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0.1 Genel

Kalite yonetim sistemini uygulamaya karar vermek, kurulusun
genel performansini artirmaya yardim etmesi ve surdurulebilir
kalkinma inisiyatiflerine saglam bir temel olusturmasi
- bakimindan, bir kurulus acisindan stratejik bir karardir.

Stratejik
Yonetir
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Genel

Bu standardi esas alarak bir kalite yonetim sistemini

uygulayacak kurulusa asagidaki POTANSIYEL faydalari saglar:

a.Musteri ve uygulanabilir birincil (Laws which were accepted by
the lawmaking body-Yasama organi tarafindan kabul edilen
kanunlar) ve ikincil mevzuat (Regulations and communiques
10 be published in relation to the law - Kanunla ilgili olarak
yayinlanacak tuzuk, yonetmelik ve tebligler) sartlarina uygun
urun ve hizmetleri surekli saglama kabiliyetini,

0.Musteri memnuniyetini artirmak icin firsatlari,

c.Baglami ve amagclari ile ilgili risk ve firsatlari belirlemeyi,

d.Belirtiimis kalite yonetim sistemi sartlarina uygunlugun
gosterilmesi kabiliyetini.

1 S@9001



https://www.seslisozluk.net/laws-which-were-accepted-by-the-lawmaking-body-nedir-ne-demek/

ISO 9001:2015 Standardi, Kalite yonetim sistemine ve bu
sistemin her bir unsuruna uygulanabilir. PUKO kisaca asagidaki
sekilde ifade edilebilir:

Planla: Kurulusun Kalite Politikasina uygun olarak, sonuglarin
elde edilmesi icin gerekli amaclarin ve sureclerin olusturulmasi.
Uygula: Sureclerin planlandigi sekilde uygulanmasi.

Kontrol Et: Taahhutler, Kalite amaclari ve calisma kriterleri dahil
proseslerin izlenmesi ve olgulmesi ile sonuclarin rapor edilmesi.
Onlem Al: Sirekli iyilestirme icin dnlem alinmasi.
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Risk temelli dusunme
Risk temelli disunme, etkin bir kalite yonetim sistemine erismek

Icin esastir. Risk temelli dusunme kavrami, ornegin, potansiyel
uygunsuzluklarr yok etmek icin Onleyici faaliyetlerin
gerceklesmesi, olusan herhangi bir uygunsuzlugun analizi ve
uygunsuzlugun etkisine uygun faaliyetleri gerceklestirerek
yeniden olusmasini onlemek anlamindadir.
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Risk temelli dusunme kurulusa, prosesleri ve kalite yonetim
sisteminin planlanan sonuglardan sapmaya yol acan faktorlerin
tayinini, olumsuz etkileri asgari seviyeye indirecek onleyici
kontrolleri uygulamayi ve ortaya ciktikca firsatlardan azami
derecede faydalanmayi saglar.




Bu standardda asagida belirtilen fiil sekilleri kullaniimaktadir:
» “-meli/-mali” bir sarti belirtir,

» “esastir” kuvvetli bir tavsiyeyi belirtir,

» “izin verilir” bir musaadeyi belirtir,

» “-abilir/-ebilir” bir olabilirligi veya yapabilirlik/ yapabilirligi
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Kalite Yonetim Sistemi Prensipleri:
. Musteri Odakllik,

. Liderlik,

. Personelin Baglilig,

. Proses yaklasimi,

_ lyilestirme,

. Kanit Esasli Karar Alma,

. lligki Yonetimi

~NO bk WODN -




1. Musteri Odaklilik

Kuruluslarin surdurulebilir basariyi elde edebilmeleri igin,
musterilerinin ve ilgili taraflarin guvenini tesis edip,
surdurulebilirligini tesis etmeleri gerekmektedir.




Musteri
Odaklilik

DIS MUSTERI
Kurum veya kuruluslarin

sundugu hizmetlerden
faydalanan kisilerdir.

IC MUSTERI

Kurumda calisan kisi/bolumun
sundugu hizmetten etkilenen Kisi.

Mutlu Calisanlar _ S

Mutlu Miisteriler B
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Kurulus tarafindan yapilmasi gerekenler
Direkt ve dolayli musteriler tanimlanmali,

Musterinin simdiki ve gelecekteki ihtiyac ve beklentileri
tanimlanmali,
Kurulus hedefleri ile musteri inhtiyag ve Dbeklentileri
eslestiriimeli,

. Musteri intiyac ve beklentilerini karsilayacak urun ve

hizmetler planlanmali, tasarlanmali, gelistirilmeli, uretilmeli,

. Musteri intiyag ve beklentileri kurulus icinde iletilmeli,
. Musteri memnuniyeti olgulmeli ve izlenmeli,
. Musteri lliskileri giiclendirilmeli.

t}f { Mutlu Calis § | i ——
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2. Liderlik

Kurulusun stratejileri, politikalari, prosesleri ve kaynaklari ile
hedefane ulasabilmesi icin calisanlarin ortak amac¢ ve hedefe
L odaklanmasinin saglanmasi gerekmektedir.

|




"

B~ W

Kurulus tarafindan yapilmasi gerekenler
Kurulusun misyon, vizyon, strateji, politika ve prosesleri
Kurulus icine iletilmeli,

. Guven ve butunluk kultur olarak olusturulmali,

. Kurulus genelinde kaliteye katilim tesvik edilmeli,
. Kurulus icindeki her seviyedeki lider digerlerine pozitif ornek

teskil etmeli,

. Gerekli kaynaklar, egitim ve yetkinlik hesap verilebilir gekilde

Kisilere saglanmali,

. Ortak degerler ve etik davranis modellerl kurulus icinde

yayginlastiriimali.

" 15
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3. Kisilerin Katilimi

Kurulusun hedeflerine ulasmasinda kisilerin takdir edilmesi,
yureklendirilmeleri ve yetkinliklerinin zenginlestiriimesi igleri
kolay@stlracaktlr.

Sistemleri Basdenetgisi



Kurulus tarafindan yapilmasi gerekenler
1. Kisisel katilimlarin onemi tum calisanlara anlatiimali,

2. Kurulus icinde yardimlasma kolaylastiriimali,

3. Aclk tartisma ortami ve bilgi birikiminin paylasiimasi
kolaylastiriimali,

4. Kisiler performansi kisitlayan konulari belirlemeleri ve
gerekli tedbirleri almalari konusunda yureklendirilmeli,

9. Kislilerin basarilari, cgrenme duzeyleri ve gerceklestirdikleri
lyilestirmeler takdir edilmeli, .

6. Kisisel hedeflere ulagllmasmda ozdegerlendwm?
yapabilmeleri saglanmali. 4
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4. Proses Yaklasimi
Kalite Yonetim Sistemi

birbiri ile

iligkili

proseslerden

olusmaktadir. Sonuclarin nasil uretildigini anlamak kurulusun
performansini optimize etmesini saglayacaktir.

