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1. Amac¢ ve Kapsam

1.1. Kalite Yonetim Sisteminin Amaci

Bu Kalite Yonetim Sistemi (K'Y'S) El Kitabi, GNCTEAM'in is siireclerini, miisteri beklentilerini ve yasal gereklilikleri temel alarak, hizmet
kalitesini en iist diizeye ¢ikarmak ve siirdiiriilebilir bir bagar1 saglamak amaciyla hazirlanmistir. Sistemin temel amaglar1 sunlardir:

e Hizmet Standardizasyonu: Soforlii ara¢ kiralama, VIP transfer ve filo yonetimi gibi tiim hizmetlerin sunumunda tutarli ve yiiksek
kalitede bir standart saglamak {lizere operasyonel siirecleri tanimlamak ve belgelemek.

e Miisteri Memnuniyeti: Miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini dogru anlamak, bu beklentileri karsilamak ve agsmak suretiyle miisteri
memnuniyetini ve sadakatini en {ist seviyeye gikarmak.'



e Yasal ve Diizenleyici Uygunluk: Faaliyet gosterilen tasimacilik sektoriindeki tiim gecerli yasalara, yonetmeliklere ve sdzlesmesel
sartlara tam uyum saglamak.

e Siirekli Iyilestirme: Kalite hedefleri belirlemek, performans verilerini analiz etmek ve diizeltici faaliyetler uygulamak suretiyle
organizasyonun genel performansi igin siirekli bir iyilestirme gergevesi olusturmak.?

Bu KYS, Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO) dongiisiinii temel alarak, tiim siireglerin etkin bir sekilde yonetilmesini ve siirekli
olarak gelistirilmesini hedefler.!

1.2. Kapsam

Bu Kalite Yonetim Sistemi, GNCTEAM'in merkez ofisi ve tiim operasyonel sahalarinda yiirtittiigii asagidaki faaliyetlerin tamamini kapsar:

Soforlii arag kiralama hizmetleri

VIP transfer hizmetleri (sehir i¢i, sehirler arasi)
Havalimani kargilama ve ugurlama hizmetleri
Kurumsal filo kiralama ve personel transfer ¢éztimleri
Ozel sofor temini hizmeti

Etkinlik ve organizasyon tagimaciligi lojistigi

Bu kapsam, ISO 9001:2015 standardinin 4.3 maddesi uyarinca resmi olarak dokiimante edilmis ve tiim ilgili taraflarin erigsimine agik
tutulmaktadir.* Kapsam, kurulusun baglami ve stratejik yonii ile uyumlu olacak sekilde periyodik olarak gézden gegirilir.

1.3. Uygulanabilirlik ve Hari¢c Tutmalar



GNCTEAM Kalite Yonetim Sistemi, TS EN ISO 9001:2015 standardinin tiim gerekliliklerini karsilayacak sekilde tasarlanmastir.
Standardin tiim maddelerinin, kurulusumuzun hizmet yapisi ve operasyonel siiregleri i¢in uygulanabilir oldugu tespit edilmistir.

ISO 9001:2008 standardinda yer alan "Harig¢ Birakma" kavrami, 2015 revizyonu ile "Uygulanabilirlik" ilkesiyle degistirilmistir.® Bu
baglamda, ilk bakista bir hizmet kurulusu i¢in daha az ilgili goriilebilecek olan standardin 8.3 "Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve
Gelistirilmesi" maddesi dahi GNCTEAM i¢in uygulanabilir kabul edilmistir. Bu karar, "tasarim" kavraminin sadece fiziksel {irtin
iretimiyle sinirli olmamasidan kaynaklanmaktadir. GNCTEAM i¢in tasarim ve gelistirme faaliyetleri sunlari igerir:

e Yeni ve 6zellestirilmis VIP transfer paketlerinin olugturulmasi.
e Biiytik dlcekli etkinlikler veya kongreler i¢in karmasik lojistik ve ulagim planlarmin tasarlanmasi.
e Kurumsal miisterilerin 6zel ihtiyaglarina yonelik filo yonetimi ¢éziimlerinin gelistirilmesi.
Bu nedenle, hizmet sunum siire¢lerimizin planlanmasi ve yapilandirilmasi bir "hizmet tasarimi" faaliyeti olarak degerlendirilmekte ve bu

maddenin gereklilikleri sistemimize entegre edilmektedir. Sonug olarak, GNCTEAM KYS'si i¢cin TS EN ISO 9001:2015 standardindan
herhangi bir hari¢ tutma yapilmamistir.

2. Atif Yapilan Standartlar ve Terimler

2.1. Atif Yapilan Standartlar

GNCTEAM Kalite Yonetim Sistemi'nin hazirlanmasi, uygulanmasi ve denetlenmesinde asagidaki standartlar temel referans olarak
alimuistir:



e TS ENISO 9001:2015: Kalite Yonetim Sistemleri - Sartlar. Bu standart, KY S'nin kurulmasi i¢in gerekli olan tiim temel gereklilikleri
tanimlar.

e TS ENISO 9000:2015: Kalite Yonetim Sistemleri - Temel Esaslar, Terimler ve Tarifler. Bu standart, KYS'de kullanilan temel
kavramlar ve terminoloji igin bir sozliik gorevi goriir ve tutarh bir anlayis birligi saglar.®

2.2. Terimler ve Tanimlar

Bu el kitabinda ve ilgili dokiimanlarda kullanilan terimler, TS EN ISO 9000:2015'te belirtilen tanimlara uygun olarak kullanilir.
Anlagilirlig1 saglamak amaciyla, hem standarttan gelen temel terimler hem de GNCTEAM'e 6zgii tanimlar agagida agiklanmigtir.

2.2.1. Standart Terimler

Kalite: Bir iiriin veya hizmetin, belirtilen veya ima edilen ihtiyaglar1 karsilama yetenegine dayanan 6zelliklerinin toplama. !
Siire¢: Girdileri ¢iktilara doniistiiren, birbirleriyle ilgili veya etkilesimli faaliyetler dizisi.!'”

Uygunsuzluk: Bir sartin yerine getirilmemesi durumu.

Diizeltici Faaliyet: Saptanan bir uygunsuzlugun veya istenmeyen baska bir durumun nedenini/nedenlerini ortadan kaldirmak i¢in
yapilan faaliyet.

Risk: Belirsizligin hedefler lizerindeki etkisi. Genellikle olumsuz sonuglarin olasilig1 ve ciddiyeti cinsinden ifade edilir.!!

Ilgili Taraf (Paydas): Bir karardan veya faaliyetten etkilenebilen veya kendini etkilenebilir olarak algilayan kisi veya kurulus.'!
e Ust Yonetim: Bir kurulusu en iist seviyede sevk ve idare eden kisi veya kisi grubu.'

