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ODAMIZIN TANITIMI

Kitahya Ticaret ve Sanayi Odasi (KUTSO), 1926 yilinda kuruldu.

1964 yilinda Kitahya Organize Sanayi Bolgesi'nin kurulmasi igin ilk ¢alismalar KUTSO blinyesinde
yapildi.

1966 yilinda Kitahya'nin zengin komir potansiyelinin degerlendirilmesi amaciyla Seyitomer Termik
Santralinin kurulmasinda aktif rol oynayan KUTSO, 1971 yilinda Kiitahya/Gediz’'de yasanan deprem

felaketinin ardindan ilgeye, 200 6grenci kapasiteli yurt yaptirdi.

1977 yilinda Kitahya'nin dis pazarlara agilmasi ve dis finansmanin ilimize gelmesi amaciyla 21 kisilik
bir heyet ile Avrupa turu yapildi, ayni siirecte Kitahya ilindeki ¢ini imalatgilarinin bir araya gelerek

kurdugu Cinikoop hayata gecirildi.
1982 yilinda Kiitahya Devlet Hastanesine tam tesekkiillii 32 oda ve yogun bakim Unitesi kazandirildi.
1997 yilinda Kiitahya Ticaret Borsasinin kurulmasi asamasinda 6nculik etti.

1998 yilinda Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi finansmani ile Kiitahya il Milli Egitim Midirligi’ne

Atatirk Anadolu Endistri Meslek Lisesi ve Teknik Lisesi kazandirildi.

1999 yilinda KUTSO finansmani ile kurulan Kitahya Gimrik MdGrlGgi binasi, miadarligin hizmeti

sona erdiginden dolayi, Kiitahya Valiligi hizmetine sunuldu.

1999 yilinda KUTSO web sitesi acildi, ayrica, Gyelerin Grdnlerini sergileyebilmeleri amaciyla, Sergi

Binasi kuruldu.
2000 yihinda llkemizdeki tim sehitlerin anisina, Sehitler Aniti ve Parki acildi.

2001 yihnda KUTSO tarafindan restore edilen tarihi Kitahya Konagi, halen yoéresel lezzetlerin

sunuldugu bir restoran olarak hizmet vermektedir.

2001 yilinda baslayan kalite yolculugu, halen TSE ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi ile

devam etmektedir.

2003 yilinda, ortakhk kiiltirinin iyi bir 6rnegi olan ve buglin Ki-Blok markasi ile Tlrkiye'de ilk ve 6zel

Uretim yapan, Kiitahya Cimento Sanayi ve Ticaret A.S.’yi kurdu.
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2006-2007 yillarinda, Kiitahya 2.0rganize Sanayi Bolgesi kurulmasi i¢in onciilik etti.

2008 yilinda, Akredite Oda Belgesini alan KUTSO, ayni yil KUTSO Marka Tescil Belgesi’'ni ald..
2008 yilinda, yeni binasinda hizmete basladi.

2009 yilinda Dumlupinar Universitesi ile isbirligi yapilarak, Tasarim Teknokent A.S.’ye ortak oldu.

2010 Kiitahya Cavdarhisar Aizanoi antik kentinde TURSAB ve TOBB Kkatkilariyla Anemon Oteli

aciimasina 6ncilik etti.

2011 yilinda, tyelerin de finansal katki sagladigi KUTSO Anaokulu Kiitahya'ya kazandirildi. Yine ayni
yil, Uyelerin calismalarina kolaylik saglamasi amaciyla, KOSGEB Kiitahya Hizmet Merkezi

Mudirligld’ne hizmet binasinda yer tahsisi yapildi.

Yine 2011 yilinda, Biiyiik Anadolu Lojistik Organizasyonlar (BALO) A.S.'ye, Afyonkarahisar ABIGEM

A.S.ye ortak olundu.
2013 yilinda;

KUTSO’nun 14 meslek komitesine ve girisimci kurullarina hizmet binasi icerisinde ayri ¢calisma odalari

tahsis edildi.

KUTSEV (Kiitahya Ticaret ve Sanayi Odasi Egitim Vakfi) kuruldu.
KUTSO Ehrami Karacam Hatira Ormani olusturuldu.

KUTSO Endistri Meslek Lisesi insa edildi.

Zafer Bolgesel Havalimaninda, KUTSO tarafindan TOBB catisi altindaki tim oda ve borsa

mensuplarinin yararlanacagi CIP salonu tahsis edildi.
14 meslek komitesi, 34 meclis lyesi, 9 yonetim kurulu iyesi bulunmaktadir.
Bursa Ticaret ve Sanayi Odasi, Cegenistan Ticaret ve Sanayi Odasi ile kardes oda protokoliine sahiptir.

KUTSO, 4 farkli yayini egitim ve kiltiir hizmeti olarak kazandirmistir.
Rengarenk Kiitahya-Ahmet Yakupoglu
Bogazi¢ci — Ahmet Yakupoglu
Tiirkge’nin Sirlari — Nihad Sami Banarli

Kltahya Sanatcilari — Ugur Tirkmen-Kadir Giiler
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KALITE YONETIM SiSTEMINiIN KAPSAMI

1. Kapsam

5174 sayil Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Kanunu ve Yonetmeliklerine gore hizmet verilmektedir.
Bu nedenle kurulusumuzda uygulanan kalite yonetim sistemimizin kapsami “Ticaret ve Sanayi Odasi
Hizmetleri Sunumu” dur.

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi ile birlikte asagidaki sistemler de entegre olarak uygulanmakta
ve surdiurilmektedir. Kalitasyon® modeli (marka tescilli) olusturulmustur.

Kalitasyon yazilimi kullaniimaktadir.

= TSISO 10002 Misteri Memnuniyeti YOnetim Sistemi
=  TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi

2. Atuif yapilan standard ve/veya dokiimanlar

TS EN 1SO 9001 Standardi, 5174 sayili Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB) Kanunu, ilgili/bagh
kanunlar ve yonetmeliklerdir.

3. Terimler ve tarifler

TS EN ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Kavramlar, Terimler ve Tarifler standardindaki
uluslararasi terimler ve tarifler yer almaktadir.

4 - KURULUSUN BAGLAMI

4.1. Kurulus ve baglaminin anlasilmasi

Kurulusumuz, amaci ve stratejik yona ile ilgili olan ve kalite yonetim sistemlerinin amaclanan
sonuglarina ulasabilme yetenegini etkileyen, i¢ ve dis hususlari tayin etmistir.

Hizmetlerinde, bu hususlari dikkate alir, bu yonde belirler, izler, degerlendirir.
Dis Hususlar:
Kanun, yonetmelik vb. (TOBB, Bakanliklar vb.)

Teknolojik, rekabetci, piyasa ile ilgili kiltirel, sosyal ve ekonomik cevrelerden (uluslararasi, ulusal,
bolgesel veya yerel) kaynaklanan hususlar .
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i¢ Hususlar:
Dis hususlari, kurulus ve baglaminin anlasiimasini destekleyen:
Politikalar, prosesler, prosedirler vb. dokiimante edilmis tiim bilgiler

Degerler, kurumsal kiltir, bilgi birikimi

Diger hususlar:

Kitahya Ticaret ve Sanayi Odasi Kalite Yonetim Sistemi, uluslararasi ISO 9000-Kalite Ydnetim
Sistemleri Standartlar grubunun ortaya koydugu esaslar dikkate alinarak, TS EN ISO 9001 standardinin
sartlarini en Ust diizeyde uygulamayi amaglayarak olusturulmus ve dokiimante edilmistir.