GIRDILERIM
KAYMNAKLARI

GIRDILER

Baslangig Bitis

Maktas Maktasi

CIKTILAR
ALANLAR

OMNCEK
PROSESLER

Tedarikgiler
(i ve Dns),

Misteriler,

lgili Taraflar

o

YARI MAMUIL
EMERII, BILGI

Malzemeler,
Kaynaklar,
Sartlar v

A

YARI MAMUL
ENERJI, BILGI

Uriin, Hizmet,

Kararlar vb,

Performansi lzlemek ve Olgmek
Icin Olasi Kalite Kontrol Noktalar

SONRAK]
PROSESLER

Mlister|
i ve Dis),
Diger ligili

Taraflar

I
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Kurulus tarafindan yapilmasi gerekenler
Ulasilmasi gereken sistem ve proses hedefleri
tanimlanmali,

2. Proseslerin yonetimi icin sorumluluklar, yetkiler belirlenmeli,
of
4. Kalite hedeflerine ulasabilmek icin proseslerin birbiri ile

Kurulusun yeterlilikleri ve kaynak kisitlari belirlenmeli,

lliskilerine bakilmal,

. Prosesleri yurutmek ve iyilestirmek igin gerekli bilgilerin

mevcudiyeti guvence altina alinmali,

. Proseslerin c¢iktisini etkileyecek riskler yonetiimeli.
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5. lyilestirme
Kurulusun mevcut performans seviyesini koruyabilmesi icin
lyilestirmeler ¢cok onemlidir ve yeni firsatlarin olusmasina yol

acacaktir. Siirel; iyi|e§tirme

Analiz

Kontrol
Kontrol Gizelgeleri (IPK
Siirekli lyilestirme

» Veri Ozetleme
- Hipotez Testleri /
. ANPOUA Sistemleri

+ Regresyon Standardizasyon
+ HTEA Dokiimantasyon

J,..-"'"’ i
/’l : .
yilestirme -

= Deney Tasarimi

» Planlama
- Pilot Uygulama
» Veri Akis Haritalama

~ * Beyin Firtinasi
Olgme
- Temel istatistik
- Veri Toplama
= Olcim Yeterliligi
= Sidreg Yeterliligi
= Pareto Analizi
o
> PG
'
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Kurulus tarafindan yapilmasi gerekenler

1. Kurulusun her seviyesinde iyilestirme hedeflerinin
olusturulmasi desteklenmeli,

2. lyilestirme hedeflerine nasil ulasilacagina dair tim personel
temel araclar ve metodlar konusunda egitilmeli,

3. lyilestirme projelerini basari ile tamamlama konusunda
personelin yetkin oldugu guvence altina alinmali,

4. lyilestirme projelerinin tim kurulus icinde yayginlasmasi igin
prosesler uygulanmali,

5. lyilestirme projelerinin izlenmesi, gbézden gegirilmesi,
uygulanmasi ve denetlenmesi saglanmali,

6. lyilestirmeler takdir edilmeli ve bilgilendirme yapilmal.

Calisanlarnin Calisanlarnin

Katilirmi

Katilirmi
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6. Delile Dayali Karar Verme

Karar verme karmasik bir prosestir ve belirsizlikler igerir.
Neden-sonu¢ iligkisinin  ve  beklenmeyen durumlarla
karsilasilabileceginin anlasiimasi onemlidir. Delil ve veri analizi,
karar vermede objektifligi ve gluveni artiracaktir.

Euzailer CANTURK - Yonetim Sistemleri Bagdenetgisi



Kurulus tarafindan yapilmasi gerekenler
1. Kurulusun performansini gostermesi icin anahtar gostergeler
belirlenmeli, olculmeli ve izlenmeli,
llgili kisiler icin gerekli tim verilerin mevcut olmasi saglanmal,
3. Veri ve bilginin eksiksiz, guvenilir ve guvende oldugu guvence

altina alinmali,
4. Veri ve bilgi uygun metodlarla analiz edilmeli ve

degerlendiriimeli,
9. Veriyi degerlendiren Kigilerin yetkin oldugu guvence altina

alinmali,
6. Kararlar ve faaliyetler delile dayanmali.

b

2




7. lliski Yonetimi

llgili taraflar kurulusun performansini etkilerler. Kurulus ilgili
taraflarla iliskisini  optimum  duzeyde vyurittigunde,
surdurulebilir bagarinin gelmesi daha kolay olacaktir.

Muzaffer CANTURK - Yénetim Sistemleri Basdenetcisi



Kurulus tarafindan yapilmasi gerekenler

1. Kurulus ilgili taraflar (tedarikci, ortaklar, musteriler,
yatirimcilar, ¢alisanlar, toplum) ve bunlarla iligkisini
tanimlanmalidir,

2. Yonetilmesi gereken ilgili taraf iligkileri tanimlanmali ve
onceliklendiriimeli,

3. llgili taraflarin performansi 6lgtilmeli ve performansi
hakkinda geri besleme verilmeli,

4. Tedarikcilerle ve diger ilgili taraflarla iyilestirme faaliyetleri
ve iligkileri gelistiriimeli,

9. Tedarikgiler ve ortaklarin elde ettigi iyilestirmeler tesvik

edilmeli ve geligtiriimeli.
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4 Kurulugsun baglami

4.1 Kurulus ve baglaminin anlasiimasi

Kurulug, amaci ve stratejik yonu ile ilgili olan ve kalite yonetim
sistemlerinin  amaclanan sonucuna/sonuclarina ulasabilme
yetenegini etkileyen, i¢c ve dis hususlari tayin etmelidir.

Kurulus bu ic ve dis hususlarla ilgili bilgiyi izlemeli ve gozden
gecirmelidir.

1Sk lerMBasdenetgisi



4.1 Kurulus ve baglaminin anlasiimasi

Not 1 — Ic ve dis hususlar degerlendirme icin olumlu veya olumsuz
etkenleri icerebilir.

Not 2 - Dis baglami anlamak; yasal, teknolojik, rekabetci, pazar,
ktltirel, sosyal ve ekonomik cevrelerden kaynaklanan hususlarin
degerlendirilmesi ile yapilabilir.

Not 3 — ic baglamin anlasiimasi; kurulusun degerleri, kultird, bilgisi ve
perfor[_naInS| ile ilgili hususlarin degerlendirilmesi ile yapilabilir.

pi—




Organizas
on Kulturu

: Sosyal ve
Organizasyon Ekonomik
degerleri

Baglam/
Kapsam

Siureclerin
Perfarmansi

Ceyre

Dis
Baglam/
Kapsam

~ B 4 T
. ic ve dig Kurulusun Diizenli
Li;;:_l:?‘ taraflarin ve baglaminin izleme ve
baitenaar bunlarin dokiimante gozden
ihtiyaglarinin edilmesi gecirme
belirlenmesi
i _ i
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4.1 Kurulus ve baglaminin anlasiimasi

Ulusal Cevre

Is Cevresi

Rakipler

-Politik Cevre

Ekonomik Cevre

Isletme ve Etkilesim Cevresi N 1
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4.2 ligili taraflarin ihtiyac ve beklentilerinin anlasiimasi
Kurulug, musteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat
hukumlerini kargilayan urunleri ve hizmetleri duzenli olarak

saglama yetenegine etkisi veya potansiyel etkisinden dolayi,
asagidakileri belirlemelidir:

a) Kalite yonetim sistemi ile ilgili taraflari,

b) Bu ilgili taraflarin kalite yonetim sistemi ile ilgili sartlari,
Kurulus, bu ilgili taraflar hakkindaki Dbilgileri ile bu taraflarin
sartlarini izlemeli ve gozden gecirmelidir.
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4.3 Kalite yonetim sisteminin kapsaminin belirlenmesi
Kurulus, kapsami belirlemek amaciyla, kalite yonetim sisteminin
sinirlarini ve uygulanabilirligini tayin etmelidir.

Bu kapsam belirlenirken, kKurulus asagidakileri
degerlendirmelidir:

a.Madde 4.1°de atif yapilan i¢c ve dis hususlari,

0.Madde 4.2'de atif yapilan ilgili taraflarin sartlarini,
c.Kurulusun, urun ve hizmetlerini.

Kurulus, bu standardin sartlarindan belirtilen kapsam dahilinde
uygulanabilir olanlarin tamamini uygulamalidir.

1ISO 9001:2015
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Kurulusun kalite yonetim sisteminin kapsami, dokumante
edilmis bilgi seklinde bulunmali ve muhafaza edilmelidir.
Kapsam, kapsanan urln ve hizmet tiplerini belirtmeli ve bu
standardin herhangi bir sartinin kurulus tarafindan Kkalite
yonetim sistemi kapsaminda uygulanabilir olmadigi tayin
edilirse, gerekcesini ifade etmelidir. Bu standarda uygunluk
ancak, uygulanabilir olmayan olarak tayin edilen sartin,
Kurulusun Urun ve hizmetlerinin uygunlugunu ve musteri
memnuniyetini artirmayir guvence altina alma yetenegi ve
kabliliyetini etkilefhemesi durumunda soylenebilif.

