliik Tarihi; 28/10/1999 Revi Tarihi; 21/02/2000
Hazirlayan: Krediler Miidiirii Yayin No: 1
Kalite Onay:: Yénetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 1

Onaylayan: Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir Yardimcisi Sayfa No:5/10



XYZ BANKASI

KREDILER MUDURLUGU

Dokiiman Kodu: IAK/KRD/01

Servis Yetkilisi,

Servis Ydneticisi,

is AKISI

ISTIH moduline girerek Firma ve ortaklan igin; PRSEN
ekranindan protestolu senedi, KCKIZ ekranindan karsiliksiz
¢eki, SBKRD ekranindan ddenmemis ferdi kredi borcu olup
olmadigini aragtirir.

Eder olumsuz bilgiye rastlar ise c¢iktisini alir ve firma
dosyasina ekler.

Bu bilgilerle firmaya ait CGalisma Formu'nu
(FRM/(IAK/KRD/04)/02) duzenler.

Krediler Uygulama Esasi’'na (UES/KRD) gére kredi teklifi ve
firma ile ilgili goérusind olugturarak Gorlis Formu'na
(FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes Kredi Teklif / Onay
Mektubu Database'indeki géris formuna yazar.

Gorig Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes
Kredi Teklif / Onay Mektubu Database'indeki géris formu ile
birlikte dosyayi servis yetkilisine gétardr.

Hazirlanan Kredi Onay Mektubunun Subeden gelen Kredi
Teklif Mektubu'na uygun hazirlanip hazirlanmadigini
Uzerinde yer alan bilgileri karsilastirarak kontrol eder.
Yapilmasi gereken eklemeler veya dlizenlemeleri tesbit
ederek servis elemanini bu ekleme ve duzenlemeleri
yapmasi konusunda yénlendirir.

Krediler Uygulama Esasi'na (UES/KRD) gére kredi teklifi ve
firma ile ilgili goérustnt olusturarak Gérils Formu'na
(FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes Kredi Teklif / Onay
Mektubu Database'indeki géris formuna yazar.

Gorlg Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes
Kredi Teklif / Onay Mektubu Database’indeki gériis formu ile
birlikte dosyayi servis yoneticisine gétirar.

Kredi teklifini; nerilen limit ve teminatlan, firmanin krediyi
kullanim amaci, vade ve mali blnyesine gére Krediler
Uygulama Esasi’'na (UES/KRD) uygun olarak inceler.

Mali Tahlil ve Istihbarat Uygulama Esaslari’'ndan (UES/MTI)
faydalanarak firmanin mali binyesini ve rasyolari inceler.
Bilango kalemleri hakkinda anormal gérdugu rakamlar igin
gerekirse subeye soru sorar.

Tatmin olmaz ise firmayi ziyaret eder.

Krediler Uygulama Esasi'na (UES/KRD) gére kredi teklifi ve
firma ile ilgili goérusint olugturarak Goéris Formu’na
(FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes Kredi Teklif / Onay
Mektubu Database’indeki géris formuna yazar.

Yilriirliik Tarihi; 28/10/1999 Revi Tarihi; 21/02/2000
Hazirlayan: Krediler Mudiirii Yaymn No: 1
Kalite Onay: Yonetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 1
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o Gorus Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes
Kredi Teklif / Onay Mektubu Database’indeki gérus formu ile
birlikte dosyay! departman yéneticisine goéturdr.

B.2.llave Kredi Teklifinin Onaylanmasi ve Sonuglanmasi

Departman Yéneticisi,

e Servis Yoneticisinin getirdidi dosyayl Krediler Uygulama
Esasi’'nda (UES/KRD) yer alan Bankamiz Kredilendirme
Prensiplerine gére inceler, gerekli gérdiga duzeltmeleri
yaptirir.

o Krediler Uygulama Esasi’'na (UES/KRD) goére kredi teklifi ve
firma ile ilgili gérugtnd olusturarak Goris Formu'na
(FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes Kredi Tekiif / Onay
Mektubu Database'indeki gérts formuna yazar.

e Gorugs Formu (FRM/(IAK/KRD/01)/01) veya Lotus Notes
Kredi Teklif / Onay Mektubu Database’indeki géris formu ile
birlikte dosyayi Kredi Komitesi'ne gétarar.

e Lotus Notes Mevzuat Database’inden duyurulan en son yetki
limitlerine goére, eger teklif Genel Mudariik Yetkisinde ise,
Kredi Komitesi'nde alinan karari subeye ve bélgeye bagl
subeler icin ilgili Bélge Mudurligi’'ne teblig etmesi igin
dosyay!i servis elemanina verir.

o Eger teklif Yonetim Kurulu yetkisinde ise, dosyayl Kredi
Komitesi'nde gérugtldikten sonra, ilk yénetim toplantisi ginii
Yénetim Kuruluna hazirlamasi igin servis elemanina verir.

Servis Eleman,
o Yonetim Kuruluna Hazirlanacak Belgeler Listesi'ni
(LST/(IAK/KRD/01)/04)  kullanarak gerekli belgelerden
Yoénetim Kurulu Gyesi sayisi kadar kopya hazirlar.
e Tum belgeleri Kredi Teklif Mektubu ile birlikte servis
yetkilisine gétaurar.

Servis Yetkilisi,

e Yoénetim Kuruluna Hazirlanacak Belgeler Listesi'ni
(LST/(IAK/KRD/01)/04) kullanarak hazirlanan kopyalarin
eksiksiz olup olmadigini kontrol eder.

o Tum belgeleri servis yéneticisine géturdr.

Servis Yoneticisi,
o Kuryedeki evraklarin tamam oldugunu gérdikten sonra
departman yéneticisine goétardr.

Yiiriirlilk Tarihi: 28/10/1999 Revi Tagihi: 21/02/2000
Hazirlayan: Krediler Miidiiri Yayin No: 1
Kalite Onay:: Yonetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 1
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Departman Yéneticisi,
o Kuryedeki evraklanin tamam oldugunu goérdikten sonra
Kurumsal Bankacilik Genel Mudir Yardimcisi'na gétartr.

Servis Elemani,
o Kurumsal Bankaciik Genel Muddr Yardimcisi'nin kontrol
ettidi kuryeyi Yonetim Kurulu'na gikarir.

B.3.llave Kredi Teklifinin Tebligi

Servis Elemani,

e Eger teklif onaylandi ise Subeler Giden Evrak Zimmet
Defteri'nden (FRM/(IAK/KRD/38)/01) numara alarak teklifi
subeye ve boéigeye bagli subeler igin, Béigelere Bagli Subeler
Listesi'ni (LST/(IAK/KRD/01)/03) kullanarak, ilgili Bélge
Mudarlagd’'ne fakslar.

e Bir nishasini subeye goénderiimek (zere muhaberat
masasina birakir, bir nishasini firmanin dosyasina takar.

e Talebin degerlendiriimesi icin hazirladigt Calisma Formu'nu
gerek gorildugu takdirde firma dosyasina takar.

e Bdlge Mudarlagunun teklifin sonucunu ekrandan gérebilmesi
icin Lotus Notes Kredi Teklif/fOnay Mektubu Database’inden
ilgili teklifi agarak, onaylanip onaylanmadigini kaydeder.

o Eger teklif reddedildi ise Kredi Komitesi'nin teklifi red
gerekgesini (LST/(IAK/KRD/01)/05) belirterek subeye teklifin
ohaylanmadigini bildiren Red Yazisi’'ni
(FRM/(IAK/KRD/01)/02) yazar ve servis yetkilisine géturdr.

Servis Yetkilisi,
e Yazinin Kredi Komitesi kararina uyguniugunu kontrol eder ve
parafin atarak servis yéneticisine gétrdr.

Servis Yoneticisi,
e Yazinin Kredi Komitesi kararina uyguniugunu kontrol edip
imzaladiktan sonra departman ydéneticisine géturar.

Departman Yoneticisi,
e Yaziyi imzalar ve subeye bildiriminin yapilmasi igin servis
elemanina verir.

Yiiriirlilk Tarihi; 26/10/1998 Reyi Tarihi: 21/02/2000
Hazirlayan: Krediler Miidiirii Yayin No: 1
Kalite Onay:: Yonetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 1
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Servis Eleman,

ILGILI DOKUMAN

Is AKISI

Imzalanan yaziya Subeler Giden Evrak Zimmet Defteri’'nden
(FRM/(IAK/KRD/38)/01) numara alarak, bir nlishasini subeye
gbnderiimek (izere muhaberat masasina birakir, bir nishasini
firmanin dosyasina takar.