2.2.2. GNCTEAM e Ozgii Terimler ve Kisaltmalar



e VIP (Very Important Person): Ust diizey, kisisellestirilmis ve ayricalikli transfer hizmeti alan miisterileri tanimlamak igin kullanilan
uluslararasi terim.

e Operasyon Merkezi (OM): Tiim ara¢ ve sofor hareketlerinin planlandigi, gorev atamalarinin yapildigi, anlik olarak izlendigi ve
koordine edildigi merkezi komuta birimi.

e Filo: GNCTEAM'in miilkiyetinde olan veya yonetimi altinda bulunan tiim araglarin biitiinii.
SOP (Standart Operasyon Prosediirii): Belirli bir gérevin veya siirecin adimlarini standartlastiran yazili talimat.

e DOF (Diizeltici ve Onleyici Faaliyet): Uygunsuzluklarin tekrarini veya potansiyel uygunsuzluklarin ortaya ¢ikmasmi dnlemek igin
baslatilan faaliyetler biitiinii.

e YGG (Yonetimin Gézden Gegirmesi): Ust yonetimin, KYS'nin etkinligini, uygunlugunu ve yeterliligini degerlendirmek iizere planl
araliklarla yaptig1 toplanti.

3. Kurulusun Baglam (ISO 9001:2015 Madde 4)

Kalite Yonetim Sistemi'nin stratejik temelini olusturan bu boliim, GNCTEAM'in faaliyet gosterdigi ¢evreyi anlamasini ve KYS'yi bu
cevreye uyumlu hale getirmesini saglar. Bu analiz, risk ve firsatlarin belirlenmesi ile stratejik planlamanin temel girdisini olusturur.'!

3.1. Kurulus ve Baglaminin Anlasiimasi

GNCTEAM, kalite hedeflerine ulasma yetenegini etkileyebilecek i¢ ve dis hususlar1 diizenli olarak belirler, izler ve gézden gegirir.

e I¢ Hususlar: Kurulusun kendi i¢ yapisindan kaynaklanan ve kontrolii altinda olan faktorlerdir.



o Kurum Kiiltiirii: Miisteri odaklilik, profesyonellik ve gizlilik ilkelerine baglilik.

o Personel Yetkinligi: Soforlerin siiriis becerileri, iletisim yetenekleri ve protokol bilgisi; ofis personelinin planlama ve
koordinasyon yetenegi.

o Aragc Filosu: Araglarin modeli, yasi, teknolojik donanimi (Wi-Fi, multimedya sistemleri), bakim durumu ve temizlik standartlari.
Teknolojik Altyapi: Rezervasyon yazilimi, GPS takip sistemleri, anlik iletisim araglar1 ve veri giivenligi altyapisi.

o Finansal Durum: Yatirim yapma kapasitesi, operasyonel maliyet yonetimi ve fiyatlandirma stratejileri.

e Dis Hususlar: Kurulusun kontrolii disinda olan ancak faaliyetlerini dogrudan etkileyen ¢evresel faktorlerdir.

Pazar ve Rekabet: Sektordeki diger firmalarin hizmet kalitesi ve fiyatlandirmasi, yeni giren oyuncular.

Miisteri Beklentileri: Liiks, konfor, giivenlik, teknoloji ve kisisellestirilmis hizmetlere yonelik artan talep.

Ekonomik Kosullar: Yakit fiyatlarindaki dalgalanmalar, d6viz kurlari, genel ekonomik biiyiime veya daralma.

Yasal ve Diizenleyici Cevre: Ulastirma Bakanlig1 D2 yetki belgesi gereklilikleri, trafik kurallari, havalimani operasyon
yonetmelikleri, Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (KVKK) gibi yasal zorunluluklar.!!

o Sosyal ve Cevresel Faktorler: Biiyiik sehirlerdeki trafik yogunlugu, ¢evreci araglara (hibrit, elektrikli) yonelik artan ilgi,
stirdiiriilebilirlik beklentileri.

O O O O

3.2. Tlgili Taraflarin Thtiya¢ ve Beklentilerinin Anlasiimasi

GNCTEAM, KY S'nin performansini etkileyebilecek veya KYS performansindan etkilenebilecek tiim ilgili taraflar1 (paydaslari) ve bu
taraflarm ilgili sartlarin1 tanimlamistir.® Paydaglarin beklentileri arasindaki dengeyi kurmak, sistemin bagarisi igin kritik oneme sahiptir.
Ornegin, bir miisterinin son dakika giizergah degisikligi talebi, miisteri memnuniyeti beklentisini karsilarken, soforiin yasal ¢alisma
stiresini agsma riski dogurabilir veya bir sonraki miisterinin hizmetinde gecikmeye neden olabilir. Bu durum, bir paydas beklentisinin diger
paydaslarin (¢alisan, diger miisteri) beklentileri ve yasal gereklilikler (¢aligma saatleri) ile nasil ¢atigsabilecegini gosterir. KY'S siirecleri, bu
tiir potansiyel ¢atismalar1 yonetmek ve dengelemek iizere tasarlanmalidir. Bu analiz, operasyonel risklerin proaktif bir sekilde
yonetilmesine olanak tanir.

Asagidaki tablo, ana paydaslari, beklentilerini ve bu beklentilerin KYS i¢inde nasil ele alindigini 6zetlemektedir.



Tablo 1: Paydas Analiz Tablosu

& Ofis Personeli)

kosullari, net talimatlar, saygili iletisim,
mesleki gelisim imkanlar1.

egitimleri, vardiya planlama
prosediirleri, performans
degerlendirme sistemi.

[lgili Taraf (Paydas) Ihtiyac ve Beklentiler Bu Beklentileri Kargilama Y 6ntemi Ilgili KYS Siireci
Miisteriler (VIP & Giivenlik, dakiklik, konfor, gizlilik, Profesyonel sofor egitimleri, diizenli Operasyonel Planlama
Kurumsal) profesyonel hizmet, temiz ve donanimli ara¢ bakimi, anlik ugus ve trafik (Madde 8), Kaynak
araclar, esneklik. takibi, gizlilik s6zlesmeleri. Y onetimi (Madde 7)
Calisanlar (Soforler | Adil ticretlendirme, giivenli ¢alisma IK politikalari, siiriis giivenligi Insan Kaynaklar

Y onetimi (Madde 7.1,
7.2)

Yasal Otoriteler Yetki belgelerine (D2 vb.) uygunluk, Yasal Sartlarin Takibi Prosediirti, Yasal Uygunluk
(Ulastirma Bak., araclarin periyodik muayeneleri, Filo Bakim ve Muayene Siireci, Izleme, Filo Y&netimi
Belediyeler) soforlerin mesleki yeterlilik belgeleri, Dokiimante Edilmis Bilgi Y 6netimi. (Madde 7.1)
vergi yliktimliiliikleri.
Tedarikciler Zamaninda 6deme, net ig tanimlari, adil Tedarik¢i Segme ve Degerlendirme Disaridan Tedarik
(Bakim Servisleri, 1s iliskileri, uzun vadeli is birligi. Prosediirii, Satin Alma Siireci. Edilen Hizmetlerin
Taseronlar) Kontrolii (Madde 8.4)
Toplum ve Cevre Trafik kurallarina uyum, ¢evreye duyarl Sofor egitimleri, yakit verimliligi Kurumsal Sosyal
operasyonlar (diisiik emisyon), yerel programlari, arag filosunun Sorumluluk, Liderlik
ekonomiye katki. modernizasyonu. (Madde 5)

3.3. Kalite Yonetim Sistemi ve Siirecleri




GNCTEAM, ISO 9001'in temel prensiplerinden olan "Siire¢ Yaklagimi"n1 benimsemistir.> Bu yaklagimla, tiim faaliyetler birbirleriyle
iliskili siiregler olarak tanimlanmais, bu siireglerin girdileri, ¢iktilar1 ve aralarindaki etkilesimler belirlenmistir. Bu yap1, kaynaklarin verimli
kullanilmasini, tutarli sonuglar elde edilmesini ve iyilestirme firsatlarinin daha kolay tespit edilmesini saglar.

