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Kalite yonetim sistemini uygulamaya karar vermek, kurulusumuzun genel performansini artirmaya
yardim etmesi ve strdrilebilir kalkinma inisiyatiflerine saglam bir temel olusturmasi bakimindan
stratejik bir karardir.

ISO 9001:2015 standardini esas alarak bir kalite yonetim sisteminin uygulanmasi kurulusumuza
asagidaki potansiyel faydalari saglayacagi hedeflenmistir:

Musteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarina uygun Griin ve hizmetleri siirekli saglama
kabiliyetini,

Misteri memnuniyetini artirmak icin firsatlari,
c) Baglami ve amaglari ile ilgili risk ve firsatlari belirlemeyi,
d) Belirtilmis kalite yonetim sistemi sartlarina uygunlugun gosterilmesi kabiliyetini.

0.2 KALITE YONETIM PRENSIPLERI

Kalite yonetim prensipleri:

-Msteri odakhlik,

-Liderlik,

-Personelin baglihgi,

-Proses yaklasimi,

_yilestirme,

-Kanit esasli karar alma,

-iliski yonetimi,
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0.3 PROSES YAKLASIMI VE RiSK TEMELLi DUSUNME

Kalite ydnetim sistemimiz; Planla - Uygula - Kontrol et - Onlem al (PUKO) déngiisii ve risk temelli
diisinmeyi iceren proses yaklasimini uygular.

Proses yaklasimi kurulusa, prosesleri ve onlarin karsilikli etkilesimlerinin planlamasini saglar. PUKO
donglist kurulusa, proseslerine uygun sekilde kaynak saglandigindan, proseslerinin uygun sekilde
yonetildiginden, iyilestirme icin firsatlarin tayin edildiginden ve bu sekilde hareket edildiginden emin
olunmasini saglar.

Risk temelli distinme kurulusa, prosesleri ve kalite yonetim sisteminin planlanan sonuglardan sapmaya
yol agan faktorlerin tayinini, olumsuz etkileri asgari seviyeye indirecek 6nleyici kontrolleri uygulamayi
ve ortaya ¢iktikga firsatlardan azami derecede faydalanmayi saglar.

Sartlari diizenli sekilde karsilama ve gelecek ihtiyag ve beklentilerini belirleme, artarak dinamiklesen ve
karmasik cevrede, kurulus icin bir tehdit olusturmaktadir. Bu amaca erismek icin kurulusumuz,
dogrulama ve sirekli iyilestirmeye ek olarak biyik degisiklikler, inovasyon ve organizasyon degisikligi
gibi farkh sekillerdeki iyilestirmeyi adapte etmeye ihtiyag¢ duyabilir.

Kurulusumuz; musteri sartlarini karsilamak sureti ile misteri memnuniyetini artirmak icin kalite
yonetim sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi ve etkinliginin iyilestiriimesinde proses yaklasimini
benimsemistir.
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Bu kitap sirketimizin Ambulans Kiralama Hizmetleri ile Saglk Turizmi, Seyahat Acentesi Faaliyetleri ile
ISO 9001:2015 konusunda kalite yonetim sisteminin tiim maddelerinin 6zetini verir.

Tarif edilen Kalite Yonetim Sistemi ISO 9001 - 2015 standardi sartlarinin saglandigini agiklar. Bu kitapta
fonksiyonlari tanimlanmis her midurliik/ bélim/calisan kendi yetki diizeyinde kitabin sartlarini yerine

getirmekten sorumludur.

2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR/DOKUMANLAR

Kalite El Kitabinda ve Prosediirlerinde, tarih belirtilerek veya belirtiimeksizin diger standartlara atif
yapilmaktadir. Bu atiflar metin igerisinde uygun yerlerde belirtilmistir. Atif yapilan standartlar asagida

liste halinde verilmistir.

ISO NO

ADI

I1SO 9000:2015

Kalite Yonetim Sistemleri-Temel
Kavramlar ve Sozliuk

ISO 9001:2015

Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar
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3.TERIMLER VE TARIFLER
Bu standartta amag bakimindan, ISO 9000:2015 standardinda verilen terimler ve tarifler uygulanir.

Organizasyon El Kitabi: Sistemde mevcut olan gérev dagilimini gésteren ve organizasyon semasindaki
bolimlerin gorevlerini agik bir sekilde belirten kitapgiktir.

Kalite El Kitabi: Kalite ydonetim sistemi icin olusturulmus dokiimante edilmis prosediirleri veya bunlara
atiflari iceren, kalite ydnetim sistemi proseslerinin birbirine olan etkilerini tarif eden ve herhangi bir
hari¢ tutmanin ayrintilari ve gerekgeleri de dahil olmak tzere kalite yénetim sisteminin kapsamini
belirten dokiimandir.

Proseddrler: Bir prosesin veya bir faaliyetin yirutilmesi igin izlenecek yol.
Destek Dokiiman: Talimatlar, formlar vb...

Dis Doklimanlar: Firma iginde kullanilan fakat firma disindan temin edilen formlar, teknik sartnameler,
yasal mevzuat ve standartlardir.

Yonetim Sistemi: Politika ve hedefleri olusturma ve bu hedefleri basarma sistemi.
Kalite Yonetim Sistemi: Bir kurulusu kalite bakimindan idare ve kontrol i¢in gerekli yonetim sistemi.
Kalite Yonetimi: Bir kurulusun kalite bakimindan idare ve kontrolii icin koordine edilmis faaliyetler.

Kalite Planlamasi: Kalite hedeflerinin saptanmasina odaklanan gerekli calisma proseslerini ve kalite
hedeflerini yerine getirmek igin ilgili kaynaklari belirleyen kalite yonetiminin, bir bolim{.

Kalite Kontrol: Kalite yonetiminin, kalite sartlarinin yerine getiriimesine odaklanmis bir bolimd,

Kalite lyilestirmesi: Kalite ydnetiminin, kalite sartlarinin yerine getirilmesi yetenegini artirmaya
odaklanan bir bélimu.

Kalite Politikasi: Bir kurulusun st yonetimi tarafindan resmi olarak ifade edilen kalite ile ilgili bitiin
amaglari ve bu amaglarin idaresi.

Kalite Hedefi: Kalite ile ilgili olarak aranan veya amaglanan her sey.

Ust Yonetim: Bir kurulusu en (st seviyede idare ve kontrol eden kisi veya kisiler grubu
Surekli lyilestirme: Sartlarin yerine getirilmesi yetenegini artirmak icin tekrar eden faaliyet.
Etkinlik: Planlanmis faaliyetleri gerceklestirilme ve planlanan sonuglara ulasma derecesi.
Verimlilik: Elde edilen sonucg ile kullanilan kaynak arasindaki iliski.

Dokiiman: Bilgi ve onun destek ortami.

Kayit: Sonuglarin alindigi veya faaliyetlerin yapilmasini saglayan kanitlari
12
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gosteren dokiiman.
Proses: Girdileri ¢iktilara geviren i¢ ice gecmis is veya karsilikli etkilesimli faaliyetler dizini.

Uriin: Bir prosesin sonucu. (Uriin kelimesi hizmet ya da proje anlaminda da kullanilmistir.)
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4.KURULUSUN BAGLAMI

4.1 KURULUS VE BAGLAMININ ANLASILMASI

Amacimiz ve stratejik yénimaz ile ilgili olan ve kalite yénetim sistemlerinin amaglanan sonuglarina
ulasabilme yetenegimizi etkileyen i¢ ve dis hususlar asagida belirtilmistir.

Dis baglamin belirlenmesi icin; Yasal, teknolojik, rekabetci, pazar, kiiltiirel, sosyal ve ekonomik
cevrelerden (uluslararasi, ulusal, bélgesel ve yerel olabilir) kaynaklanan hususlar degerlendirilir.

ic baglamin belirlenmesi icin; Degerlerimiz, kiiltiirimiiz, bilgilerimiz ve performansimiz ile ilgili
hususlar degerlendirilir.

Kalite yonetim sistemlerinin amaglanan sonuglarina ulasabilme yetenegimizi etkileyen i¢ ve dis
hususlarla ilgili bilgiler, bu el kitabinda belirlenmis, tst yonetim tarafindan izlenmekte ve gézden
gecirilmekledir.

