
ENKA Grup şirketleri ve faaliyet alanları 
düşünüldüğünde; ele alınan riskler sürdürülebilirlik 
konularını da içermekte ve stratejik, finansal, 
operasyonel, dış çevre ve marka yönetimi risklerinin 
yanı sıra; etik ve uyum, insan hakları, yolsuzlukla 
mücadele, iklim değişikliği, biyoçeşitlilik ve doğal 
kaynaklar, toplumlarla etkileşim, yetenek yönetimi 
risklerini kapsamaktadır. Sürdürülebilirlik ile ilgili 
riskler aynı zamanda, Sürdürülebilirlik Departmanı ve 
Sürdürülebilirlik Komitesi’nin yürüttüğü paydaş iletişimi 
ve uluslararası trendlerin, standartların ve uygulamaların 
takibi gibi çalışmalar sayesinde erken tespit edilip, 
proaktif yaklaşımlarla bertaraf edilmektedir. 

Risk yönetimi sürecinde belirlenen riskler, olasılık 
ve etki potansiyellerine göre değerlendirilmekte 
ve puanlandırılmaktadır. En yüksek risk puanına 
sahip risklerin bertaraf edilmesi için, Şirket ve/veya 
Grup düzeyinde sorumlu yöneticilerin atanması 
sağlanmaktadır. Belirlenen riskler, risk yönetimi 
stratejisine göre “kaçınılacak, transfer edilecek, 
azaltılacak ve kabul edilecek” olarak kategorilere 
ayrılmaktadır. Bu risk yönetim stratejisi, risklerin Yönetim 
Kurulu’nun belirlediği tolerans seviyelerinin altında 
kalmasını sağlayacak şekilde belirlenmektedir.

ENKA’nın risk yönetimine; riskleri tespit, takip ve bertaraf 
etmek amacıyla şirket içinde kurulan mekanizmalar 
ve izlenen prosedürlerin yanı sıra, etik ve uyum, 
insan hakları, yolsuzlukla mücadele ve çevre gibi 
sürdürülebilirlik alanlarında ENKA’nın imzacısı olduğu 
Birleşmiş Milletler Küresel İlkeler Sözleşmesi (BMKİS) 
ve Finansal İstikrar Kurulu (FSB) İklim Değişikliği ile İlgili 
Finansal Açıklama (TCFD) Önerileri gibi uluslararası 
taahhütler ve kılavuzlar ile takip ettiği, denetlendiği ve 
sertifikalandırıldığı ISO 9001, ISO 14001 ve OHSAS 
18001 yönetim standartları da katkı sağlamaktadır. 

Raporlama döneminde yapılan değerlendirmelerde, 
faaliyet gösterilen ülkelerdeki mevzuata yönelik 
değişiklikler, iklim değişikliği riskleri, gelişen teknolojiler 
ile artan bilgi güvenliği riskleri ile özellikle döviz kuru 
kaynaklı finansal riskler uluslararası ölçekte yükselen 
riskler olarak öne çıkmaktadır. 

ÜRÜN VE HİZMET KALİTESİ

ENKA, üstlenilen projelerde iş verimliliğini sağlamak, 
süreç performanslarını, kurumsal bilgi ve becerisini sürekli 
geliştirmek, müşterilerinin ihtiyaç ve beklentilerini sistematik 
bir biçimde karşılamak amacıyla, güvenilir bir Kalite Yönetim 
Sistemi kurmuş, bunu belgelemiş, uygulamış ve gelişimini 
ve iyileştirme faaliyetlerini sürekli kılmıştır. ENKA’nın Kalite 
Yönetim Sistemi, ISO 9001 standardı ile uyumlu olup, bu 
doğrultuda 2001 yılında BSI (İngiliz Standartları Enstitüsü) 
tarafından sertifikalandırılmıştır. Düzenli aralıklar ile de BSI 
tarafından uygunluk değerlendirmeleri gerçekleştirilmekte 
olup, ürün ve hizmet kalitesini uluslararası alanda en iyi 
şekilde sürdürmektedir.

ENKA Kalite Güvence Programı; ISO 9001 sertifikasyon 
gerekliliklerinin yanı sıra; mühendislik ve tasarım, satın 
alma, kalite kontrol, taahhüt, imalat ve montaj aktivitelerini 
kapsayan inşaat faaliyetlerinin gerçekleşebilmesi için ihtiyaç 
duyulan ASME Kazan ve Basınçlı Kaplar Yönetmelikleri ile 
de uyumludur. 

