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OZET

I1SO 9001/2015 KALITE YONETIM SISTEMININ LIMAN
ISLETMESINDE UYGULANMASI

Kalitenin anlasilmasi, uygulanmasi, degerlendirilmesi hizmet isletmelerinde
guc ve karmasiktir. Clnki hizmet elle tutulmayan bir Grindir. Hizmet kalitesinin bu
anlamda bir sekilde isletilmesi gerekir. Bu yilzden firmalarda Kalite yonetim
sistemlerinin biinyelerinde kurulmasini gerekli gérmiislerdir. Sistemin uygulanmasi
hem firma agisindan hem de paydaslar1 agisindan biiyiikk 6nem arz etmektedir. Bu
sayede firma hem karmi arttiracak hem de Uluslararast platformlarda hizmet
kalitesini arttiracaktir. Bu c¢alismada bir hizmet isletmesinde, kalite yOnetim
sisteminin uygulanmasi anlatilmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi’'ne ait temel bilgiler
sunulmustur. Kalite Yonetim Sistemi’nin 6rnek bir liman isletmesine uygulanmasi ve

iyilestirme Onerileri sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kalite yonetimi, lyilestirme, 1SO 9001/2015 Kalite

yOnetim sistemi



ABSTRACT

1SO 9001/2015 QUALITY MANAGEMENT SYSTEM APPLIED IN
THE PORT

Understanding, applicationan devaluation of quality is a power and complex
in service enterprises. Because the service is not handled. In thi sway, the application
of quality management system is explained in a service enterprise. Basic Quality
Management information is presented. Application of Quality Management System

to a sample port operation and suggestions for improvement are presented.

Keywords: Quality, Quality Management System, Improvement, ISO 9001/2015
Quality Management System
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1. GIiRiS

Gunumiz kosullarinda bilgi, teknoloji ve iletisim alaninda yasanan biiyiik
gelismeler toplumlar1 kiyasiya bir rekabete ve her gegen giin yeni gelismelerin
yasandigi ekonomik bir yaris igerisine siirliklemektedir. Diinya ticaretinin
kiiresellesmesi, rekabetin kapsam ve sinirlarin1 genisletmis, yarisa katilanlarin sayisi
giderek artmistir. Ustelik bu yarisa katilanlar her gegen giin daha iistiin nitelikli
olmaktadir. Miisteriler artik daha bilingli, daha bilgili hale gelmis ve miisteri
beklentileri en iist seviyeye ulasmistir. Artik miisteri beklentilerini karsilamak yeterli
olmamakta miisteri beklentilerinin de Gtesine gegcmek gerekmektedir. Degisim hizi
artmig, Ozellikle teknoloji alaninda yasanan gelismeler Onceden hayal bile

edilemeyen uygulamalari miimkiin kilmigtir.

Isletmelerin ayakta kalabilmeleri ancak tiim sektdrlerde miisteri ihtiyag ve
beklentilerine  uygun mal  {retiminin veya  hizmetin  saglanmasiyla
gerceklesebilecektir. Bu sebeple kuruluslarda, tasarim asamasindan baglayarak
tiretim, pazarlama ve satis sonrasi hizmetlere kadar tiim asamalari kapsayan ve
stirekli iyilesmeyi hedefleyen Kalite Yonetim Sistemi’nin uygulanmasi olmazsa

olmaz bir sart olmustur.

ISO 9001 Standardi, direk olarak iiriin ve hizmet kalitesiyle ilgili degil,
yonetim sisteminin kalitesi ile ilgilidir. Etkin bir Kalite Yoénetim Sistemi
olusturulmasi ve uygulanmasi halinde miisteri ihtiyaclarini karsilayacak kaliteli tiriin

ve hizmetler Uretilecektir.

Her sektorde oldugu gibi verimlilik, liman isletmelerinde de onemli bir
husus ve amactir. Bu amaca ulagsmada limanlar olanaklarini en iyi sekilde kullanarak
hem kendilerine hem de paydaslarina maksimum fayday1 saglamak isterler. Liman
isletmeleri bu anlayisla verilen hizmetin fayda ve verimlilik saglayip
saglayamadigini bir sekilde tespit etmek durumundadir. Bunun iginde bir sistem
kurmak ve bu sistemin devam etmesini saglamak durumundadir. Sistemin
devamliligin1 saglamak amaciyla kurulan Toplam Kalite Yonetim anlayist hem
isletmenin stiregelen proseslerini en etkin ve verimli bir sekilde devam ettirmek hem

de miisteri tatminin saglamak i¢in kurulan en etkin yoldur.



Bu etkili yolu kullanirken gerek i¢ paydaslar gerekse dis paydaslar dikkate
alimmali ve onlarinda c¢ikarlart dogrultusunda c¢alismalar yapilmalidir. Clnku
paydaslarin dikkate alinmadig bir kalite sistem anlayisi uzun soluklu olmayacak ve
mutlaka bir sure sonra islevini yitirecektir. Kalite bir biitiindiir sadece bir kisim isler

icin uygulanip digerleri i¢in uygulanamaz diye bir tanimi1 olamaz.

Giliniimilizde rekabetin ana hedefi miisteridir. Miisteriyi elinde tutmak i¢in
tim cabalar1 gésteren, miisteriyi tatmin eden isletmelerin rekabetteki sansi da yiliksek
olacaktir. 1980 ve 1990’larin en hizli gelisen rekabet araclarindan birisi kalite
olmustur. Rekabet yogunlastik¢a “yaptigini satan” isletme anlayis1 yerini “satilabilir
yapan” isletme anlayisina birakmistir. Kalite, isletmelerin daha fazla kar etmeleri i¢in
degil, isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in zorunlu hale gelmistir. Bugiin
rekabet kosullar1 altinda faaliyet gdsteren isletmelerin, kendi kalite politikalarini
planlamalari, uygulamalar1 ve zamanla bu politikalarini gelistirmeleri gerekmektedir

(Dogan & Tiitiincii, 2003).



2. TOPLAM KALITE YONETIMIi

Kalite yonetimi standartlar1 genel olarak sunlardir:

ISO 9000 Kalite yonetim sistemleri — Temel esaslar, terimler ve tarifler; bu
standardin diizglin sekilde anlasilmasi ve uygulanmasi i¢in hayati bir geri plan
saglamaktadir. Kalite yonetim prensipleri ISO 9000’de detayli sekilde anlatilmis ve
bu standardin gelistirilmesinde dikkate alinmigtir. Bu prensipler yalniz bagina sartlar
olmayip, bu standart da belirtilen sartlarin olusmasini sekillendirmistir. ISO 9000

ayn1 zamanda bu standart da kullanilan terimler, tarifler ve kavramlar1 da tanimlar

(TSE, 2016).

- ISO 9001 (bu standart);Firmalarin kar, verim, pazar payini arttirmasi i¢in
kaliteli bir yonetim sistemi kurarak, uluslararasi standardin belirttigi, talimatlara ve
prosedirlere uygun bir bicimde calismasini ve kurumsallasmasimi saglamaktadir
(Kavak, 2009).

Bir firma tarafindan tedarik edilen hizmet ve triinler icin glvence vermeyi
ve bdylece miisteri memnuniyetini ylikseltmeyi amaclayan sartlar1 gosterir. Uygun
bir sekilde uygulanmasmin kurulusa, i¢ iletisimin iyilestirilmesi, kurulusun
streglerinin daha iyi anlagilmas: ve kontrol edilmesi gibi baska turli faydalar da

saglamasi beklenebilir.
ISO 9001°deki ana maddeler asagidadir:
1. Suire¢ Yonetimi
2.I¢ ve D1s Miisteri odakli
3. Inisiyatif Yonetimi
4. Calisan igbirligi
5. Miikemmele siirmek ve hata i¢in hosgorii

Sertifikasyonu  alabilmek  ic¢in,  organizasyonlarin  asagidakileri

gerceklestirmeleri gerekmektedir:

1. Esas suregleri belirlemek



2. ISO standartlarina gore, ana prosediirleri ve siiregleri belirlemek
3. Performans élgmek

4. Miisteri ihtiyaglarini tanimlamak

5. Gelisimi tamamlamak

- ISO 9004 Kalite ybnetim yaklagimi —Bir firmanin siirekli bir sekilde
basarisi i¢in yonetim; kurulusun biitiin performansini iyilestirmeye yol agabilecek
daha genis bir ¢ergevedeki basliklar1 belirlemek amaciyla bu standardin sartlarinin
Otesinde ilerlemeyi secen firmalar igin kilavuzluk saglar. ISO 9004 kurulusa kalite
yonetim sisteminin olgunluk seviyesini degerlendirmek i¢cin 6z degerlendirme

yontemi ile ilgili kilavuzluk saglar (Kilct, 2012).

Kalite yonetimini benimsemis aktif ve gelismeye siirekli olarak agik bir
kalite sistemi gelistirebilen isletmeler bu standartlari, kaliteyi gelistirmede ve
operasyonel isleyisi organize etmede firsat olarak algilarlarsa, bu siirecten sirketler
fayda saglayabilir. Sadece kapasitesinin ve limitlerinin gergekten farkinda olan

sirketlerce; gercek fayda saglanabilecektir (Henkoff, 1993).

2.1. Kalite

Kullanic1 ihtiyag ve beklentileri ile olan direkt ilgisi ve bu ihtiyag ve
beklentilerin degiskenliginden dolay: kalitenin standart bir tanimi bulunmaktadir.
Kalite anlayisi, tiiketicinin karakteristikleri, sosyal konumu ve ekonomik durumuna
bagli olarak degisebilen, farkli gereksinim ve beklentiler dogrultusunda

bigimlenebilen 6znel bir kavramdir (Dogan & Tiitiincii, 2003).

Kalite higbir zaman tesadiifen veya kendiliginden ortaya ¢ikmamaktadir.
Kalite, insan tarafindan gergeklestirilen sistematik gabalarin bir iriiniidir. Kalite,
misteri isteklerinin karsilanmasi, operasyon performansinin iyilestirilmesi ve

maliyetlerin en az diizeye indirilmesi amac1 ile kullanilan bir aragtir.

Deming’e gore, giivenilirligin ve degismezligin az bir maliyet ile pazarin

ihtiyaglarin1 karsilayabilecek bigimde tahmin yapilabilmesidir. Buna ek olarak daha



kisa kalite tanimlar1t da yapilmistir. Mesela Juran’a gore kalite, kullanima

uygunluktur (Dogan & Tiitiincii, 2003).

Bir bagka tanimda ise Crosby kalite tanimini, gerekliliklere uygunluk olarak
ele almaktadir. Buradan hareketle kalite, bir {iriin ve/veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek gereksinimleri karsilama yetisine dayanan 6zelliklerin toplamidir seklinde

tanimlanabilir.

2.2. Toplam Kalite Yodnetimi

Firmada yapilan tiim islerde, miisteri beklentilerini karsilayabilmek icin
gerekli olan insan, yonetim, yapilan is, lirin ve hizmet kalitelerinin bir sistem
yaklagimi igerisinde, biitlin ¢alisanlarin katilimi, hedef ve fikir birlikleri saglanarak

ele alinmasi ve gelistirilmesidir (Uryan, 2002).

Ugboro ve Obeng (2000)’e gore Toplam Kalite YOnetimi organizasyonda
bulunan tiim birimlerin devamli olarak iyilestirme igerisinde oldugu, i¢ ve dis
paydaslarin memnuniyetinin géz 6niinde bulunduruldugu bir yonetim anlayisidir. Bu
noktada, toplam kalite yonetimine gore i¢ paydaslara da en az dis paydaslar kadar
onem verildigi sonucu ¢ikarilmaktadir. Performans ve verimlilige olumlu katkida
bulunabilmesi i¢in, s6z konusu anlayisin organizasyonun sahip oldugu tiim
paydaslarin memnuniyetinin saglanmas1 aracilifiyla tam olarak uygulanmasi

gerekmektedir (Gorener, 2013).

