ENTEGRE YONETIM SiISTEMLERI iC DENETIM KILAVUZU
Rev.1 —IS019011:2026 (4. baski) uyarlamasi

Alan icerik

Dokiiman kodu YS-KLV-01

Revizyon [ Tarih Revl/..ccovunnenn.

Revizyon ISO 19011'in 2026 baskisina gegis; ISO 10002 (sikayet yonetimi) ve enerji-su
gerekgesi verimliligi modiillerinin eklenmesi

Hazirlayan / Yonetim Sistemleri Sorumlusu / Ust Yonetim

Onaylayan

Kullanim notu: Bu dokiiman bir sablondur; ISO 19011:2026 metninin yerine gecmez.
Yirirltige almadan 6nce standardin giincel niishasiyla madde eslemesi yapilmalidit.

0.REV.1 DEGISIKLIK OZETi

ISO 19011'in dordiincii baskis1 27 Mayis 2026'da yayimlanmis ve 2018 baskisinin yerini
almistir. Kilavuz niteliginde (belgelendirilebilir olmayan) bir dokiiman oldugu icin gecis
siiresi Ongoriilmemistir; yayim tarihi itibariyla gecerlidir.

Revizyon bir yeniden yazim degil, evrimsel bir giincellemedir. Bes temel boliim (kapsam,
denetim ilkeleri, program yonetimi, denetimin ytriitiilmesi, denetg¢i yetkinligi) ve yedi ilke
korunmustur. Bu kilavuzda karsilig1 olan degisiklikler:



Degisiklik Bu kilavuzdaki
karsilig1
Uzaktan ve hibrit denetim yontemlerinin tiim denetim yasam §5.5 (yeni), §6.1,
dongiisiine gémiilmesi. 2018'de Ek A'da yan baslikti; 2026'da §6.4 (yeni), EK-D
yerinde/uzaktan/hibrit yontemler esit gecerlilikte secenekler olarak ele (yeni)

aliniyor ve yontem secimi program tasarim Karari haline geliyor. Uzaktan

denetim yontemleri ve sanal lokasyonlar icin yeni bir ek (A.16) getirildi.

BIT (ICT) yetkinliginin resmi denetci yetKinlik kriteri haline gelmesi.
Dijital denetim araclari, uzaktan kanit toplamanin giivenilirligini

degerlendirme, siber giivenlik farkindaligi.

§8.1satir11-13
(yeni)

Iklim degisikliginin baglam denetimine girmesi. ISO'nun 2024 iklim §10.1md. 4.1
tadilat1 geregi kurulusun, iklim degisikliginin ilgili bir husus olup (revize)
olmadigini degerlendirmis olmasi aranir. Bulgu degil, degerlendirmenin

yapilmis ve kayitlanmis olmasi beklenir.

Risk temelli yaklasimin somutlastirilmasi. Yontem secimi riski, teknoloji ~ §5.6 (yeni)
giivenligi/erisilebilirligi riski, kilit denetci kaybi, denetlenenin BIT altyapi

yetersizligi acik 6rnekler olarak veriliyor.

Tedarik zinciri ve dis tedarikci denetimlerine iliskin rehbetligin §10.2 satirlar +
genislemesi. EK-E

Bulgu kaydi ve raporlamada netlik. Uygunsuzlugun anlamli diizeltici §7 (gliclendirildi)
faaliyeti destekleyecek bicimde kayitlanmasi.

Yapay zeka ve veri analitiginin denetim planlama/6rneklemede arag §9

olarak taninmasi (heniiz ayrintili/kuralci degil).

Denetci davranis tanimlarinin sadelesmesi. "Tenacious" (azimli) ve "acts  §8.4 (yeni)

with fortitude" (metanetli) ifadeleri "determined" (kararl) tek terimiyle
birlestirildi.

Diger standartlardaki eszamanli hareket (Temmuz 2026 itibariyla):



Standart Durum

ISO 14001 2026 baskis115 Nisan 2026'da yayimlandi; 36 aylik gecis, 2015 sertifikalari en ge¢
Nisan 2029'a kadar gecerli

ISO9001 Revizyonun 2026 sonbaharinda tamamlanmasi bekleniyor; halihazirda 2015 baskisi

gecerli
ISO Revizyon 2027 i¢in planlaniyor
45001
ISO Yiriirliikteki baski 2018
10002
ISO Yiriirliikteki baski 2018
50001
ISO Yururliikteki baski 2019; revizyon ¢alismasi siiriiyor
46001

I Bu tablo denetim plani hazirlanmadan 6nce her y1l dogrulanmalidir.

1. AMAC

Yonetim sistemlerinin (a) planlanan diizenlemelere, (b) ilgili standart sartlarina, (c)
kurulusun kendi belirledigi sartlara uygunlugunu ve (d) amaglanan ¢iktilari tiretme
kapasitesini kanita dayali olarak dogrulamak; iyilestirme firsatlarini sistematik bi¢cimde
ortaya ¢cikarmak.

2. KAPSAM

Birinci taraf (i¢) ve ikinci taraf (tedarik¢i) denetimleri kapsanir. Uciincii taraf
belgelendirme denetimleri ISO/IEC 17021-1 sartlarina tabidir; uzaktan denetim yontemleri
icin ISO/IEC TS 17012:2024 tamamlayici referanstir.

Denetlenen sistemler (uyarlayiniz):



Sistem Standart Durum

Kalite YOnetim Sistemi ISO9001:2015 O Belgeli 0 Uyum

Miisteri memnuniyeti / sikayet IS0 10002:2018 O Belgeli 0 Uyum

yonetimi

Cevre Yonetim Sistemi ISO 14001:2026 O Belgeli O Gegis stirecinde O

Uyum

Enerji Yonetim Sistemi ISO 50001:2018 O Belgeli 0 Uyum

Su Verimliligi Yonetim Sistemi ISO 46001:2019 O Belgeli 0 Uyum

ISG Yonetim Sistemi ISO 45001:2018 O Belgeli 0 Uyum

Gida Giivenligi I1SO 22000:2018 O Belgeli 0 Uyum
HACCP

Bilgi Giivenligi ISO/IEC 27001:2022 O Belgeli 0 Uyum

Konaklama stirdiirtilebilirligi ISO 21401/ GSTC O Belgeli 0 Uyum

Yapay zeka yOnetim sistemi ISO/IEC 42001:2023 O Belgeli 0 Uyum

3. TANIMLAR

« Denetim: Denetim kriterlerinin karsilanma derecesini belirlemek tizere objektif kanit

elde etme ve bunu objektif olarak degerlendirmeye yonelik sistematik, bagimsiz,
dokiimante edilmis siirec.

