IL MUDURLUKLERI

TS EN 1SO 9001:2008
KALITE YONETIM SISTEMI
EGITIMINE
HOSGELDINIZ
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EGITIM PROGRAMI
1.GUN

09.30.-12.30
= Kalite, Kalite Yonetim Sistemleri, Temel Terimler

= Kalite YOnetim Prensipleri,
12.30.-13.30. Ogle Arasi
13.30.-16.30

= Kalite YOonetim Sistemi Genel Sartlar,
Dokumantasyon Sartlari,

= Yonetim Sorumlulugu,

/
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2. GUN
09:30.-12:30
= Kaynak Yonetimi,

= Urin/Hizmet Gergeklestirme,
= 12.30.-13.30. Ogle Arasi
13.30.-16.30

= Urin/Hizmet Gergeklestirme (Devam),

= [zleme, Olgcme ve lyilestirme
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» 1S EN ISO 9001 Kalite Yonetim
Sistemi (Merkez Teskilati, Ocak
2015)

» 1S EN ISO 9001 Kalite Yonetim
Sistemi (Tasra Teskilati, Nisan,

2015) 'I'SE-II{!':g-EN
. TS EN ISO 14001 Cevre Yonetim 2000
Sistemi (Merkez Laboratuvarlar,

Mayis 2015)

. TS EN ISO 22000 Gida Guvenligi
Yonetim Sistemi ( Merkez Bina,
2015)

» 1S ISO/IEC 27001 Bilgi Guvenligi
Yonetim sistemi (Merkez, 2015)

G-F
TSE-ISO-EN
22000

TSE
TS-1SO-IEC-27001

BGYS
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AMAC

Tum illerde Kalite Yonetim Sistemi
uygulayarak uygulamalarda birlik ve
kontrol saglayarak kaliteyi ylikseltmek

STRATEJI

Ankara Il Miidiirliigii referans alinarak
olusturulan Kalite Yonetim Sistemini

tum iller icin modelleyerek genel bir
sistem olusturularak yayginlastirmak.

/
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Bu Egitimde Hedeflenenler

> Kalite kavramlarinin bilinmesi

> Kalite YOnetim Sistemi Standart maddelerinin
kurulus icin yorumlanmasi

» Proses yaklasiminin kavranmasi

> Kalite Yonetim Sistemi etkinliginin Izlenmesi,
Olcumu ve iyilestirilmesi icin yontemlerin
dgrenilmesi
/
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TS EN ISO 9000:2008

KALITE YONETIM SISTEMLERI
TEMEL ESASLAR,
TERIMLER VE TARIFLER
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KALITE

» Yapisal karakteristikler takiminin sartlar yerine
getirme derecesi. (TS EN ISO 9000:2008¥

» Kullanima uygunluktur. (Juran)
» Sartlara uygunluktur. (Crosby)
> Ihtiyac ve beklentilerin karsilanabilme oranidir.

+ Kalite Saygidir Sayginhik Getirir.

8 iubat-Mart 2015 - 2
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Sistem
Birbiri ile ilgili olan veya karsilikl etkilesimde
bulunan elemanlar takimi.

Yonetim Sistemi
Politika ve hedefleri olusturmak ve bu hedefleri
gerceklestirmek icin kullanilan sistem.

Not: Bir kurulusun yonetim sistemi:

- Kalite yonetim sistemi,

- Finans yonetim sistemi veya

- Cevre yonetim sistemi gibi farkl yonetim
sistemlerini icerebilir.

/
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Kalite Yonetim Sistemi

Bir kurulusu kalite acisindan yonlendiren ve
kontrol eden yonetim sistemidir.
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KALITENIN EVRIMI

Ite _
Yonetim Kalite

Sistemi
Kontrol

uayene
ve Deney
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KALITE YONETIM SISTEMI

12

f° N o U1 &2 Wb

PRENSIPLERI
Musteri odaklilik
Liderlik
Calisanlarin katilimi
Proses yaklasimi
Yonetimde sistem yaklasimi
Surekli iyilestirme
Verilere dayali karar verme yaklasimi

. Tedarikcilerle karsilikli faydaya dayanan iliskiler

/
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1- MUSTERI ODAKLILIK

Kuruluslar ;

% Mevcut ve gelecekteki musteri thtiyaclarini
anlamali,

% Musteri sartlarina uymali,

% Musteri beklentilerini de asmak igin
cabalamalidir.

13 iubat-Mart 2015
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2- LIDERLIK

» Liderler kurulusun amacini ve yonunu belirler.

» Kurulusun amaclarinin basarilmasi igin
Kisilerin katilimini saglayacak ortam
olusturulmahdir.
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3- CALISANLARIN KATILIMI

» Calisanlar bir kurulusun temelidir.

» Calismalara tam olarak dahil edilmeleri kendi
yeteneklerini kurulusun yararina kullanmalarini
saglar.

» Calisanlarin iyilesme calismalarina katilim igin
motivasyon gereklidir.

/
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4- PROSES YAKLASIMI

» Faaliyet takimlari;
« Girdileri ve ciktilar belirlenmis
- Kontrol altina alinmis
- Basarim(Performans) seviyeleri belirlenmis

bir sire¢ olarak yonetilirse istenilen sonuclara
daha cabuk ulasilabilir.

/
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5- YONETIMDE SISTEM YAKLASIMI

Belirli bir amac icin birbirleriyle iliskili proseslerin
olusturdugu sistemin;

v Belirlenmesi,
v" Anlasilmasi,
v Etkilesimlerinin yonetilmesi,

kurulusun etkinligini ve verimliligini arttirir.

/
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6- SUREKLI IYILESTIRME

Kurulusun en_kalici amaci olmalidir.

ONLEM AL

18 iubat-Mart 2015
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KONTROL ET

® K-Q
2 U< 1SE-ISO-EN
9000




|||/ "@
\ || | 9000

7- VERILERE DAYALI KARAR VERME
YAKLASIMI

Etkin ve dogru karar verme,
gercekci verilerin ve bilgilerin
uygun tekniklerle analizine
baghdir.

19 ubat-Mart 2015
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8- TEDARIKCILERLE KARSILIKLI
FAYDAYA DAYALI ILISKILER

Kurulus ve tedarikgileri birbirlerinden bagimsiz
olmalarina ragmen karsilikl faydaya

dayanan iliski deger yaratir .

2 8

20 Subat-Mart 2015 ()
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Standart ne saglar?

eKalite Yonetimi icin genel bir cerceve saglar
(yOnetim sistemi ve yapisi)

eKuruluslar arasinda guven ortami yaratir
eProseslerin yonetilmesiyle Urin/hizmet
kalitesinin saglanmasi, devam ettirilmesi ve
lyilestirilmesine olanak verir,
eMUsteriye/Hizmet alanlara UGruin ve hizmetlerin
tutarhiliginin gldveninin verilmesini saglar

/
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TS EN ISO 9001 Ne degildir?

eKaliteyle ilgili tim problemleri c6zmez

eNeyin yapilacagini sdyler, nasil yapilacagini
sOylemez

oEtkin bir Kalite Yonetim Sistemi icin sartlari
belirtir.

22 iubat-Mart 2015
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Kalite planlamasi

Kalite yonetiminin, kalite hedeflerinin
olusturulmasina odaklanan ve kalite hedeflerinin
gerceklestirilmesi icin gerekli is proseslerini ve ilgili
kaynaklarini belirleyen boélumuddur.

Not : Kalite planlarinin olusturulmasi, kalite
planlamasinin bir parcasi olabilir.

Etkinlik

Planlanmis faaliyetleri gerceklestirme ve
planlanmis sonuclara ulasma derecesi.

/
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24

K-Q

Proses

Girdileri ciktilara dontsturen birbirleri ile ilgili olan
veya etkilesimde bulunan faaliyetler dizisi.

Not 1 - Genellikle bir prosesin ciktilari, diger
proseslerin girdileri olabilir.

Not 2 - Kurulusun prosesleri, genellikle katma deger
yaratacak sekilde planlanir ve kontrollii sartlar altinda
gerceklestirilir.

Not 3 - Son urUnin_uygunlugunun hemen veya
ekonomlk oIarak dogrulanamadigi bir proses genellikle
“0zel proses” olarak adlandirilir.

/
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Uriin
Bir proses sonucudur.
Dort genel urun kategorisi vardir.

URUN KATAGORILERI ORNEKLER

> Hizmetler Saglik, tasimacilik ...

» Yazilim Bilgisayar programi, sozluk...
» Donanim Network, tesisat...

> Islenmis Malzemeler Ekmek, yag ve tak

/
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Musteri

Uriini/Hizmeti alan kurulus
veya Kisi.

«Velinimet»
Ornek: Tiketici, musteri,
nihai kullanici, perakendeci,

yararlanan, hizmet alan veya
satin alan.

26 ubat-Mart 2015
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Musteri memnuniyeti

Yerine getirilen musteri sartlarinin,
musteri tarafindan algilanma
derecesidir.

Not 1 - Musteri sikayetleri, diguk
musteri memnuniyetinin yaygin bir
gostergesidir. Ancak musteri
sikayetlerinin olmamasi, musteri
memnuniyetinin yuksek oldugu
anlaminin ¢ikarilmasini gerektlrmez.