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda basarili olmanin temel ilkesi olan
paydas memnuniyetini saglayabilmek icin, paydas analizlerinin diizenli ve dikkatlice
yapilmast 6n kosuldur. Bu noktada, i¢ de dis olmak {izere organizasyonun biitiin
paydaglar1 sikayet ve ¢Oziim Onerilerini yonetime sunmada sorun yasamamalidir.
Ayrica yoOnetim, tarafina iletilen sorun, goriis ve ¢0ziim Onerilerine destekleyici
yaklasim sergilemeli, belirli siiregler dahilinde degerlendirmeli ve diizenli olarak

geribildirimde bulunmalidir (Gorener, 2013).

Sekillerde Toplam Kalite Yonetimi’nin yapist ve felsefesi basitce

gosterilmektedir (Khan, 2003).



Toplam Kalite Yanetim
Sistemi ve Araglan

Toplam Kalite
Y onetim Felzefesi

Sekil 1 Toplam Kalite Ydnetiminin Yapisi

Kaynak: Khan, J. (2003). Impact of total quality management on productivity The
TQM Magazine, 15(6), 374-380.

Calizam
vatlalandirme,
ilgi ve gelistinma

Sekil 2 Toplam Kalite Yonetim Felsefesinin Girdileri ve Karsilikli Tliskileri

Kaynak: Khan, J. (2003). Impact of total quality management on productivity The
TQM Magazine, 15(6), 374-380.



3. 1SO 9001:2015 YONETIM SIiSTEMi STANDARDI

Kalite YoOnetimi ve Kalite Glvence teknik komitesi tarafindan Avrupa
Komisyonu ve Avrupa Serbest Ticaret Birligi tarafindan CEN’e verilen bir talimat ile
hazirlanan EN ISO 9001: 2015 standardi EN ISO 9001: 2008 standardinin yerini alir
(TSE, 2016).

Kalite yoOnetim sistemi uygulayan kuruluslar miisteri ve uygulanabilir
birincil ve ikincil mevzuat sartlarina uygun {iriin ve hizmetleri siirekli saglama
kabiliyetini, Miisteri memnuniyetini artirmak igin firsatlar1 gérmeyi, baglami ve
amaglart ile ilgili risk ve firsatlar1 belirlemeyi ve belirtilmis kalite yonetim sistemi

sartlarina uygunlugun gosterilmesi kabiliyetini edinirler (TSE, 2016).

3.1. Kalite Yonetim Prensipleri

Bu standart ISO 9000’de agiklanan kalite yonetim sistemi prensiplerini esas
alir. Bu aciklamalar, her bir prensiple ilgili bir climle, kurulus i¢in bu prensibin
neden onemli oldugunu anlatan bir gerekge, prensiple ilgili faydalara bazi ornekler
ve prensibi uygularken kurulusun performansini arttirmak igin tipik faaliyet

orneklerini kapsar.
Kalite yonetim prensipleri:
- Miisteri odaklilik,
- Liderlik,
-Proses yaklagimi
-Y 6netimde sistem yaklasimi
-Calisanlarin katilimi1
-Karar vermede gergekei yaklasim
-Karsilikli ¢ikara dayanan tedarikgei iliskileri

-Stirekli iyilestirme  (Tircert A.S., ISO 9001 Kalite Yoetim Sistemi

Prensipleri Nelerdir).



3.2. Proses Yaklasim

3.2.1. Genel

ISO 9001/2015 Kalite Yonetim Standardi; miisteri ihtiyaglarini kargilamak,
miisteri memnuniyetini artirmak i¢in kalite yOnetim sisteminin olusturulmasi,
uygulanmasi ve etkinliginin iyilestirilmesinde proses yaklasiminin benimsenmesini

tesvik eder.

Birbiri ile iligkili prosesleri bir sistem igerisinde anlamak ve yonetmek,
kurulusun amaglanan sonuglara erismek icin etkinligi ve verimliligine katki saglar.
Bu yaklagim kurulusa, bir sistemin prosesleri arasindaki iligkileri ve birbirine

bagliliklarin1 kontrol etmeyi saglar, boylece kurulusun tiim performansi artirilabilir.

Proses yaklasimi, kurulusun kalite politikas1 ve stratejik yoniine gore istenen
sonuclara erigmek i¢in proseslerin sistematik tanimlanmasini, yonetimini ve birbiri
ile etkilesimini igerir. Proseslerin ve sistemin bir biitiin olarak yonetilmesine,
firsatlardan avantaj saglamayi ve istenmeyen sonuglart dnlemeyi amaclayan, risk

esash diisiinmenin biitiinciil bir odag1 olan PUKO déngiisii kullanilarak erisilebilir.

Bir kalite yonetim sisteminde proses yaklasimi uygulamak asagidakileri

saglar:
a) Sartlarin yerine getirilmesinin anlasilmasi ve siirdiiriilmesini,
b)Proseslerin deger katma agisindan dikkate alinmasini,
c) Etkili proses performansina erisimini,

d)Veri ve bilgilerin degerlendirilmesini esas alan proseslerin
iyilestirilmesini (Sigma Center, 1SO 9001:2015 Kalite Yonetim
Sistemi — Giris).
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! | | I " I | taraflarda

| I D o 1 T — . [T S R o s o

Performansi izleme ve
odlgme igin muhtemel
kontrol noktalari

Sekil 3 Tek Bir Prosesin Unsurlarinin Sematik Gosterimi

Kaynak: Sigma Center. 1SO 9001:2015 Standardinda Proses Yaklagimina Genel
Bakig.  Agustos 15, 2018 tarthinde Sigma  Center Web  Sitesi:
https://www.sigmacenter.com.tr/iso-90012015-standardinda-proses-yaklasimina-

genel-bakis.html adresinden alindi.

3.2.2. Planla — Uygula — Kontrol Et — Onlem Al

PUKO déngusi bitiin proseslere ve kalite yonetim sistemine bir bitiin

olarak uygulanabilir.



Kurulus ve
baglami

Misteri
Memnun WQ':'

Muasteri ] ~_h

Sartlan J [ PLamAMA #}-aao-oo oo KY5
HL, ! / . K Sonuglan

\\x_ - i )

- * -
. L : KONTROL y  Uriin ve
. AL [ ET I Hizmetler
3 ! 1
| ; i

ilgili :

Taraflann ;

ihtiyag ve " ¥

EEklentllerl - e - /

Sekil 4 PUKO Déngiisii i¢inde Standardin Yapist
Kaynak: www.demirkalite.com. Ekim 10, 2018 tarihinde

http://www.demirkalite.com/wp-content/uploads/2018/02/puko.jpg adresinden alindi

- Planla: Miisteri sartlar1 ve kurulus politikalarina gore sonuglar elde etmek
i¢in sistemin amaci ve prosesleri ile ihtiya¢ duyulan kaynaklarin olusturulmasi, risk

ve firsatlarin tanimlanmasi ve belirlenmesi,
- Uygula: Planlananin uygulanmasi

- Kontrol et: Politikalar, amaglar, sartlar ve planlanan faaliyetlere karsi,
prosesler ve sonuglanan Grdnlerin izlenmesi, (uygulanabildiginde) olgiilmesi ve

sonuclarin rapor edilmesi,

- Onlem al: Gerektiginde, performans: iyilestirmek icin faaliyetlerin
yapilmasi (TSE, 2016).

3.2.3. Risk Temelli Diisiinme

Bir kalite yonetim sisteminin ana amaclarindan biri 6nleyici faktor olarak
hareket etmesidir. ISO 9001:2015 standardinin sartlarin1 karsilamak isteyen bir

firma, risk ve firsatlart Dbelirlemek amaciyla faaliyetlerini planlamali ve
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uygulamalidir. Risk temelli diisiinme, etkin bir kalite yonetim sistemine ulagsmak i¢in

gereklidir.

Risk ve firsatlarin belirlenmesi firma igin; iyilestirilmis sonuglara erigim,
kalite yonetim sisteminin etkinliginin artirilmasi, olumsuz etkileri 6nlemek igin temel
olusturur. Risk temelli diisiince ayn1 zamanda firsatlar1 belirlemek icin de imkan
vermektedir (Akkurt, 2017).

Firsatlar, amaglanan bir sonuca erismek i¢in olumlu bir durumun sonucu
olarak ortaya c¢ikabilir; 6rnegin, kurulusun miisterileri etkilemesi, yeni iiriin ve
hizmetler gelistirmesi, ati§1 azaltmasi veya verimliligi artirmasina katki saglar.
Firsatlar1 belirleme faaliyetleri, ilgili risklerin degerlendirmelerini de kapsayabilir.
Risk, belirsizligin etkisidir ve boyle bir belirsizlik olumlu veya olumsuz etkilere
sahip olabilir. Bir riskten kaynaklanan olumlu bir sapma, firsat olusturabilir ancak

riskin butin olumlu etkileri firsat ile sonuglanmaz (TSE, 2016).

11



4. 1SO 9001/2015 KALITE YONETIM SISTEMININ LIMAN
ISLETMESINDE UYGULANMASI

Liman isletmesinde Sistem kurulumu asamalart TS EN ISO 9001 referans
almarak uygulanmustir. .Kalite sistemindeki her asama birbirini tamamlayici
Ozelliktedir ve miisteri/ paydas memnuniyetini birincil amag¢ olarak gormektedir.
Bunu saglayabilmek adina firma belli bir sistematik calisma diizenini saglamak ve
korumak durumundadir. Kalite sistemi asla c¢alisma rutinini bozmaz veya isleri

agirlastirmaz aksine uygulanmasi firmaya stirekli bir fayda saglar.

Asagida X Liman Tesislerinde blnyesinde yuruttlen hizmetlerle ilgili tim
faaliyetler anlatilmistir. X Liman Tesisleri, 1SO 9001:2015 kalite standartlarini

kendine benimsemistir.

4.1. Kurulus ve Baglaminin Anlasilmasi

Firma TS EN ISO 9001:2015 sartlarina uygun olarak Kalite Yonetim Sistemi
olusturmus, dokiimante etmis ve uygulamaktadir. Bu uygulama Firmanin Kalite
Yonetim Sistemi’ni agiklar, gereklilikleri tanimlar ve sorumluluklar1 tayin eder.
Sistematik bir yap1 igerisinde i¢ ve dis paydaslar ile birlikte uygun sekilde yiiriitiilmesi

en 6nemli hedefidir.

Siireglerle (Proseslerle) ilgili uygulamalar; sirasi, etkilesimi ve izleme
metotlart ile gerekli kriterler belirlenmis olup, siirecleri ifade eden detaylar is akis
semalarinda anlatilmistir. Siiregler i¢in ihtiyag duyulan kaynaklar saglanmistir.

Ayrica Siireclerin izleme ve 6lgme ydntemleri Is akis semalarinda aciklanmustir.

Birbirleriyle etkilesimi gosterilen Kalite Yonetim Sistemi Siireclerinin,
Olcme veya izleme ile kontrol edilmesi, izleme ve 6l¢gme sonuglarinin analiz edilerek
gerektiginde iyilestirme planlarimin veya diizeltici faaliyetlerin yapilmasi, gozden
gecirilerek gerektiginde politika ve hedeflerde revizyona gidilmesi ve ayrica gerekli
kaynaklarin (personel isgiicli, altyapi ve galisma ortami) {ist yonetim tarafindan

saglanmasi suretiyle Kalite Yonetim Sistemi stirekli 1yilestirilmektedir.