Olusturulan sistemin etkin bir sekilde yuratilmesi, stirekliliginin saglanmasi ve sirekli iyilestirilmesi
icin gerekli diizenlemeler gergeklestirilmistir.

KUTSO, I1SO 9001 standardinda belirtilen risk firsat temelli ve “proses yaklasimi” modeli benimsemis,
kalite yonetim sistemini bu dogrultuda olusturmustur.

Bu kapsamda; KUTSO Kalite Yonetim Sistemi modeli asagidaki sekilde gelistirilmistir.

Kalite Yonetim Sistemi Modeli

Surekli lyilestirme

‘ - EE N . . . )2
Yonetim Sorumlulugu

Olgme, Analiz
lyilestirme

Kaynak Yonetimi Memnuniyet

Hizmet Sunumu

Sartlar

_ Girdi
(Intiyag ve
beklentiler)
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4.2. Ilgili taraflarin ihtiyac ve beklentilerinin anlagilmasi

Kitahya Ticaret ve Sanayi Odasi (KUTSO) musteri ve yasal mevzuat hiklimlerini karsilayan hizmetleri
dizenli olarak saglamada asagidaki hususlari referans dokiimanlar cercevesinde ve yapmis oldugu
faaliyetlerde belirlemistir:

a) Kalite yonetim sistemi ile ilgili taraflar; Uyeler, hizmetlerimizden faydalanan kamu kurum ve
kuruluslari, odalar, paydaslar

b) Bu ilgili taraflarin kalite yonetim sistemi ile ilgili sartlari,

KUTSO bu ilgili taraflar hakkindaki bilgileri ile bu taraflarin sartlarini izlemekte ve goézden
gecirmektedir.

ilgili Dokiimanlar:
5174 sayili Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi Kanunu
TOBB Muamelat Yonetmeligi

4.3. Kalite Yonetim Sisteminin kapsaminin belirlenmesi

KUTSO, kapsami belirlemek amaciyla, kalite yonetim sisteminin sinirlarini ve uygulanabilirligini be
lirlemigtir.

KUTSO, TS EN ISO 9001 kapsaminda hazirlanan Kalite Yonetim Sistemini 5174 sayili Tlrkiye Odalar ve
Borsalar Birligi Kanunu’nun faaliyet alanlari igin uygulamaya almistir.

KUTSO, TS EN ISO 9001 Standardina uygun bir kalite yonetim sistemi kurmustur.

Kurulan Kalite Yonetim Sistemi, ticaret ve sanayi odasi hizmetleri sunumunu (oda sicil, ticaret sicil,
bakanlik v.d.) kapsamaktadir.

Bu kapsam belirlenirken, Odamiz asagidakileri degerlendirmekte ve dikkate almaktadir:
a) i¢ ve dis hususlari, Madde 4.1’de agiklanmistir.

b) Atif yapilan ilgili taraflarin sartlari, Madde 4.2’de agiklanmistir.

c) Odamizin, Urin ve hizmetleri, yukaridaki maddelere gore yiritilmektedir.

7.1.5.2 Olgiim izlenebilirligi maddesi, Odamizda yiiriitiilen faaliyetlere iliskin herhangi bir izleme ve
olgme cihazlari kullanilmamasindan dolayi kapsam disi birakilmistir.

8.3 Uriin ve hizmetlerin tasarimi ve gelistirilmesi maddesi, Odamizda sunulan hizmetler 5174 sayili
Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Kanunu’nun yasal sartlari ¢cercevesinde yapildigindan, kapsam disi
birakilmistir.
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4.4. Kalite Yonetim Sistemi ve prosesleri

4.4.1.

Odamiz, bu standardin sartlarina uygun olarak, ihtiya¢ duyulan prosesler v bunlarin birbiriyle
etkilesimi dahil bir kalite yonetim sistemi olusturmus ve uygulamaktadir. Stirekliligini saglamakta ve
surekli iyilestirmektedir. Odamiz, bu faaliyetleri kapsam maddesinde (Madde 4.3) belirtilen
uygulamalarinda agiklamis ve:

a) Bu proseslerin istenen girdileri ile beklenen giktilarini hazirlanan proseslerde belirtmistir,

b) Bu proseslerin sirasi ve birbirleri ile etkilesimi, proses etkilesim tablosunda ve her bir proseste
ayri ayri gosterilmistir,

c) Proseslerin etkili isletimi ve kontroliinii giivence altina almak igin ihtiya¢ duyulan kriter ve
yontemleri (izleme, dlgme ve ilgili performans kriterleri dahil) hazirlanan Proseslerde belirterek
Proses/Faaliyet takip formlari araciligi ile izleyip, veri analizi yontemleri ile degerlendirip
uygulamaktadir,

d) Bu Prosesler icin ihtiyac duyulan kaynaklari hazirlanan Proseslerde belirtilmistir,

e) Bu Prosesler icin yetki ve sorumluluklari hazirlanan Proseslerde ve goérev tanimlarinda
belirlemistir,

f) Madde 6.1’in sartlarina gore tayin edilmis risk ve firsatlari belirlemistir. PR.13 Risk Degerlendirme
Prosedirl ve bagli dokiimanlari ile tayin edilmistir.

g) Bu prosesleri Proses/Faaliyet Takip Formlari aracihgi ile izleyip, veri analizi yontemleri ile
degerlendirip uygulamakta ve bu proseslerin istenen sonuglara erismesini glivence altina almak
icin ihtiyac duyulan herhangi bir degisiklik ihtiyaci oldugunda, plan, hedef vb. revize edilip
uygulamaktadir

h) Prosesleri ve kalite y&netim sistemini, iyilestirmektedir. PS.11 Sirekli iyilestirme Prosesi,
toplantilar, anketler, denetimler, veri analizleri, risk degerlendirme vb. ile bu iyilestirmeler
yaratidlmektedir.

4.4.2.

Kurulusun yapisina uygun olarak, ihtiya¢c duyulan dlcide,

e proseslerin isletimini desteklemek icin dokiimante edilmis bilginin strekliligi saglanmis,

e proseslerin planlanan sekilde yiritildigiinden emin olmak icin dokiimante edilmis bilgi
muhafaza edilmistir.

Olusturulan KYS Modeli ile Uyelerin (misterilerin) ihtiyac ve beklentilerini eksiksiz alarak etkin ve
standartlara dayali hizmet sunumu gerceklestirerek memnuniyetin en Ust seviyeye cikarilmasi
amaclanmistir.

Uyelerin (musterilerin) ihtiyac ve beklentilerinin tespitinden memnuniyetlerinin élciilmesi ve hizmet
sunumu dahil olmak Gzere tim asamalarda izleme kontroliin etkin bir sekilde olusturulmasina 6nem
verilmistir.
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Bu model dogrultusunda kalite yonetim sistemi modelinin isletilebilmesi icin asagida belirtilen, ihtiyag
duyulan prosesler tanimlanmis ve dokiimante edilmistir. KYS icin ihtiya¢c duyulan prosesler, bunlarin
sirasi ve etkilesimleri, calisma sekilleri ve metotlari Proseslerde detayli bir sekilde belirlenmistir.

