TURK STANDARDI

TURKISH STANDARD

TS EN ISO 9004

Nisan 2011

ICS 03.120.10

KALITE YONETIM YAKLASIMI - o
BiR KURULUSUN SURDURULEBILIR BASARISI IGIN
YONETIM

Managing for the sustained success of an organization — A

quality management approach (1ISO 9004:2009)

TS EN ISO 9004 (2011) standardi, EN ISO 9004 (2009) standardi ile birebir ayni olup, Avrupa
Standardizasyon Komitesi'nin (CEN Avenue Marnix 17 B-1000 Brussels) izniyle basiimigtir.

Avrupa Standardlarinin herhangi bir sekilde ve herhangi bir yolla tim kullanim haklari Avrupa
Standardizasyon Komitesi (CEN) ve Uye Ulkelerine aittir. TSE kanaliyla CEN’den yazil izin alinmaksizin
cogaltilamaz.

TURK STANDARDLARI ENSTITUSU
Necatibey Caddesi No.112 Bakanliklar/ANKARA

TURK STANDARDLARININ TELiF HAKKI TSE'YE AITTiR. STANDARDIN BU NUSHASININ KULLANIM iZNi TSE TARAFINDAN
iISTANBUL TEKNiK UNIVERSITESI'A VERILMISTIR. BASILMA TARIHi: 14.01.2013
TSE'DEN iZiN ALINMADAN STANDARDIN BiR BOLUMU/TAMAMI iLTiBAS EDILEMEZ, COGALTILAMAZ.



TURK STANDARDLARININ TELiF HAKKI TSE'YE AITTiR. STANDARDIN BU NUSHASININ KULLANIM iZNi TSE TARAFINDAN
iISTANBUL TEKNiK UNIVERSITESI'A VERILMISTIR. BASILMA TARIHi: 14.01.2013
TSE'DEN iZiN ALINMADAN STANDARDIN BiR BOLUMU/TAMAMI iLTiBAS EDILEMEZ, COGALTILAMAZ.



— Buginku teknik ve uygulamaya dayanilarak hazirlanmis olan bu standardin, zamanla ortaya ¢ikacak
gelisme ve degisikliklere uydurulmasi mimkun oldugundan ilgililerin yayinlari izlemelerini ve standardin
uygulanmasinda karsilastiklari aksakliklari Enstitimuize iletmelerini rica ederiz.

— Bu standardi olusturan Ihtisas Grubu lyesi degerli uzmanlarin emeklerini; tasarilar tizerinde goérisglerini
bildirmek suretiyle yardimci olan bilim, kamu ve 6zel sektdr kuruluslari ile kigilerin degerli katkilarini
sukranla anariz.

Kalite Sistem Belgesi
Imalat ve hizmet sektorlerinde faaliyet gdsteren kuruluglarin sistemlerini TS EN 1SO 9000 Kalite
Standardlarina uygun olarak kurmalari durumunda TSE tarafindan verilen belgedir.

Tiirk Standardlarina Uygunluk Markasi (TSE Markasi)

TSE Markasi, Uzerine veya ambalgjina konuldugu mallarin veya hizmetin ilgili Tirk Standardina uygun
oldugunu ve mamulle veya hizmetle ilgili bir problem ortaya ¢iktiginda Tirk Standardlari Enstitlisi’nin
garantisi altinda oldugunu ifade eder.

TSEK

Kritere Uygunluk Belgesi (TSEK Markasi1 Kullanma Hakki)

Kritere Uygunluk Belgesi; Turk Standardlari bulunmayan konularda firmalarin GrGnlerinin ilgili uluslararasi
standardlar, benzeri Tirk Standardlari, diger Ulkelerin milli standardlari, teknik literatlir esas alinarak Tirk
Standardlar Enstitist tarafindan kabul edilen Kalite Faktér ve Degerlerine uygunlugunu belirten ve
akdedilen sozlesme ile TSEK Markasi kullanma hakki verilen firma adina dizenlenen ve Uzerinde TSEK
Markasi kullanilacak Urdnlerin ticari Markasi, cinsi, sinifi, tipi ve tarind belirten gegerlilik suresi bir yil olan
belgedir.

DIKKAT!

TS isareti ve yaninda yer alan say! tek basina iken (TS 4600 gibi), mamulin Tirk Standardina uygun
uretildigine dair dreticinin beyanini ifade eder. Turk Standardlar Enstitiisii tarafindan herhangi bir
garanti s6z konusu degildir.

Standardlar ve standardizasyon konusunda daha genis bilgi Enstitiimiizden saglanabilir.

TURK STANDARDLARININ YAYIN HAKLARI SAKLIDIR.
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On s6z
— Bu standard, ISO tarafindan kabul edilen EN I1SO 9004:2009 standardi esas alinarak, TSE Muhendislik
Hizmetleri |htisas Grubu’'nca hazirlanmis ve TSE Teknik Kurulunun 12 Nisan 2011 tarihli toplantisinda
Turk Standardi olarak kabul edilerek yayimina karar verilmistir.

— Bu standardin daha 6nce yayimlanmis bulunan baskilari gegersizdir.

— Bu standardin kabuli ile TS EN ISO 9004:2010 iptal edilmigtir.

— Bu standardda kullanilan bazi kelime ve/veya ifadeler patent haklarina konu olabilir. Béyle bir patent
hakkinin belirlenmesi durumunda TSE sorumlu tutulamaz.
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Kalite yonetim yaklagimi -
Bir kurulusun surdurulebilir basarisi igin yonetim

0 Giris
Bu standard, bir kalite yonetim yaklasimi vasitasiyla, karmasik, talepkér ve suirekli degisen bir ortamda
herhangi bir kurulusun strdurulebilir bagarisinin elde edilmesine destek igin kilavuz saglar.

Bir kurulusun surduralebilir bagarisi, uzun bir ddnem boyunca ve dengeli bir yolla, misterilerinin ve diger ilgi
taraflarin ihtiyaclarini ve beklentilerini karsilama yetenegi ile elde edilir. Surdirdlebilir basari, 6grenmeyle ve
gelistirmelerin veya yeniliklerin ya da her ikisinin uygun bir gekilde uygulanmasiyla kurulug ortaminin
farkindaligi saglanarak, kurulusun etkili ydnetimi ile elde edilebilir.

Bu standard, iyilestirmelerin, yeniliklerin veya her ikisi icin glcli ve zayif taraflari ve firsatlarini belirlemek igin
kurulusun énderligini, stratejisini, ydnetim sistemini, kaynaklarini ve stireglerini kapsayan, kurulusun olgunluk
seviyesinin gdzden gecirilmesi ile ilgili nemli bir vasita olarak kendi degerlendirmesini 6n plana getirir.

Bu standard, kalite ydnetimi baglaminda ISO 9001°’den daha genis bir odaklanmayi sagdlar. Bu Standard, ilgili
bitdn taraflarin ihtiyaglarini ve beklentilerini belirtir ve kurulusun toplam performansinin sistematik ve sirekli
olarak iyilestiriimesi icin kilavuz saglar. ISO 9001 ve ISO 9004’Un 6gelerini iceren sureg¢ esasl bir kalite

yonetim sisteminin gelistiriimis modeli Sekil 1°de verilmistir.

Surdirilebilir basariya yol agcan kalite yénetim sisteminin
Kurulug devamli iyilestiriimesi Kurulug
ortami ortami
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l Temel: Kalite yénetim ilkeleri (ISO 9000)

Aciklama
e eees o Bilgi akisi

e Deger katan faliteyler

Sekil 1 — Sireg esasli bir kalite ydnetim sisteminin gelistirilmis modeli
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Bu standard, ISO 9001 ile tutarlihdi muhafaza etmek igin gelistiriimistir ve diger ydnetim sistem
standardlariyla uyumludur. Bu tur standardlar birbirlerini tamamlarlar, ancak ayrica bagimsiz olarak da
kullanilabilirler.

Ek A, kuruluslarin olgunluk seviyesini belirlemek ve iyilestirme ve yenilikleri ile ilgili firsatlari tanimlamak
Uzere onlarin kendi gu¢lu ve zayif taraflarini kendileri degerlendirmeleri igin bir vasita saglar.

Ek B, ISO/TC 176 tarafindan hazirlanan kalite yonetim standardlarinin temeli olan kalite yonetim ilkelerinin
bir agiklamasini saglar.

Ek C, ISO 9001:2008 ile bu Standard arasinda madde madde bir karsiliklilik saglar.

1 Kapsam

Bu standard, bir kalite yonetim yaklagimi vasitasiyla kuruluglara surdurulebilir bagarinin elde edilmesine
destek igin kilavuz saglar. Bu standard, buyudkligu, tipi ve faaliyetine bakmaksizin herhangi bir kurulusa
uygulanir.

Bu Standard, sertifikasyon, mevzuat veya s6zlesme kullanimi igin amaglanmamistir.

2 Atif yapilan standard ve/veya dokimanlar

Asagida verilen, atif yapilan standardlarin hikiimleri bu standardin hikimleri sayilir. Tarih belirtilen atiflarda,
daha sonra yapilan tadil ve revizyonlar uygulanmaz. Bununla birlikte, bu standarda dayali anlagmalarda
taraflara, asagida verilen standardlarin en yeni baskilarini uygulama imkanini arastirmalari énerilir. Tarih
belirtiimeyen atiflarda, ilgili standardin en son baskisi kullanilir. Bltin standardlarin ydrarlikte bulunan
baskilari TSE’den temin edilebilir.

EN, ISO, IEC vb. Adi TS No" Adi
No (ingilizce) (Tiirkge)
ISO 9000 Quality Management Systems-[TS EN ISO 9000 |Kalite yonetim sistemleri - Temel
Fundamentals and vocabulary kavramlar ve terimler ve tarifler

3 Terimler ve tarifler
Bu standardin amaglari bakimindan, ISO 9000 standardinda verilen terimler ve tarifler uygulanir.

3.1 Sirdirilebilir basari

<Kurulug> Bir kurulusun uzun dénemde hedeflerini elde etme ve muhafaza etme yeteneginin sonucu.

3.2 Kurulusun ortami
Bir kurulusun hedeflerinin ve ilgili taraflara yonelik davranisinin elde edilmesini etkileyebilen i¢ ve dis
faktorler ve sartlarin bilesimi.

4  Bir kurulusun surdurulebilir bagarisinin yonetimi

41 Genel

Sirdirulebilir basariy! elde etmek igin Ust yonetim bir kalite yonetim yaklasimini uyarlamalidir. Kurulugsun
kalite yonetim sistemi Ek B’de agiklanan ilkeleri esas almalidir. Bu ilkeler, etkili bir kalite yénetim sisteminin
temelleri olan kavramlari agiklar. Surddrilebilir basariyr elde etmek icin, st yonetim bu ilkeleri kurulusun
kalite yonetim sistemine uygulamalidir.

Y TSE Notu: Bu standardda, tarih belirtilerek veya belirtiimeksizin diger standard ve/veya dokimanlara atif
yapiimaktadir. Bu atiflar metin igerisinde uygun yerlerde belirtiimis ve asagida liste halinde
verilmigtir. Tarih belirtilen atiflarda daha sonra yapilan tadil veya revizyonlar, atif yapan bu
standardda da tadil veya revizyon yapilmasi sarti ile uygulanir. Atif yapilan standard ve/veya
dokiumanin tarihinin belirtiimemesi halinde en son baskisi kullanilir
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Kurulus, asagidakileri saglamak igin kendi kalite yonetim sistemini gelistirmelidir:

- Kaynaklarin etkin kullanimi,

- Gergek kanitlara dayanan karar alma ve

- Miusteri memnuniyetine odaklanma, ayni zamanda ilgi alani igindeki ilgili diger taraflarin ihtiyaglari ve
beklentileri.

Not — Bu standardda, “Ust yoénetim” terimi bir kurulustaki en ylksek diizeyde karar alan yetkiliyi ifade eder ve
“kurulug” terimi bir kurulustaki bitin kisileri kapsar. Bu, 1SO 9000’de verilen terimlerin tarifleriyle
tutarhdir.

4.2 Surdurilebilir basar
Kurulus, uzun doénemde, dengeli bir yolla, ilgili taraflarin ihtiyaglari ve beklentilerini tutarli bir sekilde
karsilayarak surdurulebilir basariyi elde edebilir.

Bir kurulusun ortami surekli degisir ve belirsizdir ve sirdurilebilir basariy1 elde etmek igin Ust ydnetim

asagidakileri yerine getirmelidir:

- Bir uzun dénem planlama perspektifine sahip olmalidir,

- Kurulusun bulundugu ortami sirekli olarak izlemeli ve dizenli olarak analiz etmelidir,

- llgi alani igindeki ilgili bitin taraflari tanimali, bunlarin kurulug Gzerindeki muhtemel bireysel etkilerini
degerlendirmeli, ayrica bunlarin ihtiyaclari ve beklentilerini dengeli bir bicimde nasil kargilayacagini
belirlemelidir,

- llgili taraflarla siirekli olarak mesgul olmali ve onlari kurulusun faaliyetleri ve planlari hakkinda bilgili
kilmalidir,

- Tedarikgiler, ortaklar ve diger ilgili taraflarla karsilikli ¢ikar iligkileri tesis etmelidir,

- ligili taraflarin genellikle yaris icinde olan ihtiyaclari ve beklentilerini dengelemek igin, miizakere ve
arabuluculuk da dahil olmak Gzere, ¢ok gesitli yaklasimlardan istifade etmelidir,

- ligili kisa ve uzun dénemli riskleri tanimali ve bunlarin etkilerini azaltmak igin kurulus icin kapsamli bir
strateji ortaya koymalidir,

- Gelecekteki kaynak ihtiyaglarini tahmin etmelidir (kigilerinden bekledigi yetkinlikler de dahil)

- Degisen durumlara cabucak tepki gdsterme yeteneklerini saglamak icin, kurulusun stratejisini elde
etmeye uygun surecleri tesis etmelidir,

- Mevcut plan ve iglemlere uygunlugu duzenli olarak dederlendirmeli ve uygun duzeltici ve koruyucu
onlemleri almalidir,

- Kurulusta bulunan kigilerin kendi ¢ikarlarini égrenmeleri igin ve ayrica kurulusun hayatiyetini idame
ettirmek igin firsatlara sahip olmalarini saglamalidir ve

- Yenilik ve devamli iyilestirme igin suregler kurmali ve idame ettirmelidir.

4.3 Kurulugun bulundugu ortam

Bir kurulusun ortami, blyUkligune (kiglk veya blyUlk), faaliyetlerine ve Uriinlerine veya tipine (kar igin veya
kar amaci gitmeksizin) bakmaksizin, devamli olarak degisime ugrar. Sonug olarak bu, kurulus tarafindan
surekli olarak izlenmelidir. Bu tir izleme, kurulusun ilgili taraflarina iligkin riskleri ve bunlarin degisen
ihtiyaclarini ve beklentilerini tanimasini, degerlendirmesini ve yonetmesini mimkin kilmahdir.

Ust yonetim, kurulusun performansini idame ettirmek ve iyilestirmek icin zamanlamasi uygun bir bigimde
kurulusa iligkin degisim ve yenilik i¢in karar almalidir.

Not — Risk yonetimi hakkinda daha fazla bilgi i¢in, ISO 31000’e bakilmalidir.

4.4 llgili taraflar, ihtiyaglari ve beklentileri

ilgili taraflar, kurulusa katma deger katan bireyler ve diger birimlerdir veya bagkaca belirtiimedikce veya etki
altinda olmadikga, kurulusun faaliyetleridir. ilgili taraflarin ihtiyaclari ve beklentilerini karsilamak kurulus
tarafindan surdurdlebilir basariyi elde etmede katki saglar.

ilave olarak, ilgili taraflarin bireysel ihtiyaclari ve beklentileri farkli olabilir, diger ilgili taraflarinki ile gelisiyor
olabilir veya ¢ok ¢abuk bir sekilde degisiyor olabilir. ilgili taraflarin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin ifade
edildigi ve karsilandidi vasitalar, birlikte calisma, esgidim, muzakere, kurulus digsina yaptirma, veya bir
faaliyetin sona erdiriimesi gibi gesitli bigimler alabilir.
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Gizelge 1 — llgili taraflara ve bunlarin ihtiyaglari ve beklentilerine ait drnekler

| ilgili taraf intiyaclar ve beklentiler
Musteriler Uriinlerin kalitesi, fiyati ve teslimat performansi
Sahipler/Ortaklar Surdurilebilir karhhik
Saydamlik
Kurulustaki kisiler lyi calisma ortami
is glivenligi
Taninma ve 6dul
Tedarikgiler ve paydaslar Karsilkli ¢ikarlar ve devamlilik
Toplum Cevre korumasi
Ahlaki davranig
Yasal ve mevzuat sartlarina uygunluk

Not — Cogu kuruluglar ilgili taraflari (6rnegin, musteriler, sahipler/ortaklar, tedarikgiler ve paydaslar,
kurulustaki kisiler) icin benzer tarifler kullanmakla birlikte, bu kategorilerin kompozisyonu zamanla ve
kuruluslar, sanayiler, uluslar ve kilturler arasinda 6nemli dl¢ctide degisebilir.