Bu kapsamda dis hususlar belirlenirken;

12



- Uluslararasi, ulusal, bolgesel veya yerel olmak {izere, sosyal ve kultlrel,
politik, yasal, mevzuata iligkin, finansal, teknolojik, ekonomik, dogal ve rekabetci

ortam,

- Kurulusun hedefleri tizerinde etkisi bulunan sektorii ilgilendiren gelisimler

ve egilimler
- D1s paydaslarla iligkiler ve onlarin algilamalar1 ve degerleri dikkate alinir.
Ayni1 kapsamda i¢ hususlar belirlenirken ise;
-Y6netim, kurulusun organizasyon yapisi, gorev tanimlari ve sorumluluklar,
- Firmanin genel politika, hedef ve stratejileri,
- Kaynaklar ve bilgi birikimi (anapara, zaman, kisiler, siirecler, sistemler),
- I¢ paydaslarla iliskiler ve onlarin algilamalar1 ve degerleri,
- Firmanin kurumsal kalturd,
- Bilgi akis1 ve karar alma stireglert,
- Kurulus tarafindan uygulanan standartlar, sektorel kilavuzlar,
- Sozlesmeye iliskin iliskilerin bi¢cim ve genisligi hususlar1 dikkate alinir.

I¢c ve dis hususlar belirlendikten sonra Stratejik analiz yapmak daha kolay
hale gelecektir. Analiz yaparken bize yol gosterecek ve biiyiik oOlgiide katki
saglayacak analizlerin basinda SWOT analizi gelmektedir. Bu analizler sayesinde

mevcut durumumuzu ve gelecekteki yerimizi gormek daha kolaylasacaktir.
SWOT ANALIZi NEDIR?

Ingilizce kelimelerin bas harflerinin birlestirilmesi ile adlandirilan ve buna

bagli olarak kisaca SWOT olarak adlandirilan bir analiz aracidir.

SWOT Analizi; Kurulusun tekniginin, proseslerinin veya durumunun gugcli
ve zayif taraflarimi belirlemekte ve dis cevreden kaynaklanan firsat ve tehditleri
belirlemekte kullanilan bir tekniktir. Burada amagc; i¢ ve dis etkenleri dikkate alarak,

var olan gucli yonler ve firsatlardan en st diizeyde yararlanacak, tehditlerin ve zayif
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yanlarin etkisini en aza indirecek plan ve stratejiler gelistirmektir. SWOT Analizi,
giiclii oldugumuz ve biiyiik firsatlarin yattigi alanlara odaklanmamizi saglar (T.C.

Besiktas Belediyesi , 2017).

LiIMAN ISLETMESI SWOT ANALIZi

1.Tecriibeli ekibe sahip olmak

2.Ust yonetimin eksiksiz destegi

3.Ayni sektorde uzun yillara dayanan kurumsal tecriibe

4 Ust diizeyde ekip ¢aligmas!

5.Biitgenin dogru kullaniimasi

6.Kanun ve ysnetmeliklere titizlikle uymak

1.Is yogunlugunun fazla olmasi

2. Kullanilan bilisim yonetim sistemlerinde aksakliklar yasanmas:

1.Liderlik olgusunun gelistirildigi tam entegrasyona sahip ISO 9001/2015 KYS

yonetimi

2.Yeni ekipman/personel

3.Egitim firsatlar:

4.Bilgi teknolojilerindeki gelismeler

1.Makro ekonomik belirsizlikler

2.CGesitli risklerin goziimiinde gegici iyilestirmelerin kaniksanmis olmasi

3.Faiz/déviz oranlarindaki dalgalanmalar
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4.2,

Ihtiyac ve Beklentiler

PAYDASLARIMIZ

BEKLENTILER

KAMU VE Sosyal giivenlik kurumu, Tiirkiye Is Kurumu, Caligma bakanlig,

DUZENLEYICI Vergi Daireleri, Icra Miidiirliikleri, ticaret odalar1 (iiyelik

KURUMLAR kosullarinin eksiksiz giderilmesi, aidat), siireclerin seffafligi,
yasalara ve standartlara uygunluk

MUSTERILER Kaliteli iiriin, zamaninda teslimat, fiyat politikasi, tirlin cesitliligi,
hizl etkin iletisim (satis sonrasi memnuniyet, teknik destek), yasal
mevzuata/standartlara uyum,

TEDARIKCILER Uzun vadeli karsilikli giivene dayanan iligki, iiriin sipariglerinin ve
taleplerin acgik ve eksiksiz bildirilmesi (sartnameler), fiyat 6deme
kosullari, tedarikgilere iliskin bilgilerin muhafazasi, korunmasi,
tedarik¢i personelinin giivenliginin saglanmasi.

SERTIFIKASYON Yasalara ve standartlara uygunluk, isyeri giivenligi, siireclerin

VE DENETIM seffafligi, giiven / saygi, sertifikasyon kurulusunun sartlarina

KURULUSLARI uygunluk

TOPLUM Cevreyi kirletmeyen faaliyet, ¢cevreye sayg, iletisim, adil yaklagim,
sikayet ve beklentilerinin dinlenmesi ve degerlendirilebilmesi,
sosyal sorumluluk projeleri, istihdam

HISSEDARLAR Tatmin edici is hacmi, yonetim dayanismasi, yatirim getirisi,
operasyonlarin hassasiyeti ve esnekligi, mali istikrar, kurumsal
yonetim, ¢alisan verimliligi.

CALISANLAR VE Is saghg1 ve giivenligi, sayg1 ve hosgorii, adil ve diizenli iicret,

AILELERI kariyer firsatlari, istihdam, becerilerin gelistirilmesi, yan haklar.

OGRENCILER / Mesleki egitim, Servis/destek imkani, isyeri giivenligi, saygi ve

STAJYERLER hosgorii, dokiimanlara ulasabilme, is istihdam1

4.3. Kapsam

Istek ve sartlari karsilayacak iiriin ve hizmetlerin iiretilebilmesini saglamak

icin, X Liman Tesisinin bunyesinde ISO 9001:2015 gergevesinde kalite yonetim

sistemi kurulmus ve dokiimante edilmistir. X Liman Tesisi’ndeki uygulamalar1 bu el

kitabinda ve kalite yonetim sistemi ile dokiimantasyonunda tanimlanmistir.

4.4,

Kalite Yonetim Sistemi ve Prosesleri

Liman bilinyesindeki gerceklesen ana siirecler ve alt siiregler semalarla

gorsel olarak saglanmis ve bu siireglerin gergeklesebilmesi igin gerekli girdi ve

ciktilari, birbirleriyle etkilesimleri, bu streclerin etkili iletisim ve kontrolii giivence

altina almak i¢in ihtiya¢ duyulan kriter ve yontemleri tayin edilir.
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Stireglerin devamliligr icin gerekli olan kaynaklari tayin eder, yetki ve
sorumluluklart belirler, risk ve firsatlar belirlenerek sistemin kalite yonetim sistemi

ile birlikte iyilestirilmesini saglar.
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5. LIDERLIK

5.1. Liderlik ve Taahhutler

Liman Tesisi’nin icra sorumluluguna sahip iist yonetimi, kalite yonetim
sisteminin uygulanmasi, gelistirilmesi ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesi igin
verdigi taahhiitlerin yerine getirilmesini saglar. Bunu saglamak i¢in kalite politikas1
ve amagclarinin olusturuldugu uyumluluga dahil olur. Siire¢ yaklasimini ve riske
dayali diistinmenin kullanimini destekler. Gerekli kaynaklarin varligini giivence

altina alir.

Misteri memnuniyetinin ve c¢alisanlarin  gelisiminin  arttiritlmasinin
saglanmast ve firma performansinin siirekli iyilestirilmesinin temin edilmesi bu

islevlerin yerine getirilmesindeki temel amagtir.

5.2. Politika

Isletmenin amacina uygun Kalite politikas1 hem yazili hem elektronik olarak
yayimlanir ve dagitimi yapilir. Bir kalite politikasinda vizyon, amag ve hedefler ve

felsefe olmalidir.
Ornek Kalite Politikasi:

Vizyon: Isletmeyi liman hizmeti konusunda lider ve érnek kuruluslar arasinda

saygin ve etkin bir konuma ylikseltmektir.

Amag¢ ve hedefler: 1ISO 9001:2015 standardina uygun olarak kurulan Kalite
Yonetim Sistemini uygulamak; prosesleri, hizmeti ve kaliteyi siirekli iyilestirerek
devam etmek, en son teknoloji ve sistemleri uygulamak, miisterilerle yapici ve uzun
kalite standardinda hizmeti istenen terminde sunmak, resmi kuruluslar, toplum, ¢evre

ve ¢alisanlara kars1 yliikiimliiliikleri eksiksiz yerine getirmektir.

Felsefe: Misterilerin  istek ve beklentileri (zerinde odaklanmak,
profesyonellik, diiriistlik ve giivene dayanan is iliskileri kurmak, ¢alisanlarin teknik
emniyet kurallarina ve isin gerekliliklerine uygun davranmalarmi saglayarak

muhtemel tehlikeleri asgariye indirmek, egitim ve motivasyonlarini saglayarak yeni
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fikirler iretmelerini tesvik etmek ve yliksek verimlilik ile kaliteli hizmetin

gerceklestirilmesi dogrultusunda tiim g¢alisanlarin ortak bir biling ve sorumluluga

ulastirmaktir.

Kurumsal Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

Firma icinde calisanlarin, kalite islerini yonetenlerin ve tiim personellerin

gorevleri, organizasyon semasinda belirtilmeli ve gorev tanimlart yapilmalidir.

Organizasyon semasi gerekli goruldiikge guncellenmelidir.

YONETIM KURULU
MERKEZI FONKSIYONLAR
GENEL MUDUR

: KYS SORUMLUSU

|

| |

IDARIVE TiCJSLER OPERASYON
GENEL MUD.YRD. GENEL MUD.YRD.
[ [
VKAV DARISLERAVR KAV‘:;:’EAH WHASEEE [g:;a ARTUAATK | | DEFORNTRERO- VARIYA SHas ELETRK B KLAVUZ KAPTAN
RERAN e N E‘MM N KANTAR 2N AR sl N
IS MAKINALARI
ISGANBAR ARMMA KANTAR KADBVE AMBAR | ELEKTRK BAKM
CWELKGRY oransl [ | coRRVLS GoRBVLS CPERATORE GORBVLI GORRVLII
caici

SOFORER

Bizk
GOREVLISI

VEEKHANE
GRY.

KAT GOREVLLS|

oo

Sekil 5 Liman Isletmesi Ornek Organizasyon Semasi

ROMORKORVE
CARKG!
HIVETBOTU

KAPTAN
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6. PLANLAMA

FiNANSAL RiSKLER OPERASYONEL RiSKLER DIS GEVRE RiSKLERI

KUR MUSTERI MEMNUNIYETI HUKUKI SORUNLAR RAKiP
FAIZ ORANI INSAN KAYNAKLARI BILGI TEKNOLOJILERI YASA VE DUZENLEMELER
LIKIDITE URUN/HIZMET GELISTIRME BiLGi GUVENLIG HISSEDAR
KREDI VERIMLILIK URON/HiZMET POLITIK
FINANSAL ENSTRUMANLAR KAPASITE FIYATLANDIRMA EKONOMIK
YATIRIM PORTFOYU SUREC YONETiMI CALISAN BAGLILIGI MUSTERi TRENDLERI
SIGORTA KONSANTRASYON VERG DEGISIM YONETIM
HiSSE DEGERI i$ DURMASI YETKI VE LIMIT DOGAL AFET
EMTiA DEGERI HiZMET KALITESI TEDARIK SEKTOR

CEVRE SAGLIGI PERFORMANS YONETIMI

CALISAN SAGLIGI VE GUVENLIGI  iLETiSiM

MARKA YONETIMI

STRATEJIK RISKLER

YATIRIM DEGERLENDIRME BUTCE PLANLAMA

i$ MODELI ORGANIZASYONEL YAPI

i$ PORTFOYU

6.1. Risk ve Firsatlar Belirleyecek Faaliyetler

Risk ve firsatlar1 belirlemek kalite yonetim sistemi igerisinde Gnemli
konulardan biri olup liman isletmesi yonetim ve ¢alisanlarin katkist ile risk ve firsat

belirleme calismalarinda bulunmaktadir.