Denetim yontemi: Kanitin toplanma bicimi — yerinde, uzaktan veya hibrit.

Sanal lokasyon: Fiziksel bir adres olmaksizin igin yiiriitiildiigii veya verinin
bulundugu ortam (bulut platformu, uzaktan ¢alisan ekip, merkezirezervasyon
sistemi).

Dijital kanit: Elektronik ortamda olusturulan/saklanan, biit{inl{igii ve kaynagi
dogrulanabilir olmasi gereken kanit.

Objektif kanit / Bulgu / Denetim Kriteri: (Rev.0 ile ayni.)

EnPI: Enerji performans gostergesi. Su yogunlugu: Birim cikt1 basina su tiiketimi (0r.
m?/misafir-gece).

4. DENETIM ILKELERI

Yedi ilke korunmustur: diiriistliik, adil sunum, mesleki 6zen, gizlilik, bagimsizlik, kanita
dayalilik, risk temelli yaklasim.

2026 baskisiyla birlikte iki ilkenin uygulama alani genisler:



o Kanita dayalilik artik dijital kanitin biitiinliigtinti de kapsar: ekran paylasimiyla
gortilen bir kayit, kaynagi ve siiriimii dogrulanmadikc¢a kanit degildir.

« Meslekidzen, yontem se¢iminin (yerinde/uzaktan) kanit kalitesi tizerindeki etKisini
degerlendirmeyi ve bu muhakemeyi kayitlamay1 icerir.

5.DENETIM PROGRAMININ YONETIMI
5.1 Program hedefleri

Stratejik Oncelikler, siireg riskleri, 6nceki bulgular, misafir sikayet verisi (ISO 10002 ¢1ktisi),
kaynak tiiketim sapmalari (enerji/su), tedarik¢i performansi, yasal degisiklikler ve
belgelendirme/gecis takvimi dikkate alinir.

5.2 Risk temelli siklik matrisi

Risk Kriter (6rnek) Sikhik
diizeyi
Yiiksek Gida iiretimi, ISG kritik faaliyet, kigisel veri igleyen siireg, yiiksek enerji/su  Yilda >2

yogunluklu tesisat, gecmiste major uygunsuzluk

Orta Misafir hizmet siirecleri, satin alma, bakim, sikayet yonetimi Yilda1l
Diistik DesteKk siirecleri, diisiik etkili idari faaliyet 12-24
aydal

5.3 Yillik denetim programi (sablon — yontem siitunu Rev.1 ile eklendi)

No Siireg/ Kriter Risk YoOntem Yontem Ay Bas Durum
birim (std. md.) gerekcesi denetci
1 O Yerinde O
Uzaktan O Hibrit

ISO 19011:2026'n1n en belirgin beklentisi budur: yontem, denetim giiniinde alinan bir
lojistik karar degil, programin kuruldugu asamada verilen bir tasarim Kararidir ve
gerekgesi kayitlanir.



5.4 Yontem secim Kriterleri (yeni)

Kriter Yerinde lehine Uzaktan lehine

Kanit niteligi Fiziksel gbzlem gerektiren (mutfak Kayit/veri incelemesi (egitim
hijyeni, saha ISG, tesisat, depo) kayitlari, sozlesme, log, KPI verisi)

Risk diizeyi Yiiksek riskli siire¢ Diistik-orta riskli, olgun siire¢

Denetlenen Yeni birim, ilk denetim, ge¢cmis major ~ Kurumsallasmuis, dijital kayit altyapisi

olgunlugu uygunsuzluk gticli birim

BIT altyapisi Iki tarafta da zayif/kesintili Giivenilir baglanti, ekran paylasimy,

belge platformu erisimi

Kiltiirel/dilsel Yiiz yiize iletisim gerektiren Standart, teknik dogrulamalar

etken goriismeler

Maliyet/erisim — Cok lokasyonlu yapi, uzak tesisler,

seyahat Kisit1

Karma (hibrit) varsayilan model 6nerisi: dokiiman ve veri incelemesi uzaktan (D-7 ile D-1
arasi) - saha gozlemi ve goriismeler yerinde - kapanis toplantisi hibrit.

5.5 Sanal lokasyonlarin kapsama alinmasi (yeni)

Program kapsami belirlenirken yalnizca fiziksel adresler degil, sanal lokasyonlar da
listelenir: bulut tabanli PMS/ERP, merkezi rezervasyon ve ¢cagri merkezi, uzaktan ¢alisan
fonksiyonlar, dis barindirilan veri. Bu lokasyonlar denetim kapsami disinda kalirsa
gerekcesi kayitlanir.



5.6 Denetim programui risk kaydi (yeni — 2026 baskisinin acik 6rnekleri)

Risk

Etki

Kontrol

Yontem seciminin kanit

Yanlis "uygun" sonucu  §5.4 Kkriter tablosu, bas denetg¢i onay1

kalitesini diistirmesi

Dijital platform arizasi / baglant1 Denetimin yarida Yedek kanal, tarih revizyon protokolii
kesintisi kalmasi

Dijital kanitin biitiinltigiiniin Bulgununitirazaagik  Ekran paylasiminda sistem ici
dogrulanamamasi hale gelmesi navigasyon, meta veri kontrolii

Uzaktan erisimde bilgi glivenligi
ihlali

Veri s1zintisi, KVKK
riski

Kurumsal platform zorunlulugu,
kayit/ekran goriintiisii kurallari

Kilit denetcinin kaybi/ayrilmast ~ Program aksamasi Yedek denetci havuzu, ¢capraz yetkinlik
Denetlenenin BIT Uzaktan denetimin On hazirlik testi (D-3), yonteme geri
yetkinligi/altyapisi yetersizligi basarisizlig1 donts karar

Denetc¢i bagimsizliginin Bulgularin Gorevlendirmede ¢akisma kontrolii
zedelenmesi giivenilirligi

5.7 Program etkinliginin izlenmesi

Gostergeler EK-C'dedir. Kacirma orani (dis denetimde cikip ic denetimde yakalanmayan
bulgu orani) programin gercek etkinlik dl¢tistidiir ve YGG'ye sunulur.




