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0. FIRMA TANITIMI

Teknolojik gelismeleri ve sektérel yenilikleri takip ederek, bu yonde yatirimlar yaparak stirekli biylimeyi hedef alan firmamiz
rulo kendinden yapiskanh etiket tiretiminde konusunda hizmet vermektedir.

Otix Etiket ® modern Uretim tesisi, konusunda deneyimli g¢alisanlari ve sirekli yenilenen ekipmanlari ile musterilerinin
ihtiyaclarini kargilamak igin haftanin 7 giin 24 saati ¢alisarak en kaliteli, en hizli hizmeti vermeyi kendisine ilke edinmistir.

1. KAPSAM VE UYGULAMA ALANI
Kurulusumuz, masterilerinin beklentilerine uygun hizmet sunmak icin olusturdugu Kalite Yonetim Sisteminin (KYS) esaslarini
Kalite El Kitabiyla tanimlamaktadir. KYS, asagidaki adreslerde ve faaliyet kapsamlarina uygun olarak yirutilmektedir;

Firma Unvani : OTiX ETIKET BASIM REKLAM KAGIT iIHRACAT SANAYi TICARET LiMITED SiRKETI
Telefon : 0262 75102 22

Faks 102627512141

E-Posta : info@otix.com.tr

Faaliyet Kapsami : Etiket Basimi

Kurulusumuzda uygulanan KYS ISO 9001:2015 standart sartlarina, musteri sartlarina, birincil/ikincil mevzuat sartlarina, kurulus
sartlarimiza uygun olarak asagidaki amaclar dogrultusunda kurulmustur;
e Hizmetlerin bu sartlara uygun gerceklestirmek,
e  Sistemin sirekli iyilestiriimesi, misteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarina uygunluk glivencesi igin
gereken prosesler dahil sistemi etkin olarak uygulamak,
e  Misteri memnuniyetini artirmak

2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR
Kurulusumuz Kalite Yénetim Sistemi, ISO 9001:2015 standardina uygun olarak kurulmustur.

3. TERIMLER VE TARIFLER
Kurulusumuz Kalite El Kitabinda gegen terimler ve tarifler ISO 9001:2015 standardinda tanimlanmistir.

4. KURULUSUN BAGLAMI

4.1 KURULUS VE BAGLAMININ ANLASILMASI
Kurulusumuzun misyonuna ve stratejik yontine uygun kurulan stratejik yonu ile ilgili olan ve KYS’nin tanimlanmis (Bu El Kitabinin
“1.KAPSAM” maddesinde tanimlanmis) amaglara ve hedeflenen sonuglara ulasabilmesini etkileyen i¢ ve dis hususlari su sekilde
belirlenmistir;
Dis Hususlar:

e Rakiplerin fiyat politikalar

e  Mugsterilerin alim glicu ve finansal glvenirligi

e  Doviz kuru degisiklikleri

e Ulkenin siyasi ve politik yapisindaki degisiklikler

e  Bankalarin uyguladigi faiz oranlari

e Tedarikgilerin durumu, niteligi

e iklim sartlari, hava kosullar

e  Firmanin bulundugu mahaldeki alt yapi sartlar

e Yasal sartlardaki degisiklikler
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i¢ Hususlar:

Firma sahiplerinin ortaklik yapisinda bozulma olmasi
Ust ydnetimden bir tiyenin ayrilmasi

Calisanlarin kalifikasyonu

Firmanin taginmasi

Komsu firmalar ile iliskiler

Kurum kalttra

4.2 iLGiLi TARAFLARIN iHTiYAC VE BEKLENTILERININ ANLASILMASI
Kurulusumuz, musteri sartlarini ve mevzuat sartlarini (birincil, ikincil) karsilayan hizmetleri diizenli olarak gerceklestirebilmeyi
amagclamistir. Kapsam ile iligkili olan taraflar su sekilde belirlenmistir;

Musteriler

Calisanlar

Calisan yakinlari
Rakipler

Tedarikgiler
GUmrikler
Bankalar-finans kuruluslari
Yasa koyucular

Kargo- tasima firmalari
Mali misavirler

Diger grup sirketleri

4.3 KALITE YONETIM SISTEMININ KAPSAMININ BELIRLENMESIi
Kurulusumuz kapsami belirlemek amaciyla, KYS’nin sinirlarini ve uygulanabilirligini tayin etmistir. Kapsam belirlenirken ig- dis
hususlar, ilgili taraflarin KYS sartlari ve gerceklestirilen hizmetler degerlendirilir.

Kurulusun KYS kapsami isbu Kalite El Kitabinin “1.KAPSAM” maddesinde tanimlanmis ve dokiimante edilmistir. Kapsam
tanimlamasinda gergeklestirilen hizmet tiplerini belirtilmistir.
Kurulusumuz, ISO 9001:2015 standart sartlari uygulamaktadir.

4.4 KALITE YONETiIM SiSTEMi VE PROSESLERI

4.4.1. Kurulusumuz, ISO 9001:2015 standart sartlarina uygun olarak KYS’nin kurulmasi, uygulanmasi, stirekliliginin saglanmasi
ve surekli iyilestirilmesini amaglamaktadir. KYS icin gerekli olan prosesler ve bunlar arasindaki etkilesimi Stiregler arasi Etkilegim