Proseslerin Etkilesimleri

YONETiIMIN SORUMLULUGU

(Stratejik Planlama Prosesi, Personel
ise Alim Prosesi, Etkinlik Prosesi, Uye
Egitim Prosesi)

OLCME, ANALIZ iYILESTIRME

(Performans Dederlendirme Prosesi,
Sikayetleri Ele Alma Prosesi, Personel
memnuniyet Prosesi, Uye
Memnuniyet Prosesi)

— —

KAYNAK YONETiMI

(Personel Egitim Prosesi,
Satinalma Prosesi, Personel
Oryantasyon Prosesi)

HiZMET GERGEKLESTIRME

(Kapasite Bilirkisi Hazirlama Prosesi, Kapasite Raporu
Prosesi, Rayic Fiyat Tespit Prosesi, K Belgeleri Prosesi,

Uye Kayit Prosesi)
ilgili Dokiimanlar
- Prosesler (P.S.)
- Proses Etkilesim Tablosu
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5. Liderlik (Yonetim)

5.1. Liderlik ve Taahhiit

KUTSO Yonetim Kurulu, odamizin Ust yonetimi olarak, kalite yonetim sisteminin gelistirilmesi,
uygulanmasi ve etkinliginin siirekli olarak arttirilmasini saglamak igin gereken tiim faaliyetlerin etkili
bir sekilde yiritilecegini taahhit etmektedir.

KUTSO bu taahhidiin somut kaniti ve bir geregi olarak;

a) Yasal sartlar ve mevzuat sartlari kadar, Misteri sartlarinin yerine getirilmesinin de 6nemi tim
Oda calisanlarina, her platformda iletilmektedir.

b) Planlanmis faaliyetlerin uygunlugunu saglamak amaciyla, sirekli iyilesmeyi hedefleyen bir
yaklasimla ic ve dis kuruluslarca yapilan tetkiklerin sonuglari degerlendirilmektedir.

c) Ust ydénetim olarak, calisanlarin katilimi ve egitimi, calisma ortaminin ve iletisimin etkinligi,
kaynaklarin etkili yonetimi, streclerin strekli iyilestirilmesi vasitasiyla, streclerin etkinligini
artirarak sdre¢ katiimcilarina en Ustlin degeri yaratmak icin gerekli yontem ve araclari
belirlemekte ve uygulanmasini saglamaktadir.

d) Kalite yonetim sisteminin uygunlugunun, yeterliliginin ve etkinliginin strekliligini saglamak
amaciyla yapilan yonetimin gézden gecirme toplantilari, Gst yonetimin taahhitlerinin yerine
getirilmesi amaciyla bir arag olarak kullaniimaktadir.

ilgili Dokiimanlar

5174 sayil TOBB Kanunu

Yénetim Kurulu Gérev Tanimlari

PR.07 Yénetimin Gézden Gegirmesi Prosed(irii
P.01 Stratejik Plan

5.1.1. Genel

Yénetim Kurulumuz, tanimlanan kalite yonetim sisteminin uygulanmasi, gelistirilmesi, etkinliginin ve
surekliliginin saglanmasi konusunda taahhiitlerini ve sorumlulugunun gereklerini yerine getirmek igin
asagidaki uygulamalari yapmis oldugu faaliyetler ve bunlarin kayitlarini tutarak yerine getirmektedir.

Yonetim Kurulumuz,

a) KYS'nin etkinligini, proses ve faaliyetlerin sonuglarini YK/YGG/Personel vb. toplantilarda
degerlendirmektedir,

b) Kalite politikasi ve kalite hedeflerini olusturmus ve bunlarin kurulusun sartlari ve kapsami ile
uyumlulugunu gilivence altina almistir,

c) KYS'nin sartlarinin, hazirlamis oldugumuz is odakl proseslerimiz ile entegre oldugunu glivence
altina almistir,

d) Proses yaklasimi ve risk temelli diisinmenin kullanimini, tesvik etmektedir,
e) Kalite yonetim sistemi icin gerekli kaynaklarin varligini glivence altina almaktadir,

f) Etkin kalite yonetimi ve KYS’nin sartlarina uygunlugun éneminin paylasiimasini egitimler, proses
izleme faaliyetleri ve i¢ tetkikler ile saglamaktadir.
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g) Kalite yonetim sisteminin amaclanan ciktilarina ulasmasini proses izleme ve veri degerlendirme
yontemleriyle glivence altina almaktadir,

h) KYS'nin etkinligine katki saglayacak kisilerin, ise alinmasi, yonlendirilmesi ve desteklenmesini
saglamaktadir,

i) lyilestirmenin tesvik edilmesini egitimler, motivasyon yéntemleriyle, politikalariyla saglamaktadir,

j) Diger yonetim sorumlularinin kendi sorumluluk alanlarindaki uygulamalarini desteklemektedir.

5.1.2. Miisteri odaklihik

Musteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlari tayin edilmis, anlasiimasi ve diizenli olarak
karsilanmasi saglanmistir.

Uriin ve hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile miisteri memnuniyetini artirma
yeteneginin belirlenmesi ve ele alinmasini gerceklestirmistir.

Mdisteri  memnuniyetinin  artirilmasina  odaklama tim yonetim sistemleri cercevesinde
sirdiirilmektedir.

Kalite Yonetim Sistemin geregi olarak Uyelerimizin ihtiyac ve beklentilerinin dogru olarak tespit
edilmesi ve mevcut kaynaklarin en etkin sekilde kullanilarak memnuniyetin en (st dizeyde
saglanmasi odamizin odak noktasidir. Bu nedenle odamizda uygulanan KYS’nin odak noktasini
Gyelerimiz olusturur.

KUTSO, liye memnuniyetinin artirilmasi amacina yonelik olarak, Uye ihtiya¢ ve beklentilerinin
belirlenmesi ve yerine getirilmesini saglamak igin gerekli prosesleri olusturmus ve uygulamaya
almstir.

ilgili Dokiimanlar

PR.08 — Sikdyetleri Ele Alma Prosediirii
PS.08 — Sikdyetleri Ele Alma Prosesi
PS.12 — Uye Memnuniyet Prosesi

5.2. Politika

KUTSO, vizyonu ve misyonu ile baglantili olacak sekilde Kalite Politikasi’ni olusturmus, strekliligini
saglamis ve tim calisanlarina iletmistir. Kalite Politikasi, stratejik plan ve kalite hedeflerinin
olusturulmasi igin temel teskil etmekte olup, ayni zamanda kalite yonetim sisteminin sartlarina
uyulacagi ve surekli olarak iyilestirilecegi konusunda bir taahhtdiddr.

KUTSO’da bulunan tim organ ve birimlerde gorevli kisiler kalite politikasinin anlasiimasi ve
O0zumsenmesi igin gerekli bilinglendirme faaliyetlerini yirGtir ve gerekli 6nlemleri alir. Kalite
¢ahismalari kalite politikasinda tanimlanan ilkeler dogrultusunda yuratr.

ilgili Dokiimanlar

P.01 — Stratejik Plan

FPS.01.02 — Kalite Politikasi

PS.08.03 — Sikdyetleri Ele Alma Politikasi
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5.2.1. Genel

Odamizin amag ve baglamina uygun ve stratejik yoniinii destekleyen, kalite hedeflerinin belirlenmesi
icin bir cerceve saglayan, uygulanabilir sartlari yerine getirilmesi icin taahhit iceren, kalite yonetim
sisteminin slrekli iyilestirilmesi icin bir taahhiit iceren sekilde olusturulmustur.

