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On soz

ISO (International Organization for Standardization - Beynslxalq Standartlasdirma Tagkilati)
standartlasdirma tizra milli organlarin (ISO-nun orqanlari-lizvleri) imiimdiinya federasiyasidir.
Beynoalxalq standartlarin hazirlanmasi iizra is adaten, ISO-nun texniki komitalari tarafinden hayata
kecirilir. Hor ISO iizvii-milli organ maraqlandigi saha iizrs yaradilmis texniki komitada tamsil olunmaq
hiiququna malikdir. ISO ile alagada olan beynalxalq toskilatlar, dovlat vo geyri-hokumat toskilatlar: da
bu isde yaxindan istirak edirlor. ISO hamgcinin, elektrotexniki standartlasdirma masalalari iizra
Beynolxalq Elektrotexnika Komissiyasi (IEC) ilo six amokdasliq edir.

Bu sanadin vo golacokda onu dasteklomak licliin nazards tutulan sanadlarin islanib
hazirlanmasinda istifads olunan prosedurlar ISO/IEC Direktivlari, Hissa 1-da gostarilib. Xiisusila ISO-
nun miixtalif n6év sonadlari Ucilin lazim olan miixtalif tesdiqloms meyarlart gostarilmslidir.
Bu standart ISO/IEC Direktivlari, Hissa 2-da gostarilon qaydalara uygun olaraq hazirlanmisdir (Bax:
www.iso.org/directives).

Bu senadin bazi elementlarinin patent hiiququnun predmeti ola bilacayina diqgat yetirilmalidir. Har
hansi bir patent hiiququnun miiayyan edilmasi halinda ISO masuliyyat dasimir. Standartin islanilmasi
zamanl miayyan edilmis istonilon patent hiiquglarinin tafsilatlari Giris bélmasinda va/va ya ISO-nun
patent bayannamasi siyahisinda gostarilacokdir (Bax: www.iso.org/patents).

Bu sanadds istifads edilon har hansi bir ticarat markasi istifadacilarin rahatligl {g¢iin verilon
moalumatlardir va tdvsiya vermak (tasdiglomak) manasini dagimir.

Uygunlugun qiymatlandirilmasi ila bagl ISO-nun xiisusi termin va ifadalarinin manasinin izahi va ISO-
nun Diinya Ticarat Tagkilatinin Ticaratde Texniki Manealar haqqinda sazisinin prinsiplarina riayat
etmasi barada informasiya alda etmak iiciin bax: www.iso.org/iso/foreword.html.

Bu sanads gora ISO-nun 176 sayli Keyfiyyati idaraetma va keyfiyyatin tomin edilmasi lUizra Texniki
Komitasinin Keyfiyyat sistemlari iizra 2 sayli Alt Komitasi cavabdehlik dasiyir.

Bu besinci redaksiya dérdiincii redaksiyani (ISO 9001:2008) lagv edir va avazlayir. Bels ki, yeni
redaksiyada maddslarin ardiciligina yeniden baxilib, hamg¢inin nazarden Kkegirilmis Kkeyfiyyati
idarsetma prinsiplari va yeni konsepsiyalar tatbiq edilib. Bununla barabar, bu redaksiya ISO
9001:2008/Cor.1:2009 Texniki Diizalisi 1agv edir ve avazlayir.

© Biitilin hiiquglar qorunur. 5
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GIRIS
0.1 Umumi miiddaalar

Keyfiyyoti idaroetma sisteminin totbigi toskilatin timumi performansinin yaxsilasdirilmasina va
davamli inkisafa yonalik tegabbiislar liclin méhkam zaminin temin olunmasina koémak eda bilacak
taskilatin strateji gqararidir.

Keyfiyyati idarsetma sisteminin bu beynalxalq standarta asaslanmagla tatbiqi taskilata:

a) miistari talablarina ve tatbiq edila bilan ganunverici ve normativ talablora uygun mahsul va
xidmatlari davamli olaraq taqdim etmak gabiliyyatini alda etmak;

b) miistori memnunlugunun artirtlmasi tigiin imkanlar yaratmag;
c) toskilatin konteksti va magsadlari ile bagl risk ve imkanlari nazars almag;

d) miayyan olunmus Kkeyfiyyati idarsetma sistemi talablorine uygunlugun niimayis etdirilmasi
qabiliyyati alda etmak

kimi potensial faydalar teqdim edir.

Bu beynalxalq standartdan daxili va xarici taraflar istifads eda bilar.

