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Yeni•ISO•Standard•n•z

9001:2008

De•i•en•yenidünya•düzeninde•i•letmelerin•mü•teri•odakl••bir•yakla••mla•

daha•verimli•ve•etkin•çal••abilmeleri•için•revize•edilmi••yeni•ISO•9001:2008•

Standard•• yay•mland•.• Dünyaca• kabul• görmü•• en• sayg•n• kalite• yönetim•

sistemi•olarak•kabul•edilen•ISO•9001,•revize•edilen•bu•standard••ile•BT•

departmanlar•n•n• kurum• içi• etkinli•ini• de• her• zamankinden• daha• çok•

önemsemekte.•Çünkü•art•k•tüm•i••ak••lar••programlardan•yap•l•yor,•dokü-

manlar•veri•tabalar•nda•tutuluyor.•Hal•böyle•olunca•da,•ISO•9001:2008•

uygulamak•isteyen•kurulu•un•ilk•adresi•bilgi•teknolojileri•oluyor.
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A
rt k! tüketicilerden! tutun!da! i"let-
me!sahipleri!ile!i"letme!çal "anla-
r na! kadar! birçok! ki"inin! bildi#i!
bir!kavram!oldu!ISO.!Bu!ba#lam-
da! ISO!9001!belgesi! çok! say da!
mü"teri! taraf ndan! da! ayr ca! $r-

malardan! istenmektedir.! Mevcut! dünya! düzeninde!
ayakta!kalabilmek!için!tüm!sektörlerde!mü"teri!ihti-
yaç!ve!beklentilerine!uygun!mal!ve!hizmet!üretimi!
gerekmektedir.! Bu! da! ancak,! kurulu"larda! tasar m!
a"amas ndan!ba"layarak!sat n!alma,!üretim,!pazarla-
ma,!sat "!ve!sat "!sonras !hizmetlere!kadar!tüm!süreç-
leri!kapsayan!ve!sürekli!geli"meyi!hede%eyen!bir!Kali-
te!Yönetim!Sisteminin!uygulanmas yla!olacakt r.
! !Peki,!ürünlerin!paketlerinden!tutun!da!üretici!$r-

malar n!bro"ürlerinde,!reklamlar nda,!kartvizitlerin-
de,!ihale!"artnamelerinde;!hatta!sevkiyat!araçlar nda!
bile! gördü#ümüz! ISO! 9001:2000! logosunun! anla-
m n !biliyor!muyuz?
!!ISO&!Yenilir!mi,!içilir!mi?!Kom"ulara!ve!tan d kla-
ra!hava!atmak!için!gösteri"!yap labilir!mi?!Bu!soru-
ya!verilecek!ilk!cevap,!ISO!9001:2000’!nin!bir!belge!
de#il;!Kalite Yönetim Sistemi!oldu#udur.!Toplam!
Kalite! Yönetimi,! tamamen! mü"teriye! odaklanm "!
bir!i"letme!kültürünü!olu"turan!tam!bir!yönetim!sis-
temidir.!TKY!evrensel!bir!süreç!ve!bir!grup!etkinli-
#idir;! bireysel! olarak! gerçekle"tirilemez.! Toplam!
Kalite!Yönetimi;!hatalar !önlemek!ve!kaliteye!ula"-
mak,! üst! yönetimden! çal "anlara,! tedarikçilerden!
üretim!sürecinde!görev!alan! tüm!çal "anlara!kadar!
herkesin!sorumlulu#undad r!ve!tüm!ilgililerinin!ak-
tif!kat l m n !gerektirir.
!!Kurulu"lar!için!büyük!bir!rekabet!gücü!ve!üstünlük!
sa#layan!TKY,!ancak!tüm!ilkeleri
(mü"teri!odakl l k;!üst!yönetim!liderli#i!ve!deste#i;!
sürekli!geli"me!ve!tam!kat l m)!ile!benimsenip!uy-
gulan rsa,!ilgili!kurulu"un!dinamizmini!ve!yap s n !
geli"tirmekte!ba"ar l !olabilir.
! ! Aç klanmas ! gereken! bir! di#er! konu! ise;! ISO!
9001:2000’in!duvara!as l p,!sadece!pazarlama!faali-
yetlerinde!ad !kullan lan,!500!-!1000!TL’ye!bir!haf-
tada!kolayca!al nabilen!bir!belge!de#il,! i"letmenin!
mal!veya!hizmet!üretimi!ile!direkt!ba#lant l !olan!bir!
organizasyon!ve!yönetim!sistemi!oldu#udur.