5.2.2. Kalite Politikasinin duyurulmasi

Kalite politikasi:
a) Kalite El Kitabi ekinde, Stratejik Planda dokiimante edilerek strekliligi saglanmaktadir,

b) Kurulus igerisinde i¢ yazismalar, ilan/duvar panolari, el kitaplari, yillik faaliyet raporlari, e-posta,
bulut, e-oda, gibi araglarla duyurulmaktadir. Egitimler, toplantilar, i¢ denetimler, vb. gibi
faaliyetlerle anlasilmaktadir. Stratejik plan/yillik is plani, faaliyetler/etkinlikler, TOBB Akreditasyon
Standardi geregince ylritilen calismalar ile uygulanmaktadir.

c) ilgili taraflarin erisimi igin web sayfasi, stratejik plan, yillik faaliyet raporu, el kitaplari, e-oda, mobil
uygulama, one drive, vb. dijital ortamlarda yayinlanmaktadir.

5.3. Kurumsal gorev, yetki ve sorumluluklar

Odamizda, ilgili gorevler igin yetki ve sorumluluklar belirlenmis, duyurulmus ve anlasiimasi glivence
altina alinmustir.

5174 sayih TOBB Kanunu ile gelen gorev, yetki ve sorumluluklarla birlikte, organizasyon semasi
olusturmus, Yonetim Kurulumuzun, kurul/komite/komisyon vb. organlarimizin, personelimizin, gérev,
sorumluluk, yetkilerini ve birbirleri ile olan iliskilerini, Goérev Tanimlarinda dokiimante etmistir.

Ust ydnetim asagidakiler icin yetki ve sorumluluklari:

a) Kalite yonetim sisteminin, bu standardin sartlarina uygunlugunun giivence altina alinmasi,

b) Proseslerin istenen sonuglari ortaya ¢ikarmasinin giivence altina alinmasi,

c) Kalite yonetim sisteminin performansinin ve iyilestirme icin firsatlarin raporlanmasi,

d) Misteri (Uye) odakh olmanin, glivence altina alinmasi,

e) Kalite yonetim sistemindeki degisiklikler planlanir ve uygulanirken, kalite yénetim sisteminin

bltunliginin devam ettirilmesinin glivence altina alinmasi,

Konularinda mevzuatta belirlenen yetki ve sorumluluklar haricinde gérev tanimlari, yonergeler, el
kitaplari, politikalar olusturmustur.

Ust yonetim, ilgili gdrevler icin belirledigi yetki ve sorumluluklari, gerek Yénetim Kurulu, gerekse
Genel Sekreterlik ile kurulus icerisinde i¢ yazismalar, elektronik ortamlar, toplantilar vb. ile duyurarak
glvence altina almistir.

ilgili Dokiimanlar: i¢ Yonerge, Gérev Tanimlari, Organizasyon Semasi.
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6. Planlama

Stratejik planda, stratejik amaclara ulasabilmek icin belirlenmis olan performans hedefleri,
KUTSO’nun Kalite Hedeflerini olusturur. Stratejik planda belirlenen her bir faaliyetin hangi fonksiyon
veya birim tarafindan yapilacagi belirlenmistir. Stratejik plandan dretilen is plani kalite hedeflerine
ulasabilmek icin ne tir faaliyetlerin nasil yapilacagini tanimlayan temel dokiimandir.

KUTSO her yil hazirladigi is Plani ile kalite faaliyetlerini, risk firsat yaklasimi ile planlamaktadir.

Risk ve firsatlari belirleme vb. Risk Degerlendirme Prosediiri (PR.13) ile tanimlanmis ve
uygulanmaktadir

ilgili Dokiimanlar
P.01 — Stratejik Plan
P.02 — is Plani

6.1. Risk ve Firsatlar1 belirleme faaliyetleri

6.1.1.

Odamiz; kalite yonetim sistemini planlarken, Madde 4.1'de atif yapilan hususlari, Madde 4.2’de atif
yapilan sartlari ve asagidaki konulari dikkate alarak:

a) Kalite yonetim sisteminin amaglanan ciktisina/ciktilarina ulasabilecegine givence vermek;
b) istenen etkileri artirmak,

c) istenmeyen etkileri 5nlemek veya azaltmak,

d) iyilestirmeyi saglamak,

icin gerekli risk ve firsatlari belirleyerek degerlendirmektedir.

ilgili Dokiimanlar: Risk Degerlendirme Prosediirii (PR.13)

6.1.2.

Odamiz;
1) Faaliyetleri kalite yonetim sistem prosesleri icerisine nasil entegre edecegi ve uygulayacagini,
2) Bu faaliyetlerin etkinligini nasil degerlendirecegini,

Dokiimante edilmis bilgi olarak belirlemistir. Risk ve firsatlari ele alma faaliyetleri kapsaminda, her
yil riskleri belirler, gozden gegirir, mimkiin/uygun olan durumlarda gzft/swot analizi yapar.

Hazirlayan Onaylayan
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6.2. Kalite hedefleri ve bunlara erismek icin planlama
6.2.1.

Kalite Hedefleri, dort yillik stratejik plan ve yillik is plani ile kalite politikasi ile uyumlu, 6lgulebilir,
uygulanabilir sartlari dikkate alan, uygun hizmet kalitesinin yilkseltilmesini amaglayan, Uye
memnuniyetini artirmaya uygun bigcimde, olusturulmakta, izlenmekte, duyurulmakta ve uygun sekilde
glincellenmektedir.

6.2.2.

Kalite hedeflerine ulasmak icin planlama yapilirken, ne yapilacagi, hangi yontemle olacagi, hangi
kaynaklara ihtiya¢ oldugu, kimin sorumlu olacagi, ne zaman tamamlanacagi/izlenecegi, sonuclarin
nasil degerlendirilecegi Stratejik Plan/Yillik is Plani ile belirlenmektedir.

6.3. Degisikliklerin planlanmasi

Odamiz, kalite yonetim sisteminde degisiklik ihtiyaci tespit edildiginde, degisikliklerin amaglari ve
potansiyel sonuglarini, kalite yonetim sisteminin bitlanlGgtund, kaynaklarin varligini, yetki ve
sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden belirlenmesini, dikkate alir.

7. Destek

7.1. Kaynaklar

7.1.1. Genel

Odamiz, KYS'nin olusturulmasi, uygulanmasi, surdirtlmesi ve sirekli iyilestirilmesi icin ihtiyag
duyulan kaynaklari tespit ve temin etmektedir. Mevcut i¢ kaynaklarin yetenek ve kisitlari, hangi
ihtiyaclarin dis tedarikcilerden saglanacagi dikkate alinmaktadir.

Bu kaynaklar, insan kaynagi, alt yapi, calisma ortami seklindedir.

7.1.2. Kisiler

Odamiz, kalite yonetim sisteminin ve tim hizmetlerin, etkili sekilde uygulanmasi ile proseslerin
isletilmesi ve kontroli icin gerekli kisileri tayin ve temin etmektedir.

Gorev, yetki ve sorumluluklar, bagh olunan kanun ve yodnetmelikler, gbérev tanimlari ile
belirlenmektedir.

Disaridan hizmet alimlari ise ilgili sartname/s6zlesme ile kaynaklar da dikkate alinarak saglanmaktadir
(Guvenlik hizmeti, danisman/musavir vb. hizmetler)

Hazirlayan Onaylayan
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7.1.3. Altyap1

Odamizda verilen hizmetin uygunlugunu saglamak amaciyla gerekli altyapi ihtiyacglari belirlenmis,
temin ve tayin edilmis, strekliligi saglanmistir. Alt yapi;

a) Binalar, calisma alanlari ve bunlarla baglantil tesisler,

b) Yazilim ve donanim da dahil olmak izere makine techizati, arag, gerec, ekipmanlar,
c) Tasima kaynaklarini, destek hizmetlerini,

d) Bilgi ve iletisim teknolojisini, icerir.