6. DENETIMIN YORUTULMESI

6.1 Siirec akisi

Asama Faaliyet Cikt1 Siire

1. Baslatma Ekip atamasi, kapsam/kriter teyidi, Gorevlendirme D-15
yontemin teyidi, fizibilite

2.Hazirlik Dokiiman ve 6nceki bulgu incelemesi, Denetim plani + soru D-7/D-
Ornekleme plani, soru listesi; uzaktan listesi + teknik hazirlik 3
bilesen icin platform/erisim testi kaydi

3. Acilis Kapsam, kullanilacak yontemler, Katilim kaydi D
ornekleme sinirliligy, gizlilik, kayit alinip
alinmayacagi

4. Kanit GOriisme, gozlem, kayit incelemesi, veri Denetgi notlari D

toplama analizi, izleme

5.Bulgu Kanit-Kriter karsilastirmasi, ekip mutabakati  Bulgu formlari D

olusturma

6. Kapanis Bulgularin sunumu, itiraz mekanizmast Katilim kayd1 D

7.Raporlama Kullanilan yontemlerin raporda beyani Denetim raporu D+5

8. Takip Kok neden, DOF, etkinlik dogrulamasi Kapatma kaydi D+30/

D+60

6.2 Kanit toplama teknikleri

Ileri izleme - Geri izleme - Dikey denetim - Yatay denetim - Veri analitigi (bkz. §9).

6.3 Ornekleme

Orneklem biiyiikliigii, se¢im yontemi ve gerekcesi planda belirtilir. Rapor, sonuclarin

Oorneklemeye dayali oldugunu ve tiim uygunsuzluklarin tespitinin garanti edilemeyecegini

acikca ifade eder.

6.4 Uzaktan/hibrit denetim yiiriitme kurallari (yeni)

Oncesinde:

« Platform, erisim yetkileri ve belge paylasim yontemi D-3'te test edilir; test kaydi

tutulur.

o Zaman dilimi farki, dil destegi ve oturum siiresi (6neri: 90 dk'y1 asan bloklar boliintir)

planlanir.

« Kayit (video/ses) alinacaksa agik riza alinir ve saklama siiresi belirlenir.

Sirasinda:



« Belgeler kaynak sistem icinde canli olarak goriintiilenir; dnceden hazirlanmis ekran
gOrtintiileri tek basina kanit sayilmaz.

o Gorusiilen kisinin kimligi ve unvani dogrulanir; ortamda kKimlerin bulundugu teyit
edilir.

« Fiziksel gbzlem canli video ile yapilacaksa zaman/mekan dogrulamasi istenir (canl
gezinti, tarih gostergesi).

« Yeterli kanita ulasilamiyorsa yontem degisikligi karar1 verilir ve gerekgesi kayitlanir
— eksik kanitla bulgu kapatilmaz.

Sonrasinda:

e Rapordaher denetim alanii¢in kullanilan ydntem belirtilir.
o Uzaktan yiriitiilen boliimlerin kanit sinirlilig1, varsa, sonug boéliimiinde acikea ifade
edilir.

Uzaktan denetime uygun olmayan alanlar (6neri): gida iiretim hijyeni, KKN dogrulamasi,
saha ISG gdzlemi, kimyasal depolama, atik sahasi, ilk kez denetlenen kritik tedarikgi.

7. BULGULARIN SINIFLANDIRILMASI VE KAYDI

Sinif Tanim Yanuit siiresi

Major Sistemin bir sartini timiiyle karsilamama; sistematik cokiis; 24 saat acil

uygunsuzluk tirtin/hizmet giivenligini veya yasal uyumu dogrudan tehdit ~ 6nlem, 30 giin
eden durum DOF

Minor Tekil, sistemin biitiiniini etkilemeyen sapma 30 giin

uygunsuzluk

Gozlem Su an uygun, egilim olumsuz 60 giin

Iyilestirme Sart ihlali yok, performans artisi miimkiin Baglayici degil

firsati

Giiclii yon Yayginlastirilmaya deger uygulama Bilgi

Bulgu ifadesinin bilesenleri (eksikse bulgu gecersizdir):

1. Kriter - hangi sarta aykir1

2. Kanit - ne goriildii (tarih, belge no, yer/sistem, unvan) — Rev.1: kanitin hangi
yontemle toplandigi da kaydedilir

3. Sapma - aradaki fark

Zayif: "Egitim Kayitlar1 yetersiz." Dogru: "ISO 9001:2015 md. 7.2 ve PR-IK-04 md. 5.3
uyarinca yeni ise baglayanlara ilk 15 giin i¢cinde oryantasyon egitimi verilmesi
gerekirken, 2. ceyrekte ise alinan 12 kisiden S'inin (personel no: ...) oryantasyon




kaydina ulasilamamustir. (Kanit: 14.07.2026, IK portalt iizerinden uzaktan ekran
paylasimt ile canli sorgu.)"

2026 baskisi, bulgunun anlamli bir diizeltici faaliyeti miimkiin kilacak ayrintida
kaydedilmesini vurgular: bulgu, kok neden analizine baslanabilecek kadar spesifik degilse
yeterince yazilmamistir.