BEKLENTI < ALGI

/
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Tasarim ve Gelistirme

«Sartlari, belirtilmis karakteristiklere veya bir
Urdnun veya bir prosesin veya bir sistemin
sartnamesine donusturen prosesler takimi.»

Sunulan hizmetler/Surecler icerisinde
bulunmayan veya arzu edilen 6zelliklerde
olmayan bir hizmeti/sureci sisteme kazandirmak
icin gerekli faaliyetlerin tamami

Not 1 - "Tasarim” ve “gelistirme” terimleri

bazen es anlamli olarak ve bazen tasarim ve W
gelistirme Erosesmln cesitli asamalarini ‘
tanimlamak icin kullanilir. .1

Ornek: Yapi Denetim Hizmeti, Alo 181,
Denetimlerde «Tablet» kullanmak

/
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Tedarikgi

Mlsteriye sunulacak Grinin yada hizmetin saglanmasi
icin hammadde/ara Urin veya hizmet saglayan
kurulus/kisi.

Ornek: Bir Grinin Ureticisi, dagiticisi, perakendecisi
veya saticisi veya bir hizmet veya bilginin saglayicisi.

Not 1 -Bir tedarikci, kurulusun icinden ya da disindan
olabilir.

29 Subat-Mart 2015 L)
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30

Kurulus i

Sorumluluklari, yetkileri ve iliskileri A2 B ISTANSUL-
duzenlenmis calisan kisiler ve tesisler BORSASI
grubudur.

Ornek- Sirket, ortaklik, firma, tesebbis, g
enstitl, hayir kurumu, ticcar, birlik veya fims =
bunlarin bir parcasi veya birlesimi. s ==

Not 1 - Dizenleme, genellikle dlzenli bir
yapl! seklindedir.

Not 2 - Bir kurulus, 6zel veya kamu
kurulusu olabilir.

Not 3 - Bu tarif, kalite yonetim sistemi
standartlarinin amaclari icin gecerlidir.

/
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Ilgili taraf

Bir kurulusun performansindan veya basarisindan bir

fayda saglayan kisi veya grup.

Ornek:

Musteriler, mal sahipleri, kurulusta calisanlar,

tedarikgiler, bankerler, sendikalar, ortaklar veya

toplum.

Not: Grup, bir kurulustan, kurulusun bir bolimunden
veya birden fazla kurulustan olusabilir.

/
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Calisma ortami
Isin yapilmasi sirasinda bulunmasi gereken sartlar
grubu.

Not: Sartlar, fiziksel, sosyal, psikolojik veya cevre
faktorlerini icerir.

Sicaklik, bilgi ve uyan isaretleri, ergonomi ve
atmosferik bilesim, hijyen, steril ortam, aydinlk ve
sessizlik vb.

32 iubat-Mart 2015
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KALITE YAKLASIMLARI
TEPKISEL YAKLASIM

HATAYI ORTADAN KALDIRMAK ICIN
MUSTERI SIKAYETININ ANALIZI VEYA
HATANIN YAKALANMASI BEKLENDIGINDEN
DAHA YAVAS TEPKI VERIR.

1- MUSTERI SIKAYETLERI ANALIZI
2- DUZELTICI FAALIYET

3- PROSES KONTROL

4- URUN/HIZMET SUNUMU

/

33 Subat-Mart 2015 ?
Yon /Sis



K-Q

\'“/ T.C. CEVRE VE SEHIRCILIK BAKANLIGI <<
ONLEYICI SISTEM YAKLASIMI

HATALAR ORTAYA CIKMADAN ONLENMEYE
CALISILDIGINDAN KALITEDE GELISME VE
IYILESME SAGLANMAKTA VE SONUCTA PAZARA
GIRME SURECI DAHA HIZLI OLMAKTADIR.

1. MUSTERI ISTEKLERININ TESPITI
(PAZAR ARASTIRMASI)

2. TASARIM VE GELISTIRME
FAALIYETLERI

3. PROSES KONTROL
4. URUN/HIZMET SUNUMU
/
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ETKIN KALITE YONETIM SISTEMI
UYGULAMANIN YARARLARI

> MALIYET VE ZAMANDAN TASARRUF
> DAHA AZ SIKAYET

> DAHA AZ SERVIS-BAKIM GIDERLERI
> KAYNAKLARIN OPTIMUM KULLANIMI
> YONETIM KOLAYLIGI

> SAGLIKLI BILGI AKISI

/
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HATALARIN ORANI

AZAMI 1504

—— INSAN

SISTEM

—

85%0
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KALITE MALIYET TURLERI

ONLEME BASARISIZLIK OLGME VE DEGERLENDIRME
MALIYETLER| MALIYETLER MALIYETLER|

0 BASARISIZLIK | Jois BASARISIZLIK
MALIYETLERI | | MALIYETLER

37 Subat-Mart 2015 )
Yon /Sis



" T.C. GEVRE VE SEHIRCILIK BAKANLIGI <3+

K

KALITE RISKLERI

38

> Olcme hatalari

> Kontrol yetersizligi

> Farkindalik eksikligi

> Dokiiman, bilgi yetersizligi

> Donanim eksikligi

» Uygun olmayan ¢calisma ortami
> Yetersiz tedarik vb.

/
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TS EN ISO 9001:2008 Standardi hangi
sartlari belirtir?

>
>
>

Miister1 sartlarin,

Uriinle ilgili uygulanabilir yasal sartlari(mevzuat),
Sistemin siirekli 1yilestirilmesi ve Yyasal sartlara
uyma giivencesi i¢cin proseslerin belirlenmesini,
Sistemin etkin olarak uygulanmasi yoluyla

miistert memnuniyetinin arttirillmasi amacina
yoneldigi yerlerde kalite yonetim sistemi i¢in
sartlarimi belirtir

Subat-Mart 2015 ?/
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TS-EN ISO 9001:2008 Serisi Standardlar

» TS-EN ISO 9000: 2007 : Kalite Yonetim Sistemleri —
Temel Kavramlar, Terimler ve Tarifler

» TS-EN ISO 9001: 2008 : Kalite Yonetim Sistemleri —
Sartlar

» TS-EN ISO 9001: 2015 : Kalite Yonetim Sistemleri —
Sartlar (TASLAK)

» TS-EN I1SO 9004: 2011 : Kalite Yonetim Sistemleri —
Performans lyilestirilmeleri Igin Kilavuz

/
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TS EN ISO 9001:2008

Kalite YOonetim Sistemi -
Sartlar
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TS-EN ISO 9001:2008 bes ana bolumde
yapllanmistir.

- Madde 4- Kalite YOnetim Sistemi
- Madde 5- Yonetim sorumlulugu

- Madde 6- Kaynak yonetimi

C
- Madde 7- Uriin gerceklestirme
C

- Madde 8- Olgme, analiz ve iyilestirme

42 ubat-Mart 2015
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1.2 Uygulama

Bu standardin butun sartlari genel olup tipleri,
buylklikleri ve sagladiklari Griinlere bakilmaksizin
butun kuruluslara uygulanabilir olmasi
amaclanmistir.

Bu standardin bazi sart(lar)1 kurulusun ve
Urindnin yapisi nedeniyle uygulanamadiginda bu
durum, bir “hari¢c tutma” olarak dustnulebilir.
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TS EN ISO 9001:2008’in sartlarinda kurulusun
yapisi ve kabliliyetleri geregi yerine getirilemeyecek

sartlar «hari¢c tutma» kavraminda yer verilmistir.

Muhtemel Hari¢c Tutmalar
» 7.3 Tasarim ve Gelistirme

> 7.5.2 Uretim ve Hizmetin Sunumu icin
Proseslerinin Gecerli Kilinmasi

/
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2. ATIF YAPILAN STANDARD VE/VEYA
DOKUMANLAR

Atif yapilan asagidaki dokiiman, bu Standard’in
uygulanmasi icin zorunludur.

TS EN ISO 9000 :2007

Kahf’:ce yonetim sistemleri -Temel esaslar, terimler ve
tarifler

TS EN ISO 19011:2011
Yonetim Sistemleri Tetkik Klavuzu

/
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3. Terimler ve Tarifler

46

Bu Standard’in amaclan bakimindan, ISO
9000 standardinda verilen terimler ve

tarifler uygulanir.
Bu Standard’in metni icinde yer alan
“aran” terimi, ayni zamanda “hizmet”

anlamina da gelebilir.

/

Subat-Mart 2015 ?
Yon /Sis

K-Q
TSE-ISO-EN
9000




- T.C. GEVRE VE SEHIRCILIK BAKANLIGI

4.Kalite Yonetim Sistemi
4.1 Genel Sartlar

Kurulus, Standardin sartlarina uygun bir kalite
yonetim sistemi olusturmali, dokimante etmeli,
uygulamali, strekliligini saglamali ve etkinligini
surekli iyilestirmelidir.