Bu altyapinin, giiniin/cagin gereklerine uygun olarak strekliliginin saglanmasina 6nem verilmektedir.
Tum bu araglarin, etkin bir sekilde kullanilmasi ve hizmet sunumunda kesinti olmamasi igin gerekli
planlamalar ve uygulamalar diizenli stirdlriilmektedir.

ilgili Dokiimanlar
Hizmet, bakim vb. sézlesmeler

7.1.4. Proseslerin isletimi icin ortam

Odamiz, hizmet sartlarina, yonetim sistemlerine uygunlugu saglamak ve devam ettirilmesine yonelik
olarak, uygun calisma ortamini olusturmus ve sunmakta olup, stirekliligini saglamaktadir.

Beseri ve fiziki unsurlari da (sosyal, psikolojik, fiziksel) dikkate alarak uygun bir ortam tayin etmistir.

ilgili Dokiimanlar
— ISG Risk Analizi

- Acil Eylem Plani

- Bakim/onarim vb.

7.1.5. izleme ve 6l¢cme kaynaklar:

7.1.5.1. Genel

Odamiz drin ve hizmetlerin sartlara uygunlugunu dogrulamak amaciyla izleme ve 6lgcmeyi
proseslerde ve faaliyetlerde hazirladigi dokiimantasyonda belirlemistir. Proses ve faaliyetler icin
belirlenen hedef ve riskleri etkileyen personel ve faaliyet sonuglari kayit altina alinarak
degerlendirilmektedir.

Odamiz, saglanan kaynaklarla ilgili asagidakileri glivence altina almaktadir:
a) Gergeklestirilen belirli izleme ve 6lgme faaliyet tipleri icin uygun oldugunu,
b) Amaglarina sirekli uygunlugu giivence altina almak icin sirdirtlebilir oldugunu.

izleme ve 6lgiim kaynaklarinin amaca uygunlugunun kaniti olarak uygun dokiimante edilmis bilgileri
muhafaza etmekte, ayrica uygun olanlari, TOBB Akreditasyon Standardi kapsaminda Uger yillik
izlemektedir.
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ilgili Dokiimanlar

FPS. — Proses Takip Formlari
Haftalik-Aylik-Yillik Raporlar
Stratejik Plan/is plani

7.1.5.2. Ol¢iim izlenebilirligi

Odamizda yurutilen faaliyetlerde herhangi bir izleme ve 6lgme cihazlari kullanilmamasindan dolayi
bu madde kapsam disi birakilmistir.

7.1.6. Kurumsal bilgi

Odamiz, proseslerin isletilmesi, Griin ve hizmetlerinin uygunluga erismesi icin ihtiya¢ duyulan bilgi ve
dokiimantasyonu tayin etmistir. Kalite El Kitabi, prosesler, prosedirler, yonergeler vb. ile
belirlemistir. Bu bilgi ve dokiimanlar fiziki ve dijital ortamlarda, ulasilabilir ve strdirulebilir
durumdadir.

Degisiklik ihtiyaci ve taleplerinde, Odamiz; dénemin/sartlarin gereklerini ile beraber mevcut bilgi
birikimini degerlendirerek, ihtiyac duyulan herhangi bir ilave bilgiyi ve gerekli glincellemeleri yapar,
ilgili taraflarin kullanimina sunar.

7.2. Yetkinlik

Odamiz, hizmet kalitesini etkileyen personelin, uygun 6grenim, egitim, beceri ve tecriibe yoniinden
yeterli olmasi ve gereken yeterlilige ulastiriimasi igin insan kaynaklari ydonetimine 6nem vermektedir.

Personel i¢in gerekli nitelikler, ilgili yasal mevzuat sartlari da (5174 Sayili Kanun vd.) dikkate alinarak
belirlenmis ve gorev tanimlari, organizasyon semasi kapsaminda dokiimante edilmistir.

Personelin belirlenmis nitelik kriterlerini saglamasi, niteliklerinin gelistirilmesi ve KYS’'ne katkilarinin
arttinlmasi amaciyla, gereken egitimler veya diger tedbirler planh ve sistematik bir sekilde
belirlenmekte ve uygulanmaktadir.

Odamiz, personel istihdaminda hizmet kalitesini etkileyecek insan kaynaginin, yetkinlik, yeterlilik ve
egitimlerini gdz 6niinde bulundurmaktadir. ise Alim Prosesi ile yeterlilik ve egitim tanimlari yapilarak
uygun personellerin istihdam edilmesi saglanmaktadir. Bununla birlikte, personel ile oryantasyon
egitimleri, personel toplantilar, diizenli gerceklestirmekte, yetkinlik gelistirmek {izere insan
Kaynaklari Politikasi kapsaminda egitim, gelisim imkanlari, firsat esitligi saglamaktadir.

ilgili Dokiimanlar

PS.04 — ise Alim Prosesi

PS.05 — Personel Oryantasyon Prosesi
PS.07 — Personel Egitim Prosesi

insan Kaynaklari Politikasi

Gorev tanimlan

Organizasyon Semasi
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7.3. Farkindalik

Odamiz, Kalite Politikasi, kalite hedefleri, lyilestirilmis performansin faydalari dahil, kendilerinin kalite
yonetim sisteminin etkinligine katkilari, kalite yonetim sistemi sartlarinin yerine getiriimedigi
durumlarda miidahil olmak,

Konularinda, calisanlarin bilgilendirilmelerini egitimlerle, c¢esitli iletisim araclariyla, hazirlanan
dokimantasyonla, yazismalarla vb. ile farkinda olmalari saglanmakta, i¢ tetkiklerde goézden
gecirilmektedir.

ilgili Dokiimanlar

PS.04 — ise Alim Prosesi

PS.05 — Personel Oryantasyon Prosesi
Personel anketleri

Personel toplanti tutanaklari

i¢c Tetkik raporlari

7.4. lletisim

Odamiz, KYS'nin basariyla uygulanmasi ve istenilen sonuglara ulasabilmesi igin iletisim araglarini ve
iletisim yontemlerini stratejik iletisim planinda tanimlamistir. Ayrica, ylz ylze gorliisme, i¢ tetkik,
toplantilar, 6neri sistemi, i¢c yazisma, telefon, e-posta, sms, ilan panosu, watsap gruplari vb. diger
iletisim araclari iletisim metotlari arasindadir.

Neyle, ne zaman, kiminle, nasil, kimin iletisim kuracagi, i¢ iletisim kanallarinin etkin bir sekilde
kullanilabilmesi icin birimler ve sirecler arasi koordinasyonun hangi araglarla ve ne sekilde olacagi
stratejik iletisim planinda detayli olarak belirlenmistir.

Stratejik iletisim planindan, tim calisanlarin bilgi sahibi olmasi saglanmistir.

ilgili Dokiimanlar
P.03 — Stratejik lletisim Plani

7.5. Dokiimante edilmis bilgi

7.5.1. Genel

Odamiz KYS, bu standardin gerektirdigi dokiimante edilmis bilgiyi, KYS etkinligi icin, odamizin yapisina
uygun olarak gerekli oldugu belirlenen dokiimante edilmis bilgiyi icerir.

Bu bilgiler igin, Odamizin blyukligu ve faaliyetleri, prosesleri ve etkilesimleri, hizmetleri, yetkinlikler

ve sorumluluklar dikkate alinmistir.