8. DENETCI YETKINLIK MATRIiSi

Diizeyler: 1 = Farkinda - 2 = Gozetim altinda uygular - 3 = Bagimsiz uygular - 4 =
Yonlendirir/egitir

8.1 Yetkinlik alanlari

#  Yetkinlik Aday Denetci Bas
denetci
1  Tlgili standartlarin sart bilgisi 2 3 4
2 Denetimilke, siire¢ ve yontemleri (ISO 19011:2026) 2 3 4
3 Kurulus baglamy, siirec¢ haritasi, sektor bilgisi 2 3 4
4  Yasal ve dlizenleyici sartlar 1 3 3
5 Risktemelli diistinme ve Onceliklendirme 2 3 4
6  Gorlisme teknigi ve etkin dinleme 2 3 4
7  Kanit degerlendirme ve kok neden analizi 1 3 4
8 Raporlama ve teknik yazim 2 3 4
9 (Catisma yOnetimi, diplomasi, kiiltiirel duyarlilik 1 2 4
10 EKkip yOnetimi ve zaman planlamasi 1 1 4
11  BIT yetkinligi — dijital denetim araglari, video konferans, 2 3 3

bulut belge sistemleri (YENI)

12 Dijital kanitin giivenilirligini ve biitiinliigiinii degerlendirme; 1 3 4
uzaktan m1 yerinde mi gerektigine karar verme (YENT)

13 Uzaktan kanit toplamada bilgi giivenligi / Kisisel veri 2 3 3
farkindalig1 (YENI)
14 Veriokuryazarlig1 ve analitik ara¢ kullanimi 1 2 3

15 Bagimsizlik ve etik muhakeme 3 3 4




11-13 numarali satirlar ISO 19011:2026'n1n getirdigi en somut operasyonel yiiktiir.
Beklenti denet¢inin BT uzmani olmasi degil, kullandigi araclarin sinirliliklarini

bilmesidir.

8.2 Nitelik Kkriterleri (0neri)

Kriter Denetci Bas denetci
Egitim Standart temel egitimi + i¢c denet¢i egitimi (min. + bas denetci egitimi
16 saat) + 2026 baskisi fark egitimi (min. 4 saat)
Deneyim Kurulusta min. 1 yil Tlgili alanda min. 3 y1l
Denetim GoOzlemciolarak 2 denetim Denetci olarak 4 denetim,
tecriibesi enaz1'i hibrit
Stirdiirme Yilda min. 2 denetim + 8 saat siirekli gelisim Yilda min. 3 denetim
Degerlendirme  Basdenetci + denetlenen birim geri bildirimi YOnetim temsilcisi
degerlendirmesi
8.3 Yetkinlik kaydi
Denet¢i  Yetkili Yetkili Bagimsizlik Son Son Gecerlilik
standartlar yontemler kisit1 egitim  denetim
O Yerinde O
Uzaktan O Hibrit

8.4 Denetci davranislar1 (2026 sadelestirmesi — yeni)

Beklenen davranislar: etik - acik fikirli - diplomatik - gézlemci - sezgisel/kavrayisli - esnek -
kararli - karar verebilen - 6zerk - gelisime acik - kiiltiirel duyarliligi olan - isbirlikci.

denetci, baski altinda bulgu yumusatmaz.

2026 baskisinda, 6nceki baskinin ayri ayri listeledigi "azimli" (tenacious) ve "metanetle
davranan" (acts with fortitude) nitelikleri "kararl1" (determined) tek terimi altinda
birlestirildi. Beklenti degismedi; ifade sadelesti. Uygulamadaki karsilig1 aynidir:

9. VERI YONETIMI, ANALITIK VE YAPAY ZEKA

2026 baskisi, yapay zeka ve veri analitigini denetim planlama ve 6érneklemede kullanilabilir
araglar olarak tanir, ancak hentiz ayrintili/kuralci bir cerceve getirmez. Bu, kurulusun kendi
kontrollerini tanimlamasi gerektigi anlamina gelir.



Kademe Yaklasim Ornek

0 Manuel 6rnekleme Kag1t kayit incelemesi
1 Dijital kayit + gosterge takibi KPI panosundan sapma tespiti
2 Kural tabanli tam popiilasyon = Tum satin alma kayitlarinda onay sirasi kKontrolii
testi
3 Anomali tespiti Enerji/su tliketiminde beklenmedik sapmalarin
isaretlenmesi
4 Stirekli denetim Kritik kontrollerin gercek zamanli izlenmesi

Kisitlar — kayit altina alinir:

o Algoritmik ¢ikt1 kanit iiretmez, kanita isaret eder; bulgu icin insan dogrulamasi
zorunludur.

» Kisisel veriiceren analizlerde hukuki dayanak ve saklama stiresi dnceden belitlenir.

o Kurulus yapay zeka sistemleri kullaniyorsa (fiyatlama, ise alim, misafir profilleme)
bunlar ayrica denetim konusudur (§10.9).

« Otomasyon, denet¢inin mesleki stipheciligini ikame etmez.

10. DENETIM SORU LISTELERI

Sorular acgik uclu formiile edilir. Her satir i¢in beklenen kanit ve kanit yontemi (Y/U/H)
siitunlar1 doldurulur.



10.1 Ortak maddeler (Harmonize Yap1 — tiim sistemler)

Md. Soru Beklenen kanit

4.1  Kurulusun i¢ ve dis baglamini hangi ydontemle Baglam analizi, gbzden gecirme
belirlediniz; en son ne zaman gézden gecirdiniz? kaydi

41- IKklim degisikliginin kurulusunuz i¢in ilgili bir husus Baglam analizinde iklim

a olup olmadigini degerlendirdiniz mi; sonu¢ ne olduve maddesi; sonug "ilgili degil" olsa
nerede kayitli? (YENI — 2024 iklim tadilat1) dahi gerekeeli kayit

4.2  llgili taraflar1 ve beklentilerini nasil belirliyorsunuz; Tlgili taraf matrisi
beklentiler hangi hedeflere dontistii?