Sema
[ ]
[ ]

st ile tanimlamigstir. Proses dokiimante edilirken asagidaki hususlar belirlenmis ve tanimlanmigtir;
Proseslerin istenen girdileri ile beklenen giktilari Streg Akis Semalarinda tanimlanmistir,
Proseslerin sirasi ve birbirleri ile etkilesimi Stregler arasi Etkilesim Semasinda tanimlanmigtir,
Proseslerin etkili isletimi ve kontrollini saglamak icin gerekli kriter (izleme, 6lgme ve ilgili performans kriterleri dahil)
ve yontemler Suregler arasi Etkilesim Semasinda tanimlanmustir,
Prosesler igin ihtiya¢ duyulan kaynaklar Suiregler arasi Etkilesim Semasinda tanimlanmis ve kaynaklar saglanmistir,
Prosesler icin yetki ve sorumluluklari belirlenmis, Stiregler arasi Etkilesim Semasinda tanimlanmustir,
Proseslerin siirekli iyilestiriimesi, degerlendirilmesi, istenen sonuglara ulasilmasini saglamak igin ihtiya¢ duyulan
degisikliklerin uygulanmasiyla ilgili esaslar Siiregler arasi Etkilesim Semasinda tanimlanmistir,
KYS Hedeflerine ulagsmak, kaliteyi strekli iyilestirmek icin istenen etkileri gelistirmek, istenmeyen etkileri dnlemek veya
azaltmak amaciyla risk ve firsatlari belirlemis ve tanimlamistir.
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4.4.2. Kurulusumuz, proseslerin igletiminin desteklenmesi ve proseslerin planlanan sekilde yuritiildigiinden emin olmak igin
dokiimante edilmis bilginin stirdlrulmesiyle ilgili uygulama esaslari Siiregler arasi Etkilesim $emasi tanimlamistir.

5. LIDERLIK

5.1 LiDERLiK VE TAAHHUT

5.1.1 Genel
Ust ydnetim, asagidakiler vasitasiyla KYS icin liderlik ve taahhiit gostermektedir;

KYS'nin etkinligiyle ilgili Gst yonetim tarafindan hazirlanan KYS Performans Raporu her YGG Toplantisi Oncesi
katilimcilara sunulmaktadir ve lst yonetimin hesap verilebilirligi bu raporla saglanmaktadir,

Kurulusumuzun Stratejik Yon(, Vizyon, Misyon belirlenmis ve bu dogrultuda Kalite Politikasi ile Kalite Hedefleri
tanimlanmistir. Vizyon ve Misyon (st yonetim tarafindan belirlenmis ve Kalite Politikasi icinde dokiimante edilmistir.
Kalite Hedefleri Hedef Takip Formu ile tanimlanmis ve tiim personele duyurulmustur.

KYS sartlarinin, proseslerle entegre olmasi saglanmistir,

Proses yaklasimi ve Risk Temelli Distinmeyle ilgili tim personelin farkindahginin artirilmasi icin ve kullanimi tesvik
edilmektedir,

KYS igin gerekli kaynaklar {ist yonetim tarafindan saglanmaktadir,

Etkin kalite yonetimi ve KYS sartlarina uygunlugun onemiyle ilgili egitim ve duyurular Ust yonetim tarafindan
yapilmaktadir,

KYS hedeflerine (amaglanan giktilarina) ulagsmasini saglamak icin st yonetim tarafindan Hedef Takip Formu ile aylik
takip edilmektedir,

KYS’nin etkinligine katki saglayacak kisilerin, ise alinmasi, yénlendiriimesi ve desteklenmesiyle ilgili esaslar insan
Kaynaklari Prosediiriinde (P.05) tanimlanmistir,

iyilestirmenin tesvik edilmesi icin diizenlenen Oneri Formlari ve uygulama esaslari hakkinda tiim personel
bilgilendirilmis ve personelin erigsimine agilmistir,

Tam BOlum Yoneticilerinin KYS’yi kendi sorumluluk alanlarinda etkin ve sirekli uygulatiimasini saglamak igin KYS
Yonetici egitimler dizenlenmektedir.

5.1.2 Miisteri odagi
Ust ydnetim, asagidakileri glivence altina alarak, musteri odaklilikla ilgili liderlik ve taahhiit géstermektedir;

Musteri sartlarinin ve mevzuat sartlarinin (birincil, ikincil) net bir sekilde belirlenmesi, anlasilmasi ve dizenli olarak
karsilanmasiyla ilgili esaslar,

Hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlarin belirlenmesi, tanimlanmasi ve yonetimiyle ilgili esaslar
Mdisteri memnuniyetinin artirilmasi ve misteri memnuniyetinin artirilmasina sirekli odaklanilmasi igin yapilmasi
gerekenlerin tayin edilmesi, belirlenmesi ve yonetimiyle ilgili esaslar tanimlanmistir.

5.2 POLITIKA

5.2.1 Kalite Politikasinin olusturulmasi
5.2.2 Kalite Politikasinin duyurulmasi

Ust yénetim, asagidakileri karsilayan bir Kalite Politikasini dokiimante etmis, olusturmus, uygulamakta ve sirekliligini
saglamaktadir;

Kurulusun amag ve baglamina uygun, stratejik yoniini destekleyen “Kurulus Vizyon ve Misyonu” Kalite Politikasi icinde
dokiimante edilmistir.
Politika kurum web sitesinde ilgili taraflarin erisimine agiktir.
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5.3 KURUMSAL GOREV, YETKi VE SORUMLULUKLAR
Ust yénetim, kurulusumuzun organizasyonel yapilanmasini belirlemis, Organizasyon Semasiyla dokiimante edilmesini ve tim

¢alisa

nlara duyurulmasini saglamistir. Organizasyon $Semasindaki tim gorev unvanlari igin gorev, yetki ve sorumluluklar

belirlenmis, Gorev Tanimlari ile tanimlanmis ve kurulus icerisinde duyurulmustur.

Ust y6netim, asagidakiler gorev, yetki ve sorumluluklar yiiriitecek bir Yénetim Temsilcisi gdrevlendirmis ve tiim calisanlara
duyurmustur asagidaki gorevler tanimlanmigtir;

KYS sartlarinin ve I1SO 9001:2015 sartlarinin karsilamasini saglamak,

Proseslerin istenen sonuglarina (Proses Hedefler) ulasiimasini saglamak,

KYS'nin performansi ve iyilestirme icin firsatlar ile ilgili rapor hazirlamak, Ust yénetime ve ilgili taraflara sunmak,
Tim calisanlarda misteri odakhlik farkindaligi ile musteri sartlari bilincini artirmak,

KYS’de olabilecek degisiklikleri KYS’nin bitinligini glivence altina alarak planlanmak, uygulamak, yonetmek.

