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TS EN 1SO 9000:2015 - Kalite yonetim sistemleri — Temel esaslar, terimler ve tarifler
ISO/IEC Direktifleri: https://www.iso.org/directives-and-policies.html

ISO’ya 6zgu terimlerin ve ifadelerin anlami: https://www.iso.org/foreword-supplementary-
information.html

— “-meli/ -mali” bir sarti belirtir,

— “esastir” kuvvetli bir tavsiyeyi belirtir,

— “izin verilir” bir mlsaadeyi belirtir,

— “-abilir/ -ebilir” bir olabilirligi veya yapabilirligi belirtir.
Giris

Bu standart, kalite yonetim sistemi (KYS) icin temel kavramlari, prensipleri, terim ve tanimlari saglar
ve diger KYS standartlari icin temel olusturur. Bu standart; kullanicinin, etkili ve etkin olarak bir KYS'yi
uygulayabilmesi ve diger KYS standartlarindan elde edilen degerin farkinda olmasi amaciyla kalite
yonetiminin temel kavramlari, prensipleri, terim ve tanimlarinin anlasiimasina yardimci olmayi
amaglar.

Tanimlanmis s6zluk anlamlari olan ve ISO/TC 176 Teknik Komitesi tarafindan gelistirilen KYS
standartlarinda sikca kullanilan ilave bazi kelimeler:
https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/standards/docs/en/terminology-1SO9000-family.pdf

1 Kapsam

Bu standart; kalite yonetim sisteminin uygulanmasiyla stirdirilebilir basariyl amaclayan kuruluslara,
kurulusun miusteri gerekliliklerine uygun Grin ve hizmetleri strekli saglama kabiliyetine dair glivence
isteyen musterilere, tedarik zincirinde triin ve hizmet gerekliliklerinin karsilanacagina dair glivence
isteyen kuruluslara, kalite yonetiminde kullanilan terim ve tanimlarda ortak bir dil kullanmak suretiyle
iletisimi iyilestirmeyi amaclayan kuruluslara ve ilgili taraflara, ISO 9001 standardi gerekliliklerine
uygunluk degerlendirmesi yapan kuruluslara, kalite yonetimi ile ilgili egitim, degerlendirme veya
danismanlik saglayicilarina ve ilgili standartlarin gelistiricilerine, kalite ydonetiminin evrensel olarak
uygulanabilen temel kavram ve prensiplerinin agiklanmasini kapsar.

Bu standart, ISO/TC 176 Teknik Komitesi tarafindan gelistirilen tiim kalite yonetimi ve kalite yonetim
sistem standartlarina uygulanan terim ve tanimlari belirler.

2.2 Temel kavramlar
2.2.1 Kalite

Kaliteye odaklanmis bir kurulus, misteri ve diger ilgili taraflarin ihtiyag¢ ve beklentilerinin karsilanmasi
suretiyle, deger katan; davranis, tutum, faaliyet ve prosesler ile neticelenen bir kiltlrl tesvik eder.

Kurulusun Griin ve hizmetlerinin kalitesi, mlsterileri memnun etme kabiliyeti ve ilgili taraflar (izerinde
yarattigi istenen ve istenmeyen etki ile belirlenir.



Kurulusun Griin ve hizmetlerinin kalitesi, sadece bu triin ve hizmetlerin amaclanan fonksiyon ve
performanslarini degil, bunlarin algilanan degerleri ve misteriye sagladigi faydalarini da igerir.

2.2.2 Kalite yonetim sistemi

KYS; kurulusun hedeflerini tanimladigi ve istenen sonuglari gerceklestirmek icin gerekli olan proses ve
kaynaklara karar verdigi faaliyetleri icerir.

KYS, ilgili taraflar icin deger saglama ve sonuglari gerceklestirmede gerekli olan etkilesimli prosesleri
ve kaynaklari yonetir.

KYS; Ust yonetime, kararlarinin uzun ve kisa vadeli sonuglarini dikkate alarak kaynaklarin kullanimini
optimize etme imkani saglar.

KYS, Grlin ve hizmetlerin saglanmasinda istenen ve istenmeyen sonuglari ele almak igin gerekli
faaliyetlerin belirlenmesine yonelik araglar saglar.

2.2.3 Kurulusun baglami

Kurulusun baglaminin anlasiimasi bir prosestir. Bu proses kurulusun amaclari, hedefleri ve
surdurulebilirligini etkileyen etkenleri tayin eder. Bu proses; kurulusun degerleri, kiltiirQ, bilgisi ve
performansi gibi i¢ etkenleri ve ayni zamanda yasal, teknolojik, rekabetgi, pazar ile ilgili, kiltirel,
sosyal ve ekonomik cevreler gibi dis etkenleri de dikkate alir.

Bir kurulusun amacini ifade etme yollarina; kurulusun vizyonu, misyonu, politikalari ve hedefleri
ornek olarak verilebilir.

2.2.4 ilgili taraflar

ilgili taraflar kavrami, miisteriye odaklanmanin étesine uzanir. Tim ilgili taraflari degerlendirmek
onemlidir.

Kurulusun baglamini anlama prosesinin bir pargasi, kurulusun ilgili taraflarini tanimlamaktir. ilgili
taraflar, kendi ihtiyac ve beklentileri karsilanmadiginda kurumsal strdirilebilirlige yonelik 6nemli bir
risk olusturan taraflardir. Kuruluslar, bu riski azaltmak igin ilgili taraflara hangi sonuglarin bildirilmesi
gerektigini belirler.

Kuruluslar, basari icin baglh olduklari ilgili taraflarin destegini elde eder ve bu destegi muhafaza eder.
2.2.5 Destek
2.2.5.1 Genel

KYS’ye Ust yonetimin destegi ve kisilerin katilimi, yeterli insan kaynaginin ve diger kaynaklarin
karsilanmasi, siire¢ ve sonugclarin izlenmesi, risk ve firsatlarin belirlenmesi ve degerlendirilmesi ve
uygun faaliyetlerin gerceklestirilmesini saglar.

Kaynaklarin duyarli bir sekilde; edinilmesi, etkin kullaniimasi, stirekliliginin saglanmasi, artirilmasi ve
bertaraf edilmesi, hedeflerine ulasmada kurulusu destekler.



2.2.5.2 Kisiler

Kisiler, kurulusun temel kaynagidir. Kurulusun performansi, kisilerin ¢alistiklari sistem icerisinde nasil
davrandiklarina baglidir.

Bir kurulus icerisindeki kisiler, kalite politikasi ve kurulusun istenen sonuglarina dair ortak bir anlayisa
bagli ve uyumlu hale gelir.

2.2.5.3 Yetkinlik

KYS, rol ve sorumluluklarini gerceklestirmeleri icin gerekli olan beceriyi, egitimi, 6grenimi ve tecribeyi
tim calisanlar anladiginda ve uyguladiginda azami diizeyde etkilidir. Bu yetkinliklerin gelistirilmesi icin
kisilere imkan saglamak st yonetimin sorumlulugundadir.

2.2.5.4 Farkindalik

Kisiler kendi sorumluluklari ve faaliyetlerinin kurulusun hedeflerine ulagsmasina nasil katkida
bulunacagini anladiklarinda farkindalik elde edilir.

2.2.5.5 iletisim

Planl ve etkili i¢ (kurulusun bilinyesinde) ve dis (ilgili taraflar ile) iletisim, kisilerin katihmini artirir ve
kurulusun baglaminin, misteri ve diger ilgili taraflarin ihtiyag ve beklentilerinin ve KYS’nin daha iyi
anlasilmasini saglar.

2.3 Kalite yonetim prensipleri
2.3.1 Miisteri odakhilik
2.3.1.1 Beyan

Kalite yonetiminin esas odak noktasi, musteri ihtiyaglarini karsilamak ve misteri beklentilerinin
Otesine gecmek icin cabalamaktir.

2.3.1.2 Gerekge

Surdurulebilir basari, musteri ve diger ilgili taraflarin gliveni kazanildiginda ve bu giiven
korundugunda elde edilir. MUsteri etkilesiminin her yon(, musteriler icin daha fazla deger
yaratilmasina bir firsat saglar.

Miusteri ve diger ilgili taraflarin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarinin anlagilmasi, kurulusun
surdirdlebilir basarisina katkida bulunur.

2.3.1.3 Temel faydalar

Bazi potansiyel temel faydalar; artan misteri degeri, artan misteri memnuniyeti, artan misteri
baghligi, gelisen sirekli isler, gelisen kurulus itibari, genisleyen musteri tabani ve artan gelir ve pazar
payidir.



2.3.1.4 Olasi faaliyetler

Olasi faaliyetler dogrudan veya dolayli misterileri kurulustan deger alan kisiler olarak gérme,
misterilerin mevcut ve gelecek ihtiyag ve beklentilerini anlama, kurulusun hedeflerini misteri ihtiyag
ve beklentileri ile iliskilendirme, misteri ihtiya¢ ve beklentilerini kurulusun tamamina duyurma,
misteri ihtiyag ve beklentilerini karsilamak icin Girlin ve hizmetleri planlama, tasarlama, gelistirme,
Uretme, teslim etme ve destekleme, miisteri memnuniyetini 6lgme, izleme ve uygun faaliyetler
gerceklestirme, ilgili taraflarin, misteri memnuniyetini etkileyebilecek ihtiyaglarini ve makul
beklentilerini belirleme ve bunlarla ilgili faaliyetler gerceklestirme ve siirdirilebilir basariy elde
etmek icin musgterilerle iligkileri aktif olarak yonetme tanimlarini igerir.

2.3.2 Liderlik
2.3.2.1 Beyan

Her seviyedeki lider, amac ve istikamet birligi olusturur ve kisilerin, kurulusun kalite hedeflerine
ulasmasina dahil oldugu kosullari tesis eder.

2.3.2.2 Gerekge

Amac birligi olusturulmasi, kisilerin yonlendirilmesi ve katiliminin saglanmasi; bir kurulusa,
hedeflerine ulasmasi icin strateji, politika, proses ve kaynaklarinin uyumlu hale getirmesi yoniinde
imkan tanir.

2.3.2.3 Temel faydalar

Bazi potansiyel temel faydalar kurulusun kalite hedeflerini karsilamadaki etkinlik ve verimliligini
artirmasi, kurulusun proseslerinin daha iyi koordinasyonu, kurulusun birimleri ve fonksiyonlari
arasindaki iletisimi iyilestirmesi ve istenilen sonuglari elde etmek igin kurulusun ve galisanlarinin
kabiliyetlerini gelistirmesi ve iyilestirmesi tanimlarini icerir.

2.3.2.4 Olasi faaliyetler

Olasi faaliyetler kurulusun misyonu, vizyonu, stratejisi, politika ve proseslerinin kurulusun tamaminda
duyurulmasi, kurulusun her seviyesindeki davranislar icin ortak degerler, esitlik ve etik modellerin
olusturulmasi ve surdiriilmesi, giiven ve dirustlik kaltirinin olusturulmasi, kurulus capinda
kaliteye olan bagliligin tesvik edilmesi, her seviyedeki liderin kurulustaki ¢calisanlara olumlu 6rnek
olmasinin glivence altina alinmasi, hesap verilebilirlik ilkesiyle kisilere gerekli kaynak, egitim ve
yetkinin verilmesi ve kisilerin katkisinin 6zendirilmesi, tesvik edilmesi ve taninmasi tanimlarini igerir.

2.3.3 Kisilerin katilimi
2.3.3.1 Beyan

Kurulusun tamaminda tiim seviyelerdeki yetkin, yetkili ve bagliligi olan kisiler, deger yaratmak ve
deger saglamak icin kurulusun kabiliyetini artirmada 6nem tasir.



2.3.3.2 Gerekge

Bir kurulusu etkin ve verimli yonetmek i¢in tiim seviyelerdeki kisilere saygi gostermek ve kisileri
surece dahil etmek dnemlidir. Yetkinligin fark edilmesi, gliclendirilmesi ve artiriimasi, kurulusun kalite
hedeflerine ulasilmasinda kisilerin katimini kolaylastirir.

2.3.3.3 Temel faydalar

Bazi potansiyel temel faydalar kurulusun kalite hedeflerinin kurulus icindeki kisiler tarafindan
anlasilmasinin iyilestirilmesi ve bunlari basarmak igin motivasyonun artirilmasi, iyilestirme
faaliyetlerinde kisilerin katiliminin artirilmasi, kisisel gelisim, inisiyatif alma ve yaraticihigin artiriimasi,
kisilerin memnuniyetinin artirilmasi, kurulusun tamaminda giiven ve isbirliginin artirilmasi ve
kurulusun tamaminda ortak degerler ve ortak kiiltiire gdsterilen 6zenin artirilmasi tanimlarini igerir.

2.3.3.4 Olasi faaliyetler

Olasi faaliyetler bireysel katkinin &neminin anlasiimasini tesvik etmek igin kisilerle iletisim, kurulusun
tamaminda isbirliginin tesvik edilmesi, bilgi birikimi ve tecrlibe paylagsiminin ve agik miizakerenin
kolaylastiriimasi, performans kisitlarini belirlemek ve ¢ekinmeden inisiyatif almak icin kisilerin
yetkilendirilmesi, kisilerin katkisinin, 6greniminin ve gelisiminin taninmasi ve kabul edilmesi, kisisel
hedefler bakimindan performans 6z degerlendirmesine imkan saglanmasi ve kisilerin
memnuniyetinin degerlendirilmesi icin anketler yapilmasi, sonuglarin duyurulmasi ve uygun
faaliyetler gergeklestirilmesi tanimlarini igerir.

2.3.4 Proses yaklasimi
2.3.4.1 Beyan

Faaliyetler, uyumlu bir sistem olarak isleyen birbirleri ile iliskili prosesler olarak anlasildiginda ve
yonetildiginde, tutarl ve dngorulebilir sonuglar daha etkin ve verimli bir sekilde elde edilir.

2.3.4.2 Gerekge

KYS birbiri ile iliskili proseslerden olusur. Sonuglarin sistem tarafindan nasil elde edildiginin
anlasilmasi; kurulusun, sistemi ve performansi en iyi hale getirmesini mimkdan kilar.

2.3.4.3 Temel faydalar

Bazi potansiyel temel faydalar iyilestirme icin temel proses ve firsatlara odaklanabilme becerisinin
artirilmasi, uyumlu prosesler sistemi vasitasiyla tutarli ve dngorilebilir ¢iktilarin alinmasi, etkin proses
yonetimi, kaynaklarin verimli kullanimi ve islevler arasi engellerin azaltilmasi ile performansin
optimize edilmesi ve ilgili taraflara, kurulusun tutarlihgi, etkinligi ve verimliligi ile ilgili glivence
verilmesinin mimkun kilinmasi tanimlarini igerir.

2.3.4.4 Olasi faaliyetler

Olasi faaliyetler sistemin hedeflerinin ve bu hedefleri basarmak icin gerekli proseslerin tanimlanmasi,
proseslerin yonetimi icin yetki, sorumluluk ve hesap verilebilirligin olusturulmasi, kurulus
yeteneklerinin anlasilmasi ve faaliyetin yapilmasindan énce kaynak kisitlarinin belirlenmesi, karsihkli
proses bagimliliklarinin belirlenmesi ve miinferit proseslerdeki modifikasyonlarin bir biitin olarak



sistem Uzerindeki etkisinin analiz edilmesi, kurulusun kalite hedeflerinin etkin ve verimli bir sekilde
gerceklesmesi igin proseslerin ve bunlarin iliskilerinin bir sistem olarak yénetilmesi, proseslerin
uygulanmasi ve iyilestirilmesi ile tim sistem performansinin izlenmesi, analiz edilmesi ve
degerlendirilmesi icin gerekli bilgilerin mevcudiyetinin glivence altina alinmasi ve proses ¢iktilarini ve
KYS’nin tim sonuglarini etkileyebilecek risklerin yonetilmesi tanimlarini igerir.

2.3.5 lyilestirme

2.3.5.1 Beyan

Basaril kuruluslar, iyilestirme konusunda sirekli bir odaklanmaya sahiptir.
2.3.5.2 Gerekge

lyilestirme; mevcut performans seviyelerini siirdirmede, kurulusun i¢ ve dis kosullarindaki
degisikliklere tepki vermede ve yeni firsatlar yaratmada kuruluslar i¢in hayatidir.

2.3.5.3 Temel faydalar

Bazi potansiyel temel faydalar proses performansinin, kurumsal kabiliyetin ve misteri
memnuniyetinin iyilestirilmesi, kok neden incelemesi ve tespiti lizerine odaklanmanin artirilmasi,
miteakiben onleyici ve diizeltici faaliyetlerin gerceklestirilmesi, i¢ ve dis risk ve firsatlari tahmin
edebilme ve bunlara tepki verebilmenin artirilmasi, kdkli ve artan iyilestirme anlayisinin artiriimasi,
iyilestirmeye yonelik 6grenmenin gelistirilmesi ve inovasyona 6zendirmenin artirilmasi tanimlarini
icerir.

2.3.5.4 Olasi faaliyetler

Olasi faaliyetler kurulusun tiim seviyelerinde iyilestirme hedeflerinin olusturulmasinin tesvik edilmesi,
iyilestirme hedeflerine ulasilmasina yonelik temel ara¢c ve metodolojilerin nasil uygulanacagina dair
tliim seviyelerdeki kisilerin egitim ve 6grenimi, iyilestirme projelerini tesvik etmek ve basariyla
tamamlamak igin kisilerin yetkinliginin glivence altina alinmasi, kurulusun tamaminda iyilestirme
projeleri uygulamaya yonelik proseslerin gelistirilmesi ve yayillmasi, iyilestirme projelerinin
planlanmasi, uygulanmasi, tamamlanmasi ve sonuglarinin izlenmesi, gbzden gegirilmesi ve tetkik
edilmesi, iyilestirme anlayisinin, yeni veya modifiye edilen Uriin, hizmet ve proseslerin gelisimine
entegre edilmesi ve iyilestirmenin taninmasi ve kabul edilmesi tanimlarini igerir.

2.3.6 Kanit esasli karar alma
2.3.6.1 Beyan

Veri ve bilgilerin analiz edilmesi ve degerlendirilmesine dayali kararlarla, istenen sonuclarin elde
edilmesi daha olasidir.