Kurulus;

a) Kalite yonetim sisteminin gerektirdigi prosesler;
ve bu proseslerin butun kurulustaki uygulamalarini
belirlemeli,

b) Bu proseslerin sirasini ve etkilesimini belirlemeli,

/

47 Subat-Mart 2015 ?
Yon /Sis



- T.C. GEVRE VE SEHIRCILIK BAKANLIGI

48

c) Bu proseslerin etkin olarak uygulanmasi ve
kontrolinU guvence altina almak icin gereken
kriter ve metotlari belirlemeli,

d) Bu proseslerin uygulanmasini ve izlenmesini
desteklemek icin gereken kaynagin ve bilginin
mevcudiyetini glvence altina almali,

e) Bu prosesleri izlemeli, dlgmeli (uygulanabilir
oldugunda) ve analiz etmeli,

f) Planlanmis sonuclara ulasmak ve bu prosesleri
surekli iyilestirmek icin gerekli faaliyetleri

gerceklestirmelidir.

/
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Bu prosesler kurulus tarafindan, Standardin
sartlarina uygun olarak yonetilmelidir.

Kurulus, Grinin sartlara uygunlugunu
etkileyecek herhangi bir prosesi dis kaynakli hale
getirmeyi sectiginde, bu tir prosesler Gzerindeki
kontroll guvence altina almalidir. Bu proseslere
uygulanacak kontrolun tipi ve kapsami kalite
yonetim sistemi icinde tanimlanmalidir.

49 iubat-Mart 2015 « -
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Not 1 - Yukarida deginilen kalite yonetim
sistemi icin Eerekli prosesler; yonetim
faaliyetleri, kaynaklarin saglanmasi, Grin
gerceklestirme, 6lcme, analiz ve iyilestirme
proseslerini icerir.

Not 2 - Bir “dis kaynakli proses”, kalite y

yonetim sistemi igin kurulusun ihtiyag¢ duydugu
ve bunun, disaridan bir kisi/kurulus tarafindan
gerceklestirilmesini tercih ettigi prosestir.
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GENEL PROSES SEMASI

KONTROL

GiRDi PROSES FAALIYETLERI CIKTI

[ KAYNAK
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GIRDI

Talep, Beklenti ve sartlar karsilamak Uzere
proseste kullanilan, prosesi harekete geciren
ve donldslime/degisime ugrayan
hammadde, bilgi, hizmet, veri, dokiman ve
benzeri unsurlardir. Kurulus icinden veya
disindan kaynaklanabilir.

(7.4.3, 8.2.4)

/
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CIKTI

Prosesin bir sonucudur. Girdilerin talep,
beklenti ve sartlari karsilamak Uzere
donlsime/degisime ugramis Uridn hizmet
vb. sonuclaridir. Ciktilar kurulusun icinde
veya disinda sunulabilir.

(8.2.4)
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Girdi-Cikti Iliskisi
Giedi ok

Ham Madde, Yari mamul

(Madde) Mamul
Hizmet Talebi (Talep) Karsilanmis Talep
Basvuru Formu, Is Emri Rapor, Uriin Sevk Formu

(Kayit)
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KAYNAK

O GIRDILERIN CIKTILARA DONUSUMU/
DEGISIMI ICIN KULLANILAN VE HERHANGI
BiR DONUSUME/DEGISIME UGRAMAYAN
INSAN, MAKINA, TECHIZAT, ZAMAN,
DOKUMAN, ENERJI V.B. UNSURLARDIR.

06.2,6.3,6.4,4.2.3

/
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KONTROL (REGULE)

Talep, beklenti ve sartlar karsilamak
prosesin planlanmis olan amaclarina gore
gerceklesmesini saglamak Uizere prosesin
izlenen ve dlcllen unsurlaridir. Ornek;
basvuru tarihi, rapor tarihi, hata sayisi,
sikayet orani vb.

(7.5.1, 8.2.3)

/
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Vv V V V VY

vV VY

Egitim Prosesi

Sorumlusu: Egitim Koordinatori

Amaci: Ihtiyac duyulan egitimleri karsilamak.
Girdi: Egitim Talebi

Ciktisi: Talebin Karsilanmasi

Kaynak: Egitmen, Projeksiyon, Tepegoz, Egitim salonu,
Egitim Doklmani, Kirtasiye

Kontrol: Talep sayisi, Talep zamani, Egitimin etkinligi,
Performans kriteri: Ihtiyacin karsilanma orani (%85)
Hedefi:Karsilanan talep oranini %80 den %90 cikarmak.

/
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> Dokiimanlari: Egitim Proseduri, Egitim
Plani, Egitim Katillm Formu.

> Prosesin Etkilesimleri
= Etkileyenler: Satinalma

= Etkilenenler: TUum prosesler




W

IMAR PLANI TEKLIFLERINE GORUS VERILMESI SUREC

\Sﬁreg Sorumlusu

)~ T.C. CEVRE VE SEHIRCILIK BAKANLIGI

K-Q
TSE-ISO-EN
9000

imar ve Planlama Faaliyetlerinden sorumlu Sube Midiirlugi

Sure¢ Amaci

imar Plani tekliflerine mevzuata uygun zamaninda gériis vermek.

Kontrol Kriterleri

Talep Tarihi, gorusin iletildigi tarih.

Performans Kriteri

GOrus verme suresi,

Stirecin Adimlari

PROSEDUR DETAYI:

1.Kamu Kurumu ya da Plan Miellifleri tarafindan imar Plani Teklifleri I
Madurlagimauze iletilir.

2.imar Sube Mudiirii tarafindan séz konusu belgeler teknik elemana ydnlendirilir.

3. Gorevlendirilen teknik eleman tarafindan dosyasinda ve yerinde incelemeler yapilir.
4. 3194 Sayili imar Kanununun 194. maddesi geregince plan teklifine iliskin goris

hazirlanarak ilgili kuruma ya da plan muellifine gonderilir.

Surecin Girdisi “Gc'jrij§ Talebi.
Siirecin Ciktisi GOrus Yazisi
’Gozden Gegirme 3 ay

Periyodu

‘Fﬁrecin Dayanagi

3194 sayili imar Kanunu

iliskili is Siirecleri

Z
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Miisteri

Sartlar

Kalite Yonetim Sisteminin Surekli

lyilestiriimesi

1 YOnetim
f Sorumlulugu

[ Kaynak

Y Onetimi ]

Olcme,

UriinHizmet
{Gergeklestir@ | |

Analiz Ve ......................................

P )
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~t |
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Miisteri
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Proses Yaklasimi Basamaklanr

» Proseslerin belirlenmesi, tanimlanmasi
» Proseslerin siralamasi ve etkilesimlerinin belirlenmesi

» Proseslerin operasyon ve kontrolii icin Kriter ve metotlarin
belirlenmesi

» Proseslerin operasyonu ve izlenmesi icin gerekli kaynak ve
bilginin mevcudiyetinin saglanmasi

» Proseslerin izlenmesi, ol¢iilmesi ve analiz edilmesi

» Proseslerin  stirekli  1iyilestirilmesi, planlanan  sonuclara
ulagilabilmesi i¢in gereken faaliyetlerin uygulanmasi

/
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4.2. Dokumantasyon Sartlari

4.2.1 Genel
Kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu asagidakileri
icermelidir:

a) Kalite politikasi ve kalite hedeflerinin dokimante
edilmis beyanlari,

b) Kalite el kitabi,

c) Bu Standardin istedigi dokimante edilmis
prosedurler ve kayitlar,

d) Proseslerin etkin olarak planlanmasi,
uygulanmasi ve kontrolint givence altina almak
icin kurulus tarafindan gerekli olduguna karar
verilen, kayitlar dahil dokimanlar y
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Yon /Sis



® K-Q
ll' / o B 1se-150-EN
\ u u 9000

Not 1 - Bu Standard’da gecen “dokimante edilmis
prosedur” ifadesi; prosedlrin olusturuldugu,
dokiimante edildigi, uygulandigi ve strekliliginin
saglandigi anlamina gelir. Bir tek dokiiman, bir veya
daha cok prosedir sartlarini kapsayabilir. Diger
yandan, dokimante edilmesi gereken bir prosedur
sartl, birden fazla dokiman tarafindan kapsanabilir.
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Not 2 - Bir kalite yonetim sisteminin
dokiimantasyonunun kapsami, asagida
verilenlere bagli olarak bir kurulustan bir
digerine farklilik gosterir:

a) Kurulusun buyukligl ve faaliyetlerin tipi,
b) Proseslerin karmasikligi ve etkilesimleri,
c) Personelinin yeterliligi.

Not 3 - Dokimantasyon herhangi bir bicimde
veya ortamda olabilir.
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Dokuman Nedir?

Bilginin tanimlanmis bir formda tanimlanmis bir ortama
aktarilmasidir.

Dokiimantasyonla 1lgili genelde kullanilan terimler
asagida verilmistir.

Kilavuz Talimat

Prosedur Prospektus

Kalite el kitabi Bakim kitabi

Form Plan

Spesifikasyon Standart

Liste Sure¢ Dokumanlari
Rapor Politika

/
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Dokumantasyon ortamlari
e Kagit

e Manyetik Ortam (Kaset, disket),

e Elektronik Ortam (Flas Bellek, kredi kartlari),
e Fotograf,

e Levha (YOn Levhasi),

e Ses (Siren, Zil)

e Isik (Trafik Isiklar)

e Ana numune

olabilir.
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4.2.2 Kalite El kitabi

Kurulus, asagidakileri iceren bir kalite el kitabi
olusturmali ve surekliligini saglamalidir:

a) Kalite yonetim sisteminin kapsami ve varsa tum
haric tutmalarin (bkz. Madde 1.2) ayrintilar ve
dayanaklari,

b) Kalite yonetim sistemi icin olusturulan
dokumante edilmis prosedurler veya bunlara
atiflar,

c) Kalite yonetim sistemi prosesleri arasindaki
etkilesimlerin aciklanmasi.