Asagidaki sema, GNCTEAM'in ana siireglerini ve bu siirecler arasindaki temel etkilesimi gostermektedir.
Sema 1: Siire¢ Etkilesim Semasi
e Yonetim Siirecleri (Tepede):
Stratejik Planlama ve Baglam Analizi
Yonetimin Gézden Gegirmesi (YGQG)

Siirekli lyilestirme ve DOF Y &netimi
Hedef Belirleme ve izleme

O O O O

e Ana (Operasyonel) Siirecler (Ortada, Soldan Saga Akis):

Satis ve Pazarlama: Miisteri taleplerinin alinmasi, teklif hazirlama.

Rezervasyon ve Planlama: Rezervasyonun teyidi, sisteme girig, arag ve sofor atamasi.
Operasyon Oncesi Hazirhk: Arac temizlik ve teknik kontrolii, sofor bilgilendirmesi.
Hizmet Sunumu: Miisterinin karsilanmasi, transferin gerceklestirilmesi, ugurlama.
Hizmet Sonrasi Islemler: Fatura diizenleme, 6deme takibi.

Miisteri Geri Bildirimi: Memnuniyet anketleri, sikayet yonetimi.

okrowbd=

e Destek Siirecleri (Altta):

Insan Kaynaklar1 Yonetimi: Ise alim, egitim, performans degerlendirme.

Filo Yonetimi: Arag satin alma, bakim, onarim, sigorta, muayene takibi.

Bilgi Teknolojileri Yonetimi: Yazilim, donanim ve iletigim altyapisinin yonetimi.
Finans ve Muhasebe: Biitceleme, maliyet kontrolii, muhasebe islemleri.

Satin Alma ve Tedarik¢i Yonetimi: Dis kaynakli hizmet ve {iriinlerin temini.

O O O O O



Bu stireclerin her biri i¢in sorumlular, performans gostergeleri ve gerekli kaynaklar tanimlanmustir.

4. Liderlik ve Taahhiit (ISO 9001:2015 Madde 5)

Kalite, tiim organizasyonun sorumlulugundadir ancak etkin bir KY S'nin temel itici giicii iist yonetimin liderligi ve goriintir taahhiidiidiir.
ISO 9001:2015 standards, kalite sorumlulugunun sadece bir kisiye veya departmana devredilemeyecegini, dogrudan iist yonetimin hesap
verebilirligi altinda oldugunu vurgular.*

4.1. Ust Yonetimin Liderligi ve Taahhiidii

GNCTEAM Ust Yonetimi (Genel Miidiir ve departman yoneticileri), Kalite Y&netim Sistemi'nin etkinligi ve basaris1 i¢in tam sorumluluk
ve hesap verebilirligi iistlenir. Ust yonetim, liderligini ve taahhiidiinii asagidaki yollarla gosterir:

e Kalite Politikas1 ve Kalite Hedeflerinin, kurulugun stratejik yonii ve baglami ile uyumlu olmasini saglamak.

KYS gerekliliklerinin, mevcut is siireglerine bir eklenti olarak degil, siireglerin ayrilmaz bir pargasi olarak entegre edilmesini giivence
altina almak.

Risk bazl diisiinme yaklagimini tiim organizasyonda tesvik etmek ve benimsetmek.

KYS'nin kurulmasi, uygulanmasi ve siirekli iyilestirilmesi i¢in gerekli olan insan, teknoloji, arag ve finansal kaynaklar1 saglamak.
Etkin, miisteri odakl1 ve stirekli iyilestirmeyi hedefleyen bir kurum kiiltiiriinii tesvik etmek ve desteklemek.

KYS'nin amaglanan sonuglara ulagip ulasmadigini diizenli olarak izlemek ve degerlendirmek.

4.2. Kalite Politikasi



GNCTEAM Kalite Politikasi, kurulusun kaliteye olan bagliliginin resmi bir beyanidir. Tiim calisanlar i¢in bir rehber gorevi goriir ve kalite
hedeflerinin belirlenmesi i¢in bir ¢ergeve sunar. Politika, tiim c¢alisanlara duyurulmus, anlasilmasi saglanmis ve ilgili tiim paydaslarin
erisimine sunulmustur.

GNCTEAM KALITE POLITIKASI BEYANI
GNCTEAM olarak, sundugumuz soforlii arag kiralama ve VIP transfer hizmetlerinde miikemmelligi hedefleyerek;

e Miisteri Odakhlik: Misterilerimizin glivenlik, konfor ve gizlilik beklentilerini her zaman en st diizeyde karsilamay1 ve
asmayl,

e Siirekli Iyilestirme: Siireclerimizi, teknolojimizi ve ¢alisan yetkinliklerimizi PUKO dongiisii cercevesinde siirekli gelistirerek
hizmet kalitemizi ve verimliligimizi artirmay?,

e Yasal Uygunluk: Faaliyetlerimizi ilgili tiim ulusal ve uluslararasi yasalara, yonetmeliklere ve standartlara tam uyum iginde
yiirlitmeyi,

e Calisan Katihmi: Tiim ¢alisanlarimizin kalite bilincini ve yetkinliklerini diizenli egitimlerle artirarak Kalite Yonetim Sistemi'ne
aktif katilimlarimi ve sahiplenmelerini saglamay1,

e Paydas lliskileri: Miisterilerimiz, ¢alisanlarimiz, tedarikgilerimiz ve toplumla karsilikli yarara dayal, seffaf ve siirdiiriilebilir
iliskiler kurmayz,

taahhiit ederiz.

4.3. Organizasyonel Gorev, Yetki ve Sorumluluklar



GNCTEAM'de kalite ile ilgili gorev, yetki ve sorumluluklar agik¢a tanimlanmig ve organizasyon semasi araciligiyla tiim personele
duyurulmustur. ISO 9001:2015 standard1, dnceki versiyonlarda zorunlu olan "Y 6netim Temsilcisi" roliinii kaldirmustir.® Bu degisiklik,
kalite sorumlulugunun tek bir kiside toplanmasi yerine, tiim liderlik ekibine yayilmasi felsefesini yansitmaktadir. Bu yaklasimla,
Operasyon Miidiirii operasyonel kaliteden, Filo Miidiirii araglarin kalitesinden, IK Miidiirii personelin yetkinliginden dogrudan sorumlu
hale gelir. Bu yapi, kalitenin organizasyonun geneline entegre edilmesini ve herkes tarafindan sahiplenilmesini saglar. K'Y S'nin

koordinasyonu ve raporlanmasi i¢in bir "Kalite Sorumlusu" atanabilir, ancak nihai hesap verebilirlik {ist yonetimdedir.