2.3.6.2 Gerekge

Karar alma, karmasik bir proses olabilir ve daima bir miktar belirsizlik icerir. Karar alma, siklikla birden
fazla girdi tipi ve kaynaginin yani sira siibjektif olabilen yorumlari da icerir. Neden-sonug iliskilerinin
ve olasl istenmeyen sonuglarin anlasiimasi karar almada 6nemlidir. Vaka, kanit ve veri analizi; karar
almada daha fazla tarafsizliga ve giiven saglamaya imkan verir.



2.3.6.3 Temel faydalar

Bazi potansiyel temel faydalar karar alma proseslerinin iyilestirilmesi, hedeflere ulasmak icin proses
performans ve kabiliyetinin degerlendirmesinin iyilestiriimesi, operasyonel etkinlik ve verimliligin
iyilestirilmesi, gorils ve kararlari gézden gecirme, sorgulama ve degistirme becerisinin artirilmasi ve
gecmis kararlarin etkinligini ortaya koyma becerisinin artirilmasi tanimlarini igerir.

2.3.6.4 Olasi faaliyetler

Olasi faaliyetler kurulusun performansini gosteren temel gostergelerin belirlenmesi, dlctlmesi ve
izlenmesi, ihtiyag duyulan tim verilerin ilgili kisiler tarafindan erisebilir olmasi, veri ve bilgilerin
yeterince dogru, glivenilir ve glivende oldugunun garanti altina alinmasi, uygun yontemler
kullanilarak veri ve bilgilerin analiz edilmesi ve degerlendirilmesi, kisilerin, ihtiya¢ duyulan verilerin
analiz edilmesi ve degerlendirilmesi igin yetkin oldugunun glivence altina alinmasi ve deneyim ve
sezgi ile dengelenmis, kanita dayal kararlarin alinmasi ve faaliyetlerin yapilmasi tanimlarini igerir.

2.3.7 iliski yonetimi

2.3.7.1 Beyan

Kuruluslar, strdirilebilir basari icin ilgili taraflarla (6rnegin; tedarikgilerle) olan iliskilerini yonetir.
2.3.7.2 Gerekge

ilgili taraflar, bir kurulusun performansini etkiler. Kurulusun performansindaki ilgili taraflarin etkilerini
optimize etmek icin tiim ilgili taraflarla olan iliskiler kurulus tarafindan yonetildiginde, stirdurilebilir
basarinin gerceklesmesi daha olasidir. Kurulusun tedarikgi ve is ortaklari agiyla olan iliski yonetimi
Ozel 6Gneme sahiptir.

2.3.7.3 Temel faydalar

Bazi potansiyel temel faydalar her bir ilgili tarafa iliskin firsat ve kisitlara yanit verilmesiyle, kurulusun
ve ilgili taraflarin performansinin artmasi, ilgili taraflar arasinda hedef ve degerler konusunda ortak
anlayis, kaynaklar ve yetkinligi paylasarak ve kaliteyle ilgili riskleri ydneterek ilgili taraflar igin deger
yaratma kabiliyetinin artmasi ve {rilin ve hizmetlerin istikrarli akisini saglayan ve iyi ydnetilen bir
tedarik zinciri tanimlarini igerir.

2.3.7.4 Olasi faaliyetler

Olasi faaliyetler ilgili taraflarin (tedarikgiler, is ortaklari, musteriler, yatirimcilar, ¢alisanlar veya bir
bltln olarak toplum) ve bunlarin kurulus ile iliskilerinin belirlenmesi, yonetilmesi gereken ilgili taraf
iliskilerinin belirlenmesi ve 6nceliklendirilmesi, uzun vadeli planlarla kisa vadeli kazanglari dengeleyen
iliskilerin kurulmasi, bilginin, uzmanhgin ve kaynaklarin toplanmasi ve ilgili taraflarla paylasiimasi,
iyilestirme girisimlerini artirmak icin uygun sekilde performansin 6lglilmesi ve ilgili taraflara geri
bildirimin saglanmasi, tedarikgiler, is ortaklari ve diger ilgili taraflar ile is birligi icinde yapilan
gelistirme ve iyilestirme faaliyetlerinin olusturulmasi ve tedarikgi ve is ortaklari tarafindan yapilan
iyilestirme ve kazanimlarin tesviki ve taninmasi tanimlarini icerir.



2.4 Temel kavram ve prensipleri kullanarak KYS’nin gelistirilmesi
2.4.1 KYS modeli
2.4.1.1 Genel

Kurulus, yasayan ve 6grenen sosyal bir varlik olarak insanlarla benzer 6zellikler tasir. Her ikisi de
uyum saglayabilir ve birbirini etkileyen sistem, proses ve faaliyetleri icerir. Degisen baglama uyum
saglamak icin her birinin degisme yetenegine ihtiyaci vardir. Kuruluslar, olaganisti iyilestirmeler elde
edebilmek icin genellikle inovasyon yapar. Bir kurulusun KYS modeli, tiim sistem, proses ve
faaliyetlerin dnceden belirlenemeyecegini kabul eder. Bu nedenle, KYS modelinin kurumsal baglamin
karmasikhgi icinde esnek ve uyarlanabilir olmasi gerekir.

2.4.1.2 Sistem

Kuruluslar, ilgili taraflarin ihtiyac ve beklentilerini belirlemek icin i¢ ve dis baglami anlamaya calisir. Bu
bilgiler, kurumsal stirdirilebilirlige ulagsmak igin KYS’nin gelistirilmesinde kullanilir. Bir prosesten elde
edilen giktilar, diger proseslere girdi olabilir ve ¢iktilar genel ag icinde birbirine baghdir. Genelde
benzer proseslerden olusur gibi gériinmesine ragmen her bir kurulus ve kurulusun KYS’si 6zglindr.

2.4.1.3 Prosesler

Kurulus; tanimlanabilir, 6lcllebilir ve iyilestirilebilir proseslere sahiptir. Bu prosesler, kurulusun
hedefleri ve gcapraz fonksiyonel sinirlari ile tutarli sonuglar elde etmek igin etkilesim igindedir. Bazi
prosesler kritik iken bazilari olmayabilir. Prosesler, giktilar elde etmek igin girdiler ile iligkili
faaliyetlere sahiptir.

2.4.1.4 Faaliyet

Kisiler, glinlik faaliyetlerini gerceklestirmek icin bir proses icerisinde isbirligi yaparlar. Bazi faaliyetler,
ongorilebilir olup kurulus hedeflerinin anlasiimasina dayanir, diger faaliyetler ise boyle olmayip
bunlarin yapilari ve icralarini dig uyaricilar belirler.

2.4.2 KYS’nin gelistirilmesi

Bir KYS, iyilestirme periyotlariyla zaman iginde gelisen dinamik bir sistemdir. Formel olarak
planlanmis olsun veya olmasin her kurulusun kalite yonetim faaliyetleri vardir. Bu standart, bu
faaliyetleri yonetmek igin formel bir sistemin nasil gelistirilecegine iliskin kilavuzluk saglar.

Formel bir KYS, kalite yonetim faaliyetlerinin performansinin planlanmasi, yiritilmesi, izlenmesi ve

iyilestirilmesi icin bir cerceve saglar. KYS'nin karmasik olmasindansa kurulusun ihtiyaclarini dogru bir
sekilde yansitmasi gereklidir. KYS'nin planlanmasi, tek basina bir durum degil, aksine devam etmekte
olan bir prosestir. Planlar, kurulus 6grendikce ve kosullar degistikce gelisir.

Kurulus i¢in planin uygulanmasi ve KYS performansinin diizenli olarak izlenmesi ve degerlendirilmesi
dnemlidir. Uzerinde diisiiniilerek belirlenmis gostergeler, bu izleme ve degerlendirme faaliyetlerini
kolaylastirir.

Tetkik, riskleri belirlemek ve gerekliliklerin yerine getirildigini tespit etmek amaciyla KYS’nin etkinligini
degerlendirmenin bir yoludur. Tetkiklerin etkili olabilmesi icin soyut ve somut kanitlarin toplanmasi



gereklidir. Faaliyetler, toplanan kanitlarin analizine dayanan diizeltme ve iyilestirmeler icin yapilir.
Elde edilen bilgiler, inovasyona imkan saglayabilir ve boylece KYS performansini daha st seviyelere
cikarabilir.

2.4.3 KYS standartlari, diger yonetim sistemleri ve miikemmellik modelleri

Bir kurulusun KYS’si de dahil olmak Uizere yonetim sisteminin gesitli bélimleri, tek bir yénetim sistemi
olarak entegre edilebilir. Kurulusun kalite, biylime, finansman, karlilik, cevre, is sagligi ve givenligi,
enerji, glvenlik ve diger konulara iliskin hedef, proses ve kaynaklari, KYS diger yonetim sistemleri ile
entegre edildiginde daha etkili ve verimli bir sekilde gerceklestirilebilir ve kullanilabilir.

NOT: ISO el kitabi (KEK) “Yonetim sistemi standartlarinin entegre kullanimi” yararh bir kilavuzluk
saglayabilir.

Onemli Bilgi:

Ayrag ve parantez icinde gegen bilgileri, not ve érnekleri incelemeniz tavsiye edilir. Ornek:

3.2.8 birlik 3.2.8 birlik teriminin agiklamasi iginde gegen kurulus ifadesi
. Madde 3.2.1'de terim olarak gecmektedir.
ihtiyag duyulmasi halinde bu terime de bakilmas: tavsiye edilir.

<miisteri memnuniyeti> Uyeleri kisi veya kuruluslardan olusan kurulus (Madde 3.2.1)
I.b.3-2-8 birlik terimi, ayrag icine alinan misteri memnuniyeti terimi ile iligkilidir.
Bu terime de bakilmasi tavsiye edilir.

3 Terimler ve tanimlar

3.1 Kisi veya kisiler ile ilgili terimler

3.1.1 iist yonetim

Bir kurulusu (Madde 3.2.1) en (st seviyede sevk ve idare eden kisi veya kisi grubu

Kayda ait not 1: Ust yénetim, kurulus icerisinde yetkilerini devretme ve kaynaklari tahsis etme
yetkisine sahiptir.

Kayda ait not 2: Yonetim sisteminin (Madde 3.5.3) kapsami, kurulusun sadece bir bolimuinii
kapsadiginda, st yonetim kavrami kurulusun o bolimini sevk ve idare edenleri belirtir.

3.1.2 kalite yonetim sistemi danigsmani

Kalite yonetim sisteminin gerceklestiriimesinde (Madde 3.4.3) kurulusa (Madde 3.2.1) yardimci olan,
tavsiye veya bilgi (Madde 3.8.2) veren kisi

Kayda ait not 1: Kalite yonetim sistemi danismani, ayni zamanda kalite yonetim sisteminin (Madde
3.5.4) bolumlerinin gergeklestirilmesinde de yardimci olabilir.

3.1.3 katilm

Bir faaliyet, olay veya durumda yer alma

3.1.4 baghhk

Ortak hedefleri (Madde 3.7.1) gerceklestirmek i¢in faaliyetlere katihm (Madde 3.1.3) ve katki saglama
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3.1.5 konfigiirasyon otoritesi

Konfiglirasyon kontrol kurulu, yetkili makam, konfiglirasyon (Madde 3.10.6) hakkinda karar vermek
icin atanmig sorumlulugu ve yetkisi olan kisi veya kisi grubu

Kayda ait not 1: Kurulusun (Madde 3.2.1) iginde ve disinda bulunan ilgili taraflarin (Madde 3.2.3),
konfiglirasyon otoritesinde temsil edilmesi tavsiye edilir.

3.1.6 uyusmazhk ¢oziicii

<misteri memnuniyeti> Bir uyusmazligin (Madde 3.9.6) ¢6zimiine yardimci olmak icin UCP saglayicisi
(Madde 3.2.7) tarafindan atanmis kisi

ORNEK: Daimi calisan, goniillii, sézlesmeli (Madde 3.4.7) personel.
3.2 Kurulug ile ilgili terimler
3.2.1 kurulusg

Hedeflerini (Madde 3.7.1) gergeklestirmek icin sorumluluk, yetki ve iliskilerle kendi fonksiyonlarina
sahip kisi veya kisi grubu

Kayda ait not 1: Kurulus kavrami, bunlarla sinirl olmamak tizere anonim olsun veya olmasin 6zel veya
kamu kurulusu kapsamindaki; tacir, sirket, ortaklik, firma, tesebbis, yetkili kurulus, adi sirket, birlik
(Madde 3.2.8), hayir kurumu/enstitii veya bunlarin bir parcasi veya birlesimini kapsar.

3.2.2 kurulugun baglami

Kurulusun (Madde 3.2.1) hedeflerini (Madde 3.7.1) gerceklestirmek ve gelistirmek i¢in kurulusun
yaklasimini etkileyebilecek i¢ ve dis hususlarin birlegimi

Kayda ait not 1: Kurulusun hedefleri; Griin (Madde 3.7.6) ve hizmetleri (Madde 3.7.7), yatirimlari ve
ilgili taraflara (Madde 3.2.3) yonelik davranislari ile iliskili olabilir.

Kayda ait not 2: Kurulusun baglami kavrami; kar amaci giiden kuruluslarla ayni derecede, kar amaci
gltmeyen veya kamu hizmeti veren kuruluslara da uygulanabilir.

Kayda ait not 4: Alt yapinin (Madde 3.5.2) anlasiimasi, kurulusun baglamini tanimlamada yardimci
olabilir.

3.2.3 ilgili taraf

Paydas, bir karar veya faaliyeti etkileyebilen, bunlardan etkilenebilen veya etkileneceginin farkinda
olan kisi veya kurulus (Madde 3.2.1)

ORNEK: Musteriler (Madde 3.2.4), mal sahipleri, bir kurulus icerisindeki kisiler, saglayicilar (Madde
3.2.5), bankalar, diizenleyici kuruluslar, sendikalar, ortaklar, rakipleri veya karsi baski gruplarini
icerebilen topluluklar.
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3.2.4 miisteri

Kendisi tarafindan istenen veya ihtiya¢ duyulan bir Griin (Madde 3.7.6) ya da hizmeti (Madde 3.7.7)
alabilecek veya alan kisi/kurulus (Madde 3.2.1)

ORNEK: Tiiketici, musteri, nihai kullanici, perakendeci, i¢ prosesten (Madde 3.4.1) elde edilen {iriin
veya hizmeti alan, yararlanici ve alici.

Kayda ait not 1: Misteri, kurulusun icinden veya disindan olabilir.

3.2.5 saglayici

Tedarikgi, trtin (Madde 3.7.6) veya hizmeti (Madde 3.7.7) saglayan kurulus (Madde 3.2.1)
ORNEK: Bir Giriin veya hizmetin Ureticisi, dagiticisi, perakendecisi veya tedarikgisi.

Kayda ait not 1: Saglayici, kurulusun icinden veya disindan olabilir.

Kayda ait not 2: Bir s6zlesme kapsaminda saglayici, bazen “yiklenici” olarak adlandirilir.
3.2.6 dig saglayici

Dis tedarikgi, kurulusun (Madde 3.2.1) bir parc¢asi olmayan saglayici (Madde 3.2.5)

ORNEK: Bir tiriin (Madde 3.7.6) veya hizmetin (Madde 3.7.7) ureticisi, dagiticisi, perakendecisi veya
tedarikgi.

3.2.7 UCP saglayicisi

Uyusmazlik ¢6zim prosesi saglayicisi, uyusmazlk (Madde 3.9.6) ¢6ziim prosesini (Madde 3.4.1)
kurulus disindan saglayan ve yiruten kisi veya kurulus (Madde 3.2.1)

Kayda ait not 1: Genellikle bir UCP saglayicisi, bireysel olarak kurulus veya ¢alisanlarindan ve
sikayetciden ayri, bir tiizel kisiliktir. Bu sayede, bagimsizlik ve tarafsizlik nitelikleri vurgulanir. Bazi
durumlarda, ¢oziilemeyen sikayetleri (Madde 3.9.3) ele almak igin kurulus icinde ayri bir birim
olusturulur.

Kayda ait not 2: UCP saglayicisi, uyusmazliklarin ¢dziimiini saglamak icin taraflarla s6zlesme (Madde
3.4.7) yapar ve performanstan (Madde 3.7.8) sorumludur. UCP saglayicisi, uyusmazlik ¢oziicileri
(Madde 3.1.6) temin eder. Ayrica, UCP saglayicisi finansal kaynak, sekretarya destegi, planlama
yardimi, egitim, toplanti odalari, gézetim ve benzeri fonksiyonlari temin etmek igin destek, icra ve
diger yonetim personelinden faydalanir.

Kayda ait not 3: UCP saglayicisi, kar amaci gliden/glitmeyen kuruluslar ve kamu tlzel kisilikleri dahil
pek cok bicimde olabilir. Bir birlik (Madde 3.2.8) de UCP saglayicisi olabilir.

3.2.8 birlik

<misteri memnuniyeti> Uyeleri kisi veya kuruluglardan olusan kurulus (Madde 3.2.1)
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3.2.9 metrolojik fonksiyon

Olgme ydnetim sisteminin (Madde 3.5.7) tanimlanmasi ve uygulanmasi icin idari ve teknik
sorumluluga sahip fonksiyonel birim

3.3 Faaliyet ile ilgili terimler

3.3.1iyilestirme

Performansi (Madde 3.7.8) artirmaya yonelik faaliyet

Kayda ait not 1: Faaliyet yinelenen veya tek seferlik olabilir.
3.3.2 siirekli iyilegtirme

Performansi (Madde 3.7.8) artirmak icin tekrar edilen faaliyet

Kayda ait not 1: Hedeflerin (Madde 3.7.1) olusturulmasi ve iyilestirme (Madde 3.3.1) igin firsatlarin
aranmasi prosesi (Madde 3.4.1); tetkik bulgularinin (Madde 3.13.9) ve tetkik sonuglarinin (Madde
3.13.10), verilerin analizinin (Madde 3.8.1), yonetim (Madde 3.3.3) gézden gecirmelerinin (Madde
3.11.2) veya diger araglarin kullanimi yoluyla devam eden bir proses olup genellikle bu proses,
dizeltici faaliyet (Madde 3.12.2) veya Onleyici faaliyet (Madde 3.12.1) ile sonuglanir.