4.3  Kapsam disi birakilan alanlarin ve sanal lokasyonlarin ~ Kapsam dokiimani
gerekcgesi nedir?

51  Ustyonetimin sahipligi hangi somut kararlarla Kaynak tahsisi, YGG kararlari,
goOzlenebilir? biitce

5.2 Politika nasil iletildi; anlasildig1i nasil dogrulandi? Tletisim kayds, farkindalik

Orneklemi

5.3  Rol/yetki cakismalari nasil ¢oziiliiyor? GoOrev tanimlari

6.1  Riskve firsatlar hangi metodolojiyle degerlendirildi; Risk kaydyi, etkinlik
hangi aksiyona dontistii? degerlendirmesi

6.2 Hedefler 0lciilebilir mi; kim, ne zaman, hangi kaynakla Hedef tablosu, gerceklesme verisi
sorumlu?

6.3  SonddnemdeKki bir degisikligi 6rnekleyin: etkilerinasil ~ Degisiklik yonetimi kaydi
planlandi?

7.1 Kaynak yeterliligi nasil belirlendi; darbogaz var mi1? Kapasite analizi

7.2 Kritik gorevlerde yetkinlik nasil dogrulaniyor? Yetkinlik matrisi, egitim etkinligi

7.3  Calisanlar kendi islerinin sisteme katkisini nasil Saha gortismesi
acikliyor?

7.4  I¢/disiletisimde kim-ne-ne zaman tanimli mi? Iletisim plan1

7.5  Dokiimante bilginin giincelligi ve erisim kontroliinasil  Siiriim/erisim kaydi
saglaniyor?

8.1  Sirec kontrol kriterleri nedir; kriter dis1 durumda ne Stirec karti, kontrol kayitlari

oluyor?




Md. Soru Beklenen kanit

9.1  Neyi, hangi siklikla, hangi yontemle izliyorsunuz; veri izleme plani, kalibrasyon, veri
giivenilirligi nasil dogrulaniyor? kaynagi

9.2  I¢denetim programiriske gére mi kurgulandi; yontem  Program, gérevlendirme, yontem
secimi gerekcelendirildi mi? gerekeesi

9.3  YGG girdileri eksiksiz mi; ¢iktilar karar niteliginde mi?  YGG tutanagi, aksiyon takibi

10.2  Son 3 uygunsuzlugun kok neden analizini gosterin; DOF kayitlari, etkinlik
tekrar etti mi? dogrulamasi

10.3  Siirekliiyilestirme hangi Olctilebilir sonucla Trend verisi
kanitlaniyor?

10.2 Tedarik zinciri ve dis tedarikg¢iler (2026'da genisletilen alan)

Soru Beklenen kanit

Dis tedarik edilen siirecler listeli mi; hangileri sistemin Dis kaynak envanteri, kritiklik
performansi agisindan kritik? degerlendirmesi

Tedarikci secim ve yeniden degerlendirme Kriterleri nedir; Degerlendirme kayitlari, 6rnek
disiik performansta hangi yaptirim uygulandi? vaka

Tedarikci kaynakli riskler (tek kaynak bagimliligi, cografi Tedarik zinciri risk analizi

yogunlasma, iklim/enetji riski) degerlendirildi mi?

Kritik tedarikgilerde ikinci taraf denetimi yapiliyor mu; yontemi  Tedarik¢i denetim programi
(yerinde/uzaktan) nasil secildi?

Alt yiiklenicilerin (taseron) ylikiimliiliikleri sozlesmede tanimli ~ Sozlesme, saha kaydi

miy; sahada dogrulaniyor mu?

Tedarikciden alinan veri (emisyon, enetji, ISG, gida giivenligi Dogrulama kaydi, belge
belgeleri) dogrulaniyor mu? gecerlilik takibi




10.3 Kalite [ hizmet siirecleri (ISO 9001)

Md. Soru

8.2 Misafir sartlari (rezervasyon, 0zel talep, alerjen bildirimi) hangi noktada kaydediliyor,

operasyona nasil aktariliyor?

8.5.1 Standart hizmet siiresi/kalite kriteri tanimli mi; sapma nasil dlciiliiyor?

8.5.4 Muhafaza kosullari (soguk zincir, depo, kimyasal) izleniyor mu?

8.7 Uygun olmayan hizmet nasil kayit altina aliniyor; telafi maliyeti 6l¢iilityor mu?

9.1.2 Memnuniyet verisi hangi kanallardan geliyor; kok nedene baglaniyor mu?

10.4 Sikayet yonetimi ve miisteri memnuniyeti — ISO 10002:2018 (YENI MODUL)

A.YOnlendirici ilkeler



ilke Soru Beklenen kanit

GOriiniirlik Misafir/miisteri, sikayetini nereye ve nasil Gorsel/dijital iletisim
iletebilecegini nereden 6greniyor? Bilgi tiim temas Ornekleri, dil gesitliligi
noktalarinda (oda, resepsiyon, web, QR, OTA) mevcut
mu?

Erisilebilirlik ~ Engelli, yash veya farkli dil konusan misafirler icin Cok dilli form, sozli
erisim nasil saglaniyor? Kanal cesitliligi var m1? bildirim kaydi1

prosediirii

Yanit Sikayetin alindig1 teyit edilir mij; ilk yanit hedef siiresi Alind1 teyidi kaydi,

verebilirlik nedir; gerceklesme orani kag? SLA, gerceklesme verisi

Objektiflik Sikayeti degerlendiren Kisi, sikayete konu olan stirecten ~ Siire¢ akisi,
bagimsiz mi1? gorevlendirme

Ucretsizlik Sikayet siireci miisteriye maliyet doguruyor mu? Prosediir

Gizlilik Sikayetci kisisel verisi yalnizca ¢0ziim amactyla mi1 Aydinlatma metni,
kullaniliyor; saklama siiresi tanimli m1? erisim yetkileri, imha

kaydi

Miisteri Sikayet, "savunulacak bir suclama" olarak mi1 yoksa Egitim icerigi, calisan

odaklilik "geri bildirim" olarak mi ele alintyor? Calisan egitimi gOrtismesi
bunu yansitiyor mu?