Peki, nedir bu ISO?
!!ISO;!International!Organization!for!Standardizati-
on!kelimelerinin!k sa!yaz l " d r.!Uluslararas !stan-

dardizasyon!örgütünün!olu"turdu#u!bir!kalite!yöne-
timidir.!Standard n!merkezi!1947!y l nda!kurulmu"!
olup,!'sviçre’nin!Cenevre!kentinde!yer!almaktad r.
!!Belgelendirme!"irketlerinin!yetkilendirme!ve!kon-
trolü!ise!üye!ülkelerin!akreditasyon!kurullar na!ve-
rilmi"tir.!Türkiye’de!yetki!TÜRKAK’tad r.
!!ISO!9000!standard ;!her!5!y lda!bir!ISO!taraf ndan!
gözden!geçirilmekte!ve!uygulay c lar n!görü"leri!ve!
ihtiyaçlar !do#rultusunda!gerekli! revizyonlar!yap -
larak! yeniden!yay mlanmaktad r.! 2000! rakam ,!bu!
revizyonun! 2000! y l nda! yap l p,! yay mland # n !
gösteren!versiyon!tarihidir.!ISO!9001:2000!versiyo-
nu,!i"letmelerde!en!çok!kullan lan!standartt r.
!!ISO!9001!Belgesi!ise;!ilgili!kurulu"un!ürün!veya!
hizmetlerinin!uluslararas !kabul!görmü"!bir!yönetim!

sistemine!uygun!olarak!sevk!ve!idare!edilen!bir!ya-
p da,!kurulu"un!ürün!ve!hizmet!kalitesinin!süreklili-
#inin!sa#lanabilece#inin!güvencesini!belirler.
!!ISO!9001:2008!Kalite!Yönetim!Sistemi’ni!özel!ve!
kamu!sektöründe!faaliyet!gösteren!her!"irket!kura-
bilir.!Üretim,!hizmet,!yaz l m!ve!donan m!sektörle-
rindeki!tüm!kurulu"lar!bu!sistemden!yararlanabilir-
ler.! ISO! 9001,! kurulu"un! “yönetim! sistemine”!
odaklan r.

ISO 9000 Standartlar!n!n Tarihsel 
Geli"imi:

•!!1963’de!MIL/Q/9858!(ABD’de!savunma!teknolo-
jisinde)
•!!1968’de!AQAP!standartlar (NATO!üyesi!ülkelerde)
•!!1979’da!BS!5750('ngiltere’de)
•!!1987’de!ISO!9000!serisi!(ISO!taraf ndan)
•!!1988’de!EN!29000!standartlar (CEN!taraf ndan)
•!!1988’de!TS!6000!Kalite!Güvence!Sistem!standar-
d !olarak!yay mland 
•!!1991’de!TS-EN-ISO!9000
•!!1994’de!ISO!taraf ndan!revize!edildi.(9001:1994!
/!9002:1994!/9003:1994)
•!!1996’da!EN!29000!serisi!EN-ISO!9000!olarak!ya-
y mland .
•!!2000’de!ISO!taraf ndan!revize!edildi!ve!9001:2000!
olarak!yay mland .
•! ! 2008’!de! ISO! taraf ndan! revize!edildi! ve!9001:!
2008!olarak!yeniden!yay mland .
!!Standart,!ilk!olarak!1987!y l nda!“Kalite!Güvence!
Sistem”! standard ! olarak! yay mlanm "t r.! Bu! a"a-
mada! üç! alt! standarttan! olu"maktayd :! ISO! 9001,!