3.3.3 yonetim
Kurulusun (Madde 3.2.1) sevk ve idaresi icin koordine edilmis faaliyetler

Kayda ait not 1: Yonetim, politika (Madde 3.5.8) ve hedefleri (Madde 3.7.1) olusturmayi ve bu
hedefleri elde etmeye yonelik prosesleri (Madde 3.4.1) icerebilir.

Kayda ait not 2: “Yonetim” kelimesi bazen kisiler, bir baska deyisle kurulusun idaresi ve kontroliinden
sorumlu ve yetkili kisi veya kisi grubu anlaminda kullanilir. “Yénetim” bu anlamda kullanildiginda,
yukarida, faaliyetler grubu olarak tanimlanan “yonetim” kavrami ile karistirilmamasi icin daima bir
niteleyici ile beraber kullanilmalidir. Ornegin, “yénetim yapmalidir” ifadesi yerine “list yénetim
(Madde 3.1.1) yapmahdir” ifadesi kullanilmahdir. Aksi takdirde, yonetimsel veya yoneticiler gibi
kisilerle ilgili kavramlari ifade etmek icin farkli kelimelerin benimsenmesi tavsiye edilir.

3.3.4 kalite yonetimi
Kalite (Madde 3.6.2) ile ilgili yonetim (Madde 3.3.3)

Kayda ait not 1: Kalite yonetimi; kalite politikalari (Madde 3.5.9) ve kalite hedefleri (Madde 3.7.2) ile
kalite planlamasi (Madde 3.3.5), kalite glivencesi (Madde 3.3.6), kalite kontrol (Madde 3.3.7) ve kalite
iyilestirmesi (Madde 3.3.8) yoluyla bu kalite hedeflerine ulasilmasina yonelik proseslerin (Madde
3.4.1) olusturulmasini icerebilir.

3.3.5 kalite planlamasi

Kalite yonetiminin (Madde 3.3.4); kalite hedeflerinin (Madde 3.7.2) olusturulmasi ve kalite
hedeflerine ulasiimasi icin gerekli operasyonel proseslerin (Madde 3.4.1) ve ilgili kaynaklarin
belirlenmesine odaklanan bélimu
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Kayda ait not 1: Kalite planlarinin (Madde 3.8.9) olusturulmasi, kalite planlamasinin bir parcasi
olabilir.

3.3.6 kalite giivencesi

Kalite yonetiminin (Madde 3.3.4); kalite gerekliliklerinin (Madde 3.6.5) yerine getirilmesine dair
glvence saglamaya odaklanan bolimi

3.3.7 kalite kontrolii

Kalite yonetiminin (Madde 3.3.4); kalite gerekliliklerinin (Madde 3.6.5) yerine getirilmesine odaklanan
bolimi

3.3.8 kalite iyilestirmesi

Kalite yonetiminin (Madde 3.3.4); kalite gerekliliklerini (Madde 3.6.5) yerine getirme yetenegini
artirmaya odaklanan bélima

Kayda ait not 1: Kalite gereklilikleri; etkinlik (Madde 3.7.11), verimlilik (Madde 3.7.10) veya
izlenebilirlik (Madde 3.6.13) gibi herhangi bir hususla ilgili olabilir.

3.3.9 konfigiirasyon y6netimi
Konfiglirasyonu (Madde 3.10.6) sevk ve idare etmek icin yapilan koordineli faaliyetler

Kayda ait not 1: Konfiglirasyon yonetimi, genellikle bir Girliniin yasam dongisi boyunca, Griiniin
(Madde 3.7.6) veya hizmetin (Madde 3.7.7) ve Urin konfiglirasyon bilgilerinin (Madde 3.6.8)
kontrolini olusturan ve siirekligini saglayan teknik ve kurumsal faaliyetler Gizerine yogunlasir.

3.3.10 degisim kontrolii

<konfigiirasyon yénetimi> Uriin konfigiirasyon bilgilerinin (Madde 3.6.8) formel olarak
onaylanmasindan sonra ¢iktinin (Madde 3.7.5) kontroli icin yapilan faaliyetler

3.3.11 faaliyet
<proje yonetimi> Bir projedeki (Madde 3.4.2) isin tanimh en kiiglk 6gesi
3.3.12 proje yonetimi

Proje hedeflerine ulasmak icin bir projenin (Madde 3.4.2) tiim yonlerinin planlanmasi, organize
edilmesi, izlenmesi (Madde 3.11.3), kontrol edilmesi ve raporlanmasi ile projeye dahil olanlarin
motive edilmesi

3.3.13 konfigiirasyon ogesi

Konfiglirasyon (Madde 3.10.6) icinde son kullanim fonksiyonlarindan birini karsilayan 6ge (Madde
3.6.1)

14



3.4 Proses ile ilgili terimler
3.4.1 proses

istenen bir sonuca ulasmak igin girdileri kullanan ve birbirleri ile ilgili olan veya etkilesimde bulunan
faaliyetler dizisi

Kayda ait not 1: Bir prosesin “istenen sonucunun”; ¢ikti (Madde 3.7.5), Grlin (Madde 3.7.6) veya
hizmet (Madde 3.7.7) olarak adlandirilip adlandiriilmayacagj, ilgili referansin baglamina baglidir.

Kayda ait not 2: Bir prosesin girdileri, genellikle diger proseslerin giktilari ve bir prosesin ¢iktilari
genellikle diger proseslerin girdileridir.

Kayda ait not 3: iki veya daha fazla sayida birbirleri ile ilgili olan veya etkilesimde bulunan sirali
prosesler de bir proses olarak adlandirilabilir.

Kayda ait not 4: Bir kurulustaki (Madde 3.2.1) prosesler, genellikle katma deger yaratmasi igin
planlanir ve kontrolli sartlar altinda gerceklestirilir.

Kayda ait not 5: Elde edilen giktinin uygunlugu (Madde 3.6.11) kolaylikla veya ekonomik agidan
dogrulanamadigi durumlarda proses cogunlukla “6zel proses” olarak adlandirilir.

3.4.2 proje

Bir hedefe (Madde 3.7.1) ulasmak i¢in Ustlenilen; zaman, maliyet ve kaynak kisitlari da dahil olmak
Gzere belirli gereklilikleri (Madde 3.6.4) saglayan; koordine ve kontrol edilen, baslangic ve bitis tarihi
belli bir dizi faaliyetten olusan 6zgiin proses (Madde 3.4.1)

Kayda ait not 1: Minferit bir proje, daha blyk bir projenin parcasini olusturabilir ve genellikle belirli
bir baslama ve bitis tarihi mevcuttur.

Kayda ait not 2: Bazi projelerde, proje ilerledikge hedefler ve kapsam glincellenir ve Uriin (Madde
3.7.6) veya hizmetin (Madde 3.7.7) karakteristikleri (Madde 3.10.1) asamali olarak tanimlanir.

Kayda ait not 3: Bir projenin ¢iktisi (Madde 3.7.5), Griin veya hizmetin bir veya birden fazla {initesi
olabilir. Kayda ait not 4: Proje kurulusu (Madde 3.2.1) genellikle gecici olup projenin dmriyle sinirli
olarak kurulur.

Kayda ait not 5: Proje faaliyetleri arasindaki etkilesimlerin karmasikliginin, projenin buytklGgyle ilgili
olmasi gerekmez.

3.4.3 kalite yonetim sisteminin gergeklestirilmesi

Kalite yonetim sisteminin (Madde 3.5.4) kurulmasi, dokiimante edilmesi, uygulanmasi, strekliliginin
saglanmasi ve slirekli olarak iyilestirilmesi prosesi (Madde 3.4.1)

3.4.4 yetkinlik kazanma

Yetkinlige (Madde 3.10.4) ulasma prosesi (Madde 3.4.1)
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3.4.5 prosediir

Bir prosesin (Madde 3.4.1) veya faaliyetin yiruttlmesi igin belirlenmis yol
Kayda ait not 1: Prosediirler, dokiimante edilmis olabilir veya olmayabilir.
3.4.6 disariya is vermek (fiil)

Kurulusun fonksiyon veya prosesinin (Madde 3.4.1) bir pargasini harici bir kurulusun (Madde 3.2.1)
gerceklestirmesi icin anlasma yapmak

Kayda ait not 1: Disariya verilen fonksiyon veya proses, yonetim sisteminin (Madde 3.5.3)
kapsaminda olmasina ragmen, dis kurulus bu kapsamin disindadir.

3.4.7 s6zlesme
Baglayici anlasma
3.4.8 tasarim ve gelistirme

Bir nesnenin (Madde 3.6.1) gerekliliklerini (Madde 3.6.4), bu nesnenin daha ayrintili gerekliliklerine
donustiren prosesler (Madde 3.4.1) dizisi

Kayda ait not 1: Tasarim ve gelistirme girdisi olusturan gereklilikler, cogunlukla arastirmanin
sonucudur ve tasarim ve gelistirme ¢iktisini (Madde 3.7.5) olusturan gerekliliklerden daha kapsamli
ve daha genel bir anlam ifade edebilir. Gereklilikler genellikle karakteristikler (Madde 3.10.1)
acisindan tanimlanir. Bir projede (Madde 3.4.2), gesitli tasarim ve gelistirme asamalari olabilir.

Kayda ait not 2: ingilizcede “design” (tasarim) ve “development” (gelistirme) kelimeleri ile “design
and development” (tasarim ve gelistirme) terimi bazen es anlamli olarak, bazen de farkli genel
tasarim ve gelistirme asamalarini tanimlamak icin kullanilir. Fransizcada “conception” ve
“développement” kelimeleri ile “conception et développement” terimi bazen es anlamli olarak,
bazen de farkh genel tasarim ve gelistirme asamalarini tanimlamak icin kullanilir.

Kayda ait not 3: Tasarlanan ve gelistirilen seyin yapisini belirtmek igin bir niteleyici kullanilabilir
(6rnegin, Grin (Madde 3.7.6) tasarim ve gelistirmesi, hizmet (Madde 3.7.7) tasarim ve gelistirmesi
veya proses tasarim ve gelistirmesi).

3.5 Sistem ile ilgili terimler

3.5.1 sistem

Birbiri ile ilgili olan veya birbiri ile etkilesimde bulunan unsurlar dizisi
3.5.2 altyapi

<kurulus> Bir kurulusun (Madde 3.2.1) faaliyet géstermesi igin gerekli olan tesisler, donanim ve
hizmetler (Madde 3.7.7) sistemi (Madde 3.5.1)
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3.5.3 yonetim sistemi

Kurulusun (Madde 3.2.1) politika (Madde 3.5.8), hedefler (Madde 3.7.1) ile bu hedeflere ulasmak igin
prosesler (Madde 3.4.1) olusturmaya yonelik birbiri ile ilgili veya birbiri ile etkilesimde olan unsurlar
dizisi

Kayda ait not 1: Bir yonetim sistemi, tek bir disiplini veya gesitli disiplinleri ele alabilir, 6rnegin; kalite
yonetimi (Madde 3.3.4), finansal yoénetim veya cevre yonetimi.

Kayda ait not 2: Yonetim sistemi unsurlari; kurulusun yapisini, goérev ve sorumluluklari, planlamayi,
isletimi, politikalari, uygulamalari, kurallari, inanclari, hedefleri ve bu hedeflere ulasmak icin
prosesleri olusturur.

Kayda ait not 3: Yonetim sisteminin kapsami; kurulusun tamamini, kurulusun belirli ve tanimli
fonksiyonlarini, kurulusun belirli ve tanimli bélimlerini veya bir grup kurulusun bir veya daha fazla
fonksiyonunu igerebilir.

3.5.4 kalite yonetim sistemi

Yonetim sisteminin (Madde 3.5.3) kaliteye (Madde 3.6.2) iliskin bolimu
3.5.5 ¢alisma ortami

isin gerceklestirildigi kosullar dizisi

Kayda ait not 1: Kosullar; fiziksel, sosyal, psikolojik ve ¢evresel faktorleri (sicaklik, aydinlatma, bilgi ve
uyari isaretleri, mesleki stres, ergonomi ve atmosferik bilesim gibi) icerebilir.

3.5.6 metrolojik teyit

Olgme teghizatinin (Madde 3.11.6) amaglanan kullanim gerekliliklerine (Madde 3.6.4) uygunlugunu
saglamak icin gerekli islemler dizisi

Kayda ait not 1: Metrolojik teyit, genel olarak kalibrasyon veya dogrulamayi (Madde 3.8.12) gerekli
her tiirli ayarlama veya onarimi (Madde 3.12.9) ve miiteakiben yeniden kalibrasyonu, teghizatin
kullanim amacinin metrolojik gerekliliklerle kiyaslanmasinin yani sira, gerekli her tirli miihiirleme ve
etiketlemeyi igerir.

Kayda ait not 2: Olgme teghizatinin amaglanan kullanima uygunlugu gosterilinceye ve dokiimante
edilinceye kadar metrolojik teyit elde edilmis olmaz.

Kayda ait not 3: Amaglanan kullanim gereklilikleri; aralik, ¢cdztintrllk, izin verilen azami hata gibi
dikkate alinmasi gereken hususlari icerir.

Kayda ait not 4: Metrolojik gereklilikler, genellikle triin gerekliliklerinden farkh olup Grin (Madde
3.7.6) gerekliliklerinde belirtiimez.

3.5.7 dlgme yonetim sistemi

Olgme proseslerinin (Madde 3.11.5) kontrolii ve metrolojik teyidini (Madde 3.5.6) saglamak icin
gerekli olan birbiri ile iliskili veya etkilesimli unsurlar dizisi
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3.5.8 politika

<kurulus> Kurulusun (Madde 3.2.1) st yonetim (Madde 3.1.1) tarafindan formel olarak beyan edilen
amaclari ve yoni

3.5.9 kalite politikasi
Kalite (Madde 3.6.2) ile ilgili politika (Madde 3.5.8)

Kayda ait not 1: Genellikle kurulusun (Madde 3.2.1) genel politikasti ile tutarl olan kalite politikasi,
kurulusun vizyon (Madde 3.5.10) ve misyonu (Madde 3.5.10) ile uyumlu olabilir ve kalite hedeflerinin
(Madde 3.7.2) belirlenmesi igin bir cergeve saglar.

Kayda ait not 2: Bu standartta belirtilen kalite yonetim prensipleri, bir kalite politikasinin
sekillendirilmesi icin temel olusturabilir.

3.5.10 vizyon

<kurulus> Ust yénetim (Madde 3.1.1) tarafindan ifade edilen sekliyle kurulusun (Madde 3.2.1) ileride
olmayi arzu ettigi durum

3.5.11 misyon

<kurulus> Ust ydnetim (Madde 3.1.1) tarafindan ifade edilen sekliyle kurulusun (Madde 3.2.1) varolus
amaci

3.5.12 strateji

Uzun vadeli veya genel bir hedefe (Madde 3.7.1) ulasmak igin planlama
3.6 Gereklilik ile ilgili terimler

3.6.1 nesne

Varlik, 6ge, kavranabilir ve algilanabilir olan herhangi bir sey

ORNEK: Uriin (Madde 3.7.6), hizmet (Madde 3.7.7), proses (Madde 3.4.1), kisi, kurulus (Madde 3.2.1),
sistem (Madde 3.5.1), kaynak.

Kayda ait not 1: Nesneler; maddi (6rnegin bir motor, bir sayfa kagit, bir elmas), maddi olmayan
(6rnegin donlisim orani, proje plani) veya farazi (6rnegin kurulusun gelecekteki durumu) olabilir.

3.6.2 kalite

Bir nesnenin (Madde 3.6.1) bir dizi yapisal karakteristiginin (Madde 3.10.1) gereklilikleri (Madde
3.6.4) yerine getirme derecesi

Kayda ait not 1: “Kalite” terimi kot, iyi veya mikemmel gibi sifatlar ile kullanilabilir.

Kayda ait not 2: “Yapisal” kelimesi, “tayin edilmis” kelimesinin aksine, nesnede (Madde 3.6.1) mevcut
olma anlamini tasir.
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3.6.3 derece

Ayni islevsel kullanima sahip bir nesne (Madde 3.6.1) icin farkh gerekliliklere (Madde 3.6.4) dair belirli
kategori veya siralama

ORNEK: Ucak biletinin sinifi ve otel rehberinde yer alan otel kategorisi.

Kayda ait not 1: Bir kalite gerekliligi (Madde 3.6.5) olusturulurken, genellikle derecesi belirtilir.
3.6.4 gereklilik

Dile getirilen veya genellikle ima edilen ya da zorunlu olan ihtiyag veya beklenti

Kayda ait not 1: “Genellikle ima edilen” ifadesi, kurulus (Madde 3.2.1) ve ilgili taraflar (Madde 3.2.3)
acisindan konu ihtiyag veya beklentinin ima edilmesinin teamiil veya alisilagelmis hale geldigi
anlamina gelir.

Kayda ait not 2: Belirli bir gereklilik, 6nceden ifade edilmis bir gerekliliktir. Ornegin dokiimante
edilmis bilgide (Madde 3.8.6) oldugu gibi.

Kayda ait not 3: Uriin (Madde 3.7.6) gerekliligi, kalite ydnetimi (Madde 3.3.4) gerekliligi, misteri
(Madde 3.2.4) gerekliligi, kalite gerekliligi (Madde 3.6.5) gibi belirli gereklilik tipilerini belirtmek icin
niteleyiciler kullanilabilir.

Kayda ait not 4: Gereklilikler, farkliilgili taraflar veya kurulusun kendisi tarafindan olusturulabilir.

Kayda ait not 5: En Ust diizeyde miisteri memnuniyetinin (Madde 3.9.2) saglanabilmesi icin; dile
getirilmemis veya genellikle ima edilmemis ya da zorunlu olarak belirtilmemis olsa dahi bir misteri
beklentisinin karsilanmasi gerekli olabilir.

