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GIRI$

Kalite Yonetim Sistemi, Odadaki tiim servis faaliyetlerini ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi yoluyla;
Uyelerin memnuniyetine odaklanan ¢agdas bir yonetim teknigidir.

Odamizda kalite felsefesini isler halde tutan ve Odamizi Kalite Yonetim Sistemini tanitan Kalite El Kitabi,
sistemin en Ust dlizeydeki dokiimanidir.

Prosediir, proses, talimat, gérev tanimi gibi sistem dokimanlari atif yapilan bu kitap, Odamizi tanitici
bilgilere ilave olarak ISO 9001 KYS kapsami ve sartlarini da kapsayan boliimleri de icermektedir.

Sonug olarak, 5174 sayili Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu, Oda
Muamelat Yonetmeligi ve Konya Ticaret Odasi i¢ Yoénergesi geregi KYS'nin Odamizda basariyla

uygulanmasi hedeflenmektedir.

1. KONYA TICARET ODASI HAKKINDA
1.1. KTO Tarihgesi

Konya Ticaret Odasi Tarihgesi
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1.2. Odamiz Kisa Tanitimi
Konya Ticaret Odasinin amaci, Uyelerinin musterek ihtiyaclarini karsilamak, mesleki faaliyetlerini

kolaylastirmak, meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak, mensuplarinin birbirleriyle
ve halk ile olan iliskilerinde diristligu ve gliveni hakim kilmak tzere, meslek disiplinini, ahlaki korumak ve
Kanunda yazili hizmetleri gormek amaciyla kurulan ve organlari kendi liyeleri arasindan Kanunda belirtilen
usullere gore secilen ve Kamu Kurumu niteliginde Tizel kisilige sahip bir meslek kurulusudur.

1.3. Kalite Beyanlari
1.3.1. Misyon

is ve ekonomi diinyasina yén veren giiclii bir temsilci olarak, liyelerimizin siirdiiriilebilir rekabet giiciini
ve kurumsal vizyonunu artirarak bolge ve Tirkiye ekonomisini diinya oOlgeginde gelistiren bir kurulus

olmak.

1.3.2. Vizyon

Sosyo-ekonomik alan basta olmak lzere tiim alanlarda bolgesel kalkinmaya katkida bulunmak ve bu
konuda 6nci olmak,

Sanayi ve ticaret dinyasinin lokomotifi olarak, Gyelerimizi ulusal ve uluslararasi arenada en iyi sekilde
temsil etmek,

Hizmette toplam kalite anlayisiyla, Uyelerimize belgelendirme, goézetim, egitim, bilgilendirme,
arastirma ve is gelistirme faaliyetlerini en iyi sekilde sunmak,

Bolgemizin ve llkemizin tanitiminda ve sirdirilebilir kalkinmasinda etkin rol almak, bu dogrultuda

stratejik politikalar belirlemek ve uygulamak.

Temsilel, Oneii, Etkin

1.3.3. KTO Degerler

Konya Ticaret Odasi, tim faaliyetlerinde evrensel etik degerleri, sosyo-ekonomik sorumlulugu,
Gyelerinin ve calisanlarinin memnuniyetini gézeten, seffaf, katiimci, gtivenilir, tutarh, kararl, gergekgi ve

yenilikei bir kurulustur.




KOD NO KEK

{ ] q REVIZYON NO |07
KALITE EL KITABI
ﬁ?ﬂﬁﬁﬁﬁ?&fg Opast REV. TARIHI 08.08.2019
HAZIRLAYAN GOZDEN GECIREN  ONAYLAYAN
KALITE TEMSILCISI GEN. SEK. YRD. YONETIM KURULU BASKANI

1.4. Kapsam
Kalite El Kitabi, Odamiz blinyesinde Yénetim Kurulu, Meclis, Meslek Komiteleri, Hukuk Misavirligi ve

Selguklu Temsilciligi disinda tim birimlerin uygulamasini kapsamaktadir. Ayrica, Misteri Memnuniyeti

Yonetim Sistemi ve Akreditasyon kosullari da bu el kitabinda yer almaktadir.

1.5. iletisim

Unvan : Konya Ticaret Odasi

Adres : Vatan cd. No:1 Selcuklu/KONYA
Tel 103322215252

Web : http://www.kto.org.tr

1.6. Ust Yonetim

Meslek
Komiteleri

Hesaplari
Disiplin Kurulu Inceleme Yonetim Kurulu
Komisyonu

Akreditasyon
IzZleme Komitesi

Genel Sekreterlik

Referanslar:

ilgili Dokiiman ilgili Mevzuat
+ Organizasyon Semasl + TOBB Kanunu,
* Politikalar * Oda Muamelat Yonetmeligi,

+ Ust Yénetim El Kitaplari + KTO i¢ Yénergesi
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2. ATIF YAPILAN STANDARD VE/VEYA DOKUMAN

ISO 9001 Kalite YOnetim Sistemi, 1ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi ve TOBB
Akreditasyon Kilavuzu sartlari, KEK’in kurallarini olusturur.
Kalite El Kitabinda, 1ISO 9001 KYS standardina, prosediirlere, proseslere, talimatlara, formlara ve

listelere atif yapiimaktadir. Bu atiflar uygun olan maddeler altinda islenmektedir.

2.1. Kisaltmalar

Kalite Yonetim Sistemi : KYS
Akreditasyon : AKR
Kalite El Kitabi : KEK
Genel Belgeler : GB
Prosedir : PR
Proses : PS
Gorev Tanimi : GT
Talimat :T
Form :FR
Liste LS
Yonetim Gozden Gegirme 1 YGG
Dizeltici Faaliyet : DF

3. TERIMLER VE TARIFLER

Kalite Yonetim Sistemimiz, KYS'nin temel kavramlarini, terimlerini ve tariflerini, standartta yer alan

terimler ve tarifler kullanilmaktadir.

4. KURULUSUN BAGLAMI

4.1. Kurulus ve Baglaminin Anlasiimasi
Odamiz; Kalite yonetim sistemini olusturmus ve dokiimante etmistir. Bu El Kitabi, KYS, MMYS ve AKT

aciklar, gereklilikleri tanimlar ve sorumluluklari tayin eder.

Dokimanlar, Politikalar, KEK, Proses, Prosediir, Listeler vb. i¢c kaynakh dokimanlar ile dis kaynakh
dokiimanlarda toplanmistir. Prosesler icin ihtiya¢c duyulan kaynaklar saglanmistir.

Proseslerin dlcme veya izleme ile kontrol edilmesi, bu sonuglarin analiz edilerek gerektiginde DOF
acilmasi, gbzden gecirilmesi, gerekirse politika ve hedeflerde revizyona gidilmesi ve gerekli kaynaklarin st

yonetim tarafindan saglanmasi suretiyle sistem sirekli olarak iyilestirilmektedir.
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Odamizin gelecegine yon veren belgelerden biri de Strateji Planidir. En az dort yillik stireyi kapsayacak
sekilde hazirlanan Strateji Plani, Odamizin hedefleri ve Odamizin gelecekte olmasini istedigi noktayi
belirtmesi acisindan 6nemli bir dokiimandir. Strateji Planinda Odamiz hedefleri ve bu hedefleri
gerceklestirmeye yonelik eylemleri yer almaktadir. Strateji Planinda yer alan hedefler, Oda Faaliyet ve
Blitce Raporuyla yillik bazda izlenmektedir.