5 Strateji ve politika

5.1 Genel

Surdurilebilir basariyi elde etmek igin, st yonetim, kurulus igin bir misyon, bir vizyon ve degerler tesis etmeli
ve idame ettirmelidir. Bunlar, kurulustaki kisiler tarafindan ve uygun oldugunca diger ilgili taraflar tarafindan
acik olarak anlasiimali, kabul edilmeli ve desteklenmelidir.

Not — Bu standardda, “misyon” kurulusun nigin var oldugunun bir agiklamasidir. “Vizyon” kurulusun arzu
edilen durumunu, yani kurulusun ne olmak istedigini ve ilgili taraflarca nasil gérilmek istendigini aciklar.

5.2 Strateji ve politika formilasyonu

Ust yonetim, ilgili taraflarinca kabul edilen ve desteklenen misyon, vizyon ve degerleri elde etmek igin,

kurulusun strateji ve politikalarini agik bir sekilde olusturmalidir. Kurulugsun bulundugu ortam, strateji ve

politikalar yeniden gézden gecirmeye ve (uygun oldugunca) revize etmeye ihtiyag olup olmadigini anlamak
icin dUzenli olarak izlenmelidir. Etkin bir strateji ve politika tesis etmek, uyarlamak ve surdirmek igin, kurulug
asagidaki sureglere sahip olmalidir:

- Mugterilerinin ihtiyaclari ve beklentileri, rekabet durumu, yeni teknolojiler, politik degisimler, ekonomik
ongoriler, veya sosyolojik faktorler dahil, surekli olarak kurulusun ortami izlenmeli ve dizenli olarak
analiz edilmelidir,

- Diger ilgili taraflarin ihtiyaglarini ve beklentilerini tanimak ve belirlemek,

- Mevcut slreg yetenekleri ve kaynaklarini degerlendirmek,

- Gelecekteki kaynak ve teknoloji ihtiyaglarini tanimak,

- Strateji ve politikalarini glincellemek ve

- llgili taraflarin ihtiyaglari ve beklentilerini karsilamak igin gerekli giktilari belirlemek.

Bu surecler, bunlari desteklemek i¢in sadlanacak gerekli her tirli plan ve kaynaklar ile birlikte, zamaninda
tesis edilmelidir.

Bir kurulusun stratejisinin formulasyonu ayni zamanda mdusteri veya diizenleme taleplerinin analizi, bunun
urtnleri, kuvvetli taraflari, zayifliklari, firsatlari ve tehditler gibi faaliyetleri dikkate almalidir. Organizasyonun
stratejisinin formilasyonu ve gézden gegcirilmesi igin tanimli bir sire¢ var olmahdir.

Not — Bir “strateji”, 6zellikle uzun bir donem boyunca, hedefleri elde etmek igin mantiksal olarak
yapilandiriimis bir plan veya yéntem anlamindadir.

5.3 Strateji ve politika ortaya koyma

5.3.1 Genel

Surdurilebilir basari igin bir strateji ve politika gergeklemek igin, kurulus suregler ve uygulamalar tesis etmeli

ve idam ettirmelidir:

- Uygun oldugu takdirde, kurulusun ilgili batin seviyeleri igin strateji ve politikalari élgulebilir hedeflere
gevirmek,

- Her bir hedef igin zaman gizelgeleri olusturmak ve hedefe ulasmak icin sorumluluk ve yetki tahsis etmek,
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- Stratejik riskleri degerlendirmek ve yeterli karsi tedbirleri tanimlamak,
- Ihtiyag duyulan faaliyetleri ortaya koymak igin gerekli kaynaklari saglamak,
- Bu hedeflere ulagmak igin ihtiyag duyulan faaliyetleri icra etmek.

5.3.2 Siiregler ve uygulamalar

Surecleri ve uygulamalari etkin ve verimli kilmak igin, kurulus asagidaki etkinlikleri yerine getirmelidir:

- llgili taraflarinin farkli ihtiyaglari ve beklentilerinden kaynaklanan herhangi muhtemel catigmalari tahmin
etmek,

- Kurulugsun mevcut performansini ve tekrar olusmalarini énlemek icin gegmis problemlerin nedenlerinin
kaynagini degerlendirmek ve anlamak,

- llgili taraflari bilgili kilmak, onlarin teyidlerini almak, planlara karsi ilerlemelerden onlari haberdar kilmak,
geribesleme elde etmek ve bunlardan yararlanarak iyilestirmeler igin fikirler elde etmek,

- Yonetim sistemini gdzden gecirmek ve gerektigi gibi bunlari gincellemek,

- Izlemek, dlcmek, analiz etmek, gézden gecirmek ve rapor vermek,

- lyilestirme, yenilik ve 6grenme icin olanlar dahil, gerekli kaynaklari saglamak,

- Elde edilmeleriyle ilgili zamanlamalari tanimlama dahil, hedeflerin gelistiriimesi, glincellenmesi ve
basariimasi ve

- Sonuglarin strateji ile tutarli olmasini saglamak.

5.3.3 Ortaya ¢ikarma

Kurulus, strateji ve politikalarini ortaya gikarmak icin, slregler arasindaki iligkileri belirlemelidir. Sireglerin

sirasi ve karsilikli etkilesiminin bir aciklamasi asagidakilerin yapilmasiyla gbézden gecirme faaliyetlerine

yardimci olabilir:

- Kurulugla ilgili yapilar, sistemler ve slrecler arasindaki iligkileri gdstermek,

- Surecler arasindaki karsilikl etkilesimlerde muhtemel problemleri belirlemek,

- lyilestirme ve diger degistirme girisimlerini dnceliklendirme igin vasitalar saglamak ve

- Kurulusun batin ilgili seviyeleri igin hedefleri kurmak, ayarlamak ve ortaya koymak igin bir g¢ergeve
saglamak.

5.4 Strateji ve politika iletigimi
Strateji ve politikalarin etkili iletisimi kurulusun surdirdlebilir basarisi igin elzemdir.

Bu tiir iletisim anlamli, zamaninda ve devamli olmalidir. iletisim ayni zamanda bir geribesleme mekanizmasi,
bir gbézden gecgirme c¢evrimi icermeli ve kurulusun bulundugu ortamdaki degisimleri proaktif olarak
adreslemek icin dnlemler olusturmalidir.

Kurulusun iletisim sureci dusey ve yatay olarak isletiimeli ve alicilarinin farkli ihtiyaglarina uydurulmalhdir.
Ornek olarak, ayni bilgi kurulus igindeki kisilere musterilerden veya diger ilgili taraflardan farkh olarak
tasinabilir.

6 Kaynak yonetimi

6.1 Genel
Kurulus, kisa ve uzun dénemde kurulusun hedeflerinin elde edilmesi icin gereken i¢ ve dig kaynaklari
belirlemelidir. Kaynak yonetimi ile ilgili kurulus politikalari ve yontemleri stratejisi ile tutarli olmalidir.

Kaynaklarin (donanim, kolayliklar, malzemeler, eneriji, bilgi, finans ve kisiler gibi) etkin ve verimli bir sekilde
kullanimini saglamak icin, bu kaynaklari saglamak, tahsis etmek, izlemek, dederlendirmek, optimize etmek,
idamesini saglamak ve korumak icin sureclerin yerinde olmasi gereklidir.

Gelecekteki faaliyetlere iligskin kaynaklarin var olmasini saglamak igin kurulus, muhtemel kitlik risklerini
belirlemeli ve degerlendirmeli, ve bunlarin kullaniminin iyilestiriimesi ile ilgili firsatlar elde etmek i¢in mevcut
kaynaklarin kullanimini sirekli olarak izlemelidir. Paralel olarak, yeni kaynaklarin, optimize edilmis slreclerin
ve yeni teknolojilerin arastiriimasi yapilmaldir.

Kurulusg, disaridan temin edilecek kaynaklar dahil, belirlenen kaynaklarin mevcudiyetini ve uygunlugunu
periyodik olarak gdézden gecirmeli ve gereken islemleri yerine getirmelidir. Bu gézden gegirmelerin sonuglari
ayni zamanda kurulusun stratejisinin, hedeflerinin ve planlarinin gézden gegiriimesi faaliyetleri icin girdi
olarak da kullaniimalidir.
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6.2 Finansal kaynaklar

Ust yoénetim, kurulusun finansal ihtiyaglarini belirlemeli ve mevcut ve gelecek islemler igin gerekli finansal
kaynaklari olusturmalidir. Finansal kaynaklar, nakit, glvenceler, borglar veya bagka finansal vasitalar gibi
pek ¢ok farkli bigcimler alabilir.

Kurulus, kendi hedefleriyle ilgili finansal kaynaklarin etkin tahsisi ve verimli kullanimini izlemek, kontrol etmek
ve rapor etmek igin suregler olusturmall ve idame ettirmelidir.

Bu tur maddelerin rapor edilmesi, etkin olmayan ve verimsiz faaliyetlerin belirlenmesi ve uygun iyilestirme
faaliyetlerinin baslatiimasi icin de imkan saglayabilir. Yonetim sistemi performansina ve urin uygunluguna
iliskin finansal raporlama faaliyetleri, ydnetimin gézden gegiriimesinde kullaniimahdir.

Yonetim sisteminin etkinligi ve verimliligini iyilestirme, kurulusun finansal sonuglarini pek ¢ok yonde olumiu

olarak etkileyebilir. Ornekler asagidakileri igerir:

- Dahili olarak, siire¢ ve Uriin arizalarinin azaltiimasi ve malzeme ve zaman kaybini ortadan kaldiriimasi,

- Harici olarak, Urtn arizalarinin, garanti ve teminat altindaki telafi maliyetinin, Grin yuktmllUklerinin ve
diger yasal etkilerin, musteri ve pazar kaybinin maliyetlerinin azaltiimasi.

Not — ISO 10014, bir kurulusun ISO 9000 kalite yonetim ilkelerinin uygulanmasindan ortaya ¢ikan finansal
ve ekonomik ¢ikarlari nasil belirleyebilecedine ve elde edebilecegdine ait érnekler sunar.

6.3 Kurulustaki kigiler

6.3.1 Kisilerin yonetimi

Kisiler bir kurulusun 6nemli kaynaklaridir ve onlarin tam olarak isin igine girmesi ilgili taraflar ile ilgili deger
yaratma yeteneklerini gelistirir. Ust ydnetim, dnderlikleri yoluyla, paylasilan bir vizyon, paylagilan degerler ve
icinde kisilerin kurulus hedeflerine ulasmada tam olarak isin icine girebildikleri bir dahili ortam yaratmali ve
idame ettirmelidir.

Kisiler en degerli ve en kritik kaynak olduklarindan is ortaminin, personelin yetismesi, 6grenmesi, bilgi
aktarimi ve takim calismasini tesvik etmesi gereklidir. Kisi yonetimi planli, saydam, ahlaki ve sosyal
sorumluluk yaklasimi yoluyla icra edilmelidir. Kurulus, kKisilerin kendi katkilari ve rollerinin 6énemini
anlamalarini saglamaldir.

Kurulus, asagidakileri yapmak icin kisileri gliglendiren surecleri olusturmalidir:

- Kurulusun stratejik ve stre¢ hedeflerini bireysel gérev hedeflerine gevirmek ve bunlarin elde edilmesi igin
planlar olusturmak,

- Kisilerin performansina ait kisitlamalari belirlemek,

- Problemleri ¢dzmek igin sahiplik ve sorumluluk almak,

- Bireysel is hedeflerine kargi personel performansini degerlendirmek,

- Yetkinliklerini ve deneyimlerini gelistirmek igin etkin olarak firsat kollamak,

- Takim galismasini ylceltmek ve kisiler arasindaki sinerjiyi tesvik etmek ve

- Kurulus igindeki bilgi, bilgi birikimi ve tecribeyi paylasmak.

6.3.2 Kigilerin yetkinligi

Gerekli yetkinlige sahip oldugunu temin etmek igin kurulus “kisi gelistirme plani” ve degerlendirme siregleri

olusturmali ve idame ettirmelidir. Bunlar kurulusun asagidaki adimlar yoluyla Kkigilerin yetkinliginin

belirlenmesi, gelistiriimesi ve iyilegtiriimesinde yardimci olmalidir.

- Misyonuna, vizyonuna, stratejisine, politikalarina ve hedeflerine gore, kurulusun kisa ve uzun dénemde
ihtiyac duydugu, profesyonel ve personelle ilgili becerilerin belirlenmesi,

- Halen kurulusta mevcut beceriler ile neyin mevcut ve neyin halihazirda ihtiyag duyuldugu ve gelecekte
ihtiya¢ duyulabilecegi arasindaki eksikliklerin belirlenmesi,

- Bu eksiklikleri kapatmak igin, becerileri iyilestirmek ve/veya temin etmek igin islemlerin gergeklenmesi,

- Gerekli becerilerin elde edildigini temin etmek igin alinan iglemlerin etkinliginin gézden gegirilmesi ve
degerlendirilmesi ve

- Elde edilmis olan yetkinliklerin idame ettiriimesi.

Not — Yetkinlik ve egitim hakkinda daha ileri kilavuz igin ISO 10015’e bakilmahdir.

6.3.3 Kisilerin yoneltilmesi ve motivasyonu
Kurulus, musteriler ve diger ilgili taraflar igin degerin yaratiimasi ve korunmasina iligskin sorumluluklarinin ve
faaliyetlerinin ehemmiyet ve 6nemini anlamasi igin kisileri motive etmelidir.
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Kurulusa ait kigilerin yonlendiriimesi ve motivasyonunun gelistiriimesi igin, kurulus asagidaki faaliyetleri

dikkate almalidir:

- Kisilerin bilgi birikimini ve yetkinliginin kullanimini paylasmak icin bir sure¢ gelistirme, drnegin, gelistirme
icin fikirlerin toplanmasi gibi,

- Kisilerin basarilarinin bireysel degerlendirmelerini esas alan, uygun tanima ve 6dul sistemi ortaya koyma,

- Personel gelistirmeyi tesvik i¢in, hiiner kalite sistemi ve kariyer planlamasi olusturma,

- Kisilerin memnuniyeti ve ihtiyacglari ve beklentilerinin seviyesini devamli olarak gézden gegirme,

- Danigmanlik ve egitmenlik i¢in firsatlar saglama.

Not — “Kisilerin ydnlendiriimesi” hakkinda daha fazla bilgi icin, Ek B’deki ilgili kalite yonetim ilkesine
bakilmalidir.

6.4 Tedarikgiler ve paydaslar

6.4.1 Genel

Paydaslar, Urtn tedarikgileri, hizmet saglayicilar, teknik ve finansal enstitiler, devlete ait veya devlet disi
kuruluglar veya diger ilgili taraflar olabilir. Paydaslar, bir ortaklik anlasmasinda kabul edildigi ve tanimlandigi
gibi, herhangi bir kaynak tipine katkida bulunabilir.

Kurulus ve onun paydaslar bagimsizdirlar ve deger yaratmak icin kargilikli ¢ikar iligkileri onlarin yeteneklerini
gelistirir. Kurulus, tedarikgilere iliskinin 6zel bir bigimi olarak paydasligi dikkate almalidir. Burada tedarikgiler,
kurulusun faaliyet alaninin karlari veya zararlarini paylasabilir ve yatirrmda bulunabilir.

Bir kurulus paydaslik gelistirdiginde, kurulus asagidaki hususlara dikkat géstermelidir:
Onlarin katkilarini en yiksege ¢ikarmak igin, uygun oldugunca, paydaslarina bilgi sunma,

- Onlara kaynaklari saglama acgisindan (6rnegdin bilgi, bilgi birikimi, uzmanlik, teknoloji, stregler ve egitim
paylagsimi gibi) paydaslarini destekleme,

- Paydaslar ile kér ve zararlari paylasma ve

- Paydaslarinin performansini iyilestirme.

Not — “Karsilikh ¢ikar iligkileri” hakkinda daha fazla bilgi icin, Ek B’deki ilgili kalite yodnetim ilkesine
bakilmalidir.

6.4.2 Tedarikgilerin ve paydaslarinin yeteneklerinin seg¢imi, degerlendiriimesi ve
iyilestirilmesi

Kurulus, tedarikgileri ve paydaglarinin yeteneklerini devamli olarak iyilestirmek ve sagladiklari trinlerin ve
diger kaynaklarin kurulusun ihtiyaglari ve beklentilerini karsilamayi temin i¢in, onlarin belirlenmesi, segimi ve
degerlendirilmesi ile ilgili strecleri olusturmali ve idame ettirmelidir.

Tedarikgiler ve paydaslarinin secimi ve degerlendiriimesinde, kurulus asagidaki hususlari dikkate almalidir:
- Onlarin kurulus faaliyetlerine katkisi ve kurulus ile onun ilgili taraflari icin deder yaratma yetenegi,

- Onlarin yeteneklerini devaml olarak iyilestirme potansiyeli,

- Tedarikgiler ve paydaslar ile esgidim yoluyla elde edilebilen kendi yeteneklerinin gelistiriimesi, ve

- Tedarikgiler ve paydaslar ile iligkilerde ilgili riskler.