6. PLANLAMA

6.1 RiSK VE FIRSATLARI BELIRLEME FAALIYETLERI

6.1.1
bunla
[ ]
[ ]
[ ]

6.1.2
edilm

Kurulusumuzda KYS planlanirken Risk ve Firsatlari tayin etmistir. Bunu yaparken Kurulusumuzun i¢ ve dis baglami ile
rla ilgili sartlara ve asagidaki hususlara atif yapiimistir;

Kalite yonetim sisteminin amaglanan ¢iktisina/giktilarina ulasabilecegine glivence vermek;

KYS Hedeflerine ulasabilmeyi saglamak,

Kalite hedeflerine ulasmak icin istenen etkileri (firsatlar) gelistirmek,

Kalite hedeflerine ulasmay! engelleyecek istenmeyen etkileri (tehditler) dnlemek veya azaltmak istenen etkileri

gelistirmek,

Kaliteyi surekli iyilestirmek icin hangi yollarin kullanilacagi ve bunlara erisimi saglamak.

Kurulusumuzda, Risk ve Firsatlar belirlenirken gergeklestirilen risk degerlendirme faaliyetlerinin KYS prosesleriyle entegre
esi, uygulanmasi ve etkinliginin degerlendirilmesiyle ilgili esaslar Risk ve Firsatlarin Degerlendiriimesi Tablosunda

tanimlanmistir. Risk ve firsatlari ele alma faaliyetleri, gerceklestirilen hizmetlerin uygunluguna potansiyel etkisiyle orantili olmasi
saglanmaktadir.

6.2 KALITE AMAGLARI VE BUNLARA ERISMEK iCiN PLANLAMA

6.2.1

KYS igin ihtiya¢c duyulan Kalite Hedefleri Hedef Takip Formu ile tanimlanmis, tiim g¢alisanlara duyurulmus, diizenli olarak

izlenmekte, takip edilmekte ve gerektiginde glincellenmektedir;

Kalite

6.2.2

Hedefleri:
Kalite Politikasi ile uyumlu olacak sekilde hazirlanmistir,
Hedefler, olgulebilir olacak sekilde belirlenmistir,
Hedefler belirlenirken, misteri sartlari ve yasal sartlar dikkate alinmaktadir,
Hedefler, hizmetlerin uygunlugunu gosteren olgllebilir verileri icermektedir,
Musteri memnuniyetini arttirilmasiyla ilgili 6lgtlebilir hedefler belirlenmistir.

Kalite Hedeflerine ulasmak icin planlama vyaparken tanimlanan Hedef Takip Formunda asagidaki hususlar

tanimlanmaktadir;

Ne yapilacagi,
Hangi kaynaklarin gerekecegi,
Kimin sorumlu olacagi,
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e Ne zaman tamamlanacagl,
e Sonuglarin nasil degerlendirilecegi

6.3 DEGISIKLIKLERIN PLANLANMASI
KYS’de degisiklik ihtiyaci tespit edildiginde,

Degisiklikler planlanirken ve gergeklestirilirken asagidakileri degerlendirilmektedir;
e Degisikliklerin amaglari ve potansiyel sonuglari,
e  KYS'nin butiinlugu,
e Kaynaklarin varlig,
e  Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden belirlenmesi

7. DESTEK
7.1 KAYNAKLAR

7.1.1 Genel
Kurulusumuz, KYS’nin olusturulmasi, uygulanmasi, sirekliliginin saglanmasi ve sirekli iyilestiriimesi igin ihtiya¢ duyulan
kaynaklar tayin edilmekte ve saglanmaktadir. Kaynak planlamasinda dncelikle asagidakiler degerlendirilmektedir;

e  Mevcut i¢ kaynaklarin yeterliligi ve mevcut kaynaklarla ilgili kisitlar,

e Dis tedarikcilerden neyin tedarik edilecegi

7.1.2 Kigiler
KYS'nin etkili sekilde isletilmesi ile proseslerin isletilmesi ve kontrolii igin gerekli personel, Gorev Tanimlarindaki esaslara uygun
belirlenmekte ve istihdam edilmektedir.

7.1.3 Altyapi
Proseslerin isletilmesi, hizmetlerin uygunlugunu elde etmek icin gerekli altyapi (Bina-ofis altyapisi, Enerji altyapisi, iletisim
altyapisi, Bilisim altyapisi, Lojistik altyapi) list yonetim tarafindan tedarik edilmekte ve sirekliligi saglanmaktadir.

7.1.4 Proseslerin isletimi igin ¢evre

Proseslerin isletilmesi, hizmetlerin uygunlugunun saglanmasi igin gerekli cevre (galisma ortami) isin yapilma sartlari ile uygun
tayin ve temin edilmekte, stirekliligi saglanmaktadir. Calisma ortaminda, Sosyal, Psikolojik ve Fiziksel (Isi, Nem, Sicaklik, Isik,
Guralta, Hijyen vd.) unsurlarin saglanmasinda esaslara uygun hareket edilmektedir.

7.1.5 Kaynaklarin izlenmesi ve 6lgiimii

7.1.5.1 Genel
Hizmetlerin sartlara uygunlugunu dogrulamak amaciyla kullanilan izleme ve 6lgme cihazlarinin, gegerli ve givenilir sonug
vermesini glivence altina almak igin kalibrasyon ve bakima tabii cihaz ve ekipmanlar takip edilmektedir.

7.1.5.2 Ol¢iim izlenebilirligi
Olciim sonuclarinin gegerliligi acisindan uygunluk saglamanin énemli bir parcasi olarak goriilen kalibrasyon ve dogrulama
faaliyetleri Kalibrasyon Takip Formunda tanimli esaslara uygun gerceklestirilmektedir.

7.1.6 Kurumsal bilgi
Kurulusumuzda en 6nemli bilgi kaynaklarindan biri olarak Kurumsal Bilgiler ele alinmaktadir. Proseslerinin isletilmesi, hizmetlerin
uygunluga erismesi icin ihtiya¢ duyulan Kurumsal Bilginin gelistirilmesinden tiim galisanlar sorumludur.
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Kurumsal Bilgi, kurulusumuza 6zel bilgi olup genellikle tecriibe ile kazanilir. Kalite Hedeflerine erismek, proseslerin isletilmesi,
Hizmetlerin uygunlugunu saglamak icin kullanilan ve paylasilan bilgiler Kurumsal Bilgidir.