Odamiz 18.05.2004 tarih ve 5174 sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar Ve Borsalar Kanunu
kapsaminda faaliyetlerini sirdirmektedir.

Referanslar:

ilgili Dokiiman ilgili Mevzuat
* KTO Strateji Plani -

4.2. iigili Taraflarin ihtiyag ve Beklentilerinin Anlasiimasi
Konya Ticaret Odasinin amaci, Uyelerinin musterek ihtiyaclarini karsilamak, mesleki faaliyetlerini

kolaylastirmak, meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak, mensuplarinin birbirleriyle
ve halk ile olan iliskilerinde dirustliga ve gliveni hakim kilmak tizere, meslek disiplinini, ahlaki korumak ve
Kanunda yazili hizmetleri grmek amaciyla kurulan ve organlari kendi Gyeleri arasindan Kanunda belirtilen

usullere gore secilen ve Kamu Kurumu niteliginde tiizel kisilige sahip bir meslek kurulusudur. 7

Odamiz kalite yonetim sisteminin yeterliligini, uygunlugunu ve etkinligini degerlendirmek Uzere yilda
en az 1 kez “Yénetim Godzden Gegirme” toplantisi diizenlenir. Ust yénetim kararlarin takibi icin toplant

zamanini beklemeden kapsam disi toplantilar diizenleyebilir.

Organ Adi Gorev ve Yetkileri

1. Kendi Uyeleri arasindan gizli oyla asil ve yedek Yonetim Kurulu tyelerini segmek,
2. Yonetim Kurulunca hazirlanacak yillik faaliyet raporunu onaylamak
3. Oda kadrosu ile yillik biitgeyi ve kesin hesaplari onaylamak,
1. Meclis
4. Oda hizmet aidatlarinin tarifelerini kabul etmek ve Bakanlik onayina sunmak,
5. Uyeler arasinda uyusmazliklari ¢éziimleyecek hakem heyetlerini segmek,
6. Mesleklere ve konulara gore ihtisas komisyonlari kurmak,
1. Oda islemlerini yiratmek,
2. Yilik galisma programini hazirlamak,
2. Yonetim 3. Uyelerin ve oda personelinin bilgi, gorgii ve tecriibelerini arttirmak igin kurslar, seminerler
Kurulu diizenlemek egitim faaliyetlerinde bulunmak,
4. Sanayi siteleri, organize sanayi bolgeleri, sergi ve fuarlar agiimasi icin meclise teklifte bulunmak,

5. Mevzuat kaynakh diger gorevlerini ifa etmek

3. Meslek 1. Uyeleri arasinda yargi gézetiminde gizli oyla meclis tiyesi secmek,
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Komiteleri 2. Kendi meslek gruplariyla ilgili konular hakkinda yararli ve gerekli gordukleri tedbirlerin alinmasi;

4. Disiplin Kurulu

5. Hesaplari
inceleme

Komisyonu

6. Akreditasyon

izleme Komitesi

arastirma, inceleme yapilmasini Yonetim Kuruluna teklif etmek,

3. Komitenin ¢alisma programini diizenlemek,

4. Mevzuat kaynakli diger gorevlerini ifa etmek

1. Odaya kayith tyelerin disiplin sorusturmalarini bu Kanunda ve ilgili mevzuatta éngoriilen usul ve
esaslara uygun olarak yuriatmek.

2. Meclise, odaya kayith tiyeler hakkinda disiplin ve para cezasi verilmesini 6nermek

1. Biitge tasarisi ve Kesin Hesaplari inceleyerek Meclise rapor halinde sunmak,

1. Akreditasyon sistemi kapsaminda belge ve dokiimanlarin hazirlanmasi, kontrolii ve izlenmesini
takip etmek,
2. YGG raporlarini gézden gegirmek ve kontrol etmek,

3. Odanin kurumsal galisma sistemini glincel tutmak,

4.2.1. i¢ Konular

Personel Yapisi

9 Yil ve Alti
Calisan

%56,3

Lisansve
st

Erkek - 68
Kadin - 19

%71 87

Personel

Organizasyonel Yapi

Odamiz hizmet birimleri su sekildedir: Basin ve Halkla iliskiler Servisi, Dis Ticaret Servisi, Ekonomik

Arastirmalar ve Proje Mudirligii, Hukuk Misavirligi, ic Ticaret Servisi, Meslek Komiteleri Servisi, Mesleki

Egitim Merkezi Koordinatorligii, Muhasebe Servisi, Oda Sicil Servisi, Ozel Kalem Miidiirligi, Personel, Yazi

isleri ve Bilgi islem Servisi, Ticaret Sicil Servisi, Uye Hizmet Merkezi.
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Altyapi

Odamiz hizmet binasi 1983 yilinda yapilmistir. Hizmet binamiz, Vatan cd. No:1 Selguklu/Konya
adresinde bulunmaktadir. Binamiz, 5.395 m? olup 13 parsel no ve 992 ada nolu alanda hizmet
vermektedir.

4.2.2. Dis Konular

Yasal mevzuat, politika, ekonomi, ticaret, sosyal, toplumsal olaylar, lye egitimleri, teknoloji.

4.2.3. ilgili Taraflar

Konya ve Karaman bdlgesindeki oda ve borsalar ile birlikte yillik bazda toplantilar diizenlenerek ilgili
taraflarin beklentileri ve is birligi olanaklari gortsilmektedir. Ayrica diger paydaslarla da ilgili ortamlarda

Odamiza iliskin goris ve 6nerileri alinarak ilgili taraflarin beklentileri alinmaktadir.
PAYDAS ANALIZI |

Payda i ]l ey KTO'u Etkileyen
3 ¢ 2 Etkiledgi ¥ i

KTO Yonetim Organlan (Meslek Komiteleri, Meclis)
KTO Personeli
KTO Uyeleri
TOBB
Diger Oda ve Borsalar
Yerel Yonetim

Meslek Orgiutleri
Bakanliklar
Fiziki Mekan Paylasim Ortaklan
Kamu Kurulusu il Midirlikleri
Uluslar arasi Kuruluslar
Yabana Misyon
Istirakler
Istiraklerin Hedef Kitlesi
Serbest Balge Yonetimleri
Finans Kuruluslan

Birlikler
Referanslar:
ilgili Dokiiman ilgili Mevzuat
+ Dokiiman i¢ Ana Listesi, +
+ Dis Kaynakli Dokiiman Listesi
+ Altyapi Kontrol Formu

4.3. KYS Kapsaminin Belirlenmesi
“Ticaret Odasi Hizmetleri Sunumu”

KTO; dyeleri icin hizmetlerin olusturulmasini, kontroliinii ve sunumunu vyapar. Kalite sistemi
kapsaminda bu faaliyetler ele alinmistir.
Kapsamin belirlenmesinde i¢ ve dis hususlar ile ilgili taraflarin sartlari géz 6éniinde bulundurulmustur.
KYS kapsaminda uygulanmayan hususlar su sekildedir ve ilgili maddede agiklamalar yapiimistir:
e 8.3. Uriin ve Hizmet Tasarimi ve Gelistirilmesi,

e 7.1.5. izleme ve Olgiilme Kaynaklari,
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e 8.5.5. Teslim Sonrasi Faaliyetler.