3.6.5 kalite gerekliligi

Kalite (Madde 3.6.2) ile ilgili gereklilik (Madde 3.6.4)

3.6.6 birincil mevzuat gereklilikleri

Kanun koyucu tarafindan belirlenen zorunlu gereklilik (Madde 3.6.4)
3.6.7 ikincil mevzuat gereklilikleri

Kanun koyucu tarafindan yetkilendirilen bir otorite tarafindan belirlenen zorunlu gereklilik (Madde
3.6.4)

3.6.8 iiriin konfigiirasyon bilgileri

Urtiniin (Madde 3.7.6) tasarimi, gerceklestirilmesi, dogrulanmasi (Madde 3.8.12), isletilmesi ve
desteklenmesi ile ilgili gereklilik (Madde 3.6.4) veya diger bilgiler

3.6.9 uygunsuzluk

Bir gerekliligin (Madde 3.6.4) yerine getiriimemesi
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3.6.10 kusur
Amaclanan veya belirlenen kullanim ile ilgili uygunsuzluk (Madde 3.6.9)

Kayda ait not 1: Kusur ve uygunsuzluk kavramlari arasindaki ayrim, 6zellikle Griin (Madde 3.7.6) ve
hizmete (Madde 3.7.7) iliskin yukamlilik hususlari ile alakal hukuki bir anlam g¢agristirdigindan
onemlidir.

Kayda ait not 2: Misteri (Madde 3.2.4) tarafindan amaclandigi sekliyle kullanim amaci, saglayici
(Madde 3.2.5) tarafindan sunulan isletim ve bakim talimatlari gibi bilgilerin (Madde 3.8.2) dogasindan
etkilenebilir.

3.6.11 uygunluk
Bir gerekliligin (Madde 3.6.4) yerine getirilmesi

Kayda ait not 1: ingilizcede “conformance” terimi “conformity” terimi ile es anlamlidir, ancak artik
kullanilmamaktadir. Fransizcada “compliance” terimi de es anlamlidir, ancak artik o da
kullanilmamaktadir.

3.6.12 kabiliyet

Bir nesnenin (Madde 3.6.1), bir ¢iktiyi (Madde 3.7.5) o ¢iktinin gerekliliklerini (Madde 3.6.4) yerine
getirecek sekilde gerceklestirme yetenegi

3.6.13 izlenebilirlik
Bir nesnenin (Madde 3.6.1) ge¢misinin, uygulamasinin veya konumunun izlenebilme yetenegi

Kayda ait not 1: Bir tirin (Madde 3.7.6) veya hizmet (Madde 3.7.7) konu oldugunda izlenebilirlik;
malzeme ve pargalarin kaynagi, proses gecmisi, teslimat sonrasi {irlin veya hizmetin dagitimi ve
konumu ile ilgili olabilir.

3.6.14 giivenilirlik

Gerektiginde ve gerektigi sekilde gerceklestirme yetenegi

3.6.15 inovasyon

Deger yaratan veya degeri yeniden dagitan, yeni veya degistirilmis nesne (Madde 3.6.1)
Kayda ait not 1: inovasyonla sonuglanan faaliyetler genellikle yonetilir.

Kayda ait not 2: inovasyon, etkileri itibariyle genellikle 6nemlidir.

3.7 Sonug ile ilgili terimler

3.7.1 hedef

Elde edilecek sonug

Kayda ait not 1: Hedef; stratejik, taktiksel veya operasyonel olabilir.
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Kayda ait not 2: Hedefler, farkli disiplinler (finansal, saglik ve glivenlik, cevresel hedefler gibi) ile ilgili
olabilir ve farkl seviyelerde (stratejik, kurulus (Madde 3.2.1) capinda, proje (Madde 3.4.2), trin
(Madde 3.7.6) ve proses (Madde 3.4.1) gibi) uygulanabilir.

Kayda ait not 3: Hedef; istenen bir ¢ikti, bir amag, operasyonel bir kriter, bir kalite hedefi (Madde
3.7.2) gibi diger yollarla veya benzer anlama sahip kelimelerin (6rnegin, maksat, gaye veya erek)
kullanimi ile ifade edilebilir.

Kayda ait not 4: Kalite hedefleri (Madde 3.7.2), kalite yonetim sisteminin (Madde 3.5.4) baglaminda
kalite politikasi (Madde 3.5.9) ile uyumlu belirli sonuglar elde etmek i¢in kurulus (Madde 3.2.1)
tarafindan belirlenir.

3.7.2 kalite hedefi
Kalite (Madde 3.6.2) ile ilgili hedef (Madde 3.7.1)

Kayda ait not 1: Kalite hedefleri genellikle kurulusun (Madde 3.2.1) kalite politikasini (Madde 3.5.9)
temel alir.

Kayda ait not 2: Kalite hedefleri kurulusta (Madde 3.2.1) genellikle ilgili fonksiyon, seviye ve prosesler
(Madde 3.4.1) icin belirlenir.

3.7.3 basari
<kurulus> Bir hedefe (Madde 3.7.1) ulasma

Kayda ait not 1: Bir kurulusun (Madde 3.2.1) basarisi; ekonomik veya finansal menfaatleri ile
mdsteriler (Madde 3.2.4), kullanicilar, yatirmcilar/hissedarlar (isletme sahipleri), kurulus
biinyesindeki kisiler, saglayicilar (Madde 3.2.5), is ortaklari, ¢cikar gruplari ve topluluklar gibi ilgili
taraflarinin (Madde 3.2.3) ihtiyaglari arasindaki dengenin gerekliligini vurgular.

3.7.4 siirdiirtlebilir basari
<kurulus> Belirli bir donem boyunca basari (Madde 3.7.3)

Kayda ait not 1: Stirdirtlebilir basari, kurulusun (Madde 3.2.1) ekonomik-finansal menfaatleri ile
sosyal ve ekolojik ¢evresi arasindaki dengenin gerekliligini vurgular.

Kayda ait not 2: Surdurilebilir basari; misteriler (Madde 3.2.4), is sahipleri, kurulus biinyesindeki
kisiler, saglayicilar (Madde 3.2.5), bankacilar, sendikalar, is ortaklari veya toplum gibi kurulusun ilgili
taraflari (Madde 3.2.3) ile iliskilidir.

3.7.5 ¢ikti
Bir prosesin (Madde 3.4.1) sonucu

Kayda ait not 1: Kurulusun (Madde 3.2.1) bir ¢iktisinin Grin (Madde 3.7.6) veya hizmet (Madde 3.7.7)
olup olmadigl, icerdigi karakteristigin (Madde 3.10.1) baskinligina baglidir. Ornegin, resim galerisinde
satilik bir tablo Grin iken, tablonun siparis tizerine yapilmasi hizmettir. Bir diikkandan satin alinan
hamburger urin iken, restoranda hamburger siparisi alinmasi ve servis edilmesi bir hizmetin
parcasidir.
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3.7.6 iiriin

Kurulusun (Madde 3.2.1), misteri (Madde 3.2.4) ile arasinda herhangi bir islem olmaksizin
Uretebildigi ¢ikti (Madde 3.7.5)

Kayda ait not 1: Bir Grliniin retimi, saglayici (Madde 3.2.5) ile misteri arasinda meydana gelmesi
zorunlu herhangi bir islem olmaksizin gergeklestirilir, ancak cogu kez Grinlin muisteriye teslimini
miteakip, bir hizmet (Madde 3.7.7) unsuru icerebilir.

Kayda ait not 2: Bir Giriniin baskin unsuru genellikle somut olmasidir.

Kayda ait not 3: Donanim genellikle somut olup, miktari sayilabilir bir karakteristiktir (Madde 3.10.1)
(6rnegin lastikler). islem gérmiis malzemeler somut olup, miktari stirekli bir karakteristiktir (6rnegin,
yakit, alkolstz icecekler). Donanim ve islenmis malzemeler siklikla mal olarak adlandirilir. Yazilim,
teslim edildigi ortamdan (6rnegin bilgisayar programi, mobil telefon uygulamasi, kullanim kilavuzu,
sozlik icerigi, muzikle ilgili telif hakki, stirticti ehliyeti) bagimsiz olarak bilgiden (Madde 3.8.2) olusur.

3.7.7 hizmet

Kurulusun (Madde 3.2.1), misteri (Madde 3.2.4) ile arasinda en az bir faaliyet gerceklestirilmesini
zorunlu kilan c¢iktisi (Madde 3.7.5)

Kayda ait not 1: Hizmetin baskin unsurlari genellikle soyuttur.

Kayda ait not 2: Hizmet genellikle, hizmetin sunumunun yani sira misteri gerekliliklerinin (Madde
3.6.4) olusturulmasi icin misteri arayliziinde yer alan faaliyetleri igerir. Ayrica, hizmet stirekli bir
iliskiyi de icerebilir, 6rnegin; bankalar, muhasebe biirolari veya okul ve hastaneler gibi kamu
kurumlari.

Kayda ait not 3: Bir hizmetin sunumu; musterinin sagladigi somut bir tGrtin (Madde 3.7.6) lzerinde
gerceklestirilen faaliyet (6rnegin, otomobil tamiri), misterinin sagladigi soyut bir Grln {izerinde
gerceklestirilen faaliyet (6rnegin, vergi iadesinin hazirlanmasi igin gerekli gelir beyani), soyut bir
Grlndn teslimi (6rnegin, bilgi aktarimi baglaminda bilginin (Madde 3.8.2) teslimi), misteri icin
ambiyans yaratma (6rnegin, otel ve lokantalarda) bilgilerini icerebilir.

Kayda ait not 4: Hizmet, genellikle misteri tarafindan deneyimlenir.
3.7.8 performans
Olgiilebilen sonug
Kayda ait not 1: Performans nicel veya nitel bulgular ile ilgili olabilir.

Kayda ait not 2: Performans, faaliyetlerin (Madde 3.3.11), proseslerin (Madde 3.4.1), Griinlerin
(Madde 3.7.6), hizmetlerin (Madde 3.7.7), sistemlerin (Madde 3.5.1) veya kuruluslarin (Madde 3.2.1)
yonetimi (Madde 3.3.3) ile ilgili olabilir.

3.7.9 risk

Belirsizligin etkisi
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Kayda ait not 1: Etki, beklenenden pozitif veya negatif bir sapmadir.

Kayda ait not 2: Belirsizlik, bir olayin sonucunun veya ihtimalinin anlasiimasi veya bilinmesine iliskin,
kismen dahi olsa, bir bilgi (Madde 3.8.2) eksikligi durumudur.

Kayda ait not 3: Risk, genellikle muhtemel olaylara (ISO Guide 73: 2009 Madde 3.5.1.3’te tanimlandigi
gibi) ve sonuglarina (ISO Guide 73: 2009 Madde 3.6.1.3’te tanimlandigi gibi) veya bunlarin bir
birlesimine gore nitelendirilir.

Kayda ait not 4: Risk, genellikle bir olayin sonuglari (durumlardaki degisiklikler dahil) ile bu olayin
meydana gelme olasiliginin (ISO Guide 73: 2009 Madde 3.6.1.1’de tanimlandigi gibi) birlesimi
acisindan ifade edilir.

Kayda ait not 5: “Risk” kelimesi bazen, sadece negatif sonug elde etme olasiligi oldugunda kullanilir.
3.7.10 verimlilik

Elde edilen sonug ile kullanilan kaynaklar arasindaki iliski

3.7.11 etkinlik

Planlanmis faaliyetleri gerceklestirme ve planlanmis sonugclara ulasilma derecesi
3.8 Veriler, bilgiler ve dokiiman ile ilgili terimler

3.8.1 veriler

Bir nesne (Madde 3.6.1) hakkindaki gercekler

3.8.2 bilgiler

Anlamli veriler (Madde 3.8.1)

3.8.3 objektif kanit

Bir seyin dogrulugunu veya varhgini destekleyen veriler (Madde 3.8.1)

Kayda ait not 1: Objektif kanit; gozlem, 6l¢iim (Madde 3.11.4), test (Madde 3.11.8) veya diger
araglarla elde edilebilir.

Kayda ait not 2: Tetkik (Madde 3.13.1) amaci bakimindan objektif kanit, genellikle tetkik kriterleri
(Madde 3.13.7) ile ilgili olan ve dogrulanabilen kayitlari (Madde 3.8.10), durum ile ilgili ifadeleri veya
diger bilgileri (Madde 3.8.2) igerir.

3.8.4 bilgi sistemi

<kalite yonetim sistemi> Kurulusun (Madde 3.2.1) binyesinde kullanilan iletisim kanallari agi

3.8.5 dokiiman

Bilgi (Madde 3.8.2) ve onu iceren ortam

ORNEK: Kayit (Madde 3.8.10), sartname (Madde 3.8.7), prosediir dokiimani, ¢izim, rapor, standart.
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Kayda ait not 1: Ortam; kagit, manyetik, elektronik veya optik bilgisayar diski, fotograf, ana numune
veya bunlarin birlesimi olabilir.

Kayda ait not 2: Bir dizi dokiiman, 6rnegin sartnameler ve kayitlar, siklikla “dokiimantasyon” olarak
adlandirilir.

Kayda ait not 3: Bazi gereklilikler (Madde 3.6.4) (6rnegin, okunabilirlik gerekliligi) bitiin dokiiman
tipleriyle ilgilidir. Bununla birlikte, sartnameler igin farkl (6rnegin, revizyon kontroli gerekliligi) ve
kayitlar igin farkh (6rnegin geriye alinabilme gerekliligi) gereklilikler olabilir.

3.8.6 dokiimante edilmis bilgi

Kurulus (Madde 3.2.1) tarafindan kontrol edilmesi ve siirekliliginin saglanmasi gereken bilgiler
(Madde 3.8.2) ve bu bilgileri iceren ortam

Kayda ait not 1: Doklimante edilmis bilgi, herhangi bir bicim ve ortamda olabilir ve herhangi bir
kaynaktan gelebilir.

Kayda ait not 2: Dokiimante edilmis bilgi; ilgili prosesleri de (Madde 3.4.1) igeren yonetim sistemi
(Madde 3.5.3), kurulusun uygulamasi amaciyla olusturulan bilgiler (dokiimantasyon) ve elde edilen
sonuglarin kanitlari (kayitlar (Madde 3.8.10)) anlamlarina gelebilir.

3.8.7 sarthame
Gereklilikleri (Madde 3.6.4) belirten dokiiman (Madde 3.8.5)

ORNEK: Kalite el kitabi (Madde 3.8.8), kalite plani (Madde 3.8.9), teknik ¢izim, prosediir dokiimani, is
talimatlar.

Kayda ait not 1: Bir sartname, faaliyetler (6rnegin, prosedir dokiimani, proses (Madde 3.4.1)
sartnamesi ve test (Madde 3.11.8) sartnamesi) veya Uriinler (Madde 3.7.6) (6rnegin, Griin sartnamesi,
performans (Madde 3.7.8) sartnamesi ve cizim) ile ilgili olabilir.

Kayda ait not 2: Gereklilikler belirtilerek bir sartname, ek olarak tasarim ve gelistirme (Madde 3.4.8)
ile elde edilen sonuglari belirtebilir ve bu nedenle bazi durumlarda kayit (Madde 3.8.10) olarak
kullanilabilir.

3.8.8 kalite el kitabi
Kurulusun (Madde 3.2.1) kalite yonetim sistemini (Madde 3.5.4) belirleyen sartname (Madde 3.8.7)

Kayda ait not 1: Kalite el kitaplari, her bir kurulusun (Madde 3.2.1) bliytkligi ve karmasikligina uygun
olmasi icin ayrinti ve bicim agisindan farklilik gésterebilir.

3.8.9 kalite plani

Belirli bir nesneye (Madde 3.6.1) prosediirlerin (Madde 3.4.5) ve ilgili kaynaklarin kim tarafindan ve
ne zaman uygulanacagina dair sartname (Madde 3.8.7)

Kayda ait not 1: Bu prosedurler genellikle, kalite yonetim (Madde 3.3.4) prosesleri (Madde 3.4.1) ile
Griin (Madde 3.7.6) ve hizmeti (Madde 3.7.7.) gerceklestirme proseslerine atiflar igerir.
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Kayda ait not 2: Kalite plani siklikla, kalite el kitabinin (Madde 3.8.8) bolimlerine veya prosediir
dokiimanlarina (Madde 3.8.5) atif yapar.

Kayda ait not 3: Kalite plani, genellikle kalite planlamasinin (Madde 3.3.5) sonuglarindan biridir.
3.8.10 kayit
Elde edilen sonuglari belirten veya yapilan faaliyetlerin kanitlarini saglayan dokiiman (Madde 3.8.5)

Kayda ait not 1: Kayitlar, 6rnegin; izlenebilirligi (Madde 3.6.13) sekillendirebilmek ve dogrulamanin
(Madde 3.8.12), onleyici faaliyetin (Madde 3.12.1) ve diizeltici faaliyetin (Madde 3.12.2) kanitlarini
saglamak icin kullanilabilir.

Kayda ait not 2: Genellikle, kayitlarin revizyon kontroli altinda olmasi gerekmez.
3.8.11 proje yonetim plani

Projenin (Madde 3.4.2) hedef/hedeflerine (Madde 3.7.1) ulasmak i¢in neyin gerekli oldugunu
belirleyen dokiiman (Madde 3.8.5)

Kayda ait not 1: Bir proje yonetim planinin, projenin kalite planini (Madde 3.8.9) icermesi veya bu
plana atifta bulunmasi tavsiye edilir.

Kayda ait not 2: Proje yonetim plani; kurumsal yapilar, kaynaklar, belirlenen takvim, bitce, risk
(Madde 3.7.9) yonetimi (Madde 3.3.3), cevre yonetimi, is saghgi ve givenligi yonetimi ile glivenlik
yonetimi gibi uygun olan konularla ilgili bazi diger planlari da icerebilir veya bunlara atifta bulunabilir.

3.8.12 dogrulama

Belirlenen gerekliliklerin (Madde 3.6.4) yerine getirildiginin, objektif kanitin (Madde 3.8.3) saglanmasi
yoluyla teyidi

Kayda ait not 1: Dogrulama icin gerekli objektif kanit, bir muayenenin (Madde 3.11.7) sonucu ya da
alternatif hesaplamalarin yapilmasi veya dokiimanlarin (Madde 3.8.5) gbzden gegirilmesi gibi diger
tespit (Madde 3.11.1) tiirlerinin sonucu olabilir.