Tedarikgiler ve paydaslar ile birlikte kurulus, tedarikgiler ve paydaslar tarafindan saglanan urinlerin kalitesini,
fiyatini ve teslimini surekli olarak iyilestirmeyi ve performanslarina ait periyodik degerlendirme ve
geribeslemeyi esas alan yonetim sistemlerinin etkinligini aramalidir.

Kurulus, tedarikgileri ve paydaslar ile kisa ve uzun dénem hedefleri arasindaki dengeyi goézetirken, devamli
olarak iligkilerini gézden gegirmeli ve glclendirmelidir.

6.5 Altyapi

Kurulus, altyapisini etkili ve verimli bir sekilde planlamali, olusturmali ve yénetmelidir. Kurulusun hedeflerini
karsilamak icin altyapinin uygunlugunu periyodik olarak degerlendirmelidir. Asagidaki hususlara yeterince
dikkat gdsterilmelidir:

- Altyapinin bagimlihgi (mevcudiyet, givenilirlik, idame ettirilebilirlik ve bakim desteg@i hususlari dahil),

- Emniyet ve givenlik,

- Urinler ve siireglere iligkin altyapi elemanlari,

- Etkinlik, maliyet, kapasite ve ¢alisma ortami ve

- Calisma ortami Uzerinde altyapinin etkisi.
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Kurulus, altyapi ile ilgili riskleri belirlemeli ve dederlendirmeli ve yeterli ihtiyat planlarinin olusturulmasi dahil,
riskleri azaltmak icin eylemde bulunmalidir.

Not — Cevre etkileri hakkinda daha fazla bilgi i¢in, ISO 14001 ve ISO/TC 207 tarafindan hazirlanan diger
standardlara bakilmalidir.

6.6 Calisma ortami

Kurulus, Urdnlerinin rekabet degerini ve kurulusun surddrilebilir basarisini elde etmek ve idame ettirmek igin

uygun bir galisma ortamini saglamali ve yonetmelidir. Uygun bir ¢alisma ortami, insan faktéri ve fiziksel

faktorlerin bir birlesimi olarak, asagidakileri dikkate almahdir:

- Kurulustaki kisi potansiyelinin ortaya konmasi amaciyla daha fazla katilim i¢in yaratici galisma yontemleri
ve firsatlari,

- Giuvenlik kurallari ve kilavuz ve koruyucu donanimin kullanimi,

- Ergonomiklik,

- Psikolojik faktorler, galisma yuki ve stres dahil,

- Calisma yeri bolgesi,

- Kurulustaki kisiler igin kolayliklar,

- Verimliligin artirlmasi ve boga harcamalarin azaltiimasi,

- Sicaklik, nem, 1sik, hava akimi ve

- Hijyen, temizlik, gurultd, titresim ve kirlilik.

Calisma ortami Uretkenligi, yaraticiligi ve igeride galisan veya kurulusun tesislerine ziyarete gelen (6rnegin,
musteriler, tedarikgiler ve paydaslar) kisilere karsi iyi davranis cesaretlendiriimelidir. Ayni zamanda, kurulus,
¢alisma ortaminin uygulanabilir yasal ve mevzuat sartlar ile uyumlu olmasini ve uygulanabilir standardlara
(6rnegin, cevresel ve isle ilgili saglik ve glivenlik yonetimi icin olanlar gibi) uymayi garanti etmelidir.

6.7 Bilgi birikimi, bilgi ve teknoloji

6.7.1 Genel

Kurulus, bilgi birikimini, bilgi ve teknolojiyi elzem kaynaklar olarak yénetmek igin sirecler olusturmal ve
idame ettirmelidir. Bu slrecler bu kaynaklar ile ilgili ihtiyaglarin nasil belirlenecegini, elde edilecegini, idame
ettirilecegini, korunacagini, kullanilacagini ve degerlendirilecegini belirtmelidir. Kurulus, uygun oldugunca, bu
tar bilgi birikimi, bilgi ve teknolojiyi kendi ilgili taraflari ile paylagsmalidir.

6.7.2 Bilgi birikimi

Ust yénetim, kurulugun mevcut bilgi birikim tabanini nasil belirleyecegini ve koruyacagini degerlendirmelidir.

Ust yonetim, ayni zamanda, akademik ve profesyonel kuruluglar gibi i¢ ve dis kaynaklardan kurulusun

simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini kargilamak icin gerekli bilgi birikimini nasil elde edecegini dikkate

almahdir. Bilgi birikiminin nasil belirlendidi, idame ettirildigi ve korundugunu tanimlarken dikkate alinmasi

gereken pek ¢ok husus vardir, érnegin:

- Anzalardan, yakin eksik durumlardan ve basarilardan ders alma,

- Kurulustaki kisilerin bilgi birikimi ve tecribesini elde etme,

- Mdusgteriler, tedarikgiler ve paydaslarindan bilgi birikimi elde etme,

- Kurulus iginde var olan belgelendiriimemis bilgi birikiminin (agik olmayan ve agik olan) kavranmasi,

- Onemli bilgi igeriginin etkin bir sekilde iletimini saglama (6zellikle tedarik ve Uretim zincirlerinde her bir
arayuzde) ve

- Veri ve kayitlarin yénetilmesi.

6.7.3 Bilgi
Kurulus, guvenilir ve faydali veri toplamak ve bu tir veriyi karar vermede gerekli bilgiye ¢evirmek igin
suregler olusturmall ve idame ettirmelidir.

Bu, veri ve bilginin depolanmasi, guvenligi, korunmasi, batin ilgili taraflara iletimi ve dagitimi igin gerekli
surecleri icerir. Kurulugun bilgi ve iletisim sistemleri, yeteneklerini teminat altina almak icin saglam ve
erisilebilir olmak zorundadir. Kurulus, performansina, sureg iyilestirmelerine ve sirdirdlebilir basarisinin elde
edilmesine yonelik bilginin batunliga, gizliligi ve mevcudiyetini saglamalidir.
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6.7.4 Teknoloji

Ust yonetim, trlin gergekleme, pazarlama, karsilastirma, misteri etkilesimi, tedarikgi iligkileri ve disa yaptirm
surecleri gibi alanlarda kurulusun performansini gelistirmek icin teknolojik segenekleri dikkate almalidir.
Kurulus asagidakilerin degerlendiriimesi igin slrecler olugturmalidir:

- Yeni ortaya gikan egilimler dahil, kurulus i¢i ve disi mevcut teknoloji seviyeleri,

- Ekonomik maliyet ve ¢ikarlar,

- Teknolojideki degisikliklere iligkin risklerin degerlendiriimesi,

- Rekabetci ortam ve

- Rekabetci kalmayi teminen, musteri gereksinimlerine derhal reaksiyon gésterme hizi ve yetenegi.

Not — Bilgi birikiminin nasil korunacagina yonelik olarak daha fazla bilgi igin, ISO/IEC 27000 ve bilgi
teknolojisi guvenligi teknikleri hakkinda ISO/JTC 1/SC 27 tarafindan hazirlanmis diger standardlara
bakilmalidir.

6.8 Dogal kaynaklar

Dogal kaynaklarin varhdi, kurulugun sardarilebilir basarisini etkileyebilen faktorlerden biridir ve mugterileri ile
diger ilgili taraflarin ihtiyaglarini karsilama yetenegidir. Kurulus, kisa ve uzun dénemde, enerji ve dogal
kaynaklari kullanimi ve varligina iliskin riskleri ve firsatlari dikkate almalidir.

Kurulus, ¢cevresel koruma hususlarinin triin tasarimi ve gelistiriimesiyle butiinlestiriimesine ve ayni zamanda
belirlenen riskleri yumusatmak igin kendi streclerinin gelistiriimesine yeterince dikkat gostermelidir.

Kurulusg, tasarimdan imalat ve hizmet vermeye, urin dagitimina, kullanim ve elden ¢ikarilmasina kadar,
kendi Urinlerin ve kendi altyapisinin tam bir &mur ¢evrimi boyunca cevresel etkileri en aza indirme yollari
aramalidir.

Not — Daha fazla bilgi igin, ISO 14001 ve gevresel yonetim hakkinda ISO/TC 207 tarafindan hazirlanan diger
standardlara bakiimalidir.

7 Sureg yonetimi

7.1 Genel
Surecler bir kurulusa 6zgudir ve kurulusun tipine, buyikligine ve olgunluk seviyesine bagl olarak degisir.
Her bir surec¢ icindeki faaliyetler kurulusun blyukligine ve ayirt edici 6zelliklerine goére belirlenmeli ve
uyarlanmalidir.

Kurulus, disaridan temin siregleri de dahil olmak Uzere, kendi hedeflerine ulagsmak icin, bitiin streclerinin
etkin ve verimli olduklarini saglayan proaktif bir sire¢ yonetimi temin etmelidir. Bu, sireglerin olusturulmasi,
karsilikli bagimliligi, kisitlamalari ve kaynaklarin paylasimi dahil, bir “sire¢ yaklasimi” uyarlanarak
kolaylastirilabilir.

Surecler ve bunlarin karsilikli iligkileri, dizenli bir sekilde gézden gegirilmeli ve bunlarin iyilestiriimesi igin
uygun 6nlemler alinmalidir.

Suregler, kendi siralari ve karsilikh faaliyetleri, sureclere ait aglarin yaratiimasi ve anlagiimasiyla bir sistem
olarak yodnetilmelidir. Bu sistemin tutarli g¢alistirlmasi genellikle “ybnetimde sistem yaklasimi” olarak
adlandirilir. Bu ag bir sirecler haritasi ve bunlarin araytzleri seklinde agiklanabilir.

Not — “Sire¢ yaklasimi” ile ilgili daha fazla bilgi icin, bu standardda Ek B’de ilgili kalite yonetim ilkesine ve
ayrica ISO 9000’e ve ISO 9000 “Giris ve Destek Paketi” dokimani “Yonetim sistemleri igin slireg
yaklasiminin kavrami ve kullanimi hakkinda kilavuz"™*e bakiimalidir.

7.2 Sire¢ planlama ve kontrolii

Kurulus, sureklilik esasina goére, sureglerini belirlemeli, planlamali ve musterilerinin ve diger ilgili taraflarin
ihtiyaclari ve beklentilerini kargilamak amaciyla devam edebilen drunlerin saglanmasinda gerekli olan
fonksiyonlari tanimlamalidir. Siregler, kurulusun stratejisine gore planlanmali, kontrol edilmeli ve yonetim
faaliyetleri, kaynaklarin temini, Griin gerceklenmesi, izlenmesi, 6l¢ilmesi ve gdzden gecirme faaliyetlerini
belirtmelidir.
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Sureclerin planlanmasi ve kontroliinde, asagidakilere dikkat edilmelidir:
- Kurulusun ortaminin analizi,

- Pazardaki gelismelerin kisa ve uzun dénemli tahminleri,
- llgili taraflarin ihtiyaglari ve beklentileri,

- Ulasilacak hedefler,

- Yasal ve mevzuat sartlari,

- Muhtemel finansal ve diger riskler,

- Sureg girdileri ve ¢iktilari,

- Diger sureglerle karsihkl etkilesim,

- Kaynaklar ve bilgi,

- Faaliyetler ve yéntemler,

- Gereken veya arzu edilen kayitlar,

- Olgme, izleme ve analiz,

- Koruyucu ve onleyici faaliyetler ve

- lyilestirme vel/veya yenilestirme faaliyetleri.

Sire¢ planlamasi, katma deger icin, yeni teknolojiler gelistirme veya alma, veya yeni Urlnler veya Urln
Ozellikleri gelistirme igin kurulus ihtiyaglarinin belirlenmesini dikkate almayi icermelidir.

7.3 Sureg sorumlulugu ve yetkisi

Her bir sireg icin kurulus, sureci ve onun diger sureglerle etkilesimini olusturmak, muhafaza etmek, kontrol
etmek ve iyilestirmek icin tanimlanmis sorumluluklar ve yetkilere sahip bir stire¢ yoneticisi (siklikla “streg
sahibi” olarak da adlandirilir) tayin etmelidir. Stre¢ yoneticisi, slirecin dogasina ve kurulusun kdltiirine bagh
olarak, bir kigi veya bir takim olabilir.

Kurulus, sltre¢ yoneticisinin sorumluluklarinin, yetkilerinin ve rollerinin bitin kurulus tarafindan taninmasini
ve munferit sureglerle ilgili kigilerin gerekli gorevler ve faaliyetler icin ihtiya¢ duyulan yetkinliklere sahip
olmalarini saglamalidir.

8 izleme, dlgme, analiz ve gézden gegirme

8.1 Genel
Devamli degisen ve belirsiz bir ortamda surdurilebilir basarinin elde edilmesi igin, kurulusun dizenli olarak
performansini izleme, dlgme, analiz etme ve gézden gecirmesi gereklidir.

8.2 lzleme

Ust yoénetim, kurulugun ortaminin izlenmesi, agagidakiler igin gerekli bilginin toplanmasi ve ydnetilmesi icin
surecler kurmali ve idame ettirmelidir:

- Butun ilgili taraflarin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglari ile beklentilerini belirleme ve anlama,

- Kuvvetli taraflari, zayif taraflari, firsatlari ve tehditleri degerlendirme,

- Alternatif, rekabetci veya yeni Grin teklifleri ile ilgili ihtiyaclari belirleme,

- Mevcut ve yeni ortaya ¢ikan pazarlar ve teknolojileri degerlendirme,

- Yasal ve mevzuat sartlarinda mevcut ve beklenen degisiklikleri imit etme,

- lsci pazari ve bunun kurulustaki kisilerin haklarina etkisini anlama,

- Kurulugun faaliyetlerine yonelik sosyal, ekonomik, ekolojik egilimleri ve yerel kultrel hususlari anlama,
- Dogal kaynaklara ve bunlarin uzun dénemde korunmasina iligkin ihtiyaci belirleme ve

- Mevcut kurulus ve slireg yeteneklerini degerlendirme (Ek A).

Not — “Musteri odagi” hakkinda daha fazla bilgi icin Ek B’deki ilgili kalite ydnetim ilkesine bakilmalidir.

8.3 Olgme

8.3.1 Genel

Ust yénetim, kurulus icinde her seviyede ve ilgili bitin slreclerde ve fonksiyonlarda, misyon, vizyon,
politikalar, stratejiler ve hedeflere karsilik planlanan sonuglari elde etmede ilerlemeyi degerlendirmelidir. Bu
surecin izlenmesinde ve performans degerlendirmeleri ve etkin karar alma igin gerekli bilgiyi toplamak ve
saglanmasinda bir 6lgme ve analiz sureci kullaniimahdir. Uygun kilit performans gostergeleri ve izleme
yénteminin segimi bu dlgme ve analiz slirecinin basarisi igin kritiktir.
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Kilit performans goéstergeleri gercevesinde bilgi toplamada kullanilan yontemler pratik olmali ve kurulusa
uygun olmalidir. Tipik érnekler asagidakileri igerir:

- Risk degerlendirmesi ve risk kontrold,

- Musteri ve diger ilgili taraflarin memnuniyeti hakkinda mulakatlar, anketler ve arastirmalar,

- Olgme ve degerlendirme

- Tedarikgiler ve paydaslar dahil, performans gézden gegirmeleri ve

- Sureg degiskenlerinin ve Uriin 6zelliklerinin izlenmesi ve kaydi.

8.3.2 Kilit performans gostergeleri

Kurulusun kontroli dahilinde bulunan ve onun surddrulebilir basarisi icin kritik olan faktorler performans
Olciimlerine tabi tutulmali ve kilit performans gostergeleri (KPG) olarak tanimlanmalidir. KPG’ler sayilabilir
olmali ve kurulusun olcllebilir hedefler ortaya koymasini, egilimleri tanimlamasini, izlemesini ve tahmin
etmesini ve gerektiginde dizeltici, dnleyici ve iyilestirici faaliyetlerde bulunmasini mimkin kilmalidir. Ust
yonetim, KPG’leri stratejik ve taktik kararlar almada bir esas olarak se¢gmelidir. KPG’ler sirasiyla, Ust seviye
hedeflerin elde edilmesini desteklemek igin kurulus iginde ilgili fonksiyonlar ve seviyelerde performans
gOstergeleri olarak uygun bicimde siralanmalidir.

KPG’ler, kurulugsun dogasina ve buyUkligine ve onun drlnleri, slregleri ve faaliyetlerine uygun olmalidir.
Bunlar kurulusun hedefleriyle tutarli olmak zorundadir, bu da ayrica strateji ve politikalarla tutarli olmalidir
(Madde 5.2). KPG’leri secerken riskler ve firsatlara iliskin 6zel bilgi dikkate alinmalidir.

KPG’ler segilirken kurulus bunlarin olgilebilir, dogru ve givenilir ve performansin hedeflerle uyumlu
olmamas! durumunda veya sure¢ etkinligi ve verimliligini iyilestirmede duzeltici dnlemleri gerceklestirmede
kullanilabilir olduklarina dair bilgiyi saglamayi garanti etmelidir. Bu tur bilgi agagidakileri dikkate almalidir:

- Mausteriler ve diger ilgili taraflarin ihtiyaglari ve beklentileri,

- Halihazirda ve gelecekte, kurulugun minferit Grinlerinin dnemi,

- Stureglerin etkinligi ve verimliligi,

- Kaynaklarin etkinligi ve verimliligi,

- Karlilik ve finansal performans ve

- Uygun olan yerlerde, yasal sartlar ve mevzuat sartlari.