4.4. KYS ve Prosesler
Kalite El Kitabi, Gglinci seviye dokimandir. Belge, kalite ve sorumluluk agisindan genel yonetim

politikasini tarif etmektedir. Kalite hedeflerine ulasmak i¢in neler yapildigi ya da yapilmasi gerektigi ifade
edilmektedir.

Odamizda yapilan siireg haritasi ¢alismasinda, Odamizda bulunan tiim servislerin isleyisleri ¢ikarilmis ve
adim adim yapilacak islemler sematize edilmistir. Ayrica siireglere iliskin riskler ve risklere karsi alinacak
kontrol 6nlemleri de tespit edilmistir. KYS icin gerekli prosesler belirlenmis ve servislerle etkilesimi
asagidaki tabloda yer almaktadir.

Proses-Servis Etkilesim Tablosu

DT EKAP GS|Huk ICT Mes| MEM Muh OS OK PYBIi|TS

PR-04.01 Dokiman ve Veri Kontrolii Proseduirt

PR-04.02 Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediir(

PR-07.01 Bakim Prosediri

PR-07.02 Egitim Prosediru

PR-07.03 ise Alim Prosediirii

Prosedir

PR-08.01 Satinalma Proseduri

PR-09.01 | Kurulus ici Kalite Tetkikleri Prosediirii

PR-10.01 Hizmet Uygunsuzluklari Prosediiri

PR-10.02 Dzeltici Faaliyetler Prosediirii

PS-05.01 = Goris Olusturma Prosesi

PS-06.01  Planlama Prosesi

PS-08.01 Uye Hizmetleri Prosesi

PS-08.02 @ Servis Hizmetleri Prosesi

PS-09.01 | istatistiki Calismalar Prosesi

PS-10.01 | Yonetimin G6zden Gegirme Prosesi

BHi: Basin ve Halkla iliskiler, DT: Dis Ticaret, EKAP: Ekonomik Arastirmalar ve Proje, GS: Genel Sekreterlik, Huk: Hukuk, iCT: i¢ Ticaret,
Mes: Meslek Komiteleri, MEM: Mesleki Egitim Merkezi Koordinatérliigii, Muh: Muhasebe, 0S: Oda Sicil, OK: Ozel Kalem, PYBi: PErsonel
Yazi Isleri ve Bilgi islem, TS: Ticaret Sicil

Kalite Sistemi kapsamindaki bir isi yapmak igin izlenecek yontemleri ve islem adimlarini, yetki ve
sorumlulugu da icerecek sekilde agiklayan prosediirler ve prosesler, ilgili servisler tarafindan hazirlanarak

yararlige konulmustur.
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KTO hizmet kalitesini etkileyen prosesler icin kullanilan destek dokiimanlar da Kalite Yonetim Sistemi
icinde yer almaktadir. Bu tiir dokiimanlar; TOBB Kanunu, lilgili Yonetmelikler, Oda i¢ Tizigl vs.

dokimanlardir.

5. LIDERLIK

5.1. Liderlik ve Taahhiit
5.1.1. Genel

Odamizin tiim calisanlar tarafindan benimsenen temel ilkesi; Uye istek ve beklentilerinin zerinde
hizmet sunulmasidir. Bu kapsamda (st yonetim, yasal kosullar da dahil olmak {izere hizmetin
gerceklestirilmesi icin gerekli kosullari servisler bazinda degerlendirmek ve liye memnuniyetinin en Ust
diizeyde saglanmasina ¢alisiimayi taahhiit etmektedir.

Odamiz misyonu, vizyonu ve kalite degerleri ist ydonetim tarafindan yayinlamis, ¢alisanlara duyurularak
benimsenmesi saglanmaktadir.

Ust yonetim; hesap verilebilirlik cercevesinde kalite sisteminin uygulanmasini giivence altina almistir.
Buna yonelik olarak, uygun personelin istihdam edilmesini saglar. Ust yonetim siirekli iyilestirmeyi tesvik
ederek kalite hedeflerine ulagsmasi i¢in servisleri tesvik eder.

5.1.2. Miisteri Odakhlik

Odamiz, dizenli olarak lyelere, kurum, kuruluslar ve paydaslarin beklentilerini tespit eder ve
beklentileri karsilamaya yonelik faaliyetleri strdirir. Bu kapsamda, oda hizmetleri ve personel ihtiyag ve
beklentilerini karsilayacak sekilde faaliyetlerini sirdirmektedir.

Odamiz, uye istek ve beklentilerinin tespit edebilmek icin yilda en az bir kere (lye memnuniyet anketi
dizenlemektedir. Anket sonuglari analiz edilmekte ve Giye memnuniyetinin artirilmasi amacglanmaktadir.

Uyelerden gelen sikayet ve 6neriler; Odamiz girisinde bulunan 7/24 sikayet kutusu, mail, telefon, web
sitesi, Uye Hizmet Merkezi personeli araciligiyla alinmaktadir. Odamiza gelen sikdyet ve éneriler dogrudan
Yonetim Kurulu Baskanimiza sunulmakta ve sikayet sahibi dogrudan telefonla aranarak sikdyet konusu
giderilmeye ¢alisilmaktadir.

Referanslar:

ligili Dokiiman ligili Mevzuat
+ Oda Strateji Plani + ISO 10002 Misteri Memnuniyeti
+ Kalite Hedefleri Plani Yénetim Sistemi
+ Uye Memnuniyetinin Olciimi Talimati

5.2. Politika
Ust Yonetim, kalite taahhiitlerini belirlemis ve uygulamaya koymustur. Kalite politikasi belirlenirken goz

oniinde bulundurulan hususlar su sekildedir;
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e Kurum geg¢misi, misyon ve vizyon belgeleri,

e Kisa, orta ve uzun vadeli hedefler,

e Politikanin siirekli gozden gecirilmesi,

e Calisanlar tarafindan anlasilip benimsenmesi.
5.2.1. Kalite Politikasinin Olusturulmasi

KTO Strateji Plani dogrultusunda Konya Ticaret OdasI misyonu, vizyonu, degerler, kalite politikasi, kalite
hedefleri olusturulmus ve personele duyurusu yapilmistir. Baskanlik, kalite politikasini uygulamakta ve
yonetmektedir.

Odamiz hedefleri, yilda en az bir kez yapilan YGG toplantilarinda belirlenir. Ancak hedeflerin
belirlenmesi icin bu toplantilar beklenmez ve giincel gelismelere gore revize edilir.

YGG toplantisi 6ncesinde hedeflere ulasma durumu, servis faaliyetleri, kalite yonetim sistemi ve TOBB
akreditasyon sistemi gereklilikleri ortaya konmakta ve gerekmesi halinde hedeflerde revizyona
gidilmektedir.

Hedeflerin belirlenmesinde sayisal, Olcilebilir ve kalite politikasini destekleyici nitelikte olarak
hazirlanmasina dikkat edilir.