Sorumluluklarin ve yetkilerin netlestirilmesi amaciyla asagidaki matris kullanilmaktadir.

Tablo 2: Sorumluluk ve Yetki Matrisi (RACI Ornegi)

(Yardimcr)

Stireg / Faaliyet Genel Miidiir Operasyon Filo Miidiirii | Kalite Sorumlusu | Sofor
Miidiirii
Kalite Politikasinin Belirlenmesi S (Sorumlu) D (Danisilan) D B B
(Danigilan) (Bilgilendirilen) (Bilgilendirilen)

Miisteri Sikayetlerinin Co6ziimii H (Hesap S (Sorumlu) D B Y (Yardime1)
Veren) (Danigilan) (Bilgilendirilen)

Arag Periyodik Bakim Plam H (Hesap D (Danisilan) S (Sorumlu) B Y (Yardime1)
Veren) (Bilgilendirilen)

Yeni Sofor Ise Alim ve Egitimi H (Hesap S (Sorumlu) D D (Danisilan) -
Veren) (Danisilan)

I¢ Tetkiklerin Planlanmasi ve H (Hesap D (Danigilan) D S (Sorumlu) -

Raporlanmasi Veren) (Danisilan)

YGG Toplantilarinin Yapilmasi S (Sorumlu) Y (Yardimci) Y Y (Yardimce1) -




S: Sorumlu (Isi yapan)

H: Hesap Veren (Isin nihai sahibi)

D: Danisilan (Goriisii alinan)

B: Bilgilendirilen (Sonugtan haberdar edilen)
Y: Yardime (Isin yapilmasima destek olan)

5. KYS icin Planlama (ISO 9001:2015 Madde 6)

Planlama asamasi, kurulusun baglami ve paydas beklentileri analizinden elde edilen bilgilerin, proaktif eylemlere doniistiiriildigii kritik bir
adimdir. Bu boliim, "Risk Bazli Diisiinme" yaklasiminin sistematik olarak uygulandig1 ve 6lgiilebilir hedeflerin belirlendigi yerdir.!!

5.1. Risk ve Firsatlar1 Belirleme Faaliyetleri

GNCTEAM, KYS'nin amaglanan sonuglara ulasmasini glivence altina almak, istenen etkileri artirmak ve istenmeyen e;tkileri onlemek veya
azaltmak i¢in risk ve firsatlari sistematik olarak belirler. Bu siireg, Madde 4.1 (Kurulusun Baglami) ve Madde 4.2'de (Ilgili Taraflar)
tanimlanan hususlara dayanir. Riskler ve firsatlar, operasyonel, stratejik, finansal ve yasal agilardan degerlendirilir.

Belirlenen risk ve firsatlarin yonetimi i¢in agagidaki tablo kullanilir. Bu tablo, potansiyel sorunlari ve iyilestirme alanlarini igeren canli bir
kayit olarak diizenli olarak giincellenir.

Tablo 3: Risk ve Firsat Degerlendirme Tablosu



Stire¢ Risk / Firsat Tanim1 | Potansiyel Etkisi Olasiik | Siddet | Risk Kontrol / Onlem Sorumlu

(1-5) (1-5) Puan1 | Faaliyeti
(Ox
S)

Operasyon Risk: VIP Miisterinin beklemesi 4 3 12 Anlik ugus takip Operasyon
misterinin ugaginin | veya soforiin erken yazilim1 kullanmak, Miidiirti
erken inmesi veya gitmesi, program soforleri esnek
rotar yapmas. aksamasi, miisteri planlama

memnuniyetsizligi. konusunda egitmek,
havalimaninda
bekleme
prosediirleri
olusturmak.

Filo Risk: Transfer Miisterinin yolda 2 5 10 Kapsamli periyodik Filo

Yonetimi strasinda kritik bir kalmasi, giivenlik ve Onleyici bakim Miidiiri
arag arizasi (lastik riski, randevusuna programi
patlamasi, motor gecikmesi, marka uygulamak, kritik
arizasi vb.). imajiin zedelenmesi. durumlar i¢in yedek

ara¢ ve sofor plani
olusturmak, yol
yardim anlagmalar1

yapmak.
Bilgi Risk: Rezervasyon KVKK kapsaminda 2 5 10 Gtivenli sunucular IT
Teknolojileri | sistemindeki yasal cezalar, miisteri kullanmak, veri Sorumlusu
miisteri verilerinin giiveninin kaybu, itibar sifreleme
(isim, seyahat plani, | zedelenmesi. yontemleri
O0deme bilgileri) uygulamak,
sizdirilmasi.'® personele siber

giivenlik egitimi




vermek, erigim

sofor bulma ve elde
tutma zorlugu.

personel devir hizi,
egitim maliyetlerinde
artis.

kariyer gelisim
planlar1 olusturmak,
pozitif bir caligma
ortami yaratmak,
performans prim
sistemi uygulamak.

yetkilerini
sinirlandirmak.

Pazarlama Firsat: Cevre dostu | "Yesil" ve 12 Pazar arastirmasi Genel
(elektrikli/hibrit) "teknolojik" marka yapmak, elektrikli Miidiir
liiks araglara imaj1 olusturma, yeni araglarin TCO
yonelik artan talep. miisteri segmentlerine (Toplam Sahip

ulasma, rekabet Olma Maliyeti)
avantaj1 saglama. analizini yapmak,
filoya asamal1
olarak EV
entegrasyonu
planlamak.
Insan Risk: Deneyimli ve | Hizmet kalitesinde 12 Rekabetci ticret ve IK
Kaynaklan profesyonel VIP diistis, ytiksek yan haklar sunmak, Sorumlusu

5.2. Kalite Hedefleri ve Bu Hedeflere Ulasmak i¢in Planlama




GNCTEAM, Kalite Politikasi ile uyumlu, 6lgiilebilir, ilgili fonksiyon, seviye ve siiregler i¢in kalite hedefleri belirler. Bu hedefler, SMART
(Specific-Belirli, Measurable-Olgiilebilir, Achievable-Ulasilabilir, Relevant-Ilgili, Time-bound-Zaman Sinirlr) kriterlerine uygun olarak
tanimlanir.!” Hedeflere ulagsmak i¢in gerekli faaliyetler planlanir, sorumlular atanir ve ilerleme diizenli olarak izlenir.

Tablo 4: Kalite Hedefleri izleme Plami (Y1llik)

olay sayisi.