8.3.3 ig tetkik

ic tetkikler, verilen kriterlere gdre kurulusun yénetim sisteminin uygunluk seviyelerini belirlemede etkili bir
vasitadir ve kurulusun performansini anlama, analiz etme ve devamli olarak iyilestirme icin degerli bilgi
saglar. Tetkikler, neyin icra edildigi hakkinda bagimsiz bir gériis saglamak igin, incelenecek faaliyetin iginde
olmayan kigilerce yapiimaldir.

ic tetkikler, ydnetim sisteminin gerceklenmesi ve etkinligini degerlendirmelidir. Bunlar, 1SO 9001 (kalite
yoénetimi) ve ISO 14001 (gevresel yonetim) gibi birden fazla yonetim sistem standardina gore tetkiki icerebilir
ve ayrica musteriler, Urlnler, surecler veya 6zel hususlara iligkin belli sartlari gdsterebilir.

Etkili olmak igin, i¢ tetkikler, yetkin personel tarafindan, bir tetkik planina gére, tutarli bir bicimde icra edilmelidir.

ic tetkik, problemleri, riskleri ve uygunsuzluklar belilemede ve ayrica daha &énceden belirlenmis
uygunsuzluklari (bunlar kék sebep analizi yoluyla ve diizeltici ve Onleyici faaliyet planlarinin gelistiriimesi ve
gerceklenmesini gostermis olmalidir) kapatmada ilerlemeyi goézlemek igin etkili bir vasitadir. Alinan
onlemlerin etkili oldugunu dogrulama, hedeflerini yerine getirmek icin kurulusun iyilestiriimis yeteneginin
degerlendiriimesi yoluyla belirlenebilir. i¢ tetkik ayrica iyi uygulamalarin belilenmesi ve bunun yaninda
iyilestirme firsatlari Gzerinde de yodunlasabilir.

i¢ tetkik giktilari agagidakiler igin faydali bir kaynak saglar:

- Problemleri ve uygunsuzluklari géstermede,

- Olgme ve degerlendirme,

- Kurulus igindeki iyi uygulamalari ylceltmede, ve

- Sturegler arasindaki etkilesimin artan bir sekilde anlagiimasinda.

ic tetkikin sonuglari genellikle saglanan kriterlere, uygunsuziuklara ve iyilestirme firsatlarina gére uygunluk
hakkinda bilgi ihtiva eden raporlar bigiminde sunulur. Tetkik raporlari ayni zamanda yonetim gézden gecirmeleri
igin de elzem bir girdidir. Ust yénetim, kurulug capinda diizeltici ve koruyucu énlemler gerektirebilen egilimleri
belirlemek i¢gin, bitiin i¢ tetkik raporlarini gézden gecirmek igin bir stire¢ olusturmahdir.
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Kurulug, duzeltici ve koruyucu énlemler ile ilgili geribesleme olarak, ikinci ve Gglncu parti tetkikleri gibi diger
tetkik sonuglarini da alir.

Not — Tetkik hakkinda ilave kilavuz igin ISO 19011’e bakilmalidir.

8.3.4 Oz degerlendirme
Oz degerlendirme, olgunluk derecesine iligkin olarak kurulugsun faaliyetleri ve performansinin kapsamli ve
sistematik bir bicimde gézden gegirilmesidir (Ek A).

Oz degerlendirme, genel seviyede ve miinferit sliregleri seviyesinde, en iyi uygulamalarinin yani sira kendi
performansi cinsinden kurulugun kuvvetli ve zayif taraflarini belirlemede kullaniimalidir. Oz degerlendirme,
gereken yerlerde, onceliklendirme, planlama ve gergeklestirme iyilestirmelerinde ve/veya yeniliklerinde
kurulusa yardimci olabilir.

Oz degerlendirme destegi sonuglari:

- Kurulusun toplam performansinin devamli olarak iyilestiriimesi,

- Kurulusun surdurulebilir bagarisini elde etme ve idame ettirmeye dogru gelismesi,
- Uygun oldugu zaman, kurulusun suregler, Grtnler ve yapisinda yenilik,

- En iy uygulamalarin taninmasi,

- lyilestirme ile ilgili daha baska firsatlarin tanimlanmasi.

Oz degerlendirme sonuglari kurulustaki ilgili kisilere iletiimelidir. Bunlar kurulus ve gelecek yonlendirilmesi
hakkinda anlayisi paylasmada kullaniimahdir. Sonuglar yonetim gézden gegirmesine bir girdi olmalidir.

Not 1 —ISO 10014, bir kurulus ile ilgili bir kalite yonetim sisteminin 6zel olarak finansal ve ekonomik
cikarlarina yonelik bir 6z degerlendirme vasitasi saglar.

Not 2 — Oz degerlendirme hakkinda daha fazla bilgi igin Ek A’ya bakilmalidir.

8.3.5 Olgme ve degerlendirme

Olgme ve degerlendirme, bir kurulusun, kendi performansini iyilestirme amaciyla, kurulusun iginde ve
disinda en iyi uygulamalar igin arastirma yapmada kullanabildigi bir éigme ve analiz yéntemidir. Olgme ve
degerlendirme, stratejilere ve politikalara, operasyonlara, sureclere, Urlnlere ve kuruluga ait yapilara
uygulanabilir.

a) Birkag tiirde 6lgme ve degerlendirme vardir. Ornegin:

- Kurulus iginde dahili 6lgme ve degerlendirme faaliyetleri,

- Rakipler arasinda performans veya sureg ile ilgili rekabet¢i 6lcme ve degerlendirme, ve

- Genel 6lgme ve degerlendirme; iliskisiz kuruluglarla stratejileri, operasyonlari ve slregleri
kiyaslama.

b) Basarili 6lgme ve degerlendirme asagidaki gibi faktorlere baglidir:
- Ust yénetim tarafindan destek (kurulus ile onun dlgme ve degerlendirme paydaglar
arasindaki karsilikli bilgi deg@isimini gerektirdigi gibi),
- Olgme ve degerlendirme uygulamada kullanilan yéntem,
- Cikarlara karsilik maliyetler tahmini ve
- Kurulustaki mevcut durumu dogru olarak kiyaslamaya izin vermek igin, arastirilan konunun
ozelliklerinin anlasiimasi.

c) Kurulus, asagidaki gibi hususlari tanimlayan élgme ve degerlendirme ile ilgili bir yéntem olusturmali
ve idame ettirmelidir.
- Olgme ve degerlendirme ile ilgili konunun kapsaminin tanimi,
- Herhangi gerekli iletisim ve gizlilik politikalarinin yani sira, dlgme ve degerlendirme paydaglar
segmede slreg,
- Kiyaslanacak karakteristikler ile ilgili gdstergelerin belilenmesi ve kullanilacak veri toplama
yéntemi,
- Veri toplama ve analizi,
- Performans agiklarinin tanimlanmasi ve muhtemel iyilestirme alanlarinin gésterimi,
- ligili iyilestirme planlarinin olusturulmasi ve izlenmesi ve
- Elde edilen tecribenin, kurulusun bilgi biriktirme tabanina ve 6drenme slrecine dahil edilmesi
(Madde 6.7).
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8.4 Analiz

Ust yonetim, kurulusun ortaminin izlenmesi sonucunda toplanan bilgiyi analiz etmeli, riskler ve firsatlari
belirlemeli ve bunlari ydnetmek igin planlar olusturmalidir. Kurulus, ilgili bilgiyi izlemeli ve muhafaza etmeli ve
kendi stratejisi ve politikalari Gzerindeki muhtemel etkileri analiz etmelidir.

Toplanan bilginin analizi, agagidaki gibi strateji ve politika hususlari hakkinda gercek kararlar alinmasini

mamkan kilmalidir:

- Uzun dénemde ilgili taraflarin ihtiyaglari ve beklentilerindeki muhtemel degisiklikler,

- Halihazirda ilgili taraflarina en biyik degeri saglayan mevcut Uriinler ve faaliyetler,

- llgili taraflarinin degisen ihtiyaglari ve beklentilerini karsilamak igin gerek duyulan yeni iiriinler ve siiregler,

- Uzun dénemde kurulusun urinleriyle ilgili yeni talepler,

- Yeni ortaya ¢ikan teknolojilerin kurulus tGzerindeki etkisi,

- Ihtiyag duyulabilen yeni beceriler ve

- Kurulusu etkileyebilecek olan, yasal sartlar ve mevzuat sartlarinda veya is¢i pazarinda ve diger
kaynaklarda beklenebilen degisiklikler.

8.5 izleme, 6lgme ve analizden elde edilen bilginin gozden gegirilmesi
Ust yonetim, mevcut bilginin gézden gegiriimesi ve bu bilginin karar vermede kullanildigini temin igin
sistematik bir yaklasim kullanmahdir (Madde 4.2).

Veri, asagidaki gibi pek ¢ok kaynaktan toplanabilir:
Kurulusun ortaminin izlenmesi,
- Kilit performans gdstergeleri dahil, kurulusun performansinin él¢ilmesi,
- Olgme siireglerinin biitinltgi ve gegerliliginin degerlendirilmesi,
- g tetkik, 6z degerlendirme ve dlgme ve degerlendirme faaliyetlerinin sonuglari,
- Risk degerlendirmesi ve
- Musteriler ve diger ilgili taraflardan geribesleme.

,Uygulanabilir hedeflere gore elde edilen sonuglari degerlendirmek icin inceleme yapilmaldir.

Gozden gegirmeler, kurulusun hedeflerini elde etmeye dogru ilerlemesini dederlendirmenin yani sira,
egilimlerin belirlenmesini mimkdn kilmak igin, planli ve periyodik araliklarla yapilmalidir. Bunlar ayrica
iyilestirme, yenilik ve 6drenme ile ilgili firsatlari belirlemek igin de kullaniimaldir. Gézden gegirmeler,
kurulusun vizyon ve hedeflerine iliskin uyarlanabilirlik, esneklik ve hazir cevaplik hususlari dahil, dnceden
yapilmig iyilegtirme faaliyetlerinin degerlendiriimesi ve yorumlanmasini icermelidir.

Verinin etkili gdzden geciriimesi planlanmis sonuglarin elde edilmesinde yardimci olabilir.

Gozden gecirmelerin giktilari, dahili olarak faaliyetler ile siregler arasindaki dlgme ve degerlendirme igin ve
zaman boyunca egilimleri géstermek igin kullanilabilir. Bunlar, ayni veya bagka sektorlerde, diger kuruluslar
tarafindan elde edilen sonuglara gére harici olarak kullanilabilir.

Go6zden gecirmelerin ¢iktilari, saglanan kaynaklarin yeterliligini ve kurulusun hedeflerini elde etmede
kaynaklarin nasil etkin olarak kullanildigini gdsterebilir.

Go6zden gegirmelerin giktilari, sureg iyilestirme faaliyetlerinin gergeklestiriimesini kolaylastirabilen bir formatta
sunulmahdir.

9 lyilestirme, yenilik ve 6grenme

9.1 Genel

Kurulugun ortamina bagh olarak, iyilestirme (mevcut Urinlerinin, slreclerinin, vb) ve yenilik (yeni dranler,
suregler, vb. gelistirmek) surdirdlebilir basari igin gerekli olabilir.

Ogrenme etkili ve verimli iyilestirme ve yenilik igin temel saglar.
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lyilestirme, yenilik ve 6grenme agagidakilere uygulanabilir:
- Urlnlere,

- Sdreglere ve bunlarin arayizlerine,

- Kurulugla ilgili yapilara,

- Yonetim sistemlerine,

- insan faktérleri ve killtire,

- Altyapi, is ortami ve teknolojiye ve

- llgili taraflarla iligkilere.

Etkili ve verimli iyilestirme, yenilik ve 6grenme ile ilgi temel husus, veri analizleri ve alinan derslerin esas
alinmasi kapsaminda kurulustaki kigilerin bilgilendirilmig yargilarda bulunma yetenegi ve yetkisidir.

9.2 lyilestirme
iyilestirme faaliyetleri, bir is yerinde kiiglik adimli devamli iyilestirmelerden tim kurulusun énemli dlgekte
iyilestirmelerine kadar uzanabilir.

Kurulusg, verinin analizi yoluyla drtnlerinin, sureclerinin, kurulugla ilgili yapilarin ve ydnetim sisteminin
iyilestirilmesi icin hedefler tanimlamalidir.

iyilestirme siirecleri, “Planla-Yap-Kontrol et-Faaliyete ge¢” (PDCA) yoéntemi gibi, yapisal bir yaklasimla takip
edilmelidir.

Kurulus, kiltirinin bir bélima olarak asagidakiler vasitasiyla sirekli iyilestirmenin tesis edilmesini temin

etmelidir:

- Kurulus igindeki kisilerin iyilestirme faaliyetlerine, kendilerinin gugleri gercevesinde, katilmi igin firsatlar
saglayarak,

- Gerekli kaynaklari saglayarak,

- lyilestirme igin taninma ve 6diil sistemleri olusturarak, ve

- lyilestirme sirecinin kendisinin etkinligi ve verimliliginin devamli iyilestirimesiyle.

Not — “’Devamli iyilestirme” hakkinda daha fazla bilgi igin, Ek B’deki ilgili kalite yonetim ilkesine bakilmalidir.
9.3 Yenilik

9.3.1 Genel

Kurulugsun bulundugu ortamdaki degisiklikler, ilgili taraflarin ihtiyaclari ve beklentilerini karsilamak igin yenilik
gerektirebilir. Kurulus asagidakileri yapmalidir:

- Yenilik ile ilgili intiyaci belirlemelidir,

- Etkili ve verimli bir yenilik siireci olusturmali ve idame ettirmelidir ve

- ligili kaynaklari saglamalidir.

9.3.2 Uygulama

Yenilik, asagdidaki degisiklikler yoluyla, her seviyedeki konulara uygulanabilir:

- Teknoloji ve Urln (yalnizca mugteriler ve diger ilgili taraflarin degisen ihtiyaclari ve beklentilerine cevap
veren yenilikler degil, ayni zamanda kurulusun ortami ve Urin 6mir devrinde beklenen muhtemel
degisiklikler),

- Sdregler (Urun gerceklestirme ile ilgili ydntemlerde yenilikler veya streg kararlihdini iyilestirme ve degisimi
azaltma ile ilgili yenilik),

- Kurulus (teskilinde ve kurulusa ait yapilarda yenilik), ve

- Kurulugsun yénetim sistemi (kurulusun ortaminda yeni degisiklikler ortaya ciktiginda, rekabetc¢i avantajin
saglandiginin ve yeni firsatlarin kullanildiginin temini).

9.3.3 Zamanlama

Bir yeniligin girmesi ile ilgili zamanlama genellikle gereken ivedilik ile onun geligtiriimesi icin mevcut kilinan
kaynaklar arasinda bir dengedir. Kurulug, yenilikleri planlamak ve dnceliklendirmek icin stratejisiyle uyumlu
bir stre¢ kullanmalidir. Kurulus yenilik girisimlerini ihtiya¢ duyulan kaynaklarla desteklemelidir.
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9.3.4 Siireg
Asagidaki hususlar, kurulus icinde yenilik olusturma, idame ettirme ve yonetim sureclerini etkiyebilir:

Yenilik ihtiyacinin ivediligi,
Yenilik hedefleri ve bunlarin Urtnler, strecler ve kurulusla ilgili yapilar Gzerindeki etkisi,
Kurulusun yenilige taahhd,
Kigilerin statlkoya meydan okuma ve degistirme arzulari ve
Yeni teknolojilerin mevcudiyeti ve ortaya gikmasi.

9.3.5 Riskler

Kurulus, yapilan degisikliklerin kurulus zerindeki muhtemel etkiyi dikkate alarak planh yenilik faaliyetlerine
iliskin riskleri degerlendirmeli ve bu risklerin etkilerini azaltmak igin gereken yerlerde ihtiyat planlari da dahil
olmak Uzere koruyucu tedbirler almalidir.

9.4 Ogrenme

Kurulus, 6grenme yoluyla iyilestirme ve yeniligi cesaretlendirmelidir.