5.2.2. Kalite Politikasinin Duyurulmasi

Kalite politikasi; personelin bilmesi ve anlasiimasini saglamak icin hizmet binasinin her katinda uygun
yerlere asilarak ilan edilmis ayrica Odamiz web sitesine konularak tim ilgililere acik hale getirilmistir.

Kalite Politikasi, her yil diizenli olarak yapilan YGG toplantilarinda glindeme alinarak degerlendirilmekte
ve gerekmesi halinde revize edilmektedir. Kalite politikasinin anlasilmasi, yapilan i¢ tetkiklerle de kontrol
edilmektedir.

5.3. Kurumsal Gorev, Yetki ve Sorumluluklar
Servislerin sorumluluk, yetki ve is iliskileri Gérev Tanimlarinda ayri ayri olarak belirtilmistir. Gérev

tanimlari; her servisin Ust birimi, kendisine bagh birimleri, personelde olmasi gereken ozellikler, gorev,
yetki ve sorumluluklar ve vekalet durumlari yer almaktadir.

Odamiz Genel Sekreter Yardimcisi, yonetim kurulu karariyla Yonetim Temsilcisi olarak atanmistir.
Odamizda ayrica Kalite Temsilcisi ve Dokiimantasyon ve Veri Sorumlusu olarak ilgililer de belirlenmistir.
Ayrica her serviste kaliteyle ilgili kisilerin oldugu Kalite i¢ Tetkikgileri Listesi bulunmaktadir.

KYS performansi ile ilgili olarak Yonetim Temsilcisi tarafindan YGG Performans Raporu hazirlanarak
YGG toplantisi 6ncesinde ilgililere iletilir. Raporda, KYS kapsaminda oda hedefleri, faaliyetler, 6neri-
sikayetler, dlzeltici faaliyetler, i¢ tetkik sonuglar gibi dokiimanlar degerlendirilerek sonug raporu haline

getirilir.
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Referanslar:
ilgili Dokiiman ilgili Mevzuat

Planlama Prosesi,
Kalite Politikasi,
Organizasyon Semasi,

Gorev Tanimlari,

- & & & ¥

Kalite i¢ Tetkikgileri Listesi

6. PLANLAMA

6.1. Risk ve firsatlari belirleme faaliyetleri
Odamiz KYS kapsaminda tim streclere iliskin riskler belirlenmis ve alinan kontrol eylem planlari ile

Odamizdaki riskler daha kontrol edilebilir hale getirilmistir.

Odamizda muhtemel uygunsuzluklarin &nceden tespiti ve énlem alinmasina yonelik olarak Oneri
Sistemi gelistirilmistir. Uyelerden ve calisanlardan gelen geri bildirimler ile potansiyel hatalar belirlenip
giderilmeye calisilir ve sistemin dinamikligi saglanmis olur.

Uygunsuzluklarin giderilmesine yonelik gerekmesi halinde dizeltici faaliyet acilmakta ve Kalite
Temsilcisi tarafindan dizenli olarak tutulmaktadir.

6.2. Kalite amaglari ve bunlara erismek igin planlama
Odamiz biinyesinde 4 yillik siireyle Stratejik Plan galismasi yapilmaktadir. Stratejik planla, Odamizin

gelecekte nerede yer almak istedigi belirlenmekte ve kalite hedefleri ile uyumlu sekilde servis
faaliyetlerinde g6z 6niinde tutulmaktadir.

Stratejik planin yillik olarak degerlendirilmesi ise Odamizda her yil yayinlanan Oda Faaliyet Raporu ve
Biitce Kitabi calismasinda yapilmaktadir. Odamizda tiim servisler Strateji Plani kapsaminda yaptiklari ve bir
sonraki yil yapacaklari faaliyetleri, her yilin Aralik ayinda belirlemekte ve yilsonu Meclis toplantisinda
onaylanarak yurarlige girmektedir. Mevcut faaliyetlerin ne kadar yapildigi ve bir sonraki yapilacak
hedefler, Biitce Kitabi ile yayinlanmaktadir.

6.3. Degisikliklerin Planlanmasi
Odamizda KYS kapsaminda, ihtiyac olmasi halinde gerekli degisiklikler yapilmakta ve planh bir sekilde

yaratialmektedir. Degisiklikler yapilirken KYS’in bitunligi, degisikliklerin amaclari ve potansiyel sonuglari,
kaynaklarin olmasi, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden belirlenmesi gibi etkenler goz

ontnde bulundurulur.
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Referanslar:
ilgili Dokiiman ilgili Mevzuat

+ ilgili D6nem Strateji Plani
4+ Risk Yonetimi Prosediirii
+ Oda Faaliyet Raporu ve Biitge Kitabi

7. DESTEK

7.1. Kaynaklar
7.1.1. Genel

KTO, servisler araciligiyla kalite sistemini uygulamak, strdirmek ve etkinligini saglamak amaciyla
gerekli kaynak ihtiyaglarini giincel olarak tespit etmektedir. Uyelere yénelik hizmetlerin yerine getirilmesi
ve (iye memnuniyetini artirmak icin gerekli kaynak kapsaminda; insan kaynaklari, ¢alisma ortami ve
ekipmanlarin saglanmasi ve personel i¢in gerekli egitimlerin organize edilmesi yer almaktadir.

7.1.2. Kisiler

KTO personeline iliskin gorev ve yetkilerin belirlendigi Gorev Tanimlari tanimlanmistir. Yeni ise alinacak
bu personelde gérev taniminda belirlenen 6zellikler aranir.

Odamiz personelinin yetkinliklerini artirmaya yonelik olarak yillik egitimler diizenlenmektedir. Ayrica,
plan disinda gerekmesi halinde plan disi egitimler de organize edilmektedir. Egitim Prosediri ve Yilhk
Egitim Planinda konuya iliskin detayh bilgi verilmistir.

Referanslar:

ilgili Dokiiman ilgili Mevzuat
+ Egitim Prosediiru -+ Personel i¢ Yonergesi
+ Satinalma Prosedri + Personel Gorev Tanimlari
+ Yillik Egitim Plani + ise Alim Prosediirii
+ Tedarikgi Degerlendirme

7.1.3. Altyapi

KTO, Ulyelere yonelik hizmetleri gelistirmek amaciyla gerekli altyapiyi olusturmus ve sirekliligi
saglanarak iyilestirme saglamaktadir. Mevcut altyapi, belirli periyotlarla plan dahilinde bakimi
yapilmaktadir.

Genel hatlari itibariyle altyapi sunlari kapsamaktadir:

a) Calisma ofisleri,

b) Elektrik ve elektronik malzeme,
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c) Yerel ag sistemi,

d) internet erisimi vb.

Odamizda altyapi bakim ve onarim faaliyetleri, Personel Yazi isleri ve Bilgi islem Servisi tarafindan
yapilmaktadir. Bu siregteki hizmet alimlarinda, Onayh Tedarikg¢i Listesinden faydalanilir. Jenerator gibi
donanimlarin ise ilgili firma tarafindan bakim ve onarimi yapiimaktadir.