SEK Lotus Notes Kredi Teklif/Onay
Mektubu Database’l

SEK Lotus Notes Mevzuat
Database’i

KTL/(IAK/KRD/01)/01 Kredilendirilecek ~ Firmalardan

o LST/(IAK/KRD/01)/01

Alinacak Evrak Kontrol Listesi
Kredi Dosyasi Klasman Listesi

o LST/(IAK/KRD/01)/02 Lotus Notes Kredi Teklif/Onay
Mektubu Database’inden
Agllacak Sayfalar Listesi
o LST/(IAK/KRD/01)/03 Bélgelere Bagli Subeler Listesi
e SEK PRSEN Ekrani
o SEK KCKIZ Ekrani
e SEK SBKRD Ekrani
e UES/KRD Krediler Uygulama Esaslari
o UES/MTI Mali Tahlili ve Istihbarat
Uygulama Esaslari
e LST/(IAK/KRD/01)/04 Yénetim Kuruluna Hazirlanacak
Kopyalar Listesi
e LST/(IAK/KRD/01)/05 Kredi Teklifi Red Gerekceleri
e SEK KRMST Ekrani
e SEK KRMUS Ekrani
e SEK RISKD Ekranti
e SEK VERIZ Ekrani
e SEK GBILD Ekrani
e SEK TKSRP Ekrani
e SEK SRAP Ekrani
e SEK HOIZ Ekrani
KAYITLAR
e Lotus Notes Kredi Teklif/Onay Mektubu Database Kayitlar
e Lotus Notes Mevzuat Database Kayitlar
e PRSEN Ekran Kayitlar
o KCKIZ Ekran Kayitlari
¢ SBKRD Ekran Kayitlan
¢ FRM/(IAK/KRD/01)/01 Goras Formu
Yiliriirliik Taribi; 28/10/1999 Revizvon Tarihiz 21/0212000
Hazirlayan: Krediler Miidiirii Yaymn No: 1
Kalite Onayi: Yonetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 1
Onaylayan: Kurumsal Bankacilik Genel Miidiir Yardimcisi Sayfa No:9/10
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XYZ BANKASI ELEKTRONIK MUSTERI SIRALAMA SISTEMI
Dokiiman Kodu: UES/EMS UYGULAMA ESASLARI

ELEKTRONIK MUSTERi SIRALAMA SISTEMI UYGULAMA ESASLARI

1.AMAGC

Bu dokimanin amaci Elektronik Mdasteri Siralama Sistemini tanitmak ve banka
uygulamasini agiklamaktir.

2. KAPSAM

Bu dokiiman SPOM, Ingaat Isleri Mudarlagu ve tum subeleri kapsar.

3. TANIMLAR

3.1. EMS (Elektronik Miisteri Siralama Sistemi):

EMS, bankaya gelen musterileri yénlendirmek, dlzenli bir sekilde siraya sokmak, gise
yetkilisinin tek bir musteri ile ilgilenmesini saglayarak “Birebir” ilkesini gergeklestirmek,
daha hizh ve verimli bir galisma ortami yaratmak, islemlerin gergeklestirimesi igin gerekli
olan bekleme strelerini azaltmak igin tasarlanmig sistemleri ifade eder.

3.2. Banka:

XYZ Bankas! A.S.'yi ifade eder.

3.3. SPOM :

Stratejik Planlama ve Organizasyon Midurlagu’'na ifade eder.

4. SORUMLULUKLAR
4.1. Stratejik Planlama ve Organizasyon Midurii :

Subelerden gelen talepleri ilgili subelerin fig kesme adetleri gise hacimleri ve
yoJunlugunu géz 6ninde bulundurarak degerlendirmek, Tedarikgi Firma ile gérugerek
subeye uygun EMS modelinin belilenmesini saglamak, Insaat Isleri Mudurlugu ile
koordineli ¢aligarak sube elektrik ve UPS baglantilarinin yapiimasini saglamak ve EMS
bulunan subelerin degisiklik taleplerinin uygunlugunu incelemekle sorumiudur.

4.2. Ingaat igleri Mudiird
Sube elektrik ve UPS baglantilarinin uygun bir sekilde gerceklestiriimesini saglamak ve

EMS bulunan subelerde olasi tadilat 6ncesinde Stratejik Planlama ve Organizasyon
Mudurlagd'na haberdar etmekle sorumludur.

Ylirlicl0i Yarihic 281101999 Revizvon Tarihis o
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XYZ BANKASI ELEKTRONIK MUSTERI SIRALAMA SISTEMI
Dokiiman Kodu: UES/EMS UYGULAMA ESASLARI

5. UYGULAMA
5.1. Elektronik Miigteri Siralama Sisteminin Isleyisi

EMS'nin isleyisi gelen mdisterilerin girigste bilet makinasindan istedikleri isleme ait
biletlerini almalar ile baglar. Bilet Gzerinde agagidaki bilgiler bulunur :

e Reklam turt yazilar (istege bagl olarak degistirilebilir )
e Bilet sirano

e Hizmet alinacak bankacilik hizmetleri

e Islemin yapildi§i saat

o Islemin yapildig: tarih

Bilet Gzerindeki bu bilgilere bankanin, istedine bagll olarak musterinin kendisinden énce
ka¢ kisinin bulundugu ve tahmini bekleme siresi gibi bilgilerde ilave ediimektedir.
Musteriye tahmini bekleme siresi verilmesi durumunda, yapmasi gereken baska islere
vakit ayirmasi saglanir. Fakat, siranin daha énce bitmesi ya da musterinin gegikmesi
durumunda siranin kaybedilmesi tehlikesi mevcuttur. Bilet numaralar UGzerindeki islem
gruplart Musteri Siralama Sisteminin kurulacadi Sube yetkililerinin istedine gére
farkltlagtirilir.

Ornek 1

A) Sube Musteri Hizmetleri

B) Diger Sube Islemieri

C) Fatura Odemeleri
Ornek 2

Gise Islemleri

Ormek 3

A) TL Iglemler

B) Dévizli Islemler

C) Fatura Odemeleri

Ornek 4

A) EFT Iglemleri
B) Diger Iglemler

Islem yapacag! gruptan bileti alan musteri rahat bir sekilde oturur ve numarasini ana
gbstergeden takip eder.

Gige gorevlisi dntinde duran EMS terminali (izerinde sadece tek bir digmeye basarak
musteriyi cagirir. Musteri sesli uyar! ile ana gostergeyi takip ederek hangi bankoya

Yirirliik Tarihi: 28/10/1999 Revizvon Tarihiiwluluw
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XYZ BANKASI ELEKTRONIK MUSTERI SIRALAMA SISTEMI
Dokiiman Kodu: UES/EMS UYGULAMA ESASLARI

gidecegini 6grenir ve ilgili bankoya gider. ligili bankonun Uzerinde bulunan gise
gOstergesinde ana g6stergedeki numara vyandidindan musterinin  islemini
gerceklestirecedi giseyi bulmas) son derece kolaydir. Musteri iglemini, arkasinda kimse
olmadig! i¢in, emniyetli ve bankacilifin da gerektirdigi birebir iletisim olanad! icerisinde
sonuglandirir.

5.1.2. Miigteri Siralama Sistemi’nin Pargalari

Terminal, Gige Yeftkilisi'nin masasinda bulunan ve ¢adri ya da fonksiyon degistirme
yapabildigi ekrandir.

Buyuk ve kigtk ana gosterge musterileri bilet numaralarina gére ilgili giseye yonlendiren
pargalardir.

Hazirlayan: Stratejik Planlama ve Organizasyon Midiri Yayin No: 01
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XYZ BANKAS! ELEKTRONIK MUSTERI SIRALAMA SISTEMI
Dokiiman Kodu: UES/EMS UYGULAMA ESASLARI

Diger pargalar

Bilet Makinesi Altligi

Gige Gostergesi Terminali
Gug Kaynagi

Ding - Dong

5.2. EMS’nin Yararlan
5.2.1. Calisanlar Agisindan Yararlari

Siralamada haksizliklar ve kuyruklan kaldirarak caliganlarin (gise yetkilileri) gerilimini
azaltmakta, ¢aligma sartlarini iyilestirmektedir.Bankaciliin en buyik ilkesi gizlilige esas
birebir iglem yapma imkani saglayarak banko 6nunde yigiimalan ortadan kaldirmakta,
personelin dikkatli caligmasi igin gereken ortami sadlamaktadir. Yigiimalari, haksizliklari
ortadan kaldirdi§i icin galiganin verimini arttirmakta, hatall iglem yapma ve kasa agi§!
olugsma olasiliklarint azaltmaktadir.