Kurumsal bilgi agagidaki kaynaklardan saglanmaktadir;

e ¢ kaynaklh Kurumsal Bilgiler; Hizmet gerceklestirme dokiimanlari, Misteri bilgileri, Tedarikgi bilgileri, kalite kontrol
raporlari, organizasyon-personel bilgileri, iade raporlar, diizeltici/6nleyici faaliyetler, teklif ve sozlesmeler, Personel
egitim/yeterlilik bilgileri, iSG istatistikleri

e Dis kaynakh Kurumsal Bilgiler; Standartlar, Yonetmelikler, Sektérel Raporlar, Sektorel standartlar, Sektorel mevzuat,
Miusterilerden gelen bilgiler (Sartname, is plani vb.), Tedarikcilerden derlenen bilgiler (Hammadde politikasi, stok
miktarlari vb.)

7.2 YETERLILIK
KYS’nin performansini ve sirekliligini etkileyen personelin yeterliliginin saglanmasi igin yillik egitim planlari olusturulur. Ayrica
ise baslayan personele oryantasyon egitimleri uygulanarak kurumun yapisi hakkinda bilgilendirme yapiimaktadir.
o lgili personelin uygun egitim, 6gretim ve deneyime sahip olmasi saglanmaktadir,
e Uygulanabildiginde, ihtiyag duyulan yeterliligi kazanmasi igin gerekli faaliyetleri (egitim, gérev yeri degisikligi, sozlesmeli
yetkin personel ¢alistirma, vd.) yapiimakta ve bu faaliyetlerin etkinligi degerlendirilmektedir,
e Yeterlilik kayitlarn 6zlik dosyalarinda muhafaza edilmektedir.

7.3 FARKINDALIK

Tim personelin asagidaki konulardaki farkindaligini saglamak icin egitimler planlanmakta ve gerceklestirilmektedir;
Kalite Politikasi,

ilgili Kalite Hedefleri,

iyilestirilmis performansin faydalari dahil, personelin KYS’nin etkinligine katkisi,

KYS sartlarinin yerine getirilmedigi durumlarda yapilmasi gerekenler.

7.4 ILETiSIM

OTIX biinyesinde iletisim kurumsal mailler ve aramalar ile gerceklesmektedir. Uretime iliskin bilgilerin paylasiimasi amaciyla ise
ayrica duyuru panolari kullaniimaktadir. iletisimde kimin hangi konu ile ilgili ne zaman ve kiminle iletisime gececegi oryantasyon
egitimleri araciliyla galisanlara bildirilmektedir.

7.5 DOKUMANTE EDILMIS$ BILGI

7.5.1 Genel

ISO 9001:2015 standardinin zorunlu kildigi ve KYS'nin etkinligini artirmak icin gereken “Dokimante Edilmis Bilgi” Dokiiman ve
Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak hazirlanmistir.

7.5.2 Olusturma ve giincelleme
Dokimante edilmis bilgiler olusturulurken ve giincellenirken asagidaki hususlar Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine
uygun sekilde glivence altina almalidir;

e Dokiiman Tanimi (Adi, Kodu, igerigi)

e Dokiuman Formati (Yazim dili, sekli, Yayin Tarihi, Revizyon No, Revizyon Tarihi, Sayfa No)

e Dokimanin hazirlandigi ve bulunacagiz ortam (Kagit, elektronik),

e Uygunluk ve yeterliligi icin gdzden gecirme ve onay (Hazirlayan, Onaylayan)

7.5.3 Dokiimante edilmis bilginin kontrolii

7.5.3.11509001:2015 standardi ve KYS gereken dokiimante edilmis bilgiler Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun
olarak asagidakileri saglayacak sekilde kontrol edilmektedir;

e Dokimanlarin ihtiya¢ oldugu yer ve zamanda kullanim igin varligi ve uygun olmasi,

e  Uygun sekilde korunmasi (Gizlilik, buttinlik ve erisilebilirlik agisindan)
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7.5.3.2 Dokiimante edilmis bilgiler Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak asagidakileri saglayacak sekilde
kontrol edilmektedir

e Dokimante edilmis bilgilerin dagitimi,

e Dokimante edilmis bilgilere erisim yetkileri (Sadece gérme, yazdirma, silme, degistirme yetkisi)

e Dokimante edilmis bilgilerin kullanimi,

e Dokimante edilmis bilgilerin niteliginin muhafazasi, biitinliginin korunmasi, istenmeyen degisikliklere karsi korunma,

e Dokiumante edilmis bilgilerin arsivlenmesi,

e Dokiumante edilmis bilgilerin revizyonu ve takibi,

e Dokiumante edilmis bilgilerin muhafazasi ve elden gikariimasi-imha

KYS'nin planlamasi ve isletimi icin gereken dis kaynakl dokiimante edilmis bilgilerin uygun sekilde tanimlanmasi ve kontrol
edilmesi de Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak gerceklestirilmektedir.

8 OPERASYON

8.1 OPERASYONEL PLANLAMA VE KONTROL
Hizmet sartlarini karsilamak igin gerekli prosesler Siire¢ Akis Semalariyla tanimlanmaktadir. Hizmet gerceklestirme
operasyonlarinin planlanmasi, gerceklestiriimesi ve kontrol edilmesi icin asagidakiler saglanmaktadir;

e Hizmet gerceklestirme sartlarinin belirlenmesi,

e  Proses kabul kriterlerinin olusturulmasi ve bu kriterlere gore kontrollerin gergeklestirilmesi,

e Hizmet kabul kriterlerinin olusturulmasi ve bu kriterlere gore kontrollerin gergeklestirilmesi,

e Hizmet sartlarina uygunlugu saglamak igin gerekli kaynaklarin belirlenmesi,

e Proseslerin planlanan sekilde islerliginin kayit altina alinmasi, bu kayitlarin muhafazasi ve sirekliliginin saglanmasi,

e Hizmetlerin sartlara uygunlugunun kayit altina alinmasi, bu kayitlarin muhafazasi ve surekliliginin saglanmasi.