Kayda ait not 2: Dogrulama igin yapilan faaliyetlere bazen yeterlilik prosesi (Madde 3.4.1) denir.
Kayda ait not 3: “Dogrulanmis” terimi, ilgili durumu belirlemek icin kullanilr.
3.8.13 gegerli kilma

Belirli bir kullanim amaci veya uygulama gerekliliklerinin (Madde 3.6.4) yerine getirildiginin, objektif
kanitin (Madde 3.8.3) saglanmasi yoluyla teyidi

Kayda ait not 1: Gegerli kilma icin gerekli objektif kanit, testin (Madde 3.11.8) sonucu ya da alternatif
hesaplamalarin yapilmasi veya dokiimanlarin (Madde 3.8.5) gézden gecirilmesi gibi diger tespit
(Madde 3.11.1) tiirlerinin sonucu olabilir.

Kayda ait not 2: “Gegerli kilinmis” terimi, ilgili durumu belirlemek icin kullanihr.
Kayda ait not 3: Gegerli kilma igin kullanim sartlari, gercek veya simtlasyon olabilir.
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3.8.14 konfigiirasyon durum raporlamasi

Uriin konfigiirasyon bilgilerinin (Madde 3.6.8), teklif edilen degisikliklerin ve onayh degisikliklerin
uygulanma durumunun formel olarak kaydedilmesi ve raporlanmasi

3.8.15 6zel durum
<kalite plani> Kalite planinin (Madde 3.8.9) konusu olan durum

Kayda ait not 1: Bu terim, ISO 10005 standardinin metni icinde “proses (Madde 3.4.1), Griin (Madde
3.7.6), proje (Madde 3.4.2) veya s6zlesme (Madde 3.4.7)” ifadesinin gereksiz yere tekrarlanmasini
Onlemek igin kullaniimistir.

3.9 Misteri ile ilgili terimler
3.9.1 geri bildirim

<miisteri memnuniyeti> Uriin (Madde 3.7.6), hizmet (Madde 3.7.7) veya sikayetleri ele alma prosesi
(Madde 3.4.1) ile ilgili gbrusler, yorumlar ve beyanlar

3.9.2 miisteri memnuniyeti
Karsilanan musteri beklentilerinin misteri (Madde 3.2.4) tarafindan algilanma derecesi

Kayda ait not 1: Misteri beklentileri, Griin (Madde 3.7.6) veya hizmet (Madde 3.7.7) teslim edilene
kadar kurulus (Madde 3.2.1) veya sdz konusu miisteri tarafindan dahi bilinmeyebilir. Ust diizeyde
musteri memnuniyeti elde etmek icin bir misteri beklentisi ifade edilmese ya da genellikle ima
edilmese veya zorunlu olmasa bile bu beklentinin karsilanmasi gerekli olabilir.

Kayda ait not 2: Sikdyetler (Madde 3.9.3) diisiik diizeyde miisteri memnuniyetinin genel bir
gostergesidir. Ancak sikayet olmamasi, mlsteri memnuniyetinin st diizeyde oldugunu anlamina
gelmez.

Kayda ait not 3: Musteri gereklilikleri (Madde 3.6.4) Gizerinde misteri ile anlasmaya varilsa ve bu
gereklilikler karsilansa dahi bu durum mutlaka Ust diizeyde muisteri memnuniyetini glivence altina
almaz.

3.9.3 sikayet

<misteri memnuniyeti> Dogrudan veya dolayli olarak bir cevap veya ¢6ziim beklenilen; kurulusun bir
Urinine (Madde 3.7.6), bir hizmetine (Madde 3.7.7) veya sikayetleri ele alma prosesinin (Madde
3.4.1) kendisine dair kurulusa (Madde 3.2.1) yonelik memnuniyetsizligin ifadesi

3.9.4 misteri hizmetleri

Bir Girintin (Madde 3.7.6) veya hizmetin (Madde 3.7.7) yasam dongisi boyunca kurulusun (Madde
23.2.1) musteri (Madde 3.2.4) ile olan etkilesimi
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3.9.5 miisteri memnuniyeti davranis kodu

Kurulus (Madde 3.2.1) tarafindan, misteri memnuniyetini (Madde 3.9.2) artirmayi hedefleyen
davraniglar ile ilgili olarak misterilere (Madde 3.2.4) yapilan vaatler ve ilgili hiktimler

Kayda ait not 1: ilgili hiikkiimler; hedefleri (Madde 3.7.1), kosullari, sinirlamalari, iletisim bilgilerini
(Madde 3.8.2) ve sikayetleri (Madde 3.9.3) ele alma prosediirlerini (Madde 3.4.5) icerebilir.

Kayda ait not 2: ISO 10001:2007’de “misteri memnuniyeti davranis kodu” yerine “kod” terimi
kullanilmistir.

3.9.6 uyugsmazhk

<misteri memnuniyeti> Bir sikayetten (Madde 3.9.3) ortaya cikan ve bir UCP saglayicisina (Madde
3.2.7) gonderilen anlasmazhk

Kayda ait not 1: Bazi kuruluslar (Madde 3.2.1), musterilerinin (Madde 3.2.4) memnuniyetsizliklerini ilk
etapta UCP saglayicisina ifade etmelerine izin verirler. Bu durumda memnuniyetsizligin dile
getirilmesi, yanitlanmak (zere kurulusa gonderildiginde sikayet haline; kurulus tarafindan UCP
saglayicisi olmadan ¢ozilemedigi takdirde ise uyusmazlik haline gelir. Cogu kurulus, kurulus disi
uyusmazlik ¢6ziimiine basvurmadan 6nce miisterilerinin memnuniyetsizliklerini ilk olarak kurulusa
dile getirmelerini tercih eder.

3.10 Karakteristikler ile ilgili terimler

3.10.1 karakteristik

Ayirt edici 6zellik

Kayda ait not 1: Bir karakteristik yapisal veya tayin edilmis olabilir.

Kayda ait not 2: Bir karakteristik niteliksel veya niceliksel olabilir.

Kayda ait not 3: Asagidakiler gibi gesitli karakteristik siniflari mevcuttur:

a) fiziksel (6rnegin; mekanik, elektrik, kimyasal ve biyolojik karakteristikler),
b) duyusal (6rnegin; koku alma, dokunma, tatma, gorme ve duymaya iliskin),
c) davranissal (6rnegin; nezaket, duristlik, dogruluk),

d) zamansal (6rnegin; dakiklik, glvenilirlik, bulunabilirlik, devamlilik),

e) ergonomik (6rnegin; fizyolojik karakteristik veya insan glvenligine iliskin),
f) islevsel (6rnegin; bir ugagin azami hizi).

3.10.2 nitel karakteristik

Nesnenin (Madde 3.6.1) bir gereklilige (Madde 3.6.4) iliskin yapisal karakteristigi (Madde 3.10.1)

Kayda ait not 1: Yapisal, bir seyde 6zellikle kalici bir karakteristik olarak var olan anlamindadir.
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Kayda ait not 2: Bir nesne icin tayin edilmis bir karakteristik (6rnegin fiyati), o nesnenin nitel
karakteristigi degildir.

3.10.3 insan faktorii
Ele alinan bir nesne (Madde 3.6.1) lizerinde etkisi olan kisinin karakteristigi (Madde 3.10.1)
Kayda ait not 1: Karakteristikler fiziksel, kavramsal veya sosyal olabilir.

Kayda ait not 2: insan faktorleri, bir ydnetim sistemi (Madde 3.5.3) iizerinde kayda deger bir etkiye
sahip olabilir.

3.10.4 yetkinlik

istenilen sonuclara ulasmak icin bilgi ve becerileri uygulama yetenegi

Kayda ait not 1: Gosterilen yetkinlik bazen vasif olarak adlandirilir.

3.10.5 metrolojik karakteristik

Olgiim (Madde 3.11.4) sonuglarini etkileyebilen karakteristik (Madde 3.10.1)

Kayda ait not 1: Olgme donanimi (Madde 3.11.6) genellikle bircok metrolojik karakteristiklere
sahiptir.

Kayda ait not 2: Metrolojik karakteristikler kalibrasyonun konusu olabilir.
3.10.6 konfigiirasyon

Bir Girlin (Madde 3.7.6) veya hizmetin (Madde 3.7.7) Grin konfiglirasyon bilgilerinde (Madde 3.6.8)
tanimlanan, birbiriyle iliskili fonksiyonel ve fiziksel karakteristikler (Madde 3.10.1)

3.10.7 konfigiirasyon temel gizgisi

Bir Griin (Madde 3.7.6) veya hizmetin (Madde 3.7.7) yasam dongisi boyunca yapilan faaliyetlerin bir
referansi olarak kullanilan ve riin veya hizmetin belirli bir zamandaki karakteristiklerini (Madde
3.10.1) olusturan, onayl Griin konfiglirasyon bilgileri (Madde 3.6.8)

3.11 Tespit ile ilgili terimler

3.11.1 tespit

Bir veya daha fazla karakteristigi (Madde 3.10.1) ve karakteristik degerlerini ortaya ¢ikarma faaliyeti
3.11.2 gozden gegirme

Belirlenen hedeflere (Madde 3.7.1) ulasmak amaciyla bir nesnenin (Madde 3.6.1) uygunlugu,
yeterliligi veya etkinliginin (Madde 3.7.11) tespiti (Madde 3.11.1)

ORNEK: Yonetimin gdzden gegirmesi, tasarim ve gelistirmenin (Madde 3.4.8) gdzden gecirilmesi,
misteri (Madde 3.2.4) gerekliliklerinin (Madde 3.6.4) gbzden gecirilmesi, diizeltici faaliyetin (Madde
3.12.2) gbzden gegirilmesi ve emsal gbzden gegirmesi.
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Kayda ait not 1: Gozden gegirme, verimliligin (Madde 3.7.10) tespit edilmesini de icerebilir.
3.11.3 izleme

Bir sistem (Madde 3.5.1), proses (Madde 3.4.1), Griin (Madde 3.7.6), hizmet (Madde 3.7.7) veya
faaliyetin durumunun tespiti (Madde 3.11.1)

Kayda ait not 1: Durumun tespiti i¢in kontrol etme, denetleme veya elestirel gézlem yapmak
gerekebilir.

Kayda ait not 2: izleme, genellikle bir nesnenin (Madde 3.6.1) durumunun farkli asama veya
zamanlarda tespit edilmesidir.

3.11.4 6lgiim

Bir degeri tespit etmek i¢in proses (Madde 3.4.1)

3.11.5 6l¢iim prosesi

Bir niceligin degerini tespit etmek icin yapilan islemler dizisi
3.11.6 6lgme donanimi

Bir 6lcim prosesini (Madde 3.11.5) gerceklestirmek icin gerekli olan 6lciim cihazi, yazilim, 6lcme
standardi, referans malzeme, yardimci aparat veya bunlarin birlesimi

3.11.7 muayene
Belirli gerekliliklere (Madde 3.6.4) uygunlugun (Madde 3.6.11) tespit (Madde 3.11.1) edilmesi

Kayda ait not 1: Bir muayene sonucunun uygunluk gostermesi halinde bu sonug, dogrulama (Madde
3.8.12) amaglari icin kullanilabilir.

Kayda ait not 2: Bir muayenenin sonucu; uygunluk, uygunsuzluk (Madde 3.6.9) veya bir uygunluk
derecesine isaret edebilir.

3.11.8 test

Belirli bir kullanim amacina veya uygulamaya yonelik gerekliliklere (Madde 3.6.4) gore yapilan tespit
(Madde 3.11.1)

Kayda ait not 1: Bir testin sonucu, uygunluk (Madde 3.6.11) géstermesi durumunda gegerli kilma
(Madde 3.8.13) amaglari icin kullanilabilir.

3.11.9 ilerleme degerlendirmesi

<proje yonetimi> Proje (Madde 3.4.2) hedeflerine (Madde 3.7.1) ulasiimasinda gosterilen ilerlemenin
degerlendirilmesi

Kayda ait not 1: Proje prosesleri ile triin (Madde 3.7.6) veya hizmet (Madde 3.7.7) kriterlerini esas
alan bu degerlendirmenin, proje yasam doénglstindeki proje prosesleri (Madde 3.4.1) boyunca uygun
noktalarda yurutilmesi tavsiye edilir.
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Kayda ait not 2: ilerleme degerlendirmelerinin sonuclari, proje yénetim planinin (Madde 3.8.11)
revize edilmesine yol agabilir.

3.12 Faaliyet ile ilgili terimler
3.12.1 onleyici faaliyet

Olasi bir uygunsuzlugun (Madde 3.6.9) veya diger istenmeyen olasi durumlarin sebebini ortadan
kaldirmak i¢in yapilan faaliyet

Kayda ait not 1: Olasi bir uygunsuzlugun birden fazla sebebi olabilir.

Kayda ait not 2: Diizeltici faaliyet (Madde 3.12.2) uygunsuzlugun tekrarini dnlemek icin yapilirken,
Onleyici faaliyet uygunsuzlugun meydana gelmesini 6nlemek igin yapilir.

3.12.2 diizeltici faaliyet
Uygunsuzlugun (Madde 3.6.9) sebebini ortadan kaldirmak ve tekrarini dnlemek icin yapilan faaliyet
Kayda ait not 1: Uygunsuzlugun birden fazla sebebi olabilir.

Kayda ait not 2: Onleyici faaliyet (Madde 3.12.1), uygunsuzlugun meydana gelmesini énlemek igin
yapilirken, dizeltici faaliyet uygunsuzlugun tekrarini 6nlemek igin yapilr.

3.12.3 diizeltme
Tespit edilmis bir uygunsuzlugun (Madde 3.6.9) ortadan kaldirilmasi icin yapilan faaliyet

Kayda ait not 1: Dlizeltme, dlzeltici faaliyetin (Madde 3.12.2) 6ncesinde, beraberinde veya
sonrasinda yapilabilir.

Kayda ait not 2: Diizeltmeye 6rnek olarak yeniden isleme (Madde 3.12.8) veya yeniden
derecelendirme (Madde 3.12.4) verilebilir.

3.12.4 yeniden derecelendirme

Uygun olmayan (Madde 3.6.9) bir {irlin (Madde 3.6.9) veya hizmetin (Madde 3.7.7) derecesinin
(Madde 3.6.3), baslangi¢ gerekliliklerinden farkh gerekliliklere (Madde 3.6.4) uygun hale getirilmesi
amaciyla degistirilmesi

3.12.5 6zel izin

Belirli gerekliliklere (Madde 3.6.4) uymayan iriin (Madde 3.7.6) veya hizmetin (Madde 3.7.7) serbest
birakilmasi (Madde 3.12.7) veya kullanimi igin verilen izin

Kayda ait not 1: Genellikle 6zel izin, belirli sinirlar icerisinde uygun olmayan (Madde 3.6.9)
karakteristiklere (Madde 3.10.1) sahip olan {iriin ve hizmetlerin teslimati ile sinirlidir. Ozel izin
genellikle sinirh miktarda Grlin ve hizmetler veya belirli bir stire ve belirli bir kullanim icin verilir.
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3.12.6 sapma izni

Uriin (Madde 3.7.6) veya hizmetin (Madde 3.7.7) gerceklestirilmesinden énce, baslangicta belirlenen
gerekliliklerinden (Madde 3.6.4) sapmasi igin verilen izin

Kayda ait not 1: Genellikle bir sapma izni, sinirli miktarda Griin ve hizmet veya belirli bir siire ve belirli
bir kullanim icin verilir.

3.12.7 serbest birakma
Bir prosesin (Madde 3.4.1) sonraki asamasina veya bir sonraki prosese gegme izni

Kayda ait not 1: ingilizcede yazilim ve dokiimanlar (Madde 3.8.5) baglaminda “release” (serbest
birakma) terimi, siklikla o yazilim veya doklimanin bir sirimdin ifade etmek icin kullanilr.

3.12.8 yeniden isleme

Uygunsuz (Madde 3.6.9) Uriin (Madde 3.7.6) veya hizmeti (Madde 3.7.7) gerekliliklere (Madde 3.6.4)
uygun hale getirmek icin yapilan faaliyet

Kayda ait not 1: Yeniden isleme, uygunsuz (irlin veya hizmetin bolimlerini etkileyebilir veya
degistirebilir.

3.12.9 onarim

Uygunsuz (Madde 3.6.9) Uriin (Madde 3.7.6) veya hizmeti (Madde 3.7.7) amaglanan kullanim igin
kabul edilebilir duruma getirmek amaciyla yapilan faaliyet

Kayda ait not 1: Uygunsuz Uriin veya hizmetin basariyla onarimi, {irlin veya hizmetin gerekliliklere
(Madde 3.6.4) uygun hale getirilmesini her zaman saglamaz. Bu durumda onarim ile baglantili 6zel bir
izin (Madde 3.12.5) gerekli olabilir.

Kayda ait not 2: Onarim, 6nceden uygun olan triin veya hizmetin kullanim i¢in yenilenmesi amaciyla
yapilan iyilestirici faaliyetleri icerir, drnegin bakimin bir bolimu.

Kayda ait not 3: Onarim, uygunsuz {iriin veya hizmetin bolimlerini etkileyebilir veya degistirebilir.
3.12.10 hurdaya ayirma

Uygunsuz (Madde 3.6.9) Uriin (Madde 3.7.6) veya hizmetin (Madde 3.7.7) asil kullanim amacini
ortadan kaldirmak icin yapilan faaliyet

ORNEK: Geri déniisiim, imha.

Kayda ait not 1: Uygun olmayan bir hizmetin verilmesi durumunda kullanim, hizmetin durdurulmasi
ile imkansiz hale getirilir.
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3.13 Tetkik ile ilgili terimler
3.13.1 tetkik

Tetkik kriterlerinin (Madde 3.13.7) karsilanma derecesini tespit etmek icin objektif kanit (Madde
3.8.3) elde etmek ve bunu objektif olarak degerlendirmek amaciyla gerceklestirilen; sistematik,
bagimsiz ve dokiimante edilmis proses (Madde 3.4.1)

Kayda ait not 1: Bir tetkikin temel unsurlari, tetkik edilen nesneden sorumlu olmayan personel
tarafindan ydaratilen bir prosediire (Madde 3.4.5) gore, nesnenin (Madde 3.6.1) uygunlugunun
(Madde 3.6.11) tespitini (Madde 3.11.1) igerir.

Kayda ait not 2: Tetkik, i¢ tetkik (birinci taraf) veya dis tetkik (ikinci veya lginci taraf) ve birlestirilmis
tetkik (Madde 3.13.2) veya ortak tetkik (Madde 3.13.3) olabilir.