/
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Kalite El kitabi

eKalite politikasini i¢ertr,

eGenel sistemi gozoniine serer,

ePazarlama aracidir,

efletisim mekanizmasidur,

eEgitim aracidir,

eSistemin gozden gecirilmesi ve tetkikine yardimcidir.
eKalite yOnetim sisteminin kapsaminin ve harig
tutmalarin kanitlarini icertir.

eProseslerin etkilesiminin tarifini icerir.
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4.2.3 Dokumanlarin Kontrolu

Kalite yonetim sistemince gerekli gorulen
dokimanlar kontrol altinda bulundurulmalidir.
Kayitlar, 6zel dokimanlar olup Madde 4.2.4' de
pelirtilen sartlara uygun olarak kontrol altinda

bulundurulmalidir. Ihtivac duyulan asagidaki
kontrolleri tanimlamak icin dokimante edilmis bir

prosedur olusturulmalidir:

a) Dokumanlarin yayimlanmadan once yeterlik
acisindan onaylanmasi,

b) DoklUmanlarin gerekli oldukca gozden gecirilmesi,
guncellenmesi ve yeniden onaylanmasi,

/
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c) Dokimanlarda, degisikliklerin ve giincel revizyon
durumlarinin gosterilmesinin guvence altina
alinmasi,

d) Uygulanabilir dokimanlarin uygun baskilarinin
kullanim noktalarinda mevcudiyetinin glivence
altina alinmasi,

e) DokUmanlarin okunabilir kalmasinin ve kolaylikla
ayirt edilebilmesinin glivence altina alinmasi,

70 ubat-Mart 2015
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71

f) Kurulus tarafindan, kalite yonetim sisteminin
planlanmasi ve uygulanmasi icin gerekli oldugu
belirlenen dis kaynakli dokimanlarin
tanimlanmasi ve dagitimlarinin kontrol altinda
bulundurulmasinin guvence altina alinmasi,

g) Gincelligini yitirmis dokiimanlarin
istenmeyen kullaniminin 6nlenmesi ve herhangi
bir amacgla elde tutulmalari durumunda
bunlarin, uygun bir sekilde ayirt edilebilmesinin
guvence altina alinmasi.

/
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4.2.4 Kayitlarin Kontrolu

72

Sartlara uygunlugun ve kalite yonetim sisteminin
etkin olarak uygulandiginin kanitlanmasi igin
olusturulan kayitlar, kontrol altinda
bulundurulmalidir.

Kurulus; kayitlarin belirlenmesi, depolanmasi,
korunmasi, ulasilabilmesi, elde tutulmasi ve elden
glkarllmaS| |n[;<|n gereken kontrollerin tanimlanmasi
amaciyla doktmante edilmis bir prosedur
olusturmalidir.

Kayitlar kalici bir okunabilirlige sahip, kolaylikla ayirt
edilebilir ve ulasilabilir olmalidir.

/
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5.Yonetim Sorumliulugu

5.1 YOnetimin Taahhudu

Ust ydnetim asadidaki yollarla, kalite yonetim
sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi ve
etkinliginin sirekli iyilestirilmesi konularindaki
taahhitlerine dair kanitlarini saglamalidir:

/
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a) Kurulusa musteri sartlar ve bunun yani sira
birincil ve ikincil mevzuat sartlarinin yerine
getirilmesinin 6nemini ileterek,

b) Kalite politikasini olusturarak,

c) Kalite hedeflerinin olusturulmasini givence
altina alarak,

d) YOnetim gOzden gecgirmesi yaparak,
e) Kaynaklarin mevcudiyetini givence altina alarak.

/

Subat-Mart 2015 ?
Yon /Sis



® K-Q
ll' / 2 B 1se-150-EN
S A 9000

5.2 MUSTERI ODAKLILIK

Ust yénetim miusteri sartlarinin belirlenmesini ve
musteri memnuniyetinin artirilmasi amacina
yonelik olarak yerine getirilmesini glivence altina
almahdir.
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5.3 KALITE POLITIKASI

Ust yonetim, kalite politikasinin;
a) Kurulusun amacina uygunlugunu,

b) Sartlara uyulacagina ve kalite yfnetim sisteminin
etkinliginin surekli iyilestirilecegine dair bir
taahhudu icermesini,

c) Kalite hedeflerinin olusturulmasi ve gozden
gecirilmesi icin bir gcerceve saglamasini,

d) Kurulus icinde iletilmesini ve anlasiimasini,

e) Uygunlugunun surekliliginin gézden gegirilmesini,
guvence altina almalidir.

/
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Amac, Politika, Hedef, Strateji ......
Amacg (Vizyon+Misyon)

KaIiteElitikam

Stratejiler, Hedefler

.

Planlar
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MISYONUMUZ
Hayat kalitesi yuksek sehirler ve
surdurulebilir cevreyi temin etmek
Uzere; planlama, yapim, donusim
ve cevre yonetimine iliskin is ve
islemleri duzenleyici, denetleyici,
katilimcl ve cozum odakli bir
anlayisla yapmak

78 Subat-Mart 2015 ()
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Yasanabilir cevre ve marka sehirler
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KALITE POLITIKAMIZ

“Surdurulebilir Kalkinma Ilkeleri Kapsaminda Cevreyi
Korumak ve Yasam Kalitesi Yiksek Mekanlar
Olusturmak; Yerlesmeye, Cevreye ve Yapilasmaya dair
Ydnetim Planlari Hazirlayarak Uygulamalari Izlemek ve
Denetlemek, Kalite Yonetim Sistemi Standardinin
Sartlarina Uyarak Etkinligini Surekli Iyilestirmek, Yasal
Sartlar Dogrultusunda Hizmet Alanlarin Beklenti ve
Ihtiyaclarini Karsilayarak Memnuniyetlerini
Arttirmaktir”

/
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5.4.Planlama

81

5.4.1. Kalite Hedefleri

Ust ydnetim, kurulus icinde, Grin sartlarinin
karsilanmasi icin gerekli olan kalite hedefleri dahil
kalite hedeflerinin, kurulusun uygun fonksiyon ve
seviyelerinde olusturulmasini saglamalidir. Kalite
hedefleri dlculebilir ve kalite politikasi ile tutarl

olmalidir.
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Kalite Hedefleri

Kalite yonetim sisteminin strekli iyilestirilmesi
icin alanlar ve oncelikle bu alanlar icin kalite
hedefleri belirlenmelidir.

Musteri sikayetleri, geri donusler, Grtn
tesliminde temin ve miktara uyma, yeniden
isleme, tedarikci performanslari, satinalma
sureleri, 1skartalar, hurdalar, personele verilen
egitim, ic tetkikler, verimlilik v.b. daha bir cok
konuda kalite hedefi belirlenebilir.

/

82 Subat-Mart 2015 )
Yon /Sis



83

\l/ T.C. CEVRE VE SEHIRCILIK BAKANLIGI

5.4.2 Kalite Yonetim Sisteminin
Planlanmasi
Ust yonetim;

a) Madde 4.1’ de verilen sartlari ve bunun yani sira
kalite hedeflerini yerine getirmek Uzere kalite
yonetim sisteminin planlamasinin
gerceklestirilmesini,

b) Kalite yonetim sisteminde degisiklikler planlanip
uygulandiginda, kalite yonetim sisteminin
butlinliginin strdirilmesini, glivence altina
almahdir.

/
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5.5. Sorumluluk, Yetki ve Iletisim
5.5.1. Sorumluluk ve yetki.

Ust ydnetim, sorumluluklarin ve yetkilerin,
tanimlanmasini ve kurulus icerisinde iletimini
guvence altina almalidir.

/
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5.5.2. YOnetim Temsilcisi

Ust ydnetim, diger sorumluluklarina bakilmaksizin
kurulus yonetlmlnden bir Gyeyi, asagida belirtilen
yetki ve sorumluluklara sahip olacak sekilde
atamalidir:

|)Kallte yonetim sistemi icin gerekli proseslerin
olusturulmasini, uygulanmasini ve sdrddrdlmesini
guvence altina aImak

/
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b) Kalite \éonetlm sisteminin performansi ve
herhangi bir iyilestirilme ihtiyaci hakkinda ast
yonetime rapor vermek,

c) Batdn kurulusta, masteri sartlarinin
fallrkn?(dallgmln yayglnlastlnlmasml guvence altina
alma

Not : YOonetim temsilcisinin sorumlulugu, kalite
yonetim sistemi ile ilgili konularda dis kuruluglarla
isbirligi yapmayi da icerebilir.