Belgelendirmeye!esas!te"kil!eden,!sadece!ISO!9001:2000!ve!2008’dir.!ISO:9002!ve!

ISO:9003!art k!güncelli#ini!yitirmi"!standartlard r.
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ISO!9002,!ISO!9003.!Kurumlar,!faaliyet!kapsamlar !
do#rultusunda! bu! 3! standarttan! birisini! uygulaya-
rak,!denetime!girmekteydiler.!Standard n!bu!versi-
yonu,!a# rl kl !olarak!do#ru!üretim!ve!hata!yakala-
ma!konular na!odaklanm "t r.
!!Bu!standart,!ilk!olarak!1994!y l nda!revizyona!u#-
ram "!ve!yeniden!Kalite!Güvence!Sistem!standard !
olarak! yay mlanm "t r.! Standard n! bu! versiyonu,!
önceki!versiyondaki!konulara!ilave!olarak!“hata!ön-
leme”!konusuna!da!odaklanm "t r.
!!2000!y l nda!tekrar!revizyona!u#ram "!ve!bu!sefer!
“Kalite!Yönetim!Sistem!Standard ”!olarak!yay m-
lanm "t r.!Son!ve!en!güncel!revizyon!ise!ISO!tara-
f ndan!2008!y l nda!yeniden!yap lm "t r.!Belgelen-
dirmeye! esas! te"kil! eden! sadece! ISO! 9001:2000!
standard !mevcuttur.!ISO!9002,!ISO!9003!art k!gün-
celli#ini!yitirmi"!standartlard r.!Standard n!bu!versi-
yonu;!önceki!versiyonlardaki!konulara!ilave!olarak!
sürekli!iyile"tirme!ve!verimlili#in!artt r lmas n !he-
de%eyen,!mü"teri!odakl l # n !daha!ön!planda!tutan,!
proses!ve!süreç!tabanl !bir!yönetim!modeli!sunmak-
tad r.
! !Sistemin!bütününe!verilen! temel!ad!asl nda! ISO!
9000!Kalite!Yönetim!Sistemidir.!Fakat!sistem,!2000!
y l ndaki!son!revizyonda!yeniden!tasarlanm "!ve!ya-
y mlanm "t r.

ISO 9000 ile #lgili Baz! Tan!mlar:

Sistem:! Birbirleriyle! ili"kili! veya! etkile"imli! ele-

manlar!tak m .
Yönetim Sistemi:!Politika!hede%eri! olu"turma!ve!
bu!hede%eri!ba"arma!sistemi.
Kalite Politikas!: Bir!kurulu"un!yönetimi! taraf n-
dan!resmi!olarak!ifade!edilen!kalite!ile!ilgili!bütün!
amaçlar !ve!idaresi.
Kalite Yönetimi: !Bir!kurulu"un!kalite!bak m ndan!
idare!ve!kontrolü!için!koordine!edilmi"!faaliyetler.
Sürekli #yile"tirme:!*artlar n!yerine!getirilmesi!ye-
tene#ini!artt rmak!için!tekrar!edilen!faaliyet.
Verimlilik: Elde! edilen! sonuç! ile! kullan lan! kay-
naklar!aras ndaki!ili"ki.