Dig Baglam
v" Yapilmis / yapilacak olan ulusal / uluslararasi hizmet anlasmalari sartlarinin karsilanmasi
v' Musteri beklentilerinin karsilanmasi
v' Musteri sartlarina, calisma ilkelerine uyum
v" Miicbir sebepler (deprem, sel, yildirim, toplumsal olaylar, grev, lokavt, savas halleri gibi) icin
hizmet strekliligi beklentilerini karsilamak
v’ Sigorta 6demeleri, cezai sartlar gibi finansal kayip risklerini kontrol etmek
v Yasalara, mevzuata ve dizenleyici yapilarin sartlarinin karsilanmamasindan dogabilecek yetki
iptali, finansal kayip, faaliyet durdurma, riicu gibi yaptirrmlara karsi kurum cikarlarini korumak,
sonuglarinin farkina varmak
i¢ Baglam
v’ Kasith / kasitsiz fiziksel ve cevresel riskleri degerlendirmek.
v'insan kaynakli tehditleri degerlendirmek.
v Sistem kaynakli tehditleri degerlendirmek.
v Kurum risklerini tanimlamak ve farkindahgi saglamak.
v’ Tedarikgi ve tedarik zinciri hizmetlerinin istenilen sartlarda karsilandigini garanti altina almak.
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4.2 iLGiLi TARAFLARIN iHTiYAC VE BEKLENTILERININ ANLASILMASI

Firmamiz musteri ile uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat hikimlerini karsilayan Grinleri ve
hizmetleri diizenli olarak saglama yetenegine etkisi veya potansiyel etkisinden dolayi, asagida
verilenleri bu el kitabinda belirlenmis, st ydonetim tarafindan izlenmekte ve gézden gegirilmektedir:

a) Kalite yonetim sistemi ile ilgili taraflari,
b) bu ilgili taraflarin kalite ydonetim sistemi ile ilgili sartlari,

a) ilgili taraflar:

<

Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi,
GuUmrik ve Ticaret Bakanhgi
Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhgi
Karayollari Genel MudrlGgu
Calisma ve Sosyal Glvenlik Bakanligi
Cevre ve Sehircilik Bakanhgi

Maliye Bakanhgi

TSE

Kamu ihale Kurumu,

Musteriler, Tedarikgiler, Taseronlar
Calisanlar

AN NI NN Y N N N NN

b) Bu ilgili taraflarin Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili gereksinimleri.
ilgili taraflarin gereksinimleri;

v’ Bakanliklar tarafindan yayimlanan yénetmelik, sartname ve kanunlara uygunlugun
saglanmasi,
v' Musteriler ve tedarikgiler ile yapilan anlasma sartlarinin saglanmasi,

Teknolojik ve yasal degisiklikler ve is firsatlari sonucu kurulusun yapisi zaman iginde degisiklige
ugrayacagindan bu dokiiman her yil ve majér degisikliklerden sonra (bina, proses degisiklikleri vs.)
gbzden gecirilecek ve bu degisikliklerin etkilerini karsilamak icin glincellenecektir.
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Tablo 1. ilgili Taraflar, ihtiyac ve Beklentileri

ilgili Taraf

ihtiyag ve Beklentileri

iletisim Yontemleri

Yasa Koyucular

Gerekliizinlerin alinmasi ve yasalara uyulmasi,
Vergiler, Personel sigortalari vb. 6demelerin
diizenli olarak zamaninda yapilmasi

Yasal mevzuat takip edilerek

Sunulan hizmetlerin zamaninda yasal
prosedire uygun tamamlanmasi. Misteri

e-posta / telefon / karsilikh

Musteriler o ] o
memnuniyeti odakli hizmet sunumunun gorisme
gerceklestirilmesi.
Talep edilen riin ve hizmet ile ilgili tam ve
Tedarikgiler eksiksiz bilgi verilmesi, Verilen hizmet e-posta / telefon / karsilikh
karsiliginda 6demelerin tam ve eksiksiz gorisme
belirtilen zamanda gerceklestiriimesi
is etigi kurallarina uyulmasi. Diristliik, Gizlilik,
Rakipler Cikar catismalarindan uzak durulmasi Toplanty, karsilikl gérisme
Yapilacak islerle ilgili tam ve eksiksiz bilgi
verilmesi, yetkinliklerin artirilmasi, 6zltk
YEEKINTICTETn artrimast, 9274 1 roplanti / e-posta / telefon/
haklarinin verilmesi, kisisel bilgilerini Gglnci L .
Calisanlar i . Yonetim sistemi uygulamalari,
taraflara verilmemesi, Performans ve .
.y . . o Proseddirler, formlar
odillendirme sistemi, Esitlik ilkesinin kurulus
icerisinde uygulanmasi
Gerekli kaynaklari ayirmak igin ¢alisanlarin e-posta / telefon / karsilikli
. taleplerinin alinmasi, misteri beklentilerinin | gériisme,
Yonetim

karsilanmasi, yasa koyucularin sartlarinin ve
beklentilerinin belirlenmesi ve karsilanmasi

Yonetim sistemi uygulamalari,
Prosediirler, formlar

Banka ve Finans
Kuruluslari

Kurulusun iyi finansal performans géstermesi,
o0demelerini zamaninda gergeklestirmesi.

e-posta / telefon / karsilikli
gorusme

Toplum

Cevrenin korunmasi, sirdurulebilir bir yasam
icin daha dikkatli davranilmasi, Sosyal
hizmetler ve altyapiya harcamak igin vergilerin
tam olarak zamaninda 6denmesi

Yazili ve gorsel medya, Sosyal
medya

Dizenleyici Kuruluslar
(Belgelendirme
Kuruluslari)

Alinacak standartlar dogrultusunda yapilmasi
gereken uygulamalar

e-posta / telefon / Yillik
denetimler

Diger

Firmanin bulundugu binanin yasal sartlar,
yonetim sistemleri, cevre yonetimi, is
glvenligi ile ilgili beklentileri, yer sahibinin
bulunan alan ile ilgili beklentileri

Yazismalar / telefon / karsilikh
gorismeler

Hazirlayan
KALITE YONETIM TEMSILCISI

Onaylayan
Genel Mudir




DOLUNAY KALITE YONETIM SISTEMi KALITE EL KiTABI

OZEL KARA

HAVA DENiz -
AMBULANS . Ilk Yayin . .-
J/una HiZMETLERI Doku;:;n No Tarihi Re(\)nlz/yoosnol\zlgoz/(':'::hl
A3. 25.12.2017 s

4.3 KALITE YONETIM SiSTEMINiIN KAPSAMININ BELIRLENMESi

Sirketimiz, Ambulans Kiralama Hizmetleri ile Saglik Turizmi, Seyahat Acentesi Faaliyetleri islerini
yapmaktadir.

Kalite yonetim sisteminin sinirlari ve uygulanabilirliginin degerlendirilmesi sonucunda olusturulan
kapsam, bu el kitabinda belirlenmistir ve ilgili taraflarin erisimine acik olmasi amaciyla, web sitesinden
duyurulabilmektedir.

Kapsam belirlenirken, asagidakiler degerlendirilmistir:

i¢c ve dis hususlar,

ilgili taraflarin sartlarini,

Kurulusun, kurumsal birim, fonksiyon ve fiziksel sinirlarini,
Kurulusun, faaliyet, Grin ve hizmetlerini,

Kurulusun, kontrol ve etkiyi gerceklestirmek icin yetki ve yetenegini.

ANENE NN

Kurulusumuz;

ISO 9001:2015 standardinin sartlarindan belirtilen kapsam dahilinde uygulanabilir
olanlarin tamamini, bitlin faaliyetler, Griinler ve hizmetler igin uygulamaktadir.

ISO 9001:2015 standardina uygunluk ancak, uygulanabilir olmayan olarak tayin edilen
sartin, kurulusumuzun Grin ve hizmetlerinin etkilenmemesi durumunda séylenebilir.

Kurulusumuzda 8.3 URUN VE HiZMETLERIN TASARIMI VE GELISTIRILMESI maddesi uygulanabilir
olmayan olarak belirlenmistir. Faaliyetlerimizde herhangi bir tasarim ve gelistirme yapiimamakta,
misteri s6zlesmeleri, sartnamelere gore faaliyet gerceklestirmektedir.

4.4 KALITE YONETIM SiSTEMi VE PROSESLERI

Kurulusumuz, bu standardin 6ngordigi sartlara uygun olarak bir Kalite Yonetim Sistemi kurmus
uygulamakta, slirekliligini saglamakta ve strekli iyilestirmektedir, Kalite Yonetim ydntemi igin ihtiyag
duyulan prosesler ve uygulamalari tanimlanmistir.