Referanslar:

ilgili Dokiiman ilgili Mevzuat
Altyapi Kontrol Formu, +* Oda Muamelat Yonetmeligi

Demirbas Defteri,
Yilhk Bakim Plani

- & & ¥

Bakim Prosediri

7.1.4. Proseslerin isletimi igin Cevre

KTO, calisan tim personelin rahat ve verimli bir sekilde ¢alisabilmesi icin gerekli calisma ortamini tesis
etmistir.

7.1.5. Kaynaklarin izlenmesi ve Olgiimii

Bu madde, KTO’da izleme ve dlgme cihazi olmadigindan KYS kapsaminda kapsam disi birakilmistir.

7.1.6. Kurumsal Bilgi

KTO biinyesinde yapilan tiim islemlerin ayrintili semasi ¢ikariimis olup IRC programiyla is akis semalari
cikarilmistir. Sureclerin c¢ikarilmasi, Odamizda yapilan tim islemlerin adim adim izlenmesini ve yeni ise
baslayan biri icin adim adim sireclerin izlenmesi saglanmaktadir. Oda sicil ve ticaret sicil birimleri
tarafindan kullanilan programlarla Gyelerimizin bilgileri giincel olarak tutulmaktadir. Ayrica Odamiz
tarafindan aylik olarak cikarilan Yeni ipekyolu Dergisinde de iiyelerimize yonelik olarak bircok bilgi yer
almaktadir.

7.2. Yeterlilik
Odamiz, KYS kapsaminda personelin egitim ve beceri ihtiyaglarini karsilamak lzere gerekli 6nlemleri

alarak egitim ihtiyaclarini tespit eder ve egitim alinmasi saglanir.

Yilhk egitim planlari, bir 6énceki yilin son ayinda belirlenerek yirirlige girer. Odamiz yilhik egitim
faaliyetleri, Odamiz Biitce Kitabinda da yer almakta ve bu kitapla izlenmektedir. Egitim planlari
hazirlanirken birgok firmadan teklif alinarak ¢alisilacak firmalar, egitim basliklari, egitimciler ve icerikleri
belirlenir. Egitim bashklarinin belirlenmesinde, Uyelere yénelik olan egitimlerde Uye Memnuniyet

Anketinden, Personele yonelik olan egitimlerde ise Personel Memnuniyet Anketinden faydalanilir.
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Yapilan egitim sonrasinda memnuniyet anketi uygulanarak egitimcinin performansi 6lcilir ve bir
sonraki sene yapilacak egitimlerde bu anketler dikkate alinarak planlama yapilir.

Referanslar:

ligili Dokiiman ligili Mevzuat
4+ Egitim Prosediri + Oda Muamelat Yénetmeligi

4 Uye ve Personel Memnuniyet Anketleri

7.3. Farkindalik
KTO calisanlarina Odanin kaliteye iliskin bilgileri devamli giincel tutulmaktadir. Odamiz intranet agi

icinde yer alan dosya yayinlanmakta, ayrica Odamizin her katinda Odamiz kalite beyanlari asiimis ve
Odamiz web sitesinde de umuma acik sekilde sergilenmektedir. Bu sekilde personelimiz ve lyelerimizin
Odamizin kalite beyanlarina ulasimi saglanmaktadir. Ayrica Yonetim Kurulu Baskanimizin baskanliginda
tim personele yonelik olarak Odamizin hedefleri personel ile paylasilmaktadir.

7.4. iletisim
KTO’da iletisime iliskin Haberlesme ve iletisim Stratejisi ve Politikasi bulunmaktadir. Bu belgeyle

Odamizin iletisim kanallarinda izleyecegi hedef ve stratejiler yer almaktadir.
Odamiz ig iletisimi de yapilan belirli toplantilarla saglanmaktadir. Bu toplantilar degisik nitelikte olup

toplanti sonuglari farkhlik gésterebilmektedir. Odamiz icinde yapilan toplantilar su sekilde siralanmaktadir:

Meclis ve Meskom Toplantilari Aylik
Yonetim Kurulu Toplantisi Haftalik
Misterek Meslek Komiteleri Toplantisi Yilhk

Meslek Komiteleri istisare Toplantilari -
Yonetim Goézden Gegirme Toplantisi (YGG) Yilhk
Muddrler Toplantisi Haftalik

Servis ici Toplantilar -

KTO Ust yonetimi, yazili iletisim kadar yiz ylize iletisimin de yararlarina inanmaktadir. Bu nedenle,
iletilecek mesajin icerigine gore en uygun yontem secilerek hem vyazii hem de so6zli iletisimin
avantajlarindan yararlanilmaya calisilir.

Dis iletisim: Odamiza disaridan gelen evraklar, &ncelikle Personel Yazi isleri ve Bilgi islem
Mudurliginde kayit altina alinarak Dokiiman Yonetim Sistemi ile kaydedilir. Kayit altina alindiktan sonra
Genel Sekreterlik aracihgiyla Yonetim Kuruluna sunulur ve geri dénis istenmesi durumunda ilgililerden
bilgi alinarak Odamiz Ust yazisiyla ilgili kuruma gonderilir. Odamizin merkezi yonetim ile ilgili iletisiminde

ayrica Baskanlik st yazisiyla da iletisime gecilebilmektedir.
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Referanslar:
ilgili Dokiiman ilgili Mevzuat
4+ Haberlesme ve iletisim Stratejisi ve Politikasi + Oda Muamelat Yonetmeligi

#+ Yillik iletisim Plan

7.5. Dokiimante Edilmis Bilgi
KTO’da dokiimante edilmis bir kalite sistemi kurulmustur. Kalite yénetim sisteminin dokiimantasyon

yapisi asagida yer almaktadir. KTO, vizyonu ve misyonu en temel dokiimandir. Odanin disari agilan

penceresi ve vitrinidir. Kalite politikasi ise ikincil bir doklimandir. Odanin taahhutlerini icermektedir.

Vizyon ve
Misyon

Kalite
Politikasi
/ Kalite El Kitabi \

PR, PS ve
GT ler

Talimatlar

Kalite Kayitlari, Destek Dokiimanlar,
Genel Belgeler

Dokimanlar, elektronik veya basili ortamda saklanir. KEK, Gérev tanimlari, prosediirler, prosesler,
talimatlar kontrol edilen dokiimanlardir.

Tim dokimanlar uygunluk agisindan gozden gegcirilir ve onaylanir. Revizyon olmasi halinde ise
dokiiman i¢ ana listesinde gosterilir ve bu listenin gilincelligi dokiiman ve veri sorumlusu tarafindan takip
edilir. Dokimanlar, dokiiman hazirlama talimatina gore dizenlenir. Dis kaynakli dokiimanlar ise, Dis
Kaynakli Dokiiman Listesinde tutulur.

Kaliteye iliskin calismalar icin kayitlar, servisler tarafindan tutulur. Kalite kayitlarindaki islemler, Kalite
kayitlari kontroli prosediriine gore yapilmaktadir.