ISO 9001:2008 revizyonun getirdi$i de$i"ik-
likler k!saca "unlard!r;
•!!ISO!9001:2008!standard !15!Kas m!2008!tarihin-
de!yay nlanm "t r.
•!!Bu!revizyon!ISO!9001:2000’! in!yerini!alacakt r.!
Her! kuruma,! gerekli! güncellemeleri! yapabilmeleri!
için! standard n! yay mlanmas ndan! itibaren! 1! y l!
süre!tan nacakt r.
•!!ISO!9001:2008!standard ,!mevcut!ISO!9001:2000!
standard ndaki! baz ! kar " k! noktalar ! ayd nlatmak!
ve! ISO!14001:2004!standard ! ile!uyumu!artt rmak!
ad na!geli"tirilmi"tir.
•!!ISO!9001:2008!standard !ek!gereklilikleri!ve!ISO!
9001:2000!standard n n!amac !ile!ilgili!de#i"iklikle-
ri!içermektedir.
•!!2008!revizyonu!birçok!yeni!not!ile!desteklenmi"tir.
•!!Maddeler!aras ndaki!ili"kileri!gösterebilmek!ad -
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na!maddeler!aras !çapraz!referanslar!eklenmi"tir.
•! !BT!departman n n!ISO!çal "malar n n!içerisinde!
özellikle!yer!almas !gerekti#i!vurgulanm "t r.
!!Tüm!departmanlar n!BT’ye!ba# ml !hale!gelmesi,!
i"letmelerin!yat r m!yapmalar !gereken!alanlar !da!
farkl la"t rd .!Art k!i"letmeler!yaz l m!ve!sistem!çö-
zümleri! sat n! al p! projelendiriyorlar.! Ana! faaliyet!
alanlar n n!kontrolünü!BT!üzerinden!gerçekle"tire-
biliyorlar.! ISO! 9001:2000’in! eksik! kalan! noktala-
r ndan!birisi!de,!bili"im!çal "malar n n!kalite!yöneti-
mi! içerisindeki!
yerini! tam! netle"-
tirememi"! olma-
s yd .! Yap lan! bu!
revizyon! ile! BT! Yöneticisi! (CIO),! "irketin! Kalite!
Yönetim!Temsilcisi!ile!birlikte!hareket!ediyor.!Baz !
kurumlar! kalite! birimlerini! BT! departmanlar n n!
içerisinde!olu"turmaya!ba"lad lar!bile.!Çünkü!kalite!
yönetimi!art k!BT’nin!yapabilecekleri!ile!s n rl .!'yi!
yaz l mlara!ve!sistemlere!sahipseniz,!mü"teri!odak-
l l # !her!"eyin!üzerinde!tutuyorsan z,!kurum!içi!e#i-
timleri!verebilecek!kapasitedeyseniz,!tecrübeli!pro-
je! yöneticileriniz! varsa! ve! üst! yönetim! de! sizi!
destekliyorsa! ISO! 9001:2008! alamaman z! için! bir!
neden!yok.
!!Bu!revizyon;!kalite!yönetim!sistemi!organizasyo-
nunun!tüm!i"ler!için!uygulanmas !gerekti#ini,!ürün!/!
hizmet!sa#lamay !kapsayaca# n !ve!memnuniyetsiz!

mü"terilerin!i"!üzerinde!yarataca# !riski!vurgulama-
ya!çal "maktad r.

Prosedürlerde de$i"en maddelerden baz!lar!n! 
a"a$!da bulabilirsiniz:
1. Kapsam:!2008!standard na,!di#er!yönetim!siste-
mi!standartlar !ile!uyum!aç s ndan,!yasal!gereklilik-
lerin!aç klanmas !zorunlulu#u!getirildi!ve!standard -
n n!tüm!k s mlar na!“kanuna!ba#l ”!ifadesi!eklendi.!
Standart!ayr ca,!ürün!veya!hizmet!sa#lanmas !ile!il-

gili! tüm! yerel!
ve! ulusal! yasa-
lar n,! mü"teri!
ile! ili"kili! ola -

rak! dikkate! al nmas n ! talep! ediyor.! Böylelikle!
“mü"teri! odakl l k”! yakla" m ! ISO! 9001:2008’de!
öncelikli!olarak!vurgulan yor.!
4.1. D•• Kaynak Kullan•m•: Kurulu",!d "!kaynakl !
hale!getirilmi"!bir!prosesin!kontrolünü!ve!kapsam -
n !dokümantasyonda!tan mlamal d r.
4.2. Dokümantasyon: Doküman!yönetimine!ili"kin!
yap lan!de#i"iklikler!a"a# dad r;
•!!Her!“kay t”!resmen!bir!“doküman”!olarak!kabul!
edilecek.
•! !Tüm!dokümantasyon!gereklilikleri! kay tlar! için!
de!geçerli!olacak.
•! !Bir!prosedürün!gereklilikleri!birden!fazla!dokü-
manda!ifade!edilebilecek.