Muzaffer CANTURK - Yénetim Sistemleri Basdenetgisi
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4.4 Kalite yonetim sistemi ve prosesleri

4.4.1 Kurulug, bu standardin sartlarina uygun olarak, ihtiyag
duyulan prosesler ve bunlarin birbiri ile etkilesimi dahil, bir kalite
yonetim sistemi kurmali, uygulamali, surekliligini saglamali ve
surekli iyilestirmelidir.

-
N

t 015 KALITE YONETIM SISTEF
osss ERINWNH!MI“ET ILE 1M|"__

u IYILESTIRME TEKNIKLERI
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Kurulus, kalite yonetim sistemi icin ihtiya¢ duyulan prosesleri ve

bunlarin kurulusun tamaminda uygulamalarini tayin etmeli ve:

a.Bu proseslerin istenen girdileri ile beklenen ciktilarini tayin
etmeli,

0.Bu proseslerin sirasi ve birbirleri ile etkilesimini tayin etmeli,

c.Proseslerin etkili isletimi ve kontrolunlU guvence altina almak
icin ihtiya¢c duyulan kriter ve yontemleri (izleme, olcme ve ilgili
performans kriterleri dahil) tayin edilmeli ve uygulanmali,

Geri besleme

. . insan QlKTl
GIRDI Ekipman Bilgi
Talepler Yontem Veri
Musteri Ortam Hizmet

sartlan Malzeme Yazilim vb
vb.

Faaliyetler
Kaynaklar

Kontroller |
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d. Bu prosesler i¢in ihtiyac duyulan kaynaklari tayin etmeli ve
varligini guvence altina almali,

e. Bu prosesler icin yetki ve sorumluluklari belirlemeli,

Madde 6.1'in sartlarina gore tayin edilmis risk ve firsatlari

belirlemeli,

g. Bu prosesleri degerlendirmeli ve bu proseslerin istenen
sonugclara erismesini guvence altina almak icin ihtiyag duyulan
herhangi bir degisikligi uygulamali,

n. Prosesleri ve kalite yonetim sistemini iyilestirmelidir.

_—h

SUREC YONETIMI

Teknoloji

Metodoloji
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4.4.2 Kurulus, ihtiya¢ duyulan olcuide:

a.Bu proseslerin igletimini desteklemek icin dokumante edilmis
bilgiyi muhafaza etmeli,

0.Proseslerin planlanan sekilde yurutuldugunden emin olmak
Icin dokumante edilmis bilgiyi surdurmelidir.

netim Sistemleri Basdenetgisi
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5 Liderlik

5.1 Liderlik ve taahhut

Ust yonetim, asagidakiler vasitasiyla kalite yonetim sistemi icin

liderlik ve taahhut gostermelidir:

a. Kalite yonetim sisteminin etkinligi icin hesap verilebilirligi,

0. Kalite politikasi ve kalite amaclarinin olusturuldugu ve bunlarin
Kurulusun stratejik yonu ve baglami ile uyumiulugunun
guvence altina alinmasi,

Muzaffer CANTURK - Yénetim Sistemleri Basdenetcisi



5.1 Liderlik ve taahhut

c. Kalite yonetim sistemi sartlarinin, kurulusun is prosesleri ile
entegre oldugunun guvence altina alinmasi,

d. Proses yaklasimi ve risk temelli dusunmenin kullaniminin
tesvik edilmesi,

e. Kalite yonetim sistemi igin gerekli kaynaklarin varliginin
guvence altina alinmasi,
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5.1 Liderlik ve taahhut

Etkin kalite yonetimi ve kalite yonetim sistem sartlarina
uygunlugun oneminin paylasiimasi,

Kalite yonetim sisteminin amaclanan ciktilarina ulagsmasinin
guvence altina alinmasi,

Kalite yonetim sisteminin etkinligine katki saglayacak Kisilerin,
Ise alinmasi, yonlendirilmesi ve desteklenmesi,

f.

g.
h.
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5.1 Liderlik ve taahhut

I lyilestirmenin tesvik edilmesi,

|. Diger ilgili yonetim gorevlilerinin (kendi sorumluluk alanlarina
uygulanmasi bakimindan) liderligini gostermek icin
desteklenmesi.

Not — “Is” kavramina bu standardda yapilan atif kurulusun, 6zel

veya kamu olmasi ya da kar amaci gudup gutmedigine

bakilmaksizin, varlik amaci olan ana faaliyetler olarak tercume

edilebilir.
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5.1.2 Musteri odagi

Ust yonetim, asagidakileri givence altina alarak, musteri

odaklilikla ilgili liderlik ve taahhut gostermelidir:

a. Musteri ihtiyaclarinin  ve uygulanabilir birincil ve ikincil
mevzuat sartlarinin tayin edildigi, anlasildigi ve duzenli olarak
karsilandigini,

b. Urlin ve hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve
firsatlar ile musteri memnuniyetinin artirilmasi igin yetenegin
tayin edilmesi ve belirlenmesini,

c. Musteri memnuniyetinin artirilmasi odaginin surdurulmesini.

> musteri memnuniyetini
saglamak
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5.2 Politika

5.2.1 Kalite politikasinin olusturulmasi :i

Ust yonetim, asagidakileri karsilayan bir kalite politikasin

olusturmali, uygulamali ve surekliligini saglamalidir:

a. Kurulusun amag ve baglamina uygun ve stratejik istikametini
destekleyen,

0. Kalite amaclarinin belirlenmesi igin bir gerceve saglayan,

c. Uygulanabilir sartlar1 yerine getirme icin bir taahhut iceren,

d. Kalite yonetim sisteminin surekli iyilestiriimesi icin bir taahhut

iceren.

Dene)'im

inovasyon _
.

iiksek Teknoloji
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9.2.2 Kalite politikasinin duyurulmasi

Kalite politikasi:

a. Dokumante edilmis bilgi olarak var olmali ve surekliligi
saglanmali,

0. Kurulus igcerisinde duyurulmali, anlasiimali ve uygulanmali,

c. ligili taraflarin erisimine uygun ekilde acik olmalidir.

POLITIKASI

Halite Politilames
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5.3 Kurumsal gorev, yetki ve sorumluluklar

Ust yonetim, ilgili gorevler icin yetki ve sorumluluklarin belirlendigi

ve kurulus icerisinde duyuruldugunu guvence altina almalidir.

Ust yonetim asagidakiler igin yetki ve sorumluluklari

belirlemelidir:

a. Kalite yonetim sisteminin, bu standardin sartlarini
karsilamasinin guvence altina alinmasi,

0. Proseslerin istenen sonuglari ortaya ¢cikarmasinin guvence

altina alinmasi

* Gdrev, mutlaka yapilmasi gereken

istir.

* Gorev adami ise verilen isi

benimseyerek ve 6nem vererek, en
iyi sekilde yapan kimsedir.

*  Onlan tanr, bilir, hissedersiniz. Y Sorumluluk..

* Ya da hava gibi, su gibi her zaman

etrafinizdadirlar, onlari ancak
yokluklarinda farkedersiniz.

Muzaffer CANTUR
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*  Onlarn tanir, bilir, hissedersiniz.

c. Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirme igin
firsatlar ile ilgili raporlama (ozellikle Ust yonetime raporlama),

d. Kurulusun tamaminda musteri odakliligin tesvik edilmesinin
guvence altina alinmasi,

e. Kalite yonetim sistemindeki degisiklikler planlanir ve

uygulanirken, kalite yonetim sisteminin butunlugunun guvence
altina alinmasi.

* Gorev, mutlaka yapilmasi gereken
i&tlr i ') '} f .[ __,' ;.

* Gorev adami ise verilen isi 9{ h*[ ' Q

benimseyerek ve nem vererek, en

iyi sekilde yapan kimsedir.

Sorumluluk..
* Ya da hava gibi, su gibi her zaman

etrafinizdadirlar, onlar ancak
yokluklarinda farkedersiniz.

Muzaffer CANTUR

=Y6netim Sistemleri Bagsdenetgisi
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6 Planlama

6.
6.