5.2.2. Yéneticiler ve Banka Agisindan Yararlari

Masteriye aninda basilip verilen bilete yazdirilacak bilgiler ile bir élgiide bankamiz
reklaminin yapilmasi saglanabilmektedir. Cari Hesaplar Yetkililerine musteri yogunlugunu
aninda izleme imkani vererek gereken énlemlerin alinmasi i¢in uyarmaktadir. Servislere
ya da hizmetlere éncelik verilebilmesi nedeniyle Banka igin énem verilen hizmetlerin
sunumu ve 6zellikli misterilerin tatmini Gst dizeyde tutulabilmektedir. EMS'den alinacak
raporlar; yogun gin ve saatler; islem tipleri, islem sureleri, bekleme surelerine ait bilgileri
gostererek yéneticileri yénlendirmektedir.

5.2.3. Miisteri igin Yararlan

Siralarda meydana gelen haksizliklar nedeniyle olsuan sorunlar ortadan kalkmaktadir.
Masteri iglemlerinde en 6nemli unsurlardan biri olan gizlilik ilkesi saglanmaktadir.
Musterilere verilen bilet Gizerinde istenildigi takdirde ortalama bekleme suresi basiimak
suretiyle musterilerin bagka islerini yapmasi igin imkan saglanmakta, bu durum musteri
tatminini arttirmaktadir. Ozel musterilere, servislere ya da hizmetlere éncelikler veriimek
suretiyle Banka igin 6nem tagiyan musterilerin kirginh§i ortadan kaldiriimaktadir.

5.3. EMS Sisteminden Alinabilen Istatistiki Bilgiler
5.3.1 Giinlitk Genel Istatistiki Bilgiler
Bu raporda baz alinan esit araliklar iginde :

e Ortalama Bekleyen Musteri Sayisi
e Maksimum Agik Kalan Gise Sayisi
e Hizmet Géren Musteri Sayisi

- o Revi Tagihi; oL
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XYZ BANKASI ELEKTRONIK MUSTERI SIRALAMA SISTEMI
Dokiiman Kodu: UES/EMS UYGULAMA ESASLARI

o Ortalama Bekleme Zamanini
e Butln bu dederlerin giinlik ortalamalarini
e Gun iginde hizmet géren toplam musgteri sayisini gérmek mumkandur.

5.3.2. Giinliikk Hizmet Zamani Raporu :
Bu raporda baz alinan esit araliklar iginde :

Hizmet Goéren Musteri Sayisini.

Hizmet slresi 1 dakikadan az olan misteri sayisini

Hizmet slresi 1 - 5 dakika olan migteri sayisini

Hizmet sUresi § dakikadan fazla olan musteri sayisini
Hizmet stresi 5 dakikadan az olan misteri yuzdesini

Hizmet slresi 5 dakikadan fazla olan musteri ytizdesini
Maksimum hizmet siresini

Butun bu degerlerin giin sonu toplamini gérmek mimkanddr.

5.3.3. Giinliik Bekleme Zaman! Raporu
Bu raporda baz alinan esit araliklar iginde :

Bekleyen Musteri Sayisini

Bekleme siresi 1 dakikadan az olan musteri sayisini

Bekleme suresi 1 - 5 dakika olan masteri sayisini

Bekleme siiresi 5 dakikadan fazla olan musteri sayisini
Bekleme suresi 5 dakikadan az olan musteri yuzdesini
Bekleme suresi 5 dakikadan fazla olan musteri yizdesini
Maksimum bekleme suresini

Batan bu degerlerin gin sonu toplamlarini gérmek mimkanddr.

5.4. Bankamiz Uygulamasi

Bankamiz EMS Sistemi Uygulamasina 1995 yilinda baglanmis olup su anda EMS
uygulanan sube listesi LST/(UES/EMS)/01 kodlu EMS Bulunan Subeler Listesi’nde
belirtilmigtir.

EMS kurluluglar IAK/SPO-TKY/02 kodlu EMS Kurulusu Is Akigi'nda belirtildigi sekilde
yaptlir.

5.4.1. Sube Talebi

EMS talebinde bulunan ilgili Subenin glnlik fis kesme adetleri gise hacimleri ve
yogunlugu Stratejik Planlama ve Organizasyon Midrlada tarafindan incelenir. Uygun
bulunmasi halinde ilgili tedarikgi firma ile gérusultr ve kesif icin Sube’den randevu alinir.
Sube Operasyon Yoneticisi, tedarik¢i firma elemani ve SPOM'da gorevli eleman
tarafindan subenin lokasyonuna uygun model ve fonksiyonlar segilir. Ingaat Igleri

Hazirlayan: Stratejik Planlama ve Organizasyon Midiird Yayin No: 01
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Dokiiman Kodu: UES/EMS UYGULAMA ESASLARI

Madarlagi'nian gerekli UPS ve elektrik baglantilarini gergeklestirmesinin ardindan montaj
yapilir.

5.4.2. SPOM Karari

YNT/STA kodlu Satinalma Yénetmeligi'nde belirtildigi sekilde bankaya Q-Matic aliminin
gerceklesmesi durumunda SPOM sube taleplerini de g6z 6ninde bulundurarak hangi
subelere Q-Matic montaji yapilacagina karar verir ve Subeyi bilgilendirir.

5.4.3. Maliyet

EMS faturalarnt IAK/SPO-TKY/04 kodlu EMS Faturalarinin Odenmesi Is Akigi’'nda

belirtildigi sekilde 6denir. EMS sisteminin toplam maliyeti ve sube tarafindan ilgili
firmadan talep edilen bilet maliyetleri ilgili Sube tarafindan kargilanir.

6. iLGILI DOKUMAN

e LST(UES/EMS)/01 EMS Bulunan Subeler Listesi

e YNT/STA Satinalma Yénetmeligi

e |AK/SPO-TKY/02 EMS Kurulugu Is Akisi

o |AK/SPO-TKY/04 EMS Faturalarinin Odenmesi Is Akigl
7. KAYITLAR

Tedarik¢i Firma Faturalar

Hazirlayan: Stratejik Planlama ve Organizasyon Midiirli Yayin No: 01
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XYZ BANKASI PiYASA ISTIHBARATVON ISTIHBARAT

Dokiiman Kodu: KTL/(IAK/MTI-MAT/01)/01 KONTROL LISTESI

PiYASA ISTIHBARATION iSTIHBARAT KONROL LISTESI

o Hakkinda bilgi istenen sahis/firma/grubun, Bankamiz sisteminde MNO
ekranindan bakildiginda herhangi bir ¢aligmasi gértlayor mu?

o Eger ¢alismasi varsa, kredili galigmasi mevcut mu?

e Kredili ise dosyasi inceleme i¢in temin edilebiliyor mu?

e Dosyas! temin edildi ise dosyasindaki incelemede ortakiari, grup firmalari,
grup firmalari hakkinda detayl bilgi var mi ?

o Eldeki tim veriler gézden gegirildikten sonra, Bankamiz sisteminden Ticaret
Sicili ekranindan sahis/firma/grup firmalarinin sicil gazeteleri tarih-no-
sayfalari belirlendi mi?

o |igili sicil gazetelerinden adresleri, sermayeleri, ortaklari, ortaklarinin adresleri
ve mevcut bilgilerin fotokopileri ¢ekildi mi?

e Eder yeni bilgilere ulagiimig ise sicil gazetesine yeni bilgiler i¢in bakildi mi?

e Bu iglem yeni bilgi 6grenilmesinin bitimine kadar devam edildi mi?

¢ Banka sisteminde istihbarat moduli i¢cindeki karsiliksiz ¢ek, protestolu senet,
sorunlu bireysel arastirmalari yéplldl mi ?

e Varsa printleri alindi m1?

e Memzug¢ kodlan listesinde (HD/MTI/-MAT-001) oldugu sekilde memzug
bilgileri ilgili bankalardan alindi mi?

e ligili finans kurumlarindan (Banka — leasing — factoring - 6zel finans
kurumlarindan) limit — risk - teminat durumu, 6deme aligkanliklan hakkinda
bilgi edinildi mi?

e Toplam banka borcu tim limit ve riskleri toplanarak bulundu mu?

o Agirlikh galigtidi bankalar tesbit edildi mi?

o Gerekiyorsa ayni is kolundaki rakip firmalardan yada is yapti§i firmalardan
piyasa istihbarati yapildi mi?