Kayda ait not 3: Bazen birinci taraf tetkiki olarak da adlandirilan i¢ tetkikler, kurulusun (Madde 3.2.1)
kendisi veya kendi adina baskasi tarafindan yonetim (Madde 3.3.3) gbzden gegirmesi (Madde 3.11.2)
ve diger amaclar icin yapilir ve kurulusun uygunluk beyani icin temel olusturabilir. Bagimsizlik, tetkik
edilen faaliyet ile ilgili sorumluluk tasimamakla gosterilebilir.

Kayda ait not 4: Dis tetkikler, genel olarak ikinci ve Uglincii taraf tetkiki adi verilen tetkikleri igerir.
ikinci taraf tetkikleri, misteriler (Madde 3.2.4) gibi kurulustan fayda saglayan taraflarca veya onlarin
adina baska kisilerce yapilir. Uclincii taraf tetkikleri, uygunluk belgelendirmesi/tescili yapan kuruluslar
gibi bagimsiz dis tetkik kuruluslari veya kamu kurumlari tarafindan yapilir.

3.13.2 birlesik tetkik

Tetkik edilen (Madde 3.13.12) tek bir kurulustaki iki veya daha fazla yénetim sisteminin (Madde
3.5.3) birlikte tetkiki (Madde 3.13.1)

Kayda ait not 1: Bir birlesik tetkike dahil olabilen yénetim sisteminin béltmleri, kurulus (Madde 3.2.1)
tarafindan uygulanan ilgili ydnetim sistemi standartlari, Griin standartlari, hizmet standartlari veya
proses standartlari ile belirlenebilir.

3.13.3 ortak tetkik

iki veya daha fazla sayidaki tetkik kurulusu (Madde 3.2.1) tarafindan tetkik edilen (Madde 3.13.12)
tek bir kurulusta yapilan tetkik (Madde 3.13.1)

3.13.4 tetkik programi

Belirli bir siire igin planlanan ve belirli bir amaca yonelik bir veya daha fazla tetkik (Madde 3.13.1)
dizisi

3.13.5 tetkik kapsami
Bir tetkikin (Madde 3.13.1) blyikligu ve sinirlari

Kayda ait not 1: Tetkik kapsami genellikle; fiziksel konumlarin, kurulus birimlerinin, faaliyetlerin ve
proseslerin (Madde 3.4.1) tanimini igerir.
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3.13.6 tetkik plani
Bir tetkik (Madde 3.13.1) icin yapilacak faaliyet ve diizenlemelerin tanimi
3.13.7 tetkik kriterleri

Objektif kanitlarin (Madde 3.8.3) mukayese edilmesinde referans olarak kullanilan politikalar (Madde
3.5.8), prosedirler (Madde 3.4.5) veya gereklilikler (Madde 3.6.4) dizisi

3.13.8 tetkik kaniti

Tetkik kriterleri (Madde 3.13.7) ile ilgili olan ve dogrulanabilen; kayitlar, olgu ile ilgili ifadeler veya
diger bilgiler

3.13.9 tetkik bulgulari

Toplanan tetkik kanitlarinin (Madde 3.13.8) tetkik kriterlerine (Madde 3.13.7) gére degerlendirme
sonuglari

Kayda ait not 1: Tetkik bulgulari, uygunlugu (Madde 3.6.11) veya uygunsuzlugu (Madde 3.6.9)
gosterir.

Kayda ait not 2: Tetkik bulgulari, iyilestirme (Madde 3.3.1) i¢in firsatlarin tanimlanmasina veya iyi
uygulamalarin kaydedilmesine imkan tanir.

Kayda ait not 3: Tetkik kriterlerinin (Madde 3.13.7) birincil (Madde 3.6.6) veya ikincil mevzuat
gerekliliklerinden (Madde 3.6.7) secilmesi durumunda “audit finding” (tetkik bulgusu), ingilizcede
“compliance” (uygunluk) veya “non-compliance” (uygunsuzluk) olarak ifade edilebilir.

3.13.10 tetkik sonucu

Tetkik hedeflerinin ve tim tetkik bulgularinin (Madde 3.13.9) degerlendirilmesinden sonra bir
tetkikin (Madde 3.13.1) sonucu

3.13.11 tetkik musterisi

Tetkiki (Madde 3.13.1) talep eden kurulus (Madde 3.2.1) veya kisi
3.13.12 tetkik edilen

Tetkik edilen kurulus (Madde 3.2.1)

3.13.13 rehber

<tetkik> Tetkik edilen (Madde 3.13.12) kurulus tarafindan tetkik ekibine (Madde 3.13.14) yardimci
olmasi igin gorevlendirilen kisi

3.13.14 tetkik ekibi

Tetkiki (Madde 3.13.1) gerceklestiren ve gerektiginde teknik uzmanlarca (Madde 3.13.16)
desteklenen bir veya daha fazla sayida kisi
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Kayda ait not 1: Tetkik ekibinden bir tetkikci (Madde 3.13.15), tetkik ekibi lideri olarak atanir.
Kayda ait not 2: Tetkik ekibinde, aday tetkikgciler bulunabilir.

3.13.15 tetkikgi

Tetkiki (Madde 3.13.1) gerceklestiren kisi

3.13.16 teknik uzman

<tetkik> Tetkik ekibine (Madde 3.13.14) belirli bilgileri veya uzmanlik saglayan kisi

Kayda ait not 1: Belirli bilgi veya uzmanlik; tetkik edilecek kurulus (Madde 3.2.1), proses (Madde
3.4.1) veya faaliyet ya da lisan veya kiltir alanlariyla ilgilidir.

Kayda ait not 2: Teknik uzman, tetkik ekibinden (Madde 3.13.14) bir tetkik¢i (Madde 3.13.15) gibi
davranamaz.

3.13.17 gozlemci

<tetkik> Tetkik ekibine (Madde 3.13.14) eslik eden ancak, tetkik¢i (Madde 3.13.15) gibi davranmayan
kisi

Kayda ait not 1: Gézlemci, tetkik edilenin (Madde 3.13.12), diizenleyici bir kurumun veya tetkike
(Madde 3.13.1) tanikhk eden diger ilgili tarafin (Madde 3.2.3) elemani olabilir.

Ek A Kavram iliskileri ve bunlarin sematik gosterimi
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TS EN 1SO 9001:2015 - Kalite yonetim sistemleri — Sartlar
Bu standard, EN ISO 9001: 2008 standardinin yerini alir.
Giris

Bu standardi esas alarak bir kalite yonetim sistemi uygulamanin kurulusa asagidaki potansiyel
faydalari sunlardir:

a) Mdsteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarina uygun Griin ve hizmetleri siirekli
saglama kabiliyeti,

b) Misteri memnuniyetini artirma yoniinde firsatlara imkan tanima,

c) Baglami ve hedefleri ile ilgili risk ve firsatlari belirleme,

d) Belirlenen kalite yénetim sistemi sartlarina uygunlugun gosterilmesi kabiliyeti.
Bu standard ilgili i¢ ve dis taraflarca kullanilabilir.

Bu standardda belirtilen kalite yonetim sistemi sartlari, {irlin ve hizmetler icin olan sartlari
tamamlayici niteliktedir.

Bu standard, Planla — Uygula — Kontrol et — Onlem al (PUKO) déngiisii ve risk temelli diisiinmeyi
iceren proses yaklasimini uygular.

Proses yaklasimi kurulusa, prosesleri ve onlarin karsilikli etkilesimlerinin planlamasini saglar.

PUKO dénglisii kurulusa; proseslerine yeterli kaynak saglandigindan, proseslerinin ydnetildiginden,
iyilestirme icin firsatlarin belirlenerek buna goére hareket edildiginden emin olunmasini saglar.

Risk temelli distinme kurulusun, proseslerinin ve kalite yonetim sisteminin planlanan sonugclardan
sapmasina yol agabilecek faktorleri belirlemesini, olumsuz etkileri asgari seviyeye indirecek dnleyici
kontrolleri uygulamaya koymasini ve firsatlar ortaya giktikgca bunlardan azami derecede
faydalanmasini saglar (bk. Madde A.4).

Bu standardda asagida belirtilen fiil sekilleri kullanilmaktadir:

— “-meli/ -mall” bir sarti belirtir,

— “esastir” kuvvetli bir tavsiyeyi belirtir,

— “izin verilir” bir mlsaadeyi belirtir,

— “-abilir/ -ebilir” bir olabilirligi veya yapabilirligi belirtir.

“Not” olarak verilen bilgiler ilgili sartin anlasilmasi veya aciklanmasina kilavuzluk icindir.

Kalite yonetim prensipleri; musteri odakhlik, liderlik, kisilerin katihmi, proses yaklasimi, iyilestirme,
kanit esasli karar alma ve iliski yonetimidir.
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Bir kalite yonetim sisteminde proses yaklasimi uygulamak asagidakileri saglar:
a) Sartlarin yerine getirilmesinin anlasiimasi ve tutarlilig,

b) Proseslerin deger katma agisindan dikkate alinmasini,

c) Etkili proses performansina erisimi,

d) Veri ve bilgilerin degerlendirilmesini esas alan proseslerin iyilestirilmesini.
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PUKO déngiisii kisaca asagidaki sekilde aciklanabilir:

- Planla: Sistemin hedeflerinin, proseslerinin, misterilerin sartlarina ve kurulusun politikalarina uygun
sonuclarin elde edilmesi icin ihtiya¢ duyulan kaynaklarin olusturulmasi, risk ve firsatlarin
tanimlanmasi ve belirlenmesi,

- Uygula: Planlananin uygulanmasi,

- Kontrol et: Politikalar, amaclar, sartlar ve planlanan faaliyetler agisindan, prosesler ve sonucunda
olusan Uriin ve hizmetlerin izlenmesi, (uygulanabildiginde) 6l¢lilmesi ve sonuglarin rapor edilmesi,

- Onlem al: Gerektiginde, performansi iyilestirmek icin faaliyetlerin yapilmasi.

Bu standardin sartlarini saglamak icin kurulusun, risk ve firsatlari belirlemek amaciyla faaliyetleri
planlamasi ve uygulamasi gerekir. Risk ve firsatlarin belirlenmesi; kalite yonetim sisteminin
etkinliginin arttirilmasi, iyilestirilmis sonuclara erisilmesi ve olumsuz etkilerin 6nlenmesi icin bir temel
olusturur.

1 Kapsam

Bu standard, asagidaki durumlarda, bir kurulusun kalite yonetim sisteminin karsilamasi gereken
sartlari kapsar:

a) Mdsteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarini karsilayan {irlin ve hizmetleri dizenli
olarak saglama yetenegini gésterme ihtiyaci oldugunda ve

b) Sistemin sirekli iyilestirilmesi, musteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarina
uygunluk giivencesi icin gereken prosesler dahil sistemi etkin olarak uygulayarak misteri
memnuniyetini artirmayl amagladiginda.

Bu standardin biitlin sartlari genel olup tipine veya boyutuna ya da tedarik ettigi triin ve hizmetlere
bakilmaksizin batin kuruluslara uygulanmasi amaglanmistir.

Not 1 — Bu standardda yer alan “lirin” veya “hizmet” ifadesi musteri icin amacglanan veya musteri
tarafindan talep edilen Urin ve hizmete uygulanir.

Not 2 — Birincil ve ikincil mevzuat hikiimleri, yasal sartlar olarak ifade edilebilir.
3 Terimler ve tarifler

Bu standardin amaglari bakimindan ISO 9000: 2015 standardinda verilen terimler ve tarifler
uygulanir.

Standart icinde ayrica; 4 Kurulusun baglami, 5 Liderlik, 6 Planlama, 7 Destek, 8 Operasyon, 9
Performans degerlendirme ve 10 lyilestirme b&limleri yer almaktadir.

Ek A Yeni yapi, terminoloji ve kavramlarin agiklanmasi
Ek B Kalite yonetimi ve kalite yénetim sistemleri ile ilgili olarak

Ek CI1SO 9001: 2008 ve ISO 9001:2015 arasindaki korelasyon matrisi
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TS EN I1SO 9001:2008 ve TS EN ISO 9001:2015 Arasindaki Temel Farklar

9001:2008 icinde gecen Kurulus kavrami 9001:2015 icerisinde genisletilerek Kurulus Baglami isimli
yeni bir madde olarak yer almistir. Burada kurulusun dncelikle kendini tanimasi hedeflenmistir.

9001:2015 iginde gegen Kurumsal Bilgi ve Kurumsal Yaklagim kavramlari 6n plana gikmistir.

9001:2008 icinde gecen Yonetimin Sorumlulugu kavrami 9001:2015 icerisinde Liderlik kavrami altinda
genisletilmistir.

9001:2008 icinde gecen Yonetim Temsilcisi kavrami kaldirilarak 9001:2015 icinde Liderlik kavrami ile
her proses i¢in kendi icinde Lider Temsilci Olusturulmasi kavrami 6n plana gikartiimistir.

9001:2008 icinde gecen Kaynak Yonetimi kavrami 9001:2015 icerisinde Destek kavrami olarak yer
almgtir.

9001:2008 iginde gegen Satin Alma kavrami 9001:2015 iginde Disaridan Tedarik olarak degistirilmis ve
kontrol altina alinmistir.

9001:2008 icinde gecen insan Kaynaklari kavrami 9001:2015 icinde Yetkinlik olarak degistirilmis ve
Yetkinlik kavrami 6n plana gikartilmigtir.

9001:2008 iginde gegen Kayit kavrami 9001:2015 igerisinde genisletilerek Dokiimante Edilmis Bilgi
olarak yer almistir. Bilginin sekli doklimandan bagimsizlastiriimistir.

9001:2008 icinde gecen ve olusturulmasi zorunlu olan Kalite El Kitabi kavrami 9001:2015 icerisinde
zorunlulugu kaldirihp kurulusun tercihine birakilmistir.

9001:2008 icinde gecen kaliplasmis ve olusturulmasi zorunlu olan proses, proseddr, talimat vb.
kaliplarin 9001:2015 igerisinde kurulusa ihtiyaca gore segim ve olusturma tercihi birakilmistir.

9001:2015 icinde gegen ve kurulus tarafindan segilmeyen ve olusturulmayan (harig birakilan)
proseslerin neden ihtiya¢ duyulmayip olusturulmadigi bilgisinin dokiimante edilmesi zorunlu hale
gelmistir.

9001:2008 icinde gecen Uriin kavrami ve Hizmet kavrami 9001:2015 icerisinde {iriin ve hizmetler
olarak birlestirilmis ve genisletilmistir.

9001:2008 icinde gecen Uriin ve Hizmete ait kavramlar 9001:2015 icinde Operasyon kavrami
icerisinde toplanmistir.

9001:2008 icinde gecen Onleyici Faaliyet kavrami 9001:2015 icerisinde Risk Odakli Yaklasim olarak
yenilenmis ve Risk ve Firsatlari Belirleme olarak degistirilmistir.

9001:2015 icerisinde Siirekli lyilestirme kavrami 6n plana ¢ikarilmistir.

(Kaynak: Global Belgelendirme)
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TS EN I1SO 14001:2015 - Cevre yoénetim sistemleri — Sartlar ve kullanim kilavuzu
Bu standard, TS EN ISO 14001: 2005 ve TS EN I1SO 14001/AC: 2010 standardlarinin yerini alir.
Giris

Cevre yonetimi icin sistematik bir yaklasim, ist ydonetime bilgi ile asagidakilerle, uzun sireli basari
olusturma ve surdurilebilir kalkinmaya katki icin segenek olusturur:

- Olumsuz gevresel etkilerin dnlenmesi veya hafifletilmesi ile cevrenin korunmasi,
- Cevresel sartlarin potansiyel olumsuz etkilerinin kurulus lGizerinde hafifletilmesi,
- Kurulusa uygunluk yliktmliltklerinin yerine getirmesinde yardim edilmesi,

- Cevresel performansin artmasi,

- Cevresel etkilerin, yasam donglsi icerisinde istem disi sekilde artmasini 6nleyebilecek bir yasam
dongisi yaklasimi kullanarak, kurulusun Griin ve hizmetlerinin; tasariminin, imalatinin, dagitiminin,
tiketiminin ve elden ¢ikarilmasinin kontrol edilmesi veya etkilemesi,

- Kurulusun pazardaki pozisyonunu gliclendiren cevresel olarak saglam alternatiflerin sonuclari
olabilecek finansal ve operasyonel faydalar saglanmasi,

- ilgili taraflarla cevre bilgilerinin paylasiimasi.

Bir cevre yénetim sisteminin temelini olusturan yaklasimin esasi, Planla — Uygula - Kontrol et - Onlem
al - (PUKO) olarak bilinen konsepte dayanir. PUKO modeli, siirekli iyilestirmeye ulasmak igin kurulusca
kullanilan, tekrarh bir proses saglar. Bu ¢evre yonetim sistemine ve bu sistemin her bir unsuruna
uygulanabilir. PUKO kisaca asagidaki sekilde ifade edilebilir:

- Planla: Kurulusun g¢evre politikasina uygun olarak, sonuglarin elde edilmesi igin gerekli amaglarin ve
sureglerin olusturulmasi.

- Uygula: Sirreclerin planlandigi sekilde uygulanmasi.

- Kontrol et: Taahhiitler, cevre amaclari ve calisma kriterleri dahil cevre politikalarina gore proseslerin
izlenmesi ve 6lglilmesi ile sonuglarin rapor edilmesi.

- Onlem al: Suirekli iyilestirme icin énlem alinmasi.

Bu standard uygunlugun degerlendirilmesi i¢in kullanilan sartlari igerir. Bu standarda uygunlugu
gostermek isteyen bir kurulus bunu asagidakilerle yapabilir:

- Oz tayin etme ve 6z beyanda bulunulmasi ile veya
- Musteriler gibi, ilgili taraflar ile uygunlugun tayininin arastirilmasi veya
- Kurulusun disindaki bir tarafca 6z beyanin uygunlugunun arastiriimasi veya

- Harici bir kurulus tarafindan, cevre yénetim sisteminin belgelendirilmesinin/tescilinin arastirilmasi.
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1 Kapsam

Bu standard, kurulusun; cevreye, kurulusun kendine ve ilgili taraflara deger katan, kendi cevre
yonetim sisteminin amaglanan giktilarina ulagsmasina yardim eder. Kurulusun gevre politikalari ile
uyumlu olarak, bir cevre yonetim sisteminin c¢iktilari asagidakileri kapsar:

- Cevre performansinin artirilmasi,

- Uygunluk yiktmlillklerinin yerine getirilmesi,

- Cevre amaglarina ulasma.