Kurulusumuz;

v Bu proseslerin istenen girdileri ile beklenen ¢iktilarini belirlemistir
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v Bu proseslerin sirasi ve birbirleri ile etkilesimini belirlemistir

v" Proseslerin etkili isletimi ve kontroliinii giivence altina almak i¢in ihtiya¢ duyulan kriter
ve yontemleri (izleme, 6lgme ve ilgili performans kriterleri dahil) belirlemis ve
uygulamaktadir.

v Bu prosesler igin ihtiya¢ duyulan kaynaklar1 belirlemistir ve varligin giivence altina

almustr.

Bu prosesler i¢in yetki ve sorumluklar belirlemistir.

Madde 6.1’in sartlarina gore tayin edilmis risk ve firsatlart belirlemistir.

Bu prosesler degerlendirmekte ve bu proseslerin istenen sonuglara erismesini giivence

altina almak i¢in ihtiya¢ duyulan herhangi bir degisikligi uygulamaktadir.

v' Prosesleri ve kalite yonetim sistemini iyilestirmektedir.

ANANIAN

Firmamiz proses odakli bir kalite yonetim sistemi kurmustur. Kalite Yonetim Sistemi birbiri ile
iliskili proseslerden olusur. Her prosesin yonetilmesi icin Proses planlari olusturulmustur. Proses
planlarinda prosesin, sahibi, amaci, sorumlulari, diger proseslerle iliskileri girdileri, proses faaliyetleri
(alt proses) faaliyetlerle ilgili dokiimanlar ve proses ciktilari belirlenmistir. Prosesler, proses iyilestirme
toplantilarinda proses sahipleri ve sorumluluklari tarafindan siirekli degerlendirilirler. Prosesler
degerlendirilirken proses planlarini ifade edilen performans kriterleri dikkate alinir.

Firmamiz Ust Yonetimi tarafindan, Kalite Yonetim Sistemi’ni etkin olarak uygulanmasi,
dolayisiyla musteri sartlari ve yasal mevzuati tam olarak karsilamak icin (st seviyede ve Prosesler
bazinda kalite hedefleri belirlenir ve gerekli planlama faaliyetleri yapilir. Hedefler tim ilgililere iletilir.
Ust ydnetim belirlenen hedeflere ulasmak igin her tiirlii kaynagi (zaman, is giicii, malzeme, bilgi)
tanimlar ve saglar.

Calisanlarimiz kalite politikasi ve hedefler dogrultusunda, kalite yonetim sistemi yapisina uygun olarak
¢alismalarini yaparlar. Kalite sisteminin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan firmamiz agisindan 6nemli
degerlendirme araglaridir. Veriler iyi bir sekilde analiz edilerek misteri tatmininin ve siirekli gelisimin
olmasi saglanir.

Her kademedeki sirket calisani dokiimante edilmis kalite yonetim sisteminin sartlarina uygun faaliyet
gostermekle yukimlidar.

Kurulusumuz proseslerin isletimini desteklemek icin dokiimante edilmis bilgiyi muhafaza etmekte,
proseslerin planlanan sekilde yiritildiginden emin olmak icin dokiimante edilmis bilgiyi
surdiurmektedir.

Kurulusumuzda disaridan tedarik edilen proses olarak satin alma prosesi bulunmaktadir.
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Bazi alt prosesler ihtiyag olmasi halinde hizmet tedarikgilerine yaptiriimaktadir. Kurulusumuz hizmet
tedarikgilerinin segilmesi ve degerlendirilmesini de Satin Alma Prosesi igerisinde yer alan tedarikgi
degerlendirme talimatina gore yapmaktadir.

Kalite sistemini olusturan proseslerin birbiri ile olan iliskileri proses etkilesim semasinda gosterilmistir.
ilgili dokiimanlar:

-Proses etkilesim semasi KEK-01

-insan Kaynaklari Prosesi Proses Plani (P-iK)
-Uretim/Hizmet Prosesi Proses Plani (P-UR)
-Satin Alma Proses Plani (P-SA)

-Satin Alma Satis Prosesi Proses Plani (P-PS)
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5 LiDERLIK
5.1 LIDERLIK VE TAAHUT
5.1.1 GENEL

Ust Yonetim, asagidakiler vasitasiyla kalite yonetim sistemi icin liderlik ve taahhiit vermektedir:

a) Kalite yonetim sisteminin etkinligi icin hesap verilebilirligi,

b) Kalite politikasi ve kalite amaclarinin olusturuldugu ve bunlarin kurulusun stratejik yoni ve baglami
ile uyumlulugunun giivence altina alinmasi,

c) Kalite yonetim sistemi sartlarinin, kurulusun is prosesleri ile entegre oldugunun glivence altina
alinmasi,

d)Proses yaklasimi ve risk temelli diisinmenin kullaniminin tesvik edilmesi,

e) Kalite yonetim sistemi icin gerekli kaynaklarin varliginin glivence altina alinmasi,

f) Etkin kalite yonetimi ve kalite yoénetim sistem sartlarina uygunlugun éneminin paylasiimasi.
g) Kalite ydnetim sisteminin amaglanan giktilarina ulagsmasinin giivence altina alinmasi.

h) Kalite yonetim sisteminin etkinligine katki saglayacak kisilerin, ise alinmasi, yonlendirilmesi ve
desteklenmesi,

i) lyilestirmenin tesvik edilmesi,

j) Diger ilgili yonetim gorevlilerinin (kendi sorumluluk alanlarina uygulanmasi bakimindan) liderligini
gostermek icin desteklenmesi.

5.1.2 MUSTERi ODAGI

Kurulusumuz Gst yonetimi, musteri ihtiyac ve beklentilerine, teknik 6zelliklere, standartlara,
yonetmeliklere ve kanuni mevzuata uygun olarak ¢alisarak, musteri tatmininin arttirilmasini
saglamaktadir. Misteri geri beslemesi icin misteri memnuniyetini izleme ve 6lgme faaliyetlerini yerine
getirmektedir. Misterilerimizin beklentilerini ne dlglide karsiladigimizi, misterilerimiz tarafindan
algilanma derecesini; musteri iliskileri degerlendirme formunu kullanarak saglamaktadir.

Musteri ile yapilan gériismelerden sonra misteri sartlarinin yerine getirilmesi ile ilgili olarak
eksikliklerimiz dizeltici faaliyetlerle giderilmekte, bir daha tekrarlanmamasi igin gerekli dnlemler
alinmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

-Pazarlama Satis Prosesi
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5.2 KALITE POLITIKASI
5.2.1 KALITE POLITIKASININ OLUSTURULMASI

Ust ydnetim kurulusumuzun amag ve baglamina uygun ve stratejik istikametini destekleyen kalite
yonetim sisteminin sartlarina uygun, etkinligin sirekli iyilestirilmesi taahhidini iceren, uygulanabilir
sartlari yerine getirme icin bir taahht iceren, kalite amag ve hedeflerinin olusturulmasi ve gézden
gecirilmesi icin cerceve gorevi goren kalite politikasini dokiimante etmistir.

5.2.2 KALITE POLITiKASININ DUYURULMASI

Kalite politikamiz dokiimante edilmis bilgi olarak mevcuttur ve sirekliligi saglanmaktadir. Firmamizin
degisik yerlerinde asilarak, egitim ve toplantilar yaparak kurulus icerisinde duyurulmakta ve anlasiimasi
saglanarak uygulanmaktadir. Ayrica ilgili taraflarin erisimine acik olmasi amaciyla web sitesinden
duyurulabilmektedir.

Kalite politikasi gelismelere ve ihtiyaglara paralel olarak Yonetimin gézden gegirme toplantilarinda
gbzden gegirilir.

KALITE POLITIKAMIZ

En Ust diizeyde musteri memnuniyetini saglayarak, surekli iyilesmeyi 6n planda tutmak, yasal mevzuat
ve teknik sartnamelere uygun calismak, aldigimiz isleri zamaninda bitirmek, ¢alisanlarimizin stirekli
gelismesi igin gerekli egitim destegini vermek, tiim ¢alisanlarin yoénetime tam katilimini saglamak, kalite
yonetim sistemimizi slirekli iyilestirmek, sektériinde rakiplerimizden 6dnde olmak, sirketimizin kalite
politikasidir.