Yiiribrliik Tarihi: 28/10/1999 RevizyonTarihi: .J.J....
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XYZ BANKASI SUBE SIRALAMASI KRITERLER

Dokiiman Kodu: LST/(IAK/BPL02)/01 LIsTESI

SUBE SIRALAMASI! KRIiTERLER LISTESI

e Sube Siralamasinda dikkate alinacak kriterler

SAYFALAR ALINMASI GEREKEN KRITERLER

VDS MEV TL Vadesiz Mevduat

VDL MEV TL Vadeli Mevduat

DTH DTH + DTH Altin

KAR Sube Kar/Zararlar
Seyyal + Spot + TL Dider + Tuketici + Dévize

KREDILER Endeksii + Déviz + Diger Déviz Kredileri

GYNAKDI TL Teminat Mektuplar + YP Teminat Mektuplari +
Ithalatlar

FDISI GEL Sube Kar/Zararlari

VERGI Ticari Kaynak Pazarlama Vergi Tahsilatlari Raporu

SSK Ticari Kaynak Pazarlama SSK Prim Tahsilatlari
Raporu

DIS TICH Kambiyo Pazarlama Mudurlaga Konsolide Dis
Ticaret Hacmi Raporu

118119 Ticari Kaynak Pazarlama 118119 Hesap Bakiyeleri

280032 Ticari Kaynak Pazarlama 280032 Hesap Bakiyeleri

VERGI ORT Ticari Kaynak Pazarlama Vergi Dairesi Bakiye
Ortalamalari Raporu

Yilriirliik Tarihi: 28/10/199 Revizyon Tarihi: ../.J....
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GIiDER BILDIiRiM FORMU

TARIH :

BIRIMI :
BILDIRIMDE BULUNANIN BOLUMU :
ADI SOYADI . SERVISI :
BELGE TARIHI |ADET |HARCAMA TUTARI |GIDER CINSI ACIKLAMA
TOPLAM ODEME SEKLI
AVANS HESABA HESAP NO EKNO
BAKIYE FIRMAYA
BILDIRIMDE BULUNANIN IMZASI BU BOLUM ODEMELERDE KULLANILIR

ONAYLAYANIN ADI SOYADI VE IMZASI

Dokiiman Kodu: FRM/(YNT/HRC)/03 Revizyon No: 0



TEDARIKGI FIRMA ADAYI DEGERLENDIRME TALEP FORMU

Talep No

Tarih

Tedarik¢i Firma Adayi

Faaliyet Siiresi

Talebi Yapan

imza

Ad/Soyad

Baglanti Kurulacak Kisi

Adres

Telefon

SATILAN MAL/HIZMET REFERANSLAR SATIS SONRASI

DESTEK

DIGER

Firma Agiklamasi :

Degerlendirme Sonucu

Kabul : Red :

Degerlendirmeyi Yapan Departman

Degerlendirmeyi Yapan Personel

imza

Onaylayan Departman Yoneticisi

imza

Tarih

Dokliman Kodu: FRM/(KSP/06)/01

Revizyon No: 0




XYZ BANKAST A.S.

PERFORMANS DEGERLENDIRME FORMU 2

(Memur ve Yetkili arasindaki linvanlar i¢in kullanilacaktir.)

DEGERLENDIRME DONEMI ........c.concermecrscenenns

Ad Soyad :.....cccoeriiiriiini SiciINO: e
UNvani @ ....cooeeveeeeiiiiin e creeeceeeann GOIEVI & veveevviiiecieereneeeee e,
Subesi/Birim : .........coveviiniiiiiieirenne Yash: cooeieiiceeene
Bankamiza Girig Tarihi : ..../..../.... Sube/Birim Ise Baglama Tarihi: ..../....[....
Bankacihga Baglama Tarihi: ....[..../[....
Mezun OldUGU OKUI : ......oveieiiee e e et e v e s et sen s aensenennnansennnesanes

‘BILDIGI YABANCI DILLER DERECESI

Orta lyi Cok lyi

MESLEKI 6ZGEGMI$ (SON AYRILDIGI ISINDEN BASLAYARAK):

Isyerinin Adi Unvani Baglama Tarihi Ayriima Tarihi
O A O /...A....
dedoo L Ll /...
Ao L fod....
Sodedoo L l..l...

BANKACILIK KONUSUNDAKI EGITIM DUZEYi

Egitimin Adi Alinan Puan Ortalama Puan

DIGER BILGILER ( Personel bu bslame aile, saghk, barinma, ulagim v.b. gibi 8zel sorunlan varsa yazacaktrr.)

4 HAFTADAN FAZLA CALISILAN BOLUM / SERVISLER

..................................................

..................................................

Bu Formlarin igeri§i kiginin mesleki gelecegini etkileyecedinden, Gzerinde herhangi bir silinti, kazinti v.b,
yapildig: takdirdedegerlendiren ve degeriendirilen tarafindan paraflanmasi gerekmektedir.

Dokiiman Kodu : FRM/(IAK/IKG/01)/02 Revizyon No: 0




FAKTORLER

BiLGI / BECERI DUZEYi PUAN

1~ Mesleki bilgi diizeyi,

2- Yaphd iin kalitesi,

3- Mevzuat becerisi ve uygulamadaki becerisi,

4- Gdrevi ile ilgili banka igi yayinlar (sirkiler, genel mektup, tamim)
takip etme ve uygulama,

8- Esneklik,

6- Yaraticilik,

7- Gézumleme yetenegi,

8- Arag ve gere¢ kullanim becerisi,

I GRUP TOPLAM PUANI

iSTEKI VERIM DOZEYI PUAN

1- Aragtirma yoni,

2- Insiyatif kullanma,

3- Sorumluluk alma-istegi,

4- Organize.olma,

5- Hatasiz ig yapma,

6- Verilen zamanda ve beklenen nitelikte hatasiz is Gretebilme,

7- Devamlilik ve is saatlerine uyum,

I GRUP TOPLAM PUANI

SOSYAL YONU DUZEYI PUAN

1- Migterilerle iletisim kurma,

2- Galisma arkadaglarn, astlan ve Gstleri ile iletigim kurma,

3- Tavir, davraniglanyla temsil yetenegi,

4- Yardimlagma yona,

§- Dig goériinima,

6- Yazih ve s6zlii ifade yetenedi,

GRUP TOPLAM PUANI

YONETICILIK YETENEKLERI DUZEYI

(Bu bdlim altinda eleman galigan personel igin doldurulacaktir.) PUAN

1- Astlarini egitme ve yetigtime,

2- Cevresine dogru bilgi ve talimatlan aktarma,

3- Belirlenen hedefler dogrultusunda astlarint ydnlendirme,

4- Astlanna geligmeleri igin sorumluluk verme,

5- Verilen gérevierin takip ve denetimi,

6- Astlarini objektif degerlendirme,

[ GRUP TOPLAM PUANI

[ TOPLAM FAKTOR PUANI

Dokiiman Kodu : FRM/(IAK/IKG/01)/02 Revizyon No: 0



GENEL DEGERLENDIRME

( ( 5)Gérevinin gerektirdiginden Gstlndur. 0 ( 2)Daha bagaril olmasi gerekir.

QA ( 4)Gorevini gok iyi yerine getirmektedir. O ( 1)Yeterli degildir,

O ( 3)Gérevinin yeteri derecede yerine getirmektedir.

DE_éERLENDiRILENiN YILI ULASILAN PERFORMANS SONUGCLARI
DONEM PERFORMANS HEDEFLERI

YARS? SO?UNLARIN NEDENLERI VE ¢OZ0M BIR SONRAKI DONEME AIT HEDEFLER
ONERILER

GELECEK YIL ICINDE KATILMASI ONERILEN EGITIM PROGRAMLARI

1) 3)

2) 4)

ILK AMIRININ GORUSLERI

Sicil No : imza:
Ad Soyad : Tarih:

iKiNCi AMIRININ GORUSLERI

SicilNo : imza:
Ad Soyad : Tarih:

BU BOLUM DEGERLENDIRILEN TARAFINDAN DOLDURULACAKTIR

AMIRLERIN DEGERLENDIRMELER| HAKKINDAKI GORUSLER

Yukaridaki Degerlendirmelere ; Katiliyorum O Katiimiyorum 0O

TERFI / GOREV DEGISIKLIGI TALEBI

GOREVE ILISKIN TERCIHLER :
OTerfi etmek O Bagka Birim / Subede Gérev almak

OTayin + Terfi

Gorev almak istediginiz Bagka Sube / Birim / Servis varsa sirayla belirtiniz.

1) e 2) et e e e
3] et e ) e

O Tarkiye'nin her yerinde ytkselerek gérev yapmayi kabul ediyorum.

Imza: Tarih:

Dokiiman Kodu : FRM/(IAK/IKG/01)/02 Revizyon No: 0



[BU BOLUM ILK AMIR TARAFINDAN DOLDURULACAKTIR

Elemanin Tayin / Terfi talebini yerinde buluyormusunuz.?
TAYIN :EVETO HAYIRO TERFl: EVET O HAYIR
TAYIN + TERF| :EVETDO HAYIRO

Elemanimizin kariyer plani ile ilgili 6neriniz nedir?