Planli degisiklerin kontrol edilmesi ve istenmeyen degisikliklerin sonuglar Siire¢ Sorumlusu tarafindan gozden gegirilir ve
degisikligin olumsuz etkilerinin azaltilmasi igin gerekli faaliyetler belirlenir, gerceklestirilir.
Kapsam dahilimizde dis kaynakli proses bulunmamaktadir.

8.2 URUN VE HiZMETLER iCiN SARTLAR
Hizmetlerin misteriye teklif edilmesinden satisina kadar tim operasyonlar Satis Pazarlama Siirecine uygun
gerceklestirilmektedir.

8.2.1 Miisteri ile iletisim
Musteriyle iletisimde asagidakiler netlestiriimektedir;
e Hizmet bilgileri,
e Teklif/S6zlesme sartlari,
e Muhafaza, Tasima, Teslimat, Teslim sonrasi sartlar,
e Teklif/S6zlesme degisiklikleriyle ilgili sartlar,
e Hizmetlerle ilgili misteri geri bildirimlerinin (Musteri sikayetleri dahil) alinmasi,
e Misteri milkiyetinin muhafazasi ve kontrol,
e Beklenmedik durumlar igin 6zel sartlar (uygun oldugu zaman).

8.2.2 Uriin ve hizmetler icin sartlarin tayin edilmesi
Musteriye teklif edilecek hizmetler igin sartlar belirlenirken asagidakiler saglanmaktadir;
e Hizmetle ilgili mevzuat sartlari ve diger gerekli goriilen sartlarin tanimlanmasi,
e  Teklif edilen hizmetler icin beyan edilen sartlarin karsilanacagiyla ilgili taahhiit verilmesi
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8.2.3 Uriin ve hizmetler icin sartlarin gdzden gegirilmesi
8.2.3.1 Musteriye teklif edilen hizmetler icin beyan edilen sartlari karsilayabilme yetenegine sahip olundugu kayit altina alinarak
guvence altina alinmaktadir. Misteriye hizmeti saglamayi taahhiit etmeden 6nce, asagidakileri iceren bir gézden gegirme
yapilmaktadir;

e Teslimat ve teslimat sonrasi faaliyetlerle ilgili sartlar,

e Fiyat Listeleri (Katalog vb),

e Odeme sartlari,

e  Mugsteri tarafindan belirtilen sartlar,

e  Mugsteri tarafindan ifade edilmeyen ancak amaglanan kullanim icin gerekli olan ve bilinen sartlar,

e  Kurulusumuz tarafindan belirtilen sartlar (Bayilik, Toptan alim vd),

e Hizmetle ilgili mevzuat sartlari,

e Onceden ifade edilenden farkl sdzlesme/siparis sartlari.

Daha 6nceden tanimlanandan farkl sézlesme/siparis sartlari ile ilgili hususlarin ¢ézilmesiyle ilgili hususlar Satig-Pazarlama
béliimiinin yetkisindedir. Musteri, hizmet sartlarini dokiimante edilmis bir sekilde beyan etmediginde, onay vermediginde;
miisteri sartlari, kabulden 6nce Pazarlama Satis Bolim{ yetkilisi tarafindan teyit edilmektedir.

8.2.3.2 Asagidakilerle ilgili dokiimante edilmis bilgiler Pazarlama Satis B6limi tarafindan muhafaza edilmektedir; sekilde:
e GoOzden gegirme sonuglari,
e Hizmetler icin yeni sartlar.

8.2.4 Uriin ve hizmetler i¢in sartlarin degismesi
Hizmetlerle ilgili sartlar degistiginde, ilgili dokiimante edilmis bilginin (Glncel Fiyat Listeleri, Teslim sartlari, minimum siparis
miktari, Kataloglar vd.) degistirilmesi, musterinin ve ilgili personelin degisen sartlarin farkinda olmasi saglanmaktadir.

8.3 URUN VE HiZMETLERIN TASARIMI VE GELISTIRILMESI
Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve Gelistirilmesi kapsam disi olmasi sebebi ile ¢ikariimistir.

8.4 DISARIDAN TEDARIK EDILEN PROSES, URUN VE HiZMETLERIN KONTROLU
8.4.1 Genel
Disaridan tedarik edilen proses, hizmetler Satinalma Siirecinde belirtilen esaslara gére satin alinmaktadir. Bunlarin istenen
sartlara uygun olmasini saglamak icin asagidaki durumlara gore bunlara uygulanacak kontroller Satinalma Sirecinde
tanimlanmistir;

e Dis tedarikgilerden temin edilen hizmetlerin, kendi hizmetlerimizle birlestirilmesi amaglandiginda,

e Dis tedarikgilerden temin edilen hizmetlerin, dis tedarikgiler tarafindan kurulusumuz adina dogrudan musterilerimize

teslim edildiginde,
e Hizmet gergeklestirmenin prosesin bir bélimunin, dis tedarikgi tarafindan gergeklestirilmesi halinde.

Dis tedarikgilerin belirlenen sartlara gore degerlendirilmesi, secilmesi, performanslarinin izlenmesi ve yeniden
degerlendirmesiyle ilgili kriterler tayin edilmis, uygulanmakta ve kayitlari muhafaza edilmektedir. Satinalma Siirecinde belirtilen
esaslara gore bu faaliyetlerin gergeklestirilmesinde dis tedarikgilerin proses, hizmetlerin tedarik etme yetenekleri temel alinir.

8.4.2 Kontroliin tipi ve boyutu

Disaridan tedarik edilen girdilerin (proses, hizmetler), hizmet gerceklestirme operasyonlarini aksatmamasi Satinalmadan
sorumlu personel tarafindan saglanmaktadir. Misteri sartlarina uygun, misterinin istedigi zamanda ve istedigi kalitede hizmetin
sunmak icin tedarik edilen girdilerin uygunlugunu ve surekliligini saglamak Satinalmadan sorumlu personel en temel goérevi
olarak tanimlanmistir.