5.3 KURUMSAL GOREV, YETKi VE SORUMLULUKLAR

Kurulusumuz proseslerin kontrollinii saglamak lzere, kaliteyi etkileyen isleri ydoneten, uygulayan ve
dogrulayan tim calisanlarin gérev, yetki, sorumluluklarini ve karsihkli iliskilerini, kime bagh cahstiklarini
yazili hale getirerek, “Organizasyon El Kitabi” bashginda hazirlamistir. Gérev tanimlari organizasyon
semasinda yer alan ve kaliteyi etkileyen tim personel icin hazirlanmis ve ilgili personelin bilgisine
sunulmustur.

Onaylanmis organizasyon semasi isletme igerisine, ofislere ve muhtelif yerlere asilmistir.
ilgili Dokiimanlar

- Organizasyon El Kitabi

isletmemizde Genel Miidiir tarafindan Yonetim Temsilcisi atanmistir. Yonetim temsilcisinin gérevleri;
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KALITE YONETIM TEMSILCISI Genel Mudir




DOLUNAY KALITE YONETIM SISTEMi KALITE EL KiTABI

OZEL KARA

HAVA DENiz -
AMBULANS . llk Yayin . .
Jiuna HiZMETLERI Dokulgzlzn No Tarihi Re:)lllz/\:)c;nol\;ozlggglhl
A 25.12.2017 e

a) ISO 9001:2015 standartlarina uygun kalite sistemini kurmak, sunulan hizmetin kalite politikasina,
hedeflere ve standarda uygunlugunu sistematik ve tarafsiz olarak incelemek, sistemin gelismesini,
devamhligini saglamak,

b) Kalite yonetim sistemi igin proseslerin istenen sonuglari ortaya ¢ikarmasinin giivence altina
alinmasini saglamak

c) Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirilmesi icin ihtiyaglarin ist ydnetime raporlanmasini
saglamak,

d) Kurulusun tamaminda musteri odakhligin tesvik edilmesini glivence altina alinmasini saglamak.
e)Kalite yonetim sistemi ile ilgili konularda dis taraflarla iletisim kurulmasini saglamak

f)Kalite yonetim sistemindeki degisiklikler planlanir ve uygulanirken, kalite yonetim sisteminin
bltunliginln glvence altina alinmasini saglamak.

6. PLANLAMA
6.1 RiSK VE FIRSATLARI BELIRLEME FAALIYETLERI
Hazirlayan Onaylayan
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Kurulusumuz kalite yonetim sistemini planlarken, i¢ ve dis hususlari ile ilgili taraflari ve asagidakilere
atifta bulunmasi gereken risk ve firsatlarin tayinini belirlemektedir.

a)Kalite yonetim sisteminin amaclanan g¢iktisina/giktilarina ulasabilecegine glivence vermek;
b)istenen etkileri gelistirmek,

c)istenmeyen etkileri 5nlemek veya azaltmak,

d)iyilesmeye erisim.

Ust Yénetim, kalite hedefleri de dahil olmak iizere, kalite yonetim sisteminin genel sartlarini yerine
getirmek icin;

v Risk ve hatanin olma ihtimalinin yiksek oldugu durumlarda,

v Yapilan calismalarin degerlendirilmesi sonucunda potansiyel hata kaynaklarinin gérilmesi
durumunda,

v" Malzeme ve/veya uriin (ya da hizmet) temininde tedarik¢iden kaynaklanacagi diisiiniilen
problemlerin 6nlenmesi durumunda,

v" Personelin is ve ¢alisma sartlarindan dolayi duyabilecekleri memnuniyetsizlikler ve bunlarin
isletme igin yaratacagi muhtemel problemlerin olmasi durumunda,

v Uriinde meydana gelebilecek uygunsuzluklarin miisteride yaratabilecegi hosnutsuzluklarin
tahmin edilmesi durumunda,

ilgili Dokiimanlar

-Risk ve firsatlari belirleme prosediirii

6.2 KALITE AMAGLARI VE BUNLARA ERISMEK iCiN PLANLAMA

Kurulusumuz kalite yonetim sistemi igin ihtiya¢ duyulan ilgili fonksiyon, seviye ve proseslerde kalite
amaglarini olusturmaktadir.

Kurulusumuz (st yonetimi kurulusumuzun faaliyetlerine ait sartlari ve proseslerini de kapsayan
Olgllebilir kalite politikasi ile uyumlu olacak sekilde kalite amaglarini belirlemis ve dokiimante etmistir.
Bu amaclarin izlenmesi Yonetim Temsilcisi ve ilgili béliim sorumlulari tarafindan yapilmaktadir.

Bu amaclar yonetim gdzden gecirme toplantilarinda da goézden gegcirilir ve gerektiginde glincellenir.
Kurulusumuz, kalite amaglarini dokiimante edilmis bilgi olarak muhafaza etmektedir.

Kurulusumuz kalite amaclarina ulasmak icin planlama yaparken,

a) Ne yapilacagini

b) Hangi kaynaklarin gerekecegini

Hazirlayan Onaylayan
KALITE YONETIM TEMSILCISI Genel Mudir




DOLUNAY KALITE YONETIM SISTEMi KALITE EL KiTABI

OZEL KARA

HAVA DENiz -
AMBULANS . llk Yayin . .
Jiuna HiZMETLERI Dokulgzlzn No Tarihi Re:)lllz/\:)c;nol\;ozlggglhl
A 25.12.2017 e

¢) Kimin sorumlu olacagini
d) Ne zaman tamamlanacagini
e) Sonuglarin nasil degerlendirilecegini belirlemektedir.

ilgili Dokiimanlar

-Amacg ve hedefler plani

6.3 DEGIiSIKLIKLERIN PLANLANMASI

Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda da kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler
gozden gecirilir ve gerektiginde doklimanlar revize edilir.

Kurulusumuz asagidaki hususlari degerlendirmektedir;

a) Degisikliklerin amaglari ve potansiyel sonuglarini,

b) Kalite yonetim sistemini butinlGgin,

c) Kaynaklarin varligini,

d) Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden belirlenmesini,

7. DESTEK

7.1 KAYNAKLAR

Hazirlayan Onaylayan
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7.1.1 GENEL

Kurulusumuzun Kalite Yonetim Sistemini uygulamak, stirdlirmek ve etkinligini iyilestirmek ve misteri
memnuniyetini arttirmak icin gerekli olan kaynaklari belirlemekte ve saglamaktadir.

Kurulusumuz kaynaklari belirlerken asagidakileri degerlendirmektedir.
a) Var olan i¢ kaynaklarin yetenekleri ve kisitlamalarini,
b) Dis tedarikcilerden neyin tedarik edilecegini.

Bu kaynaklar calisanlar alt yapi, calisma ortami, bilgi, tedarikgiler ve ortaklar, dogal kaynaklar ve mali
kaynaklar olabilir.

7.1.2 KiSILER

En biyiik kaynagimiz olan insan kaynagimiza yani calisanlarimiza énem verilmektedir. ihtiyag
duyuldugunda kalifiye personele yonelik istihdamlar yapilmaktadir.

Alinan projelerin boyutuna ve musteri sartlarina gore personel ihtiyaclari belirlenmektedir. Personel
temin edilirken, personel yetkinlik planlari dikkate alinir. Tarafimiza yapilan basvurular degerlendirilir ve
uygun personel alimi gergeklestirilir.

ilgili Dokiimanlar

-insan Kaynaklari Prosesi
-Organizasyon El Kitabi

7.1.3 ALTYAPI

Kurulusumuz proseslerin isletilmesi, tGrlin ve hizmetlerin uygunlugunu elde etmek icin gerekli altyapiyi
belirlemekte, tedarik etmekte ve strekliligini saglamaktadir.

Altyapi asagidakileri icerebilir :

Hazirlayan Onaylayan
KALITE YONETIM TEMSILCISI Genel Mudir




DOLUNAY KALITE YONETIM SISTEMi KALITE EL KiTABI

OZEL KARA

HAVA DENiz -
AMBULANS . Ilk Yayin . .-
J/una HiZMETLERI Dokulzrg;n No Tarihi Re:)lllz/\:)c;nol\;ozlggglhl
A-5. 25.12.2017 o

a) Binalar ve ilgili mistemilaty,
b) Donanim ve yazilim dahil makine techizat

c) Tasima kaynaklari

d) Bilgi ve iletisim teknolojisi

ilgili Dokiimanlar

- Bakim Talimat

7.1.4 PROSESLERIN ISLETiIMI iCiN CEVRE

Kurulusumuz proseslerin isletilmesi ile Griin ve hizmetlerin uygunluga erisimi icin gerekli cevreyi;
a)Sosyal (6rnegin, ayrimcilik yapmayan, sakin, cephelesmemis)

b)Psikolojik (6rnegin, stresi azaltan, tikenmisligi 6nleyen, duygusal olarak koruyucu)

c)Fiziksel (6rnegin, sicaklik, 1s1, nem, isik, ortamin havasi, hijyen, girultl) belirlemekte, tedarik
etmekte ve surekliligini saglamaktadir

Kurulusumuz Grtin sartlarina uygunlugun saglanmasi, ¢alisanlarin motive edilmesi, performans ve
verimliliklerinin arttiriimasi igin gerekli olan galisma kosullarini olusturmustur. Ofis elemanlarinin rahat
galisma ortamina sahip olmalari amaciyla gereken yazilim ve donanim ekipmanlari, biiro malzemeleri
tedarik edilmistir.