Bu beynslxalq standartin asagidaki magsadlar li¢lin tatbiqi nazards tutulmur:

— mixtalif keyfiyyati idaraetma sistemlarinin strukturunun unifikasiyasi;

— sanadlasmanin bu beynalxalq standartin maddaslarinin strukturuna uygunlasdirilmasi;
— toskilat daxilinda bu beynalxalq standartin xiisusi terminalogiyasindan istifads edilmasi.

Keyfiyyoati idarsetms sistemina bu beynsalxalq standartla miiayyen olunmus talablar mahsul va
xidmatlara dair talablari tamamlayir.

Bu beynoslxalq standartda “Planlagdir - Icra et - Yoxla - Tadbir gér” (PDCA) tsiklini 6ziinds ehtiva edan
proses yanasmasi va risk asasl diisiincs tatbiq olunub.

Proses yanasmasi taskilata 6z proseslarini va onlar arasindaki qarsiligh alagani planlasdirmaga imkan
verir.

PDCA tsikli togkilata 6z proseslarini miivafig resurslarla tomin etmaya, proseslari miivafiq gaydada
idara etmayso, yaxsilasdirmagq iiciin imkanlar1 miiayyan etmaya vo reallasdirmaga imkan verir.

Risk asash disiince toskilata proseslarin va Kkeyfiyyati idarsetma sisteminin planlasdiriimis
naticalardan sapmalara gatirib cixaran amillari miiayyan etmays, hamcinin manfi tasirlarin azaldilmasi
liclin qabaglayici faaliyyatlari tatbiq etmaya va yaranmis imkanlardan maksimum istifadays imkan verir

(Olava A4-o bax).

Talablarin sistemli sakilda yerina yetirilmasi va galacak talabatlarin va gozlantilarin miiayyan edilmasi,
getdikca daha dinamik va garisiq miihitds tagkilat gqarsisinda miirakkab vazifalar qoyur. Bu vazifalarin
halli tiglin taskilat dlizeltma va yaxsilasdirmalara alava olaraq asash dayisikliklar, innovasiya ve yenidan
toskiletma kimi miixtalif yaxsilasdirma formalarindan istifadani zaruri hesab eda bilar.

Bu beynolxalqg standartda asagidaki fel formalarindan istifads olunur:
- “shall” (mali, mali) talabi gostarir;

- “should” (garakdir, lazimdir ki) tovsiysni gostarir;

6 © Biitlin hiiquglar qorunur.
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- “may” (ola bilar, edila bilar) icazani gostarir;
- “can” ( eds bilar, bacara bilar) imkan va bacarigi gostarir.

“Qeyd” olaraq isaralonmis informasiya miivafiq telobin basa disiilmasi vo izah edilmasi iiciin
rohbaredici gostarisdir.

0.2 Keyfiyyati idaraetma prinsiplari

Bu beynslxalq standart ISO 9000-da tasvir edilon keyfiyyati idarsetma prinsiplarina asaslanir. Bu
tasvirlar har bir prinsipin ifads edilmasi, taskilat li¢lin prinsipin nadan shamiyyatli oldugunun
asalandirilmasini, prinsipin faydalarina dair bozi misallar1 vo prinsipi totbiq edarken taskilatin
performansini yaxsilasdirmagq tgiin tipik foaliyyatlora dair misallar1 6zlinds ehtiva edir.

Keyfiyyoti idaroetmanin prinsiplori:

— mustari yonimlilik;

— liderlik;

— insanlarin calb edilmasi;

— proses yanasmasl;

— yaxsilasdirma;

— dolillara asaslanan gerarlarin gabuly;

— olagplarin idars edilmasi.

0.3 Proses yanasmasi
0.3.1 Umumi miiddsalar

Bu beynoalxalq standart mistari talablarini yerina yetirmakls onlarin mamnuniyyatini artirmaq tlgiin
keyfiyyati idaraetma sisteminin islanilmasi, tatbiqi ve effektivliyinin yaxsilasdirilmasi zamani “proses
yanasmasl’ndan istifadani tasviq edir. Proses yanasmasinin tatbiqi ti¢clin zaruri olaraq qabul edilmis
spesifik toloblar 4.4 maddasina daxil edilib.

Qarsiligh alagali proseslarin bir sistem kimi basa diisiilmasi ve idare edilmasi tagkilatin nazards
tutulmus naticalora effektiv vo samarali sokilde nail olmasina kémak edir. Bu yanasma taskilata
sistemdaki proseslar arasinda qarsiligh asililigi va qarsiliqh slagalari idars etmaya imkan verir, belalikla
da taskilatin imumi perfonmansini yaxsilasdira bilir.