Risk ve firsatlar1 belirlemede kurumsal gereksinim, isletme gereksinimi

miisteri gereksinimi, sozlesme gereksinimi, Sireg/hizmet gereksinimi kanuni

gereksinim, diizenleyici gereksinim faaliyet alanlar1 dikkate alinir.

Risklerin degerlendirilmesi, yoOnetimin daha Onceden belirlemis oldugu
amag ve hedeflerine ulagsmasin etkileyebilecek beklenen ve beklenmeyen her hangi
bir faktoriin analiz edilerek siddet ve olasilik agisindan degerlendirilmesidir. Riskin
biiyiikliigii Olasilik x Siddet olarak belirlenir. Her riskin olma olasilig1 ve etkisinin
hesaplanmasi ile her bir risk i¢in risk puani bulunur. Daha onceden tespit edilmis
olan riskler gergeklesme durumu ve gergeklesmesi halinde hedef ve surecler
tizerindeki yaratacagi sonuclar acgisindan degerlendirilir. Risklerin olasilik ve etkileri
1-10 arasinda rakamlarla gosterilir. 1 rakami olasilik i¢in en diisiik risk gerceklesme

oranini gosterirken 10 en yiiksek olasiligin alacagi deger olacaktir. Etki agisindan ise
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1 rakami riskin gerceklesmesinin doguracagi sonucun c¢ok az 6nemi oldugu; 10
rakami bu sonucun ¢ok onemli oldugu anlamina gelir. Risklerin olasilik ve etki

acisindan 1 ila 10 arasinda hangi degeri aldig belirlenir.

OLASILIK
TANIMI ACIKLAMA

Cok Yuksek (10-9) | Risk durumu bir¢ok kez gerceklesti ve siirekli gergeklesiyor.

Yiiksek (8-7) Risk durumu bir¢ok kez gerceklesti ve ortam gerceklesmesi igin son
derece uygun.

Risk ancak belirli durumlarda gergeklesebilir.

Orta(6-5) | riam gergeklesmesi uygun olabilir.

Risk durumu ancak ¢ok 6zel kosullar altinda s6z konusu olabilir.
Diisiik (4-3) Benzer kurum/birim sireclerde ancak ¢ok 6zel durumlarda
gerceklesti.

Cok Diisiik ( 2-1) | Risk durumunun gergeklesmesi s6z konusu degil, istisnai durum.

Riskin gerceklesme olasiligi ve siddeti asagidaki kriterler g6z Oniine

alinarak hesaplanir;

SIDDETIN TANIMI ACIKLAMA
Cok Yuksek (110-9) Cok ciddi finansal kayip

Ciddi itibar kayb1

Ciddi miisteri memnuniyetsizligi
Yuksek (8-7) Ciddi finansal kayiplar

Itibarin zayiflamasi
Miisteri memnuniyetsizligi

Orta (6-5) Finansal kayip
Itibarin zayiflamasi
Miisteri iligkilerinde zayiflama

Diisiik (4-3) Finansal kayip
Miisteri iligkilerinde zayiflama
Cok Diisiik (2-1) Finansal kayip

Risklerin olasilik ve siddet degerleri goz oniinde bulundurularak elde edilen
risk puanlar1 Risk Matrisinde gosterilir. Risk matrisinde; kirmizi bolge: yiiksek risk,

sar1 bolge: orta risk, yesil bolge: ¢cok diisiik riski ifade eder.
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Tablo 1 Risk Matrisi
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Tablo 2 Liman Isletmesi Ornek Risk Degerlendirme Tablosu

SUREC BAZLI RISK DEGERLENDIRME FORMU

Siireg Adi Hedef Etkinlik Risk Olasilik Risklere Karyi Onlemler Firsatlar
. VINCLERIN ARIZA YAPMASINDAN MAKINAYI DUZGON TAHMIL TAHLIVE
TAMILTANLYE ViNG s KULLARMAKVENI | SORELERININ
YAPILAMAMASI VINGLER ALMAK KISALTILMASI
TAHMIL-TAHLIVE $ UREC - DI RISKLER-DEPREM SELDOGAL
AKSAMA OLMAMAS | GEMIYUKLEME TAHLIVE AFETLER :
TAHMIL-TAHLIVE § URECINDE o |HAVA SARTLARINDAN DOLAYI TAHMIL-
AKSAMA OLMAMAS | GEMIYUKLEME-TAHLIVE TAHLIYE YAPILAMAMASI 4 » ° °
. RAS Y GEMi GUMRUK BILDIRIM X
LIMAN OPERASYON GEMi OPERAS YONLARININ HLIVE BAS LAMAs1| GFMI GOMRUK EVRAKLARININ EKSIK 3 8 LERI VE EVRAKLARI | OPERASYONLARININ
ZAMANINDA BASLAMAST e > Al ZAMANINDA ZAMANINDA
HAZIRLAMAK BASLAMASI VE
MUISTER]
OPERASYON SURECI
LIMAN OPERAS YONLARINDA ; ERAS YONLAR SIKLIG TELEFON-TELSIZLERIN HIZLANMASI VE
AKSAMA OLMAMAS | LIMAN OPERASYON ILETI5M EKSIKLIGE s » YAYGINLASTIRMASI AKSAMALAR
YASANMAMASI
GEMILERIN GUVENLI VE . HAVA SARTLARINDAN DOLAYI GEMi
ZAMANINDA MANEVRA EDILMES i GEMI MANEVRALARI MANEVRA YAPAMAMASI s = ) )
ROMORKOR PERIYODIK GEMI
GEMILERIN GUVENLI VE oM Vi MANEVRALARINDA
ZAMANINDA MANEVRA EDILMES | GEMI MANEVRALARI ROMORKORLERIN ARIZALANMASI 2 4 ONLARIMLARININ AKSAMALARIN
YAPILMASI YASANM AMASI
OPERASYON
GEMi OPERAS YONLARINI ILETISIM EKSIKLIGINDEN DOLAYI ACIL SURECINDEKI
DURDURACAK ARIZALARIN ACIL ARIZA ONARIM DURUMLARA MUDAHELE ETMEDE GEC 5 20 EGITIM SORUNLARIN EN KISA
ZAMANINDA COZULMES | KALINMASI ZAMANDA
KADEME COZULMESE
GEMI OPERAS YONLARI VE MALZEME TEDARIKCI | TAMIR-BAKIM LARIN
PERIYODIK BAKIMLARDA AKSAMA [ TAMIR- PERIYODIK BAKIM EKIPMAN VE MALZEME EKSIKLIGE 6 30 PAZARININ ZAMANINDA
OLMAMAS | GELISTRILMESI YAPILMASI
MAKINALARIN
GEMI OPERAS YON SURECINDE | . INAST ARIZ IS MAKINALARININ ESKI OLUSUNDAN MAKINALARIN ARIZALANMAMASI,O
AKSAMA YAS AMAMAK 15 MAKINASIARIZA ONARIM |50/ AvI KOLAY ONARILAMAMASI 8 YENILENMES PERASYON
AKSAMAMASI
LIMAN OPERASYON
. PERSONEL YETKINLIGI DUSUK ) .
LIMAN OPERAS YON = EGITIM VENITELIKLI | SURECININ DUZENL
Livtan OpErasyoN | KALTEU VENITELIKL PERS ONEL SURECLER] OLMASIILi/\SiEB;T_Z;SL RECTE 4 16 PERSONEL ALIMI VE PROFESYONEL BIR
SEKILDE [LERLEMES
LIMAN OPERAS YON § URECH
0 Ak ELEKTRIKLERIN KESILMESI VE
ESNASINDA ELEKTRIKLE CALIS AN | ELEKTRIKLI MAKINALARIN OPERASYON
MAKINALARIN $ UREKU CALIS IR CALISMAST ELEK‘AX{:I(ZLALNIA/:‘KNIIZ/;I_ARI.\I 5 2 YENI JENERATOR ALIMI AKSAMAMAS!
DURUMDA OLMAS INI SAGLAMAK
LAY OFERUS YON S UREC] MALZEMETEDARKGL | ELETRIK BAKIN.
ELEKTRIK-BAKI ARIIZALAR‘IN ZAMANINDA ELEKTRIK-BAKI MALZEME YETERSIZLIGI 4 20 PAZARININ ONARIM
ONARILMASI GELISTRILMESI AKSAMAMASI
LIMAN OPERASYON S URECINDE MERKEZ BILGI ISLEMLE OPERASYON
AKS AMA YAS AMAMAK TARTARTIM s % GORUSULECEK AKSAMAMASI
LIMAN OPERAS YON S URECINDE KANTARIN ICINDEK| LOKSERIN KALIBRASYON OPERASYON
AKS AMA YAS AMAMAK TARTARTIM Asl 2 8 YAPILACAK AKSAMAMASI
LIMAN OPERAS YON S URECINDE SU GIDERLERININ OPERASYON
LIMAN OPERAS YON AKS AMA YAS AMAMAK TARTARTIM KISIN DENIZ SUYU BASMAST N 4 YAPILMASI AKSAMAMASI
LIMAN OPERASYON § URECINDE . s GUGLU BIR JENERATOR SEVKIVATIN
AKS AMA YAS AMAMAK CANTARTARTIM FLEKTRIK KESINTISI 3 ° SISTEMI KURULUMU AKSAMAMASI
LIMAN OPERAS YON S URECIN GUMRUKLU SAHA GIRIS$ IZNI 2 8 GUMRUKLU SAHA GIRI$ GL@“&"\»‘(:?&T’I\VL
ZAMANINDA BAS LAMAST OLMAMASI IZINLERININ ALINMASI BASLAMAS!
PN R ELLECLEME ESNASINDA MALIN ZARAR MUSTERI
MUS TERI MEMNUNIYETi DEPOLAMA GORMES! 1 5 PAKETLENMESI MEMNUNIVEL
DEPO/ANTREPO - § MUSTERI
SURECE DEPOLAMA URUNON KIRLENMESi 2 8 TATLISUYLA YIKANMASI MEMNONIYEL
HAVA SARTLARINDAN
" , ZARAR GORECEK MALLAR MUSTERI
MUS TERI MEMNUNIYETH DEPOLAMA HAVA SARTLARINDAN ZARAR GORMESI 1 5 KAPALI DEPOLARA MEMNUNIYEL
ATIK ALIM S URECINDE AKS AMA ATIK ALIM SURECININ
JM ALINA
YASAMAMAK ATIK ALIM HORTUM PATLAMASI 2 8 YENi HORTUM ALINMASI AKSAMAMS!
ATIK ALIM S URECINDE AKS AMA . i |ATIK ALIM SURECININ
VAS AMAMAK ATIK ALIM ATIK ALIM ARACININ BOZULMASI 1 3 ARACIN YENILENMES AKSAMAMS!
ARITMA S URECINDE AKS AMA 3 ALTERNATIF HORTUM | ARITMA SURECININ
ARITMA-ATIK ALIM VAS AMAMAK ARITMA PINOMATIK VALFLERIN CALISM AMASI 2 10 KULLANILIR AKSAMAMS!
SURECH
ARITMA S URECINDE AKS AMA ARITMA KAZANDAN YAG CIKISINDA POMPANIN B M KADEME PERSONELINE | ARITMA SURECININ
YAS AMAMAK BOZULMASI HABER VERILIR AKSAMAMSI
T C AKS GEMI PERSONELI SORUNU N
ATIKALIM S URECINDE AKS AMA ATIK ALIM GEMI POMPALARINDA ARIZA YAPMASI 2 10 COZER YADA LIMANDAN |11 ALIM SURECININ

YASAMAMAK

DESTEK ALINIR.