Kurulusun surdurulebilir basariyi elde etmesi igin, “bir kurulus olarak 6grenmeyi” ve “bireylerin yeteneklerinin
kurulusunkilerle buttnlestiriimesini 6grenmeyi” kabul etmesi gerekir.

a) “Bir kurulus olarak 6grenme” asagidaki hususlari gerektirir:

- Basari dykileri ve basarisizliklar dahil, ¢esitli i¢c ve dis olaylar ve kaynaklardan bilgi toplama,
ve

- Toplanmis olan bilginin derinlemesine analizi yoluyla bakis agilari kazanma.
b) “Bireylerin yeteneklerinin kurulusunkilerle bdtinlestiriimesini 6grenme”, bilgi birikimi, disinme
ornekleri ve kurulusun degerleri ile kisilerin davranig &érnekleri birlestirilerek basarilabilir. Bu agagidaki
hususlari gerektirir:
- Misyon, vizyon ve stratejilerini esas alan kurulus degerleri,

- Ust yénetimin davranisi yoluyla 6grenme, ve énderlik gésterme girisimlerini destekleme,

- Kurulus iginde ve disinda, ag kurulmasi, irtibat, karsihkli etkilesim ve bilgi birikiminin
paylasimi ile ilgili tesvik,

- Bilgi birikiminin 6grenilmesi ve paylagiimasi ile ilgili sistemlerin idamesi,

- Bilgi birikiminin 6grenilme ve paylasiimasi yoluyla, kisi becerilerinin iyilesmesi ile ilgili
taninma, desteklenme ve édillendiriimesi ve

- Kurulustaki ~ farkh  kigilerin  fikirlerinin ~ farkliliklarini  destekleyerek  yaraticiligin
kiymetlendirilmesi.

Bu tur bilgiye hizli erisim ve kullanimi, kurulusun sdrduridlebilir basarisini yénetme ve idame ettirme
yetenegini gelistirebilir.
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Ek A
(Bilgi igin)
Oz degerlendirme vasitasi

A.1 Genel
Oz degerlendirme, segilen bir standarda gére, kurulusun faaliyetleri ve sonuglarinin kapsamli ve sistematik
g6zden gegirilmesidir.

Oz degerlendirme, kurulusun performansinin ve ydnetim sisteminin olgunluk derecesinin toptan gdzden
geciriimesini saglayabilir. Ayni zamanda iyilestirme ve/veya yenilik ile ilgili alanlari belirlemek ve muteakip
faaliyetlerin dnceliklerini belirlemek icin yardim saglayabilir.

Bir kurulus, iyilestirme ve yenilik firsatlarini belirlemek, oncelikleri ortaya koymak ve surdurilebilir basari
hedefiyle faaliyet planlarini olusturmak igin 6z degerlendirmeyi kullanmaldir. Oz degerlendirmenin giktisi
kurulusun kuvvetli ve zayif taraflari, olgunluk seviyesi ve tekrarlanmasi durumunda kurulusun zamanla
ilerlemesini gdsterir. Kurulusun 6z degerlendirmesinin sonuglari yénetim gézden gegirmelerine degerli bir
girdi olabilir. Oz degerlendirme ayrica, kurulusun iyilestiriimis vizyonunu saglayabilen ve ilgili taraflarin
katihmini yukselten bir 6grenme vasitasi olma potansiyeline de sahip olur.

Bu ekte verilen 6z degerlendirme vasitasi, bu standardda ayrintilandirilan kilavuzu esas alir ve kilit
elemanlar ve ayrintilar igin ayri 6z degerlendirme gizelgeleri igerir. Oz degerlendirme gizelgeleri verildigi gibi
kullanilabilir veya kurulusa uyacak sekilde odaklanabilir.

Not — Oz degerlendirmenin aksine, kalite ydnetim sistemi sartlarinin yerine getirime derecesini belirlemek
igin tetkikler kullanilir. Tetkik bulgulari, kalite ydnetim sisteminin etkinligini degerlendirmede ve
iyilestirme firsatlarinin belirlenmesinde kullanilir.

A.2 Olgunluk modeli

Olgun bir kurulus, surdurdlebilir basariyr asagidakilerle etkili ve verimli bir sekilde icra eder ve elde eder:
- ilgili taraflarin intiyaglari ve beklentilerini anlama ve saglama,

- Kurulus ortamindaki degisiklikleri izleme,

- Muhtemel iyilestirme ve yenilik alanlarini belirleme,

- Stratejiler ve politikalar tanimlama ve ortaya koyma,

- ilgili hedefleri tanimlama ve ortaya koyma,

- Sireclerini ve kaynaklarini ydonetme,

- Kigileri ile ilgili giiveni gésterme, artan motivasyon, taahhit ve katilima énculik etme ve

- Karsilikli ¢ikar saglayan tedarikgiler ve diger paydaslik iliskilerini olusturma.

Bu 6z degerlendirme vasitasi bes olgunluk seviyesi kullanir. Bunlar ilave seviyeler igcermek Ulzere
genisletilebilir veya gerektigi gibi 6zellestirilebilir. Sekil A.1, bir gizelge biciminde, performans kriterlerinin
olgunluk seviyelerine nasil iliskilendirilebilecegini veren genel bir 6rnektir. Kurulug, kendi performansini
belirtilen kriterlere gbére gézden gecirmeli, mevcut olgunluk seviyelerini tanimali ve kendi kuvvetli ve zayif
taraflarini belirlemelidir. Daha ylksek seviyeler igin verilen kriterler kurulusun dikkate almasi gereken
hususlari anlamasinda yardimci olabilir ve daha ylksek olgunluk seviyelerine erismek igin gereken
iyilestirmeleri belirlemeye yardim edebilir. Cizelge A.1 ila Cizelge A.7, bu standarda bagh olarak,
tamamlanmis gizelgelere drnekler verir.

Kilit Siirduriilebilir bagariya dogru olgunluk seviyeleri

eleman Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5

Eleman 1 Kriter 1 Kriter 1
Taban En iyi
seviyesi Uygulama

Eleman 2 Kriter 2 Kriter 2
Taban En iyi
seviyesi Uygulama

Eleman 3 Kriter 3 Kriter 3
Taban En iyi
seviyesi Uygulama

Sekil A.1 — Oz degerlendirme elemanlar igin genel model ve olgunluk seviyelerine iligkin kriterler.
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A.3 Kilit elemanlarin 6z degerlendirmesi
Bu 6z degerlendirme, kurulusun davranisinin genel goriintsini ve onun mevcut performansini elde etmek
icin Ust yonetim tarafindan periyodik olarak icra edilmelidir (Cizelge A.1).

A.4 Ayrintili elemanlarin 6z degerlendirmesi
Oz degerlendirmenin, kurulusun derinlikli genel davranisinin ve mevcut performansinin saglanabilmesi igin
operasyonel yonetim ve sure¢ sahipleri tarafindan icra edilmesi amaglanir.

Bu 6z degerlendirmenin elemanlari Cizelge A.2 ve Cizelge A.7'de gosterilmistir ve bu standardin maddeleri
ile iliskilidir. Bununla birlikte, kurulus kendine ait 6zel ihtiyaclari yerine getirmek icin ilave veya farkl kriterler
tanimlayabilir. Uygun olmasi durumunda, 6z degerlendirme tek basina gizelgelerden herhangi biri ile
sinirlandirilabilir.

A.5 Oz degerlendirme vasitalarinin kullaniimasi
Bir kurulugun adim adim 6z degerlendirmesi ile ilgili yontem:

a) Kurulusun degerlendirilecek bolimleri ve degerlendirmenin tlrd cinsinden 6z degerlendirmenin
kapsamini tanimlamak, érnegin

- Kilit elemanlarin 6z degerlendirmesi,

- Bu standardi esas alarak, ayrintili elemanlarin 6z degerlendirmesi, veya

- llave veya yeni kriterler veya seviyeler ile, bu standardi esas alarak ayrintili elemanlarin 6z
degerlendirmesi.

b) Oz degerlendirmeden sorumlu kimin olacagdi ve ne zaman yapilacagini belirlemek,

c) Oz degerlendirmenin bir takimla mi (capraz fonksiyon veya diger uygun takim) yoksa bireysel olarak mi
yapilacagini belirlemek,

d) Kurulusun munferit sureclerinin her biri i¢in olgunluk seviyesini belirlemek. Bu, ¢izelgelerde listelenen
orneklere gore kurulus igindeki mevcut durumu kiyaslayarak ve kurulusun hali hazirda uyguladig
elemanlari isaretleyerek yapilmalidir. Seviye 1’den baslayarak daha yiksek olgunluk seviyelerine
ilerlenmelidir. Mevcut olgunluk seviyesi, bu noktaya kadar éninde hicbir agiklik olmamasiyla elde edilen
en yuksek olgunluk seviyesi olacaktir.

e) Sonuglari bir rapor halinde toplamak. Bu, zaman boyunca bir ilerleme kaydi saglar ve hem i¢c hem de
dis olarak bilginin iletimini kolaylastirabilir. Béyle bir raporda grafiklerin kullanimi sonuglarin iletimine
yardimci olabilir (Sekil A.2’deki 6rnege bakilmalidir).

f)  Kurulusun sireclerinin mevcut performansini degerlendirmek ve iyilestirme ve/veya yenilik ile ilgili
alanlarn belirlemek. Bu firsatlar sire¢ yoluyla belirlenmeli ve degderlendirmenin bir sonucu olarak bir
faaliyet plani geligtiriimelidir.

Bir kurulug farkh elemanlari icin farkli olgunluk seviyelerinde olabilir. Agikliklarin gézden gegcirilmesi, Ust
yonetime munferit elemanlarin daha yiksek bir seviyeye kaydiriimasi igin gerekli iyilestirme ve/veya yeniligin
planlanmasinda ve dnceliklendirmesinde yardimci olabilir.
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4. Bir kurulugun sardarulebilir
basarisi igin yonetim

9. lyilegtirme,
yenilik ve

Lo y ! 5. Strateji ve politika

8. izleme, dlgme, analiz
ve gozden gegirme

6. Kaynak
yonetimi

7. Sure¢
yonetimi

Aciklama
a=fpe  Elde edilen

==fe  Hedeflenen

Sekil A.2 — Bir 6z degerlendirmenin sonuglarinin érnek gosterimi

A.6 Oz degerlendirme sonuglari ile iyilestirme ve yenilik planlamasi
Bir 6z degerlendirmenin tamamlanmasi, bu standardin elemanlari esas alinarak, planlama ve gbézden

gecgirme igin Ust yonetime bir girdi olarak kullaniimasi gereken iyilestirme ve/veya yenilik igin bir faaliyet
planina yol agmalidir.

Oz degerlendirmeden kazanilan bilgi ayni zamanda asagidakiler igin kullanilabilir:
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Cizelge A.1 - Kilit elemanlarin 6z degerlendirmesi — Kilit elemanlar ile olgunluk seviyeleri arasindaki
korelasyon

Olgunluk seviyesi
Kilit
elemanlar Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
Yonetim Odaklanma, Odaklanma, Odaklanma, Odaklanma, Odaklanma, yeni
odagi nedir? | degisimler, problemler ve | kisiler ve bazi | belirlenen ilgili ortaya ¢ikan ilgili
problemler ve firsatlara bazi ilave ilgili taraflarin taraflarin
(Yonetme) firsatlara kendine | yapisal taraflar intiyaclarini ihtiyaclarinin
6zgl yaklagimlarla, | Gzerinedir. dengeleme dengelenmesi
reaksiyonlarla, musteriler ve Uzerinedir. Uzerinedir.
Urdnler, ortaklar yasal/mevzuat | Suregler,
ve bazi musteriler | sartlari problemlere Kurulusun “Sinifta en iyi
Uzerinedir. Uzerinedir. ve firsatlara odaginin bir performans” asli
reaksiyon bolimi olarak hedef olarak
gOstermek devamli ayarlanir.
icin iyilestirme
tasarimlanir vurgulanir.
ve
gergeklenir.
Onderlik Yaklasim reaktiftir | Yaklasim Yaklasim Yaklagim Yaklasim, kisilerin
yaklagimi ve tepeden reaktiftir ve proaktiftir ve proaktiftir, her seviyede
nedir? asagiya farkli karari alacak | kurulusun guglendirilmesiyle,
talimatlara seviyelerdeki yetkili atanir. | kisilerinin karar | proaktiftir ve
(Yénetme) dayanir. yoneticilerin almada yuksek | 6grenme odaklidir.
kararlarina katilimi ile.
dayanir.
Neyin Kararlar, Pazar ve | Kararlar, Kararlar Kararlar Kararlar, esneklik,
onemli diger musteri stratejiyi esas | stratejinin ceviklik ve
olduguna kaynaklardan ihtiyaclari ve alir ve ilgili operasyonel surdurulebilir
nasil karar gelen bilgi amagli | beklentileri taraflarin intiyaglar ve performans igin
verilir? girdileri esas alir. | esas alir. ihtiyaclarina sureglerin ihtiyaclari esas
ve konuslanmasini | alir.
(Strateji & beklentilerine | esas alir.
politika) baghdir.
Sonug Kaynaklar Kaynaklar etkili | Kaynaklar Kaynaklar, etkili | Kaynaklarin
almak igin kendine 6zgl bir bir sekilde verimli bir bir sekilde ve yoénetimi ve
ne gerekir? | bicimde yonetilir. | yonetilir. sekilde kithgr dikkate kullanimi
yonetilir. alinacak bir planlanir, etkili bir
(Kaynaklar) bicimde sekilde ortaya
yonetilir. konur ve ilgili
taraflari memnun
eder.
Faaliyeter Faaliyetlerin Faaliyetler, Faaliyetler, Sirecleri Yenilik ve 6lgme
nasil dizenlenmesinde | ydnetim etkili ve arasinda iyi ve degerlendirme
diizenlenir? | sistematik sisteminin verimli olan etkilesimleri desteklenecek
olmayan bir yerinde ve esnekligi olan, gevikligi ve | sekilde, yeni
(Suregler) yaklasim vardir, olmasiyla mumkun kilan | iyilestirmeleri ortaya ¢ikan ve
yalnizca bazi temel bir kalite, | bir sireg destekleyen bir | ayni zanda
temel calisma fonksiyonu tabanli kalite | kalite ydnetim tanimlanan ilgili
islemleri veya olarak yonetim sistemi vardir. taraflarin
talimatlari dizenlenir. sistemi Sirecler ihtiyaclari ve
yerindedir. biciminde belirlenen ilgili beklentileri
diizenlenir. taraflarin gOsterilecek
ihtiyaclarini sekilde bir kalite
gOsterir. yonetim sistemi
vardir.
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Cizelge A.1 (Devam)

Olgunluk seviyesi

Kilit
elemanlar Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
Sonuglar Sonuglar Onceden tahmin Onceden Surdurilebilir Elde edilen
nasil elde rastgele bir edilen bazi sonuglar | tahmin edilen egilimlerle, sonuglar
edilir? bicimde elde | elde edilir. bazi sonuglar tutarh, pozitif, kurulus icin
edilir Ozellikle Onceden tahmin | sektor
(izleme & Duizeltici ve belirlenen ilgili edilebilir ortalamasinin
Olcme) Duzeltici koruyucu faaliyetler | taraflar igin sonuglar vardir. | Uzerindedir ve
faaliyetler sistematik bir elde edilir. uzun dénemde
kendine bicimde yapilir. lyilestirmeler ve | idame ettirilir.
O6zgudar. izleme, dlgme yenilikler
ve sistematik bir Kurulus
iyilestirmenin bicimde yapllir. ¢apinda
tutarh kullanimi iyilestirme ve
vardir. yenilik
gerceklestirilir.
Sonuglar Finansal, Musteri Kurulusun Kilit performans | Kilit performans
nasil izlenir? | ticari ve memnuniyeti, kilit kisilerinin ve gostergeleri gOstergeleri
uretilebilirlik gercekleme ilgili taraflarin kurulusun batdn
(izleme & gostergeleri surecleri ve memnuniyeti stratejisi ile sureclerin
Olcme) yerindedir. tedarikgilerin izlenir. uyumludur ve gercek zamanli
performansi izlenir. izleme igin izlenmesi ile
kullantlir. batlnlestirilir ve
performans ilgili
taraflara etkili
bir sekilde
iletilir.
lyilestirme lyilestirme lyilestirme lyilestirme lyilestirme lyilestirme
onceliklerine oncelikleri oncelikleri migteri Oncelikleri, bazi | 6ncelikleri diger | dncelikleri yeni
nasil karar hatalara, memnuniyeti ilgili taraflarin ilgili taraflar ve ortaya ¢ikan
verilir? sikayetlere verisine veya ve ayni ayni zamanda ilgili taraflardan
veya finansal | dizeltici ve zamanda sosyal, analiz, gelen girdilere
(lyilegtirme, kriterlere koruyucu tedarikcilerin ve | cevresel ve baglidir.
yenilik & baghdir. faaliyetlere baghdir. | kurulusun ekonomik
ogrenme) kisilerinin degisikliklerden
ihtiyaclar ve elde edilen
beklentilerine egilimlere ve
baglidir. girdilere
baglidir.
Ogrenme Ogrenme Kurulugsun basarilari | Kurulus iginde Devamli Kurulusun
nasil vukuu munferit bir ve sistematik ve iyilestirme igin o6grenme
bulur? seviyede, basarisizliklarindan | paylasilan baglanan surecleri ilgili
rastgele sistematik 6grenme | 6grenme slireci | kurulusta taraflar ile
(lyilegtirme, olugabilir. vardir. gercgeklestirilir. | kultarel bir paylasilir ve
yenilik & ogrenme ve yaraticilik ile
6grenme) paylasim vardir. | yeniligi
destekler.