1 Risk ve firsatlari belirleme faaliyetleri
1.1 Kurulus, kalite yonetim sistemini planlarken, Madde 4.1'de

atif yapilan hususlari, Madde 4.2'de atif yapilan sartlari ve
asagidakilere atifta bulunmasi gereken risk ve firsatlarin tayinini
degerlendirmelidir:

d.

b.
C.
d.

Kalite yonetim sisteminin amaclanan ciktisina/ciktilarina
ulasabilecegine guvence vermek;

stenen etkileri gelistirmek, -
stenmeyen etkileri onlemek veya azaltmak, /
yilesmeye erisim. ¥

A
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6.1.2 Kurulus asagidakileri planlamalidir:
a. Bu risk ve firsatlari belirleme faaliyetlerini,
0. Asagidakileri nasil yapacagini:
1.Faaliyetleri kalite yonetim sistem prosesileri igerisine nasil
entegre edecegi ve uygulayacagini,
2.Bu faaliyetlerin etkinligini nasil degerlendirecegini.
J.Risk ve firsatlari ele alma faaliyetleri, Grun ve hizmetlerin
uygunluguna potansiyel etkisi ile orantili olmalidir.
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Not 1 — Risk belirleme secenekleri; riskten kacinma, firsat
kovalarken risk alma, risk kaynaginin yok edilmesi,
gerceklesme veya sonuclarin degistiriimesi, risk paylasimi veya
bilgiye dayanan karar ile risk tespiti.

Not 2 — Firsatlar, yeni uygulamalarin adapte edilmesi, yeni
urunlerin lansmanini yapma, yeni pazarlara erisim, yeni
musterilerin belirlenmesi, ortakliklar kurma, yeni teknoloji
Kullanimi ve kurulusun veya musterilerinin ihtiyaclarini belirten
diger istenen ve uygulanabilir olasiliklara yol acabilir.

A .“I
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6.2 Kalite amaclari ve bunlara erismek icin planlama

6.2.1 Kurulus, kalite yonetim sistemi icin intiyac duyulan ilgili
fonksiyon, seviye ve proseslerde kalite amaclarini olusturmaldir.
Kalite amaclari:

a. Kalite politikasi ile uyumlu olmali,

b. Olcllebilir olmall,

c. Uygulanabilir sartlar1 dikkate almali,
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d. Urtin ve hizmetlerin uygunlugu ve musteri memnuniyetini
arttirmaya uygun olmali,

e. Izlenmeli,

f. Duyurulmali,

g. Uygun sekilde guncellenmelidir.

Kurulus, kalite amaclarini dokumante edilmis bilgi olarak

muhafaza etmelidir.

' -
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6.2.2 Kalite amaclarina ulasmak icin planlama yaparken,
kurulus:

a.Ne yapilacagini, ‘-i
b.Hangi kaynaklarin gerekeceqini,

c.Kimin sorumlu olacagini,

d.Ne zaman tamamlanacagini,

e.Sonugclarin nasil degerlendirilecegini,

tayin etmelidir.
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6.3 Degisikliklerin planlanmasi

Kurulug kalite yonetim sisteminde degisiklik ihtiyaci tespit ederse,

degisiklikler planl sekilde gercgeklestiriimelidir. (Bak. Madde 4.4).

Kurulus asagidakileri degerlendirmelidir:

a. Degisikliklerin amaclari ve potansiyel sonuclarini,

0. Kalite yonetim sistemini butinlugunu,

c. Kaynaklarin varligini,

d. Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden
belirlenmesini.
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7.1 Kaynaklar

7.1.1 Genel

Kurulus, kalite yonetim sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi,
surekliliginin saglanmasi ve surekli iyilestiriimesi icin ihtiyag
duyulan kaynaklari tayin etmeli ve saglamalidir.

Kurulus asagidakileri degerlendirmelidir:

a. Var olan i¢c kaynaklarin yetenekleri ve kisitlamalarini,

0. Dis tedarikcilerden neyin tedarik edileceqini.
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7.1 Kaynaklar
7.1.2 Kisgiler
Kurulus, kalite yonetim sisteminin etkili sekilde igletiimesi ile

proseslerin igletiimesi ve kontrolu igin gerekli personeli tayin ve
tedarik etmelidir. * e N

1(,? ‘ | Ve ‘ i%‘
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7.1.3 Altyapi

Kurulug, proseslerin igletiimesi, urun ve hizmetlerin uygunlugunu

elde etmek icin gerekli altyapiyi, tayin etmeli, tedarik etmeli ve

surekliligini saglamalidir.

Not — Altyapi asagidakileri igerebilir:

a.Binalar ve ilgili mustemilati,

0.Donanim ve yazilim dahil makine techizati,

c. Tasima kaynaklari,

d.Bilgi ve iletisim teknoloijisi.
*-.f"’ _ f P '
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7.1.4 Proseslerin igletimi icin ¢cevre

Kurulus, proseslerin isletilmesi ile urun ve hizmetlerin
uygunluga erisimi icin gerekli cevreyi tayin etmeli, tedarik
etmeli ve surekliligini saglamalidir.




7.1.4 Proseslerin igsletimi icin cevre

Not — Uygun bir cevre, asagidakiler gibi beseri ve fiziki

unsurlarin birlesimi olabilir:

a.Sosyal (ornegin, ayrimcilik yapmayan, sakin, cephelesmemis),

b.Psikolojik (ornegin, stresi azaltan, tukenmisligi onleyen,
duygusal olarak koruyucu),

c.Fiziksel (ornegin, sicaklik, 1s1, nem, i1sik, ortamin havasi,
hijyen, gurultu).

Bu unsurlar, tedarik edilen trun ve hizmetlere gore farkhlik

gosterebilir.

L Muzaffer'c A ypadld < - Yonetim Sistemleri Bahnet@isi
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7.1.5 Kaynaklarin izlenmesi ve olgumu
7.1.5.1 Genel

Kurulug, urun ve hizmetlerin sartlara uygunlugunu dogrulamak
amaciyla izleme ve olgme kullandigi zaman, gecerli ve guvenilir
sonuglari guvence altina almak i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklari
tayin ve tedarik etmelidir.

: —
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7.1.5 Kaynaklarin izlenmesi ve olgumu

Kurulus, saglanan kaynaklarla ilgili asagidakileri guvence altina

almalidir:

a. Gerceklestirilen belirli izleme ve olgme faaliyet tipleri igin uygun
oldugunu,

0. Amagclarina surekli uygunlugu guvence altina almak igin
surdurulebilir oldugunu.

Kurulus, uygun dokumante edilmis bilgiyi, izleme ve olgcum

kaynaklarinin amaca uygunlugunun kaniti olarak muhafaza
etmelidir. - A—

Muzaffer CANTURK - Yonetim Sistemleri Basdenetgisi



&>
=

Muzaffer CANTURK - Yénetim Sistemleri Basdenetgisi




7.1.6 Kurumsal bilgi

Kurulus, proseslerinin igletilmesi, urun ve hizmetlerinin
uygunluga erismesi icin ihtiyac duyulan bilgiyi tayin etmelidir.
Bu bilgi surdurulebilir olmali ve gerekli sekilde ulasilabilir
olmalidir.

Degisiklik ihtiyaci ve egilimleri ele alindigi zaman, kurulus;
mevcut bilgi birikimini degerlendirmeli ve ihtiyag duyulan
herhangi bir ilave bilgiyi ve gerekli guncellemeleri nasil
Kazanacagl! veya bunlara nasil erisebilecegini tayin etmelidir.

SINIFLANDIRMA BlLGl HARITASI SINIFLANDIRMA, BlLGl HARITASI
PROJE BiLGI PROJE BiLGI

VERI o =T m TABLOLARI VERI = [ ] = TABLOLARI
TABANI ag s A TABANI g __i A

BILGI BANKASI BiLGI BANKASI
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Not 1 — Kurumsal bilgi, kurulugsa ozel bilgi olup genellikle
tecrube ile kazaniimistir. Bu, kurulusun amaclarina erismek icin
kullandigi ve paylastigi bilgidir.