AKSAMAMSI
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6.2. Kalite Amaclar1 ve Bunlara Erismek i¢in Planlama

Liman isletmesi kys hedefleri, kalite politikas1 ile uyumlu, 6lculebilir ve
uygulanabilir olacak sekilde hizmetlerin uygunlugu, paydaslarin beklentileri, bir
onceki donemin performansi, denetim sonuglari, mevcut risk ve firsat degerlendirme

sonuglar1 g6z Oniine alinarak belirlenir. Belirlenen hedefler yonetim gézden gecirme

toplantisinda degerlendirilir. Icra kurulu {iyesi tarafindan onaylanur.

Kalite hedefleri gerekli aksiyonlari ve faaliyetleri belirlemek, amaclara

ulagilmasi i¢in sorumlulari tayin etmek, her projenin terminini belirlemek amaci ile

metotlar1 belirlenecek sekilde planlanmistir.

6.3. Degisikliklerin Planlanmasi

Kalite Yonetim Sistemleri hedefleri; hedeflere ulasilabilmesi, biitiinligi,

degisikliklerin gerceklestirilmesi ve yeterli kaynagin ve egitimli personelin

saglanmasi1 dogrultusundaki cabalarin koordine edilmesini temin etmek i¢in diizenli

olarak gb6zden gecirilir,

toplantilarinda takip edilir.

tim

ilgililere duyurulur,

Tablo 3 Liman Isletmesi Ornek Kalite Hedefleri Tablosu

yonetim gbzden gecirme

BiRIM/BOLUM 2018 HEDEF FAALIYET PERIYOD
Hizmet kalitesi MUSTERI
TICARI ISLER memnuniyet oranini MEMNUNIYET 6 AYLIK
%90 yapmak ANKETI
. Personele ortalama kisi o YILDA 1
INSAN KAYNAKLARI basina 40 saat egitim | EGITIM PLANLAMA KEZ
saglamak
" . Liman Gelirimizi %10 - YILDA 1
YONETIM arttirmak BUTCE PLANLAMA KEZ
. . MUSTERI
OPERASYON Musterrt‘tll;frﬁlmm MEMNUNIYETINi YIIIZ[E)ZA !
artiirmag. ARTTIRMAK
. Calisan memnuniyetini MEMNUNIYET
INSAN KAYNAKLARI arttrmak. ANKETI 6 AYLIK
. - YENI VINCLER YILDA 1
LIMAN OPERASYON 30 IS MAK. ALMAK KEZ

23




7. DESTEK
7.1. Kaynaklar

7.1.1. Genel

Ust yonetim Kalite yonetim sistemini uygulamak, strdirmek, etkinligini
iyilestirmek, i¢ kaynaklarin yetenekleri ve kisitlamalarini, dis tedarikgilerden neyin
tedarik edilecegi gibi konular1 yerine getirmek i¢in gerekli olan kaynaklar1 belirler ve

saglar.

7.1.2. Kisiler

Liman Tesisleri'nde ¢alisan veya c¢alisacak personelin, limanda
gerceklesecek olan proseslerin isletilmesi ve kontrolii i¢in gerekli olan egitim ve

personel ihtiyaci insan kaynaklari departmani tarafindan saglanir.

7.1.3. Altyap:

Liman isletmesi proseslerin isletilmesi iirlin ve hizmetlerin uygunlugunu

elde etmek i¢in gerekli olan altyapiy1 belirler, tedarik eder ve siirekliligini saglar.
Altyap1 asagidakileri kapsar:
* Binalar, ¢alisma alanlar1 ve bununla ilgili tesisler
* Proses techizati (yazilim ve donanim)
* Destek hizmetleri (tasima, iletisim vb.)
* Bilgi ve Iletisim teknolojisi

Operasyonel gereksinimleri karsilamak amaciyla altyapinin siirdiiriilmesini
saglamak i¢in, yapilan igin siirekliligini ve kalitesini etkileyen ekipmanlara onleyici

bakim yaklasimi gelistirilir ve bu amagla olusturulan prosediir izlenir.
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7.1.4. Proseslerin isletimi icin Cevre

Ust yonetimi, sagladigi hizmetin uygunlugunu saglamak igin gerekli olan
calisma ortamini tayin eder, saglar ve siirdiiriir. Caligma ortami sicaklik, giiriiltii,

aydinlatma, saglik kosullari, nem, temizlik, is giivenligi vb. konular1 kapsar.

Calisma ortaminin belirlenmesi ve tayin edilmesinde yapilacak proses ve
operasyonlar ile bunlara ait gereksinimler gbéz oOniinde bulundurulur. Calisma
ortamlarmin ve sahalarin temizligi sorumlular tarafindan belli periyotlarla yerine

getirilir.
7.1.5. Kaynaklarin Izlenmesi ve Ol¢iimii

7.15.1. Genel

Hizmet i¢in belirlenmis sartlara uygunlugu gostermek amaciyla yapilan
kontrol ve testlerde kullanilan izleme ve O6lgme cihazlarmin kalibrasyonu
gerceklestirilir. Kaliteyi etkileyen konularda kullanilan tiim izleme ve Ol¢me
cihazlar yillik kalibrasyon planima kaydedilerek izlenir ve kalibrasyonlar1 yaptirilir.
Kalibrasyon hizmeti disaridan tedarik ettigimiz firmalar tarafinca saglanir. Liman
blnyesindeki tim kalibrasyona tabi cihazlar ve ekipman listelerine eklenir. Tim

yapilacak kalibrasyon iglemleri kalibrasyon prosediiriine gore yapilir.

7.1.5.2. Olgiim Izlenebilirligi

Uluslararas1 izlenebilirligi olan firmalara yaptirilan kalibrasyonlarda her

Olcme ve test cihazinin sertifikasi, o cihazin sicilini olusturur ve saklanir.

7.1.6. Kurumsal Bilgi

Siire¢ analizi yapilmaktadir. Yapilan is esnasinda kullanilan arag¢ gerec ve
makinelerin kullaniminda insan kaynagmin egitimine uygun veya egitimi yok ise
gerekli egitiminin aldirilarak kullandirilmasi saglanmaktadir. Firmamizda yiiriitiilen
tim faaliyetleri yiiriiten kisiler Kalite yonetim standartlarinda uygunlugunun yeterli
oldugu tespit edilip, gérevini icra etmeleri saglanmaktadir. Calisan géreve basladiktan
sonra gerekli egitimler firmamiz tarafindan yapilmaktadir. Ayrica insan kaynaginin

kendini gelistirmek istemesi halinde de gerekli destek verilmektedir.
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Liman Tesisleri’'nde yapilan/yapilacak egitimlerde Egitim Proseduru izlenir.
Sistemin gerekleri dogrultusunda yonetim teknikleri, kalite sistemi, ekipman kullanimi
ve diger kalifikasyon gerektiren konularda egitimler diizenlenir. S6z konusu

egitimlerin kayitlart muhafaza edilir.

7.2. Yeterlilik

Liman’da calisacak olan personelin yeterlilikleri, yetki ve sorumluluklart

Insan kaynaklar prosediirlerine gére belirlenip uygulanir.

7.3. Farkindahk

Ust yonetim, galisan personelin kalite yonetimi hakkinda bilgisini arttirmali
ve limanin kalite politikasi, sirketin ilgili kalite amaclari, kisinin kalite sistemine
katkilar1 ve sirket ve sahis performansina katkilarini bildirmekle ve sisteme aykiri

durumlarda miidahale etmekle yiikiimlii oldugu yapilan egitimlerde anlatmalidir.

7.4. [lletisim

Ustlenilen gorevlerin eksiksiz olarak yerine getirilmesi icin kalite yonetim
sistemi ve miisteri gereksinimleri ile ilgili haber, duyum ve bilgileri ilgili kademe ve
personel ile paylasmak ve kullanima sunmak i¢in gerekli iletisim kaynaklari
saglanmistir. Bu amacla ilgili kisiler i¢in bilgisayar temin edilip sebeke baglantilari
yapilmis ve gerekli yerlerde mesaj panolart olusturulmustur. Bu kapsamda ayrica

toplantilar diizenlenerek ilgili personelin bilgilenmesi saglanmaktadir.
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7.5.

Dokiimante Edilmis Bilgi

Dokiiman No:

Yayim tarihi:

Rev.tarihi:

Rev.No :

Sayfa no: 00

[ TOM PERSONEL |

| BIRIM MUDURU

ACENTE SORUMLUSU

SA MODURU |

[Gk soruMLUSU[

ACKLAMALAR

ACENTE
(OPERASYON

GEMI BILGISI
GELDIMI?

SA SARTNAMESININ
OLUSTURULMASI

GEMIi LIMAN
MASRAFLARI
HESAPLANIR

ONAYLI
TEDARIKGI
VAR MI?

60

TEDARIKCI
ARASTIRMA

¥ 0

TEDARIKGI SEGIMI
FORMU

BT

ONAYLI TEDARIKGI
LISTESI
GUNCELLEME

i,

SA SIPARISI

FORMU <

TEDARIKCIYE
SIPARIS GEGILMESI

TEDARIKCIDEN
GELEN URUN
SATINALMA
SARTNAMESI
ONAYLI TEDARIKGI
LISTESI

BEKLEME
130

GIRIS
KONTROL

GIRIS KONTROL
RAPORUNUN
HAZIRLANMAS|

150

L

GIRIS KONTROL
RAPORUNUN
HAZIRLANMAS!

150

MALZE
ME

160

SUREC GIRDISI

SUREC GIRDILERININ KULLANILMADAN ONCE
KONTROL EDILMESIi VE UYGUN OLDUGUNUN
DOGRULANMAS| GEREKLIDIR. UY GUNSUZLUK VARSA
SURECE BASLAMADAN DUZELTILMESINi SAGLAY INIZ.

DOKUMAN

DOKUMANLAR OLUSTURULURKEN "2.DOKUMAN
KONTROL SURECI" NE GORE ISLEM YAPINIZ.

KAYIT

KAYITLAR OLUSTURULURKEN "3.KAY IT KONTROL
SURECI" NE GORE ISLEM YAPINIZ.

SA SARTNAMESINI "SARTNAMELER DOSYASI" NA

20 KOYUNUZ.
0 SA FORMUNU OLUSTURURKEN F045 NOLU FORMUN
4 GUNCEL REVIZYONUNU KULLANINIZ.
TEDARIKCI ARASTIRMASI SIRASINDA EN AZ 3
70 TEDARIKGIDEN TEKLIF ALINMALIDIR.
SIPARI$ FAXLA GEGILMELI VE TEDARIKGI TEYIDI
120 MUTLAKA ALINMALIDIR
SIPARISIN BIR KOPYASINI GK SORUMLUSUNA
120 GONDERINIZ.
A SUREC SAHBI
SEMBOLLER

DEPO

= <>

Sekil 6 Limanda Kullanilan Ornek Is Akis Siireci Semasi

Liman Tesisi kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu asagidakileri igerir:

- Kalite politikasi - Kalite hedefleri

- El kitaplar1, Prosedurler, Organizasyon Semasi, Gérev Tanimlari

- Talimatlar —Is akis siirecleri

Kalite El Kitabinda ve kalite sistemini olusturan ¢esitli prosediirlerde, kalite

sistemi detayli olarak tanimlanmis ve dokiimante edilmistir. Kalite el kitab1 ve

prosediirler diizenli olarak gozden gecirilmek suretiyle gtncellikleri korunur; bu

konu ile ilgili kontrol ve koordinasyon sorumlulugu sistem sorumlusuna aittir.
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ISO 9001:2015,Liman Tesisinin kalite yonetim sistemini ve kalite
politikasin1 ortaya koyan ve ISO 9001:2015 ilkelerini kapsayan bir kalite el kitab1

hazirlanmalidir. Kalite el kitab1 sistem prosediirlerine refere eder.