Hedef | Kalite Hedefi Sorumlu Performans Mevcut Hedef Izleme Faaliyet Plani
No Departman Gostergesi (KPI) | Durum Deger Periyodu
(Onceki (Cari
Yil) Yil)
HDF- | Miisteri Operasyon Miisteri 4.6 Aylik Her transfer sonrasi anket
01 memnuniyetini en Memnuniyeti gondermek, diisiik puanl
st diizeye (CSAT) Skoru geri bildirimleri analiz
¢ikarmak. (5 lizerinden) '8 etmek ve ilgili sofore ek
egitim saglamak.
HDF- | Operasyonel Operasyon Zamaninda Varis | %98.5 Aylk Rota planlamasinda anlik
02 dakikligi Orani (5 dk trafik verisi kullanan
artirmak. tolerans ile) ' yazilimlar etkin
kullanmak, riskli bolgeler
i¢in alternatif glizergahlar
belirlemek.
HDF- | Arag kaynakl Filo Arag arizasi 1 0 Yillik Onleyici bakim sikligini
03 olaylar1 sifira Y onetimi veya kazadan %15 artirmak, tiim araglara
indirmek. kaynaklanan gelismis stiriis destek

sistemleri (ADAS)
entegrasyonunu
degerlendirmek.




HDF- | Sofor yetkinligini Insan Sof6r bagina 16 saat saat Yillik Yillik egitim planina "zorlu
04 stirekli Kaynaklar1 yillik ortalama miisteri yonetimi" ve "ileri
gelistirmek. egitim saati. diizey defansif siirtis"
modiillerini eklemek.

HDF- | Fatura Finans Hatal fatura 9%0.5 Aylik Fatura olusturma siirecine
05 dogrulugunu oran1." cift kontrol mekanizmasi
saglamak. eklemek, rezervasyon ve

fatura verilerini otomatik
senkronize eden yazilima
geemek.

6. Destek (ISO 9001:2015 Madde 7)

Destek siiregleri, KYS'nin ve operasyonlarin sorunsuz bir sekilde islemesi i¢in gerekli olan temel altyapiy1, kaynaklari ve ortami saglar. Bu
boliim, insan kaynaklarindan teknolojiye, iletisimden dokiimantasyona kadar genis bir yelpazeyi kapsar.

6.1. Kaynak Yonetimi

GNCTEAM iist yonetimi, K'Y S'nin etkin bir sekilde uygulanmasi ve siirdiiriilmesi i¢in gerekli tiim kaynaklar1 belirler ve temin eder.

e Insan Kaynaklari: Operasyonlarin gerektirdigi sayida ve yetkinlikte ofis personeli ve soforiin istihdam edilmesini saglar. Personel
planlamasi, gegmis donem verileri ve gelecek donem beklentileri dikkate alinarak yapilir.



e Altyapr: Hizmet kalitesini dogrudan etkileyen altyap1 unsurlar1 sunlardir ve yonetimi planl bir sekilde yapilir:

o Arag Filosu: Miisteri beklentilerini karsilayan, giivenli, konforlu ve teknolojik olarak giincel araglarin temini ve yonetimi.

o Tesisler: Personelin verimli ¢aligabilecegi ofis ortam1 ve araglarin giivenli bir sekilde park edilecegi alanlar.

o Bilgi Teknolojileri: Giivenilir rezervasyon ve operasyon yonetim yazilimi, GPS arag takip sistemleri, mobil iletisim cihazlari
(akill1 telefonlar, tabletler) ve ofis donanimlari.

e Calisma Ortami: GNCTEAM, hem ofis ¢alisanlari hem de soforler i¢in giivenli, saglikli ve motive edici bir ¢alisma ortami saglar. Bu
kapsamda, soforlerin yasal siiriis ve dinlenme siirelerine uyulmasi, arag ergonomisinin saglanmasi ve ofis ortaminin fiziksel
kosullarmin (aydinlatma, havalandirma vb.) uygunlugu giivence altina alinir.

6.2. Yeterlilik, Egitim ve Farkindahk

GNCTEAM'in sundugu hizmetin kalitesi, biiyiik 6l¢iide soforlerin profesyonelligi ve yetkinligine baglhidir. Sofor, markanin miisteri
nezdindeki en énemli temsilcisidir. Bu nedenle, soforiin yetkinlik ydnetimi, basit bir IK fonksiyonu olmanin 6tesinde, kritik bir kalite
kontrol noktasi olarak ele alinir. Siiriis teknigindeki bir eksiklik, protokol kurallarini ihlal eden bir davranis veya gizlilige 6zen
gosterilmemesi, dogrudan bir hizmet hatasi (uygun olmayan ¢ikt1) anlamina gelir ve sirketin tiim itibarini zedeleyebilir.

Bu bilingle, tiim ¢alisanlar ve 6zellikle soforler i¢in kapsamli bir yeterlilik, egitim ve farkindalik programi uygulanir:

e Yeterlilik Belirleme: Her pozisyon i¢in (0zellikle VIP sofor) gerekli olan bilgi, beceri ve deneyim kriterleri tanimlanmistir (6rnegin,
en az 3 yil deneyim, ileri siiriis sertifikasi, yabanci dil bilgisi).?°

e Egitim Planlama ve Uygulama: ise yeni baslayan personel i¢in oryantasyon programlari ve mevcut personel igin yillik egitim
planlar1 olusturulur. Sof6r egitimleri agagidaki modiilleri igerir:

o Teknik Yetkinlikler: Ileri ve Defansif Siiriis Teknikleri, Anti-Skid (kaygan zemin) Egitimi, Yakit Ekonomisi, Ara¢ Teknik
Bilgisi, Navigasyon ve GPS Sistemleri Kullanimi.?!



o Protokol ve Miisteri Hizmetleri: VIP karsilama, ugurlama ve kap1 agma prosediirleri, etkili iletisim ve beden dili, miisteri
taleplerini kargilama, gizlilik ve mahremiyet ilkeleri, kilik-kiyafet ve kigisel bakim standartlar1.?°
o Giivenlik ve Acil Durum: Ik Yardim Egitimi, Yangin Séndiirme, Kaza ve Acil Durum Prosediirleri.?

e Farkindahk: Tim calisanlarin; Kalite Politikasi'ni, kendi faaliyetlerinin kalite hedeflerine ulagmadaki katkisini ve KY'S sartlarina
uymamanin olasi sonuglarini anlamalar1 saglanir.

Egitimlerin etkinligi, egitim sonrasi yapilan degerlendirmeler ve personelin performans gézden gegirmeleri ile 6l¢iiliir. Tiim egitim
faaliyetleri, personel dosyalarinda kayit altina alinir.

6.3. Iletisim

GNCTEAM, KYS ile ilgili i¢ ve dis iletisimin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi icin gerekli siirecleri kurmustur. iletisim plani; neyin, ne
zaman, kiminle, nasil ve kim tarafindan iletilecegini tanimlar.

o I¢ iletisim: Operasyon Merkezi ile soforler arasindaki anlik gorev atamalari ve durum giincellemeleri (telsiz, mobil uygulama),
departmanlar arasi koordinasyon toplantilari, duyuru panolar1 ve e-posta gruplari.

o Dis iletisim: Miisterilerle rezervasyon teyitleri (e-posta, SMS), transfer éncesi bilgilendirme, hizmet sirasinda iletisim ve geri bildirim
talepleri; yasal otoritelerle yapilan resmi yazismalar; tedarikgilerle siparis ve performans goriismeleri.