Elemaninizin bir list gorev igin uygunlugu;

0 A) Bir ust gorev igin yeterlidir.

0 B) Egitim eksiklikleri giderildikten sonra yeterli olacaktir.

O C) Potansiyeli var bir stire daha deneyim kazanmali.

0 D) Bu gérevde uzun bir siire daha kalmasi uygundur.

0 E) Bulundugu birim/subede rotasyon sonucunda karar verilmeli,

Cevabiniz “B” ise hangi egitimlerin gerekli oldugunu,
Cevabiniz “C’ ise, tahmini stireyi,
Cevabiniz “E” ise, rotasyon yerini ve siresini,

yaziniz.
iLK AMIRIN GORUSLERI
Sicil No  : Imza:
Ad Soyad : Tarih;

IKINCI AMIRIN GORUSLERI

SicilNo : Imza:
Ad Soyad : Tarih:
ACIKLAMALAR

Belirtilen yil ve dénem igin dénemin baginda hedefler; somut ve objektif olarak ve degerlendirilenle muitabik
kalinarak verilmelidir.

Belirtilen yil ve dénem igin verilen hedeflerin degerlendiriimesi olabildigince somut ve objektif olarak
agiklanmasi gerekmektedir.

Degerlendirme faktorleri tamamiandiktan sonra, ilk amir, degerlendirilenin genel olarak igteki bagan dizeyini
dikkate alarak , kendisine aynlan bélimde goris bildirecektir.

Performans formlarinda hicbir faktér bos birakilmamali, faktérlerin hepsi elemanin ézelinde de§erlendirimeye
caligilarak puanlanmalidir.

“* Genel Degerlendirme ® bélimiinde personelin “Genel Degerlendirme® puanina

denk olan perfornans seviyesi isaretlenecektir.

Bu agamadan sonra ikinci amir formu inceleyerek kendi gériigina belirtecektir.

Her Sube / Birimle ilgili ikinci amir degerlendirmeyi gérdikten sonra, formlari Insan Kaynaklan Midarligi'ne
gbnderecektir.

Degerlendirilenin gérigleri kisminda, deferlendirilen kendisi ile ilgili ttm de§erlendirmeleri okuyarak kendi
gorislerini belirtecektir.

Dokiiman Kodu : FRM/(IAK/IKG/01)/02 Revizyon No: 0
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QALITE DATABASE'i SISTEM EL KiTABI

1.AMAG

Bu el kitabinin amaci, Qalite database'i yardimiyla Bankamiz SO 9001
dokiimantasyonuna ulagsmak isteyen kullanicilarin database'i hatasiz ve sorunsuz
olarak kullanabilmelerini saglamaktir.

2. KAPSAM

Bankamiz ISO 9001 dokiimantasyonunun giincel ve yurtrliukten kalkan kisimlarina
ulagmak Uzere Qalite Database'ini kullanici bazinda kullanan tim bankamiz
caliganlarini ve dokiimanlar Gzerinde gerektiginde degisiklik yetkisi ve gérevine sahip
olan Stratejik Planlama ve Organizasyon Mudurlugu ¢aliganiarini kapsar.

3. TANIMLAR

3.1. SPOM

Stratejik Planlama ve Organizasyon Mudurlagu'n ifade eden kisaltmadir.

4.SORUMLULUKLAR
Tum bankamiz galiganlari bu sistem el kitabinin okunmasindan sorumiudur.

5. UYGULAMA
5.1. BILGISAYARA DATABASE'| YUKLEME
Qalite database'ini bilgisayara ilk defa
yOklemek igin Lotus Notes programinin

File Menlsl altindan Database = Open
komutu verilir.

Yiriirliik Tarihi; 13/12/1999 Reyi Tarihi: L
Hazirlayan : Stratejik Planlama ve Organizasyon Midurii Yayin No: 1
Kalite Onay:: Yonetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 0

Onaylayan : Fon Y&netimi Genel Miidiir Yardimeisi Sayfa No: 1/11
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Acilan Open Database ekraninin Server EETEITEEISEEN
segenedinden, Genel Mudurlok calisanlarn Sever . -
TOPRAK1/TOPRAKBANK, sube ve béige ITUFHEK1{TOPHN<BAHK
caliganlan da kendi sube veya bolgelerinin . DPaabess -~
server'inl segtikten sonra Database olarak
ISO klasdrlne girebilirler.

ISO klasérune girildikten sonra database
olarak Qalite’ Toprakbank secenedi secilerek
Open butonu tiklanir. Boylece Lotus Notes'a
Qalite Database'i ytklenmis olur ve database
kullanici bilgisayarinda agilrr.

5.2 QALITE DATABASE'i KULLANIMI
5.2.1 QALITE DATABASE'INE GIRIiS

Qalite Database'ine, Lotus Workspace Uzerinde yanda gorulen ‘
database ikonu cift kliklenerek girilir.

Database'e girisin ardindan ekrana gelen rﬁenuden,
yandaki butona tiklanarak Qalite Database'inin kullanici
menustne ulagtlir.

Yiriieliik Tarihi: 13/12/1999 Revi Tarihis L
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5.2.2 DOKUMANLARA ULASIM

Qalite Database'i, genel Lotus Notes mantidiyla ¢aligan bir database'dir. Database'in
gdruntusu a§ag|dak| gibidir.

~FORMLAR
[~ BIREYSEL EANKACILIK PAZARLAMA MUDURLUGU
FRM/(IAK/BBF/01), VADE ARALIKLARINA GORE  26.10.1999
MEVDUAT VE HESAP
ADETLERI RAPORU ,
FRM/(IAK/BBRAIN) VADELI MEVDUAT - 28:10.1899
BUYUKLUKLERINE GORE
mmu MUSTERI LISTES
_ RAPORU
FRMAIAK/BBP/01) HAFTALIK PIYASA RAPORU  28.10.1999
FRMAIAR/BBP/1T) MEVDUAT ARALIKLARINA ~ 20.10.1999
GORE MEYDUAT\ZE HESAP
ADETLERFDAGILIMI BAPORU
FRMJ(AK/BBP/01) HAFTALIK VADEL] 28.10.1898

MEVDUAT(TL. USD, DEM)

DONUSLERI RAPORU
 FRM/(AK/BEPIT1) HAFI‘ALIK’?ED Aon $FELIRD . 24101889
: ZERI GIKISLAR RAPORL s

FRIM/(AK/BBP0T)/ MEVDUAT TURLERINE 26.10.1999
GORE ORTALAMA YADE
RAPORU
 FRMJ(IAK/BBIR/01)/ DOVIZ CINSINE GURE 30:35 20.10.1998
GUM.f 80-95 GLIN VADEDE
MEVDUAT BAKIYELERI
RAPDRU i
FRM/(IAK/BBP/D1)/ ANKA MEVDUAT RAPORU 26101998
/BBP YLIK GELISIY

Database'e kullanici tanimiyla girildiginde, sol tarafta

© Turtne Goére

® Departmana Gore
© Revizyon Bilgileri
0 Arsiv

O Cikis

butonlari géraltr. Sag tarafta ise dokiimanlar siral bir gekilde listelenmigtir. KSP/05
Dokuman ve Veri Kontrolil Prosedlrii'ne gére, her dokiman kendine ézel ve tek isim
ve form koduna sahiptir. Dokiimanlarin mevcut gérinimanin yaninda, meninin sag
kismindaki her sttunun asagida gorulen ilgili bashk butonuna tiklamak suretiyle,
dokiumanlari kodlarina, adlarina ve revizyon tarihlerine gére siralamak mimkandar.

Notes ara¢ ¢ubugunda bulunan L 2 bu butonlardan en sadda bulunan
"Collapse All" butonuna tiklamaktir. Boylece ekranda tim dokimantasyon
toparlanarak, arama igin uygun zemin olusturulmus olacaktir. Dokimanlar ile ilgili

Yiiriirlilk Tarihi; 13/42/1999 Revi Tarhis L
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ayrintill bilgi ve kodlama sistemi i¢in KSP/05 - Dokiman ve Veri Kontroll
Prosediri'ne bakiniz. '

5.2.2.1 DOKUMANLARI TURUNE GORE SIRALAMA

Sol tarafta goriilen butonu yardimiyla, dokimanlar
turlerine gore siralanirlar. Siralamanin ardindan "Collapse All" butonu tiklanirsa
ekranin sag tarafinda asa§idaki gérintye ulagilir. Listenin goérindr kismi,
pencerenin ekrandaki btytkltigune gére dedisebilir.