/
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5.5.3 . Ic Iletisim

Ust ydnetim, kurulus icerisinde uygun iletisim
proseslerinin olusturulmasini ve kalite yonetim
sisteminin etkinligi ile ilgili iletisimin
saglanmasini glivence altina almalidir.
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Kurulus icinde iletisim kanallar ve iletisim
prosesleri olusturulmahdir.

Formal metodlarin tamami tanimlanmali.
Gerektiginde tedarikciler ve musterilerle ilgili
bilgi akisinin saglandigi yollar da bu
tanimlamaya dahil edilmelidir.
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TEMEL ILETISIM PROSESI

Geriye Bilgi Akisi (Feedback) €——

o) {ﬁ

Gonderene | : : Aliciya
Bilgi Bilgi
Akist Mesaj s Akist

Gonderen Gonderen Alicinim Alict
Algilamasi Algilamasi
Zaman

.
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ILETISIM YONTEMLERI

Formal Yontemler:

« Dahili yazisma/memo
Prosedurler

. Ilan tahtas

. Oneri/sikayet sistemi
Koordinasyon toplantilari
Raporlama sistemi

/
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- Sirket dergi/bulteni
« Emir talimat istekleri
Bilgisayara dayali iletisim
Performans degerlendirme toplantilari
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5.6.YOonetimin Gozden Gecgirmesi
5.6.1. Genel

Ust ydnetim, kurulusun kalite yénetim sistemini; bu
sistemin uygunluk, yeterlilik ve etkinliginin
strekliligini givence altina almak icin planlanmis
araliklarla gbozden gecirmelidir. Bu gozden gecgirme
iyilestirme firsatlarinin ve kalite politikasi ve kalite
hedefleri dahil kalite yonetim sistemindeki degisiklik
ihtiyaclarinin degerlendirilmesini icermelidir.

Yonetimin gbzden gecirme kayitlari muhafaza
edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).
/
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5.6.2. Gozden Gecirme Girdisi
Yonetimin gozden gecirme girdisi, asagidaki
bilgileri icermelidir:

a) Tetkiklerin sonuclari,

b) Musteri geri beslemeleri,

c) Proses performansi ve Grin uygunlugu,
d) Onleyici ve dizeltici faaliyetlerin durumu,

Vi 93
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5.6.2. Gozden Gecirme Girdisi

e) Bir 6nceki yonetim gozden gecirmesine ait takip
faaliyetleri,

f) Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek
degisiklikler,

g) lyilestirme icin 6neriler.
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5.6.3. Gozden Gecgirme Ciktisi

Ydnetimin gbzden gecirme ciktisi, asagidaki
konularla ilgili her turla karar ve faaliyetleri
icermelidir;

a) Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait
proseslerin etkinliginin iyilestirilmesi,

b) Muisteri sartlari ile ilgili olarak Grinun
iyilestirilmesi,

c) Kaynak ihtiyaclari.

/
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6.Kaynak Yonetimi

6.1. Kaynaklarin Saglanmasi
Kurulus;

a) Kalite yonetim sistemini uygulamalk,
strekliligini saglamak ve etkinligini strekli
lyilestirmek,

b) MUlsteri sartlarinin yerine getirilmesi yolu ile
musteri memnuniyetini artirmak icin, gerekli
olan kaynaklari belirlemeli ve saglamalidir.

/
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6.2. Insan Kaynaklari
6.2.1. Genel

Uriin sartlarina uygunlugu etkileyen isleri
gerceklestiren personel; uygun 6grenim, egitim,
beceri ve deneyim yonunden yeterli olmalidir.

Not : Urdn sartlarina uygunluk, kalite yonetim
sisteminde herhangi bir gorevi Ustlenen personel
tarafindan dogrudan veya dolayli olarak
etkilenebilir.

/
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6.2.2 Yeterlilik, Egitim ve Farkindahk

Kurulus;

a) Urin sartlarina uygunlugu etkileyen isleri
gerceklestiren personelin sahip olmasi gereken
yeterliligi belirlemeli,

b) Uygulanabildiginde gereken yeterlilige
? masi icin egitim saglamali veya diger
faaliyetleri gerceklestirmeli,

c) Gergeklestirilen faaliyetlerin etkinligini
degerlendirmeli,

/
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d) Personelinin, yaptiklari islerin kalite
hedeflerine ulasmadaki iliskisi ve oneminin, ve
ulasmaya nasil katkida bulunacaklarinin farkinda
olmasini glivence altina almali,

e) Ogrenim, egitim, beceri ve deneyim ile ilgili

Hynglrl; kayitlari muhafaza etmelidir (bkz. Madde

/
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6.3. Altyapi

Kurulus, Grin sartlarina uygunluga ulasmak igin
gereken altyapiyi belirlemeli, saglamali ve
stirdirmelidir. Altyapi, uygulanabilirligi oldugu
Olclide asagidakileri kapsar:

a) Binalar, calisma alanlarn ve bunlarla baglantili
tesisler,

b) Proses techizati (yazillm ve donanim),

c) Destek hizmetleri (ulastirma, iletisim veya bilgi
sistemleri gibi).

/
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6.4. Calisma Ortami

Kurulus, Grin sartlarina uygunlugu saglamak icin
gereken calisma ortamini belirlemeli ve
yonetmelidir.

Not : "Calisma ortami” terimi; fiziksel, cevresel
ve diger etkenler (guriltd, sicaklik, nem,
aydinlatma veya hava gibi) dahil isin
gerceklestirildigi ortamdaki sartlara iliskindir.

/
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7.Uriin Gerceklestirme

7.1.Uriin Gerceklestirmenin Planlanmasi

Kurulug, Grandn gergeklestirilmesi icin gerekli
prosesleri planlamali ve olusturmalidir. Urtin
gerceklestirme planlamasi, kalite yonetim sisteminin
diger proseslerinin sartlari ile tutarli olmahdir (bkz.
Madde 4.1).

Uriin gerceklestirme planlamasinda, kurulus
uygulanabildigi 6lctide asagidakileri belirlemelidir:

/
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a) Urinle ilgili kalite hedefleri ve Urun sartlari,

b) Prosesler ve dokimanlarin olusturulmasi ve Urlne
O0zgu kaynaklarin saglanmasi ihtiyaci,

c) Urline 6zgi olarak gereken dogrulama, gecerli
kilma, izleme, dlcme, muayene ve deney faaliyetleri
ile Granun kabul kriterleri,

d) Gerceklestirme proseslerinin ve bunlarin
sonucunda olusan urunun, sartlari karsiladigina dair

kanitlari saglamak icin gereken kayitlar (bkz. Madde
4.2.4).

Bu planlamanin ciktisi, kurulusun ¢alisma metoduna
elverisli bir bicimde olmalidir.
/

103 Subat-Mart 2015 ?
Yon /Sis



|||/ 9‘@
\ || | 9000

104 iubat-Mart 2015 < a
- & =

Not 1 - Kalite yonetim sisteminin proseslerini (Grtn
gerceklestirme proseslerini de iceren) ve belirli bir
urine, projeye veya sozlesmeye uygulanacak
kaynaklar belirten bir dokiiman, kalite plani olarak
adlandirilabilir.

Not 2 - Kurulus, Madde 7.3’ te verilen sartlari, G4run
gerceklestirme proseslerinin olusturulmasinda da
uygulayabilir.
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7.2.Miisteri ile Iliskili Prosesler

7.2.1.Uriine Iliskin Sartlarin Belirlenmesi

Kurulus;

a) Teslim ve teslim sonrasi faa
musteri tarafindan belirtilmis o

iyetlere ait sartlar dahil
an sartlari,

b) Muisteri tarafindan beyan ed

ilmeyen ancak eger

biliniyorsa, belirtilen veya amaclanan kullanim icin

gerekli olan sartlari,
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c) Uriine uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat
sartlarini,

d) Kendisinin gerekli oldugunu 6ngoérdigi ilave
sartlari belirlemelidir.

Not - Teslim sonrasi faaliyetler 6rnegin; garanti
sartlari cercevesinde sunulan faaliyetleri,
bakim hizmeti gibi s6zlesme yukumluluklerini
ve geri kazanim veya nihai olarak kullanim
disina ¢cikarma gibi destek hizmetlerini igerir.
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7.2.2.Uriine Iliskin Sartlarin
Gozden Gecirilmesi

Kurulus urune

iliskin sartlar gozden gecirmelidir.

Bu gozden gecirme kurulusun, musteriye urunu

saglamayi taa
tekliflerin veri
siparislerin ka
degisikliklerin

nhiit etmesinden 6nce (6rnegin;
mesi, sozlesmelerin veya

oulll, s6zlesme veya siparislerdeki
kabull) yapilmali:;

/
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a) Urin sartlarinin tanimlanmis oldugunu,

b) Onceden ifade edilenlerden farkl olan s6zlesme
veya siparis sartlarinin ¢coziime
kavusturuldugunu,

c) Kurulusun tanimlanmis sartlari karsilama
yeterliligine sahip oldugunu glvence altina
almalidir.




”
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Gozden gegirmeye ve bu gozden gecgirmeden
kaynaklanan faaliyetlerin sonuclarina ait kayitlar
muhafaza edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).

Musteri, sartlar dokiiman halinde beyan etmediginde
nllulsterll artlari, kabulden once kurulus tarafindan teyit
edilmelidir.

