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ISO 9001:2015:
Kalite YOnetiminde

Stratejik Bir
Yaklasim

Siirekli lyilestirme ve Miisteri
Memnuniyeti icin Kanitlanmis Bir Cerceve
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Temelleri Anlamak: ISO ve Kalite Nedir?

ISO (Uluslararasi Standart
Organizasyonu)

Kilresel ticaret ve yonetim icin ortak bir
dil olusturan organizasyon.

e Kurulus: 23 Subat 1947, Cenevre,
Isvicre.

o Tiirkiye Uyeligi: TSE araciligiyla 26
Mayis 1955.

KALITE

Sadece bir Grun ozelligi degil, bir
“yetenektir”.

e Bir mal veya hizmetin musteri beklenti

ve gereksinimlerini karsilayabilme
yetenegidir.

e Sartlara, hedef ve amaclara
uygunluktur.

e Ihtiyaclara karsilik vermektir; hizmet
alanin memnuniyetidir.
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Bir Standarttan Fazlasi: Stratejik Bir Zorunluluk

Kurulusun kalite yonetim sistemini uygulamasi, performansini artirmaya yardimci olmasi ve
surdurilebilir kalkinma girisimlerine saglam bir temel olusturmasi bakimindan stratejik bir karardir.

/\/' Surekli Performans Artisi g, Musteri Memnuniyeti
Uriin ve hizmetleri siirekli saglama  / Musteri memnuniyetini artirma
kabiliyeti ile verimliligi artirir. ﬂ? yonunde firsatlara imkan tanir.

Guvenilirlik ve

Risk ve Firsat Yonetimi @ Surdurtlebilirlik

@:} Baglami ve hedefleri ile ilgili risk Belirlenen sartlara uygunlugun
ve f.lr.satI.an belirleme ve yonetme gosterilmesi ile paydas gliveni ve
kabiliyeti sunar. stirdiirtilebilir bir temel olusturur.
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Sistemin DNA'sI: 7 Kalite Yonetim Prensibi

Musteri Odaklilik

O
D ol o Liderlik
Gaf] )

lliski Yonetimi @@

Kisilerin

&@ﬁ Katilimi

ISO 9001
Prensipleri

Kanita Dayali
Karar Verme

Proses Yaklasimi
lyilestirme @ éi

Bu prensipler, ISO 9001'in temelini olusturur ve tum sistemin etkinligi icin bir
rehber gorevi gorur.
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Isinizi Bir Sistem Olarak Yoénetin: Proses Yaklasimi

Prosesleri bir sistem olarak anlamak ve yonetmek, kurulusun istenen sonuclara erismesindeki etkinligi ve
verimliligine katki saglar. Proses, girdileri ciktilara donusttren birbiriyle ilgili veya etkilesimli faaliyetler

dizisidir.

Ciktiyi
Alanlar

Girdi
Kaynaklari

GIRDILER FAALIYETLER CIKTILAR

Olasi Kontroller ve
Kontrol Noktalari
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Surekli lyilestirmenin Kalbi: PUKO Dénglist

ONLEM AL

Performansi Sistemin hedeflerini,
lyilestirmek icin proseslerini,
gerektiginde kaynaklarini olustur;

faaliyetleri yap. risk ve firsatlari tanimla.

KONTROLET

Politikalar, amaclar ve
sartlar acisindan

prosesleri ve
sonuglari izle, 6l¢
ve raporla.

UYGULA

Planlananlari
hayata gecir.
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Reaktif Degil, Proaktif Olun: Risk Temelli DiUsunme

Risk temelli diistinme, kurulusun planlanan sonuclardan sapmaya yol acabilecek faktorleri belirlemesini, olumsuz
etkileri asgari seviyeye indirmesini ve firsatlar ortaya ciktikca bunlardan azami derecede faydalanmasini saglar.

RISKLER

Istenmeyen etkileri
onlemek veya azaltmak.

FIRSATLAR

Istenen etkileri
artirmak.

Bu yaklasim, PUKO déngiisiiniin her adimina entegre edilerek énleyici bir kiiltiir olusturur.
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Standardin Mimarisi: PUKO Merceginden Bir Bakis

Standardin maddeleri rastgele bir siralama degil, strekli iyilestirmeyi saglayan mantiksal
bir donguyu takip eder.