KYS dokimantasyonu sistemin isleyisine uygun olacak bicimde her seviye ve fonksiyonda
olusturulmustur. Bu kapsamda dokiiman tipleri asagida 6zetlenmistir.
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Dokiimantasyon Yapisi

El Kitaplar

Planlar

Programlar

Prosesler

Prosediirler

Talimatlar

—N O\
—J__JL _J L _J

Formlar vb.

KYS ‘de tanimlanan dokiimanlarin disinda KYS’'nin isleyisini etkileyebilecek dokiimanlari, dis kaynakli
dokiiman listesi ile takip eder. KYS kapsaminda olusturulan dokiimanlar giincel durumlari ile birlikte
Guincel Dokiiman Listesinde yer almaktadir.

ilgili Dokiimanlar

PR.01 — Dokiimanlarin Kontrolii Prosed(irii
FPR.01.02 — Giincel Dokiiman Listesi
FPR.01.03 — Dis Kaynakli Dokiiman Listesi

7.5.2. Olusturma ve giincelleme

Kalite yonetim sisteminin gerektirdigi tim dokiimantasyon, standardin 6n gordtgid kurallar
dogrultusunda Dokiimanlarin Kontroll prosedir ile yazili hale getirilmistir.

Bu prosediirde dokimanlarin olusturulmasi, dagitimi, kontrolii ve gerektigi durumlarda revize
edilmesi gibi durumlar agiklanmistir.

Olusturma ve giincelleme, one drive (bulut) sistemi ve Kalitasyon yazilimi ile elektronik ortamda
yapilmaktadir.

ilgili Dokiimanlar
PR.01 — Dokiimanlarin Kontrolii Prosed(irti
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7.5.3. Dokiimante edilmis bilginin kontrolii

7.5.3.1

Kalite yonetim sistemi ve bu standardin gerektigi dokiimante edilmis bilgi, kalite sisteminin ve
faaliyetlerin etkinliginin, sunulan hizmetin beklenen kalite seviyesinde gerceklestirildiginin kaniti
olabilecek tiim kayit ve belgelerdir. Kayitlar kagit ya da elektronik ortamda bulunabilir. Kayitlarinin
Kontroll Prosedirinde, kalite ile ilgili kayitlarin tanimlama, ulasiima, saklanma, korunma ve imha
edilmesi ile ilgili hususlar tanimlanmistir. Kayitlar kolay ulasilabilir, okunakli ve ait oldugu
donem/tarihi gosterecek sekilde tutulurlar. Bu kayitlar, ihtiyag¢ oldugu yer ve zamanda, kullanim igin
hazir ve uygun olmakta, yeterli dizeyde korunmaktadir.

ilgili Dokiimanlar
PR.02 — Kayitlarin Kontrolii Prosed(irii

7.5.3.2

Odamiz, dokiimante edilmis bilginin kontroll i¢in asagidaki faaliyetlerden uygulanabilir olanlari ele
almaktadir:

Dagitim, erisim, bulma ve kullanim

Okunabilirligin korunmasi dahil, depolama ve koruma
Degisikliklerin kontrolii

Muhafaza ve yirirlikten kaldirma

Kalite yonetim sisteminin planlanmasi ve isletilmesi icin gerekli oldugu belirlenen dis kaynakli
dokimante edilmis bilgi, uygun sekilde tanimlanmistir ve kontrol altinda tutulmaktadir.

8. Operasyon

8.1. Operasyonel planlama ve kontrol

Odamiz hizmetlerin sunulmasina iliskin sartlari karsilamak icin ihtiyac duyulan prosesleri planlamakta,
uygulamakta ve kontrol etmektedir. Hizmetler i¢in sartlari tayin etmekte, gerekli kriterleri
olusturmaktadir. Prosesleri, hizmetleri, ihtiya¢ duyulan kaynaklari tayin etmekte, kriterlere gore
proseslere kontrol uygulamaktadir. Proseslerin planlanan sekilde yiratildiginden emin olmak,
hizmetlerin sartlarina uygunlugunu gostermek lzere gerekli 6lglide, dokiimante edilmis bilgiyi tayin
etekte, sirekliligini saglamakta ve muhafaza etmektedir. Bu planlamanin giktisi, odamizin yapisina,
amacina, operasyonlarina uygun olmaktadir. Degisiklikleri kontrol etmekte ve istenmeyen degisiklik
olmasi halinde sonuglari gbzden gecirmekte, olumsuz etkileri azaltmak icin gerektiginde faaliyetler
gerceklestirmektedir.

Odamizda sunulan hizmetlerinin etkin bir sekilde gerceklestirilebilmesi icin, bu hizmetler sunulmadan
once gerekli planlama ve hazirlik faaliyetleri gerceklestirilir. Uyelere yénelik her bir faaliyet
birim/zaman/performans vb. unsurlari ile birlikte is Planinda tanimlanir.
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KUTSO, is planini hazirlarken KYS sartlari ile birlikte ilgili yasal mevzuat sartlari da dikkate alir. is Plani
KYS dokiimantasyonunda tanimlanmustir.

ilgili Dokiimanlar

P.02 - Yillik is Plani
Prosesler

8.2. Uriin ve hizmetler icin sartlar

8.2.1. Miisteri (Uye) ile iletisim

Uyelerin, odamizin hizmetlerine iliskin bilgi edinmesi saglanmaktadir. Uyeler, sikayet, 6neri,
taleplerini, geri bildirimlerini iletebilmektedir. Uyeye iliskin hususlar ve kontroller 5174 Sayili TOBB
Kanunu ile ve gerekli oldugu durumlarda destekleyici yonetim sistemleri ile yapiimaktadir.

Uyeler ile iletisim, yazisma, e-posta, e-oda, web sitesi, mobil uygulama, bildiri/tebligat, telefonla ya
da ylz ylze gorisme, watsap hatti/gruplan, toplanti/seminer vb., anketler, sms sistemi, faks, vb.
araclar ile etkin bir sekilde saglanmaktadir. Uyelerle iletisimin siirdiiriilmesinde, meslek komiteleri
etkin olarak gorev yapmakta, yonetim kurulu ile Gyeler arasinda kdpri olusturmaktadir.

Yonetim Kurulu goérev tanimlari geregince, Uyelerle/meslek komiteleri iletisimiyle sorumlu olan
Yonetim Kurulu Baskan Yardimcisi bulunmaktadir.

Ayrica, Odamizda uygulanmakta olan TOBB Akreditasyon Standardi, TS 10002 Musteri Memnuniyeti
Yonetim Sistemi ile GQyeler, sikayetlerini iletebilmektedir.

Bu sistem geregince dokiimante edilmis bilgilerle, kayit, izleme, degerlendirme, raporlama, geri
bildirim vb. calismalar yiritilmektedir.

Uyelere tercih ettikleri iletisim ydntemleri sorulmakta ve buna gére geri bildirim yapilmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

- 5174 Sayih TOBB Kanunu

- TOBB Akreditasyon Standardi

- TS 10002 Standard

- Stratejik iletisim Plani

- PS.08 Sikayetleri Ele Alma Prosesi
- PS.12 Uye Memnuniyet Prosesi

- Yénetim Kurulu gérev tanimlari

8.2.2. Hizmetler icin sartlarin tayin edilmesi

Odamiz tarafindan sunulan hizmetler, KYS sartlari, bagh bulundugu 5174 sayili TOBB Kanunu, ilgili
tlzik ve yonetmeliklerde tayin edilmektedir.