7.1.5 KAYNAKLARIN iZLENMESi VE OLCUMU

Kurulusumuz, {irlin ve hizmetlerin sartlara uygunlugunu dogrulamak amaciyla izleme ve 6lgme
kullandigi zaman, gecerli ve glivenilir sonuglari glivence altina almak i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklari
belirlemekte ve tedarik etmektedir.

Kurulusumuz saglanan kaynaklarla ilgili asagidakileri glivence altina almaktadir:
a)Gergeklestirilen belirli izleme ve 6lgme faaliyet tipleri icin uygun oldugunu,
b)Amaclarina sirekli uygunlugu glivence altina almak icin stirdtrtlebilir oldugunu.
Kurulusumuz uygun dokiimante edilmis bilgiyi, izleme ve 6l¢iim kaynaklarinin

amaca uygunlugunun kaniti olarak muhafaza etmektedir.

Kurulusumuzda kullanilan 6l¢ii cihazlarinin kalibrasyonu ve dogrulamasi igin
Kalibrasyon Talimat olusturulmustur.

iigili Dokiimanlar
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-Kalibrasyon Talimati

7.1.6 KURUMSAL BiLGi

Kurulugsumuz proseslerinin isletilmesi, Griin ve hizmetlerinin uygunluga erismesi icin ihtiya¢ duyulan
bilgiyi tayin etmektedir. Bu bilginin strdirilebilir ve gerekli sekilde ulasilabilir durumda olmasi
saglanir.

Degisiklik ihtiyaci ve egilimleri ele alindigi zaman, kurulusumuz; mevcut bilgi birikimini degerlendirir ve
ihtiya¢ duyulan herhangi bir ilave bilgiyi ve gerekli glincellemeleri nasil kazanacagi veya bunlara nasil
erisebilecegini belirler.

Not 1 - Kurumsal bilgi, kurulusa 6zel bilgi olup genellikle tecriibe ile kazaniimistir. Bu, kurulusun
amaglarina erismek icin kullandigi ve paylastigi bilgidir.

Not 2 — Kurumsal bilgi asagidakileri temel alabilir:

a) i¢ kaynaklar (6rnegin; fikri mulkiyet, tecriibelerden kazanilan bilgi, basarisizliklar ve basarili
projelerden alinan dersler, dokiimante edilmemis bilgi ve tecriibelerin yakalanmasi ve paylasilmasi,
proses, Urln ve hizmetlerdeki iyilestirmelerin sonuglari),

b)Dis kaynaklar (6rnegin; standartlar, akademik cevreler, konferanslar, misteri ve dis tedarikcilerden
derlenen bilgi).

7.2 YETERLILIK

En biyiik kaynagimiz olan insan kaynagimiza yani calisanlarimiza énem verilmektedir. ihtiyag
duyuldugunda kalifiye personele yonelik istihdamlar yapilmaktadir. Personel istihdamlarinda, is
basvurulari duyuru ve yapilan basvurularin degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi seklinde devam
eden sistemimizde daha dnceden belirlenmis yetkinliklere sahip personelin istihdami esas
alinmaktadir. Personelin uygun egitim, 6gretim ve tecriibe kayitlari personel 6zIik dosyalarinda
muhafaza edilir.

ilgili Dokiiman
-Organizasyon El Kitabi
7.3 FARKINDALIK

Yonetim temsilcisi, gecen yillarda verilen egitimlere, Gretim/hizmet ve kalite sistem performansina,
teknolojik gelismelere, tetkik sonuglarina vb. ilgili bolimlerden gelen egitim ihtiyaglarina gore egitim
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planlarini yapar. Planda egitim faaliyetlerinin zamani, konusu ve kimin verecegi ve egitimin nasil
yapilacagi belirlenir.

Firmamizda yapilan egitim faaliyetleri ile asagidaki konularda farkindalik hedeflenir.

a) Kalite politikasi

b) ilgili kalite amacglari

c) lyilestirilmis performansin faydalari dahil, kendilerinin kalite ydnetim sisteminin etkinligine katkilari,
d) Kalite yonetim sistemi sartlarinin yerine getirilmedigi durumlarda mudahil olmak,

ilgili Dokiiman

-Egitim Talimat

7.4 ILETiSIM

Kurulusumuz asagida hususlar dahil olmak lizere kalite yonetim sistemi ile ilgili gerekli olan i¢ ve dis
iletisimleri belirlemektedir;

a)Neyle ilgili iletisim kuracagini,
b)Ne zaman iletisim kuracagini,
c)Kiminle iletisim kuracagini,
d)Nasil iletisim kuracagini,
e)Kimin iletisim kuracagini.

Kurulusumuz; ilan tahtalari, elektronik posta vb. isitsel ve gorsel iletisim araglarini kullanarak gerekli
bilgiyi gerekli yerlere iletir. Kurulusumuzda yapilan toplantilar, egitimler, prosedirler ve formlar da
birer iletisim unsurudur.

ilgili Dokiiman

-Danisma ve iletisim prosediri

7.5 DOKUMANTE EDILMIS$ BILGi

7.5.1 GENEL

Kurulusumuz Kalite Yonetim Sistemi dokiimantasyonu asagidakilerden olusmaktadir;

v" Kalite Politikasi ve Kalite Hedefleri

Hazirlayan Onaylayan
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Organizasyon El Kitabi

Kalite El Kitabi

Proses Planlari

Bu standardin 6n gordigii ve kurulusumuzun ihtiya¢ duydugu sekilde dokiimante edilmis
bilgiler

v"  Destek dokiimanlar (formlar, talimatlar vb.)

v" Dis dokiimanlar

7.5.2 OLUSTURMA VE GUNCELLESTIRME

Kurulusumuz; dokiimante edilmis bilgileri olustururken ve giincellerken asagidakileri uygun sekilde
glivence altina almaktadir:

a) Tanimlama ve aciklama (6rnegin, bir baslik, tarih, yazar veya referans numarasi),
b) Format (6rnegin, dil, yazilim strimd, grafikler) ve ortam (6rnegin, kagit, elektronik),
c) Uygunluk ve kifayeti igin gézden gegirme ve onay.

v" Dokimanlar, yayimlanmadan dnce yeterlilik agisindan onaylanir.

v' Dokiimanlar; her yil en az bir defa Yonetim Temsilcisi tarafindan gézden gegirilir, gerektiginde

glincelleme yapilir ve tekrar onaylanir.

Yirarliukte bulunan dokimanlarin glincel revizyonlarinin birimlerde bulundurulmasi saglanir.

Kullanilan dis kaynakli dokiimanlar belirlenir.

v Glncelligini yitirmis dokiimanlarin kullanilmasi “IPTAL” damgasi ile isaretlenir ve en giincel
halinin revizyonuna kadar saklanir.

v
v

ilgili Dokiimanlar

-Dokiiman Kontroli Proseduri

7.5.3 DOKUMANTE EDILMI$ BiLGININ KONTROLU

Kalite Yonetim Sistemi tarafindan istenen dokiimante edilmis bilgi, asagidakileri glivence altina almak
icin kontrol edilmektedir:

a)ihtiyac oldugu yer ve zamanda kullanim igin varligi ve uygun olmasi,

b)Uygun sekilde korunmasi (6rnegin, gizliligin yok olmasi, uygun olmayan kullanim veya biitinligin
kaybolmasi).
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Kurulusumuzda dokiimante edilmis bilgilerin kontroli icin asagidaki yontemler belirlenmistir.
a) Dagitim, erisim, kullanim ve tekrar kullanim,

b) Niteligin korunmasi dahil, arsivieme ve koruma,

c) Degisikliklerin kontroll (6rnegin, stiriim kontroli),

d) Muhafaza ve elden ¢ikarma,

ilgili Dokiimanlar

-Kayitlarini Kontrolii Prosediirii
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8. OPERASYON
8.1 OPERASYONEL PLANLAMA VE KONTROL

Kurumus misterilerle bire bir goriiserek, telefon, faksla, musteri ziyaretleri ile is alimi yapmaktadir.
Kurulusumuzun aldig projelerde gerceklestirecegi faaliyetler icin gerekli prosesleri planlamakta
uygulamakta ve bu proseslerin sirekliligini saglamaktadir.