3 Terimler ve tarifler

Bu standardin amaglari bakimindan, asagida verilen terimler ve tarifler uygulanir.
3.1 Organizasyon ve liderlikle ilgili terimler

3.1.1 Yonetim sistemi

Bir kurulusun (bk. Madde 3.1.4) politika ve amaglari (bk. Madde 3.2.5) ile bu amacglari basarmak igin
kullanilan prosesleri (bk. Madde 3.3.5) olusturan, birbirleriyle iliskili veya birbirini etkileyen unsurlarin
bir kiimesi.

Not 1 — Bir yonetim sistemi bir veya birkag disiplini ifade edebilir (6rnegin; kalite, cevre, is saghgi ve
glvenligi, eneriji, finansal yonetim).

Not 2 — Sistem unsurlari; kurulusun yapisi, gérev ve sorumluluklari, planlama ve operasyon,
performans degerlendirme ve iyilestirmeyi kapsar.

Not 3 — Bir yonetim sisteminin kapsami; kurulusun tamami, kurulusun belirli ve tanimlanmis
fonksiyonlarini, kurulusun belirlenmis ve tanimlanmis béliimlerini veya bir gruba ait kuruluslarin bir
ya da daha fazla fonksiyonlarini icerebilir.

3.1.2 Cevre yonetim sistemi

Cevre boyutlarini (bk. Madde 3.2.2) yonetmek, uygunluk yiktmliliaklerinin (bk. Madde 3.2.9) yerine
getirilmesi ile risk ve firsatlari (bk. Madde 3.2.11) ifade etmek igin kullanilan yonetim sisteminin (bk.
Madde 3.1.1) bolimu.

3.1.3 Gevre politikasi

Bir kurulusun (bk. Madde 3.1.4), ist yonetimi (bk. Madde 3.1.5) tarafindan resmi olarak beyan edilen,
cevre performansiyla (bk. Madde 3.4.11) ilgili niyet ve yonlendirmeleri.

3.1.4 Kurulus

Amaclarina (bk. Madde 3.2.5) ulagsmak icin sorumluluk, yetki ve iliskileri ile kendi islevleri olan kisi
veya kisi grubu.
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Not 1 — Kurulus kavrami, anonim veya degil, kamu veya 6zel; kendi hesabina calisan girisimci, ortaklik,
kooperatif, sirket, isletme, kurum, kurulus, hayir kurumu veya enstitl ya da bunlarin bir bélimi veya
birlesimini (ttzel kisilik kazanmis veya kazanmamis) kapsar ancak bunlarla sinirli degildir.

3.1.5 Ust yonetim
Bir kurulusu (bk. Madde 3.1.4) en Ust diizeyde yoneten ve kontrol eden kisi veya kisi grubu.
Not 1 — Ust ydnetim, kurulus icerisinde yetkileri belirleme ve kaynaklari saglama yetkisine sahiptir.

Not 2 — Yonetim sisteminin (bk. Madde 3.1.1) kapsami kurulusun sadece bir bélim ise, bu durumda
st yonetim kurulusun o bolimini kontrol eden ve yonetendir.

3.1.6 ilgili taraf

Bir karar veya faaliyeti etkileyebilen veya bunlardan etkilenebilen ya da bunlardan kendinin
etkilenebilecegini dislinen kisi veya kurulus (bk. Madde 3.1.4).

Ornek: Musteriler, topluluklar, tedarikgiler, diizenleyiciler, sivil toplum kuruluslari, yatirimcilar ve
cahsanlar.

Not 1 — “kendinin etkilenebilecegini diisiinen” ifadesi, bu disiinceden kurulusun bilgisi oldugu
anlamina gelir.

3.2 Planlama ile ilgili terimler
3.2.1 Cevre

Bir kurulusun (bk. Madde 3.1.4), faaliyetlerini ylrittigl hava, su, toprak, dogal kaynaklar, flora,
fauna, insanlar ve bunlarin karsihkli iliski icerisinde oldugu ortam.

Not 1 — Ortam, kurulustan baslayarak, yerel, bolgesel ve kiiresel sisteme kadar genisletilebilir.
Not 2 — Ortam, biyogesitlilik, ekosistemler, iklim veya diger karakteristikler cinsinden ifade edilebilir.
3.2.2 Gevre boyutu

Bir kurulusun (bk. Madde 3.1.4), cevre (bk. Madde 3.2.1) ile etkilesime giren veya girebilen faaliyet
veya (rin ya da hizmetlerinin bir unsuru.

Not 1 — Bir cevre boyutu, cevresel etki/ etkilere (bk. Madde 3.2.4) sebep olabilir. Onemli bir cevre
boyutu, bir veya daha fazla 6nemli ¢evresel etkiye sahip olan ¢evre boyutudur.

Not 2 — Onemli cevre boyutlari, kurulus tarafindan bir veya daha fazla kriter uygulanarak tespit edilir.
3.2.3 Gevresel durum

Cevrenin (bk. Madde 3.2.1), zamanin belirli bir noktasinda tayin edilen durumu veya karakteristigi.
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3.2.4 Gevresel etki

Kismen veya tamamen, bir kurulusun (bk. Madde 3.1.4) ¢evre boyutlarindan (bk. Madde 3.2.2)
kaynaklanan, gcevreye (bk. Madde 3.2.1) yaptigi olumlu veya olumsuz herhangi bir degisiklik.

3.2.5 Amag
Ulasilmak istenen sonug.
Not 1 — Bir amag, stratejik, taktiksel veya operasyonel olabilir.

Not 2 — Amaglar farkh disiplinlerle (finansal, saghk ve giivenlik, cevresel hedefler gibi) ilgili olabilir ve
farkh seviyelerde (stratejik, kurulusun her seviyesinde, proje, trin, hizmet ve proses (bk. Madde
3.3.5) gibi) uygulanabilir.

Not 3 — Bir amag baska sekillerde de ifade edilebilir, 6rnegin; amaclanan bir ¢ikti, bir amag, bir
operasyonel kriter , bir cevre amaci (bk. Madde 3.2.6) veya ayni anlama gelen diger kelimelerin
(6rnegin, gaye, hedef, maksat) kullanimi gibi.

3.2.6 Cevre amaci

Kurulus (bk. Madde 3.1.4) tarafindan, cevre politikasi (bk. Madde 3.1.3) ile tutarh olarak belirlenen
amag (bk. Madde 3.2.5).

3.2.7 Kirliligin dnlenmesi

Olumsuz cevresel etkileri (bk. Madde 3.2.4) azaltmak amaciyla, herhangi bir kirleticinin veya atigin
olusmasini, emisyonunu veya bosaltimini 6nlemek, azaltmak veya kontrol etmek (ayri ayri veya
birlikte) icin, proseslerin (bk. Madde 3.3.5), uygulamalarin, tekniklerin, malzemelerin, Griinlerin,
hizmetlerin veya enerjinin kullaniimasi.

Not 1 —Kirliligin 6nlenmesi, kaynakta azaltim veya 6nleme; proses, Urlin veya hizmet degisikliklerini;
kaynaklarin etkin kullanimini; malzeme ve enerji ikamesini; yeniden kullanimi; geri kazanimi; geri
doéntsim{; islahi veya aritmayi icerebilir.

3.2.8 Sart
ifade edilen, genellikle kastedilen veya zorunlu ihtiyac ya da beklenti.

Not 1 — “Genellikle kastedilen” ifadesi s6z konusu ihtiya¢ veya beklentinin belirtildigi kurulus (bk.
Madde 3.1.4) ve ilgili taraflar (bk. Madde 3.1.6) icin olagan veya genel uygulama anlamina gelir.

Not 2 — Belirtilmis bir sart, ifade edilen sarttir, 6rnegin, dokiimante edilmis bilgideki (bk. Madde 3.3.2)
gibi.

Not 3 — Yasal sartlar disindaki diger sartlar da, kurulus uygulamaya karar verirse zorunlu hale gelir.
3.2.9 Uygunluk yukiimlulukleri (tercih edilen terim)

Yasal sartlar veya diger sartlar (kabul edilen terim)
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Bir kurulusun (bk. Madde 3.1.4) uymak zorunda oldugu yasal sartlar (bk. Madde 3.2.8) ve bir
kurulusun uymak zorunda oldugu veya uymayi sectigi diger sartlar.

Not 1 — Uygunluk yiikiimldlikleri, cevre yénetim sistemleri (bk. Madde 3.1.2) ile ilgilidir.

Not 2 — Uygunluk yikimliltkleri, uygulanabilir kanunlar ve diizenlemeler gibi zorunlu sartlardan ya
da organizasyon ile ilgili standardlar ve sanayi standardlari, sézlesme iliskileri, uygulama kurallari ve
meslek grubu veya sivil toplum kurulus anlasmalari gibi gonilli taahhitlerden kaynaklanabilir.

3.2.10 Risk
Belirsizligin etkisi.
Not 1 — Etki, beklenenden olumlu veya olumsuz sapmadir.

Not 2 — Belirsizlik; bir olay, olayin sonuglari veya olasiliginin anlasiimasi veya bunlarla ilgili bilginin
kismen veya tamamen eksikligi durumudur.

3.2.11 Risk ve firsatlar

Olasi olumsuz etkiler (tehditler) ve olasi olumlu etkiler (firsatlar).

3.3 Destek ve operasyonla ilgili terimler

3.3.1 Yeterlilik

Amaclanan sonuglara ulasmak icin bilgi ve beceri uygulama yetenegi.
3.3.2 Dokiimante edilmis bilgi

Kurulus (bk. Madde 3.1.4) tarafindan kontrol ve muhafaza edilmesi gereken bilgi ve bu bilgilerin yer
aldig1 ortam.

Not 1 — Dokiimante edilmis bilgi, herhangi bir formatta ve ortamda, herhangi bir kaynaktan olabilir.
Not 2 — Dokiimante edilmis bilgi asagidakilere atifta bulunabilir:

- ilgili prosesler (bk. Madde 3.3.5) dahil cevre yénetim sistemleri (bk. Madde 3.1.2),

- Kurulusun g¢alismasi i¢in olusturulmus bilgi (dokiimantasyon olarak da ifade edilebilir),

- Ulasilan sonuglarin kanitlari (kayitlar olarak da ifade edilebilir).

3.3.3 Yagsam dongiisii

Bir Girlin veya hizmetin; hammadde alimindan veya dogal kaynaktan tretiminden, nihai bertarafina
kadar olan ardarda ve birbiri ile baglantili asamalari.

Not 1 — Yasam doéngisi asamalari, hammadde alimi, tasarim, tretim, tasima/teslimat, kullanim,
yasam sonu islem ve nihai bertarafini igerir.
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3.3.4 Disaridan temin (fiil)

Bir kurulusun fonksiyon veya prosesinin (bk. Madde 3.3.5) bir bolimiiniin disaridaki bir kurulusa (bk.
Madde 3.1.4) yaptirilmasi igin diizenleme yapilmasi.

Not 1 — Dis kurulus, yonetim sisteminin (bk. Madde 3.1.1) kapsami disindadir (disarida yaptirilan
fonksiyon veya proses kapsamda oldugu halde).

3.3.5 Proses

Girdileri ¢cikti haline getiren birbiri ile iliskili ve birbirini etkileyen faaliyetler kiimesi.
Not 1 — Proses dokiimante edilebilir veya edilemez.

3.4 Performans degerlendirme ve iyilestirme ile ilgili terimler

3.4.1 Tetkik

Tetkik kriterlerinin ne 6l¢lide yerine getirildigini tayin etmek amaciyla, tetkik kanitlarini elde etmek ve
objektif bir sekilde bunlari degerlendirmek icin sistematik, bagimsiz ve dokiimante edilmis proses (bk.
Madde 3.3.5).

Not 1 — i¢ tetkik, kurulusun (bk. Madde 3.1.4) kendisi tarafindan veya kendi adina bir dis paydas
tarafindan yapilir.

Not 2 — Bir tetkik, birlesik tetkik (iki veya daha fazla disiplinin birlestigi) olabilir.

Not 3 — Bagimsizlik, tetkik edilen faaliyet icin sorumlu olmamak, 6nyargi ve ¢ikar catismasinin
olmamasi ile gosterilebilir.

Not 4 — “Tetkik kanit1”, tetkik kriterleri ile ilgili ve dogrulanabilir kayitlar, olay raporlari veya diger
bilgilerden meydana gelir, “tetkik kriterleri”, tetkik kanitlarina karsi referans olarak kullanilan ve
sirasiyla 1ISO 19011: 2011, Madde 3.3 ve Madde 3.2’de tanimlandigi sekilde, politikalar, proseddrler
veya sartlar (bk. Madde 3.2.8) kiimesidir.

3.4.2 Uygunluk

Bir sartin (bk. Madde 3.2.8) karsilanmasi.
3.4.3 Uygunsuzluk

Bir sartin (bk. Madde 3.2.8) karsilanmamasi.

Not 1 — Uygunsuzluk, bu standardin sartlari ve kurulusun (bk. Madde 3.1.4) kendisi i¢in kurdugu cevre
yonetim sisteminin (bk. Madde 3.1.2) ilave sartlari ile ilgilidir.

3.4.4 Duizeltici faaliyet

Bir uygunsuzlugun (bk. Madde 3.4.3) kaynagini ortadan kaldirmak ve tekrar olusmasini 6nlemek icin
yapilacak faaliyet.

Not 1 — Bir uygunsuzluk i¢in birden ¢ok sebep olabilir.
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3.4.5 Siirekli iyilestirme
Performansi (bk. Madde 3.4.10) arttirmak icin yapilan tekrar eden faaliyetler.

Not 1 — Performansi artirmak, kurulusun (bk. Madde 3.1.4) ¢evre politikasi (bk. Madde 3.1.3) ile
tutarli sekilde gevre performansini (bk. Madde 3.4.11) artirmak igin ¢evre ydnetim sisteminin (bk.
Madde 3.1.2) kullanimi ile ilgilidir.

Not 2 — Faaliyetlerin biitlin alanlarda ayni zamanda veya kesintisiz sekilde olmasi gerekmez.
3.4.6 Etkinlik

Planlanan faaliyetlerin ne kadar gerceklestirildigi ve planlanan sonuglara ne 6lctide ulasildigl.
3.4.7 Gosterge

Operasyonlarin, yonetim ve sartlarin durum veya stattisinin 6élgilebilir gésterimi.

3.4.8 izleme

Bir sistem, proses (bk. Madde 3.3.5) veya faaliyetin durumunun tayini.

Not 1 — Durumun tayini i¢in; kontrol, ydnetme veya ciddi sekilde gézlemlemeye ihtiya¢ duyulabilir.
3.4.9 Olgiim

Bir degerin tayini icin proses (bk. Madde 3.3.5).

3.4.10 Performans

Olgiilebilir sonug.

Not 1 — Performans, nitel veya nicel bulgularla ilgili olabilir.

Not 2 — Performans; faaliyetlerin yonetimi, prosesler (bk. Madde 3.3.5), trinler (hizmetler dahil),
sistemler veya kurulusglar (bk. Madde 3.1.4) ile ilgili olabilir.

3.4.11 Cevre performansi
Cevre boyutlarinin (bk. Madde 3.2.2) yonetimi ile ilgili performans (bk. Madde 3.4.10).

Not 1 — Bir ¢evre yonetim sistemi (bk. Madde 3.1.2) i¢in, sonuglar; kurulusun (bk. Madde 3.1.4) ¢cevre
politikasi (bk. Madde 3.1.3), cevre amaglari (bk. Madde 3.2.6) veya diger kriterlere gore, gostergeler
(bk. Madde 3.4.7) kullanilarak olcilebilir.

Standart icinde ayrica; 4 Kurulusun baglami, 5 Liderlik, 6 Planlama, 7 Destek, 8 Operasyon, 9
Performans degerlendirme ve 10 iyilestirme bélimleri yer almaktadir.

Ek A Bu standardin kullanimina dair kilavuz

Ek B ISO 14001: 2015 ile ISO 14001: 2004 arasindaki iligki
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TS ISO 45001:2018 - is saghg ve giivenligi sistemleri — Sartlar ve kullanim kilavuzu
Bu standart yayimlandiginda (OHSAS) TS 18001:2014'ln yerini alir.
Giris

Bu dokiimana uygun bir iSG ydnetim sistemi kurmak, bir kurulusa iSG risklerini ydnetmek ve iSG
performansini gelistirmek imkanini verir. iSG yénetim sistemi bir kurulusun yasal ve baska sartlari
yerine getirmesine yardimci olur.

Bir iSG yonetim sisteminin amaci, iSG risk ve firsatlarini ydnetecek gerceveyi saglamaktir. ISG ydonetim
sisteminin amaci ve beklenen giktilari galisanlarda galismaya bagli yaralanma ve hastaliklarin
engellenmesi ve giivenli ve saglikli is yerlerinin saglanmasidir. Bundan dolayi kurulusun, tehlike ve iSG
risklerini, etkili 6nleyici ve koruyucu tedbirler almak suretiyle ortadan kaldirmasi son derece
Onemlidir.

Bir iSG yonetim sisteminin kurulmasi ve yiriitiilmesi, bu sistemin etkililigi ve beklenen ciktilara
ulasmasi asagidakileri de icerebilen bazi temel etkenlere baglidir:

a) Ust yonetimin liderligi, adanmisligi, sorumlulugu ve hesap verebilirligi;

b) st ydnetim, ISG yénetim sisteminin beklenen sonuglarini destekleyen bir kurulus kiltiiriini
gelistirmeli, yonetmeli ve tesvik etmelidir;

c) iletisim;

f) calisanlarin ve varsa, calisan temsilcilerinin katilimi ve onlara danisiimasi;
e) surdurilmesini saglayacak gerekli kaynaklarin tahsis edilmesi;

f) kurulusun genel stratejik hedefleri ve dogrultusu ile uyumlu ISG politikalari;

g) tehlikelerin taninmasini, iSG risklerinin kontrol edilmesini ve iSG firsatlarindan yararlaniimasini
saglayacak etkili proses(ler);

h) iSG performansini gelistirmek icin iSG yénetim sisteminin devamli olarak performans
degerlendirilmesinin yapilmasi ve izlenmesi;

i) ISG yénetim sisteminin sartlarinin kurulusun is proseslerine entegrasyonu;

J) kurulusa 6zgi tehlikeleri, iSG risklerini ve iSG firsatlarini dikkate alan iSG politikalari ile ayni
dogrultudaki ISG hedefleri;

k) yasal sartlar ile diger sartlara uygunluk.