ENKA, ÜSTLENDIĞI TÜM 
PROJELERDE; MÜŞTERI VE DIĞER 
TÜM PAYDAŞLARININ IHTIYAÇ VE 
BEKLENTILERI ILE BIRLIKTE, 
PROJE SÖZLEŞME 
GEREKSINIMLERINI TEMEL 
ALARAK, GÜVENILIR VE 
IZLENEBILIR BIR KALITE YÖNETIM 
SISTEMI KURMAKTA VE 
KURUMSAL KALITE 
STANDARTLARINI 
SÜRDÜRMEKTEDIR.

ENKA, kurumsal süreç ve faaliyetlerini daha güçlü, entegre 
ve sistematik bir yapıda sürdürmek ve güncel kılmak 
amacıyla, düzenli aralıklar ile gözden geçirmekte, tetkik 
ve değerlendirme faaliyetleri yürütmekte ve ENKA Kalite 
standardizasyon çalışmalarına sürekli geliştirme faaliyetleri 
kapsamında devam etmektedir.

Projelerde kurulan kalite yönetim sistemi, hem ENKA’nın 
sağladığı ürün ve hizmetlerin ana sözleşme gereksinimlerine 
uygunluğunun sağlanması bakımından etkin bir araç görevi 
görmekte, hem de meydana gelebilecek problemlerin 
tespit edilerek önlenmesi üzerine yoğunlaşmaktadır.

Kalite yönetim sisteminin kurulması, işletilmesi, 
sürdürülmesi ve sürekli olarak geliştirilmesi 
için, ENKA Kalite Kültürü’nün temelini oluşturan 
aşağıdaki konular aralıksız yürütülmektedir.

•	 İhtiyaç duyulan kaynakların ayrılması,

•	 Şirket içerisindeki görevler için yetki ve 
sorumlulukların belirlenmesi,

•	 Şirketin amacı ve stratejik yönü ile ilgili olan 
ve kalite yönetim sisteminin amaçlanan 
sonuçlarına ulaşabilme yeteneğini etkileyen 
iç ve dış hususların tespit edilmesi,

•	 İzleme ve ölçme kriterlerinin belirlenerek, 
süreç performanslarının izlenmesi, ölçülmesi 
ve gözden geçirilmesi,

•	 Kalite yönetim sistemi şartlarının şirketin iş 
süreçleri ile entegre olması,

LOGO & PANTONE

•	 Süreç yaklaşımı ve risk bazlı düşünme 
yönetiminin teşvik edilmesi,

•	 Kalite yönetim sisteminin amaçlanan ve 
hedeflenen çıktılarına ulaşması,

•	 Müşteri memnuniyeti ve müşteri odaklı 
çalışma prensibinin tüm çalışanlar 
tarafından benimsenmesi,

•	 Sürekli iyileştirmenin desteklenmesi ve teşvik 
edilmesi. 
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ÜRÜN VE HIZMETLERIN SAĞLIK VE GÜVENLIK 
ETKILERI

Ürün ve hizmetlerin sağlık ve güvenlik açısından 
etkileri kalite yönetiminin bir parçası olarak sürekli 
değerlendirilmektedir. ENKA İnşaat’ın bu kapsamda 
örnek çalışmaları bulunmaktadır. En önemli ürünlerini, 
hem mühendislik faaliyetlerini hem de satın alma ve 
inşasını bir bütün halinde gerçekleştirdiği, altyapı, bina 
ve endüstriyel projeler oluşturmaktadır.

Bu projelerin tasarım aşamasından başlayarak sırası 
ile inşaat, ön devreye alma (test) ve devreye alma 
süreçlerinin hepsi, olası iş sağlığı ve güvenliği etkileri 
üzerine değerlendirilmektedir. Konusunda uzman 
firmalar tarafından yapılan analizler dizayn aşamasında 
kullanılmakta; inşaat ve devreye alma süreçlerinde 
incelemeler uluslararası kabul görmüş risk değerlendirme 
yöntemleri kullanılarak yapılmakta; faaliyete ilişkin 
tehlikeler belirlenerek riskler hesaplanmakta ve bu 
risklere karşı alınacak tedbirler belirlenerek ilgili yapım 
yöntemi içinde yerini almaktadır.