Kalite sistemi ile ilgili dokiimanlar kontrollii dokiimanlardir. Dokiimanlarin
hazirlanmas1 ve kontroll dokiman kontrol prosedlriine gore yapilir. Yirirlige
girmeleri veya yapilan degisikliklerin  yansitilarak  yayinlanmalarnt  KYS
sorumlusunun kontrol sorumlulugu altinda yapilir. Sistemle ilgili tim dokimanlar,
dokiiman listesinde mevcuttur. Onay mercii her prosediirde tanimlandigi sekildedir
ve degisikliklerde de ayni merciin onay1 gereklidir. Dagitim, kapakta belirtilen
dagitim listesine gore yapilir. Bu suretle degisikliklerden etkilenecek tiim birimler
zamaninda ve tam olarak haberdar edilir. Bu sekilde sistemden eski ve gecersiz
dokiimanlarin ¢ikarilmasi ve kullanilmalarinin 6nlenmesi saglanir. Prosediirler ve
talimatlardan ayr1 olarak ilgili tim c¢izimler, spesifikasyonlar, sartnameler,
standartlar, miisteri prosediirleri, talimatlar1 ve benzeri dis kaynakli dokiimanlar bu

kapsam dahilindedir.

Kalite sistemi kapsaminda olusan kalite kayitlari, kalite kayitlart kontrol
proseduriine gore yapilir ve sisteminin tanimlanan sartlara uygunlugunu, etkin olarak
isleyisini gostermek amaciyla tutulur. Kayitlarin bir kismi basili kopya, el yazisi ve
bir kismi da bilgisayar dosyasi seklinde elektronik ortamdadir. Bilgisayardaki

kayitlar ilgili talimata gore diizenli olarak yedeklenir.
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8. OPERASYON

8.1. Operasyonel Planlama ve Kontrol

Liman isletmesi, kalite yonetim sistem sartlarin1 karsilamak ve belirlenen
faaliyetleri gerceklestirmek i¢in ihtiya¢ duyulan prosesleri, siire¢ tanimlari ve
operasyonel talimatlar iginde tanimlanmis, planlanmistir ve bunlart uygulayip
kontrollerini yapmaktadir. Tespit edilen sureglerin belirleyicisi, kalite politikasi,
kalite hedefleri, hizmet alanlarin ihtiya¢ ve beklentileri ile yasalarca belirlenmis olan
sartlardir. Talimatlarda faaliyetlerin belirlenmis kontrol Kriterlerine uygun olarak
gerceklestirilmesi saglanir. Kurulusumuzda uygulanan kalite sistemi ile ilgili tim

dokiimanlar birim amirleri tarafindan ilgililere aktarilir.

Hizmetin gergeklestirilmesine yonelik her bir faaliyet sahasi i¢in belirlenen

prosesler planlar ve prosediirler, is akis semalar1 talimatlar hazirlanmustir.

Hizmet gerceklestirme PUKO (Planla, uygula, kontrol et, énlem al)
dongiisiine uygun olarak saglanmis ve bu dogrultuda yapilan faaliyetler icin yetki ve
sorumluluklar belirlenmistir. Ayrica gerekli dogrulama, gecerli kilma, izleme metod
ve kriterleri belirlenmis olup, kayitlar1 diizenli olarak tutulmaktadir. Riskleri olan ve
kontrol altinda yapilmasi gereken faaliyetler ve hizmetler ilgili prosediirlerde

anlatildig gibi yapilir.
8.2. Urin ve Hizmetler igin Sartlar

8.2.1. Miisteri ile iletisim

Miisteri veya yonetim tarafindan teklif asamasinda yapilan degisiklikler
yapilabilirlik agisindan ele alinarak mutabakata varilir ve ilgili boliimler degisiklik
hakkinda bilgilendirilir. Martas Liman isletme hizmetin gergeklestirilmesi i¢in
gerekli olan proseslerin planlamasini yapmakta ve gelisimlerini saglamaktadir.
Isletmemizce tespit edilen proseslerin belirleyicisi, Kalite Politikas1, Kalite Hedefleri,
hizmet alanlarin ihtiya¢ ve beklentileri, izinler ile hizmet i¢in belirlenmis olan
sartlardir. Hizmet gerceklestirme prosesleri bu sartlar1 karsilayacak bigimde
tanimlanmistir. Belirlenen prosesler hizmet i¢in tanimli sartlar1 belirtir bir dokiiman

varsa(orn: yasa, tizik, yonetmelik, izin vs.) bunlara atifta bulunulur.
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Hizmet gerceklestirme PUKO (Planla, Uygula, Kontrol et, Onlem al)
dongiisiine uygun olarak saglanmis ve bu dogrultuda yapilan faaliyetler icin yetki ve

sorumluluklar belirlenmistir

Yeni hizmetler i¢in miisteri ihaleleri ve teklif istekleri bu kapsamda ele
alinir ve yapilabilirlik caligmasi sonrasinda, ihale / teklif hakkindaki karar acikliga
kavusur. Yapilabilirlik caligmasi olumlu sonuglanirsa, ihale dosyasi hazirlanir /
miisteriye teklif verilir. fhale kazanilmissa veya miisteri ile teklif konusundaki

goriismeler sonucu mutabakat saglanmissa, sdzlesme yapilir.

Teklifi alinmis hizmetlere ait sartlar, bu sartlarin karsilanabilirligi ile
misteriye teklif verilmigse teklif ve sartlar1 arasinda farklilik olup olmadigi
acilarindan tarafindan incelenir. Yapilan gozden gecirme sonucunda uyumsuzluk,
farklilik ve benzeri gerekli goriilen durumlar acikliga kavusturulur ve karara
baglanir. Bu faaliyetler sonucunda talepler yazili sozlesme haline getirilir ve
imzalanarak yiirirlige sokulur. Soézlesmelerin birer kopyas: ilgili kisilere
gonderilerek s6zlesme kosullarinin kargilanmasi yoniinde ¢alismalar baslatilmig olur.
Miisteri veya yoOnetim tarafindan s6zlesme asamasinda yapilan degisiklikler
yapilabilirlik agisindan ele alinarak mutabakata varilir ve ilgili boliimler degisiklik

hakkinda bilgilendirilir.

Miisteriler ile iletisimin kapsami, miisteri ve hizmet gereksinimleri,
degisiklik talepleri, miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyeti, teklif / is talebi /
s0zlesme hakkinda bilgilenme / bilgilendirme, geri besleme gibi hususlari ¢ift tarafh
olarak (yonetimden miisteriye, miisteriden yonetime) kapsar. Sézlesme kapsaminda
belirtilen sartlarin firma i¢i izlenmesi ve saglanmas1 amaciyla gerekli faaliyetler yine
sorumlu personel tarafindan koordine edilir ve yiriitiiliir. Teklif ve sozlesme
kapsaminda tiim iletisimin e-posta, faks veya mektup seklinde yazili olarak yapilmasi

esastir. Bunun saglanamadigi durumlarda (sozlii iletisimde) yazili kayit olusturulur.

8.2.2. Uriin ve Hizmetler igin Sartlarin Tayin Edilmesi

Liman isletmesi, miisteriye teklif edilecek iirlin ve hizmetler i¢in sartlar
tayin ederken lriine uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlart ve kurulusun

gerekli oldugunu diisiindiigi sartlart karsilayabilmeyi garanti etmelidir.
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8.2.3. Uriin ve Hizmetler icin Sartlarm Gozden

Gegirilmesi

Faaliyetler ile ilgili sartlar, yetki ve sorumluluklar, faaliyet kontrolleri,
hizmete bagh sartlarin belirlenmesi ve izlenmesi ilgili siireclerde belirlenmis ve
uygulanmaktadir. Kontroller i¢in ulusal ve uluslararas1 standartlar dis kaynakl
dokiiman listesinde belirtilmistir. Yeni sartlar dokiiman listesi ile kontrol edilir ve

g0zden gegirilir.
8.2.4. Uriin ve Hizmet icin Sartlarin Degismesi

Uriin veya hizmetler igin sartlar degistiginde kurulus ilgili dokiimante
edilmis bilginin degistirilmis oldugunu ve ilgili personelin degisen sartlarin farkinda

oldugunu giivence altina alir.

8.3. Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve Gelistirilmesi

Limanlar hizmet sektorii oldugu i¢in herhangi bir tasarim yapilmadigindan

kapsam dis1 birakilmastir.

8.4. Disaridan Tedarik Edilen Proses, Uriin ve

Hizmetlerin Kontrolu

Satin alinacak malzeme eger acil ise Yetkili Miidiir’iin onayiyla en yakin
yerden aliminin yapilmasina karsin, eger acil degilse alim; satin alma departmani

tarafindan yapilir.
8.5. Uretim ve Hizmetin Sunulmasi

8.5.1. Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolii

Liman Isletme faaliyetini kontrollii sartlar altinda planlar ve yiiriitiir. Bu

sartlar agsagidakileri icerir.
- Hizmet 6zelliklerini agiklayan bilgilerin saglanmasi
- Calisma (operasyon) talimatlarinin hazirlanmasi

- Uygun donanimin kullanilmasi
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- Uygun izleme ve 6lgme cihazlarinin kullanilmasi
- Izleme ve dlgme ydntemlerinin uygulanmasi
- Operasyonun saglanmasi

Hizmetin saglanmas1 prosesi, ilgili prosediirler, kalite kayitlari, operasyon

talimatlar ve ilgili diger kalite yonetim sistemi dokiimanlarina uygun olarak yapilir.

Hazirlanan prosedurler ve talimatlar ile hizmetin ortaya ¢ikarilmasi igin
gerekli tim asamalar tanimlanmis olur ve proseslerin kontrolli sartlar altinda
yiriitiilmesi saglanir. Kontrolll sartlar, ilgili operasyon agamalari i¢in ayrintili olarak

talimatlarda tanimlanmustir.

Kontrolli  sartlarin = siirdiiriilmesi igin hazirlanmis olan dokiimanlarin
(prosediirler, operasyon talimatlart vb) miisteri istekleri, standartlar gibi dokiimanlara
uyumlu olmast saglanir. Prosesler, kendilerine ait kalite sistem dokiimantasyonuna
uygun olarak yerine getirilir ve prosedirlerde/talimatlarda tanimlanan form ve

raporlar diizenlenerek sonuglar kaydedilir.

Proses yeterliligini siirekli kilmak amaciyla hizmet i¢in kritik 6nem arz eden

kilit makine, ekipman ve donanimlar i¢in periyodik bakimin yapilmasi saglanir.

8.5.2. Tanimlama ve izlenebilirlik

Hizmetin yerine getirilmesi i¢in planlamadan baslanarak proseslerin
yapilmasi ve hizmetin miisteriye iletilmesine dek asamalarda malzeme ve hizmetin

asagidaki sekilde tanimlanmasi ve izlenmesi saglanir.