Hesap Sikayet yonetiminden sorumlu rol tanimli my; yetkisi Gorev tanimyi, yetki

verebilirlik karar1 uygulamaya yetiyor mu? limitleri (telafi biitgesi)

Stirekli Sikayet analizi hangi siire¢ degisikligine yol act1? Aksiyon kaydi,

iyilestirme Somut bir 6rnek gosterin. Oncesi/sonrasi veri

B. Siirec isleyisi



Adim Soru

Alma Sozlii sikayetler de kayda giriyor mu, yoksa yalnizca yazili olanlar mi? (Bu,
sistemin en yaygin Kor noktasidir — kayit dist sOzlii sikayet, veriyi sistematik
olarak iyimser gosterir.)

izleme Sikayetin durumu sikayetci tarafindan takip edilebiliyor mu?

Alindibildirimi ~ Ne kadar siirede, hangi kanaldan?

Ik Onem/aciliyet siniflandirmasi var mu1 (6r. saglik/giivenlik sikayetleri ayr1 akis)?
degerlendirme

Arastirma Kok neden arastiriliyor mu, yoksa yalnizca tazmin mi ediliyor?

Yanit Yanit Kisisellestirilmis mi, sablon mu? Reddedilen talep gerek¢elendiriliyor mu?
Kapatma Sikayetcinin ¢oziimi kabul edip etmedigi kaydediliyor mu? Kabul etmezse hangi

ust mekanizma isliyor?

Analiz Sikayetler tema, birim, kanal, sezon bazinda siniflandirilip raporlaniyor mu?
YGG Sikayet verisi YGG girdisi mi? Hangi karar alind1?
C. Gostergeler

Gosterge Formiil Not

Sikayet orani Sikayet /1.000 misafir-  Trend 6nemli, mutlak deger degil
gece

Kanal dagilimi Dogrudan / OTA /sosyal Dogrudan kanalin pay: diisiikse sikayet disarida
medya olusuyor demektir

Ik yanut siiresi Ortalama saat SLA ile karsilastir

COzum siiresi Ortalama giin

Tekrar eden tema En sik 3 tema / toplam %30 lizeri -» sistemik sorun

orani

Kapanis CoOzlimii kabul eden /

memnuniyeti toplam

Telafi maliyeti TL / sikayet KOk neden ¢oziilmiiyorsa artar

Denetci uyarisi: Sikdyet sayisindaki azalma otomatik olarak iyilesme degildir. Bildirim
kanallarinin zayiflamasi, personelin kayit ylikiinden kaginmasi veya sikayetin



OTA/sosyal medyaya kaymasi da ayni sonucu verir. Sikayet sayisi diiserken dis
platform puanlari de diisiiyorsa, sistem sikayeti cozmiiyor, gormiiyordur.

10.5 Cevre yonetimi (ISO 14001:2026)

Konu Soru

Gegis 2026 baskisina gecis plani var mi; fark analizi yapildi mi; belgelendirme
kurulusuyla takvim netlesti mi?

Baglam Iklim degisikligi baglam degerlendirmesine dahil edildi mi; fiziksel ve gecis

riskleri ayristirildi mi?

Boyut-etki

Degerlendirme yasam dongiisii bakisiyla yapildi mi; en 6nemli 3 boyut

hangisi?

Uyum Liste gilincel mi; son mevzuat degisikligi nasil yansitildi?

yukimliliikleri

Degisiklik Yeni Madde 6.3 kapsaminda, sistemi etkileyen degisiklikler planl bicimde

planlamasi mi ylritiliyor?

Performans Cevresel performans gostergeleri ¢ikt1 birimine normalize ediliyor mu
(misafir-gece basina)?

Acil durum Kimyasal dokiilme, atik su tasmasi senaryolari tatbik edildi mi?

Beyan Stirdirilebilirlik iddialarinin dogrulanabilir verisi var m1? (Yesil aklama riski

— beyan/veri uyumu test edilir.)




10.6 Enetji verimliligi — ISO 50001:2018 (YENI MODUL)

Md. Soru Beklenen kanit

4.1  Enerji maliyeti ve tiiketimi stratejik risk olarak Baglam analizi
degerlendirildi mi?

6.3  Enetji gbzden gecirmesi yapildi mi; Kim, ne zaman, Enerji g6zden gecirme raporu
hangi veriyle?

6.3  Onemli enetji kullanimlari (SEU) belirlendi mi? SEU listesi, tiikketim paylar1

Otelcilikte tipik: HVAC, camasirhane, mutfak, havuz
1s1itma, aydinlatma, SPA

6.4 Enerjibaz cizgisi (EnB) hangi doneme ait; EnB dokiimani,
normalizasyon degiskenleri nedir (doluluk, dis hava regresyon/normalizasyon
sicakligi/derece-giin, acik F&B noktasi sayisi)? yontemi

6.5 EnPI'lar anlamli mi1? (Or. KWh/misafir-gece, KWh/m?, EnPI tanim tablosu, aylik veri

kWh/kg camasir, kWh/kapak)

6.2  Enerji hedefleri ve eylem planlari kaynak, sorumlu ve Eylem plam
termin iceriyor mu?
7.2 Enerjiyi etkileyen gorevlerde (teknik servis, kat Egitim kaydi

hizmetleri, mutfak) yetkinlik tanimli mi1?

8.1  Kritik ekipman i¢in isletme Kriterleri (set degerleri, BMS ayar kayitlari, kontrol
caligma saatleri) tanimli ve uygulaniyor mu? listeleri

8.2  Tasarim asamasinda enerji performansi dikkate aliniyor ~ Yatirim/tadilat dosyasi

mu (tadilat, yeni ekipman)?

8.3  Satin almada enerji performansi Kriteri var mi; 6miir Sartname, teklif degerlendirme

boyu maliyet hesaplaniyor mu?

9.1 Sayaclama yeterli mi (ana sayac disinda boliim/sistem Sayac semasi, kalibrasyon kaydi

bazli alt sayac)? Ol¢iim ekipmani kalibre mi?