FORMLAR
I3 AKISLARI
» KALITE EL KITABI
» KALITE SISTEMi PROSEDURLERI. .
» KONTROL LISTELERI
'» LISTELER
» MAKINE KULLANIM TALIMATLARI
» ORGANIZASYON EL KITAPLARI
» SISTEM EL mmPLARI
» URUN KILAVUZLARI -
» UYGULAMA ESASLARI
» YONETMELIKLER.

Bu dokimanlardan istenen dokiman tiplerine ulagmak icin ilgili dokiiman tipini
gosteren satir cift kliklenir. Ornedin dokiimantasyonda yer alan tum ig akiglarini
gormek icin "ls Akislan" nin (zerine ¢ift kiiklemek gerekmektedir. Bu iglemi
gergeklestiren kullanici agagidaki gérunttye ulagir.

b FORMLAR
S AKISLARI,
n» BIREYSEL BANKACILIK PAZARLAMA MUDURLUGU
‘¥ BIREYSEL BANKACILIK SISTEM iSLETIMI MUBURLUGU
» BIREYSEL BANKACILIK TAHSIS VE TAKIP MUDURLUGU
» BIREYSEL BANKACILIK UYGULAMALARI MUDURLUGU
» BIREYSEL PROJELER MUDURLUGU
» BOLGE MUBURLUGU
» BUTQE PLANLAMA MUDURLUéU

-----

e

> DONANIM VE lLE1'I$IM MUDURLUGU
¥ GENEL SEKRETERLIK =

» HAZINE PAZARLAMA MUDURLUG‘U
» HUKUK iSLERi MUDURLUGU

» iC DENETIM MUDURLUGU

Yiiriirlilk Tarihi; 13/12/1989 Reyi Tarihi; L
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Bu adimdan sonra kullanicinin departman bazinda bir segim yapmasi gerekmektedir.
Ormegin Bireysel Bankacilik Pazarlama Mudurlagd'nun bir is akigini arayan kullanici,
ekranda Bireysel Bankacilik Pazarlama Mudarlagu'nin Gzerine ¢ift kliklemelidir. Bu
islem, tim is akislarinin ekranda siralanarak asagidaki gérantinin ortaya ¢ikmasi ile
sonuglanir.

] anKodu | Dokiiman Ad
» FORMLAR
v i3 AKISLARI
~ BIREYSEL BANKACILIK PAZARLAMA MUDURLUGU
IAK/BBP{1 VADELI MEYVDUAT - 28.10.1999
' , ISLEMLER] I3 AKISI ' ‘
IAK/BBP/02 BUTGE TOPLANTI 28.10.1999
o RAPORLARI i3 AKI3I
IAKBEPID3 BIREYSEL KREDI lsLEMLEm 23 10. 1939
i g AKISEH ‘
IAK/BBP/04 HIREYSEL MUSTERI 28.10.1938
DANISMANLARI ILE ILGILI IS
AKISI
IAK/BBPf0S  SIGORTAISLEMLERI 1S AKISI 28:10.19599
IAK/BBP/06 ATH CALISMALARI ILE ILGILI 28.10.1939
IS AKISI
IAK/BBP/07  PLASTIK KARTLAR ILE ILGILI 26.10.1989
. : I3 AKISI
IAK/BBP/08 BASILI MATERYAL 28.10.1999

Bu asamadan sonra kullanici, ilgilendigi dokiimanin Gzerine cift kliklemek suretiyle
dokimanin ekrana gelmesini saglar.

Yiriirliik Tarihi; 13/12/1999 Revi Taribi: L
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5.2.2.2 DOKUMANLARI DEPARTMANA GORE SIRALAMA

Dokumanlar partmana _gdre siralanmasi igin, kullanici ekranin sol tarafinda

gorllen & butonunu klikler ve "Collapse All" butonunu
kullanarak asagidaki temel departman, béige ve sube listesini ekrana getirir.

» BIREYSEL BANKACILIK SISTEM ISLETIMI MUDURLUGU
» BIREYSEL BANKACILIK TAHSIS VE TAKIP MUDURLUGU
» BIREYSEL BANKACILIK UYGULAMALARI MUDURLUGD
» BiREYSEL_PﬁOJELER MUDURLUGU
» BUTCE PLANLAM& MUDURLUéU
» BUTCE VE PLANLAMA MUDURLUGLJ.,
b DIS ILISKILER MUDURLUGU
» DIS ISLEMLER MUDURLUGU
» DONANIM VE ILETIGIiM MUDURLUGU
» GENEL SEKRETERLIK,
» HAZINE PAZARLAMA MUDURLUGU
» HUKUK ISLERI MUDURLUGU
b IG DENETiM MUDURLUGU
» IDARI VE SOSYAL ISLER MUDURLUGU
b INSAAT ISLERI MUDURLUGU

Bu noktadan sonra kullanici, ilgili departmanin Uzerine ¢ift klikleyerek o
departman/gube/bdlgeye ait dokiimanlarin ekrana gelmesini saglar. Omegin Bireysel
Bankacillk Pazarlama Mudurlugd'nun doktmantasyonuna ulagmak isteyen bir
kullanici, Bireysel Bankacilik Pazarlama Mudurlugi Gzerine ¢ift kliklemelidir. Bbylece
Bireysel Bankacilik Pazarlama Mudurlagi'ne ait doktiman tipleri listelenecektir.

[+ BIREYSEL BANKACILIK PAZARLAMA MUDURLUGU
"+ FORMLAR -
» i3 AKISLARI
¥ KONTROL LISTELERI
» LISTELER
» ORGANIZASYON EL KITAPLARI
» SISTEM EL KITAPLARI
» URUN KILAVUZLARI
» UYGULAMA ESASLARI
> BIREYSEL BANKACILIK SISTEM ISLETIMI MUDURLUBU
» BIREYSEL BANKACILIK TAHSIS VE TAKIP MUDURLUGU
‘b HIRFY‘;‘.‘FI RANKACH II( | l\"l"‘l II AMAI AR I Inl lnl i II“I []

Her departmanin kendine ait dokiimantasyonu birbirinden farkll oldugundan,
altlarindan ayni listenin gikmasi beklenmemelidir. Ornek olarak Bireysel Bankacilik
Pazarlama Muduarlagd'nin aran kilavuzlan varken, Bireysel Bankacilik Sistem Isletimi

lirirlik Tarihi; 13/12/1999 Revizvon Tarihii wlulu.
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Madariagd'non aran kilavuzu yoktur; halbuki Bireysel Bankacilik Sistem Igletimi
MidarlGga'nin - Makine  Kullanim  Talimatlari  mevcutken, Bireysel Bankacilik
Pazarlama Mudurlaga'nde de Makine Kullanim Talimati bulunmaz.

Kullanict, istedi§i dokiman tipinin Gzerine ¢ift klikleyerek mevcut dokimanlarin
listesini goérir. Daha sonra, ilgilendigi dokimanin Gzerine ¢ift kliklemek suretiyle
dokimanin ekrana gelmesini saglar.

5.2.3 REViZYON BILGILERINi GORME

KSP/05 - Dokiiman ve Veri Kontroli Prosedlr uyarinca, Gzerinde degisiklik yapilan
dokOimanlar in eski versiyonlari, yayin no. ve revizyon no. lar de§ismemek Uzere,
Qalite database'inin Argiv bélimunde saklanir.

Dokimanlarin ilk yayinlarindan sonra, herhangi bir revizyona ugrayip ugramadigini
gérmek, ugramigsa tarihini takip edebilmek icin Qalite database'i ekraninin sol

tarafinda bulunan wasd butonuna tiklanmalidir. "Collapse All"
butonu yardimiyla dokimantasyon toparlandifinda, dokumanlarin tiplerine gére
siralanmig olduklan géralur. ligili dokiman hakkindaki revizyon bilgilerine ulasmak
icin, dokimanlar 5.2.2.17 Dokiimanlari Tiplerine- Gére Siralama segeneginde oldugu
gibi bulunur ve bulunduklarinda Uzerlerine ¢ift tiklamak suretiyle ilgili revizyon bilgileri
listelenir.

Omegin  IAK/BBP/O1

form kodlu is akiginin » FORMLAR

revizyon bilgileri takip I3 AKISLARI . ¥
ediimek istendiginde v BIREYSEL BANKACILIK PAZARLAMA MUDURLUGU
sirayla s  Akislar, v IAK/BBP/T {YADELI MEVDUAT iSLEMLER] I3 AKISH

01 - 00 [28.10.1999] (ilk vayin)
¥ IAK/BBP/02 (BUTCE TOPLANTI RAPDRLARI IS AKIS])
» IAK/BBP{03 (BIREYSEL KREDI ISLEMLERI i AKISI)

Bireysel Bankacilik
Pazarlama Madurlagu
ve |IAK/BBP/01 Vadeli
Mevduat Islemleri Is Akigi ¢ift kliklenmelidir. Listelenen revizyonlarin tzerine gift
tiklamak suretiyle dokiimanin ylraritkteki hali agilabilir.