Not — Kurulugsun munferit elemanlarinin mevcut olgunluk seviyesi, kriterlerde dnde gelen hicbir bogluk
bulunmayan noktaya kadar elde edilen en yuksek seviyedir.
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Cizelge A.2 — Madde 4’Un ayrintilh elemanlarinin 6z degderlendirmesi — Bir kurulusun strdurdlebilir bagarisini

ydnetme.
Olgunluk seviyesi
Madde
Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
4.1 Kalite yonetim | Sireg esasli Kalite yonetim Kurulusun Yonetim sistemi,
(Bir kurulusun | sistemi, bir kalite ilkelerini esas yonetim sistemi | kurulusun
siurdiriilebilir islemlere bagli | yénetim alan kurulus diger disiplinleri | politikasinin tam
basarisi igin olarak, sistemi vardir. | gapinda bir kalite | butlinlestirmek | ortaya
yonetme) fonksiyonel yonetim sistemi igin konmasini
Genel olarak vardir. genigletilmigtir. | saglar.
yonlendirilir. Ornek olarak,
cevresel
yodnetim, saghk
ve guvenlik
yoénetimi, vb.
4.2 Kurulusun Is planina Sonuglar, gegmis | Kisa donemli Uzun dénemli
Sirdirilebilir | gercek gore periyodik | birkag yil igin gelecek igin gelecek igin
basari performansi gbzden tutarh performans | planlamanin planlamanin
dizenli olarak | gegirmeler iyilestirmesini kaniti olarak, kaniti olarak,
yilhk gézden vardir. gOsterir. gecmiste gecmiste
gegirme performansta performansta
seklinde sardurulebilir surdurulebilir
bitceyle iyilestirme iyilestirme
kiyaslanir. yapimistir yapimistir
(6rnegin, bir (6rnegin, bir
sonraki iki yil) sonraki bes yil)
4.3 Kurulus Eski Risk Kurulus icin Batln riskleri
Kurulugun kendisine etki | problemlerin degerlendirmesi, | belirlenen bltin | azaltmak i¢in
ortami eden yeniden kurulug riskleri azaltmak | kurulus iginde
degisikliklere ortaya Uzerindeki icin ihtimaliyet risk
tepki gosterir. | ¢cikmasini muhtemel etkileri | planlari vardir. degerlendirmesi
azaltmak igin | dikkate almak igin ve planlamasi
planlar vardir. | periyodik olarak devamli
yaplilir. sureclerdir.
4.4 Kurulusun Kurulus, ilgili taraflarin ilgili taraflarin ilgili taraflarin
ilgili taraflar, agir basan musteri ihtiyaclari ve ihtiyaclar ve ihtiyaclar ve
ihtiyaglar ve amaci yillik ihtiyaclar ve beklentileri beklentileri Ust beklentileri
beklentiler kar beklentileri muimkin olan yobnetim icin gecmis birkag
saglamaktir. tarafindan yerlerde saglanir. | karar almada (6rnegin Ug)
saraldr. ana girdilerdir. yilda
saglanmistir.

Not — Kurulusun munferit elemanlarinin mevcut olgunluk seviyesi kriterlerde énde gelen higbir bosluk
bulunmayan noktaya kadar elde edilen en yiksek seviyedir.
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Cizelge A.3 — Madde 5’in ayrintili elemanlarinin 6z degerlendirmesi — Strateji ve politika

Madde

Olgunluk seviyesi

Seviye 1

Seviye 2

Seviye 3

Seviye 4

Seviye 5

5.1
(Strateji ve
politika) Genel

5.2

Strateji ve
politika
formiilasyon

Planlama sureci
kendine 6zgu
bicimde
dizenlenir.

Strateji,
politikalar ve
hedefler
yalnizca kismi

olarak tanimlidir.

Politika ve
strateji
formulasyonuna
girdiler kendine
6zgudur ve
yalnizca Urlin ve
finansal olarak
ilgili hususlari
formule eder.

Strateji ve politikalarin formdlasyonu ile ilgili
yapilandiriimig bir stire¢ konulmustur.

Strateji ve politikalarin formulasyonu sireci, yasal
ve mevzuat ile ilgili sartlarin analizi ile birlikte,
musterilerin ihtiyaclari ve beklentilerinin bir
analizini igerir.

Strateji ve politika formllasyonu
sureci, daha genis capli ilgili
taraflarin ihtiyaclari ve
beklentilerinin bir analizini icerecek
seklinde geligsmisgtir.

Planlar, ilgili taraflarin ihtiyaglari ve
beklentilerinin
degerlendiriimesinden sonra
gelistirilir.

Planlama sureci, degisen dig
egilimler ve ilgili taraflarin
ihtiyaclarinin dikkate alinmasini
igerir; gerektiginde yeniden
ayarlanmayi mumkin kilar.

Cikar temin eden musteriler eski
stratejik yaklagimlara baglanabilir.

Strateji, politikalar ve hedefler
yapisal bir bigimde formdle
edilir. Strateji ve politikalar
ilgili taraflara iliskin hususlari
kapsar.

Strateji ve politika
formulasyonu ile ilgili kurulug
sureglerinin giktilari ilgili
taraflarinin ihtiyaglari ile
tutarhidir.

Tehditler, firsatlar ve
kaynaklarin mevcudiyeti
planlar teyid edilmeden 6nce
degerlendirilir ve dikkate
alinir.

Planlama sureglerinin yapisal
ve periyodik gbzden
gecirmeleri yerindedir.

Stratejilerin, kurulug
hedeflerinin elde edilmesine
ve ilgili taraflarin ihtiyaclarinin
optimize edilmesine yol actigi
gOsterilebilir.

ilgili taraflar kurulusun
basarisina mudahil olabilir ve
katkida bulunabilirler; onlarin
katkilarinin seviyesinin
devamli olacagina dair gliven
vardir.

Basarinin surdurdlebilir
olacagina dair guven vardir,

Etkili izZleme ve raporlama
mekanizmalari yerlerindedir,
planlama sureci icin ilgili
taraflardan geribeslemeyi de
icerir.

5.3

Strateji ve
politika
ortaya koyma

Kisa dénem
hedefler gunlik
islemlerde
kullanilr ve
konuglandirilir.

Stratejik planlar
arin
gerceklestirme
icin tanimlanir.

Strateji ve politikalar, kurulus icindeki farkl
seviyeler igin hedeflere donusturulur.

Planlar, musterilerin ihtiyaglari ve beklentilerinin
dengesine gore gelistirilir.

Strateji ve politikalar evrimseldir; musteri ihtiyaglari
aclk olarak tanimlanmis suregler ve hedefler
halinde ortaya konur. Bunlar performans gézden
gecirmeleri ve tetkikler icin temel tegkil eder.

Kurulusun stratejik hedeflerinin elde
edilmesine dogru yapilan sireg
olgumll ele alinir. Planlara gére
pozitif ve negatif degisimler analiz
edilir ve uzerlerine gidilir.

Olctilebilir hedefler, her bir
sureg ve kurulug seviyesi icin
tanimlanir ve bunlar strateji ile
tutarlidir.

Yoénetim sistemi, stratejideki
degisiklikleri takiben gézden
gegirilir ve giincellenir.

Hedeflerin elde edilmesine
dogru ilerlemenin dlgimu pek
¢ok olumlu egilimin var
oldugunu gdsterir.

Strateji, planlama ve politika
ortaya koyma, kurulus
ortaminin izlenmesi ve
analizinden elde edilen veri
kullanilarak dizenli bir sekilde
g6zden gegirilir ve
guncellenir.

Gegmis performansin analizi,
ani ortaya ¢ikan veya
ongorilmeyen zorluklarin
Ustesinden gelmede
kurulugun basarili oldugunu
gOsterebilir.
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Cizelge A.3 — (Devam)

Olgunluk seviyesi

Madde
Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
5.4 iletisim reaktif bir Dis ve i¢ Kurulus icinde Kurulusun iletisim
Strateji ve bicimde iletisim icin bir | ilgili kigilere batin sureclerinin
politika gerceklestiriimelidir. | streg strateji ve seviyelerine ve | etkinligi
iletigsimi tanimlanir ve planlardaki ilgili taraflara periyodik
gercgeklenir. degisiklikleri politika olarak gézden
iletmek igin degisiklikleri gegirilir.
etkili sistemler | iletilir.
bulunur. iletigim
sureglerinin,
ilgili taraflarin
ihtiyaclarini
karsiladigi
kanitlanir.

Not — Kurulusun miuinferit elemanlarinin mevcut olgunluk seviyesi kriterlerde dnde gelen hicbir bosluk
bulunmayan noktaya kadar elde edilen en yiksek seviyedir.
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Cizelge A.4 — Madde 6’nin ayrintili elemanlarinin 6z dederlendirmesi — kaynak yonetimi.

Olgunluk seviyesi
Madde
Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
6.1 Kaynaklar Tanimlanmalari, Kaynaklarin Kaynaklarin Kaynak
(Kaynak kendine 6zgl temini ve izlenmesi | mevcudiyeti ve muhtemel kithgi planlamasini
yonetimi) bir bicimde dahil, kaynaklarin uygunlugu igin ile ilgili riskler iyilestirme ile ilgili
Genel tanimlanir ve planlanmasi igin periyodik bir degerlendirilir. firsatlar 6lgme ve
tahsis edilir. bir sureg tesis g6zden gegirme degerlendirme
edilir. gerceklestirilir. Kaynaklarin yoluyla arastirilir.
yonetimi igin
Kaynak kurulusun
planlamasi kisa yaklagimlarinin
ve uzun dénem etkin ve verimli
hedefleri igerir. oldugu kanitlanir.
6.2 Kaynaklar Kisiler, kurulusun Finansal Finansal riskler Kaynaklarin
Finansal kendine 6zgu stratejisi ile ilgili kaynaklarin azaltilir. finansal tahsisi
kaynaklar bir bicimde olarak verilen kullaniminin kurulus
tanimlanir ve hedeflerle bir etkinliginin Gelecege yonelik | hedeflerinin elde
tahsis edilir. kaynak olarak periyodik gézden | finansal ihtiyaglar | edilmesine katkida
taninir. gegirilmesi s6z ongoralir ve bulunur.
Kisa dénem konusudur. planlanir.
finansal Finansal yonetim Tahsisi yeniden
planlama sistematik olarak Finansal riskler devamli olarak
kullanilir. yapilandirilir. belirlenir. degerlendirmek
icin devam eden
bir stire¢ bulunur.
6.3 Kisiler bir Kisiler, kurulusun Kisilerin, kurulug ic ag genisletilir Dis ag, tim
Kurulugtaki kaynak olarak stratejisiyle igkili icinde bagh ve kurulus igin kurulustaki kigileri
kisiler kabul edilir, olarak verilen olduklari net bilgi birikimi icine alir. Kurulug
ancak hedefler ile bir sireg saglar. karsisindaki kigiler
kurulusun kaynak olarak sorumluluklari, yeni sureclerin
stratejisine taninir. hedefleri ve Yaraticilik ve gelistiriimesinde
yalnizca birkag teknoloji transferi | iyilestirme ile ilgili | katilim saglar.
hedef iligkilidir. | Yetkinlik g6zden (know-how) hinerleri
gecirmesiyle ilgili vardir. gelistirmek igin En iyi uygulamalar
Egitim, daha bir program vardir. egitim verilir. taninir.
cok bireysel Yetkinlikler, Rehberlik ve
calisanlarin kurulusun egitmenlik ile bir Kisiler, kendi
talebi Uzerine, stratejisine bagl haner kalite personelinin
kendine 6zgu olan, toplam sistemi yetkinligini ve
bir bicimde planlamanin bir olusturulur. kurulus ortaminda
saglanir. Birka¢ | bolimdi olarak nerede en iyi
durumda gelistirilir. katkiy!
yetkinlik lyilestirme ile ilgili yapabilecegini
g6zden fikirler toplanir. bilir.
gegirmeleri Kariyer
yapilir. planlamasi iyi bir
sekilde geligtirilir.
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Cizelge A.4 — (Devam)

Olgunluk seviyesi
Madde Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
6.4 Tedarikgi Tedarikgileri segme, | Tedarikgiler ve Paydaslari ile, Veriler,
is ortaklari iletisimi degerlendirme, paydaslar ihtiyaclar ve paydaslarinin
ve tendering, yeniden stratejik stratejilerin acik kurulusun
tedarikgiler siparig yeri ve | degerlendirme, intiyaglar veya iletisimi olur. basarisina
problem mertebelendirme ile risklere gore katildiklari ve
¢6zimd ile ilgili surecler vardir. belirlenir. katkida
sinirhdir. bulunduklarini
Tedarikgiler ve gosterir.
paydaslar ile
iligkileri
gelistirmek ve
ybnetmek icin
suregler bulunur.
6.5 Temel Kurulusun altyapisi Altyapi ve ilgili Altyapi ile ilgili Kurulusun
Altyapi altyapilar planlanir ve yonetilir. | suregler, gelecek | riskler belirlenir ve altyapisinin
yerindedir. akilda tutularak koruyucu dnlemler performansi ve
Yasal ve mevzuatla periyodik olarak alinir. maliyet tabani
ilgili sartlar dikkate g6zden gegirilir. benzer kuruluglar
alinir. ile uygun sekilde
kiyaslanir.
Muhtemel
tehditlerin
yumusatiimasi ve
firsatlari kesfetmek
icin ihtimalat
planlari kullanilir.
6.6 Calisma Calisma ortaminin Calisma Veriler, galisma Calisma ortaminin
Calisma ortami ile ilgili | bittn uygulanabilir ortaminin ortaminin gelistiriimesi igin
ortami temel tesisler | yasal ve mevzuatla etkinligi ve uretkenligi, tesis edilen
yerindedir. ilgili sartlara verimliligi icin yaraticihgi ve suregler
uygunlugunu periyodik gbzden | kisilerin iyi rekabetgiligi
saglamak igin siireg gegirmeler davranigini destekler ve benzer
bulunur. yapllr. cesaretlendirdigini kuruluglarinki ile iyi
gOsterir. bir sekilde
kiyaslanir.
6.7 Temel bilgi Bilgi, bilgi birikimi ve | Bilgi, bilgi birikimi | Bilgi, bilgi birikimi ve | Bilgi, teknoloji ve
Bilgi birikimi, bilgi teknolojiyi ve teknoloji teknoloji paydaslar bilgi birikimi
birikimi, ve teknoloji belirlemek, elde kurulus iginde ve diger ilgili taraflar | yénetimi igin elde
bilgi ve yaklagimlari etmek, korumak, paylasilir ve ie paylagilir. edilen sonugclar
teknoloji ve sistemleri kullanmak ve periyodik gbzden diger kuruluglarinki
yerindedir. degerlendirmek igin gecirmeler ile iyi bir sekilde
bir sureg tesis edilir. | yapilr. kiyaslanir.
Bilgi paylasimi igin Kritik teknolojiler
temel iletisim sistemi | paydaslar
tesis edilir. yoluyla veya,
gerektiginde,
ikincil
kaynaklarla
kontrol edilir.
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Cizelge A.4 — (Devam)

Olgunluk seviyesi

Madde
Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
6.8 Dogal Kurulug Dogal kaynaklarin | Dogal Kurulug, toplumun
Dogal kaynaklarin tarafindan ihtiyag | ne kadar etkin kaynaklarin gelecek
kaynaklar kullanimi ¢cok duyulan dogal kullanilacagini kullanimini kusaklarinin
sinirh bir kaynaklarin 6lemek icin optimize etmek ihtiyaglarini
bicimde yo6netilir. | tanimlanmasi ve suregler ortaya ve alternatif birlestirmeksizin,
kullaniminin konur. kaynaklarin dogal kaynaklarin
kontrol edilmesi kullanimini kullaniminda kendi
icin bir sureg Dogal kaynaklarin | dikkate almak yaklagiminin
bulunur. kithgina iliskin icin surecler mevcut ihtiyaglari
riskler bulunur. kargiladigini
degerlendirilir ve gOsterebilir.
kaynaklarin Kurulus,
gelecekteki artnlerinin tim Dogal kaynaklarin
devamhligini Omdr gcevrimi kullanimi Gzerinde
korumak icgin boyunca dis kuruluslar ve
onlemler alinir. cevresel diger ilgili taraflar ile

korumasi ile ilgili
intiyaci dikkate

isbirligi ve onlara
karsi 6lgme ve

almak igin degerlendirme
sureglere bulunur.
sahiptir.

Not — Kurulusun munferit elemanlarinin mevcut olgunluk seviyesi kriterlerde dnde gelen higbir bogluk
bulunmayan noktaya kadar elde edilen en yuksek seviyedir.
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Cizelge A.5 — Madde 7’nin ayrintili elemanlarinin 6z degerlendirmesi — Sireg yonetimi.