Referanslar:

ligili Dokiiman ligili Mevzuat
+ Haberlesme Talimati + Oda Muamelat Yénetmeligi
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+ Dis kaynakl dokiiman listesi,

+ Dokiiman i¢ ana listesi,

+ Kalite Kayitlari Kontroli Prosediirii

+ Dokiiman ve Veri Kontroll Prosediiri
8. OPERASYON

8.1. Operasyonel planlama ve kontrol
KTO’da tlim prosesler belirlenmis ve planlanmistir. Planlama yapilirken bir prosesin diger proseslerin

sartlari ile tutarli olmasina dikkat edilir. Siire¢ temel olarak asagidaki prosediir ve proseslerden meydana
gelmistir.

KTO’nun vyaptigi hizmetlerde planlar hazirlanir. Planlar hazirlanirken Stratejik Plan gbéz oOnilinde
bulundurulur. Stratejik Planda yer alan hedeflere yonelik olarak servisler, her yilsonuna dogru bir sonraki
yiin faaliyetlerini ¢ikarmakta ve yilsonu Meclisinde onaylanarak vydrirlige girmektedir. Planlarin
gerceklestirilme durumu ise servis middrleri tarafindan takip edilir.

8.2. Uriin ve hizmetler igin sartlar
KTO’da Uyelerin ziyaret edilmesi, miracaatlarin degerlendirilmesi, Gye kabul islemleri, standart lye

hizmetleri ve Uyelikten c¢ikarma ile ilgili tim prosesler tanimlanmis, dokiimante hale getirilmis ve
uygulamaya konmustur.

8.2.1. Uyeyle iletisim

Odamiz faaliyetleri, web sayfasi, sosyal medya hesaplari, mail ve sms yoluyla tyelere duyurulmaktadir.
Ayrica Odamiza gelen sikayet ve Oneriler, dogrudan Baskanliga iletilerek ilgili sikayetin giderilmesi
saglanmaktadir.

8.2.2. Uriin ve Hizmet Sartlarinin Belirlenmesi

Odamizin hizmetleri, yasal mevzuat cercevesinde yerine getirilmektedir.

8.2.3. Uriin ve Hizmet Sartlarinin Gozden Gegirilmesi

KTO, Uuyeleriyle iletisim kanallarini belirlemis ve bu iletisimini etkin bir sekilde kullanmaktadir.
Uyelerimiz, her tiirli bilgiyi Odamiz web sitesi, ilgili birimleri ve sektdrel konularda da meslek
komitelerinden 6grenebilmektedir.

Odamiza gelen tim sikayetler, kayit altina alinarak incelenir, degerlendirilir, sonuclandirilir ve liyeye
bilgi verilir. Odamiz giris katinda yer alan 7/24 sikayet kutusuyla gelen sikayetler sikayet takip formuna
islenerek Baskanlga iletilir. Baskanimiz da dogrudan sikayet sahibini arayarak sikayet konusu giderilir.

Ayrica Uyelerimizin memnuniyetini O6lgmeye yonelik olarak yillik olarak (iye memnuniyet anketi

yapilmakta ve Ust yonetime rapor halinde sunulmaktadir.
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8.2.4. Uriin ve Hizmet Sartlarinda Degisiklikler
KTO, uyelerle iletisim kanallarini siirekli giincel tutarak (yelere en etkin ulasim kanallarini
gozetmektedir.

8.3. Uriin ve hizmetlerin tasarimi ve gelistirilmesi
Odamiz faaliyetleri yasal cercevede yuritildiglu ve herhangi bir tasarim ve gelistirme faaliyetine

ihtiyac olmadigi icin bu madde kapsam disi birakilmistir.

8.4. Disaridan tedarik edilen proses, iiriin ve hizmetlerin kontrolii
8.4.1. Genel

KTO, Kalite Yonetim Sistemi ISO 9001 standardina uygun olarak tasarlanmis ve dokiimante edilmistir.
Sisteme uygunluk strdirilmekte ve etkinligi stirekli iyilestirilmektedir.

Odamiz satin alma faaliyetleri ilgili birim tarafindan Satinalma Prosediiriine gore yapilmaktadir. Satin
alinan mal ve hizmet, insan kaynaklari, altyapi, calisma ortami, baski ve matbaa ile ilgilidir ve kaliteyi
dogrudan ilgilendirmektedir. Satin alma faaliyetleri, harcama yetkililerine bagli olarak gercgeklestirilir.

8.4.2. Kontroliin tipi ve boyutu

KTO satinalma faaliyetlerinde; hizmet kalitesini dogrudan veya dolayl etkileyebilecek tim {riin ve
hizmetleri, Onayl Tedarik¢i Listesinde yer alan tedarikciler arasindan temin eder. Listenin glncelligi;
belirlenen bir komisyon tarafindan saglanmaktadir (Personel, Muhasebe, Bilgi islem ve Kalite Temsilcisi).
Satinalma faaliyetlerinin koordinasyonu satinalma prosediiriine gére yapilir.

8.4.3. Dis tedarikgi igin bilgi

Satin alinacak Urin veya hizmetle ilgili tim bilgiler, ilgili birim sorumlusu tarafindan satinalma
konusuna bakan Personel Memuruna iletilir. Personel memuru da Griinin ilgili tedarikgilerini belirleyerek
en uygun teklifle Griintn alinmasini saglar.

Temin edilen malzemeler, ilgili birime teslim edilerek ilgili birim sorumlusu tarafindan kontrol edilerek
teslim alinir. istenen tiirde olmayan malzemeler ise tedarikgiye geri iade edilir.

Referanslar:

ilgili Dokiiman ilgili Mevzuat
Kalite Planlama Talimati * 5174 sayih TOBB Kanunu
Uye Hizmetleri Prosesi * Oda Muamelat Yonetmeligi

Uye Memnuniyet Anketi Olciimii Talimati
Uye Memnuniyet Anketi

Uye Hizmetleri Prosesi

= & & & & £

Satinalma Prosesi
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8.5. Uretim ve hizmetin sunumu
8.5.1. Uretim ve hizmet sunumunun kontrolii

KYS igerisinde yapilan tim hizmet (retim faaliyetlerinin istenilen kalite seviyesinde olmasi,
strekliliginin saglanmasi ve gelistirilmesi, tim prosesin kontrol altinda olmasini gerektirmektedir.
Birimlerin hizmet kontrolleri ise Hizmet Standartlari Tablosunda (FR-06.01) tanimlanmustir.

Hizmet Uretiminde elde edilen ciktilar, sonraki izleme ve Olgme ile dogrulanmadigi icin bu madde
kapsam disi birakilmistir.

8.5.2. Tanimlama ve izlenebilirlik

KTO’da uretilen hizmetler tanimlanmakta ve izlenmektedir. Uyelere yonelik olarak yapilan fuar, 6zel
toplanti, yurtdisi geziler gibi kalite planlari ve stratejik plan kapsaminda tanimlanmaktadir. Planlanan tim
faaliyetler, ilgili birim tarafindan yerine getirilmekte ve yasanan olumsuzluklar kayit altina alinmaktadir.
Odamiz tarafindan yapilan matbu belgeli islemler ise, ilgili birim personeli tarafindan yapiimakta ve ilgili
birim amirleri tarafindan onaylanmaktadir. Matbu islemlerin yapildigi birimler, mevzuat cercevesinde
hizmetlerini yiritmektedir. Diger islemler ise ilgili birimler tarafindan yapilmaktadir.