Ayrıntılı bilgi için; 
https://www.enka.com/tr/merkez-gruplari/kalite-
yonetimi/

ENKA Kalite Politikası için; 
https://www.enka.com/allfiles/media/posters/QUALITY_
POLICY_TR.pdf

ENTEGRE İŞ YÖNETIMI ARAÇLARI

ENKA, faaliyetlerini daha verimli ve etkin şekilde 
yürütmek, ürün ve hizmetlerinin kalitesini güvence 
altına alabilmek için “E-Cloud” olarak adlandırdığı bulut 
bilişim sistemi altında entegre proje yönetimi ve icrası 
da dahil olmak üzere, kurum bünyesinde tasarlanmış ve 
geliştirilmiş olan yazılım araçlarını kullanmaktadır. Yazılım 
araçları; projenin kapsamına, bütçesine veya zamanına 
bağlı olmaksızın uygulanabilmektedir.

ÇIMTAŞ ÇELIK’TE KALITE YÖNETIMI

Çimtaş’ın sektöründe öncü olma hedefi, Çimtaş Yönetim 
Sistemleri’ni oluşturarak toplam 22 ulusal ve uluslararası 
sertifika sahibi olmayı beraberinde getirmiştir. Çimtaş 
Yönetim Sistemleri, tasarım ve mühendislik, iş sağlığı 
ve güvenliği, çevre, enerji ve bilgi güvenliği yönetim 
sistemlerini ve sertifikalarını yönetmek ve sürekliliğini 
sağlamak için oluşturulan sistemlerin bütünüdür.

HATANIN OLUŞMADAN ÖNLENMESI, 
OLUŞAN HATALARIN YERINDE 
TESPIT EDILMESI VE BIR SONRAKI 
OPERASYONA AKTARILMAMASI, 
ÇIMTAŞ YÖNETIM SISTEMLERI 
DAHILINDE, ÜRÜNÜN ÜRETIMINDEN 
TESLIMINE KADAR OLAN AŞAMALARDA 
KALITE GEREKLILIKLERININ VE 
MÜŞTERI MEMNUNIYETININ 
KARŞILANMASI IÇIN GEREKEN 
FAALIYETLERI GÜVENCE ALTINDA 
TUTMANIN EN ÖNEMLI UNSURLARIDIR.

Çimtaş

Çimtaş’ın sahip olduğu bütün yönetim sistemleri 
sertifikalarına https://www.cimtas.com/tr/hakkimizda/
certification-2-2/ adresinden ulaşılabilir. 

Çimtaş Çelik’te sürekli iyileştirmeyi temel alan yönetim 
sistemi dahilinde, yapılan her işte yenilikçi ve değişime 
istekli olma bakış açısı ile yalın üretim teknikleri 
uygulanmaktadır. Yalın, Çimtaş Çelik’te bir kültür olarak 
benimsenmiştir. Böylece, daha az kaynak harcayarak 
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daha fazla değer yaratmak, israfları önlemek amacıyla Hızlı 
Kaizen ve Takım Kaizenleri yapılmakta ve sürekli iyileşme 
sağlanmaktadır. 2018 yılında toplam 174 takım kaizeni 
gerçekleştirilmiştir. Farklı departmanlardan oluşturulan beyaz 
yakalı ekipleri ile de 44 Hızlı Kaizen gerçekleştirilmiştir. Ayrıca, 
çalışanların mevcut durumun iyileşmesine yönelik fikirlerini 
ortaya koymalarını sağlayan, gelen önerileri değerlendiren, 
uygun olanlarını uygulamaya alan ve ödüllendiren sistem 
olan Bireysel Öneri Sistemi (BÖS) sayesinde, 2018 yılında 
toplam 7.059 ÖS (Önce-Sonra) Kaizen yapılmıştır.

Malzeme, işçilik, ekipman, alan ve enerji verimliliği çalışmaları 
ile iş güvenliği, ergonomi, ürün akışı ve sistematik oluşturma 
konularında iyileşme sağlamak amacıyla, tüm imalat ve imalat 
harici alanlarda 5S, tüm makinelerde de Otonom Bakım 
sistemi uygulanmaktadır.

Tüm bu kapsamlarda yapılan gerek AR-GE projeleri gerekse 
iyileştirme çalışmaları, Kalite, İş Sağlığı, Güvenliği, Çevre ve 
Enerji Yönetim Sistemleri başta olmak üzere, Çimtaş Çelik 
sistemlerinin tümüne hizmet etmektedir.