Yap lan!bu!revizyon!ile!BT!Yöneticisi!(CIO),!"irketin!

Kalite!Yönetim!Temsilcisi!ile!birlikte!hareket!ediyor.
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•!!Tek!bir!doküman!birden!fazla!prosesin!gerekli-
liklerini!içerebilecek.
5.5.2. Yönetim Temsilcisi:!Bu! tan m! için!yap lan!
de#i"iklikler!"unlard r;
•!!Yönetim!Temsilcisi,!organizasyonunun!yönetim!
kadrosundan!bir!ki"i!olmal d r.
•!!Yönetim!Temsilcisi!pozisyonu,!d "ar dan!temsil!
edilen!bir!pozisyon!olmamal d r.
6.2.1. - 6.2.2. !nsan Kaynaklar•:!“Ürün!kalitesine!
etki!eden!personel”! ifadesi! “ürün!gerekliliklerine!
ve!uygunlu#una!etki!eden!personel”!olarak!de#i"-
tirilmi"tir.!Personel,! konusunda!bilgi! ve!deneyim!
yönünden! yeterli! olmal d r.! Bu! bilgi! ve! deneyim!
kriterleri! belirlenmeli! ve! kay tlar ! muhafaza!
edilmelidir.!Bir!di#er!konu!da;!“Ürün!gereklilik-
lerine! ve! uygunlu#una! etki! eden! personelin”!
yetkinli#in! sa#lanmas ! için! “e#itim! planlanma-
s ”!"art !getirilmi"tir.
6.3. Altyap•:!Destek!hizmetleri,!bilgi!sistemlerini!
de!içine!alacak!"ekilde!geni"letilmi"tir.!“Bilgi!sis-
temleri,!ürün!/!hizmetin!sa#land # !ile!ilgili!muta-
bakat !garanti!alt na!alacak! "ekilde!altyap n n!bir!
parças ! olmal d r.! Kurumun! tüm! i"leyi"i,! BT’nin!
etkin!kullan m !ile!sa#lanabilmektedir.”
6.4. Çal••ma Ortam•:!Çal "ma!ortam ;!ürünün!üretil-
di#i!ortam!/!hizmetin!sunuldu#u!ortam!olarak!yorum-

lanm "t r.! Faaliyetin! gerçekle"ti#i! ortamda! $ziksel,!
çevresel!ve!di#er!"artlar!göz!önüne!al nmal d r.
7.2.1. Sevkiyat Sonras• Faaliyetler:!Garanti!kapsa-
m ndaki! faaliyetler,! sözle"me! içeri#indeki! sat "!
sonras !hizmetler!konulu!faaliyetler,!geri!dönü"üm!
ve!elden!ç karma,!sat "!gibi!faaliyetleri!içermelidir.!
Sevkiyat! sonras nda! ya"anacak! “uygunsuzluklar”!
yönetim!sisteminde!tan mlanmal d r.
7.3. Tasar•m ve Geli•tirme: Tasar m!ve!geli"tirme!
a"amalar ! ayr ! ayr ! de#erlendirilebildi#i! gibi! tek!
olarak!da!de#erlendirilebilirler.!A"amalar;! tasar m!
geli"tirmenin!gözden!geçirilmesi,!do#rulanmas !ve!
geçerli! k l nmas ! "eklindedir.! Tasar n! geli"tirme!
ç kt s ;!ürün!/!hizmet!ile!ilgili!geli"tirme!çal "mala-
r n !ve!olu"turulan!yeni!tasar m n!korunmas na!ili"-
kin!detaylar !içerebilir.
7.5.3. Tan•mlama ve !zlenebilirlik: Ürün!/!hizmet!
gerçekle"tirme!sürecinin!tamam nda!tan mlama!ve!
izlenebilirli#in! sa#lanmas ! gereklili#i! ortaya! ko-
yulmu"tur.! “Ürün! gerçekle"tirme! sürecinin! tama-
m nda,!ürünün!izlenmesini!garanti!alt na!alacak!bir!
proses! olu"turulmal d r”! ifadesi! yeni! versiyonda!