Olgunluk seviyesi

Madde
Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
71 Siregler Kilit stiregler, érnegin | Sireg planlamasi Ceviklik, Sireg
(Sureg gayriresmi, musteri strateji ortaya esneklik ve performansi
yonetimi) kendine 6zgu memnuniyetine ve koyma ile sure¢ yeniliginde | 6ncl
Genel bicimde Urdin batlnlestirilir. iyilestirmeler kuruluglarla
planlanir ve gercgeklestiriimesine gosterilebilir. kiyaslanir ve
7.2 yonetilir. iliskin olanlar, Belirlenen ilgili sonuglar stre¢
Siire¢ tanimlanir ve taraflarin ihtiyaglar | Butan ilgili planlamasinda
planlama ve yonetilir. ve beklentileri taraflar sireg kullanilir.
kontrolii slire¢ planlama igin | planlamasinda
Siregler arasindaki girdi olarak dikkate alinir. Kilit stireglerin
etkilesimler kullanilir. ciktilari
tanimlanir ve Siregler kurulusun sektor
yonetilir. Sirec etkinligindeki | arasindaki ortalamasinin
iyilestirmeler etkilesim Ustlindedir.
Sureglerin etkinligi gosterilebilir. zithklari
sistematik olarak belirlenir ve etkili
Olguldr ve Gzerine Siregler bir bicimde
gidilir. ongorilebilir ¢6zulir.
sonuglar verir.
Kurulus
sureclerinin etkinligi
ve verimliligi
gbzden gegirilir.
7.3 Siireg Sireglerin yonetimi Siireg yonetiminde | Siireg sahibi Ogrenme, siireg
Siireg sorumluluklari ile ilgili acik muhtemel yetkinlikleri sahipleri ve ilgili
sorumlulugu kendine 6zgu sorumluluk ve yetki anlagsmazliklardan devamli olarak taraflar arasinda
ve yetkisi bir tabanda tahsis edilir (6rnegin, | kaginmak ve iyilestirilir. paylasilir.
tanimlanir. “slire¢ sahipleri’ne) ¢dzmek igin bir

politika bulunur.

Not — Kurulusun munferit elemanlarinin mevcut olgunluk seviyesi kriterlerde dnde gelen higbir bogluk
bulunmayan noktaya kadar elde edilen en yiksek seviyedir.
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Cizelge A.6 — Madde 8'in ayrintili elemanlarinin 6z degerlendirmesi — izleme, élgme, analiz ve gézden gegirme

Olgunluk seviyesi

Madde
Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
8.1 izleme, higbir siireg izleme sireci izleme siireci izleme stireci, izleme siireci,
(izleme, yerinde olmaksizin, periyodik olarak etkinligini sistematik ve glvenilir veri ve
olgme, analiz | diizensiz bir temelde | yapilir. iyilestirmek igin planh bir sekilde | egilimleri verir.
ve g6zden icra edilir. izleme odag! dlzenli olarak yapilr ve dig izlemenin odagi,
gecirme) izlemenin odag! musgteriler degerlendirilir. veri kaynaklarin
Genel Urtinler Gzerindedir. Uzerindedir. izlemenin odagi, | kaynaklarindan kullanimi ve
Faaliyet Girlin Musteri ihtiyacglari | tedarikgiler capraz kontrolii | gelistiriimesinin
8.2 problemleri veya ve beklentileri Uzerinedir, Kigiler | igerir. optimizasyonuyla,
izleme yonetim problemleri sistematik olarak | ve diger ilgili Kaynak kurulusun faaliyet
ile tetiklenir (yani, izlenir. taraflar tGzerine ihtiyaclari sektorinun,
kriz durumlart). Yasal ve odaklanma zamanla teknolojilerin ve
Uygulanabilir yasal mevzuatla ilgili sinirhdir. sistematik ve isci durumunun
ve mevzuat ile ilgili sartlardaki Kilit tedarikgiler planli bir sekilde | tGzerindedir.
sartlar hakkinda bilgi | degisiklikler resmi | ve degerlendirilir. Kurulusun
toplanirken, olarak paydaslarindan Calisanlardan performansi
sartlardaki tasarimlanmis geribesleme ve musterilerden | Uzerinde etkisi
degisiklikler yalnizca | mekanizmalar planl bir sekilde | geribesleme, olabilen, ekonomik
kendine 6zgu bir yoluyla sistematik | toplanir. odak gruplari politikalar, Grtin
bicimde belirlenir. olarak izlenir. gibi, profesyonel | talepleri,
Kilit tedarikgiler olarak icra teknolgjiler,
ve edilen cevresel korumlar
paydaslarindan incelemeler ve veya sosyal ve
geribesleme diger kiltirel hususlarda
yalnizca hazir mekanizmalar vukuu bulan veya
olarak toplanir. yoluyla toplanir. | beklenen
Mevcut sureg degisiklikler, planli
yetenekleri bir bigimde izlenir.
izlenir. Yasal ve
mevzuatla ilgili
sartlari izlemek
icin slregler etkin
ve verimlidir.
8.3.1 Yonetim kararlarini Kurulugun Sireg seviyeli Zaman boyunca | Kapsamli verilerin
(Olgme) desteklemek veya stratejisi ve ana hedefler kilit kilit performans sistematik analizi
Genel alinan énlemlerle sureclere iligkin performans gostergeleri gelecekteki
ilgili iglemlerin kilit gostergeler gostergelerine Uzerinde performansin
8.3.2 izlenmesi icin icin resmi bir iliskindir. ilerlemeyi guvenli bir sekilde
Kilit olgmeler ve tanimlar kiimesi Kurulusun gostermek igin ongorilmesine izin
performans degerlendirmelerden | bulunur. performansinin veriler verir.
gostergeleri ¢ok sinirli bir veri Gostergeler, diger mevcuttur. KPG'ler, egilimleri
kimesi mevcuttur. cogunlukla i¢ kuruluslarinkiyle | Strateji ve o6ngdérmek ve
Temel gostergeler verinin nasil hedeflerin stratejik kararlari
(6rnegin, finansal kullanimina kiyaslanacagini ortaya almak igin
kriterler, zamaninda dayanir. gOstermek igin konulmasi glvenilir bilgi
teslimatlar, misteri YOnetim kararlari, | veriler mevcuttur. | izlenir. saglayan bir
sikayetlerinin sayisi, kalite yonetim Basari igin ana Performans bicimde segilir ve
yasal uyarilar ve sisteminin sartlar, uygun, gostergeleri, etkili kilinir.
cezalar) kullanilir. g6zden pratik egilimlere ve Risk analizi
Veri her zaman geciriimesinden gOstergelerle uzun dénem iyilestirmeyi
guvenilir degildir. ve ilave Kkilit belirlenir ve planlamalara onceliklendirmek
performans izlenir. bakilarak , icin bir vasita
gostergelerinden | Yonetim kararlar | stratejik kararlar | olarak yapilir.
ciktilarla Olgme icin olusturulur,
desteklenir. sistemlerinden yaygin olarak
elde edilen ortaya konur ve

glvenilir veri ile
yeterli bir sekilde
desteklenir.

kullantlir.
Verilerin stratejik
analizi
gelecekteki
performansin
ongorilmesine
izin verir.

Not — Kurulusun minferit elemanlarinin mevcut olgunluk seviyesi kriterlerde 6nde gelen higbir bogluk bulunmayan
noktaya kadar elde edilen en yuksek seviyedir.
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Cizelge A.6 — (Devam)

Olgunluk seviyesi

Madde Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
8.3.3 Bazi veriler Bazi veriler dlizenli bir Veri toplama yapisal Siregleri toplayan | Kurulus, iyilestirme
i¢ tetkik toplanir, ancak bicimde kilit sireclerden | bir sireg igine veri devamli icin ilave firsatlari

higbir resmi toplanir. goémulur. olarak belirlemede
8.3.4 yaklasim degerlendirilir ve yardimci olmak igin,
0z kullaniimaz. Tetkik verileri yonetim Gerektiginde, ozellikle | etkinlikleri ve tetkiklerine diger
degerlendirme sisteminin gézden de verinin verimlilikleri ilgili taraflari de

Tetkikler, gegirilmesi igin yargilardan, iyilestirilir. katar.

problemlere, sistematik olarak fikirlerden, vb.

musteriye, kullanilir. turetildiginde, veriyi Oz degerlendirme | Oz degerlendirme

sikayetlere, vb., dogrulamak igin, ciktilar stratejik her seviyede

tepki olarak Oz degerlendirme kalite galigmalari icra planlama sureci kurulus tarafindan

reaktif bir sekilde
yapilr.

Toplanan veri
gogunlukla
aranlerle ilgili
sorunlari
¢bzmede
kullanilir.

sinirhidir.

Veri ve degerlendirme
sonuglari koruyucu bir
bigimde kullaniimaya
baslanir.

edilir.

Tetkikler verinin
dogrulugunu ve
yonetim sisteminin
etkinligini temin eder.

Oz degerlendirme
icra edilir ve
kurulusun
olgunlugunu
belirlemek ve toplam

ile butlnlesgtirilir.

Daha yuksek
olgunluk
seviyelerinden
belirlenen
bosluklar vizyon
ve strateji ile
kiyaslanir ve
kurulus onlarin
planli bir sekilde
kapatiimasi igin

yapihr.

performansini onlem alir.
iyilestirmek igin
sonuglar kullanihr.
8.3.5 Kurulus icindeki Ust ydnetim, en iyi Bazi dis élgme ve Olgme ve Olgme ve
Olgme ve en iyi uygulamalarin degerlendirme degerlendirme degerlendirme,
degerlendirme uygulamalarin belirlenmesi ve faaliyetleri kurulusun yoéntemi iyilestirme, yenilik
karsilikh degisimi | yururlige konmasini onderliginde olusturulur. ve 6grenme ile ilgili
anekdotaldir. destekler. desteklenir (Urtnleri, firsatlari belirlemek
Bazi Uriin suregleri ve Kilit performans icin bir vasita olarak
kiyaslamalari Kilit rekabetcilerden operasyonlari Olgiimleri, yapisal | sistematik olarak
pazardaki Urlinler | baz Griinler analiz edilir | kapsayan). bir yontem kullanihr.
ile yapilir. ve kiyaslanir. kullanan i¢ ve dis
Olgme ve Kurulus, bir 6lgme

degerlendirme
islemine tabidir.

ve degerlendirme
ortadi olarak dig
kuruluslar
tarafindan sik sik
istenir.
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Cizelge A.6 — (Devam)

Olgunluk seviyesi
Madde Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
8.4 Anekdotal veri iigili dis ve ig bilginin | Istatistiksel Bir analiz siireci, lgili politik,
Analiz analiz érnekleri analizi periyodik vasitalarin genis yeni kaynaklar, cevresel, soysa
kullantlir. olarak yapilir. kullanimiyla malzemeler ve I, teknolojik ve
sistematik bir teknolojilerin kiyaslamali veri
Yalnizca Bazi temel istatistik analiz sureci degerlendirilmesi analiz edilir ve
ekonomik ve vasitalar kullanilir. desteklenir. icin kullanihr. kullanilir.
finansal hedefler
veri analizi igin Musteri ihtiyaclari ve ilgili taraflarin Analiz siirecinin Kisa ve uzun
referans olarak beklentilerinin yerine intiyaclari ve etkinligi analiz doénem hedefleri
tanimlanmistir. getirilmesinin beklentilerinin sonuglarinin elde etmeyi
seviyesini belirlemek belirlenmesi i¢in paydaslar veya etkileyebilen
Musteri icin degerlendirmeler | analizler kullanilir. | diger bilgi riskler ve
sikayetlerinin yapilir. Urlin kaynaklari ile firsatlar
sinirh analizi iyilestirmeleri bu Etkin kararlar ve paylasimiyla belirlenir ve
vardir. analizlere dayanir. Onlemler bilgi geligtirilir. analiz edilir.
analizini esas alir.
Siregler ve Uriinler Ayirt edici Griin Strateji ve
Uzerindeki yasal ve ozellikleri belirlenir | politika kararlari,
mevzuatla ilgili ve bilginin planh bir sekilde
sartlarda analizinden elde toplanan ve
degisikliklerin etkisi edilen girdilere analiz edilen
periyodik olarak bagli olarak, ilgili bilgiyi esas alir.
analiz edilir. taraflar igin
Urtinlere deger
katilir.
8.5 Gozden Kalite hedeflerinin Kilit performans Gozden Farkli bilgi
izleme, gecirmeler igin elde edilmesinde gostergeleri ve gecirmelerin kaynaklari
olgme ve kendine 6zgu bir | ilerlemenin ilgili hedeflerin ciktilari, igbirligi ve | kurulusun bitin
analiz ile yaklagim vardir. | de@erlendiriimesiigin | sistematik gébzden | dgrenmeyi stratejik ve
elde edilen ve kalite yonetim gegcirilmesi diizenli | kolaylastirmanin operasyonel
bilginin Bir gézden sistemini olarak ele alinir. bir yolu olarak, alanlarinda iyi
gozden gegirme degerlendirmek igin bazi ilgili taraflar performansi
gecirilmesi yapildiginda, bu | periyodik gézden Ters egilimlerin ile paylasilr. gOsterir.
siklikla reaktiftir. | gegirmeler icra edilir. belirlendigi Gozden gegirme
yerlerde, bunlar lyi uygulamalari ciktilan
Planlarina ve Uzerine gidilir. belirlemek ve paydaslar ile
hedeflerine goére paylasmak icin i¢ paylasilir ve
ilerlemeyi Gozden kiyaslamalar performans
degerlendirmek igin, gecirmeler, yeterli | yapilir. seviyelerini ve
bitln aktif projeler ve | kaynaklarin memnuniyeti
iyilestirme faaliyetleri saglanip etkileyebilen
g6zden gecirmeler saglanmadigi ardnlerin ve
sirasinda hakkinda bir sureglerin
degerlendirilir. gOsterge verir. iyilestiriimesi
icin bir girdi
olarak kullanilir.
Gozden
gecirmelerin
sonuglari alinan
onlemlerin etkili
oldugunu
g0sterir.

Not — Kurulusun miinferit elemanlarinin mevcut olgunluk seviyesi kriterlerde 6nde gelen higbir bogluk bulunmayan
noktaya kadar elde edilen en yiksek seviyedir.
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Gizelge A.7 — Madde 9'un ayrintili elemanlarinin 6z degerlendirmesi — lyilestirme, yenilik ve dgrenme

Olgunluk seviyesi
Madde
Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
9.1 lyilestirme Diizeltici ve lyilestirme lyilestirme lyilestirme
(lyilestirme, faaliyetleri koruyucu gayretleri sureclerinden faaliyetleri ile
yenilik ve kendine 6zgldur | faaliyetlere bagli | kurulusun gogu Uretilen sonuglar kurulus i¢in yukari
6grenme) ve musteri veya | olarak temel artnleri ve kilit kurulusun ortalama sektor
Genel mevzuat iyilestirme sureclerinde performansini sonuglarinin elde
sikayetlerini yapilr. gosterilebilir. artirir. edilmesi arasinda
9.2 esas alr. kuvvetli bir iligki
lyilegtirme Kurulug devaml lyilestirme lyilestirme siiregleri | kaniti vardir.
iyilestirme icin surecinin odagi sistematik olarak
egitim saglar. strateji ve gbzden gegirilir. lyilestirme,
hedefler ile tedarikgileri ve
uyumludur. lyilestirme paydaslarinin
Urlnlere, yani sira, tim
Algilama sureglere, kurulusa | kurulus capinda
sistemleri, ait yapilara, rutin bir faaliyet
stratejik olarak ¢alisma modeli ve | olarak
iyilestirmeleri kurulusun yonetim | oturtulmustur.
Ureten takimlar sistemine
veya bireyler icin | uygulanir. Odaklanma,
bulunur. 6grenme ve
degistirme
Devamli yetenegi dahil,
iyilestirme kurulusun
suregleri, performansini
kurulusun bazi iyilestirme
seviyelerinde ve Uzerindedir.
onun tedarikgileri
ve paydaglar ile
calisir.
9.3 Sinirl yenilik Yenilik Yeni Uriinler ve Yenilikler, Yenilik faaliyetleri
Yenilik vardir. faaliyetleri suregler igin ivedilikleri, kurulus ortaminda
mdsterilerin yenilik sureci, kaynaklarin muhtemel
Yeni Urinler, ihtiyaclari ve yenilikleri mevcudiyeti ile degisiklikleri
yerinde yenilik beklentilerini planlamak igin, kurulusun stratejisi | bekler.
icin higbir dikkate alan kurulus arasindaki
planlama veriyi esas alir. ortamindaki dengeye bagli Yenilik
olmaksizin, degisiklikleri olarak faaliyetlerine eslik
kendine 6zgl bir belirleyebilir. onceliklendirilir. eden riskleri
bicimde ortaya ortadan kaldirmak
cikarilir. Tedarikgiler ve veya en aza
paydaslar yenilik indirmeKk icin
slreci iginde yer koruyucu planlar
alirlar. gelistirilir.
Yenilik stireglerinin | Yenilik, triinlere,
etkinligi ve sureclere,
verimliligi 6grenme | kurulusa ait
surecinin bir yapilara, ¢alisma
bolumu olarak modeli ve
dizenli bir sekilde kurulusun yonetim
degerlendirilir. sistemine
uygulanir.
Yenilik, kurulugun
calistigi bicimi
iyilestirmede
kullanilir.
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Cizelge A.7 — (Devam)

Olgunluk seviyesi

Madde Seviye 1 Seviye 2 Seviye 3 Seviye 4 Seviye 5
9.4 Bazi dersler Ogrenme, Bilgi paylasimi icin | Ogrenme kilit Ogrenme Kiltiird,
Ogrenme sikayetlerin problemler ve diger | planlanmig husus olarak iyilestirme icin
sonucu olarak verilerin sistematik faaliyetler, olaylar algilanir. Ag hatalardan ve
ogrenilir. analizinden reaktif ve forumlar olusumu, firsatlardan ders
bir yolla Uretilir. bulunur. baglanti ve alinmasina yol
Ogrenme, bilgi karsilikh agmasi
birikimi Bilgi ve bilgi Onerilerden veya etkilesim, bilgi durumunda,
paylasiimaksizin, birikimini ogrenilen birikiminin risklerin alinmasi
bireysel temel paylasmak igin derslerden pozitif paylasimi igin ve basarisizliklarin
Uzerindedir. surecler mevcuttur. | sonuglar algilamak | Ust ydnetim kabullne izin verir.
icin sistem tarafindan
bulunur. tesvik edilir. Ogrenme amaci ile
igili dis
Ogrenme strateji Ust yonetim miidahaleler
ve politikalarda o6grenme igin bulunur.
gOosterilir. inisiyatifleri
destekler ve
ornek ile yol
gOsterir.
Kurulusun
6grenme
yetenegi
personel
yetkinligi ve
kurulusa ait
yetkinligi
batlnlestirir.
Ogrenme
iyilestirme ve

yenilik slregleri
icin temel teskil
eder.