PLANLA

* Madde 4: Kurulusun
Baglami

 Madde 5: Liderlik

» Madde 6: Planlama

ONLEM AL

 Madde 10:
lyilestirme

Maddeler 1-3: Kapsam,
Referanslar, Terimler

KONTROL ET

e Madde 9:
Performans
Degerlendirme

UYGULA

e Madde 7: Destek
» Madde 8:
Operasyon
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ADIM 1: PLANLA | Saglam Bir Zemin Olusturmak

(_'\ /_) ﬁg {T

v g N
Madde 4: Kurulusun Madde 5: Liderlik Madde 6: Planlama
Baglami
Kilit Soru: Neredeyiz? Kilit Soru: Kim Liderlik Ediyor? Kilit Soru: Nereye Gidiyoruz?
Kurulusun amacini etkileyen Ust yénetimin liderligi ve Risk ve flrsatlarl belirleme
i¢ ve dis hususlarin taahhidu. Kalite politikasinin faaliyetleri. Olculebilir kalite
belirlenmesi. llgili taraflarin olusturulmasi. Kurumsal yetki hedeflerinin olusturulmasi ve
(musteri, tedarikgi, calisan vb.) ve sorumluluklarin bu hedeflere ulagsmak icin
ihtiyac ve beklentilerinin belirlenmesi. planlama yapilmasi.
anlasilmasi.
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ADIM 2: UYGULA | Plani Hayata Gecirmek

Madde 7: Destek
Kilit Soru: Neye Ihtiyacimiz Var?

Sistemin islemesi icin gereken altyapi.

Bunlar:

22 Kaynaklar (Kisiler, altyap, calisma
ortami)

A Yetkinlik ve Farkindalik

) letisim
% Dokimante Edilmis Bilgi

Madde 8: Operasyon
Kilit Soru: Ne Yapiyoruz?

Musteriye Urln veya hizmet sunumu icin
gereken tum operasyonel stirecler. Bunlar:

e Operasyonel Planlama ve Kontrol
e Tasarim ve Gelistirme

e Disaridan Tedarik Edilen Proses, Uriin
ve Hizmetlerin Kontroll

e Uretim ve Hizmetin Sunumu
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ADIM 3: KONTROL ET | Sonuclari Degerlendirmek

Madde 9: Performans Degerlendirme

/\/I

9.1 izleme, Olcme, Analiz

Neyin, ne zaman ve nasill dlctleceginin
belirlenmesi. Analiz sonuclari sunlari
degerlendirmek icin kullanilir: Grin
uygunlugu, masteri memnuniyeti, KYS
performansi.

9.2 i¢ Tetkik

Sistemin standart sartlarina ve kurulusun
kendi sartlarina uygun olup olmadigini, etkin
bir sekilde uygulanip uygulanmadigini
belirlemek icin planh araliklarla yapilan
kontroller.

[ R

high

|1
O

9.1.2 Musteri Memnuniyeti

Ihtiyac ve beklentilerinin ne élciide
karsilandigina dair musteri algilarinin
izlenmesi (anketler, geri bildirimler, pazar
pay! analizi vb.).

9.3 Yonetimin Gozden Gegirmesi

Ust yénetimin, KYS'nin uygunlugunu,
yeterligini ve etkinligini giivence altina
almak icin sistemi planh araliklarla stratejik
olarak gézden gecirmesi.
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ADIM 4: ONLEM AL | Daha lyisini Hedeflemek
Madde 10: lyilestirme

Stirekli lyilestirme

Analiz ve degerlendirme sonuclari ile yonetimin gdzden
gecirmesi ciktilarini dikkate alarak, kalite yonetim sisteminin
uygunlugunu, yeterligini ve etkinligini stirekli iyilestirme.

Uygunsuzluk ve Duizeltici Faaliyet
- Bir uygunsuzluk olustugunda (sikayetler dahil), uygunsuzlugun
tekrar olusmamasi icin kok nedenlerini ortadan kaldirmaya yonelik

faaliyetler baslatma.

Genel lyilestirme Firsatlari

Musteri sartlarini karsilamak ve memnuniyeti artirmak icin Grlin, hizmet ve
surecleri iyilestirme firsatlarini belirleme ve se¢cme.
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Parcalarin Birlesimi: Dinamik Bir Kalite Motoru

[Maddeler 4 5, 6)( >( Maddeler 7, 8 )

Musteri
Memnuniyeti ve

Deger Yaratma

[ Madde 10 J( )( Madde 9 J

ISO 9001, birbirinden bagimsiz kurallar biittint degil; tim parcalari misteri memnuniyeti
ve surekli iyilestirme hedefine hizmet eden, entegre ve yasayan bir sistemdir.
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Mukemmellik Bir Varis Noktasi Degil, Surekli
Bir Yolculuktur

Stratejik Bir Aractir:

ISO 9001, sadece bir sertifika degil,
performansi artirmak ve surdurulebilir sekilde musteri beklentilerini

bir temel olusturmak icin stratejik bir karsilamak ve memnuniyeti artirmak
yonetim aracidir. uzerine kuruludur.

Odak Noktasi Musteridir:

Sistemin tUm unsurlari, tutarh bir

Dinamik Bir Dongudur:

PUKO ve Risk Temelli Diistinme,
reaktif sorun cozme yerine proaktif
bir iyilestirme kilttrd yaratir.

Surekli Gelisim Esastir:

Sistem, analiz ve degerlendirme
sonuclariyla kalite yonetim sisteminin
uygunlugunu, yeterligini ve etkinligini
surekli iyilestirmeyi hedefler.
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Tesekkur Ederiz
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