Proses yanasmasi tagkilatin strateji istigamati va keyfiyyat tizra siyasatina uygun olaraq nazardas tutulan
naticalara nail olunmasi tigiin proseslarin sistemli sokildo miiayyanlasdirilmasi ve idars edilmasi va
onlarin garsiliqh alagalarini 6ziinda ehtiva edir. Proses va sistemlarin biitovliikda idara edilmasins,
imkanlarin reallasdirilmasina va arzuolunmaz naticalarin qarsisinin alinmasina PDCA tsiklindan (0.3.2)
istifade etmakls, biitiin diggati risk asasl diisiincays (0.3.3) yonaltmakls nail oluna bilar.

Keyfiyyati idaraetma sisteminda proses yanasmasinin tatbiqi asagidakilari tomin edir:

1. tolablarin basa diistilmasi va daim yerina yetirilmasi;

2. proseslarin dayar gatma baximindan nazars alinmasi;

3. proseslarin effektiv faaliyyat gdstermasina nail olunmasi;
4

verilanlarin ve informasiyanin qiymatlondirilmasi asasinda proseslarin yaxsilasdirilmasi.

Sakil 1 har hansi bir prosesin sxematik tasvirini verir va prosesin elementlarinin garsiliqli alagasini
gostorir. Idareetms iiciin zaruri olan izlome ve 6lgmaye aid nazaret néqteleri har bir proses iiciin
spesifikdir va miivafiq risklardan asili olaraq dayisir.

© Biitilin hiiquglar qorunur. 7
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|
| |
| svvaLki | | MATERIAL, | : MATERIAL, | I SONRAKI :
| prROSESLOR | ENERJI, | | ENERIJI, | | PROSESLOR |
masalan, I I INFORMASIYA : | INFORMASIYA } | masalan, |
|tadarijk§[ilarda | | masalan, | | masalan, | | miistarilarda :
| (daxili va ya xarici), | | material, | mahsul, | (daxili va ya xarici), i
| mistarilarda, | | resurslar, | | xidmat, garar | | digar miivafig maragh |
digar muvafig maragh | | talablar | | formasinda | | taraflarda |
| taraflarda I l formasinda : | I | |
e J [ — J A —— J e —— J

Mimkin idarsetma vasitalari,
hamginin performansin
olgtilmasi va izlanmasi tiglin
nazarat nogtalari

Sakil 1 - Bir prosesin elementlarinin sxematik tasviri

0.3.2 Planlagdir - icra et - Yoxla - Tadbir gor - PDCA tsikli

PDCA tsikli biitlin proseslara va biitovliikds keyfiyyati idareetma sistemina totbiq oluna bilar. Sakil 2-
do 4-10 maddalarinin PDCA tsiklina uygun olaraq necs qruplasdirilacagi misallarla izah edilir.

S
/ Keyfiyyati idaraetmsa sistemi (4) Q

onun faaliyyat
muhiti

Taskilat va /

4) Dast(e_;}l;l‘ama
o Foaaliyyat
) S 0

Planlasdir icra et Miistari

mamnuniyyati

Performansin

Mistari Planlasdirma Liderlik : 3 KiS-in
talablari (6) (5) qu:ri]lfr;cfs?dl- naticalari
(9)
Mahsul va
xidmatlar

taraflarin Yaxsilasdirma

Maraqh Il

ehtiyac va (10) g
gozlantilari /
@) A y
S _

Qeyd - Moétarizada verilmis ragamlar bu beynalxalq standartin maddalarina olan istinadlardir.

Sakil 2 - Bu beynolxalq standartin strukturunun PDCA tsiklina uygun olaraq tasviri
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PDCA tsiklini qisaca olaraq bels tosvir etmak olar:

— Planlasdir - sistemin maqgsadini vo onun proseslarini isla, hamcinin miistari taloblari vo taskilatin
siyasatine uygun naticalara nail olmaq liglin zaruri resurslari miiayyan et, risk ve imkanlar
milayyanlasdir ve nazars al;

— lcraet- planlasdinlanlari icra et;

— Yoxla - proses, mahsul va xidmatlari siyasatlar, magsadlar, talablar va planlasdirilmis faaliyyatlarla
miigayise edarakizls va dl¢ (totbigi miimkiin olan yerda) vo naticalor barada hesabat ver;

— Tadbir gor - lazim oldugda performansin yaxsilagdirilmasi tigiin tadbir gor.