8.5.3. Miisteri veya dis tedarikgiye ait miilkiyet

KTO’da musteri miulkiyeti kapsaminda lye olan her gercek ve tiizel kisilige ait bilgiler kendilerine ait
dosyalarda arsivlenmektedir. Bu dosyalarda ayrica kisiye ait glincellemeler de yapilmakta ve takip
edilmektedir. Uyelerimizin bilgileri Odamiz biinyesinde yer alan serverda depolandigi gibi, tiniversitemiz
ve anlasmali bir firmadan hizmet alinarak yedekleme saglanmaktadir.

8.5.4. Muhafaza

Odamizda vyapilan hizmetlerde, basvurudan teslim asamasina kadar gecen slirede devam eden
evraklardan ilgili servisler sorumlulari sorumludur. Basvuruda kullanilan tim evraklar, ilgili birimin
arsivinde tutulmaktadir. Ayrica odamiz hizmet binasi disinda da Uye bilgileri yedeklenerek muhafaza
edilmektedir.

8.5.5. Teslim sonrasi faaliyetler

Odamizda internet sitesi Uzerinden birtakim belgeler verilmektedir. Bu belgeler online ortamda e-
imzali sekilde diizenlenmektedir.

8.5.6. Degisikliklerin kontrolii

Odamizda Uyelerin dosyalari talep olmasi halinde degisiklige ugramaktadir. Odamizda sicil birimleri
kapsaminda Uyemizin glincel iletisim bilgileri surekli glincel tutulmakta ve vyillik olarak kontrol
edilmektedir. Yasal sartlarda degisiklik olmasi halinde uyeleri ilgilendiren ve degisiklik gerektiren

konularda TOBB tarafindan yapilan bildirim tzerine Oda Yonetim Kurulu tarafindan onaylanir ve lyelere
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duyurusu yapilarak degisikliklere zemin hazirlanir. Duyuru sonrasinda Uyelerin talep etmesiyle gerekli
degisiklikler ilgili birim tarafindan yerine getirilir.

Referanslar:

ligili Dokiiman ligili Mevzuat
4+ Kalite Hedefleri Plani 4+ Hizmet Standartlari Tablosu
+ Arsivleme Talimati 4 Strateji Plani

8.6. Uriin ve Hizmet Sunumu
Verilen siparis kuruma geldiginde ilgili servis yetkilisi tarafindan kontrol edilir. Gerekirse siparis

oncesinde 6rnekler alinarak nihai siparise karar verilir. Gelen siparisler kontrol edilerek istenen nitelikte ve
miktarda olmayan malzemeler, ilgili birim sorumlusu tarafindan tedarikciye iade edilir.

Sirecler ile birlikte islem adimlarinin yerine getirilip getirilmedigi, belirlenen risklere karsi kontrollerin
yapilip yapilmadigy, ilgili sire¢ sorumlulari tarafindan takip edilir. Yapilamayan veya eksik kalan hususlar
icin dlzeltici faaliyet gerceklestirilmektedir.

Referanslar:

ilgili Dokiiman ilgili Mevzuat
+ Uye Hizmetleri Prosesi *
+ Servisler Faaliyetleri Prosesi

8.7. Uygun olmayan ¢iktinin kontrolii
Hizmet uygunsuzluklarina rastlandiginda ilgili is sorumlusu tarafindan sorunun giderilmesi icin gerekli

calismalar baslatilir. Bunun icin gerekirse diger servislerden destek alinir. Uygunsuzluk Tanitim Formuna
islenerek kayit altina alinir.

Karsilasilan uygunsuzluga miidahale edilirken, ilgili is/servis sorumlusunun yetkileri yeterli olmaz ise
konu Genel Sekreter veya Genel Sekreter Yardimcisina intikal ettirilir. Sorunun biyikligine goére Genel
Sekreter veya Genel Sekreter Yardimcisi, ilgili is/servis sorumlusu ve destek birimler bir araya gelerek
konuyu istisare ederler. Nihai karar Genel Sekreter veya Genel Sekreter Yardimcisi tarafindan verilir.

Hizmetin tamamlanmasini miteakip, Genel Sekreter veya Genel Sekreter Yardimcisi, Yonetim
Temisilcisi, Kalite Temsilcisi ve ilgili tim servis sorumlularinin katildig1 hizmet degerlendirme toplantisinda
hizmetin verilmesi sirasinda yasanan uygunsuzluklarin nedenleri arastirilir. Ayni tiirden baska bir hizmette

benzer sikintilarin yasanmamasi icin gerekli olan ¢6zim onerileri tartisilir.

Referanslar:

ligili Dokiiman ligili Mevzuat
+ Uye Hizmetleri Prosesi *
+ Servisler Faaliyetleri Prosesi

+ Diizeltici Faaliyetler Prosedirii
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9. PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1. izleme, dl¢gme, analiz ve degerlendirme
9.1.1. Genel

KTO, asagidaki siralanan maddeler icin gerekli olan izleme, 6lcme, analiz ve iyilestirme proseslerini

planlamakta ve uygulamaktadir. izleme verileri, Veri Analiz Uygulama Planinda (FR-09.08) yer almaktadir.
a. Hizmet uygunlugu
b. KYS uygunlugu
c. KYS etkinligi

9.1.2. Miisteri Memnuniyeti

KTO tarafindan verilen hizmetlerin Gyelerin ihtiya¢ ve beklentilerini hangi diizeyde karsiladigini tespit
etmek icin yapilmasi gereken galismalar, Kalite Temsilcisi ile koordineli olarak ytrGtalr.

Uyelerimiz YK Uyeleri, Meslek Komite liyeleri veya diger sorumlular tarafindan belirli araliklarla ziyaret
edilir. Ziyaretler sonucu yonetim kurulunda gorisilar. Ziyaretler sonucu sikdyet varsa Kalite
temsilciliginde depolanir. Sikayetler, Kalite Temsilcisi ile ilgili birim mudirleri tarafindan koordineli olarak
¢ozalur.

Hizmetlerden yararlananlar icin 7/24 sikayet kutusu ve memnuniyet anketleri olusturulmustur. Ayrica
Bilgi Edinme Kanunu kapsaminda gelen dilekgelere cevap verilmektedir. Odamizda yillik olarak Uye
Memnuniyet Anketi yapilmaktadir. Anket sonuglari (st yonetime sunularak gerekli iyilestirmeler
yapilmaktadir.

9.1.3. Analiz ve Degerlendirme

KTO’da KYS performansina yonelik istatistiki calismalar yapilmaktadir. Yonetim Temsilcisi veya Kalite
Temsilcisi hizmetlerde kritik konularda yapilmasi gereken istatistiki calismalari tespit eder. istatistiki
calismalar; Uye profilleri, liyelerin faaliyetlere katihmi, fuarlar, lye sikayetleri ile memnuniyet anketi
sonuglarina gore yapilir. Ayrica YGG toplantisinda; tedarikgilerin durumu, iye memnuniyet anketleri,
personel memnuniyet anketleri ve i¢ tetkik sonuglari degerlendirilir.