Not 2 — Kurumsal bilgi asagidakileri temel alabilir:

a. Ic kaynaklar (6rnegin; fikri mulkiyet, tecriibelerden kazanilan
bilgi, basarisizliklar ve basarili projelerden alinan dersler,
dokumante edilmemis bilgi ve tecrubelerin yakalanmasi ve
paylasiimasi, proses, urun ve hizmetlerdeki iyilestirmelerin
sonugclari),

b. Dis kaynaklar (ornegin; standardlar, akademik cevreler,

konferanslar, musteri ve dis tedarikgilerden derlenen bilgi).

Kurumsal Bilgiler

] LS
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7.2 Yeterlilik

Kurulus:

a. Kalite yonetim sisteminin performansini ve etkinligini
etkileyen kendi kontrolU altinda calisan kisi/kisilerin gerekli
yeterliligini belirlemeli,

0. Bu kisilerin, uygun egitim, ogretim ve tecrubelerini dikkate
alarak yeterliliklerini guvence altina almali,

c. Uygulanabildiginde, intiya¢ duyulan yeterliligi kazanmasi igin
gerekli faaliyetleri yapmali ve bu faaliyetlerin etkinligini
degerlendirmeli,

@
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d. Uygun dokumante edilmis bilgiyi yeterliligin kaniti olarak
muhafaza etmelidir.

Not — Uygulanabilir faaliyetler; mevcut calisan personelin

egitime tabi tutulmasini, bunlara mentorluk verilmesini veya

gorev yeri degistiriimesini ya da yeterli personelin kiralanmasini

veya sozlesmeli olarak calistirilmasini kapsayabilir.

I =

B,
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7.3 Farkindalik

Kurulus, kontroll altinda ¢alisan kisilerin asagidakilerin

farkinda oldugunu guvence altina almalidir:

a. Kalite politikasi,

b. llgili kalite amaclart,

c. lyilestirilmis performansin faydalari dahil, kendilerinin kalite
yonetim sisteminin etkinligine katkilari,

d. Kalite yonetim sistemi sartlarinin yerine getiriimedigi

durumlarda mudahil olmak. |
FARKINDALIC SATIVORUAM,, ' —‘
£ T

AL MISINGE 2,
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7.4 lletisim
Kurulus; asagidaki hususlar dahil olmak uzere kalite yonetim
sistemi ile ilgili gerekli olan i¢ ve dis iletisimleri belirlemelidir:
a. Neyle ilgili iletisim kuracagini,

0. Ne zaman iletisim kuracagini,

c. Kiminle iletisim kuracagini,

d. Nasil iletisim kuracagini,
e. Kimin iLetigim Kuracagini.

{
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7.5 Dokumante edilmis bilgi

7.5.1 Genel

a. Kurulusun kalite yonetim sistemi asagidakileri icermelidir:

0. Bu standardda istenen dokumante edilmis bilgiyi,

c. Kurulus tarafindan, kalite yonetim sisteminin etkinligini
artirmak icin belirlenen dokumante edilmis bilgiyi.




Not — Bir kalite yonetim sistemi icin dokumante edilmig bilginin

boyutu, bir kurulustan diger kurulusa asagidaki sebeplerle

degisebilir:

» Kurulusun buyuklugune, faaliyetlerinin turune, proseslerine,
urun ve hizmetlerine,

» Proseslerin ve bunlarin b|rb|r| |Ie etklleglmlerlnln
karmasikligina, » :

» Kisilerin yeterliligine.-
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7.5.2 Olusturma ve guncelleme

Kurulus; dokumante edilmis bilgileri olustururken ve

guncellerken asagidakileri uygun sekilde guvence altina

almaldir:

a. Tanimlama ve acgiklama (ornegin, bir baslik, tarih, yazar veya
referans numarasi),

0. Format (ornegin, dil, yazilim surumu, grafikler) ve ortam
(ornegin, kagit, elektronik),

c. Uygunluk ve kifayeti icin gozden gecirme ve onay.




7.5.3 Dokumante edilmis bilginin kontrolu

Kalite yonetim sistemi ve bu standard tarafindan istenen

dokumante edilmisg bilgi, asagidakileri guvence altina almak igin

kontrol edilmelidir:

a. Intiyac oldugu yer ve zamanda kullanim igin varligi ve uygun
olmasi,

0. Uygun sekilde korunmasi (ornegin, gizliligin yok olmasi,
uygun olmayan kullanim veya butunlugun kaybolmasi).




Dokumante edilmis bilginin kontrolu i¢in kurulug asagidaki
faaliyetlerden uygulanabilir olanlari belirlemelidir:

a. Dagitim, erisim, kullanim ve tekrar kullanim,

0. Niteliginin korunmasi dahil, arsivieme ve koruma,

c. Degisikliklerin kontrolu (ornegin, surum kontrolu),

d. Muhafaza ve elden cikarma.




Kalite yonetim sisteminin planlamasi ve isletimi igin gerekli
oldugu, kurulus tarafindan belirlenen dis kaynakli dokumante
edilmis bilgi, uygun sekilde tanimlanmali ve kontrol ediimelidir.
Uygunlugun kaniti olarak muhafaza edilen dokimante edilmis
bilgi, istenmeyen degisikliklere karsi korunmalidir.

Not — Erisim, dokUmante edilmis bilgiye bir izinle sadece
bakilmasini veya dokumante edilmis bilgiyi gorme ve degistirme
musaade ve yetkisini ifade edebilir.

e e ' ~
SR |
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8 Operasyon

8.1 Operasyonel planlama ve kontrol

Kurulus, urun ve hizmet sunmak icin sartlari karsilamak ve
Madde 6'da tayin edilen faaliyetleri gergeklestirmek icin intiyag
duyulan prosesleri; asagidakiler vasitasi ile planlamali,
olusturmali, uygulamali ve kontrol etmelidir:

a. Urtin ve hizmetler icin sartlari tayin etmeli,

0. Asagidakiler icin kriter olusturmali:

1. Prosesler,

2. UrGin ve hizmet kabul{.

PLANLAMA
TOPLANTISI

‘:
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¢. Urlin ve hizmet sartlarina uygunlugu saglamak icin ihtiyag
duyulan kaynaklari tayin etmeli,

d. Kriterlere gore proseslere kontrol uygulamali,

e. Asagidakileri saglamak i¢cin gerekli olan kapsamda, dokumante
edilmis bilgiyi tayin etmeli, muhafaza etmeli ve surekliligini
saglamalidir:

1. Proseslerin planlanan sekilde isletildigini guvence altina
almak,

2. Uriin ve hizmetlerin §artlar|na uygunlugunu ostermek
N7
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Planlamanin ¢iktisi, kurulusun operasyonlarina uygun olmalidir.
Kurulus, planli degisikleri kontrol etmeli ve istenmeyen
degisikliklerin sonuclarini, olumsuz etkilerini azaltacak gerekli
faaliyetleri gerceklestirerek gozden gecirmelidir.

Kurulus, disariya yaptirdigi proseslerin kontrol edildigini
guvence altina almalidir (bakiniz. Madde 8.4).

Muzaffer CANTURK - Yonetim Sistemleri BERG S ot



8.1 ORNEK UYGULAMA
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8.2 Uriin ve hizmetler icin sartlar
8.2.1 Musteri ile iletisim
Musteri ile iletisim asagidakileri icermelidir:

a.
b.
o

d.

Urlin ve hizmetle ilgili bilgi saglanmasini,

Degisiklikler dahil, ellegcleme sorulari, sozlesme ve siparisleri,
Musteri sikayetleri dahil, urun ve hizmetlerle ilgili
musterilerden geri bildirimler saglanmasini,

Musteri mulkiyetinin elleclenmesi ve kontrolunu,

Beklenmedik durumlar icin ozel sartlar bellrlenmesml (uygun
oldugu zaman). |

- Yonetim Sistemleri Basdenetgisi
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8.2.2 Uriin ve hizmetler icin sartlarin tayin edilmesi

Musteriye teklif edilecek Urun ve hizmetler icin sartlar tayin

edilirken, kurulus asagidakileri guvence altina almalidir:

a. Asagidakiler dahil urun ve hizmetler icin sartlarin
tanimlandigini:

1. UrGine uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlari,

2. Kurulusun gerekli oldugunu dusundugu sartlari.

0. Kurulusun, teklif ettigi Grun ve hizmetler icin beyan ettigi

sartlari karsilayabilecegini.