0.3.3 Risk asash diisiinca

Risk asash diisiinca (A.4-a bax) effektiv bir keyfiyyati idarsetma sistemina nail olmagq tli¢iin lazimdir.

Risk asasl diislinca konsepsiyasi masalan, potensial uygunsuzluglarin aradan qaldirilmasina yoénalik
gabaglayic1 faaliyyatlarin yerina yetirilmasi, yaranmis har hansi bir ugunsuzlugun tahlil edilmasi vo
uygunsuzlugun tasirine miivafiq olaraq onun tekrarlanmasinin garsisini almaq izra faaliyyatlarin
yerina yetirilmasi da daxil olmaqgla bu standartin avvalki versiyasinda nazards tutulmusdu.

Bu beynsalxalq standartin talablarine uygunlugu tamin etmak li¢ilin tagkilat risk ve imkanlarla bagh
faaliyyatlari planlagdirmali va hayata ke¢irmalidir.

Risk ve imkanlarin miiayyan edilmasi va nazara alinmasi, keyfiyyati idaraetma sisteminin effektivliyinin
artirllmasi, yaxsilagdirilmis naticalara nail olunmasi ve manfi tasirlarin garsisinin alinmasi tigiin zamin
yaradir.

imkanlar nazarde tutulmus naticalera nail olmaq ligiin alverisli olan bir soraitde ortaya ¢ixa bilar;
masalan, taskilata miistarilari calb etmays, yeni mahsul va xidmatlari islomays, itkilari azaltmaga va ya
mahsuldarlig1 artirmaga imkan veran sartlarin kompleksi kimi.

Imkanlarin miiayyan edilmasina dair foaliyyatlar, onlarla bagh risklarin nazere alinmasini da éziinde
ehtiva eda bilar.

Risk - geyri-miiayyanliyin tasiridir ve har bir geyri-miiayyanliyin miisbat ve ya manfi tasirlari ola bilar.
Riskdan yaranan miisbat sapma imkan yarada bilar, amma heg¢ da biitliin miisbat sapmalar imkanlara
cevrilmir.

0.4 Digor idarsetma sistemi standartlar ila alaqa

Bu beynalxalq standartda idareetma sistemlarina dair ISO-nun beynslxalq standartlar1 arasinda
uygunlugu yaxsilagdirmagq tigiin 1SO terafinden islanmis struktur tatbiq edilib (©lave Al-5 bax).

Bu beynalxalq standart taskilata PDCA tsikli va risk asashi diisiinca ila birlikda proses yanasmasini tatbiq
etmakls, keyfiyyoti idarsetma sistemini diger idarsetms sistemi standartlarinin talablarina
uygunlasdirmaga vs ya inteqrasiya etmaya imkan verir.

Bu beynalxalq standart ISO 9000 va ISO 9004 standartlar ilo asagidak: kimi alagalidir:

— IS0 9000 “Keyfiyyati idaraetma sistemlari. dsas miiddaalar va liigat” bu beynalxalq standartin diizglin
basa diistilmasi va tatbiqi liclin zaruri asas1 tamin edir.

— IS0 9004 “Tagkilatin davamli uguru ictin idaraetma. Keyfiyyati idaraetmaya asaslanan yanasma” bu
beynalxalq standartin talablarindan daha irali getmak istayan taskilatlar iigiin tovsiyslar verir.

dlave B-da keyfiyysti idarsetms tizra digar beynalxalq standartlar vo ISO/TK 176 tarafindan islonmis
keyfiyyoti idaraetma sistemlari barads malumatlar verilir.
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Bu beynalxalq standart atraf miihitin idars edilmasi, amayin miihafizasi ve tohliikesizliyin idare
edilmasi va ya maliyya idarsetmasi kimi diger idareetma sistemlari {i¢iin spesifik olan talablari 6ziinda
ehtiva etmir.

Keyfiyyoti idaroetma sistemi lizra saho standartlar1 bu beynalxalq standartin talebloari asasinda bir sira
sahalar liclin islanmisdir. Bu standartlardan bazilari keyfiyyati idarsetma sistemina alava talablar
miiayyan etdiyi halda, digarlari isa bu beynalxalq standartin miiayyan bir saha ¢arcivasindas tatbiqi iizra
ancaq rahbaredici gostarislari taqdim edir.

Bu beynolxalq standartin hazirki versiyasi ilo avvalki versiyanin (ISO 9001:2008) maddaleri arasindaki
alagani gostaran cadvali www.iso.org/tc176/sc02/public saytindan alds etmak olar.
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