Urun sartlari degistiginde kurulus, uygun dokimanlarin
degistirilmisg ve ilgili personelin degisen sartlardan
haberdar edilmis olmasini saglamalidir.

Not -Internet ortamindaki satislar gibi bazi

durumlarda, her siparis igin resmi bir gézden gegirme

Eratlk deglldlr GOzden gecirme bunun yerine,
ataloglar veya tanitim materyalleri gibi ilgili Grin

bilgilerini kapsayabilir.

109 /

Subat-Mart 2015 ?
Yon /Sis




|||/ 9‘@
\ | | 9000

7.2.3. Miisteri ile Iletisim

Kurulus, musterileri ile asagidaki konulardaki iletisim
icin, etkin dlizenlemeleri belirlemeli ve uygulamalidir:

a) Urin bilgisi,

b) Degisiklikler dahil talepler, s6zlesmeler veya
siparisin gerceklestiriimesi,

c) Musteri sikayetleri dahil musteri geri beslemesi .
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7.3. Tasarim ve Gelistirme
7.3.1. Tasarim ve Gelistirmenin Planlamasi

Kurulus, Grdnun tasarimini ve gelistirilmesini
planlamali ve kontrol altinda bulundurmalidir.

Tasarim ve gelistirmenin planlanmasi sirasinda
kurulus, asagidakileri belirlemelidir:

a) Tasarim ve gelistirme asamalari,

b) Her bir tasarim ve gelistirme asamasina uygun;
gozden gecirme, dogrulama ve gecerli kilma
faaliyetleri,

/
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c) Tasarim ve gelistirme icin sorumluluklar ve
yetkiler.

Kurulus etkin iletisimi ve sorumluluklarin acik olarak
tahsisini guvence altina almak igin, tasarim ve
gelistirmenin icinde yer alan farkili gruplar
arasindaki ara yuzleri yonetmelidir.

Planlama giktisi, tasarim ve 96|I?tll‘me ilerledikce,
uygulanablldlgl Olcide guncellenmelidir.

Not -Tasarim ve gelistirmenin gozden gecirilmesi,

dogrulanmasi ve gecerli kilinmasi faallyetlerlnln
ner birinin farkli amaclar vardir. Bu faaliyetler,
turtn ve kurulus icin hangisi elverisli ise, tek
paslarina veya beraberce gergeklestlrlleblhr ve
kaydedilebilir.

/
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7.3.2. Tasarim ve Gelistirme Girdileri

Uriin sartlarina iliskin girdiler belirlenmeli ve kayitlari
muhafaza edilmelidir(bkz. Madde.2.4).

Bu girdiler asagidakileri icermelidir:

a) Fonksiyonel sartlar ve performans sartlari,
b) Uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlari,

/
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c) Uygulanabilir oldugunda 6nceki benzer
tasarimlardan elde edilen bilgi,

d) Tasarim ve gelistirme icin zorunlu olan
diger sartlar.

Girdiler, yeterli olmalari acisindan gozden
gecirilmelidir. Sartlar eksiksiz, baska bir
sekilde anlasiimayacak tarzda olmali ve
birbiri ile geliskili olmamalidir.

/
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7.3.3. Tasarim ve Gelistirme Ciktilan

Tasarim ve gelistirme ciktilari, tasarim ve gelistirme
girdilerine gore dogrulamaya elverisli bir bicimde
olmali ve serbest birakiimadan 6nce onaylanmalidir.

Tasarim ve gelistirme ciktilari;

a) Tasarim ve gelistirme girdilerinin sartlarini
karsilamali,

b) Satin alma, uretim ve hizmetin sunumu ile ilgili
uygun bilgiyi saglamal,

/
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c) Urin kabul kriterlerini icermeli veya atif
yapmali,

d) Bir Granun guavenli ve uygun kullanimi icin
zorunlu olan urun ozelliklerini belirtmelidir.

Not - Uretim ve hizmetin sunumu ile ilgili bilgi,
urdnun korunmasi ile ilgili ayrintilar icerebilir.
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7.3.4. Tasarim ve Gelistirmenin
Gozden Gegirilmesi

Elverisli asamalarda, planlanmis dizenlemelere
uygun olarak (bkz. Madde 7.3.1), asagida verilen
amaclar icin tasarim ve gelistirme sistemli olarak
gozden gecirilmelidir:

a) Tasarim ve gelistirme sonuclarinin, sartlarin
karsilanmasi acisindan yeterliliginin
degerlendirilmesi icin,

/
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b) Herhangi bir problemin belirlenmesi ve gerekli
duzeltici faaliyetlerin onerilmesi igin.

Bu gibi gbozden gecirme faaliyetine katilanlar,
gozden gecirilmekte olan tasarim ve gelistirme
asamasi/asamalari ile ilgili fonksiyonlarin
temsilcilerini de icermelidir. Gozden gecirmenin
ve varsa gerekli faaliyetlerin sonuclarinin kayitlar
muhafaza edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).
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7.3.5. Tasarim ve Gelistirme
Dogrulamasi

Planlanmis dizenlemelere uygun olarak (bkz.
Madde 7.3.1); tasarim ve gelistirme
ciktilarinin, tasarim ve gelistirme girdi
sartlarini karsiladigini glivence altina almak
amaci ile dogrulama yapilmahdir.
Dogrulamanin ve varsa gerekli faaliyetlerin
sonuclarinin kayitlart muhafaza edilmelidir
(bkz. Madde 4.2.4).

/
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7.3.6. Tasarim ve Gelistirmenin
Gecerli Kilinmasi

Tasarim ve gelistirmenin gecerli kilinmasi, nihat tGridnin,
eger biliniyorsa, belirtilen uygulama veya amacglanan
kullanim icin gerekli olan sartlari karsilayacak
yeterlilikte oldugunu glvence altina almak igin
planlanmis dizenlemelere uygun olarak (bkz. Madde
7.3.1) yapiimahdir. Uygulanabildigi yerlerde gecerli
kilma, urunun tesliminden veya uygulanmasindan
once tamamlanmis olmalidir. Gegerli kilmanin ve
varsa gerekli faaliyetlerin sonuclarinin kayitlar
muhafaza edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).

/
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7.3.7. Tasarim ve Gelistirme
Degisikliklerinin Kontrolu

Tasarim ve gelistirme degisiklikleri belirlenmeli ve
kayitlari muhafaza edilmelidir. Bu degisiklikler
uygulanabildigi dl¢clide gb6zden gecirilmeli, dogrulanmali
ve gecerli kilinmali; ve uygulanmadan once
onaylanmalidir. Tasarim ve gelistirme degisikliklerinin
gozden gecirilmesi; degisikliklerin, Grinl olusturan
parcalar ve teslim edilmis olan Urunler Gzerindeki
etkisinin degerlendirilmesini de icermelidir.
Degisikliklerin gbzden gecirilmesinin ve gerekli
faaliyetlerin sonuclarinin kayitlari muhafaza edilmelidir
(bkz. Madde 4.2.4). p
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7.4. Satinalma
7.4.1. Satinalma Prosesi

Kurulus, satin alinan Granun, belirtilen satin alma
sartlarina uygun olmasini guvence altina almaldir.

Tedarikciye ve satin alinan urune uygulanan kontrolun
tipi ve kapsami, satin alinan Granun sonraki Grdn
gerceklestirmesine veya nihai Griine olan etkisine
bagiml olmahdir.
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Kurulus tedarikcilerini, kurulus sartlarina uygun
Urin saglama yetenegi temelinde degerlendirmeli
ve secmelidir. Secme, degerlendirme ve yeniden
degerlendirme kriterleri olusturulmahdir.
Degerlendirmenin ve varsa bu degerlendirme
sonucu olarak ortaya cikan gerekli faaliyetlerin
sonuclarinin kayitlart muhafaza edilmelidir (bkz.
Madde 4.2.4).
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7.4.2. Satinalma Bilgisi

Satin alma bilgisi, satin alinacak trdnu tanimlamali
ve uygun oldugu 6lgiide asagidakileri icermelidir:

a) Urlin onayi, prosediirler, prosesler ve donanim
sartlari,

b) Personel niteligi ile ilgili sartlar,

c) Kalite yonetim sistemi sartlar.

Kurulus tedarikcilere iletilmeden dnce, belirtilen
satin alma sartlarinin yeterliligini glivence altina
almalidir.

/
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7.4.3. Satin Alinan Uriiniin
Dogrulanmasi

Kurulus satin alinan uardnun, belirtilen satin alma
sartlarint karsilamasini guvence altina almak icin
muayene ve diger gerekli faaliyetleri olusturmali
ve uygulamalidir.

Kendisinin veya musterisinin dogrulamay! tedarikci
tesislerinde yapmak istemesi durumunda, kurulus,
satin alma bilgileri icerisinde, amaclanan
dogrulamayla ilgili diizenlemeleri ve trinin
serbest birakma metodunu belirtmelidir.