Kurulugsumuz Girin gerceklestirmesi icin gerekli prosesleri, proses planlarimda tanimlamis, gelistirilmesi
icin kalite el kitabi ve kalite sistem prosediirleri araciligiyla kalite yonetim sistemi ile iliskilendirmistir.
Boylece, Uriin gergeklestirme proseslerinin tanimlandigi proses planlari Kalite Yonetim sistemi
prosesleri ile uyumlu hale getirilmistir.

Ust Yonetim proje dncesi iriin icin gerekli sartlari misteri sézlesmeleri ile belirler. Uriiniin kabuliine
yonelik tiim sartlar misteri sézlesmelerinde aciklanmistir. Proje alimindan sonra; Uretim/Hizmet Birimi
bir araya gelerek ihtiyac duyulan kaynaklarin tespitini yaparak is programlarini hazirlar. daha sonra bu
programlar dogrultusunda ortaya ¢ikan ihtiyaglarin temini islemleri baslar.

ilgili Dokiimanlar

-Misteri iliskileri Talimat

is Programi

-Teklif Formu

-S6zlesme Formu

8.2 URUN VE HiZMETLER iGiN SARTLAR
8.2.1 MUSTERI iLE iLETiSiM

Kurulusumuz is alimi yapildiginda musteri ile yapilan isin sartlarini siparis formlarini muhafaza eder. Bu
siparis formlarinda teslim tarihi, siparis miktari, triiniin spesifik 6zellikleri, fiyati 6deme sekli, teslimatin
yapilacagi yer bilgileri ve nakliye bulunur. Bu siparis formlari misteri

tarafindan onaylanir. Kesinlesmis siparisten sonra Is programi olusturulur ve bu is programi ile
Uretim/hizmete gecilir. Kurulusumuz ayrica siparis formunun onaylanmasindan sonra proje boyunca
misteriden gelecek istek, 6neri ve sikayetlerin degerlendirilmesi, arastirilmasi ve bu sikayetlerin
tekrarlanmasini 6nlemek icin uygun metotlar belirlemistir. Bu metotta amag tiim miisteri istek, dneri ve
sikayetlerinin kayitlarinin tutulmasi ve bunlarla ilgili diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatiimasi ve yonetim
gbzden gecirme toplantilarinda bu faaliyetlerin takibi ve kontroliiniin saglanmasidir.
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ilgili dokiiman

-Sikayet izleme Formu
Miuisteri iletisim Formu
S6zlesme Formu

8.2.2 URUN VE HiZMETLER iGiN SARTLARIN TAYiN EDILMESI
Kurulusumuz triin ile ilgili olarak misterilerin istemis oldugu 6zelliklere gére Grin spesifikasyonlarini
belirler. Bunun disinda ki mevzuat sartlari da kurulusumuz tarafindan bilinmekte ve takip edilmektedir.

Kurulusumuzda musterilerden gelen talepler karara baglanmadan dnce yonetim ve

ilgili personel tarafindan gézden gegirilmekte, bu faaliyetlerle ilgili kayitlar diizenli olarak
Tutulmakta ve muhafaza edilmektedir.

ilgili Dokiimantasyon

-Teklif Formu

-Sozlesme Formu

8.2.3 URUN VE HIiZMETLER iCiN SARTLARIN GOZDEN GECIRILMESI

Kurulusumuz is teklifinin verilmesinden énce is sartlarini ve isin yapilabilirligi ile organizasyonun
yeterliligini gozden gegirir.

Yapilan bu gézden gecirme faaliyetleri sonrasi teklif verilebilir.
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Yapilan bu gozden gecirmede gdzden gecirme kriterleri su maddelerden olusur.

is teslimi ve teslim sonrasi faaliyetler icin sartlar da dahil olmak {izere miisteri tarafindan belirtilmis
olan sartlar (idari ve teknik sartname kriterleri, musteri talepleri)

Musteri tarafindan beyan edilmeyen ancak belirtilen veya bilinen ve amaglanan kullanim igin gerekli
olan sartlar

isle ilgili yasal, mevzuat sartlari, standartlar

Kurulusumuz tarafindan belirlenen ilave sartlar (disaridan hizmet satin alinmasi gibi)
isin yapilabilirligi, ihtiyaclari karsilamada organizasyonumuzun yeterliligi,

Firmamizin is yuki{ yogunlugu ve kapasite durumu.

Cografik kosullar (iklim ve jeolojik yapi)

8.2.4 URUN VE HiZMETLER iCiN SARTLARIN DEGiSMESi

Kurulusumuz ayrica siparis formunun onaylanmasindan sonra proje boyunca musteriden gelecek istek,
oneri ve sikayetlerin degerlendirilmesi, arastiriimasi ve bu sikayetlerin tekrarlanmasini dnlemek igin
uygun metotlar belirlemistir.

8.3 URUNLERIN TASARIMI VE GELISTIRILMESI

KURULUSUMUZUN URUN VE HiZMETLERINi ETKILEMEDIGI iCIN UYGULANABILIR OLMAYAN OLARAK
TAYIN EDILMISTIR. 01/16.08.2018 30/39

8.4 DISARIDAN TEDARIK EDILEN PROSES, URUN VE HiZMETLERIN KONTROLU
8.4.1 GENEL

Kurulusumuz tarafindan satin alinan drinlerin, kurulusumuzun ve ilgili taraflarin ihtiyag ve
beklentilerini karsilamasi amaciyla; satin alinan Griiniin degerlendirilmesi ve kontroli igin satin alma
Prosesi olusturulmustur. Malzemelerin alinacagi tedarikcilerin degerlendirilmesi icin tedarikgi
Degerlendirme Talimati hazirlanarak yurirlige konmustur.

Ozel durumlar haricinde tiim alim isleri degerlendirmeye tabi tutulan tedarikgilerden yapilir. Hizmet
satin alimlarinda hizmet tedarikgilerinin performansi da yine tedarikgi degerlendirme talimati
dogrultusunda takip edilir. Satin alimlar, ihale alimindan sonra hazirlanan is programlarina ve is
odeneklerine gore gercgeklestirilir. Ayrica, birimlerden gelen ihtiyaclar dogrultusunda, sirketin mali
durumu da gbz onlinde bulundurularak ek satin alimlar yapilir.

ilgili dokiimanlar
-Tedarik¢i degerlendirme talimati

-Onayl tedarikgi listesi

8.4.2 KONTROLUN TiPi VE BOYUTU
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Proje dahilinde satin alinan malzemeler, misteri talebi halinde tedarik¢i yerinde dogrulama talimatina
gore uretildigi imalatgi firmada test heyeti kontroliinde imalatci firmada test cihazlariyla muayene
edilir. Daha sonra siparis numaralari ile gelen malzemeler termin ve miktar bakimindan malzeme giris
kalite kontrol raporu yoluyla dogrulamalar yapilarak kayitlar tutulur. Kontrollerde uygunsuzluk ¢cikmasi
halinde satin alinan malzeme iade edilir ve tedarikginin olumsuz performansi tedarikgi degerlendirme
talimatina gore kaydedilir.

ilgili Dokiimanlar

-Tedarik¢i Degerlendirme Talimat
-Tedarikg¢i Yerinde Dogrulama Talimati
-Depolama Talimati

-Malzeme Giris Kalite Kontrol Raporu

8.4.3 DIS TEDARIKCI iCiN BILGI

Kurulusumuzda satin alinacak malzemelerin teknik spesifikasyonlari, Misteri sartnameleri ile belirlenir.
Bu teknik spesifikasyonlar, Satin alma prosesinde yer alan onayl tedarikgi listesinde olan firmalara
iletilir ve teklif istemek sureti ile satin alimlar yapilir.

ilgili Dokiiman

-Onayli Tedarikgi Listesi

8.5 URETiIM HiZMETIN SUNUMU
8.5.1 URETiIM HiZMET SUNUMUNUN KONTROLU

Kurulusumuzda gerceklestirdigi proje kapsamindaki triintin tim 6zellikleri musteri teknik sartnameleri
siparis formunda ile belirlenmistir. Ve bu bilgiler ilgili yerlere dagitilmistir. Ayrica Grinin kabuli igin
gerekli sartlar, Uriiniin piyasaya siiriilmesi, teslimati ve teslimat sonrasi faaliyetlerin uygulanmasini
musteri teknik sartnamelerinde / siparis formunda agiklanmstir.