yer!alm "t r.
7.5.4. Mü•teri Mülkiyeti: Fikir!haklar n !ve!ki"isel!
verileri!de!kapsayacak!"ekilde!geni"letilmi"tir.
8.2.1. Mü•teri Memnuniyeti: Mü"teri!memnuniyet!
ölçümlerinde!yöntemler!ayr nt l !olarak!eklenmi"-
tir.!Mü"teri!memnuniyet!alg s n !ölçmek!için!illaki!
“!mü"teri!memnuniyet!anketi”!kullan lmas !zorunlu!
de#ildir.!Bu!konuda!farkl !metotlar!olu"turulmu"!ve!
detayl ca!aç klanm "t r.
8.2.2. !ç Tetkik: Tetkik! sonucunda! tespit! edilen!
uygunsuzluklar! için! gecikmeden! Düzeltici! Faali-
yet!aç lmas !vurgulanm "t r.!Takip!ve!di#er!dene-
tim!kay tlar n n!tutulma!zorunlulu#u!belirtilmi"tir.!
Bir! bulgu! sonucunda! sadece! düzeltmenin! yeterli!
olmad # ,!problemin!tekrar n !önleyecek!bir!düzel-
tici!faaliyetin!gereklili#i!ortaya!konmu"tur.!'ç!de-
netimlerin,! ISO!190011!standard !gereklerine!uy-
gun! olarak! gerçekle"tirilmesi! için! yönlendirme!
yap lm "t r.
8.2.3. !zleme ve Ölçme: Proseslerin!uygunlu#u!için!
planlanm "!metotlar n!uygulanamad # ! tespit!edil-
di#inde!Düzeltici!Faaliyet!prosesine!uygun!olarak!
i"! ak " ! ba"lat lmal d r.! Ürün! "artlar na! etki! eden!
bütün!prosesler!için!izleme!ve!ölçme!kapsam !be-
lirlenmelidir.
8.2.4. Ürünün !zlenmesi ve Ölçülmesi: Ürünün!

uygun!oldu#unun!kabulü!ile!ilgili!kay tlar!muhafa-
za!edilmelidir.!Bu!kay tlar,!ürünün!mü"teriye!sevki!
için!yetkili!ki"i!ve!ki"ileri!göstermelidir.
8.3. Uygun Olmayan Ürün Kontrolü: Uygun!ol-
mayan!üretimlerin!yanl "l kla!kullan m n n!ve!tes-
limat n n! önlenmesi! için! tan mlama! ve! kontrolün!
sa#lanmas !gerekir.!Standarda!yeni!eklenen! ifade;!
“Kurum,!ürünün!mü"teriye!tesliminden!ya!da!ürün!
kullan m ! ba"lad ktan! sonra! ortaya! ç kan! uygun-
suzluklar n!potansiyel!etkileri!için!gerekli!tedbirle-
ri!almal d r.”!"eklindedir.
8.5.2. - 8.5.3. Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler: 
Ba"lat lan!düzeltici!faaliyetlerin!etkinli#inden!emin!
olmak!zorunludur.! “Aç l p!da!bir! türlü! kapanmak!
bilmeyen! DÖF’ler,! bilgi! kirlili#i! yaratmaktad r.!
Kalite!yönetiminin!olmazsa!olmazlar ndan!olan!bu!
formlar n!verimli!kullan lmas !gerekmektedir.!DÖF!
açmay ,! kurum! içerisindeki! en! alt! kademeden! en!
üst! kademeye! kadar! herkesin! kullanabilece#i! bir!
yap ya! sokmak! gerekmektedir.! Ancak! bu! sayede!
hatan n!ba"lad # !nokta!görülebilir!ve!düzeltilmesi!
sa#lanabilir.”

Kurumun!tüm!i"leyi"i,!BT’nin!etkin!kullan m !ile!sa#lanabilmektedir.