Uriin ve ETE
Hizmet Yaratmave §
Gelistirme Konumlandirma & |

Inovasyon
Yonetimi
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8.2.3 Uriin ve hizmetler icin sartlarin gézden gecirilmesi

8.2.3.1 Kurulug, musteriye teklif edilecek urun ve hizmetler

Icin sartlari karsilayabilme yetenegine sahip oldugunu,

guvence altina almalidir. Kurulug, musteriye urunu saglamayi

taahhut etmesinden once, asagidakileri iceren bir gozden

gecirme yapmalidir:

a. Teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerle ilgili sartlar danhil,
musteri tarafindan belirtilen sartlar,

0. Musteri tarafindan ifade edilmeyen ancak belirtiimis veya

amaclanan kullanim icin gerekli_glan sartlar, bilindiginde,




0. Kurulus tarafindan belirtilen sartlar,

c. Urlin ve hizmetlere uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat
sartlari,

d. Onceden ifade edilenden farkli s6zlesme veya siparis sartlari.

Kurulug, daha onceden tanimlanandan farkli sozlesme veya

siparis sartlari ile ilgili hususlarin ¢gozuldugunu guvence altina

almalidir.

Musteri, sartlarini dokumante edilmis bir sekilde beyan

etmediginde; musteri sartlari, kabulden once kurulus tarafindan

teyit edilmelidir.

N / y

D




Not - Internet ortamindaki satislar gibi bazi durumlarda, her
siparis igin resmi bir gozden gecirme pratik degildir. Bunun
yerine gozden gecirme, kataloglar gibi ilgili Urun bilgilerini
kapsayabilir.

8.2.3.2 Kurulus asagidakilerle ilgili dokimante edilmis bilgiyi
muhafaza etmelidir, uygulanabildigi sekilde:

a. Gozden gecirme sonuglari,

b. Urtin ve hizmetler icin yeni sartlari.
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8.2.4 Uriin ve hizmetler icin sartlarin degismesi

Urlin veya hizmetler igin sartlar degistiginde kurulus, ilgili
dokumante edilmig bilginin degistirilmis oldugunu ve ilgili
personelin degisen sartlarin farkinda oldugunu guvence altina
almalidir.
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8.4 Disaridan tedarik edilen proses, urun ve hizmetlerin

kontrolu

8.4.1 Genel

Kurulus, disaridan tedarik edilen proses, urun ve hizmetlerin

sartlara uygun olmasini guvence altina almalidir.

Kurulus, asagidaki durumlarda, disaridan tedarik edilen proses,

urun ve hizmetlere uygulanacak kontrolleri tayin etmelidir:

a. Dis tedarikcilerden gelen urun ve hizmetlerin, kurulusun kendi
urun ve hizmetleri ile birlestirilmesi amaclandiginda,

b. Urtin ve hizmetler, kurulus adina dis tedarikgiler tarafindan
dogrudan musteri/musterilere tedarik edilirse,
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c. Kurulusun karari ile bir proses veya prosesin bir bolumu, dis
tedarikci tarafindan tedarik edildiginde.
Kurulus, dis tedarikgilerin proses, urun ve hizmetleri tedarik
etme yeteneklerini temel alarak, sartlara gore, degerlendirmek,
secmek, performanslarini izlemek ve yeniden degerlendirmek
Icin Kriterler tayin etmeli ve uygulamalidir. Kurulus, bu faaliyetler
ve degerlendirme sonucunda ihtiya¢c duyulan faaliyetlerle ilgili
dokumante edilmis bilgileri muhafaza etmelidir.
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8.4.2 Kontrolun tipi ve boyutu

Kurulus, disaridan tedarik edilen proses, urun ve hizmetlerin,

kurulusun musteriye duzenli sekilde uygun urun ve hizmet

saglama yetenegini olumsuz sekilde etkilememesini guvence

altina almalidir. Kurulus:

a. Disaridan tedarik edilen proseslerin kurulusun kalite yonetim
sisteminin kontrolunde oldugunu guvence altina almali,

0. Bir dis tedarikciye ve tedarik ettigi sonuclara uygulamayi

amacladigl kontrolleri tanimlamali,

-
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c. Asagidakileri degerlendirmeli:
1.Disaridan tedarik edilen proses, urun ve hizmetlerin,
kurulusun; musteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat
sartlarini karsilayan urunu duzenli olarak saglama yeteneqi
uzerindeki potansiyel etkisi,
2.Dis tedarikgiler tarafindan uygulanan kontrollerin etkinligi.
d. Disaridan tedarik edilen proses, urun ve hizmetlerin sartlari
kKarsiladigini guvence altina almak igin ihtiya¢ duyulan
dogrulama veya diger faaliyetleri tayin etmelidir.
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8.4.3 Dis tedarikgi icin bilgi
Kurulus, dis tedarikgiyle paylagsmadan once, sartlarin
uygunlugunu guvence altina almalidir.

Kurulus, asagidakilerle ilgili dis tedarikciye bilgi saglamalidir:
a. Tedarik edilecek, proses, urun ve hizmetler,

0. Asagidakilerin onaylanmasis:

1. Urlin ve hizmetler,

2. Yontemler, prosesler ve techizat,

3. Urlin ve hizmetlerin piyasaya sirtilmesi.




c. Personelin istenen vasiflandiriimasi dahil yeterlilik,

d. Dis tedarikgilerin kurulus ile etkilesimi,

e. Kurulus tarafindan dis tedarikcilerin performansina
uygulayacagi kontrol ve izleme,

f. Kurulus veya musterisi tarafindan dis tedarikginin tesislerinde
yapmayl amacladigi dogrulama veya gecerli kilma faaliyetleri.

Tedarikgi i Tedarikgi
Yonetimi Yonetimi

. Galigtirme . Galigtirme
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8.5 Uretim ve hizmetin sunumu

8.5.1 Uretim ve hizmet sunumunun kontrolii

Kurulus, uretim ve hizmetin sunumunu kontrollu sartlarda

yurutmelidir.

Kontrollu sartlar uygulanabildigi olgude:

a. Asagidakileri tanimlayan dokumante edilmis bilgilerin
mevcudiyetini:

1. Uretilecek Urlinlerin, sunulacak hizmetlerin veya
gerceklestirilecek faaliyetlerin karakteristikleri,

2. Erisilmesi amaclanan sonuclar.
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b. Uygun izleme ve olgme kaynaklarinin varligi ve kullanimini,
c. Proses veya ciktilarin kontrolu igin kriterler ile urun ve
hizmetler icin kabul kriterlerinin, karsilandiginin uygun
asamalarda dogrulanmasi icin izleme ve olgme faaliyetlerinin
uygulanmasini,
d. Proseslerin isletimi icin uygun altyapi ve ¢evrenin kullanimi,
| . m
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. Gerekli vasiflandirma dabhil, yeterli olan personel

gorevlendirilmesi,

Uretim ve hizmetin sunumu icin proseslerin planlanan
sonuclara erisme yeteneginin, sonugtaki ciktilar daha sonra
izlenemedigi veya olgulemedigi durumda, gecerli kilinmasi ve
periyodik olarak yeniden vasiflandiriimasi,

. Insan hatalarini 6nlemek icin faaliyetlerin gerceklesmesi,
. Urunun piyasaya surulmesi, teslimati ve teslimat sonrasi

faaliyetlerin uygulanmasini kapsamalidir.




8.5.2 Tanimlama ve izlenebilirlik

Urin ve hizmetlerin uygunlugundan emin olmak icin
gerektiginde, kurulus ciktilari uygun vasitalarla tanimlamalidir.
Kurulus ciktinin durumunu, uretim ve hizmetin sunumu boyunca
izleme ve olgme sartlari agisindan tanimlamalidir.