6.4. Dokiimante Edilmis Bilgi Yonetimi



KYS'nin tutarliligin ve izlenebilirligini saglamak amaciyla, standardin gerektirdigi ve GNCTEAM'in gerekli gordiigii tim dokiimante
edilmis bilgiler (politikalar, prosediirler, talimatlar, formlar, kayitlar) kontrol altinda tutulur. Bu siireg, "Dokiimanlarin Kontrolii Prosediirii’'
ile yonetilir.?*

'

Dokiiman Kontrol Prosediiriiniin Ana Adimlari:

e Kodlama ve Tammmlama: Her dokiimana, tiiriinii, ait oldugu departmani ve sira numarasini belirten benzersiz bir kod verilir (Orn:
GNCTEAM-PR-OP-001: VIP Transfer Prosediirii).?

e Olusturma, Gézden Gecirme ve Onaylama: Dokiimanlar yetkili personel tarafindan hazirlanir, ilgili birim yoneticisi tarafindan
gozden gegirilir ve list yonetim tarafindan onaylanir.

e Dagitim ve Erisim: Onaylanmis ve giincel dokiimanlarin, ilgili tiim kullanim noktalarinda (6rnegin, soforlerin tabletlerinde,
operasyon merkezindeki bilgisayarlarda) erisilebilir olmasi1 saglanr.

e Revizyon ve Giincelleme: Dokiimanlarda yapilan degisiklikler, revizyon numarasi ve tarihi ile takip edilir. Degisikliklerin ilgili
personele duyurulmasi saglanir.

e Gegersiz Dokiimanlarin Kontrolii: Giincelligini yitirmis dokiimanlar dolasimdan kaldirilir ve istenmeden kullanilmalarin1 6nlemek
icin "IPTAL" olarak isaretlenir. Yasal veya bilgi muhafazas1 amaciyla saklanmas1 gereken eski revizyonlar arsivlenir.

e Kayitlarin Kontrolii: KY S'nin uygulandigina dair kanit olusturan kayitlar (bakim formlari, egitim katilim listeleri, denetim raporlari
vb.) okunakli, kolayca erisilebilir ve hasara kars1 korunacak sekilde muhafaza edilir. Saklama stireleri yasal gerekliliklere gore
belirlenir.

7. Operasyonel Planlama ve Kontrol (ISO 9001:2015 Madde 8)

Bu boliim, K'Y S'nin "Uygula" asamasini temsil eder ve miisteri taleplerinin karsilanarak hizmetin fiilen sunuldugu giinliik operasyonel
stirecleri ayrintili olarak tanimlar. Bu siiregler, hizmet kalitesini ve miisgteri memnuniyetini dogrudan belirler.

7.1. Hizmet Gerceklestirme Siirecleri



GNCTEAM'in sundugu her bir ana hizmet i¢in, adimlari, sorumluluklar1 ve kontrol noktalarini net bir sekilde tanimlayan Standart
Operasyon Prosediirleri (SOP) olusturulmustur. Bu SOP'lar, hizmetin her seferinde ayn yiiksek kalitede sunulmasini saglar.

Ornek SOP: VIP Havaliman Karsilama Siireci (SOP-OP-001)
1. Asama 1: Rezervasyon ve Teyit
o Miisteriden gelen talep (telefon, e-posta, web sitesi) lizerine rezervasyon formu doldurulur. Miisteri ad1, ugus numarasi, varis saati,
destinasyon, arag tipi ve 0zel talepler (bebek koltugu, icecek vb.) eksiksiz kaydedilir.
o Miisteriye, rezervasyon detaylarini ve fiyatlandirmay1 iceren bir teyit e-postasi veya SMS'i gonderilir.
2. Asama 2: Operasyonel Planlama (Transferden 24 Saat Once)
o Operasyon Merkezi, gbreve uygun araci (model, kapasite) ve soforii (deneyim, dil bilgisi) atar.
o Ugus bilgileri havayolu sirketinin sisteminden bir kez daha kontrol edilir.
o Sofore gorev detaylar1 (miisteri ad1, ucgus bilgileri, karsilama tabelas1 metni, 6zel notlar) mobil uygulama veya SMS yoluyla
iletilir.
3. Asama 3: Arag ve Sofor Hazirhg: (Transfer Giinii)
o Arag, transferden en az 2 saat once i¢ ve dig detayli temizlikten gegirilir.
o Arag i¢i ikramlar (su, vb.), Wi-Fi baglantisi, sarj cihazlar1 ve diger donanmmlar kontrol edilir.?’
o Sofor, GNCTEAM kilik-kiyafet standardina uygun (temiz ve iitiilii iiniforma, bakimli goriiniim) sekilde goreve hazir olur.?
4. Asama 4: Anlhk Takip ve Koordinasyon
o Operasyon Merkezi, ucagin anlik durumunu (inis saati, rotar, kapi bilgisi) online sistemlerden siirekli olarak takip eder ve gerekli

durumlarda soforii bilgilendirir.?
o Sof0r, planlanan varig saatinden en az 30 dakika 6nce havalimaninda olur ve park islemini tamamlar.



5. Asama 5: Karsilama

o Sof6r, ugagin inis saatinden once, belirlenen yolcu karsilama noktasinda (6rnegin, giimriik ¢ikis kapisi), iizerinde miisterinin adi
veya sirket logosunun bulundugu bir tabela ile goriiniir bir sekilde bekler.
o Miisteri ile ilk temas kuruldugunda profesyonel bir selamlama yapilir, bagaj yardimu teklif edilir.

6. Asama 6: Transferin Gerceklestirilmesi

Miisteri araca kadar refakat edilir, kapist agilir ve giivenli bir sekilde yerlesmesi saglanir.
Yolculuk baglamadan 6nce miisteriye tahmini varis siiresi hakkinda bilgi verilir ve konfor tercihleri (klima derecesi, miizik vb.)
sorulur.

o Yolculuk, defansif siiriis teknikleri kullanilarak, trafik kurallarina tam uyum iginde, giivenli ve sarsintisiz bir sekilde
gerceklestirilir.

7. Asama 7: Ugurlama ve Gorevin Tamamlanmasi
o Varis noktasina ulasildiginda, ara¢ giivenli bir yere park edilir. Miisterinin kapist acilir ve bagajlar1 indirilir.

o Miisteriye iyi dileklerde bulunularak profesyonel bir sekilde ugurlama yapilir.
o Sofdr, transferin basariyla tamamlandigini ve bir sonraki goreve hazir oldugunu Operasyon Merkezi'ne bildirir.

7.2. Miisteri fle Tletisim ve Sartlarin Belirlenmesi

Miisteri ile kurulan ilk iletisimden hizmetin tamamlanmasina kadar olan siiregte, tiim etkilesimler profesyonel bir sekilde yonetilir. Bu
slire¢, miisteri taleplerinin dogru anlagilmasini, hizmet sartlarinin net bir sekilde belirlenmesini ve olas1 degisikliklerin etkin bir sekilde
yonetilmesini kapsar.