/
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7.5. Uretim ve Hizmet Sunumu

7.5.1. Uretim ve Hizmetin Sunumunun
Kontrolu

kurulus, Uretim ve hizmetin sunumunu kontrol
altindaki kosullarda planlamali ve yuritmelidir.
Kontrol altindaki kosullar uygulanabildigi dlclide;

a) Urlin karakteristiklerini tanimlayan bilgilerin
mevcudiyetini,

b) Gerekli oldugunda calisma talimatlarinin
mevcudiyetini,

/
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c) Elverisli donanimin kullanimini,

d) Izleme ve dlcme donaniminin mevcudiyetini ve
kullanimint,

e) Izleme ve 6lcmenin uygulanmasini,

f) Uriinin serbest birakilmasi, teslimati ve teslimat
sonrasi faaliyetlerin uygulanmasini, kapsamalidir.
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7.5.2. Uretim ve Hizmetin Sunumu icin
Proseslerinin Gecgerli Kilinmasi

Kurulus, elde edilen ciktinin sonraki izleme ve odlgme
ile dogrulanamadigi ve bunun sonucu olarak
kusurlarin, ancak urun kullanima girdikten veya
hizmet verildikten sonra gorilebildigi Gretim ve
Nizmetin sunumu proseslerini gecerli kilmaldir.

Gecerli kilma, bu proseslerin planlanmis sonuclara
ulasabilme yetenegini gostermelidir;

/
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Kurulus, bu prosesler icin asagidakiler dahil
uygulanabildigi olclide dliizenlemeler olusturmalidir:

a) Bu proseslerin gozden gecirilmesi ve onaylanmasi
icin tanimlanmis kriterler,

b) Donanimin onaylanmasi ve personelin
nitelendirilmesi,

c) Belirli metotlarin ve prosedurlerin kullaniimasi,
d) Kayitlarla ilgili sartlar (bkz. Madde 4.2.4),
e) Yeniden gecerli kilma.
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7.5.3.Tanimlama ve Izlenebilirlik

Gereken yerlerde kurulus Granud, trun
gerceklestirmesi boyunca uygun yollarla
tanimlamalidir.

Kurulus drdnin durumunu, urudn gerceklestirmesi
boyunca izleme ve dlgme sartlari acisindan
tanimlamalidir.

Izlenebilirlik bir sart oldugunda kurulus, o triine 6zel
olan tanimlamayi kontrol altinda bulundurmali ve
kayitlart muhafaza etmelidir (bkz. Madde 4.2.4).

Not - Bazi endustri sektorlerinde konfiglrasyon
yonetimi, tanimlama ve izlenebilirligin strekliligini
saglayan bir aractir. Y,
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Belirleme;

Hizmet sektord icin;

eMusteri ismi,

eProje ismi,

eGUN/AyY/YIl verilmek suretiyle tarih vb. yoluyla
girdiden itibaren nihai GUrtne kadar yapilabilir.
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7.5.4.Musteri Mulkiyeti

Kendi kontroll altinda oldugu veya kendisi

tarafindan kul
mulkiyetine di
ICIin veya urun

anildigi sirece kurulus, musteri
kkat gostermelidir. Kurulus, kullanim

e bir araya getirmek icin saglanan

musteri mulkiyetini tanimlamali, dogrulamal,
korumali ve glvenligini saglamalidir. Herhangi bir
musteri mulkta kaybolur, zarar gorur veya bir
sekilde kullanim icin elverissiz halde bulunursa
kurulus, bu durumu musteriye rapor etmeli ve
kayitlart muhafaza etmelidir (bkz. Madde 4.2.4).
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Not - Musteri mulkiyeti, fikri mulkiyeti ve Kkisiye ait
verileri kapsayabilir.

Musteri Mulkiyeti;
eBelirlenmeli,
eDogrulanmali,
eKorunmali,
eGlvenligi saglanmali

eKayboldugunda, hasar gordiigiinde, kullanima
uygun olmadiginda musteriye raporlanmalidir.

/
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7.5.5. Uriiniin Muhafazasi

Kurulus sartlara uygunlugun stirekliligini saglamak icin,
iC proses suresince ve istenen yere teslim edilinceye
kadar Urintd muhafaza etmelidir. Bu muhafaza,
uygulanabildigi 6lctide; tanimlamayi, tasimayi,
ambalajlamayi, depolamayi ve korumayi icermelidir.
Muhafaza, urunu teskil eden parcalara da
uygulanmalhdir.

/
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7.6. Izleme ve Olcme Donaniminin Kontrolii

Kurulus trdnin belirlenen sartlara uygunluguna
iliskin kanit saglamak Uzere gerceklestirecegi
izleme ve Olcmeleri, ve bunun icin gereken izleme
ve O0lcme donanimini belirlemelidir.

Kurulus, izleme ve o6lgcmelerin yapilabilmesini ve
bunlarin izleme ve dlgcme sartlari ile tutarl
olmasini givence altina alacak prosesleri
olusturmalidir.

Gerekli oldugu yerlerde, sonuclarin gecerliliginden
emin olunmasi icin 6lcme donanimi;

/
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a) Belirtilmis araliklarla veya kullanimdan 6nce,
uluslararasi veya ulusal 6lcme standartlarina
izlenebilir 6lcme standartlari ile kalibre edilmeli
veya dogrulanmali veya her ikisi de
uygulanmalidir. Bu tipte standartlarin
bulunmadigi yerlerde, kalibrasyon ve
dogrulamada esas alinan hususlar
kaydedilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).

b) Gerekli oldukca ayarlanmali veya yeniden
ayarlanmalidir.

/
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c) Kalibrasyon durumunu belirlemeye imkan verecek
sekilde tanimlanmis olmahdir.

d) Olcme sonuclarini gecersiz kilabilecek
ara karsi emniyete alinmalidir.

pakim ve depolama sirasinda olusabilecek
pozulmalara karsi korunmus olmalidir.

ayarlama

e) Tasima,
hasar ve
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Ilave olarak kurulus, donanimin sartlara uygun
olmadigi goruldiginde, 6nceden yapilmis 6lcme
sonuclarinin gecerliligini degerlendirmeli ve
kaydetmelidir. Kurulus, donanim ve bu durumdan
etkilenen urdnle ilgili gereken tedbiri almalidir.

Kalibrasyon ve dogrulama sonuclarinin kayitlari
muhafaza edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).

Belirtilmis sartlarin izlenmesi ve olculmesinde
bilgisayar yazilimi kullanildiginda, yazilimin
istenen uygulamayi yerine getirme yetenegi teyit

edilme
gercek
edilme

idir. Bu islem ilk kullanimdan 6nce
estirilmeli ve gerekli oldukca yeniden teyit
idir.
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Not : Bilgisayar yaziliminin istenen uygulamayi
yerine getirme yeteneginin teyidi tipik olarak,
yazilimin dogrulanmasini ve kullanima
elverisliliginin strekliligi amaciyla konfigiirasyon
yonetimini icerir.
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8. Olcme, Analiz ve Iyilestirme

8.1 Genel

Kurulus, asagidakiler icin gerekli olan izleme, dlcme,
analiz ve iyilestirme proseslerini planlamali ve
uygulamalidir:

a) Urin sartlarina uygunlugu gostermek,

b) Kalite yonetim sisteminin uygunlugunu givence
altina almak,

/
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c) Kalite yonetim sisteminin etkinligini strekli
iyilestirmek.

Bu, istatistiksel teknikler ve bu tekniklerin kullanim
seviyesini de icine alan, uygulanabilir metotlarin
belirlenmesini icermelidir.




- T.C. GEVRE VE SEHIRCILIK BAKANLIGI

8.2. Izleme ve Olcme
8.2.1. Musteri Memnuniyeti
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Kalite yonetim sisteminin performansinin
olcmelerinden birisi olarak kurulus, musteri
sartlarinin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki
musteri algilamasi ile ilgili bilgileri izlemelidir. Bu
bilgileri elde etmek ve kullanmak icin metotlar
belirlenmelidir.
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Not : Mlsteri algilamasinin izlenmesi; musteri
memnuniyeti anketleri, teslim edilen Gridnun
kalitesi ile ilgili mUsteri verileri, kullanici tercihi
anketleri, is kaybi analizleri, takdir etmeler,
garanti kapsaminda gelen talepler ve saticilardan
gelen raporlar gibi kaynaklardan girdi elde etmeyi
icine alabilir.
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Miisteri Memnuniyetinin Olciimii

Misteri Memnuniyetinin Olcimiine Iliskin

Yontemler:

e Misteri ile dogrudan iletisim kanallari
kurulmasi,

e Sektdrel veya musteri grubu bazinda anketlerin
yapiimasi,

e MUsteri olmayan grup bazinda anket yapilmasi,

/
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8.2.2. I¢ Tetkik

Kurulus, kalite yonetim sisteminin;

a) Planlanmis dizenlemelere (bkz. Madde 7.1), bu
standardin sartlarina ve kurulus tarafindan
olusturulan kalite yonetim sistemi sartlarina uyup
uymadigini,

b) Etkin olarak uygulanip uygulanmadigi ve
strekliliginin saglanip saglanmadigini belirlemek
icin planlanmis araliklarla ic tetkikler
gerceklestirilmelidir.
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Bir tetkik programi, tetkik edilecek alanlarin ve

147

proseslerin durum ve 6nemleri ve bunun yani sira
gecmis tetkiklerin sonuclari goz 6nuinde
bulundurularak planlanmalidir. Tetkik kriterleri,
kapsami, sikligi ve metotlar tanimlanmalidir.
Tetkikcilerin secimi ve tetkikin gercgeklestirilmesi,
tetkik prosesinin objektifligini ve tarafsizligini
guvence altina almalidir. Tetkikciler kendi islerini
tetkik etmemelidir.
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Tetkiklerin planlanmasi, gerceklestirilmesi,
kayitlarin olusturulmasi ve sonuclarin rapor
edilmesi icin sorumluluk ve sartlari tanimlamak
amaciyla doktmante edilmis bir prosedur
olusturulmahdir.