Çimtaş Kalite Politikası ile ilgili ayrıntılı bilgi için: 
https://www.cimtas.com/tr/bolumler/kalite/kalite-ve-musteri-
memnuniyeti-politikasi/

ENKA ENERJI’DE KALITE YÖNETIMI

Kalite, ENKA Enerji Santralleri Yönetim Sistemi’nde temel 
değerler arasındadır. 

ENKA Enerji bünyesinde bulunan santrallerde yürütülen 
kalite çalışmaları aynı zamanda, işletme ve bakım 
hizmetlerinin kalitesinin geliştirilmesini, zaman ve malzeme 
kaybının azaltılmasını, üretim, planlama ve çalışanların 
etkinliklerinin artırılmasını ve çalışma ortamının iyileştirilmesini 
sağlamaktadır. Kalite Yönetim Sistemi’nin etkinliği, verimliliği 
ve sürdürülebilirliği santrallerde gerçekleştirilen rutin kalite 
denetimleri ile sağlanmaktadır.

ENKA ENERJI SANTRALLERI, 
KALITE YÖNETIM SISTEMI 
TÜRK STANDARTLARI 
ENSTITÜSÜ TARAFINDAN 
TS EN ISO 9001 STANDARTLARI 
DOĞRULTUSUNDA 
DENETLENEREK 
SERTIFIKALANDIRILMIŞTIR.

MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ

Kurumsal Kalite Politikası’nın ilk maddesinde de 
belirtildiği üzere, “Müşteri Odaklılık ve Geri Bildirim” 
ENKA’nın önceliğidir. Bu bakış açısı ile ENKA, müşteri 
memnuniyetini uzun ömürlü kılmayı ve müşterileri 
ile sürdürülebilir ilişkiler kurmayı amaçlamaktadır. 
Müşterilerinin görüşlerine ve beklentilerine önem 
vermeye, henüz ilgili iş kontratı imzalanmadan başlayan 
ENKA, proje gereksinimlerini ve bu gereksinimlerin 
yerine getirilip getirilmediğinin takibini mümkün kılacak 
göstergeleri müşterileriyle birlikte belirlemektedir.

PROJE SÜRECINDE    
ORTAYA KONULAN KALITE 
PERFORMANSI ILE ILGILI 
MÜŞTERILERINE DÜZENLI 
BILGI AKIŞI SAĞLAYAN 
ENKA, TESLIM EDILEN 
ÜRÜNÜN KALITESINE 
ILIŞKIN EN UFAK SORU 
IŞARETI OLUŞMAMASINI 
AMAÇLAMAKTADIR.

Ayrıca, müşterilerinden gelebilecek soru, öneri ve 
fikirleri değerlendirmek amacıyla ilgili birimlerini hemen 
harekete geçirerek, müşterilerinin sorularına en kısa 
zamanda cevap vermeye özen göstermektedir.

ENKA, müşteri odaklı çalışma anlayışı doğrultusunda, 
tamamladığı projelerden sonra gerçekleştirdiği “müşteri 
memnuniyeti anketleri” uygulamasını en önemli paydaş 
geri bildirim mekanizmalarından biri olarak görmekte, 
anket sonuçlarını; süreç performans iyileştirmesi, 
sistem güncelleme çalışmaları ve aksiyon planlarının 
oluşturulması süreçlerinde önemli bir veri olarak 
değerlendirmektedir.

ENKA’nın tamamladığı ya da devam etmekte olduğu 
projelerin ülkelere göre dağılımı yandaki grafikte 
sunulmaktadır. 25 projeden daha az sayıda çalışılan 
ülkeler “Diğer” kategorisinde toplanmıştır. ENKA 
çalışmaya başladığı her bölgede müşteri odaklı yaklaşımı 
ve iş kalitesiyle sağlam temeller atmayı başarmış ve uzun 
vadede sürdürülebilir müşteri ilişkileri kurmuştur.

ENKA İNŞAAT PROJELERININ ÜLKELERE GÖRE DAĞILIMI

172
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RUSYA TÜRKİYE KAZAKİSTAN LİBYA

IRAK DİĞERSUUDİ ARABİSTAN

Projelerin bir bütün olarak değerlendirilmesine ek olarak, 
müşterilerinin projenin farklı iş kalemleriyle ilgili beklenti 
ve görüşlerini daha net değerlendirebilmek isteyen 
ENKA, bu konu ile ilgili “Müşteri Memnuniyetini İzleme” 
prosedürü uygulamaktadır. 