9.2. i¢ Tetkik
KTO’da yapilan faaliyetlerin KYS’ye uygun olarak strdiriilmesi, calismalarda etkinligi ve strekli gelisimi

temin etmek lzere i¢ tetkikler yapiimaktadir.
Kalite Temsilcisi tarafindan servislerin yillik denetim planlari hazirlanir ve plana gore tetkik gerceklesir.
Denetimler, denetlenen servisten bagimsiz personel tarafindan yiritilir. Denetim sonuglari, kayitlari ve

raporlari diizenli olarak tutulur.
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Denetim sonucunda gerekmesi halinde diizeltici faaliyetler, Kalite Temsilcisi tarafindan koordine edilir,

gerekirse takip denetimiyle kontrol edilir. i¢ tetkik sonuglari ve yapilan diizeltici faaliyetler, YGG

toplantilarinda bir glindem maddesi olarak incelenir.

Referanslar:

ligili Dokiiman ligili Mevzuat
+ Uye Memnuniyeti Ol¢iimii Talimat *
4+ Oneri Alma ve Onerileri Degerlendirme Talimati
+ Miusteri Sikayetlerini Alma ve Degerlendirme
Talimati

9.3. Yonetimin gozden gegirmesi
9.3.1. Genel

KTO, KYS’nin yeterliligini, uygunlugunu ve etkinligini degerlendirmek lzere yilda en az 1 kez YGG

toplantisi diizenlenir. Bu toplantilara; Oda Baskani, GS, GS Yrd, Yonetim Temsilcisi, Kalite Temsilcisi ve

uygun goriilen diger kisiler katilir. Ust yénetim alinan kararlarin takibi icin periyodik toplanti zamanini

kapsam disi olarak diizenleyebilir.

9.3.2. YGG Girdileri

YGG toplantisi igin Yonetim Temisilcisi tarafindan hazirlanir veya hazirlattirilir. Tim katilimcilara yazili

veya s0zlU olarak ilgililere duyurulur. Glindem asagidaki maddelerden olusur:

a.

b.

Bir 6nceki YGG toplantisinda alinan kararlar
i¢ ve dis hususlar

ic tetkik sonuglari

Uygunsuzluk ve Dizeltici faaliyetler

Yillik is Plani

Organizasyon Yapisi

Musteri (Uye) Sikayetleri

Uye Memnuniyet Analizi

Personel memnuniyeti, goris ve 6nerileri
Egitimler

Tedarik¢i Degerlendirme

Prosesle ilgili problemler

iyilestirme firsatlari

Kaynaklar
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9.3.3. YGG Giktilar
YGG toplantisi sonucunda gériisme sonucunda olusan YGG Toplanti Sonug Raporu ilgililere aktarilarak
bilgilendirilmesi saglanir. YGG kayitlari, Yonetim Temsilcisi tarafindan tutulur/tutulmasi saglanir.

Referanslar:

ligili Dokiiman ligili Mevzuat
+ istatistiki Calismalar Prosesi *
+ Kurulus ici Kalite Tetkikleri Prosediirii
+ Yonetim Gozden Gegirme Performans ve Gozden
Gecirme Raporlari,
+ Yonetim Gozden Gegirme Prosesi
10. iYILESTIRME

10.1. Genel
Odamizda lye ve personel memnuniyetini artirmaya yonelik gerekli faaliyetler yapilmaktadir.

10.2. Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet
KTO’da rastlanan hizmet uygunsuzluklari, Kalite Hedef Planlarindan sapma olarak belirlenmistir.

Uygunsuzluk rastlandiginda sorumlu kisi tarafindan sorunun giderilmesi icin ¢alisma baslatilir. Gerekmesi
halinde diger servislerden de destek alinir. Uygunsuzluklar, Uygunsuzluk Tanitim Formuna islenerek kayit
altina alinir.

Sorumlu tarafindan yapilan midahale yetersiz olmasi durumunda, uygunsuzluk GS veya GS Yrd.'na
iletilir. Uygunsuzlugun giderilmesi acisindan st amirlerin de yetkisi disina ¢ikmasi halinde Yonetim
Kuruluna sunarak iyilestirme ¢alismalari yapilir. Uygunsuzluklara yénelik olarak DOF agilarak takibi yapilir.

Diizeltici faaliyet, mevcut/potansiyel uygunsuzluklarin ortadan kaldirmaya yénelik olarak yapilir. DOF
sonrasl gerekmesi halinde ilgili doklimanlarda revizyona gidilir.

KTO’da yapilan dizeltici faaliyet; i¢ tetkik sonucu ¢ikan uygunsuzluklar ve Uye sikayetleri etkin bir
sekilde ele alinip degerlendirilir.

Referanslar:

llgili Dokiiman ligili Mevzuat
+ Hizmet Uygunsuzluklari Prosesi *
+ Uygunsuzluk Tanitim Formu

+ Duizeltici Faaliyetler Prosediiri
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10.3. Siirekli iyilestirme
KTO’da KYS sisteminin siirekli iyilestiriimesi adina yapilan faaliyetler su sekilde siralanmaktadir.

Asagidaki maddeler arasinda Ozellikle ¢alisan Onerileri detayll olarak incelenerek sistem canli
tutulmaktadir.

1. g Tetkikler

2. Dazeltici faaliyetler

3. statistiki calismalar

4. Calisan oneri ve sikayetleri

5

Yonetim Kurulu ve YGG Toplantilari

KTO’da ortaya ¢ikmasi muhtemel uygunsuzluklari 6nceden tespit ve 6nlem alinmasina yonelik olarak
personel dnerileri ve Uye geri bildirimleriyle diizenlemeler gerceklestirilir.
DOF’ler, Kalite Temsilcisi tarafindan diizenli olarak tutulur. Bu konudaki calismalar bir giindem maddesi

olarak YGG toplantilarinda incelenir.

EK-1: Prosediir ve Proses Listesi

Tiir KYS Maddesi Kod Dokiiman Adi
) PR-04.01 Dokiiman ve Veri Kontroli Prosediiri
4. Organizasyon Kapsami PR-04.02 Kalite Kayitlarinin Kontroll Prosediiri
6. KYS Planlamasi PR-06.01 Risk Degerlendirme Proseduiri
C PR-07.01 Bakim Prosediiri
% 7. Destek PR-07.02 Egitim Prosediiru
8 PR-07.03 ise Alim Prosediri
- 8. Uygulama PR-08.01 Satinalma Prosediirii
9. Performans Degerlendirme | PR-09.01 Kurulusici Kalite Tetkikleri Proseduiri
o PR-10.01 Hizmet Uygunsuzluklari Prosedri
10. Gelistirme PR-10.02 Diizeltici Faaliyetler Prosedur
Tiir KYS Maddesi Kod Dokiiman Adi
5. Liderlik PS-05.01 Goris Olusturma Prosesi
" 6. KYS Planlamasi PS-06.01 Planlama Prosesi
g 8. Uygulama PS-08.01 Uy('e Hizm'etleri f’rosesi ‘
a PS-08.02 Servis Faaliyetleri Prosesi
9. Performans Degerlendirme PS-09.01 istatistiki Calismalar Prosesi
10. Gelistirme PS-10.01 Yonetimin G6zden Gegirme Prosesi
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