7.3. Disaridan Tedarik Edilen Siire¢, Uriin ve Hizmetlerin Kontrolii

GNCTEAM, hizmet kalitesini etkileyebilecek tiim dis saglayicilari (tedarikgileri) dikkatli bir sekilde seger, performanslarini izler ve
degerlendirir.

e Tedarik¢i Secme Kriterleri: Potansiyel tedarikgiler; kalite, maliyet, teslimat performansi, yasal uygunluk ve referanslar gibi
kriterlere gore degerlendirilir.

e Degerlendirme ve Izleme: Onaylanmis tedarikgilerin performansi, hizmet kalitesi, zamaninda teslimat ve sorun ¢dzme yetenekleri
gibi gostergelerle periyodik olarak izlenir.

e Kontrol Edilen D1s Saglayici Tiirleri:

o Taseron Transfer Firmalari: Yogun donemlerde veya 6zel arag¢ gerektiren durumlarda is birligi yapilan firmalar. Arag kalitesi,
sofor profesyonelligi ve sigorta yeterlilikleri denetlenir.

o Ara¢ Bakim ve Onarim Servisleri: Yetkili servisler veya uzman 6zel servisler. Teknik yeterlilik, orijinal par¢a kullanimi ve
hizmet hiz1 esastir.

o Arac¢ Yikama ve Temizlik Hizmetleri: Detayli temizlik kalitesi ve hizmetin siirekliligi degerlendirilir.

7.4. Miisteri Miilkiyetinin Korunmasi

GNCTEAM, kontrolii altindayken miisteri miilkiyetine azami 6zen gosterir.

o Fiziksel Miilkiyet: Miisterilerin araclarda unuttugu kisisel esyalar (bagaj, elektronik cihazlar vb.) i¢in bir "Kayip Esya Prosediirii"
uygulanir. Esyalar glivenli bir sekilde muhafaza edilir ve sahibine ulastirilmasi i¢in gerekli iletisim kurulur.

e Veri ve Bilgi Miilkiyeti: Miisterilere ait kisisel veriler (isim, telefon, adres, seyahat planlari, 6deme bilgileri) KVKK'ya uygun olarak
korunur. Bu veriler gizli kabul edilir, yetkisiz erisime kars1 korunur ve tigiincii taraflarla paylagilmaz. '



7.5. Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii

Hizmet sunumu sirasinda planlanan sartlardan herhangi bir sapma "uygun olmayan ¢ikt1" veya "hizmet hatas1" olarak kabul edilir. Bu tiir
durumlarin tanimlanmasi, kontrol altina alinmasi ve tekrariin 6nlenmesi i¢in bir siire¢ mevcuttur.

e Uygun Olmayan Cikti Ornekleri: Geg kalma, yanlis veya temiz olmayan ara¢ génderme, sofdriin profesyonel olmayan davranist,
giizergah hatasi, miisteri sikayeti.

e Anlik Diizeltme (Correction): Hata fark edildiginde miisteri lizerindeki olumsuz etkiyi en aza indirmek i¢in aninda aksiyon alinir
(6rnegin, miisteriden 6ziir dilemek, indirim teklif etmek, derhal yeni bir ara¢ yonlendirmek).

e Analiz ve Raporlama: Tiim hizmet hatalar1 kaydedilir ve nedenlerinin analizi icin Madde 10'da aciklanan Diizeltici Faaliyet siirecine

girdi olarak sunulur.

8. Performans Degerlendirme (ISO 9001:2015 Madde 9)

Bu boliim, K'Y S'nin "Kontrol Et" asamasini olusturur. GNCTEAM'in siireclerinin planlandigi gibi isleyip islemedigini, kalite hedeflerine
ulasilip ulagilmadigini ve sistemin genel etkinligini degerlendirmek icin gerekli izleme, 6lgme, analiz ve denetim faaliyetlerini tanimlar.

8.1. izleme, Olcme, Analiz ve Degerlendirme



GNCTEAM, KY S'nin performansini ve etkinligini degerlendirmek i¢in neyin, nasil ve ne zaman izlenecegini ve dl¢iilecegini belirlemistir.
Bu siire¢, Madde 5.2'de tanimlanan Kalite Hedefleri ve KPI'larin takibini igerir.

e Miisteri Memnuniyeti: Her hizmet sonrasi gonderilen kisa anketler araciligiyla CSAT (Miisteri Memnuniyet Skoru) ve NPS (Net
Tavsiye Skoru) 6lgiiliir. Ayrica, online platformlardaki yorumlar ve dogrudan gelen geri bildirimler de analiz edilir. '8

e Operasyonel Performans: Zamaninda varig orani, arag kullanim orani, giinliik/haftalik transfer sayis1 gibi operasyonel veriler diizenli
olarak toplanir ve raporlanir.'”

e Tedarik¢i Performansi: Dis saglayicilarin hizmet kalitesi ve zamaninda teslimat performanslari periyodik olarak degerlendirilir.

Toplanan veriler, trendleri belirlemek, hedeflerden sapmalar tespit etmek ve iyilestirme firsatlarini ortaya ¢ikarmak i¢in analiz edilir.
Analiz sonuglari, Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarina girdi saglar.

8.2. i¢ Tetkik

GNCTEAM, Kalite Yonetim Sistemi'nin ISO 9001:2015 standardinin sartlarina ve kendi belirledigi prosediirlere uygun olup olmadigini
dogrulamak amaciyla, planl araliklarla (yilda en az bir kez) i¢ tetkikler gergeklestirir.>°

I¢ Tetkik Prosediiriiniin Ana Adimlari:

1. Yilhk Tetkik Planinin Hazirlanmasi: KYS Koordinatorii tarafindan, tiim siirecleri kapsayacak sekilde bir yillik tetkik plani
hazirlanir ve iist yonetim tarafindan onaylanir.

2. Tetkikgilerin Atanmasi: Tetkikgiler, tetkik edecekleri alanin faaliyetlerinden bagimsiz ve tarafsiz kisiler arasindan segilir.
Tetkikg¢ilerin gerekli egitimleri almis olmalar1 saglanir.

3. Tetkikin Gergeklestirilmesi: Tetkik, dokiiman incelemesi (masa basi tetkik) ve saha uygulamalarinin gézlemlenmesi (saha tetkiki)
olmak {lizere iki asamada gerceklestirilir.>! Tetkik sirasinda, kanita dayal bir yaklasimla, standart ve prosediirlere uygunluk sorgulanir.

4. Bulgularim Raporlanmasi: Tetkik sonucunda tespit edilen uygunluklar, uygunsuzluklar ve iyilestirme 6nerileri bir i¢ tetkik
raporunda toplanir.



5. Takip Faaliyetleri: Tespit edilen uygunsuzluklar i¢in Diizeltici Faaliyet (DOF) siireci baslatilir. Kapatilan DOF'lerin etkinligi takip
tetkikleri ile dogrulanir.