9.1 Gerceklesen tiiketim ile beklenen tiiketim arasindaki Sapma analizi kayitlari

sapmalar arastiriliyor mu?

Denetcinin saha dogrulamasi (yerinde yapilmali): bos odalarda HVAC durumu, mutfak
ekipmani 6n 1sitma pratigi, camasirhane dolum orani, havuz/SPA Ortii kullanimi, dis
aydinlatma zamanlamasi, kazan/chiller calisma saatleri.



10.7 Su verimliligi — ISO 46001:2019 (YENi MODUL)

Konu Soru Beklenen kanit

Su dengesi Su dengesi (water balance) ¢ikarildi mi? Giren su = Su dengesi tablosu
kullanim noktalar1 + kayip esitligi kuruluyor mu?

Onemli Anasu kullanim alanlari belirlendi mi? Otelcilikte tipik: ~ Kullanim pay1

kullanimlar misafir odalari, camasirhane, mutfak, havuz, peyzaj analizi
sulama, sogutma kuleleri

Baz cizgisi Baz ¢izgi donemi ve normalizasyon degiskeni tanimli Baz cizgi
mi1? dokiimani

Gosterge Su yogunlugu izleniyor mu? (m?/misafir-gece; m3/kg Aylik veri serisi
camasir; m*/m? peyzaj)

Azalt-degistir- U¢ yaklagim da degerlendirildi mi? Ornek: debi Proje listesi,

yeniden kullan sinirlayici (azalt), gri su/yagmur suyu (degistir), peyzaj uygulama kayd1
sulamasinda aritilmis su (yeniden kullan)

Kacak yonetimi Kacak tespit ydntemi nedir; gece minimum akis Sayac verisi, bakim
izleniyor mu? Son 12 ayda tespit edilen kagak ve kaydi
miuidahale siiresi?

Sayaclama Alt sayaglar var mi (camasirhane, havuz, peyzaj, Saya¢ semast
mutfak)?

Su kalitesi Havuz, kule ve kullanim suyu analizleri mevzuata uygun  Analiz raporlar1
periyotta yapiliyor mu? (Lejyonella dahil)

Su stresi Tesisin bulundugu havzanin su stresi degerlendirildimi;  Risk analizi, acil
kuraklik senaryosu i¢in siireklilik plani var mi? durum plani

Misafir katilimi Havlu/carsaf yeniden kullanim programi isliyor mu; Katilim verisi,
gerceklesme orani Ol¢iilityor mu yoksa yalnizca kartm1  ¢amasirhane ytiki
konuyor?

Tedarik zinciri Yiiksek su ayak izli tedarik kalemleri degerlendirildi mi?  Tedarik analizi

Ortak denetim mantig1 (enerji + su): Her iki sistemde de denetginin test etmesi
gereken tek soru sudur — ol¢iim altyapisy, iyilestirmenin kanitlanmasina yetiyor
mu? Alt sayag yoksa, normalizasyon yapilmiyorsa veya baz ¢izgi doluluk degisimine
gore diizeltilmiyorsa, raporlanan "%X tasarruf" iddiasi1 dogrulanabilir degildir. Bu,
major olmasa da sistemin performans iddiasini gecersiz Kilan bir bulgudur.



10.8 iSG, gida giivenligi, bilgi giivenligi

ISG (IS0 45001): calisan katilimi ve danisma mekanizmasinin islerligi - tehlike
tanimlamasinin rutin disi isleri ve taseronlar1 kapsamasi - taseron ISG sartlarinin
sdzlesmede yer almasi ve sahada dogrulanmasi - acil durum planinin vardiya ve dil
cesitliligine uyarlanmasi - ramak kala bildirim trendi (azalan bildirim, iyilesme degil
bildirim kiiltiiriiniin zayiflamast isareti olabilir).

Gida giivenligi (ISO 22000/HACCP): PRP dogrulama Kkayitlari - tehlike analizinin
menii/tedarikci degisikliginde giincellenmesi - kritik limit asiminda diizeltme ile diizeltici
faaliyet ayrimi- geri cekme tatbikati ve siiresi - alerjen ¢capraz bulasma kontrolii ve misafir
bildirimi. Bu modiil uzaktan denetime uygun degildir.

Bilgi giivenligi (ISO/IEC 27001): Kkisisel veri barindiran sistemlerin envanterde olmasi -
ayrilan personelin erisiminin kapatilma siiresi - bulut/PMS saglayicilariyla veri isleme
sdzlesmesi - ihlal bildirim siiresi ve tatbikat - yedekleme geri doniis testi. EK olarak Rev.1: i¢
denetimlerde kullanilan uzaktan denetim platformlari ve dijital kanit saklama alani da
bu envantere dahil edilmelidir.

10.9 Yapay zeka yonetim sistemi (ISO/IEC 42001 — kullaniliyorsa)

Kullanilan sistemlerin envanteri - insan tizerinde etkili kullanimlar i¢in etki
degerlendirmesi - girdi verisinin kaynagi, kalitesi ve hukuki dayanagi - otomatik ¢iktinin
hangi esikte insan onayina tabi oldugu - model siiriimii ve karar loglamasi.

11. RAPOR YAPISI

1. Kapak: denetim no, tarih, kapsam, kriterler (standart baski yili dahil), ekip, denetlenen
birimler

2. Yonetici 0zeti (<1 sayfa)

w

Denetim yontemi beyani: hangi alan yerinde, hangisi uzaktan denetlendi; yontem
gerekcesi; Ornekleme sinirliligi

Bulgular tablosu (sinif, madde, kanit, kanit yontemi, sorumlu, termin)
Gigli yonler ve iyilestirme firsatlar

Onceki bulgularin kapanis durumu

Sonug¢ ve YGG'ye tasinacak konular

Ekler

© N ok



12. TAKIP VE KAPATMA

Adim Sorumlu Siire

Diizeltme (acil 6nlem) Stire¢ sahibi Major: 24 saat

Kok neden analizi Siirec sahibi (+ denetci destegi) 10 giin

DOF plani onay1 YOnetim temsilcisi 15giin

Uygulama Siire¢ sahibi 30-60 giin

Etkinlik dogrulamasi Denetci Uygulamadan 30-90 giin sonra
Kapatma kaydi YOnetim temsilcisi —

I Bir bulgu, faaliyet yapildigi icin degil, yeniden olusmadigi dogrulandigi icin kapatilir.