Dis tedarikgilere yapilan kontroller asagidaki esaslara gore Satinalma Siirecinde tanimlanmistir;
e Disaridan tedarik edilen proseslerin KYS’nin kontrollinde olmasi saglanmaktadir,
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e Dis tedarikgiye uygulanacak kontroller tanimlanmistir,

e Tedarik edilecek girdilere (proses ve hizmetler) uygulanacak kontroller tanimlanmustir,

e Disaridan tedarik edilen proses ve hizmetlerin, misteri ve mevzuat sartlarina uygun urinleri diizenli/strekli saglama
yetenegi ve potansiyel etkisine gore degerlendirilmektedir,

e Distedarikgilerin kurulusumuza sagladigi girdilerin (proses, hizmetler) uygunlugu igin gergeklestirdi kontrollerin etkinligi
Satinalmadan sorumlu personel tarafindan degerlendirilmektedir.

e Disaridan tedarik edilen girdilerin (proses, hizmetler) sartlari karsiladigina dair kayitlar (dogrulama vd) Satinalmadan
sorumlu personel tarafindan muhafaza edilmektedir.

8.4.3 Dis tedarikgi igin bilgi
Asagidaki bilgiler Satinalmadan sorumlu personel tarafindan Satinalma Siirecinde belirtilen esaslara uygun Dis tedarikgilere
bildirilir. Bildirimden 6nce sartlara uygunlugun giivence altina alinmasi saglanmaktadir.

e Tedarik edilecek girdilerin (proses, triin/hizmetler) tanimini iceren bilgi,

e Hizmetler ve bunlari gerceklestirmek igin uygulanacak yontemler/prosesler ile kullanilacak teghizatin tanimlanmasi ve

onaylanmasiyla ilgili bilgi,

e Hizmetlerin serbest birakilmasiyla (kontrol ve onay) ilgili sartlari iceren bilgi,

e Tedarikgi personelinden herhangi bir kalifikasyon istendigi durumlarda, yeterlilik bilgisi,

e Dis tedarikgilerle kurulacak iletisim metodu, etkilesim,

e Dis tedarikgilerin performansini izleme ve 6lgmeye yonelik kontrol ve izleme metodu,

e  Gerektiginde dis tedarikginin tesislerinde yapilacak dogrulama veya gegerli kilma faaliyetleri (miisteri denetimleri dahil)

8.5 URETIM VE HiZMETIN SUNUMU
8.5.1 Uretim ve hizmet sunumunun kontrolii
Hizmetin sunumunu Uretim Siirecinde tanimlanan esaslara uygun kontrollii sartlarda yiritilmektedir. Kontrollii sartlar temel
olarak asagidaki hususlari kapsar;
e Hizmet gerceklestirme kriterleri/karakteristiklerinin dokiimante edilmesi,
e Hizmet gercgeklestirmesi sonrasi istenen sonuglarin dokiimante edilmesi,
e Hizmet karakteristiklerine uygunlugu kontrol etmek icin kullanilacak izleme/6lcme techizati ve kullanimini,
e Hizmet gerceklestirmesi siirecindeki Proses kontrol ve Son kontrol metodu, kabul/kontrol kriterleri,
e Uygun altyapi ve gevrenin kullanimi,
e Hizmet gergeklestirmesi igin gerekli yetkinlige sahip personelin gérevlendirilmesi,
e Hizmet gergeklestirilmesi siirecinde ve sonrasinda olusabilecek insan hatalarini 6nlemek icin faaliyetlerin belirlenmesi
ve gergeklestirilmesi,
e Hizmetin piyasaya suriilmesi, teslim ve teslim sonrasi faaliyetlerin uygulanmasi

8.5.2 Tanimlama ve izlenebilirlik
Hizmetlerin uygunlugundan emin olmak icin girdi kontrolden son kontrole Uretim Siireci tiim asamalarinda tanimlama
yapilmaktadir. Tanimlama ve izlenebilirlik esaslari Uretim Siireci tanimlanmustir.

8.5.3 Miisteri veya dig tedarikgiye ait miilkiyet

Hizmet gerceklestirme sirecinde musteri veya dis tedarikgiye ait milkiyetle (kalip, malzeme, bilesen, makine, ekipman, alet
edevat, tesis, fikri mulkiyet ve kisisel bilgiler) ¢alisma durumu oldugunda bunlarin tanimlanmasi, dogrulanmasi, korunmasi ve
muhafazasiyla ilgili sorumluluk OTIX’ e aittir. Herhangi bir misteri veya dis tedarikgiye ait miilkiyet kaybolur, zarar goriir veya bir
sekilde kullanim icin uygun olmadigi tespit edilirse, bu durum miusteriye veya dis tedarikgiye rapor edilir.

8.5.4 Muhafaza
Hizmetlerin gergeklestirme sirecinde hammadde, yari mamul, mamul tim girdi ve ciktilarin muhafazasiyla (tanimlama,
ambalajlama), “tanimlanmistir.
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8.5.5 Teslimat sonrasi faaliyetler
Hizmetle ilgili teslimat sonrasi faaliyetleri/sartlari (geri donisum, iade, imha vd) belirlerken asagidaki hususlar
degerlendirmektedir;

e Mevzuat sartlari,

e Hizmetlerle ilgili istenmeyen potansiyel sonuglar,

e Hizmetlerin yapisi, kullanimi ve 6mrd,

e  Musteri sartlari,

e  Mugteri geri bildirimleri

8.5.6 Degisikliklerin kontrolii

Hizmet gerceklestirmesindeki degisiklik yapilacagi zaman, sartlara uygunlugu siirdiriilmesini saglamak amaciyla Uretim Siireci
tanimlanan esaslara uygun yetkili personel tarafindan gézden gegirilir ve kontrol edilir. Gézden gegirme sonuglari, degisiklige
karar veren yetkili onaylari ve gdzden gecirme sonucu ortaya ¢ikan gerekli yeni faaliyetlerin tanimlari dokiimante edilmis bilgi
olarak muhafaza edilir.