(PUKO) anlayisi kuruluslar tarafindan devamli ilerlemeyi saglamak icin kullanilan yinelemeli bir
prosestir. Bu proses bir ydonetim sistemine ve onun her bir 6gesine asagidaki gibi uygulanabilir:
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a) Planla: iSG riskleri ve iSG firsatlari ile diger riskler ve diger firsatlari degerlendir ve sapta, kurulusun
ISG politikasina uygun sekilde sonuclar almayi saglayacak iSG hedeflerini ve gerekli prosesleri
belirleme;

b) Uygula: Planlandigi sekilde prosesleri uygula;

c) Kontrol et: iSG politikasi ve ISG hedeflerine gére faaliyet ve prosesleri izle ve él¢ ve sonuglari
raporla;

d) Onlem al: Beklenen sonuglara ulasmak lizere ISG performansini devamli iyilestirmek icin gerekli
Onlemleri al.

Bu dokiiman, bir kurulus tarafindan bir iSG ydnetim sistemini uygulamak veya uygunluk
degerlendirmesi yapmak icin kullanilabilecek sartlari icerir. Bu dokiimana uygunlugunu kanitlamak
isteyen bir kurulus bunu su sekillerde yapabilir:

— 0z belirleme yapmak ve 6z beyanda bulunmak veya

— kurulusun musterileri gibi kurulusla ilgili taraflardan uygunlugun onaylanmasini istemek veya
— kurulusun disindaki bir taraftan yapilan 6z belirlemenin onaylanmasini istemek veya

— harici bir kurulustan iSG yénetim sistemi icin onay/tescil belgesi verilmesini istemek.

1 Kapsam

Bu dokiiman kuruluslara iSG yénetim sisteminin beklenen ¢iktilara ulasmasi konusunda yardimci olur.
Kurulusun iSG politikasina uygun olarak, ISG yénetim sisteminin beklenen ciktilari arasinda sunlar
saylilabilir:

a) iSG performansinin devamli gelismesi;

b) yasal ve diger sartlarin yerine getirilmesi;

c) ISG hedeflerine ulasilmasi.

3 Terimler ve tanimlar

Bu standardin amaglari dogrultusunda, asagidaki terimler ve tanimlar gegerlidir.
3.1 kurulus

Hedeflere (3.16) ulasmak maksadiyla kendi sorumluluklari, yetkileri ve iliskilerinin oldugu islevlere
sahip kisi veya kisiler

Kayda ait not 1: kurulus kavrami bunlarla sinirli olmamakla birlikte anonim, kamu veya 6zel olmasina
bakilmaksizin bagimsiz tiiccar, sirket, kurulus, firma, girisim, merci, ortaklik, hayir kurumu veya
dernegi veya bunlarin bir b6limiini ya da birkagini birlikte kapsar.
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3.2 ilgili taraf (tercih edilen terim)

Paydas (kabul edilen terim), bir karari veya faaliyeti etkileyen, bunlardan etkilenen veya bunlardan
etkilendigini dislinen kisi veya kurulus (3.1)

3.3 galisan
Kurulusun (3.1) kontrolii altinda bulunan is veya is ile ilgili faaliyetleri yerine getiren kisi

Kayda ait not 1: Kisiler is veya is ile ilgili faaliyetleri gesitli dlizenlemeler altinda, 6demeli veya
o0demesiz, diizenli veya gegcici olarak, miinavebeli veya dénemsel olarak, giinliik veya yari zamanh
olarak yerine getirirler.

Kayda ait not 2: Calisanlara (st yonetim (3.12), idareci ve idareci olmayan kisiler dahildir.

Kayda ait not 3: Kurulusun kontroli altindaki is veya is ile ilgili faaliyetler, kurulus tarafindan ise
alinmis olan galisanlar, harici saglayicilarin galisanlari, yikleniciler, bireyler, acente galisanlari ve
kurulusun kapsamina gore, kurulus islerin veya is ile ilgili faaliyetlerin tGzerinde kontroll paylastig
Olglde diger kisiler tarafindan yapilabilir.

3.4 katihm
Karar almaya dahil edilme

Kayda ait not 1: Katilim, mevcut olduklari durumda saglik ve glivenlik komitelerinin ve ¢alisan
temsilcilerinin dahil edilmesini kapsar.

3.5 danisma
Bir karar almadan 6nce goérislerin alinmasi

Kayda ait not 1: Danisma, mevcut olduklari durumda saglik ve glivenlik komitelerinin ve galisan
temsilcilerinin dahil edilmesini kapsar.

3.6 is yeri
Calismak amaciyla bir kisinin gitmesi gereken kurulusun (3.1) kontroli altinda olan mekan

Kayda ait not 1: iSG yénetim sistemi (3.11) altinda bir kurulusun is yeri ile ilgili sorumluluklari, is yeri
Uzerindeki kontroliinlin derecesine baglidir.

3.7 yiklenici

Uzerinde anlasiimis olan sartnameler, hiikiim ve kosullara uygun sekilde kurulusa hizmet saglayan
harici kurulus (3.1)

Kayda ait not 1: Hizmetler, baska islerin yani sira insaat islerini de icerebilir.
3.8 sart

Belirtilen, genel olarak ima edilen veya zorunlu olan ihtiyag veya beklenti
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Kayda ait not 1: “Genel olarak ima edilen” ifadesi kurulus (3.1) ve ilgili taraflar (3.2) i¢cin s6z konusu
ihtiyacin veya beklentinin ima edilmis olmasinin usulden veya genel bir uygulama oldugu anlamina
gelir.

Kayda ait not 2: Belirtilen sart, gosterilen sart anlamina gelir, 6rnegin dokiimante edilmis bilgilerde
(3.24).

3.9 yasal sartlar ve diger sartlar

Bir kurulusun (3.1) uymak zorunda oldugu yasal sartlar ve kurulusun uymak zorunda oldugu veya
uymay! tercih ettigi diger sartlar (3.8)

Kayda ait not 1: Bu dokiimanin amaglari dogrultusunda yasal sartlar ve diger sartlar iSG yénetim
sistemi (3.11) ile baglantili olan sartlardir.

Kayda ait not 2: “Yasal sartlar ve diger sartlar” toplu s6zlesme hiikiimlerini de kapsar.

Kayda ait not 3: Yasal sartlar ve diger sartlar kanunlara, tiziiklere, toplu s6zlesmelere ve usullere
uygun sekilde ¢alisan (3.3) temsilcisi olacak kisileri belirleyen sartlari de kapsar.

3.10 yonetim sistemi

Bir kurulusun (3.1) politika (3.14), hedefler (3.16) ve prosesler (3.25) olusturmasi ve bu hedeflere
ulasmasi igin birbiriyle iliskili veya etkilesim igcindeki unsurlar kiimesi

Kayda ait not 1: Bir yonetim sistemi tek bir veya birden ¢ok konuyu ele alabilir

Kayda ait not 2: Sistem unsurlari arasinda kurulusun yapisi, rolleri ve sorumluluklari, planlama ve
isletmesi, performans degerlendirmesi ve gelismesi vardir.

Kayda ait not 3: Yonetim sisteminin kapsami kurulusun tamamini, kurulusun belirli ve tanimlanmis
islevlerini, kurulusun belirli ve tanimlanmis bolimlerini veya bir grup kurulusun bir veya daha fazla
islevini kapsayabilir.

3.11 is saghgi ve giivenligi yénetim sistemi

ISG yénetim sistemi, iISG politikasini (3.15) gerceklestirmek icin yénetim sistemi (3.10) veya yénetim
sisteminin bir parcasi

Kayda ait not 1: iSG ydnetim sisteminin beklenen ciktilari calisanlarin (3.3) yaralanmasini ve saghginin
bozulmasini (3.18) 6nlemek ve is yerlerinin (3.6) saglikli ve glivenli olmasini saglamaktir.

~on

Kayda ait not 2: “Is saghigi ve giivenligi” (ISG) ile “is giivenligi ve saghgr” (IGS) terimleri ayni anlama
sahiptir.

3.12 iist yonetim
Bir kurulusu (3.1) en Ust diizeyde yoneten ve kontrol eden kisi veya kisiler

Kayda ait not 1: Ust ydnetim, ISG ydnetim sistemine (3.11) iliskin sorumlulugu kendisine ait kalmak
kosuluyla, kurulus icerisinde yetki tayin etme ve kaynaklari tahsis etme yetkisine sahiptir.
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Kayda ait not 2: Yonetim sistemi (3.10) kapsaminin, kurulusun yalnizca bir kismini kapsamasi halinde
yonetim, kurulusun ilgili kismini ydneten ve kontrol eden kisiler anlamina gelir.

3.13 etkinlik

Planlanan faaliyetleri gerceklestirme ve planlanan sonugclara ulasma boyutu

3.14 politika

Kurulusun (3.1), st yonetimi (3.12) tarafindan resmen agiklanan niyetleri ve yoni
3.15 ig saghgi ve giivenligi politikasi

ISG politikasi, calisanlarin (3.3) is ile ilgili yaralanmasini ve sagliginin bozulmasini (3.18) énlemeye ve is
yerlerinin (3.6) saglikh ve glivenli olmasini saglamaya yonelik politika (3.14)

3.16 hedef
Elde edilecek sonug
Kayda ait not 1: Hedef stratejik, taktik veya icraata iliskin olabilir.

Kayda ait not 2: Hedefler farkli disiplinlere iliskin olabilir (mali, saglik ve emniyet ve cevresel hedefler
gibi) ve farkli dizeylerde (stratejik, kurulus capinda, proje, triin ve proses (3.25)) uygulanabilir.

Kayda ait not 3: Hedef, 6rnegin; beklenen ¢ikti, hedef, calisma 6lgiitii olarak, iSG hedefi (3.17) olarak
veya benzer anlama sahip baska kelimelerin kullanilmasi (6r. amag, gérev veya gaye) gibi farkl
bicimlerde de ifade edilebilir.

3.17 is saghg ve giivenligi hedefi

ISG hedefi, iSG politikasi (3.15) ile tutarli belirli sonuglari elde etmek icin kurulus (3.1) tarafindan
belirlenen hedef (3.15)

3.18 yaralanma ve saghgin bozulmasi
Bir kisinin fiziksel, ruhsal veya zihinsel sagligi Gzerindeki olumsuz etkiler
Kayda ait not 1: Bu olumsuz etkiler meslek hastaligi, rahatsizlik ve 6lim kapsar.

Kayda ait not 2: “yaralanma ve saghgin bozulmasi” terimi, yaralanma veya sagligin bozulmasi
durumlarinin birlikte veya bir arada mevcut oldugu durum anlamina gelir.

3.19 tehlike
Yaralanmaya ve sagligin bozulmasina (3.18) neden olabilecek potansiyele sahip kaynak

Kayda ait not 1: Tehlikeler, zarara veya tehlikeli durumlarin ortaya ¢ikmasina neden olabilecek
potansiyele sahip kaynaklari veya maruz kalindiginda yaralanmaya veya saghgin bozulmasina neden
olabilecek potansiyele sahip durumlari kapsayabilir.
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3.20 risk
Belirsizlik etkisi
Kayda ait not 1: Etki, olumlu veya olumsuz beklenilen durumdan sapmadir.

Kayda ait not 2: Belirsizlik, bir olay, sonuglari veya gerceklesme ihtimaline iliskin, bilgi, anlayis veya
bilgi birikiminin, kismen dahi olsa, eksikligi durumudur.

Kayda ait not 5: Bu dokiimanda, “riskler ve firsatlar” terimi, iSG riskleri (3.21), ISG firsatlari (3.22) ve
yonetim sistemine iliskin diger riskler ve firsatlar anlaminda kullanilmistir.

3.21 is saghgi ve giivenligi riski

ISG riski, is ile ilgili tehlikeli olayin/olaylarin veya maruziyetin gerceklesme ihtimali ve olayin/olaylarin
veya maruziyetin neden olabilecegi yaralanma ve sagligin bozulmasinin (3.18) ciddiyetinin
kombinasyonu

3.22 is saghigi ve giivenligi firsati

ISG firsati, iISG performansinin (3.28) iyilestirilmesini saglayabilecek durum veya durumlar dizisi

3.23 yetkinlik

Beklenen sonuglari elde edebilmek igin bilgi ve becerileri uygulayabilme yetisi

3.24 dokiimante edilmis bilgi

Kurulus (3.1) tarafindan kontrol edilmesi ve sirdirilmesi gereken bilgi ve bu bilginin yer aldigi ortam

Kayda ait not 1: Dokiimante edilmis bilgi herhangi bir formatta ve aragta ve herhangi bir kaynakta
olabilir.

Kayda ait not 2: Doklimante edilmis bilgiden asagidakiler anlasilabilir:

a) ilgili prosesleri (3.25) iceren yonetim sistemi (3.10)

b) kurulusun g¢alisabilmesi icin olusturulan bilgiler (dokiimantasyon);

c) elde edilen sonuglara ait kanit (kayitlar).

3.25 proses

Girdileri ciktilara dondstiiren birbiriyle iliskili veya etkilesim halinde olan faaliyetler dizisi
3.26 prosediir

Bir faaliyeti veya bir streci (3.25) gerceklestirmek icin belirtilen yol

Kayda ait not 1: Prosediirler dokiimante edilebilir veya edilmeyebilir.
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3.27 performans
Olgiilebilir sonug

Kayda ait not 1: Performans nicel veya nitel bulgulara iliskin olabilir. Sonuglar, nicel veya nitel
yontemlerle belirlenebilir.

Kayda ait not 2: Performans faaliyetlerin, proseslerin (3.25), Griinlerin (hizmetler dahil), sistemlerin
veya kuruluslarin (3.1) yonetimine iliskin olabilir.

3.28 is saghigi ve giivenligi performansi
iSG performansi

Calisanlarin (3.3) yaralanmasini ve saghginin bozulmasini (3.18) 6nlemenin ve is yerlerinin (3.6)
saglikh ve giivenli olmasini saglamanin etkililigine (3.13) iliskin performans (3.27)

3.29 digari yaptirmak, (fiil)

Bir kurulusun proses (3.25) veya islevinin bir kisminin harici bir kurulus (3.1) tarafindan yapilmasini
Ongodren bir anlasma yapmak

Kayda ait not 1: Disari yaptirilan islev veya proses kapsam dahilinde olsa dahi, harici kurulus yonetim
sistemi (3.10) kapsaminin disindadir.

3.30 izleme

Bir sistem, proses (3.25) veya faaliyetin durumunu tayin etme

Kayda ait not 1: Durumu belirlemek icin, kontrol, gézetleme veya 6nemli gézleme ihtiyag olabilir.
3.31 ol¢iim

Bir degeri tayin etme sireci (3.25)

3.32 tetkik

Tetkik ol¢itlerinin ne kadar karsilandigini belirlemek (izere tetkik kanitlari elde etmek ve nesnel bir
sekilde degerlendirmek icin sistematik, bagimsiz ve dokiimante edilmis proses (3.25)

Kayda ait not 1: Tetkik, i¢ tetkik (birinci taraf) veya harici tetkik (ikinci taraf veya Uglinci taraf olabilir
ve birlesik tetkik (iki veya daha fazla disiplinin bir arada kullaniimasi) olabilir.

Kayda ait not 2: i¢ tetkik kurulusun (3.1) kendisi tarafindan veya kurulus adina harici bir taraf
tarafindan yapilir.

Kayda ait not 3: “Tetkik kaniti” ve “tetkik 6lcttleri” ISO 19011’de tanimlanmistir.
3.33 uygunluk

Bir sartin (3.8) karsilanmasi
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3.34 uygunsuzluk
Bir sartin (3.8) karsilanmamasi

Kayda ait not 1: Uygunsuzluk, bu dokiimanda yer alan sartlara ve kurulusun (3.1) kendisi icin
olusturdugu ilave iSG yénetim sistemi sartlarina iliskin bir kavramdir.

3.35 olay

isten kaynaklanan veya is esnasinda meydana gelen, yaralanma veya sagligin (3.18) bozulmasina yol
acabilecek veya yol agcan durum

Kayda ait not 1: yaralanma ve saglgin bozulmasinin meydana geldigi bir olay bazen “kaza” olarak da
adlandiriimaktadir.

Kayda ait not 2: Herhangi bir yaralanma veya sagligin bozulmasi durumunun meydana gelmedigi
ancak bu potansiyele sahip bir olay “ramak kala”, “hafif atlatma” veya “tehlikeyle burun buruna”
seklinde adlandirilabilir.

Kayda ait not 3: Bir olaya iliskin bir veya daha fazla uygunsuzluk (3.34) olabilmesine karsin, hicbir
uygunsuzluk olmadiginda da olay meydana gelebilir.

3.36 diizeltici faaliyet

Bir uygunsuzlugun veya bir olayin nedenini/nedenlerini ortadan kaldirmak ve tekrar meydana
gelmesini 6nlemek igin gergeklestirilen faaliyet

3.37 siirekli iyilestirme
Performansi (3.27) arttirmak icin gercgeklestirilen kesintisiz faaliyet

Kayda ait not 1: Performansin arttiriimasi, ISG politikasi (3.15) ve iSG hedefleri (3.17) ile tutarli iSG
performansi (3.28) genelinde iyilesme saglayabilmek amaciyla iSG yénetim sisteminin (3.11)
kullanimina iligkindir.

Kayda ait not 2: Surekli kavrami, devamli anlamina gelmez, yani faaliyetlerin her alanda ayni anda
gerceklestirilmesi gerekmez.

Standart icinde ayrica; 4 Kurulusun baglami, 5 Liderlik ve galisan katilimi, 6 Planlama, 7 Destek, 8
Operasyon, 9 Performans degerlendirme ve 10 lyilestirme béliimleri yer almaktadir.

Ek A isbu dokiimanin kullanimina dair kilavuz
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