Yapilmasi kesinlik kazanan projeler hazirlanan is Programi ve is emirleri dogrultusunda yirGtalir.
Uretim/hizmet sorumlusu tarafindan her asamada Uretim/hizmet Prosesine gére kontrol edilir. Ayrica
misteriler gdzlemci olarak verilen siparislere gére kontrol ve muayene islemlerini yapabilir. Proje
boyunca misteriden gelen degisiklik talepleri kurulusumuz tarafindan degerlendirilmektedir.

Kaliteli bir Giretim/hizmet gerceklestirilmesi icin projenin her asamasi Uretim/hizmet Prosesi ile kontrol
altinda tutulmaktadir. Boylece, belirli girdilerle yapilan faaliyetin ¢iktisinin bir sonraki asamada hangi
faaliyetin girdisi olarak kullanilacagi bilinmektedir. Bu tiir kontrollerin gerceklestirilemedigi durumlarda
ise konularinda ustalig ve tecriibesini kanitlamis ¢alisanlar kalitenin devamliliginin saglanmasindan
sorumludur.
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-Teknik Sartnameler

-Kullanim ve Bakim Talimatlari
-Siparis Formlari

-is Emirleri

-Misteri ile iletisim Formu

8.5.2 TANIMLAMA VE iZLENEBILIRLiK

Uretim/Hizmet icin gerekli malzemeler Satin Alma Prosesinde yer alan siparis takip formu ile izlenir.
Satin alinan malzemeler i¢in tanitici bilgiler Griin (izerinde veya yaninda bulunmaktadir. Uretim hizmet
ise is emirleri kullanilmaktadir. Uretim/Hizmet parti/seri NO, s6zlesme NO ile takip edilmektedir.
Personel Egitim Takip Kartlari ile personel bilgileri izlenmektedir. Etkin bir izleme igin kayitlarda
izlenebilirlik saglanmistir.

ilgili Dokiimanlar

-Siparis Takip Formu

8.5.3 MUSTERI VEYA DIS TEDARIKCIYE AiT MULKIYET

Kurulusumuzda misteri/dis tedarikgi sagladigi Griin, hizmet veya proje kurulusumuzun kendi mulkiyeti
gibi benimseniz ve glivenirligi musteriye taahht edilir misteri/dis tedarikgi mulkiniin kaybolmasi,
hasar gérmesi veya kullanima uygunlugunun kalmamasi hallerinde, durum ile ilgili ybneticisi tarafindan
musteri/dis tedarikgiye bir yazi ile bildirilir ve buy kayitlar muhafaza edilir.

Misteri veya dis tedarikciye ait mulkiyet: malzeme, bilesen alet ve teghizat, tesis fikri milkiyet ve
kisisel bilgileri icerebilir.

8.5.4 MUHAFAZA

Uriin kalitesinden 6diin vermemek amaci ile tiretim/hizmet gerceklestirildikten sonra iriinlerin
depolamasi islemleri yapilmakta. Uriin kalitesini direkt etkileyen hammaddelerde depolama
ylratilmekte ayni sekilde Grlinlerin tasinmasi ve dagitimi sirasinda dikkat edilmesi gereken hususlar
belirlenmis, dagiim ve tasima faaliyetleri tasima talimat dogrultusunda yuratulir. Depodaki Griin ve
hammaddeler

8.5.5 TESLIMAT SONRASI FAALIYETLER

Kurulusumuz Girtin ve hizmetlerle ilgili teslimat sonrasi faaliyetler icin sartlari karsilamaktadir.
Gerekli teslimat sonrasi faaliyetleri tayin ederken, kurulusumuz asagidakileri degerlendirmektedir.
Birincil ve ikincil mevzuat sartlari

Uriin ve hizmetler ile ilgili istenmeyen potansiyel sonuclar

Hazirlayan Onaylayan
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Uriin ve hizmetlerin yapisi, kullanimi ve amaglanan émrii
Musteri sartlari

Musteri geri bildirimleri

Teslimat sonrasi faaliyetler, garanti hlkm kapsamindaki faaliyetler, servis hizmetleri gibi s6zlesme
zorunluluklari ve geri donlisiim veya son elden g¢ikarma gibi ilave hizmetleri kapsayabilir.

8.5.6 DEGISIKLIKLERIN KONTROLU

Kurulugsumuz sartlara uygunlugu siirdiirmeyi glivence altina almak amaciyla tretim ve hizmet sonumu
icin degisiklikleri gerekli derecede gozden gecirmekte ve kontrol etmektedir.

Kurulusumuz gbézden gecirme sonuglarini, degisiklige onay veren kisi/kisileri ve gézden gecirme sonucu
ortaya cikan gerekli herhangi bir faaliyeti tarif eden dokiimante edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir.

8.6 URUN VE HiZMET SUNUMU

Uriin ve hizmetlerin misteriye sunumu planlanan basarili bir sekilde tamamlamadan ilgili bir yetkili ve
uygulanabilir oldugunda misteri tarafindan onaylanmadigi taktirde gerceklesmektedir.

Kurulugsumuzun Griin ve hizmetin sunum ile ilgili dokiimante edilmis bilgileri muhafaza etmektedir.
Dokiimante edilmis bilgiler asagidakileri icerir.

Kabul kriterlerine gore uygunlugun kanit
Sunumu onaylayan kisi (kisilere kadar izlenebilirlik(

Satin alinan malzemelerde siparis numaralari ile gelen malzemeler termin, miktar ve 6l¢li bakimindan
malzeme giris kalite kontrol raporu yoluyla dogrulamalar yapilarak kayit tutulur. Kontrollerde
uygunsuzluk ¢ikmasi halinde satin alinan malzemeler iade edilir ve tedarikginin olumsuz performansi
tedarikgi degerlendirme talimatina gore kayit edilir. Kurulusumuz Griinlin 6zelliklerini is stiresince
Uretim/hizmet projesi dogrultusunda izlemekte ve 6lgmektedir. Birim sorumluluklari Gretim/hizmet
sorumlu ve kalite kontrol ekibi projenin her asamasinda kalite planlari, siparis formu ve is emirlikleri
dogrultusunda kontroller yapar. Bu kontroller kontrol formlari ile kayit altina alinir.

ilgili Dokiimanlar
-Son Kontrol Raporu

-is Emri
-Tedarik¢i Se¢me ve Degerlendirme Talimati

-Malzeme Giris Kontrol ve Depolama Talimati
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8.7 UYGUN OLMAYAN GIKTININ KONTROLU

Kurulusumuz musteri ya da sirket tarafindan uygun olmayan bir Grinin tespit edilmesi halinde
gereken tedbirleri alir. Bu tedbirler {irliniin teslimatindan sonra, hizmetin sunumu veya sonrasinda
tespit edilen uygun olmayan Uriine de uygulanir.

Uriiniin sartnamelere uygunlugu tiretim/hizmet sorumlusu ve ilgili birim sorumlulari tarafindan
yapilan muayenelerle yapilmaktadir. Kontrollerde tespit edilen uygunsuzluklar icin Uygun Olmayan
Uriin Prosediirii olusturulmustur.

Kurulusumuz uygun olmayan ciktiy1 asagidaki yollardan biri veya fazlasi ile ele alir:
a) Diizeltilmesi
b) Sunulan Grlin ve hizmetin; ayrilmasi, karantinaya alinmasi, geri cagirilmasi veya askiya alinmasi,
¢) Musterinin bilgilendirilmesi,
d)Sarth kabuli icin yetkilendirme elde edilmesi,

Uygun olmayan ciktilar dizeltildiginde, sartlara uygunlugunu gostermek icin riin yeniden
dogrulamaya tabi tutulur.

Kurulusumuz asagidakileri kapsayan dokiimante edilmis bilgileri muhafaza etmektedir:
a) Uygunsuzlugu tanimlayan,
b) Yapilan faaliyetleri tanimlayan,
c) Herhangi bir sarth kabulli tanimlayan,

d) Uygunsuzlukla ilgili isleme karar veren yetkiliyi tanimlayan,

ilgili Dokiimanlar
-Uygun olmayan Uriin kontrolii Prosediirii

-Uygunsuzluk formu

9. PERFORMANS DEGERLENDIRME
9.1 iZLEME, OLCME, ANALIZ VE DEGERLENDIRME

9.1.1 GENEL
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Kurulusumuz yaptigi islerin ve Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu, etkinligini ve strekliligini
saglamak icin gerekli olan izleme, 6lgme ve gelistirme islemlerini yerine getirmektedir.