8.6 URUN VE HiZMET SERBEST BIRAKILMASI/SUNUMU
Hizmet gerceklestirmesi sonrasi, uygun asamalarda ve planli olarak Uretim Siireci tanimlanan esaslara uygun, istenen sartlari
karsilayip karsilamadigi dogrulanir. Hizmetlerin kabul kriterlerine uygunlugu, serbest birakilmasi, misteriye teslim/sunum
oncesinde dogrulanmaktadir. Dogrulama karari, yetkili ve mimkin oldugunda mdsteri tarafindan onaylanmaktadir. Hizmet
sunumuyla ilgili asagidaki dokiimante edilmis bilgi Uretim Béliimde muhafaza edilir.

e  Kabul kriterlerine uygun oldugunu gosteren kayitlar,

e  Sunumun onaylandigini gésteren kayitlar

8.7 UYGUN OLMAYAN CIKTININ KONTROLU

8.7.1 Hizmet gergeklestirmesi siirecinden girdi kontrolden, proses kontrole ve son kontrole kadar sartlara uymayan hammadde,
yari mamul ve mamul tespit edildiginde Uretim Siirecine gére, istenmeyen kullaniminin veya teslimatinin énlenmesi igin
tanimlanmasini ve kontrol altinda bulundurulmasi saglanmaktadir. Hizmetin teslimatindan sonra tespit edilen uygun olmayan
hizmetlerle ilgili de Uretim Siirecine gére islem yapilir.

Tespit edilen uygunsuzlugun yapisina gore ve Hizmetin uygunlugu lzerindeki etkisine gore uygun faaliyetler planlanir ve
gerceklestirilir. Uygun olmayan Hizmet asagidaki yollardan biri veya fazlasi ile ele alinir;

e Hizmetin dizeltilmesi,

e Hizmetin ayrilmasi, askiya alinmasi,

e  Miusterinin bilgilendirilmesi,

e  Sarth kabuli igin yetkili onayinin alinmasi.

Uygun olmayan hizmetler diizeltildiginde, sartlara uygunlugunu géstermek icin Uretim Siirecine gére yeniden dogrulamaya tabi
tutulur.

8.7.2 Uygun olmayan hizmetlerle ilgili asagidaki bilgiler muhafaza edilir;
e Uygunsuzlugun tanimi ve tespit eden personel,
e Uygunsuzlugun giderilmesi icin yapilan faaliyetleri ve sorumlu personel,
e Uygunsuzlukla ilgili isleme karar veren yetkili personel,
e  Sarth kabuli karari verildiginde, bu karari onaylayan yetkili personel,

9 PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1 iZLEME, OLCME, ANALIZ VE DEGERLENDIRME
9.1.1 Genel
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KYS’nin performansini artirmak, etkinligini strekli iyilestiriimek icin “dlglilmeyen iyilestirilemez”
gerceklestirilen faaliyetler (izleme, 6lgme, analiz ve degerlendirme), asagidaki hususlar dogrultusunda tanimlanmistir;

e izlenmesi ve dlciilmesi gereken veriler,

e izleme, 6lgme, analiz ve degerlendirme yéntemleri,

e izleme ve 6lgmenin gerceklestirilecegi zaman,

e izleme ve 8lgme sonuglarinin analiz edilecegi ve degerlendirilecegi zaman,
e Gergeklesen faaliyetlerin sorumlu/lari,

e Faaliyet sonuglarinin kaydedildigi dokiimante edilmis bilgilerin nasil muhafaza edilecegi

9.1.2 Miisteri memnuniyeti

prensibine uygun

Misteri ihtiyagc ve beklentilerinin ne derece karsilandigini belirlemek, miusteri algisini 6lgmek amaciyla Misteri memnuniyet
Anketleri Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilmekte ve her YGG toplantisinda ust ydnetime raporlanmaktadir.

9.1.3 Analiz ve degerlendirme

izleme ve dlgmeden gelen veriler/bilgiler, asagidakilerin analizi ve degerlendirilmesi yapiimaktadir;

e Hizmetlerin uygunlugunu gosteren analiz ve degerlendirme,
e  Misteri memnuniyet derecesini gosteren analiz ve degerlendirme,

e  KYS’'nin performansi ve etkinligini gésteren (i¢ tetkikler) analiz ve degerlendirme,
e Planlamanin etkin sekilde yapilip yapilmadigini gésteren analiz ve degerlendirme,
e Risk ve firsatlari belirlemek igin yirGtulen faaliyetlerin etkinligini gdsteren analiz ve degerlendirme,

e Dis tedarikgilerin performansini gdsteren analiz ve degerlendirme,

e KYS'nin iyilestirme ihtiyaglarini agiga cikaracak analiz ve degerlendirme faaliyetleri.

9.2 i¢ TETKIK

9.2.1 KYS sartlarina ve 1SO 9001:2015 standart sartlarina uygunlugu tespit etmek, KYS'nin etkin bir sekilde uygulanma ve
siirekliligini saglama durumunu belirlemek icin i¢ Denetim Prosediiriinde ve 1SO 19011 standardinda tanimlanan esaslara uygun

olarak i¢ tetkikler planlanmakta ve gercgeklestirilmektedir.

9.2.2 i¢ tetkiklerin planlanmasi ve gerceklestirilmesiyle ilgili asagidaki hususlar i¢ Denetim Prosediiriinde tanimlanmustir;
e  Sikhk, yontemler, sorumluluklar, planlama sartlari ve raporlama dabhil, s6z konusu proseslerin dnemi, kurulusu etkileyen

degisiklikler ve dnceki tetkik sonuglari degerlendirilmesi,
e i¢ Denetim Planinin olusturmasi ve siirekliliginin saglanmasi,

e Her bir tetkik igin kapsam belirlenmesi ve i¢ Denetim Soru Listelerinin hazirlanmasi,
e Tetkik prosesinin objektifligi ve tarafsizligini giivence altina almak icin ic Denetcilerin kendi béliimlerinin disinda

gorevlendirilmesi, segilmesi ve denetimlerin gergeklestirilmesi,
e Tetkik sonuglarinin Ust ydnetime rapor edilmesinin saglanmasi,

e Denetim sonrasi tespit edilen uygunsuzluklarla ilgili dizeltici faaliyetlerin termine uygun gergeklestirmesi,
e Denetim Planina uygun gergeklestirilen denetimlere ait kayitlarin muhafaza edilmesi

9.3 YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI (YGG)

9.3.1 Genel

Ust ydnetim, KYS’nin amacina uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini siirdiirmesini, Vizyon, Misyon ve Kalite Politikasiyla

uyumlulugunu saglamak icin YGG Toplantilari planlanmakta ve gerceklestiriimektedir.