Ornek I¢ Tetkik Soru Listesi °

e Madde 6.2 (Yeterlilik): "Rastgele secilen bir VIP soforiiniin personel dosyasini inceleyelim. ileri siiriis teknikleri ve protokol
egitimlerini aldigina dair kayitlar1 gosterebilir misiniz?"

e Madde 7.1.3 (Altyapv/Filo): "Filodaki 34 ABC 123 plakali aracin son 6 aya ait periyodik bakim kayitlarini ve yasal muayene
belgesini gorebilir miyim?"

e Madde 8.5.1 (Hizmet Sunumu): "Diin gerceklestirilen bir havalimani transferi i¢in, operasyon merkezinin ugagin rotarini takip
ettigine ve bu bilgiyi sofore ilettigine dair iletisim kaydi (yazilim logu, mesaj vb.) mevcut mu?"

e Madde 8.4 (D1s Saglayicilar): "Yogun donemde hizmet alinan 'XYZ Tasimacilik' firmasinin se¢imi ve degerlendirilmesine iliskin
kayitlar1 inceleyebilir miyiz?"

8.3. Yonetimin Gozden Gecirmesi (YGG)

Ust yonetim, KYS'nin devam eden uygunlugunu, yeterliligini, etkinligini ve stratejik yon ile uyumunu saglamak amaciyla, planli araliklarla
(yilda en az bir kez) sistemi gozden gegcirir. Bu toplantilar, KY S'nin performansini degerlendirmek ve iyilestirme i¢in stratejik kararlar
almak tizere bir platform saglar.

Standart YGG Toplant1 Giindemi
1. Onceki YGG toplantisinda alman kararlarin ve devam eden faaliyetlerin durumu.
2. KYS'yi etkileyen i¢ ve dis hususlardaki degisiklikler (pazar, yasal sartlar vb.).
3. KYS performansina iligkin bilgiler:

o Miisteri memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler.
o Kalite hedeflerine ulasilma derecesi.



Siire¢ performansi ve hizmet uygunlugu.
Uygunsuzluklar ve diizeltici faaliyetlerin durumu.
Izleme ve dlgme sonuglari.

I¢ ve dis tetkik sonugclari.

Dis saglayicilarin performansi.

o O O O O

4. Kaynaklarin yeterliligi.
5. Risk ve firsatlar1 belirleme faaliyetlerinin etkinligi.
6. lyilestirme igin firsatlar ve dneriler.

=.n

Y GG toplantilarinda yapilan tiim goriismeler, alinan kararlar ve belirlenen eylemler "YGG Toplant1 Tutanag1" ile kayit altina alinir.

9. fyilestirme (ISO 9001:2015 Madde 10)

Iyilestirme, KYS'nin "Onlem Al" veya "Harekete Geg" asamasidir ve sistemin statik kalmasin1 &nleyerek dinamik ve yasayan bir yap:
olmasini saglar. Bu boliim, hem tespit edilen sorunlara reaksiyon gostermeyi (diizeltici faaliyet) hem de genel performansi proaktif olarak
artirmay (stirekli iyilestirme) hedefler.

9.1. Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet

Bir uygunsuzluk (miisteri sikayeti, i¢ tetkik bulgusu, hizmet hatas1 vb.) tespit edildiginde, GNCTEAM bu durumu kontrol altina almak,
sonuglarini ele almak ve tekrar olugsmasini 6nlemek icin harekete gecer. Bu sliregte, anlik ¢6ziim olan "diizeltme" ile kok nedeni ortadan
kaldiran "diizeltici faaliyet" arasindaki fark kritik 6neme sahiptir.



Ornegin, bir miisterinin soforiin ge¢ kalmas1 nedeniyle sikayet etmesi bir uygunsuzluktur.

e Diizeltme (Correction): Miisteriye aninda bir indirim sunmak veya bir sonraki transferini ticretsiz yapmak. Bu, mevcut sorunu ¢ézer
ancak gelecekte tekrar olmasini engellemez.

e Diizeltici Faaliyet (Corrective Action): "Sofor neden geg kaldi1?" sorusunun kok nedenini arastirmak. Analiz sonucunda, sorunun
soforiin ge¢ ¢cikmasindan degil, operasyon merkezinin o giinkii yogun trafigi hesaba katmadan standart bir siire vermesinden
kaynaklandig: tespit edilebilir. Bu durumda alinacak diizeltici faaliyet, rota planlama yazilimina anlik trafik yogunlugunu entegre
etmek veya yogun saatler icin standart siirelere ek bir tampon zaman eklemek olabilir. Bu, sadece o anki sorunu degil, benzer
sorunlarin gelecekte yasanma olasiligin1 da ortadan kaldirir.

Diizeltici Faaliyet (DOF) Prosediirii *°
1. Uygunsuzlugun Tespiti ve Kaydi: Uygunsuzluk, "DOF Formu" kullanilarak tanimlanir ve kaydedilir.

2. Kok Neden Analizi: Uygunsuzlugun temel nedenini bulmak i¢in "5 Neden Analizi" veya "Balik Kil¢ig1 Diyagrami" gibi teknikler
kullanilir.

3. Diizeltici Faaliyetin Planlanmasi: Kok nedeni ortadan kaldiracak eylemler belirlenir, sorumlular ve tamamlanma tarihleri atanir.
4. Uygulama: Planlanan faaliyetler hayata gegirilir.
5. Etkinligin Dogrulanmasi: Belirlenen siirenin sonunda, alinan 6nlemlerin uygunsuzlugun tekrarini gercekten onleyip 6nlemedigi

kontrol edilir. Eger énlem etkili olduysa DOF kapatilir; olmadiysa analiz siirecine geri doniiliir.

Tiim DOF siireci, ilgili formlar ve takip listeleri ile dokiimante edilir.

9.2. Siirekli Iyilestirme

GNCTEAM, Kalite Yonetim Sistemi'nin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini siirekli olarak iyilestirmeyi taahhiit eder. Siirekli
tyilestirme, tek seferlik bir proje degil, kurum kiiltiiriiniin bir parcasidir.

Bu amagla, asagidaki mekanizmalardan elde edilen tiim veriler ve sonuglar birer iyilestirme firsat1 olarak degerlendirilir:



Y onetimin Gézden Gegirmesi (Y GG) toplantilarinda alinan stratejik kararlar.
I¢ ve dis tetkik sonuglari ve dnerileri.

Kalite hedeflerinin ve KPI'larin analiz sonuglari.

Miisteri geri bildirimleri, sikayetleri ve memnuniyet anketleri.

Calisanlardan gelen Oneriler.

Diizeltici faaliyetlerin sonuglari.

Risk ve firsat degerlendirmeleri.

GNCTEAM yonetimi, bu girdileri kullanarak siiregleri daha verimli, hizmetleri daha kaliteli ve miisteri deneyimini daha tistiin kilacak
tyilestirme projelerini belirler, Onceliklendirir ve kaynak ayirir. Bu dongiisel yaklasim, GNCTEAM'in sektordeki lider konumunu
korumasini ve siirekli gelismesini saglar.
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