8.5.3. Miisteri veya Dis Tedarikgiye Ait Mulkiyet

Gemilerden tahmil ve tahliyesi yapilan miisteri miilkiyetindeki iiriinler ilgili
prosediirlere gore islemlere tabii tutulur. Bu iiriinlerle ilgili uygunsuzluklar, kayip ve

hasarlar miisteriye yazili olarak bildirilir.

8.5.4. Muhafaza

Miisteri miilkiyetinde olan elleglenen yiiklere ile ilgili isletme iginde

tasinmasi, depolanmasi, paketlenmesi, muhafaza edilmesi ve sevkiyati, bu

32



operasyonlar sirasinda malzeme, yari-iiriin ve lriinlerde bir uygunsuzluk olmasini

Onlemek amaciyla ilgili prosediire gore yapilir.

Uriinler belirlenmis depolama alanlarinda muhafaza edilir. Bu alanlardan

yiikiin kabulii ve ¢ikis1 prosediirde belirtilen kurallara bagli olarak yiiriitiiliir.

Depolanan girdi malzemeler ve iirtinlerde bozulma olup olmadigini tespit
etmek amaciyla, iirlinlin durumu diizenli araliklarla kontrol edilir. Bu kontroller

genel olarak temizlik, diizen, ortam kosullar1 ve emniyet gibi unsurlar1 da kapsar.

8.5.5. Teslimat Sonrasi Faaliyetler

Liman isletmesi iiriin ve hizmetlerle ilgili teslimat sonrasi faaliyetler icin
ISO 9001;2015 Kalite yoénetim sisteminin sartlarim ilke olarak almustir. Birincil ve
Ikincil mevzuat sartlarini, hizmetler ile ilgili istenmeyen potansiyel sonuglarini,
hizmetlerin yapisini, kullanimini ve amaglanan Omriinii, Misteri sartlarini, geri

bildirimlerini dikkate alarak teslimat sonrasi faaliyetlerini dokiimante eder.

8.5.6. Degisikliklerin Kontrolii

Sartlara uygunlugu silirdiirmeyi gilivence altina almak amaciyla hizmet
sunumu i¢in degisiklikler gerekli derecede gozden gegirilir ve kontrol edilir. Ve

gerekli dokiimanlar kayit altina alinir.

8.6. Uriin ve Hizmet Sunumu

Tiim resmi evraklar1 tamamlanmis yiikler, tanimlanan 6zellikler g6z 6niinde
bulundurularak son kontrollerden gegirilir. Teslimata hazir hale getirilen hizmet

tizerinde gerekli kontrol yapilir ve uygunluk durumunda teslimat onayi verilir.

8.7.  Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii

Tiim uygunsuzluk olaylar1 izlenebilirlik i¢in dokiimante edilirler. Bunlar
gozden gecirilerek sonuglar sistemdeki zayifliklarin  nerede oldugunun
belirlenmesinde kullanilir ve diizeltici islemlerin temel bilgilerini saglarlar.
Diizeltilmeyecek bir uygunsuzluk bulundugunda islem tekrarlanir. Kurulus
uygunsuzlugu, yapilan faaliyetleri, herhangi bir sartli kabulii, uygunsuzlukla ilgili

isleme karar veren yetkiyi tanimlayan dokimante edilmis bilgiyi muhafaza eder.
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9. PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1. 1Izleme, Ol¢me, Analiz ve Degerlendirme

Liman isletmesi vermis oldugu hizmetlerin uygunlugunu gostermek, kalite
yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak ve etkinligini siirekli iyilestirmek amaci

ile gerekli olan izleme, 6l¢cme, analiz ve gelistirme faaliyetlerini uygular.

9.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri goriisleri anket, ziyaret ve misterilerin ilettigi sikayet, teslimat
performansi, vb. bilgiler araciligi ile alinir. Miisteri memnuniyeti anketi her hizmet
sonrast duzenlenir. Anketlerde elde edilen veriler arasinda diisiikk seviyede olanlar,
ziyaretler sirasinda dile getirilen sikayetler, iadeler ve olumsuzluk igeren teslimat
performanst verileri misteri memnuniyetsizligi gostergesidir. Memnuniyetsizlik
gostergelerinin olumluya doniismesi ile miisteri memnuniyeti seviyesinde artis elde

edilmesi hedeflenir.

11
Degeriendiren Kigiz........ovevenreinannnnnns 1| ok katd
Degerlendirildigi tarih: ... L...0L ..., 2 =l
3 Cria
4 Tyi
5[ Cokm
SORULAR 1lz]z]a]s

. Firmarmizin hizmet kalitesi yeterli mi?

. Firmamizlz iletisim kolayhiginz yeterli mi?

. Firmarmiz yenilikgi midir ve sdrekli gelisim icinde midir?

Firmamiz, misteri isteklerini zamaminda ve eksiksiz kargilyor mu?

. Firmarmiz hizmetlerinin ‘Kzlite/Fiyat’ oram uygun mu?

. Firmamizin hizmetlerini bagkalanna tavsiye eder misiniz?

=i m| v ] W] | e

. Firmarmizin is sdreleri misteri beklentilerini karsilryor mu?

8. Firmarmz, program degizikliklerinin kabulinde vefveya olas Szel
taleplerde esnek midir?
3. Firmarmiz hizmetlerinin performans yeterli midir?

10. Firmarnuzin persenelinin mesleki bilgisi ve cabuklugu ivi midir?

11. Airmarmizin tanam faaliyetlerini yeteri buluyor musunuz?

Sekil 7 Liman Isletmesi Miisteri Memnuniyet Anketi Ornegi
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Uygulanabilir gelismelerin belirlenmesi amaciyla kalite yonetim sistemi
konularinda veri analizleri yapilir. Bu amagla isletme prosesleri icin belirlenen
parametre ve hedefler, memnuniyet ve memnuniyetsizlik egilimleri, uygun olmayan

urinler, tedarikciler vb. verilerin degerlendirmeleri yapilir.

9.3. I¢ Tetkik

Kalite sisteminin etkinligi 6lgmeye yonelik, hazirlanan yillik i¢ kalite tetkik
planina uygun olarak bir i¢ kalite denetimi programi uygulanir. Bu plan denetlenen
boliimiin durum ve 6nemine gore gerekli siklik ve zaman dilimi g6z oniinde tutularak
yapilir. I¢ denetimlerin, denetlenen bdliimden bagimsiz kisiler ya da organizasyonlar

tarafindan yapilmasi esastir.

I¢c denetim sonuglari, denetlenen birim yetkilileri ile goriisiiliir; dizeltici
faaliyetler gerekli ise, mutabakata varilarak, faaliyet baslatilir ve etkinligi izlenir.
Ayrica i¢ denetim sonuglarr yonetimin gézden gegirmesi toplantilarina sunulur. ¢
denetimlerin uygulanmasindan ve sonuglarinin iist yonetime raporlanmasindan Kalite

birimi sorumludur.

9.4. YOnetimin Gozden Gegirmesi

Liman igletmesi ile ilgili yukarida bahsi gegen konular, her y1l en az bir kez
yapilan yonetim gozden gegirme toplantilari ile gézden gegirilir. Toplantiya Genel
Midar baskanlik eder ve bolim yoneticileri katilir. Gerek goriilmesi durumunda
ilgili diger kisiler de toplantiya davet edilebilir. Toplantilarda ISO 9001:2015
standardina uygunluk, sistemin performansi ve miisteri isteklerinin karsilanma
derecesi ele alnir. Thtiya¢ duyulan kaynaklar konusunda goriisiilerek kararlar alinir.
Gergeklestirilecek faaliyetler ve sorumlulari belirlenir. Yonetimin gézden gegirmesi
programinin  hazirlanmasi, gerceklestirilmesi ve kayitlarinin  olusturulmasi
sorumlulugu Yonetim Temsilcisi’ne aittir. Kayitlarin olusturulmasi ic¢in ‘Toplanti

Tutanagr’ diizenlenir.
Yonetimin GOzden Gecirmesi Girdileri

Onceki yonetimin gdzden gecirme toplantilarinda karar alinan faaliyetlerin

durumu, kalite yonetim sistemi ile ilgili i¢ ve dis hususlardaki degisiklikler, miisteri
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memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler, kalite amaglarina erisme
derecesi, proses performansi ile iiriin ve hizmetlerin uygunlugu, uygunsuzluklar ve
duzeltici faaliyetler, izleme ve 6lgme sonuglari, tetkik sonuglari, dis tedarikg¢ilerin
performansi, kaynaklarin varligi, risk ve firsatlar1 belirleme faaliyetleri igin
gerceklestirilen faaliyetlerin etkinligi, iyilestirme igin firsatlar dikkate alinarak

yonetimin gdzden gegirmesi planlanir ve gergeklestirilir.
Yonetimin Gozden Geg¢irmesi Ciktilari

Yonetimin goézden gecirmesi ciktilari, lyilestirme icin firsatlar, Kalite
yonetim sistemi ile ilgili degisiklik ihtiyaci, ihtiya¢ duyulan kaynaklar konulariyla

ilgili karar ve faaliyetleri kapsar.
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10.1YILESTIRME

Liman isletmesi iiriin ve hizmetlerinde miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in
gerekli faaliyetleri uygulamaktadir. Miisteri memnuniyet ve sadakatinin arttirilarak
pazar paymin korunmasi amaciyla performansta siirekli gelisme ve iyilestirme ilke
edinilir.

Siirekli gelisme ve iyilestirmenin yayginlastirilmast igin yilda en az bir kez
yapilan yonetim goézden gegirme toplantisinda gelistirme ve iyilestirme konulari
secilir. Yapilan toplantinda elde edilen sonuglar, gelecek yillarda yapilacak olan

yonetim gbzden gegirme toplantilarinda izlenir.

10.1. Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet

Sistemde yazilmis kabul kriterleri ve kosullarin disinda olusan durumlar
uygunsuzluk olarak gorulur ve buna benzer durumlarin giderilmesinde ilk bagvurulan
¢oziimler diizeltme olarak anilir. Diizeltme sonrasinda durum incelenir, k6k neden
arastirilir ve kalict bir ¢6zliim lretilir. Bu ¢6zlimiin belirli bir slire uygulanip yeterli
ve etkin olduguna karar verilirse standart bir uygulama haline doniistiirtilerek sisteme
dahil edilir. Bu uygulama karsilasilmis olan uygunsuzlugun tekrarlanmasini
engelleyebilmigse bir diizeltici faaliyet olarak nitelenir. Elde edilen tim bulgular
yonetimin gbdzden ge¢irmesi amaciyla yonetim temsilcisi tarafindan yOnetime
sunulur. Faydali goriilen duzeltici faaliyetler bagka iriinlere, proseslere ve
operasyonlara da yayginlastirilir. Dizeltici faaliyetlerin ayrintili olarak anlatildig1 ve

kalite kayitlarini igeren prosediirler hazirlanir ve uygulanir.
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KALITE YONETIM SiSTEMI DOKUMAN NO:

TARIH :
SAYFA:
DUZETICi FAALIYET REVIZYON TARIHi:
REVIiZY ON:
Ref. No :
Faaliyeti Basglatan Birim/Kisi: Tarih :
Faaliyet Istenen Birim/Kisi: Operasyon
Faaliyetin Tipi: DUZELTICI |x | ONLEYICI | |
Faaliyete Konu Olan Proses / Prosedur : 6.1. Termin Tarihi:

Uygunsuzlugun Konusu ve Aciklamal Tanimau:

Operasyon proseduriine ait riskler ve firsatlar gincellenmemistir.

Uygunsuzlugun Kok Sebebi
Egitim eksikligi

Uygunsuzlugun Analizi ve yapilan D/O faaliyet:

Gerekli bilgilendirmeler yapilmistir ve giincelleme calismalari devam etmektedir.