9.3.2 YGG girdileri
YGG toplantilarinda asagidaki konular goriistilmektedir;
e  Onceki YGG toplantilarinda karar alinan faaliyetlerinin durumu,
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e KYSileilgilii¢ ve dis hususlardaki degisiklikler,

e  Misteri gbriisme sonuglari,

e lgili taraflardan (Misteri, Tedarikgi, Komsu isletmeler, Sektorel firmalar, Uye olunan STK’lar vd.) gelen geri bildirimler,
e Kalite Hedeflerinin gergeklesme durumu,

e Proses performans sonuglari,

e Hizmetlerin sartlara uygunluguyla ilgili performans sonuglari,

e Uygunsuzluklar ve diizeltici faaliyetlerin sonuglari,

e izleme ve 6lgme sonuglari,

e ¢ Tetkiklerin sonuglari,

e Dis Tetkiklerin (MUsteri denetimleri, Yasal mevzuat teftisleri) sonuglari,

e Dis tedarikgilerin performans degerlendirme sonuglari

e KYS’'nin uygulanmasi icin gerekli kaynaklarin varligi (insan kaynaklari, Finans, Altyapi vd)
e Risk ve firsatlari belirleme faaliyetleri icin gerceklestirilen faaliyetlerin etkinligi,

e lyilestirme icin firsatlar

9.3.3 YGG ciktilari
YGG toplantilar sonrasinda asagidaki konularla ilgili kararlar alinir, yapilacak faaliyetler belirlenir, sorumlu atanir ve termine
uygun gergeklestirilmesi saglanir. TUm YGG kayitlari Yonetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir.
e lyilestirme firsatlari icin alinan kararlar,
o KYS'yleilgili degisiklik ihtiyaglari ve bu ihtiyaglar dogrultusunda alinan kararlar,
e  KYS'nin amacina uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini strdirmesini saglamak igin ihtiya¢ duyulan kaynaklarin
belirlenmesi ve temin edilmesiyle ilgili kararlar.

10 iYILESTIRME

10.1 GENEL

Kurulus iyilestirme icin firsatlari tayin etmeli ve segmeli, misteri sartlarini karsilamak ve misteri memnuniyetini arttirmak igin
gerekli faaliyetleri uygulamalidir. Bunlar asagidakileri icermelidir:

a) Sartlari karsilamak ve bununla birlikte gelecekteki ihtiyag ve beklentileri de belirleyerek hizmetleri iyilestirmek,

b) istenmeyen etkileri diizeltmek, &nlemek veya azaltmak,

c) Kalite yonetim sisteminin performans ve etkinligini arttirmak.

Not — lyilestirmeye 6rnekler; diizeltme, diizeltici faaliyet, sirekli iyilestirme, dnemli degisiklik, inovasyon ve organizasyon
degisikligini icerebilir.

10.2 UYGUNSUZLUK VE DUZELTICi FAALIYET
10.2.1 Bir uygunsuzluk olustugunda, sikayetlerden kaynaklananlar dahil, kurulusumuz Diizeltici Faaliyet Prosediiriinde tanimli
esaslara uygun olarak uygunsuzluga tepki vermekte ve prosediire uygun olarak asagidaki sekilde faaliyette bulunmaktadir;

e Uygunsuzlugu kontrol etmek ve diizelmek icin faaliyetler planlanmakta ve gerceklestiriimektedir. Bu faaliyetlerin
sonuglari degerlendirmektedir.

e Uygunsuzlugun; tekrar veya baska bir yerde olusmamasi igin nedenlerini ortadan kaldirmak amaciyla gergeklestirilecek
faaliyetlerden 6nce uygunsuzlugun kok sebeplerinin tayin edilmesi saglanmaktadir. Uygunsuzlugu gézden gegirilmesi,
analiz edilmesi, benzer uygunsuzluklarin olup olmadigini, bu uygunsuzluga bagl olusabilecek potansiyel
uygunsuzluklarin belirlenmesi de gerceklestirilecek faaliyetlerden énce saglanir.

o Ihtiya¢ duyulan faaliyetler planlanmakta, sorumlu ve termin belirlenmekte ve gerceklestirilmektedir,

e Gergeklestirilen dizeltici faaliyetlerin etkinligi gézden gegirilmektedir,

e Planlama esnasinda tayin edilen risk ve firsatlar glincellemektedir,

e Gerektiginde, kalite yonetim sisteminde degisiklik yapilmasi mimkin kilinmistir.

e Planlanan ve gergeklestirilen diizeltici faaliyetlerin, karsilasilan uygunsuzlugun etkisine uygun olmasi saglanmaktadir.

10.2.2 Kurulusumuz, asagidakilerin kaniti olarak Diizeltici Faaliyet Prosediiriinde tanimli esaslara uygun uygunsuzluklarin
tanimlanmasini saglamakta, bunlarin ortadan kaldiriimasi/yeniden olusmamasi icin gerekli diizeltici faaliyetleri planlanmasi,
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gerceklestirilmesi ve bunlarin kayit altina alinmasini, muhafaza edilmesini saglamaktadir. Diizeltici faaliyet sonucuna yonelik
kayitlar da ayni sekilde muhafaza edilmektedir.

10.03 Siirekli iyilestirme
Kurulusumuzda mevcut KYS'nin etkinliginin strekli gelistirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in her yil yapilan YGG Toplantilarinda kalite

politikasi, kalite hedefleri, sire¢ performans kriterleri, i¢ denetim sonuglari, dlzeltici ve onleyici faaliyet sonuglari ve
misterilerden gelen geri besleme bilgileri degerlendirilmekte, gerekli kararlar alinmakta ve alinan bu kararlar uygulanmaktadir.
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