13. KAYITLAR

Yillik program (yontem siitunlu) - Denetim plani - Uzaktan denetim teknik hazirlik kayda -
Doldurulmus soru listeleri - Katilim listeleri - Bulgu formlari - Denetim raporu - DOF
kayitlar1 - Denetci yetkinlik Kayitlar1 (BIT dahil) - Program risk kaydi - Program etkinlik

degerlendirmesi.

Saklama: min. 3 y1l / belgelendirme dongiisii boyunca. Dijital kanit i¢cin saklama ortami ve

erisim yetkisi ayrica tanimlanir.




EK-A: DENETIM PLANI SABLONU

Saat Siire¢ / Birim Kriter (md.) Yontem Denetci Muhatap
D-3 Platform ve erisim testi — U Bas BT
denetci
D-2 Dokiiman incelemesi 7.5 U Denetci Stire¢ sahibi
09:00- Acilis toplantisi — H Bas Yonetim
09:30 denetci
09:30-11:00 Mutfak / gida giivenligi 22000 Y Denetci Sef
11:00-12:30  Enerji & su (tesisat, 50001/ Y Denetci Teknik midir
sayac) 46001
13:30-15:00  Sikayet yOonetimi 10002 U/H Denetci Misafir
iliskileri
15:00-16:00 Ekipici degerlendirme — — Ekip —
16:00-16:30 Kapanis toplantisi — H Bas YOnetim
denetci

(Y = yerinde, U = uzaktan, H = hibrit)



EK-B: BULGU FORMU

Alan Icerik
Bulgu no / tarih
Sinif O Majér O Mindr O Gozlem O IF

Kriter (standart + baski y1l1 /
doktiman)

Obijektif kanit (yer veya sistem,
belge no, tarih)

Kanit toplama yontemi

O Yerinde gozlem O Gortisme O Kayit incelemesi O Uzaktan

ekran paylasimi O Veri analizi

Sapmanin ifadesi

Kok neden

Diizeltme / Diizeltici faaliyet

Termin / Sorumlu

Etkinlik dogrulamasi (tarih,
yontem, sonug)

EK-C: PROGRAM ETKINLIK GOSTERGELERI

Gosterge Formiil Hedef

Plana uyum Gerceklesen / planlanan 2 %95

Zamaninda kapanma Terminde kapanan / toplam = %90

Tekrar orani Tekrarlayan bulgu / toplam < %10

Kagirma orani Digdenetim bulgusu/ (ic +dis < %15
bulgu)

Ortalama kapanma stiresi Gilin <45

Uzaktan denetim yontem
degisikligi orani

Yontemi denetim sirasinda
degisen / toplam

< %10 (yiiksekse yontem secim
kriterleri hatalt)




EK-D: UZAKTAN DENETIM KONTROL LiSTESI (YENTI)

# Kontrol

1 Yontem secimi programda gerekcelendirildi mi?

2 Platform kurumsal onayli mi; veri gtivenligi degerlendirildi mi?

3 Erisim yetkileri D-3'te test edildi mi?

4 Zaman dilimi ve oturum siiresi planlandi mi1?

5 Kay1t alinacaksa riza ve saklama stiresi belirlendi mi?

6 Goriisiilen Kisilerin kimligi dogrulandi m1?

7 Belgeler kaynak sistemde canli goriintiilendi mi?

8 Fiziksel gozlem gerektiren maddeler ayristirilip yerinde planlandi mi1?

9 Baglanti kesintisi i¢cin yedek kanal tanimlandi mi?

10  Kanit yetersizliginde yontem degisikligi karar1 ve gerekgesi kayitlandi mi1?

11  Raporda kullanilan yontemler beyan edildi mi?

12 Toplanan dijital kanit glivenli alanda saklandi m1?




EK-E: 2026 GECiS EYLEM PLANI

# Eylem Sorumlu Termin Durum

1 I¢denetim prosediiriine yéntem segimi ve YS O
gerekgelendirme maddesinin eklenmesi Sorumlusu

2 Yillik programa yontem ve gerekce siitunlarinin eklenmesi  YS O

Sorumlusu

3 Denetgi yetkinlik matrisine BIT satirlarinin (11-13) YS O
eklenmesi ve mevcut denetcilerin degerlendirilmesi Sorumlusu

4  Baglam soru listesine iklim degisikligi maddesinin Siire¢ O
eklenmesi ve mevcut baglam analizinin gézden sahipleri
gecirilmesi

5  Program risk kaydina yeni risk Kategorilerinin islenmesi YS O

Sorumlusu

6  Denetciekibine 2026 fark bilgilendirmesi (min. 4 saat) Egitim O

7 IS0 14001:2026 fark analizi ve gecis takviminin YS O
belgelendirme kurulusuyla netlestirilmesi Sorumlusu

8 IS0 9001 revizyonunun (2026 sonbahar beklentisi) YS Strekli O
izlenmesi Sorumlusu

9  Enerji/su alt sayac ve normalizasyon altyapisinin Teknik O
denetlenebilirlik acisindan gdzden gecirilmesi

10 Sikayet kayit kapsaminin sozlii bildirimleri icerecek Misafir O
bicimde genisletilmesi iligkileri

Bu dokiiman bir sablondur. Yiirtirliige alinmadan 6nce Kurulusun stireg yapist, yasal
ytikuimliiliikleri ve belgelendirme kapsamiyla hizalanmaly; ilgili standartlarin gtincel
ntishalart esas alinmalidir. Standart baski bilgileri Temmuz 2026 itibariyla gegerlidir ve her
denetim dongtisti oncesinde dogrulanmalidir.