Ticaret Sicil Yonetmeligi, Tlrk Ticaret Kanunu, Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (KVKK) gibi ilgili
yasal sartlara bagh olarak belge, evrak, onay, rapor vb. hizmetler, liye taleplerine uygun olarak
yuratilmektedir.
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Bu hizmetlere iliskin Gcretlendirmeler (hizmet bedeli, Gyelik aidati) her yil yasal sartlar kapsaminda
yayinlanan Odamiz aidat/hizmet tarifesinde belirlenmektedir.

Sunulan hizmetlerde, “Degerlerimiz” kapsaminda etik ilkelere, gerekli mevzuat hikimlerine (KVKK
esitlik vb.) , gizlilik prensibine uyulmasi benimsenmektedir.

ilgili Dokiimanlar
- 5174 Sayil TOBB Kanun ve Yénetmelikler
- Kaydiye, Yillik Aidat/Hizmet Tarifeleri

8.2.3. Hizmetler icin sartlarin géozden gecirilmesi

8.2.3.1.

Odamiz, sunmus oldugu hizmetleri ve sartlari sirekli gézden gecirmektedir. KYS sistemi icerisinde
olusturulan prosesler icin izleme kriterleri, metotlari ve hedefleri tanimlanmaktadir.

ilgili sartlarda herhangi bir degisiklik oldugunda, calisanlar ve ilgili taraflar, iletisim araglari ile
bilgilendirilmektedir.

Proseslerin izleme faaliyetleri sirasinda hizmet sunumuna iliskin her bir durum proses sorumlulari
tarafindan degerlendirilmekte ve gerekli degisikler yapilmaktadir.

Hizmet talebine iliskin Uyelerin talepleri, yazili veya s6zli yapilmaktadir. Hizmetlerin yerine
getirilmesi, birincil ve ikincil sartlar cercevesinde tamamlanmaktadir. Hizmet sunumuna iliskin olarak
online alinabilecek hizmetler ile ilgili bilgiler, lyeler ile paylasilmakta ve diizenli olarak gézden
gecirilmektedir.

8.2.3.2.

Odamizda, goézden gecirme sonuglari, hizmet i¢in yeni sartlar, dokiimante edilmis bilgiler, gerekli
sartlar dahilinde muhafaza edilmektedir.

ilgili Dokiimanlar

- PR.01 Doktimanlarin Kontrolii Prosediirti
- Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

8.2.4. Uriin ve hizmetler i¢cin sartlarin degismesi

Odamiz, Grlin ve hizmetler i¢in sartlarin degismesi durumunda, ilgili dokiimante edilmis bilginin tadil
edildigini ve ilgili kisilerin bu degisen sartlardan haberdar edildigini kayit altina almaktadir.
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8.3. Uriin ve hizmetlerin tasarim ve gelistirilmesi

Odamizda sunulan hizmetler 5174 sayili Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Kanunu’nun yasal sartlari
cercevesinde yapildigindan tasarimi gerektiren her hangi bir durum s6z konusu olmayip, bu madde
kapsam disi birakilmistir.

8.4. Di1saridan tedarik edilen proses, iiriin ve hizmetlerin kontrolii

8.4.1. Genel

Odamiz, ihtiyaci olan mal ve hizmetlerin satin alinmasi faaliyetlerini satin alma prosesi, mali politikasi,
stratejik plan hedefleri dogrulusunda gilincel mevzuata uygun sekilde gergeklestirir. TOBB
Akreditasyon Standardi kapsaminda Satin Alma Komisyonu olusturulmustur. Dis tedarikgileri
degerlendirmek, se¢mek, izlemek igin kriterler tayin edilmekte ve uygulanmaktadir. Bu faaliyetler ve
degerlendirme sonucunda ihtiya¢ duyulan faaliyetlerle ilgili dokiimante edilmis bilgileri muhafaza
etmektedir.

ilgili Dokiimanlar
PS.14 — Satin Alma Prosesi
ilgili sartname/teklif dokiimanlari

Satin alma komisyonu dokiimanlari

8.4.2. Kontroliin tipi ve boyutu

Hizmet birimlerinden gelen satin alma bilgisi, satin alinacak Griint agiklamaktadir. Teklif ve siparis
asamalarinda satin alma yapilacak malzeme icin gerekli bilgiler satinalma prosesi sorumlusu
tarafindan ilgili tedarikgilere iletilmektedir. Yonetim Kurulu karari ile Genel Sekretere verilen harcama
yetkisini asan satin almalarda Ug¢ tedarikgiden teklif alinarak, Yonetim Kurulu karari ile onaylanir ve
temin edilir. Satin alma prosesine bagli belirlenmis kapsam dahilinde yapilan alimlar TOBB Biitge ve
Muhasebe Yonetmeligine gore yapilmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

PS.14 — Satin Alma Prosesi
Yénetim Kurulu Kararlari

ilgili sartname/teklif dokiimanlari

Satin alma komisyonu dokiimanlari
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8.4.3. D1s Tedarikgi icin bilgi

Odamiz, dis tedarikgiyle sartlarin uygunlugunu hazirlanan teklif sartnamelerinde belirler. Satin alinan
mal ve hizmetlerin, alim icin olusturulan sartlara uygunlugu degerlendirilir. Satin alinan Urin veya
hizmetlerin dogrulamasi yapilir. Satin alma prosesi tanimlanirken bilgi, kontrol, kabul faaliyetleri KYS
dokimanlarinda tanimlanmaktadir.

Odamizin ihtiyaci olan mal ve hizmetlerin alim planlamasi mimkiin oldugunca stratejik planla uyumlu
olacak sekilde 6nceden belirlenmeye ve blitce prensipleri dogrultusunda planlanir. Satin alma
ihtiyacinin tespitinde talepler ilgililerden toplanarak satin almaya esas sartnameler talep ile birlikte
satin alma bilgisi olarak tanimlanir.

Satin alinacak mal ve hizmetin temininde onayl tedarikgi listeleri 6ncelikli olarak degerlendirilir.
Onayli tedarikgi listeleri yapilan alimlar sonucunda tedarikgilerin performansi degerlendirilerek
olusturulur.

ilgili Dokiimanlar
PS.14 — Satin Alma Prosesi

8.5. Uretim ve hizmetin sunumu

8.5.1. Hizmet sunumunun kontrolii

Odamizda hizmetlerin kontrolll sartlarda yiritilmesi icin, hizmet karakteristigini tanimlayan bilginin
mevcudiyeti, gerekli calisma talimatlarinin mevcudiyeti, uygun araclarin kullanimi, izlemenin
ylratilmesi, hizmetin sonlandirmasi faaliyetlerini kapsayan hizmet standartlari uygulanmaktadir.

Hizmetlerin saglanmasina yonelik kalitasyon dokiimanlari, tim bolimlerde tanimlanmis, duyurulmus
ve anlasiimasi saglanmistir. Ayrica, hizmetin etkin sunumu icin elektronik ortamlar etkin olarak
planlanmistir.

Hizmetin etkinligi Muisteri (Uye) Memnuniyeti Anketi ve Mausteri (lUye) sikayet siregleri ile
Olctlmektedir. KUTSO’dan talep edilen hizmetler; yasal sartlara (5174 TOBB Kanunu), prosedirlere,
gbrev ve calisma talimatlarina gore, yetkilendirilmis bolim/birim/galisan tarafindan, gereginde
kurulus biinyesindeki diger boltim/birim/calisanin gériis ve dnerileri alinarak yerine getirilir.