Tetkiklerin ve tetkik sonuclarinin kayitlari
muhafaza edilmelidir (bkz. Madde 4.2.4).
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Tetkik edilen alandan sorumlu yonetim, tespit
edilmis uygunsuzluklarin ve bunlarin
nedenlerinin ortadan kaldirilmasi icin gereksiz
bir gecikme olmaksizin gereken dizeltmelerin
ve duzeltici faaliyetlerin gerceklestiriimesini
guvence altina almalidir. Takip faaliyetleri,
gerceklestirilen faaliyetlerin dogrulanmasi ve
dogrulama sonuclarinin raporlanmasini
kapsamalidir (bkz. Madde 8.5.2).

Not: Kilavuzluk icin ISO 19011 standardina
bakilmalidir.

/
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8.2.3. Proseslerin Izlenmesi ve
Olculmesi

Kurulus, kalite yoOnetim sistemi proseslerinin
izlenmesi ve uygulanabilen durumlarda
OlcUlmesi icin uygun metotlari uygulamalidir.
Bu metotlar proseslerin, planlanmis sonuclara
ulasabilme yetenegini gostermelidir.

Planlanmis sonuclara ulasilamadiginda,
uygulanabildigi olclide dlizeltmeler ve dlzeltici
faaliyetler gerceklestirilmelidir.

/
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Not : Uygun metotlar belirlerken kurulusun; her
bir prosesi icin uygun izleme ve 6lcmenin tipi
ve kapsamini, bu proseslerin Grtun sartlarina
uygunluk ve kalite yonetim sisteminin etkinligi
Uzerindeki etkilerine gore dikkate almasi
tavsiye edilebilir.
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8.2.4. Uriiniin Izlenmesi ve
Olculmesi

Kurulus, Grdn sartlarinin yerine getirildigini
dogrulamak icin trin karakteristiklerini
izlemeli ve O0lcmelidir. Bu izleme ve Olgcme,
Urtn gerceklestirme prosesinin uygun
asamalarinda, planlanan dizenlemelere gore
gerceklestirilmelidir (bkz. Madde 7.1). Kabul
kriterlerine uygunlugun kanitlari muhafaza
edilmelidir.
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Kayitlar, Grinlin musteriye teslim icin serbest
birakilmasina izin veren kisi/kisileri gostermelidir (bkz.
Madde 4.2.4).

Ilgili yetkili ve uygulanabildigi takdirde musteri
tarafindan baskaca onaylanmadikca, planlanmis
duzenlemeler (bkz. Madde 7.1) tatmin edici olctude
tamamlanmadan Urtn musteri icin serbest
birakilmamali ve musteriye hizmet sunulmamalidir.
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8.3. Uygun Olmayan Uriiniin
Kontrolu

Kurulus, urun sartlarina uymayan urunun
istenmeyen kullaniminin veya teslimatinin
Oonlenmesi icin, tanimlanmasini ve kontrol
altinda bulundurulmasini glivence altina
almalidir. Uygun olmayan trinun ele alinmasi
icin gerceklestirilen kontrol altinda bulundurma
faaliyetlerini ve bu faaliyetlerle ilgili sorumluluk
ve yetkileri tanimlamak icin, dokiimante edilmis
bir prosedur olusturulmalidir.
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Kurulus uygun olmayan urdnu;

Uygulanabildikleri 6lcide asagidaki yollardan biri

veya birden fazlasi ile ele almalidir:

a) Tespit edilen uygunsuzlugu gidermek icin tedbir
alarak ,

b) Uygun olmayan urunun 6zel izinle kullanimi,
serbest birakilmasi veya kabulunu, ilgili yetkili ve
uygulanabilen durumlarda musterinin iznine
baglayarak,

c) Uriintin asil amaclanan kullanimini veya
uygulanmasini engellemek icin gerekli tedbirleri
alarak,

/
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d) Uygun olmayan urun, teslimattan veya
kullanilmaya baslandiktan sonra tespit
edildiginde, uygunsuzlugun etkilerine veya
potansiyel etkilerine uygun tedbirler alarak.

Uygun olmayan Urin dizeltildiginde, sartlara
uygunlugunu gostermek icin triin yeniden
dogrulamaya tabi tutulmalidir.

Verilen 0zel izinlerin kayitlar dahil
uygunsuzluklarin yapisi ve uygunsuzluklar
sonrasinda alinan tedbirlere ait kayitlar
muhafaza edilmelidir. (bkz. Madde 4.2.4).
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8.4. Veri Analizi
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Kurulus, kalite yonetim sisteminin uygunluk ve
etkinligini gostermek ve kalite yonetim
sisteminin etkinliginin strekli iyilestirilmesinin
yaplilabilecegi yerleri degerlendirmek icin uygun
verileri belirlemeli, toplamali ve analiz etmelidir.
Bu analiz, izleme ve 6lcme sonuclarindan elde
edilen ve ilgili diger kaynaklardan gelen verileri
kapsamalidir. Veri analizi asagidakilerle ilgili bilgi
saglamalidir.
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a) Musteri memnuniyeti (bkz. Madde 8.2.1),

b) Urin sartlarina uygunluk (bkz. Madde 8.2.4),

c) Onleyici faaliyet icin firsatlar dahil proseslerin
ve Urlnlerin karakteristikleri ve gidisati (bkz.
Madde 8.2.3 ve Madde 8.2.4),

d) Tedarikciler (bkz. Madde 7.4)

158 iubat-Mart 2015




|||/ "@
\ || | 9000

8.5. Iyilestirme

8.5.1. Siirekli Iyilestirme

Kurulus kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik
sonuclarini, veri analizlerini, duzeltici ve onleyici
faaliyetleri ve yonetimin gozden gecirmesini
kullanarak kalite yonetim sisteminin etkinligini
surekli iyilestirmelidir.
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Siirekli Iyilestirme Delilleri

<+0lcme, izleme ve verilerin analizi ile iyilesme
trendini saglamak igin faaliyetlerin uygulanmasi.

“Surekli iyilestirmenin Kalite Politikasinda taahh(t
edilmesi ve yonetimin bu taahhtde bagliligi

“Kalite hedeflerinin Olgulebilir ve surekli iyilestirme
faaliyetleri ile iliskili olmasi

“YOnetimin gozden gecirme toplanti ciktilarinin
lyilestirme faaliyetleri ile iliskili olmasi.

/
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Iyilestirme Alanlari

“+Kalite Politikasi

“*Hedefler

“Tetkik Sonuclari

“*Verilerin Analizleri

“Duzeltici ve Onleyici faaliyetler

“*Yonetimin gozden gecirmesi
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8.5.2. Duzeltici Faaliyet

Kurulus, uygunsuzluklarin nedenlerini gidermek
ve tekrarlarini dnlemek icin tedbirler almalidir.
Dulzeltici faaliyetler, karsilasilan uygunsuzluklarin
etkilerine uygun olmalidir.

Asagidakiler icin sartlan tanimlamak amaciyla

K-Q
TSE-ISO-EN
9000

doklimante edilmis bir prosedur olusturulmahdir:

a) Muisteri sikayetleri dahil uygunsuzluklarin
gozden gecirilmesi,
b) Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,
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c) Uygunsuzluklarin yeniden olusmamasini
guvence altina almak icin duzeltici faaliyet
ihtiyacinin degerlendirilmesi,

d) Gereken duzeltici faaliyetlerin belirlenmesi ve
uygulanmasi,

e) Uygulanan duzeltici faaliyetlerin sonuclarinin
kayitlari (bkz. Madde 4.2.4),

f) Uygulanan duzeltici faaliyetlerin etkinliklerinin
gozden gecirilmesi.
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8.5.3. Onleyici Faaliyetler

Kurulus, olusmalarini onlemek amaciyla potansiyel
uygunsuzluklarin nedenlerini gidermek igin
tedbirleri belirlemelidir. Onleyici faaliyetler,
potansiyel uygunsuzluklarin etkilerine uygun
olmalidir.

Asagidakiler icin sartlari tanimlamak amaciyla
dokimante edilmis bir prosedur olusturulmahdir:
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a) Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin
nedenlerinin belirlenmesi,

b) Uygunsuzluk olusumunu engellemek igin
Onleyici faaliyet ihtiyacinin degerlendirilmesi,

c) Gereken Onleyici faaliyetlerin belirlenmesi ve
uygulanmasi,

d) Uygulanan oOnleyici faaliyetlerin sonuclarinin
kayitlari (bkz. Madde 4.2.4)

e) Uygulanan onleyici faaliyetlerin etkinliklerinin
gozden gecirilmesi.
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