5.2.4 ARSIV

Sadece (zerinde degisiklik yapilmig olan dokimanlarin eski versiyonlarini
bulunduran bu ekrana, Qalite Database'inin sol tarafinda bulunan

butonuna tiklanarak ulagilabilir.

Dokumanlarin ilk, etapta ttrlerine gére siralandigi bu ekranda dokiumanlar 5.2.2.1
Dokitimanlan Tiplerine Gére Siralama se¢eneginde oldudu gibi bulunur, bulunduktan
sonra (zerlerine ¢ift tiklamak suretiyle gegmis versiyonlar listelenir ve bu versiyonlar
Uzerine ¢ift kliklenerek doklmanlarin ekrana gelmeleri saglanir.

Yiiriirlik Taribi; 13/12/1999 Revi Tarhis Lo
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Ornedin IAK/STA/01 - Satinaima_ve Odeme |§ Ak|§| nin 28.10.1999 tarihli eski

versiyonunu gérmek isteyen bir | yin No&new No a.]nev. Tarihi- ‘.|
kullanici, asagidaki sekilde [T, — ‘
géralduaga gibi, "Collapse All" :;:soﬂrisﬁil

butonu ile tim dokimani v SATINALMA MUDURLUGU

toparladiktan sonra sira ile I$ » |AK/STAJ01 - SATINALMA VE ODEME iSAKlSl
Akiglar, Satinalma Mudarlaga, 01-00 28.10.1999
IAK/ISTA/01 - Satinalma ve » SUBE

Odeme Is Akigina  gift » KALITE EL KITABI

klikieyerek  doktmanin  eski b KALITE SISTEMI PROSEDURLERI

versiyoniarini gérir ve sekilde b LISTELER '

belirtildigi gibi dokiiman yayin
ve revizyon numarasinin bulundugu satira ¢ift klikleyerek dokiimani agar.

5.2.5 DOKUMANLARIN iZLENMESI
5.2.5.1 DOKUMANLARIN ACILISI

XYZ Bankasi’'nin tum ISO 9001 dokimantasyonu, Microsoft Word programi ile
yaziimis ve Word formatinda tutulmaktadir. Yukarida belirtilen yéntemlerden
herhangi birisiyle doklmanlarin agiimasi emri verildikien sonra, Qalite Database'i
tarafindan otomatik olarak dokiiman ekrana getirilecekti. Word programinin
galigmiyor olmasi halinde ise yine otomatik olarak énce Word program:i galistirilacak,
ardindan dokiiman aktif hale getirilecekiir. Dokliman igerisinde istenilen kismin
bulunmasi, Microsoft Word programi esaslarina gére mimkin olacaktir.

Qalite Database'ine giin igerisinde
ik defa ya da Lotus'u guin igerisinde
herhangi bir sekilde kapatip agtiktan
sonra ilk defa giren kullanicilarin
kargisina yanda goérllen pencere
gikacaktir.

Qalite Database'i Uzerindeki tim
dokiimanlar kullanicilara Read-Only
(yalnizca okuyabilme) hakki
verilerek yayimianir. Kullanicilar, dokimanlari okuyabilir, Gzerlerinde dolasabilir,
ekranlarindan degisiklik yapabilirler; ancak yaptiklari degisiklikleri orijinal dosyanin
Uzerine kaydedemezler. Gorilen bu pencere, dokimanlarin orijinalini degistirme
hakkinin sadece SPOM'ne verilmis oldugunu gésteren bir hatirlatmadir. Pencerenin
alt kismindaki kiglk kutucuga bir defa kliklenmesi halinde, kutu sekilde géruldagu
gibi isaretlenmis olur. Kutu isaretlendikten sonra "OK" butonu kliklenmesi halinde
Lotus Notes'dan ¢ikilincaya kadar bir daha hi¢ bir islemde Qalite Database'i bu
sekilde bir mesaj vermeyecektir.

Hazirlayan : Stratejik Planlama ve Organizasyon Miidiiril Yayimn No: 1
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Dokiiman agilip ekrana geldiginde, arka planda Lotus Notes asagidaki "Dokiiman”
penceresinin bir érnedini ekrana getirir.

Digleiizmen Yods  KEK

Dokdkranfdi KAUTE ELKITABI

Diodran THA  |kALTE ELKITABI

Deparman A% [TOPRAKBANK GEMEL

Fewvizyon Tarihi  26.11.1933

Resizynn Mo 01

ey e 0t
Frsevizyng
Aphiomen  Kelie Politkas Deyiiki

Bu pehcereye Word programini kapatmadan gegmek ve daha sonra geriye dénmek,
Microsoft Windows® esaslarina gére mimkanddr.

Dokiman Word tzerinde kapatilsa dahi, butonu yardimiyla dokiimani

tekrar agmak mumkundar.
5.2.5.2 DOKUMAN BILGILERINE ULASIM

Pencere zerinde,
1. Dokuman kodu
2. Dokiman adi

3. Dokiman tird

4. Hazirlayan departman adi

5. Revizyon tarihi

6. Revizyon no.

7. Yayin no.

8. Revizyon agiklamasi

9. Dokimani hazirlayan, onaylayan ve yénetimin kalite temsilcisi (YKT)nin isimleri
10. Yayin ve revizyon bilgileri tablosu bilgileri

mevcuttur. Dokiiman Gzerinde revizyon yapildikga; 5,6, gerektiginde 7 (bkz. KSP/05 -
Dokuman ve Veri Kontroltl Prosedtrt),8 ve 10 no.lu maddeler degisecektir.

Hazirlayan : Stratejik Planlama ve Organizasyon Miidiiril Yayin No: 1
Kalite Onay:: Yénetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 0

Onaylayan : Fon Ydnetimi Genel Miidiir Yardimcisi Sayfa No: 9/11



XYZ BANKASI QALITE DATABASE'l SISTEM EL KITABI
Dokiiman Kodu: SEK SISTEM EL KITABI

Database arag gubugu Uzerinde bulunan ve yanda gérulen "ligili
Doktumanlar" butonu kullanilarak, halen agik olan dokimanin ilgili
dokimanlar kisminda bulunan diger dokiimanlara ulagmak ﬁ
mimkin olacaktir. Kayitlar kismi igin de benzer bir uygulama =
mevcuttur. Bu buton kliklendikten sonra, ekrana agagida gértlen dokiman linki
menlst gelir. Dokiiman linki mentslu Uzerinden ilgili dokiiman segilerek sagda
gérulen OK butonuna bastldiginda segilmis dokiiman ayrica aglilip ekrana gelir.

B lgii Dokiimarier

SP/01 - YONE TIMIN SORUMLULUGU
SP/02 - KALITE SISTEMI _ o
SP/03 - SOZLESMENIN GOZDEN GEGIRILMESI
SP/04 - TASARIM KONTROLU

SLCME VE DENEY TEGHIZATININ KONTROLU
IKSP12 - MUAYENE VE DENEYDURUMU
1KSP/13 - UYGUN OLMAYAN URUN KONTROLU

SP/14- DUZELTICI VE ONLEYICI FAALIYETLER

Yukardaki 6rnekte Kalite El Kitabi''nin guncel halinin ilgili dokimaniarina ait
"Dokiman Linki" penceresi gértimektedir. KSP/06 - Satinaima Prosediri'ne ulasmak
isteyen kullanici sekilde goérildigu Gzere listede "KSP/06 - Satinalma" nin uzerine
klikleyerek secer ve "OK" butonuna klikleyerek proseduriin agilmasini saglar.

Tabiidir ki, ilgili Dokiiman ve/veya Kayitlar kismi bos olan dokiimanlar icin ilgili
butonlar mevcut olmayacaktir.

5.2.5.3 DOKUMANLARI KAPATMA
DokUmanlgy "Dokiman” penceresi agtldiginda ekrana gelen Lotus ara¢ ¢ubugunda

bulunan butonu kullanilarak kapatilirlar. Bu igslemden sonra, Qalite
Database'i otomatik olarak Word'in agmis oldugu pencereyi de kapatarak dokiimant
ekrandan kaldirir. Dokimanin daha evvelden Word (zerinden kapatiimis olmasi,
"Kapat" butonunun kullaniimasinda bir sorun ya da degisiklik yaratmaz.

Butonun kullaniminin ardindan "Dokiiman” penceresi kapanir ve Qalite Database
ana girig penceresine ulasilir.