Proseslerin uygulanmasinda ve degerlendirmesinde uygun istatistiksel metotlar (histogramlar,
pareto analizi) kullanilir. Uygun istatistiksel teknikler;

Proses yeterliligini saglamak icin,
Kalite yonetim sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmek igin kullanihr.
9.1.2 MUSTERI MEMNUNIYETI

Kurulusumuz Kalite Yonetim Sisteminin performansini artirmanin yollarindan biri olarak misteri
memnuniyetini dngérmektedir. Misteri istek ve dnerileri, mlsterinin aldigl hizmetten tatmin derecesi
bir géstergedir. Ayni zamanda ¢alisanlarimizin memnuniyetleri de misteri memnuniyeti olarak kabul
edilmektedir. Gérismeler misteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik yapilir.

ilgili Dokiimanlar
-Pazarlama Satis Prosesi
-Dis Musteri Anketi

-Calisanlar Goris Anketi

9.1.3 ANALIiZ VE DEGERLENDIRME

Kurulusumuz Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini ve uygunlugunu géstermek ve Kalite Yonetim
Sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmek icin faaliyetler sonunda elde edilen kayitlari analiz etmektedir.
Analiz sonuglari, asagidakilerin degerlendirmesi igin kullaniimaktadir.

Uriin ve hizmetlerin uygunlugu,

Misteri memnuniyet derecesi,

Kalite yonetim sisteminin performansi ve etkinligi,
Planlamanin etkin sekilde yapilip yapiimadigi,

Risk ve firsatlari belirlemek icin yiritllen faaliyetlerin etkinligi,
Dis tedarikgilerin performansi,

Kalite yonetim sisteminin iyilestirme ihtiyaglari.

istatistiksel teknikler &zellikle Proses iyilestirme toplantilarinda proseslerin degerlendirilmesi icin
kullanilirlar.

ilgili Dokiimanlar

-istatistik Talimat
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9.2 iC TETKIK

Kurulusumuzda olusturulan Kalite Yonetim Sisteminin, Uriin gerceklestirmesiyle ilgili planlanmis
diizenlemeler ile ISOM9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standart sartlarina uygunlugunun, etkinliginin
ve sirekliliginin tespiti amaciyla yapilacak ic tetkiklerin planlanmasi, yiirtittlmesi, sonuglarinin
raporlanmasi ve kayitlarin muhafaza edilmesi ile ilgili sorumluluklar ve sartlarin saglanmasina iliskin
yontemlerin belirlenmesi icin dokiimante edilmis prosediir olusturulmustur. Kurulus ici Kalite
Tetkiklerimiz, faaliyet alanlarimizin d6nemi géz 6niine alinarak planlanir. Tetkiklerimiz; tetkik edilen
faaliyetten dogrudan sorumlulugu olmayan personel tarafindan gerceklestirilir. Takip Tetkiklerimiz ayni
ekip tarafindan gerceklestirilir. Tetkikler sonucunda c¢ikan uygunsuzluklar igin dizeltici faaliyetler

9.3 YONETiMIN GOZDEN GECIRMESI
9.3.1 GENEL

Standardin bu madde icin Yonetim Gézden Gegirme Prosediirii olusturulmustur. Ust Yonetim
kurulusun Kalite Yonetim Sistemini, strekli uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini saglamak icin yilda
bir defa Yonetim Gozden Gegirme Toplantilari yapar. Bu zamanlarin disinda da gerek gorilmesi
durumunda toplantilar yapilabilir.

9.3.2 YONETIMIN GOZDEN GEGIRMESI GIRDILERI

Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini ve verimliligini artirip, devamhiligini saglamak igin yapilan
yonetim gdzden gegirme toplantilarinda su girdiler kullaniimaktadir:

Bir 6nceki Yonetim Gozden Gegirmesinden devam eden takip faaliyetleri
Kalite yonetim sistemi ile ilgili i¢c ve dis hususlardaki degisiklikler,
Miusteri memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler,

Kalite amaglarina erisme derecesi,

Proses performansi ile Grlin ve hizmetlerin uygunlugu,

Uygunsuzluklar ve diizeltici faaliyetler,

izleme ve 6lgme sonuglari,

Tetkik sonuglari,

Dis tedarikgilerin performansi,

Kaynaklarin varhgi,

Risk ve firsatlari belirleme faaliyetleri icin gerceklestirilen faaliyetlerin etkinligi,
iyilestirme icin firsatlar.

-Dis Misteri Anketi
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-Calisanlarin Gorlis Anketi

9.3.3 YONETIMIN GOZDEN GEGIRMESi CIKTILARI

Yonetimin gozden gecirme ciktilari, Gst yonetim tarafindan iyilestirme proseslerine girdiler olarak
kullaniimaktadir. Ciktilar, Yonetim Gozden Gegirme Proseddiriiniin sirkete nasil yol verdigini gostermek
amaci ile ¢alisanlara duyurulur.

Yonetim gozden gegirme ciktisi, asagidakilerle ilgili kararlari ve faaliyetleri igerir.

iyilestirme icin firsatlar,

Kalite yonetim sistemi ile ilgili degisiklik ihtiyaci,

ihtiyac duyulan kaynaklar.

Bu toplantilarin kayitlari Yonetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilmektedir.
ilgili Dokiimanlar

- Yonetimin Gozden Gecirmesi Prosediiri

- Organizasyon El Kitabi

10. iYILESTIRME
10.1 GENEL

Kurulusumuz iyilestirme icin firsatlari belirler, misteri sartlarini karsilamak ve misteri memnuniyetini
arttirmak icin gerekli faaliyetleri uygular.

Bunlar asagidakileri icerir:

Sartlari karsilamak ve bununla birlikte gelecekteki ihtiyac ve beklentileri de belirleyerek {iriin ve
hizmetleri iyilestirmek,

istenmeyen etkileri diizeltmek, 6nlemek veya azaltmak,
Kalite yonetim sisteminin performans ve etkinligini arttirmak.

iyilestirmeye érnekler: diizeltme, diizeltici faaliyet, siirekli iyilestirme, dnemli degisiklik, inovasyon ve
organizasyon degisikligini icerebilir.
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10.2 UYGUNSUZLUK VE DUZELTIiCi FAALIYET

Kurulusumuz sikayetler dahil misteri ya da sirket tarafindan uygun olamayan bir Girliniin tespit
edilmesi halinde gereken tedbirleri alir.

Belirlenir ve bslim sorumlulari bu faaliyetleri yapar. i¢ tetkikler yilda bir defa yapilir. Tetkik sonuglari
yonetimin gbzden gecirme toplantilarina Yonetim Temsilcisi tarafindan rapor olarak sunulur.

ilgili Dokumanlar
-i¢ Tetkik Prosediirii

Diizeltici faaliyet saptanan bir uygunsuzlugun sebebini yok etmek icin yapilir. Bu madde ile ilgili
Diizeltici Faaliyetler Prosediiri olusturulmustur. Diizeltici faaliyetler su durumlarda uygulanir.

Kritik bir malzeme, Girlin hizmet uygunsuzlugunun belirlenmesi ve bu riin ya da hizmete yonelik
m{steri sikayetlerinin olmasi durumunda

Projenin gerceklestirilmesi sirasindaki proseslerin istenilen diizeyde gerceklestiriimemesi durumunda
ic tetkik, musteri denetimi veya belgelendirme denetimlerinde uygunsuzluk gézlenmis ise;
Tedarikcilerden yapilmis olan sevkiyatlarin uygun olmamasi durumunda

Dokiimante edilmis Kalite Sistemi ve/veya 1SO 9001 standardinin gerekcelerine uymayan bir
uygunsuzluk gorilmesi durumunda

ilgili dokumanlar

-Diizeltici Faaliyet Prosedirii

10.3 SUREKLI iYILESTIRME

Kurulusumuz Yénetim Gézden Gegirme Toplantisinin ¢iktilari, i¢c ve Dis Tetkik sonuglari ve Diizeltici
Faaliyet Raporlari dogrultusunda gerekli konulari ele alarak gbzden gecirir ve iyilestirme ¢alismalarina
baslar.
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