Baslama Tarihi : Tamamlanma Tarihi :

Faaliyetin Dogrulanmasi :

FAALIYETI BASLATAN FAALIYETI SONUCLANDIRAN

Sekil 8 Liman Isletmesi Ornek Diizeltici Faaliyet Raporu

10.2. Siirekli Iyilestirme

Miisteri memnuniyet ve sadakatinin arttirilarak pazar paymnin korunmasi
amactyla performansta siirekli gelisme ve 1yilestirme ilke edinilir. Siirekli gelisme ve
lyilestirme felsefesinin yayginlastirilmasi amaciyla her yil Ocak ayinda yapilan 1.
donem yonetim gozden gecirme toplantisinda gelistirme ve iyilestirme konulari
secilir. Sonuglar, takip eden ydnetim gozden gecirme toplantilarinda izlenir. Uriin,
hizmet veya sistemde tanimlanmis kabul kriterleri ve kosullar disinda olusan
durumlar uygunsuzluk olarak nitelenir ve bu gibi durumlarin giderilmesinde ilk
basvurulan c¢oziimler, gecici ve anlik c¢oziimler ise ‘diizeltme’ olarak anilir.
‘Diizeltme’ sonrasinda durum incelenir, kok neden arastirilir ve kalici bir ¢oziim

uretilir. Bu ¢dzimun belirli bir siire uygulanip, yeterli ve etkin olduguna karar
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verilirse, standart bir uygulama haline donistiiriilerek sisteme mal edilir. Bu
uygulama karsilagilmis olan uygunsuzlugun tekrarlanmasini engelleyebilmisse, bir
‘diizeltici faaliyet’ olarak nitelenir. Bu faaliyet sonucunda potansiyel olumsuzluk
yasanmiyorsa, ¢alisma etkin olmus sayilabilir. Elde edilen tim bulgular yénetimin
gbzden gecirmesi amaciyla Yonetim Temsilcisi tarafindan yonetime sunulur. Faydal
bulunan diizeltici faaliyetler baska hizmetlere, proseslere ve operasyonlara da

yayginlagtirilir.
Liman Isletmesi Kalite Kayitlar1 Asagidadir:

Prosediirler ve Siirecler

X Liman isletmesi prosedur ve is akis semalar1 asagidaki gibidir:
1- Prosedurler

* Dokliman kontrol prosediiri

* Kayitlarin kontrolii prosediirii

* |¢ tetkik prosediirii

* Egitim prosediirii

* Duzeltici faaliyet proseduri

* YOnetim gozden gecirme prosediri

* Kalibrasyon prosedir

* Siire¢ bazli risk analiz prosediirii

* Miisteri iliskileri prosediirti

* Tahmil-tahliye prosediiri

* Depolama ve liriiniin korunmasi prosediirii

* Uygun olmayan hizmetin kontroli prosedur
* Atik kabul tesisi prosediirii

* Tamir bakim prosediirii
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* Elektrik bakim onarim prosediirii
* dari isler prosediirii

2- Is Akis Semalan

* Liman is akis semasi

* Tahmil-tahliye is akis semasi

* Risk yonetimi is akis semast

* Depo-antrepo is akis semast

* Aritma is akis semasi

* Kademe is akis semasi

* Elektrik bakim is akis semasi

* Miisteri iligkileri is akig semasi
* Egitim siireci is akis semasi

* Dizeltici faaliyet is akis semast
* ¢ denetim is akis semasi

* YOnetim siireci 1s akis semasi

Planlar- Listeler-Formlar

X Liman isletmesi planlari, listeleri ve formlar1 asagidaki gibidir:

1- Planlar

* [¢ tetkik plam

* Egitim plani

* Yillik risk degerlendirme plani
2-Listeler

* DoklUman listesi
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* Kalite kayzitlari listesi

* Dis kaynakl1 dokiiman listesi
* {¢ tetkik soru listesi

* Egitim ve katilimci listesi

* Hedef ve faaliyet listesi

* Kalibrasyon cihazlari-ekipman listesi
* Dagitim listesi

* Toplant1 katilim listesi
3-Formlar

* Liman takip formu

* Miisteri sikayeti takip formu
* Liman hizmet bilgileri formu

* Servis hizmeti

* Miisteri memnuniyeti degerlendirme anket formu

* Miisteri goriisme formu

* Miisteri sikayet formu

* Gemi kontrol formu

* GUnlik antrepo depo durumu

* [s makinalar1 giinliik durum

* Depo antrepo giris

* Paletli ekskavator periyodik gizelge
* Aylik atik

* Vardiya takip
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* Malzeme uygunsuzluk
* Tutanak
* {s makinalar1 calisma saatleri

* Performans degerlendirme
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11.IYILESTIRME ONERILERI

Limanlarda ne yapilmasi gerektigi, islerin daha iyi nasil yapilacagi,
calisanlar1 motive etmek, limandaki tehlikeler ve nasil Onlemler alinacagma dair

bilgiler liman ¢alisanlariyla gorisiiliip asagida 6zetle belirtilmistir.

1.Personelin egitim, beceri ve bilgi birikimine gore gorevlendirme

yapmak
2.Boliimler arasi iletisimi gelistirmek
3.Makine arizalarini engellemek i¢in bakim takibi yapmak
4.Calisan saatinin verimli kullanilmasini saglamak
5.Hatalarin ortadan kaldirilmasi i¢in hata kok nedenini belirlemek
6. Onerilere acik olmak
7.Calisanlarin fikir ve diislincelerine 6nem vermek
8. Teknoloji konusunda daha iist seviyelere ¢ikmak

9.Caligsanlara gerek isleriyle ilgili gerekse ihtiya¢ duyduklari konularda

egitim vermek
10. Memnuniyet anketleri yapmak
11. Sosyal olanaklar sunmak

12. Risklerle ilgili olarak farkindalik yaratmak
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12.SONUC

Hizmet sektoriinlin giin gegtikge onem kazanmasi ve iilke ekonomilerinde
yiikksek Ol¢lide pay sahibi olmasi bu sektdriin ekonomi igerisindeki agirliginin bir
gelismislik Ol¢iitli olarak 6nem kazanmasina yol agmistir. Hizmet sektOriinde bu
anlayisin yerlesmesi ve kalite standartlarinin belirlenmesi, hizmet kalitesi bilesenleri

ve kalitenin arttirilmasini gerektirmektedir.

ISO 9001:2015 Kalite YoOnetim Sistemi de her tiir kurulusu kapsami igine
alan, gerek hizmette gerekse Uretim sektoriinde tutarli, diizenli bir cizgiye sahip
olabilmek igin gerekli yontemlerin tanimlandigi bir yonetim bigimidir. Firmanin
organizasyonel yapisindan miisterilerin memnuniyet derecesine, toplanan verilerin
analiz edilmesinden siireclerin etkin yonetimine, i¢ denetimlerden iiriin tasarimina,
satin almadan satisa kadar pek ¢cok noktada kalite yonetim sistem kosullarini belirler.
ISO 9001:2005 belgesi tiriin/hizmetin kendisine degil, onu iireten sistemin tamamina

yoneliktir.

ISO 9001:2015 Belgesi, ilgili kurulusun iiriin veya hizmetlerin uluslararasi
kabul gérmiis bir yonetim sistemine uygun olarak sevk ve idare edilen bir yonetim
anlayiginin sonucunda ortaya kondugu ve dolayisiyla kurulugun iiriin ve hizmet
kalitesinin siirekliliginin saglanabileceginin glvencesini belirler. 1SO 9001:2015
Kalite Belgesi, etkin kalite yonetim sistemini tanimlayan bir standarttir. Kurulus bu
standardin sartlarini sagladiginda ISO 9001:2015 belgesi alabilir. Kalite politikasini
tanimlamig buna gore kaliteli hizmet anlayisi ile miisteri memnuniyetini benimsemis,
kurallara uygun galisan, siirekli gelisen bir isletme; kalite yonetim sistemini kurmus

olarak tanimlanabilir.

Bu kapsamda kurum, Kiltiriind olusturmali ve bu kiiltiirii ¢alisanlar1 ile
paylasan, paydaslarint memnuniyetini 6nemseyen, miisteri odakli, egitimlerle
caliganlarinin  katilimin1 saglayan bir isletme olma yolunda ilerleyebilmelidir.
Kalitesi ile amlan bir Isletme olmak icin tiim birimler, etkin ve siirekli gelisen ve
miisteri odakli bir yonetim ilkesini benimsemelidir. Bu hedefi kendine amag edinen

isletmenin degerleri, milkemmellige baglilik, miisterilere odaklanmak, tutarlilik ve
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giivenilirlik, dogruluk ve sorumlulugu giivence altina alan teknoloji, insanlara

odaklanmak olmalidir.

Kurulus itibariyle Liman Tesisinin ana maksadi, deniz ve kara arasinda bir
ara yiiz olarak, ithalat ve ithracat maksatl ticaretin deniz yoluyla yapilmasinda, ana
islevini miimkiin oldugu kadar ekonomik, cevreye duyarli ve sistematik sekilde
yerine getirmektir. Liman Tesisi bu politikanin geregini yaparken, tim ¢alisanlarin
katitlhmi1 ile Kalite YoOnetim Sistemi sartlarina uyarak etkinligini = siirekli

tyilestirmektedir.

Belirtilen bilgiler 1s18inda Liman igletmesi olarak konusunda bdlgesel
pazarin lideri olmak, Kkalite yonetim sistemlerini geregi gibi uygulayarak miisteri
memnuniyetini saglamak ve buna bagl olarak paydas isteklerini gergeklestirmek
Liman isletmesinin hedefi olmustur. Bu hedef dogrultusunda isletme Kalite yonetim

sistemi standartlarini biinyesinde kurmus ve uygulamustir.

Sistemin en 6nemli unsurlarindan biri olan risk yonetimi ve iyilestirme
caligmalari; lojistik firmalarmin en basta gelen konularmdan biridir. Liman
isletmeleri de bu konuda ayrintili ¢aligmalar gergeklestirmistir. Risk faaliyetlerini
hizmetin her asamasinda siirekli giincelleyerek olasi risklerin Onlne ge¢cmis ve

miisteri memnuniyeti hedefini gerceklestirmistir.

Yonetiminde verdigi iist diizey destekle, surekli iyilestirme caligmalariyla
firmalarda uygunsuzluklar asgari diizeye ¢ekilmis, isletmeyi daha az hata yapan bir
yer haline getirmis ve miisteri memnuniyetini st seviyeye c¢ikarmistir. Kalite
yonetim sistemi bireysel olarak uygulanabilecek bir sistem degildir. Tiim isletme
calisanlarin katilimlariyla basariya ulasabilecek bir yonetim anlayisidir. Liman
isletmesi de bu konuda galisanlarina gerekli bilinci vermis ve sistemin diizenli bir

sekilde calismasini saglamistir.

Liman isletmelerinin 6nemi her gecen giin daha da artmaktadir. Gelisen
otomasyon, insan kaynagi, lojistik imkanlar1 ve pazar dinamikleri limanlarin
ekonomik anlamda yaptiklar1 katkiy1 gelistirmektedir. Bu anlamda limanlarda diger
hizmet isletmeleri gibi her anlamda kalitesini gostermek, kullanmak ve

belgelendirmek durumundadir. Kalite belgesi de bu gostergelerden biridir. Her
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sektorde oldugu gibi ana amag karlar1 arttirmakta olsa bunu yaparken asla miisteri ve
paydaslar goz ardi edilmemelidir. Kalitesiyle adlandirilmak bir liman igletmesinin
hedefi haline gelmelidir. Bunu saglayarak hem kendi piyasasinda hem de tim

diinyada adindan sz ettirecek bir isletme haline gelecektir.
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