5.2.6 QALITE DATABASE'INDEN GIKIS

Qalite Database'inden ¢ikmak igin yanda gérilen "Cikig" butonu
kullanilir. Ayni zamanda Lotus Notes'in "File" menist altindaki

ilciurlitk Tarihi 13/12/1999 Revizvon Tarihl ol
Hazirlayan : Stratejik Planlama ve Organizasyon Miidurl Yayin No: 1
Kalite Onayi: Y8netimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 0

Onaylayan : Fon Y&netimi Genel Miidiir Yardimcisi Sayfa No: 10/11



XYZ BANKASI QALITE DATABASE'l SISTEM EL KITABI

Dokiiman Kodu: SEK SISTEM EL KITABI
"Close" komutuyla da gtkmak mimkanddr.

5. iLGiLI DOKUMANLAR

e SEK Lotus Notes Kullanim DB

e KSP/05 Doktuman ve Veri Kontrolu Proseduri

6. KAYITLAR

Yiirdrliik Tarihi; 13/12/1999 Revi Taribis oL
Hazirlayan : Stratejik Planlama ve Organizasyon Midiirii Yayin No: 1
Kalite Onay:: Yonetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No: 0

Onaylayan : Fon Yénetimi Genel Mildiir Yardimeisi Sayfa No: 11/11



XYZ BANKASI POS
Dokiiman Kodu: MKT/01 KULLANIM TALIMATI

POS KULLANIM TALIMATI

1. AMAC

Bu kullamim talimatinin amaci, POS makinasinin kullanimini tim XYZ Bankas! Uye
Isyeri POS kullanicilarina hataya yer vermeyecek sekilde agiklamaktir.

2. KAPSAM

Bu dokiiman tim POS kullanicilanini, kullanim ve ariza durumliarina iligkin yapilan
tim faaliyetleri kapsar.

3. TANIMLAR

3.1. POS
Noktasal Satig Terminali (Point Of Sale), musterilerin kredi kartlarini kullanmalarini,
yaptiklari iglemlerle ilgili tum bilgileri banka sistemine aktarmayi saglayan cihaz.

3.2, Provizyon
Banka sistemi tarafindan, POS’un telefon hatti Gzerinden musterinin kartla yaptig
igsleme verdigi onay kodu.

3.3. Offline Provizyon )
Banka sistemi ve/veya POS’a bagl telefon hattinda sorun oldugunda Uye Igyeri’nin
banka provizyon servisinden telefonla aldi§i onay kodu.

3.4. Ek Niisha
POS cihazinin verdigi fisin bir diger nishasi.

3.5. Giin Sonu iglemi
POS cihazi ile yapilan iglemlerin, POS cihazina bagli telefon hatt: izerinden banka
sistemine génderilmesi.

4. SORUMLULUKLAR

Bireysel Bankacilik Sistem [sletimi ATM ve POS Servis elemanlari POS’lerin
kurulugsu ve Gye igyerlerine POS'ler ile ilgili destek verilmesinden sorumiudur.

Yiiriirliik Tarihi:28/10/1999 Reyi Tarhis oL
Hazirlayan:Bireysel Bankacilik Sistem igletimi Departman Yéneticisi Yayin No:1
Kalite Onayi:Yénetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No:0

Onaylayan:Bireysel Bankacilik Genel Miidiir Yardimcis) Sayfa No:1/3



XYZ BANKASI POS
Dokiiman Kodu: MKT/01 KULLANIM TALIMATI

5. UYGULAMA
XYZ BANKASI POS KULLANIM KILAVUZU

5.1. Satis Iglemi

Satig islemi igin kart gegirilir, miktar girilir ve yesil “GIRIS” tusuna basilir. POS
otomatik olarak provizyon alir ve fisi yazar. Fig musteriye imzalatilir, imza kontroll
yapilir ve iglem tamamilanir.

Herhangi bir nedenle daha 6nce baska bir islem segilmis ise ekranda SATIS yazisi
gérilmeyebilir. Bu durumda Fn tusuna basarak ekrana iglemler menasinu getirilir, bu
menlden 1 tusuna basarak SATIS iglemi segilir.

5.2. Ek Niisha Cikariimas:

Ek nusha igin F1 tusuna basilir. Ekranda Ek Niisha Hayir ??? Evet yazisi gikar. Ek
nusha isteniyorsa yesil “GIRIS” tusuna basilir. Yazicidan ek nisha basilir.

F1 tusuna yanhslikla basilirsa kirmizi (IPTAL) tusuna basildi§inda Ek Nusha iglemi
iptal olur.

5.3. Kagit ilerletme
Fisi ilerletmek igin tst sol taraftaki yukar ok (ILERLET) tusuna basilrr.

5.4. Raporlar

POS'in igindeki bilgilerin dékimu icin Ust sa§ taraftaki yukari ok (RAPORLAR)
tusuna basilir. Ekrana 1:DETAY 2:0ZET 3:TAKSIT 4:ESKI segenekleri cikar.

1 tusuna basildiginda ; gin iginde yapilan iglemlerin detayli raporu ¢ikar,

2 tusuna baslildiginda ; gtn iginde yapilan islemlerin toplam rakamlari ¢ikar,

3 kullaniimamaktadir,

4 tusuna basildiginda girilecek tarihteki iglemlerin raporu ¢ikar.

5.5. Giin Sonu iglemi .
Gun sonu iglemi igin POS'in Ust ortasindaki yukari ok (GUN SONU) tusuna basilir.
Sifreyi yazip yesil “GIRIS” tusuna basarak goénderimi yapilir. Génderim bagarili
oldugunda yazicidan otomatik olarak génderim raporu gikar.

5.6. Off Line Provizyonlu Iglemler
Telefon hattinda veya bankanin sistemlerinde gegici bir ariza olursa mutlaka
telefonla provizyon alarak masterinin iglemi tamamlanir.

Bunun igin POS'in ekraninda BAGLANTI KURULAMADI, YANIT YOK, BKM KAPALI,
ENQ VERMIYOR, ACK VERMIYOR gibi mesajlar géraldugtnde asagida belirtilen
telefon numaralarini aranarak provizyon istenir. Provizyon numarasi aldiktan sonra
F2 tusuna basarak iglem baglatiir. Ekranda OFF LINE yazisi ¢ikinca kart gegirilir ve
satig tutarini yazilir. POS ekraninda PROVIZYON KODU ? yazisi ¢ikinca, telefonla
alinan otorizasyon kodu yazilarak yesil “GIRIS" tusuna basilir. POS'ten fis ¢ikinca, fig
musteriye imzalatilir, imza kontroli yapilir ve igslem tamamlanir.

Hazirlayan:Bireysel Bankacilik Sistem Igletimi Departman Yéneticisi Yayin No:1
Kalite Onayi:Yénetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No:0

Onaylayan:Bireysel Bankacilik Genel Miidilr Yardimcist Sayfa No:2/3



XYZ BANKASI POS
Dokiiman Kodu: MKT/01 KULLANIM TALIMATI

Bdylece sistemler arizali olsa bile iglem yapilir.

5.7. Iptal iglemi

Herhangi bir nedenle iglemi iptal edilmek istendiginde F3 tusuna basilir. Sifre yazilip
yesil “GIRIS” tusuna basilir ve iptal etmek istenilen iglemin sira numarasi yazilir.
(eder sira numarasi yazilmazsa en son yapilan iglem numarasi kabul edilir). Iptal
edilecek igslemi yapan kart gegirilir ve miktar yazilir.

Tam bilgiler uyumlu ise iptal iglemi yapilir ve bir iptal fisi gikartilir. Iptal edilen iglemler
dizide duracak, ancak VOID koduyla iptal goérUlecektir. Islemin sira numarasini
bulmak icin RAPORLAR segenedi ile detayli dékiim alinabilir.

5.8. lade Iglemi
Bir musteri satig isleminden birkag islem veya birkag giin sonra bir mali iade ederse,

iade iglemi icin F4 tusuna basilir, gifreyi yazip yesil “GIRIS” tusuna basilir. lade
yapilacak iglemi yapan kart gegirilir ve iade miktari yazilr.

6. ILGILI DOKUMAN

o IAK/BSI-APS/07 POS Kurulusu Is Akig

7. KAYITLAR

Yiriirliik Tarihi:28/10/1999 Revi Tarihi: L
Hazirlayan:Bireysel Bankacilik Sistem Igletimi Departman Y&neticisi Yaymin No:1
Kalite Onayi:Yonetimin Kalite Temsilcisi Revizyon No:0

Onaylayan:Bireysel Bankacilik Genel Miidiir Yardimcisi Sayfa No:3/3
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