Izlenebilirlik bir sart oldugunda kurulus, giktilarin her birine 6zel
olan tanimlamay!i kontrol altinda bulundurmali ve izlenebilirligi
guvence altina almak igin dokumante ed|Im|§ bilgiyi muhafaza
etmelidir.
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8.5.3 Musteri veya dis tedarikciye ait mulkiyet

Kurulug, kendi kontrolu altinda oldugu veya kendisi tarafindan
kullanildigi surece, musteri veya dis tedarikciye

ait mulkiyete itina gostermelidir. Kurulus, kullanim igin veya
kendi urunu ve hizmetiyle birlestirilecek musteri veya dis
tedarikciye ait mulkiyeti tanimlamali, dogrulamali, korumali ve
guvenligini sagla _ahglilr.

Muzaffer CANTURK - Yénetim Sistemleri Basdenetcisi



Herhangi bir musteri veya dis tedarikciye ait mulkiyet kaybolur,
zarar gorur veya bir sekilde kullanim icin uygun olmadigi tespit
edilirse kurulus, bu durumu musteriye veya dis tedarikciye
rapor etmeli ve ne oldugu ile ilgili dokumante edilmis bilgiyi
muhafaza etmelidir.

Not — Musteri veya dis tedarikciye ait mulkiyet; malzeme,
bilesen, alet ve techizat, tesis, fikri mulkiyet ve kisisel bilgileri
icerebilir.
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8.5.4 Muhafaza

Kurulus, uretim veya hizmet sunumu esnasindaki ¢iktilari,
sartlara uygunlugu guvence altina almak i¢in gerekli oldugu
derecede muhafaza etmelidir.

Not — Muhafaza; tanimlama, ellecleme, kontaminasyon kontrolu,
ambalajlama, depolama, tasima veya nakliye ve korumayi




8.5.5 Teslimat sonrasi faaliyetler

Kurulus, trun ve hizmetlerle ilgili teslimat sonrasi faaliyetler igin
sartlar karsilamalidir.

Gerekli teslimat sonrasi faaliyetleri tayin ederken, kurulus
asagidakileri degerlendirmelidir:

Birincil ve ikincil mevzuat sartlari,

. Urlin ve hizmetler ile ilgili istenmeyen potansiyel sonuglar,
Urlin ve hizmetlerin yapisl, kullanimi ve amaclanan omru,

. Musteri sartlari,

. Musteri geri bildirimleri.

Q0T W

e
e

BN

& Y T
.'r ‘Zaffer CANTURK YoOnetim Slsteml_g;ﬁa eﬁe.tglsf




Not — Teslimat sonrasi faaliyetler, garanti hUkmu kapsamindaki
faaliyetler, servis hizmetleri gibi sozlesme zorunluluklari ve geri J
donusum veya son elden ¢ikarma gibi ilave hizmetleri
kapsayabilir.
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8.5.6 Degisikliklerin kontrolu

Kurulus, sartlara uygunlugu surdurmeyi guvence altina almak
amaciyla uretim ve hizmet sunumu i¢in degisiklikleri gerekli
derecede gozden gecirmeli ve kontrol etmelidir.

Kurulus, gozden gecirme sonuclarini, degisiklige onay veren
Kisi/kisileri ve gozden gecirme sonucu ortaya cikan gerekli
herhangi bir faallyetl tarif eden dokumante edilmis bilgiyi
muhafaza etmeli
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8.6 Uriin ve hizmet sunumu

Kurulus, uygun asamalarda urun ve hizmetin sartlari kargiladigini
dogrulamak icin planli duzenlemeleri uygulamalidir.

Urlin ve hizmetlerin misteriye sunumu, planlanan dizenlemeler
basarili bir sekilde tamamlanmadan, ilgili bir yetkili ve
uygulanabilir oldugunda musteri tarafindan onaylanmadigi

~ takdirde gerceklesmemelidir.
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Kurulus urun ve hizmetin sunumu ile ilgili dokumante edilmis
bilgiyi muhafaza etmelidir. Dokumante edilmis
bilgi asagidakileri icermelidir:

a. Kabul kriterlerine gore uygunlugun kaniti,
0. Sunumu onaylayan kisi/kisilere kadar izlenebilirlik.
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8.7 Uygun olmayan ciktinin kontrolu

8.7.1 Kurulus, sartlara uymayan ciktinin, istenmeyen
Kullaniminin veya teslimatinin onlenmesi igin tanimlanmasini
ve kontrol altinda bulundurulmasini guvence altina almalidir.
Kurulus, uygunsuzlugun yapisi ile urun ve hizmetin uygunlugu
uzerindeki etkisini esas alarak uygun faaliyetleri
gerceklestirmelidir. Bu ayni zamanda urunun teslimatindan
sonra, hizmetin sunumu veya sonrasinda tespit edilen uygun
olma%an urune de uygulanmglldlr.
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Kurulus uygun olmayan ciktiyr asagidaki yollardan biri veya
fazlasi ile ele almalidir:

a. Duzeltiimesi,

b. Sunulan Urun ve hizmetin; ayrilmasi, karantinaya alinmasi,

geri cagiriilmasi veya askiya alinmasi,
c. Musterinin bilgilendiriimesi,
d. Sarth kabulu icin yetkilendirme elde edilmesi.
Uygun olmayan ciktilar duzeltildiginde, sartlara uygunlugunu
gostermek icin urun yeniden dogrulamaya tabi tutulmahdir.
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8.7.2 Kurulus, asagidakileri kapsayan dokumante edilmis
bilgiyi muhafaza etmelidir:

a. Uygunsuzlugu tanimlayan,

0. Yapilan faaliyetleri tanimlayan,

c. Herhangi bir sarth kabulu tanimlayan,

d. Uygunsuzlukla ilgili isleme karar veren yetkiliyi tanimlayan.
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9 Performans degerlendirme

9.1 Izleme, 6lcme, analiz ve degerlendirme

9.1.1 Genel

Kurulus asagidakileri tayin etmelidir:

a. Neyin izlenmesi ve olgulmesi gerektigini,

0. Gecerli sonuclari givence altina almak amaciyla ihtiyag
duyulan izleme, olgme, analiz ve degerlendirme icin
yontemlerini,

¢. Izleme ve 6lgmenin ne zaman gerceklestirmesi gerektigini,

d. IzZleme ve dlcme sonuclarinin ne zaman analizi ve

@e V|rllme3| gerektigini.

PERFI]RMAN
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Kurulus, kalite yonetim sisteminin performansini ve etkinligini
degerlendirmelidir.

Kurulus, sonuglarin kaniti olarak uygun dokumante edilmis
bilgiyi muhafaza etmelidir.

m Vizyon Belirle
m Stratejileri Belirle

Kritik Basan

Faktorlerini Belirle

N
m DEGERLENDIR
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9.1.2 Musteri memnuniyeti

Kurulus, musterinin kendi ihtiyag ve beklentilerinin ne olgude
karsilandigini algilamasini izlemelidir. Kurulus, bu bilginin elde
edilmesi, izlenmesi ve gozden gecirilmesi igin yontemler tayin
etmelidir.

Not — Musteri algilamasinin izlenmesine ornekler; musteri
anketleri, teslim edilen urin ve hizmet kalitesi ile ilgili musteri geri
bildirimleri, musteri ile toplantilar, pazar payi analizleri, ovguler,
garanti kapsaminda gelen talepler ve saticilardan gelen raporlari
icerebilir.




9.1.3 Analiz ve degerlendirme

Kurulus, izleme ve olgmeden gelen uygun veri ve bilgiyi analiz
etmeli ve degerlendirmelidir.

Analiz sonugclari, asagidakilerin degerlendirmesi igin
kKullaniimalidir:

a. Urtin ve hizmetlerin uygunlugu,

b. Musteri memnuniyet derecesi,

c. Kalite yonetim sisteminin performansi ve etkinligi,

QRO
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d. Planlamanin etkin sekilde yapilip yapiimadiqgi,

e. Risk ve firsatlari belirlemek igin yuruttlen faaliyetlerin etkinligi,
f. Dis tedarikgilerin performansi,

g. Kalite yonetim sisteminin iyilestirme ihtiyaclari.

Not — Veriyi analiz etmek icin kullanilacak yontemler istatistiksel
teknikleri icerebilir.