Raporlama dönemi içerisinde müşteriler tarafından 
tamamlanan bir anket bulunmamaktadır ve müşteriler 
tarafından diğer kanallarla herhangi bir şikâyet 
bildirilmemiştir.

Ağırlıklı olarak projelerin tamamlanma aşamasında 
uygulanan bu prosedürün, önümüzdeki dönemlerde 
projelerin birden çok aşamasında uygulanması ve gerekli 
görülen iyileştirmelerin henüz proje devam ederken 
gerçekleştirilmesi ve dolayısıyla müşterilerin işi maksimum 
memnuniyet ile teslim almaları hedeflenmektedir. 

Müşteri ve tüm paydaşlara ait verilerin güvenliği, karşılıklı 
güvene dayanan paydaş ilişkileri açısından büyük bir önem 
taşımaktadır. Bu bağlamda, Merkez Kalite ve Merkez Bilgi 
Teknolojileri departmanları yönetiminde, “ISO 27001 - 
Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi” belgelendirme çalışması 
başlatılmıştır. Bu çalışma kapsamında yer alan ilgili standart 
gereksinimleri doğrultusunda, yönetim politikaları ve 
prosedürleri hazırlanmış ve Bilgi Teknolojileri altyapısı revize 
edilmiştir. Bununla birlikte, bilgi güvenliği kapsamında 
tetkikler gerçekleştirilmiş, risk analizleri oluşturulmuş ve 
iyileştirme alanları belirlenmiştir. 

ÇIMTAŞ

Çimtaş Çelik, müşteri memnuniyetini ölçme yöntemlerini 
tanımlamak, sonuçları değerlendirmek, şikâyet ve 
memnuniyetlerde izlenecek süreci tanımlamak, şikâyete 
sebebiyet veren kök nedenleri ve düzeltici faaliyetleri 
belirlemek amacıyla 2014 yılında ISO 10002 Müşteri 
Memnuniyeti Yönetim Sistemi’ni tüm şartlarıyla 
uyguladığını belgelendirmiş ve tüm grup şirketleri 
arasında sistemi uygulamaya başlayan ilk şirket olmuştur. 

Çimtaş Çelik’te müşteri memnuniyeti ve şikâyetlerini 
yönetmedeki temel ilkeler, erişilebilirlik, cevap verebilirlik, 
objektiflik, gizlilik, müşteri odaklı yaklaşım, hesap 
verebilirlik ve sürekli iyileştirme olarak benimsenmiştir.

Çimtaş Çelik’in yanı sıra, Cimtas Boru, Çimtaş Hassas 
İşleme ve Cimtas Ningbo şirketleri de Müşteri 
Memnuniyeti Yönetim Sistemi sertifikalarına sahiptir.

ENKA SYSTEMS

ENKA Systems, ”Koşulsuz Müşteri Memnuniyeti” politikası 
uygulamaktadır. Yazılım sektörünün, aynı zamanda bir 
hizmet sektörü olduğunun bilincinde olarak, ürünlerini 
kullanan müşterilerin, bu ürünlerden tam anlamıyla fayda 
sağlaması için uçtan uca hizmet sunabilecek bir yapılanma 
geliştirmiştir. Bu kapsamda şirket, ürünlerinin tüm yaşam 
döngüsü süresince müşterilerine destek sağlamakta ve 
müşterilerden geri bildirim toplamaktadır.

2018 yılında ENKA grup şirketleri bünyelerinde yapılan 
Müşteri Memnuniyet Anketi sonuçları aşağıdaki gibidir.

ENKA GRUP 
ŞİRKETLERİ*

ENKA GRUP ŞİRKETLERİ MÜŞTERİ 
MEMNUNİYET ORANLARI (%)

CCI 90

ENKA TC 96,6

ENKA Vakıf 99,5

MKH 80

Mosenka 100

OMKH 90

Pazarlama 90

Cimtas Ningbo 92

Cimtas Boru 95

Çimtaş Çelik 86

*ENKA Enerji Yap-İşlet Kanunu kapsamında işletilmekte olduğundan müşteri 
memnuniyet anketi yapmamaktadır.
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