Not — Kurulusun miinferit elemanlarinin mevcut olgunluk seviyesi kriterlerde 6nde gelen higbir bosluk bulunmayan
noktaya kadar elde edilen en yiksek seviyedir.
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Ek B
(Bilgi igin)

Kalite yonetim ilkeleri

B.1 Genel

Bu ek, ISO/TC 176 tarafindan hazirlanan kalite yonetim standardlari igin temel teskil eden sekiz adet kalite
yonetim ilkesini agiklar. Bu ilkeler, kuruluslarini iyilestiriimis performansa dogru goétiirmek igin bir cergeve
olarak st yonetim tarafindan kullanilabilir.

Bu ek, ilkeler igin standardlastirilmis agiklamalari verir. ilave olarak, kuruluslarinin performansini iyilestirmek
icin ilkeler uygulayan ydneticiler tarafindan tipik olarak kullanimindan ve aldiklari dnlemlerden tiretilen
faydalarin érneklerini sunar.

B.2 ilke 1: Miisteri odakhligi
Kuruluslar musterilerine baghidir ve dolayisiyla musterilerin su anki ve gelecekteki ihtiyaglarini anlamali,
misteri gereksinimlerini karsilamali ve misteri beklentilerini yonlendirmelidir.

a) Kilit faydalar

- Pazar firsatlarina esnek ve hizli tepki yoluyla elde edilen artan gelir ve pazar payi,
- Mdusteri memnuniyetini artirmak icin kurulus kaynaklarinin kullaniminda artan etkinlik,
- s tekrarina yol acan iyilestiriimis musteri sadakati,

b) Musteri odakhhg ilkesinin uygulanmasi tipik olarak asagidakilere yol acar:

- Mausteri ihtiyaglari ve beklentilerinin arastiriimasi ve anlagiimasi,

- Kurulus hedeflerinin misteri ihtiyaclari ve beklentilerine baglanmasinin temini,

- Kurulus capinda musteri ihtiyaglari ve beklentilerinin iletisimi,

- Mdsteri memnuniyetinin 8lgimu ve sonuglar tGzerine gidilmesi,

- Mausteri iliskilerinin sistematik olarak yénetimi,

- Musteri memnuniyeti ile diger ilgili taraflarin (6rnegin, sahipler, ¢alisanlar, tedarikgiler, finansorler,
yerel kurumlar ve bir butlin olarak toplum gibi) memnuniyeti arasinda dengeli bir yaklagim temini.

B.3 ilke 2: Onderlik
Onderler amag birligi ve kurulusun yéniini olusturur. Onlar, iginde kisilerin kurulugun hedeflerini elde etmede
tam katiiminin olabildigi i¢ ortami yaratmali ve idame ettirmelidir.

a) Kilit faydalar

- Kisiler kurulusun amaglari ve hedefleri dogrultusunda anlayisa sahip olmali ve motive edilmelidir,
- Faaliyetler, bir birlik icinde degerlendirilir, dizenlenir ve gerceklenir.
- Bir kurulusun seviyeleri arasinda yanlis iletisim en aza indirilmelidir.

b) Onderlik ilkesinin uygulanmasi tipik olarak asagidakilere yol acar:

- Mausteriler, sahipler, calisanlar, tedarikgiler, finansoérler, yerel kurumlar ve bir bitlin olarak toplum
dahil, batun ilgili taraflarin ihtiyaclarinin dikkate alinmasina,

- Kurulugun gelecegi hakkinda acik bir vizyon olusturulmasina,

- Zorluk ¢ikaran amaglar ve hedefleri kurmaya,

- Kurulusun her seviyesinde paylasilan degerler, adalet ve ahlaki rol modellerinin yaratiimasina ve
surdurulmesine,

- Gilven olusturulmasina ve korkunun yok edilmesine,

- Sorumluluk ve hesaplilikla hareket etmek igin kisilere gerekli kaynaklar, egitim ve serbestlik
saglanmasina,

- Kisilerin katkilarinin canlandirilmasina, cesaretlendiriimesine ve algilanmasina.
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B.4 ilke 3: Kisilerin katihmi
Her seviyedeki Kigiler bir kurulusun degeridir ve onlarin tam katilimi onlarin yeteneklerinin kurulus ¢ikarlari
icin kullanilmasini mamkdan kilar.

a)

b)

Kilit faydalar

Kurulus iginde motive edilmis, kendini adamis ve katilmis kigiler,
Kurulug hedeflerini ileri gétirmede yenilik ve yaraticilik,

Kendi performansini hesaplayabilen kisiler,

Devaml iyilestirmeye katilima ve katkida bulunmaya hevesli kigiler.

Kisilerin katihmi ilkesini uygulama tipik olarak asagidakilere yol acar:

Kurulus iginde kendi katkilari ve roliiniin 6nemini anlayan kisiler,

Performansina getirilen kisittamalari taniyan kisiler,

Problemlerin sahipligini ve onlari ¢ézmek i¢in sorumluluklarini kabul eden kisiler,

Kendi kisisel amag ve hedeflerine gére kendi performansini degerlendiren kisiler,

Kendi yetkinligini, bilgi birikimini ve tecribesini artirmak icin aktif olarak firsat kollayan Kisiler,
Bilgi birikimi ve tecriibesini serbest olarak paylasan kisiler,

Problemleri ve konulari agik olarak tartisan kisiler.

B.5 ilke 4: Siire¢ yaklasimi
Faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir stireg olarak yonetildiginde arzu edilen sonug daha etkin bir sekilde elde edilir.

a)

b)

Kilit faydalar

Kaynaklarin etkin kullanimi yoluyla daha dustk maliyetler ve daha kisa ¢evrim sureleri,
lyilestirilmis, tutarli ve 6ngorulebilir sonuclar,
Odaklanmis ve onceliklendirilmis iyilestirme firsatlari.

Sire¢ yaklasimi ilkesinin uygulanmasi tipik olarak asagidakilere yol acar:

Arzu edilen bir sonucu elde etmek igin gerekli faaliyetlerin sistematik olarak tanimlanmasi,

Kilit faaliyetleri yonetmek igin agik sorumluluk ve hesaplanabilirlik olusturulmasi,

Kilit faaliyetlerin yeteneginin analiz edilmesi ve dlgtlmesi,

Kurulusun fonksiyonlari iginde ve arasinda kilit faaliyetlerin arayizlerinin belirlenmesi,

Kurulugun kilit faaliyetlerini iyilestirecek kaynaklar, ydntemler ve malzemeler gibi faktorler
Uzerinde odaklaniimasi,

Risklerin, sonuglarinin ve faaliyetlerin musteriler, tedarikciler ve diger ilgili taraflar Uzerindeki
etkilerinin degerlendirilmesi.

B.6 ilke 5: Yonetimde sistem yaklagimi
Karsihkli iligkili sreclerin bir sistem olarak belirlenmesi, anlasilmasi ve ydnetimi, hedeflerin elde edilmesinde
kurulusun etkinligi ve verimliligine katkida bulunur.

a)

b)
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Kilit faydalar

Arzu edilen sonuglari en iyi sekilde elde edecek suireglerin bitlnlestiriimesi ve diizenlenmesi,

Kilit stiregler tizerinde gayreti odaklama yetenegi,
Kurulusun tutarliigi, etkinligi ve verimliligine iliskin olarak ilgili taraflara gliven saglama.

Yoénetimde sistem yaklasimi ilkesinin uygulanmasi tipik olarak asagidakilere yol acgar:

Kurulugsun hedeflerinin en etkin ve verimli bir yolla elde edilmesi igin bir sistem yapilandirma,
Sistemin surecleri arasindaki karsilikl bagimhliklari anlama,

Siregleri harmonize eden ve buitlnlestiren yaklasimlari yapilandirma,

Ortak hedefleri elde etmek igin gerekli rollerin ve sorumluluklarin daha iyi anlasiimasini ve
bdylece ¢apraz fonksiyonel engellerin azaltiimasinin saglanmasi,

Kurulusa ait yetenekleri anlama ve faaliyet dncesi kaynak kisitlamalarini tesis etme,

Bir sistem icinde 6zel faaliyetlerin nasil ¢calistiriimasi gerektiginin hedeflenmesi ve tanimlanmasi,
Olgme ve degerlendirme ile sistemin devamli olarak iyilestiriimesi.
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B.7 ilke 6: Siirekli iyilestirme
Kurulusun toplam performansinin surekli iyilestiriimesi kurulusun kalici bir hedefi olmalidir.

a)

b)

Kilit faydalar

- lyilestirilmis kurulus yetenekleri yoluyla performans tstiinlGgi,
- Kurulugun stratejik niyeti icin her seviyede iyilestirme faaliyetlerinin dizenlenmesi,
- Firsatlara gabuk reaksiyon esnekligi.

Surekli iyilestirme ilkesinin uygulanmasi tipik olarak asagidakilere yol agar:

- Kurulusun performansinin sirekli olarak iyilestirme icin kurulus c¢apinda tutarli bir yaklasim
uygulama,

- Sdurekli iyilestirme yontem ve vasitalari hakkinda kisilere egitim verme,

- Kurulustaki her kisi igin trlnlerin, sirecglerin ve sistemlerin sirekli iyilestiriimesini bir hedef kilma,

- Yol gésterme igin hedefler, izleme igin dlgmeler, sirekli iyilestirme tesisi,

- lyilestirmeleri algilama ve bilgilendirme

B.8 ilke 7: Karar alma igin gergekgi yaklasim
Etkin karar almalar veri ve bilginin analizine dayanir.

a)

b)

Kilit faydalar

- Bilgilendirilmis kararlar,

- Gergekgci kayitlara referans yoluyla gegmis kararlarin etkinligini gdstermek icin artan bir yetenek,
- Fikirleri ve kararlari gbzden gegirme, zorluklari giderme ve degistirme igin artan yetenek,

Karar almada gercekg¢i yaklagim ilkesinin uygulanmasi tipik olarak asagidakilere yol acar:

Veri ve bilginin yeterince dogru ve guvenilir oldugunun temini,

intiyac sahibine veriye erisim saglanmasi,

Gegerli yontemler kullanilarak veri ve bilginin analizi,

- Tecriibe ve sezgi ile dengeli, gergekei analize dayali karar ve dnlem alma.

B.9 ilke 8: Karsilikli gikara dayali tedarikgi iligkileri
Bir kurulug ve onun tedarikgileri karsilikhi olarak bagimhdir ve karsilikli gikar iligkisi her ikisinin de deger
yaratma yetenegini artirir.

a)

b)

Kilit faydalar

- Her iki taraf icin de deger yaratma yeteneginin artiriimasi,
- Degisen pazara veya musteri ihtiyaclari ve beklentilerine misterek esnek ve hizli tepkiler,
- Maliyetlerin ve kaynaklarin optimizasyonu.

Karsilikli ¢cikara dayali tedarikgi iliskileri ilkesinin uygulanmasi tipik olarak asagidakilere yol acar:

- Kisa dénem kazanclari uzun dénem mdutalaalar ile dengeleyen iligkilerin olusturulmasi,
- Paydaslar ile uzmanlik ve kaynaklarin birlestiriimesi,

- Kilit tedarikgilerin belirlenmesi ve segimi,

- Temiz ve agik iletigim,

- Bilginin ve gelecek planlarinin paylasimi,

- Mausterek gelistirme ve iyilestirme faaliyetlerinin olusturulmasi,

- Tedarikgiler ile iyilestirmeler ve basarilari canlandirma, cesaretlendirme ve algilama.
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Ek C
(Bilgi igin)

1ISO 9004:2009 ile ISO 9001:2008 arasindaki iligki

Cizelge C.1, bu Standard ile 1ISO 9001:2008 arasindaki iligkiyi verir ve iki standardin nasil birbirlerini

tamamladiklarini gosterir.

ISO 9001 kuruluslar tarafindan i¢ uygulama veya sertifikasyon i¢in veya sézlesme amaglari igin kullanilabilen
bir kalite yonetim sistemi ile ilgili sartlari belirler ve musteri gereksinimlerini kargsilamada kalite yonetim

sisteminin etkinligi izerinde odaklanir.

Bu Standard, kurulusun performansinin sistematik ve surekli iyilestiriimesi ile, batin ilgili taraflarin ihtiyaglar
ve beklentileri ve onlarin memnuniyetini gostermek igin, Ust yonetimleri ISO 9001 sartlarinin 6tesine

gegirmeyi arzu ettikleri kuruluslari igin kilavuz saglar.

Cizelge C.1 - ISO 9004:2009 ile ISO 9001:2008 arasindaki iligki

ISO 9004:2009 Maddesi

ISO 9001:2008 Maddesi

4.1 (Bir kurulugun surdurulebilir bagarisinin yénetimi)
Genel

4.1 (Kalite yonetim sistemi) Genel kurallar

5.1 Yonetim taahhidu

4.2 Dokimantasyon gartlari

4.2 Surdurilebilir basari

4.3 Kurulusun ortami

7.2 Musteri iligkili suregler

4.4 ligili taraflar, intiyaclari ve beklentileri

5.2 Musteri odagi

5.1 (Strateji ve politika) Genel

5.3 Kalite politikasi

5.2 Strateji ve politika formuilasyonu

5.3 Kalite politikasi

5.3 Strateji ve politika ortaya koyma

5.4 Planlama

5.4 Strateji ve politika iletisimi

5.5.3 I¢ iletisim

Musteri iletigimi

6.1 (Kaynak yonetimi) Genel

6.1 Kaynaklarin temini

6.2 Finansal kaynaklar

6.3 Kurulustaki kisiler

6.3.1 Kisilerin yonetimi

6.2 insan kaynaklari

6.3.2 Kisilerin yetkinligi

6.2.2 Yetkinlik, egitim ve farkindalik

6.3.3 Kisilerin katilimi ve motivasyonu

6.4 Tedarikgiler ve paydaslar

6.4.1 Genel

7.4.1 Satinalma sureci

6.4.2 Tedarikgilerin ve paydaslarinin yeteneklerinin
secimi, degerlendiriimesi ve iyilestiriimesi

7.4.1 Satinalma sireci

6.5 Altyapi

6.3 Altyapi

6.6 Calisma ortami

6.4 Calisma ortami
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Cizelge C.1 — (Devam)

ISO 9004:2009 Maddesi

ISO 9001:2008 Maddesi

6.7 Bilgi birikimi, bilgi ve teknoloji

6.8 Dogal kaynaklar

7.1 (Sureg yonetimi) Genel

4.1 (Kalite yonetim sistemi) Genel kurallar

7.2 Sire¢ planlama ve kontroli

7.1 Uriin gerceklestirmenin planlamasi

7.5 Uretim ve hizmet saglama

7.3 Sire¢ sorumlulugu ve yetkisi

5.5.1 Sorumluluk, yetki ve iletisim

8.1 (izleme, dlcme, analiz ve gdzden gecirme)
Genel

8.1 Genel

7.6 izleme ve 6lgme donaniminin kontrolii

8.2 Izleme

8.2.3 Sireglerin izlenmesi ve dlgilmesi

8.2.4 Uriinlin izlenmesi ve dlgiilmesi

8.3.1 (Olgme) Genel

8.2 izleme ve dlcme

8.2.1 Musteri memnuniyeti

8.3.2 Kilit performans gdstergeleri

8.2.3 Sureglerin izlenmesi ve dl¢ulmesi

8.3.3 I tetkik

8.2.2 Ig tetkik

8.3.4 Oz degerlendirme

8.3.5 Olgme ve degerlendirme

8.4 Analiz

8.4 Veri analizi

8.5 izleme, 6lgme ve analizden elde edilen bilginin
g6zden geciriimesi

5.6 Yonetim gbzden gegirme

9.1 (lyilestirme, yenilik ve 6grenme) Genel 8.5 lyilestirme

9.2 lyilestirme 8.5 lyilestirme

9.3 Yenilik 7.3 Tasarim ve gelistirme
9.4 Ogrenme -
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