Muzaffer CANTURK - Yénetim Sistemleri Basdenetgisi



9.2 I¢ tetkik

9.2.1 Kurulus, kalite yonetim sisteminin asagidakilerle ilgili
durumunu belirlemek icin planlanan araliklarda ic tetkikler
yapmalidir:

a. Asagidakilere uygunlugu:

1. Kurulusun kalite yonetim sisteminin sartlarina,

2. Bu Standardin sartlarina.

\
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9.2.2 Kurulus:

a. Siklk, yontemler, sorumluluklar, planlama sartlari ve
raporlama dahil, soz konusu proseslerin onemi, kurulusu
etkileyen degisiklikler ve onceki tetkik sonuclari
degerlendirilerek, bir tetkik programi/programlari planlamali,
olusturmali ve surekliligini saglamali,

0. Her bir tetkik icin tetkik kriteri ve kapsami belirlenmeli,

c. Tetkik prosesinin objektifligi ve tarafsizligini guvence altina

almak icin tetkikxgiler secilmeli ve tetkikleri qpmall,
4 e




d. Tetkik sonuclarinin ilgili yonetime rapor edilmesinin guvence
altina almali,

e. Herhangi bir gecikmeye mahal vermeden uygun duzeltme ve
duzeltici faaliyet gerceklestirmeli,

f. Tetkik programinin uygulanmasinin ve tetkik sonuclarinin
kaniti olarak dokumante edilmis bilgiyi muhafaza edilmelidir.

Not — Kilavuzluk icin ISO 19011°e bakilmalidir.

19011 I¢ Denetim Egitimi
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9.3 Yonetimin gozden gecirmesi

9.3.1 Genel

Ust yonetim, kurulusun kalite yonetim sisteminin amacina
uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini surdurmesini ve kurulusun
stratejik yonu ile uyumlulugunu guvence altina almak icin planli

araliklarla kalite yonetim sistemini gozden gecirmelidir.
-
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9.3.2 Yonetimin gozden gecirmesi girdileri

Yonetimin gozden gecirmesi asagidakileri dikkate alinarak

planlanmali ve gerceklestiriimelidir:

a. Onceki yonetimin gozden gecirme toplantilarinda karar alinan
faaliyetlerinin durumu,

0. Kalite yonetim S|stem| ile ilgili i¢c ve dis hususlardaki
degisiklikler,
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c. Asagidakilerdeki egilimler dahil, kalite yonetim sisteminin
performansi ve etkinligi ile ilgili bilgi:

. Musteri memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler,

. Kalite amaclarina erisme derecesi,

. Proses performansi ile urun ve hizmetlerin uygunlugu,

. Uygunsuzluklar ve duzeltici faaliyetler,

. Izleme ve dlgcme sonuclart,

. Tetkik sonuclari,

. Dis tedarikcilerin performansi.
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d. Kaynaklarin varhgi,

e. Risk ve firsatlari belirleme faaliyetleri (bakiniz Madde 6.1)
~i¢in gercgeklestirilen faaliyetlerin etkinligi,

. lyilestirme icin firsatlar. o

“l

F
4

]
Ly

ETETE]

Yonetimin Wygulama
gazden geclrmeasl ve Operasyon

Dilzeltici va
Onleylcl Aksiyan

Muza netim Sistemleri Basdenetgisi



9.3.3 Yonetimin gozden gecirmesi ciktilari

Yonetimin gozden gecirmesi ciktilari, asagidaki konularla ilgili
karar ve faaliyetleri kapsamalidir:

a. lyilestirme icin firsatlar,

0. Kalite yonetim sistemi ile ilgili degisiklik ihtiyaci,

c. Ihtiyac duyulan kaynaklar.

Kurulus, yonetimin gozden gecirmesi sonuclarinin kaniti olarak
dokumante edilmis bilgiyi muhafaza etmelidir.

Muzaffer CANTURK - Yénetim Sistemleri Basdenetgisi



10 lyilestirme

10.1 Genel |
Kurulus iyilestirme icin firsatlari tayin etmeli ve secmeli, musteri
sartlarini karsilamak ve musteri memnuniyetini arttirmak igin
gerekli faaliyetleri uygulamalidir.

Cazum Etkisinin - ‘

Ce gerlendiril-
e s

Lurecin
Belirle nmesi

lyilestirme
Metodolojisi ——
Cazimiin TR SR
s
Belirlenmesi _E“
Toplanmas

AmiEcinn

Belirle nmesi
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Bunlar asagidakileri icermelidir:

a. Sartlari karsilamak ve bununla birlikte gelecekteki ihtiyac ve
beklentileri de belirleyerek urun ve hizmetleri iyilestirmek,

b. Istenmeyen etkileri diizeltmek, 6nlemek veya azaltmak,

c. Kalite yonetim sisteminin performans ve etkinligini arttirmak.

Not — lyilestirmeye Ornekler; diizeltme, dizeltici faaliyet, sturekli

lyilestirme, onemli degisiklik, inovasyon ve organizasyon

degisikligini icerebilir.

ORGANIZASYONEL

DAHA HIZLI, BASIT
VE VERIMLI i$

wn:;u;n#

0* KADRO
ANALIZI
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10.2 Uygunsuzluk ve duzeltici faaliyet

10.2.1 Bir uygunsuzluk olustugunda, sikayetlerden
kaynaklananlar dahil, kurulus:

a. Uygunsuzluga tepki vermeli ve uygulanabildigi sekilde:

. Uygunsuzlugu kontrol etmek ve duzelmek igin faaliyet yapmali,
Sonuglari degerlendirmeli. !

Muzaffer CANTURK - Yénetim Sistemleri Basdenetcisi



0. Uygunsuzlugun; tekrar veya bagka bir yerde olugsmamasi igin

nedenlerini ortadan kaldirmak amaciyla faaliyet intiyacinin

asagidakileri dikkate alarak degerlendirmeli:

1. Uygunsuzlugun gozden gecirilmesi ve analizi,

2. Uygunsuzlugun sebeplerinin tayini,

3. Benzer uygunsuzluklarin varligi veya potansiyel olarak
olusabileceginin tayini.

Sikayetin sikayetin Kararin
Alinmasi Takip Edilmesi Bildirilmesi
Sikdyetin @™ | p—
./ Siniflandiriimasi ve — sikayetin —
W Onceliklendirilmesi - Cevaplandiriimasi -
Sikayetin w Sikayetin Analizf" sikayetin
Alindiginin ve y

Bildirilmesi Degerlendirilmesi Kapatiimasi
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c. Ihtiyac duyulan herhangi bir faaliyeti gerceklestirmeli,

d. Gercgeklestirilen duzeltici faaliyetlerin etkinligini gdozden
gecirmeli,

e. Gerektiginde, planlama esnasinda tayin edilen risk ve firsatlari
guncellemeli,

f. Gerektiginde, kalite yonetim sisteminde degisiklik yapiimalidir.

Duzeltici faaliyet, karsilasilan uygunsuzlugun etkisine uygun
olmalidir.

JAC HIZMETLERIVE
MUSTERI MEMNUNIVETINI
SUREKLI IVILESTIRMEK

U‘.'l: GIJNE-['ILIJH. ARI VE

MUSTERI SIKAYETLERI '




10.2.2 Kurulus, asagidakilerin kaniti olarak dokumante edilmis
bilgiyi muhafaza etmelidir:

a.Uygunsuzluklarin yapisi ve pesinden yapilan faaliyet,
0.Duzeltici faaliyetlerin sonucu.

Kalite
gostergeleri

Gorusmeler,
Odak gruplar

Memnuniyet
anketleri

Yonetimin
gozden
gecirmesi
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10.3 Surekli iyilestirme

Kurulug, kalite yonetim sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve
etkinligini surekli iyilestirmelidir.

Kurulug; analiz ve degerlendirmenin sonuglarini, yonetimin
gozden gecirmesi ciktilarini, surekli iyilesmenin parcasi olarak
ihtiyac ve firsatlarin belirlenmesinin tayini icin degerlendirmelidir.
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