Odamiz kontrolli sartlar altinda hizmet saglamayi planlamakta ve bu planlama dogrultusunda
gerceklestirmektedir. Odamizda hizmet gergeklestirme planlamasi ile ilgili detaylar Madde 8.1 de
belirtilmistir.

Hizmet gerceklestirme kontrolll sartlar altinda planlamasinda ve yiritiilmesinde asagidaki sartlar
dikkate alinir:

e Hizmet karakteristiklerimiz mevzuat ve kendi sartlarimizda belirlenmektedir. Bu sartlar dikkate
alinarak hizmet saglamada gorevli ¢alisanlarimizin yeterlilikleri de, hizmet karakteristiklerinin
belirlenmesinde etkindir.

e Odamizda sunulan hizmetin 6zelliklerini agiklayan bilgiler, gérev tanimlari, calisma yonergeleri,
prosediirler, prosesler, planlar, listeler ve dis kaynakh dokiimanlarda belirtilmektedir. Saglanan
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hizmete iliskin bilgiler, formlar araciligi ile kayit altina alinmakta ve Kayitlarin Kontroll
Prosediriine gére muhafaza edilmektedir.

e Odamizda hizmet gerceklestirme esnasinda, kaliteye dogrudan yada dolayli etki eden uygun
techizat (makine-ekipman-cihaz-izleme ve 6lgme aletleri) kullanilmamaktadir.

e Odamizda hizmet gercgeklestirme esnasinda yuritiilen izleme ve 6lcme faaliyetleri; Prosesler
(Madde 8.1), prosediirler vb. ile saglanmaktadir.

e Proseslerin isletimi icin uygun altyapi (Madde 7.1.3) ve ¢alisma ortamini (Madde 7.1.4)
belirlemistir,

e Uretim ve hizmetin sunumu icin ¢iktisi dogrulanamayan herhangi bir proses bulunmamaktadir

e Yapilan izleme ve 6lgme sonucunda belirlenen olumsuzluklarin ¢calisanlardan kaynaklandigi tespit
edilirse iyilestirme faaliyetleri ve yeniden degerlendirme yapilmaktadir.

e Hizmet verildikten sonra olusabilecek hatalar icin kdk sebeplerine inilerek dizeltici/6nleyici
faaliyetler yapilmaktadir. Gerekli risk analizleri yapilmaktadir.

e Uye ve misterilerimize verilen hizmetin tamamlanmasi, 5174 sayili TOBB Kanunu cercevesinde
yerine getirilmektedir.

ilgili Dokiimanlar
5174 sayili TOBB Kanunu

Kayitlarinin Kontroli Prosediirii

8.5.2. Tanimlama ve izlenebilirlik

Odamizda, tanimlama ve izlenebilirlik icin her bir liyeye, ticaret sicil ve oda sicil numarasi verilmekte
ve sunulan hizmetler, bu numaraya bagli olarak gerceklestirmektedir. Uyelere verilen bu numaralar
dogrultusunda her bir Gye icin dosya olusturulmakta, yazil ve dijital hizmet sunum talepleri ve
ciktilari bu numara zerinden izlenilebilir kiinmaktadir. Uyelere iliskin numara ve diger iiyeye 6zgii
bilgiler, TOBB NET Uye Modiilii ile de izlenmektedir.

ilgili Dokiimanlar
TOBB Net Uye Modiilii

8.5.3. Miisteri veya dis tedarikciye ait miilkiyet

Odamiz, hizmet sunumu sirasinda tyelerinden almis oldugu bilgi ve belgeleri misteri mulkiyeti olarak
tanimlamistir. Uyelerin bilgilerinin yasal mevzuat sartlari dahilinde korunmasi ve Ugiinci kisilerce
kullanimi sonucunda magduriyetlerin dogmamasi icin, bu bilgiler bilgi givenligi gereklerine uygun
sekilde korunur.

Hizmet sunumu sirasinda yasal mevzuat geregince liyeden talep edilen bilgi ve belgeler arsivlenir ve
yetkisiz kisilerin kullanimina karsi korunur. Miilkiyeti glivence altina alabilmek igin bilgi glivenligi
politikasi ve prosediriini, Risk Degerlendirme prosediiriinii uygulamaktadir.

ilgili Dokiimanlar
PR.10 — Bilgi Giivenligi Prosed(irii
PR.13 Risk Degerlendirme Prosediirii
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8.5.4. Muhafaza

Odamizda, hizmet sunumuyla elde edilen kayitlar, belgeler ve muhafaza edilmektedir. Korunma ve
muhafaza 5174 sayih TOBB Kanunu ve ilgili yonetmelikleri ¢ercevesinde yapilmaktadir. Ayrica,
arsivleme, Bilgi Glvenligi Prosediiri de uygulanmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

5174 TOBB Kanunu
PR.10 - Bilgi Giivenligi Prosediirdi

8.5.5. Teslimat sonrasi faaliyetler

Odamiz, vermis oldugu hizmetlerle ilgili teslimat sonrasi faaliyetler sonrasinda:

a) Mevzuat sartlari; 5174 TOBB Kanunu ¢ercevesinde,

b) Uriin ve hizmetler ile ilgili istenmeyen potansiyel sonuglari; risk analizi ve diizeltici faaliyetlerle,

c) Uriin ve hizmetlerin yapisi, kullanimi ve amaglanan émriinii; proses takip sonuclariyla,

d) Misteri sartlarini; mevzuatlar ve 9.1.2 misteri memnuniyeti maddesi cercevesinde,

e) Mdasteri geri bildirimlerini; mevzuatlar ve 9.1.2 Misteri memnuniyeti maddesi cercevesinde,
herhangi bir miiracaat halinde 5174 Sayili TOBB Kanunu ¢ergevesinde ilgili miracaatlari
degerlendirerek geri donislerde bulunarak kayitlari tutulmaktadir.

8.5.6. Degisikliklerin kontrolii

Odamiz, sartlara uygunlugu sirdirmeyi glivence altina almak amaciyla liretim ve hizmet sunumu igin
mevzuattaki degisiklikleri gerekli derecede gozden gecirerek kontrol etmektedir.

Odamiz, gézden gecirme sonuglarini, degisiklige onay veren kisi/kisileri ve gozden gecirme sonucu
ortaya cikan gerekli herhangi bir faaliyeti tarif eden dokiimante edilmis bilgiyi kayit altina almaktadir.

8.6. Uriinlerin ve hizmetlerin sunumu

Odamiz, uygun asamalarda drin ve hizmetin sartlari karsiladigini  dogrulamak igin planli
diizenlemeleri (is plani, prosesler, yasal sartlar) uygulamaktadir. Uriin ve hizmetlerin sunumu, planlanan
diizenlemeler basarili bir sekilde tamamlanmadan, ilgili bir yetkili ve uygulanabilir oldugunda musteri
tarafindan onaylanmadigi takdirde Uriin ve hizmetler kontrol altinda tutulmaktadir. Kontrol edilen bu
rtin ve hizmetler igin: a) Kabul kriterlerine gére uygunlugun kaniti, b) Sunumu onaylayan kisi/kisiler,
icin tutulan dokiimante bilgiler kayit altina (PR0O4) alinmaktadir.

ilgili Dokiimanlar
PR.04 — Uygun olmayan hizmetin kontrolii prosed(irdi
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8.7. Uygun olmayan ¢iktinin kontrolii

8.7.1.

Odamizda sunulan hizmetlerde ve bu hizmetlerin gerceklestiriimesinde ortaya c¢ikabilecek
uygunsuzluklar ve bunlarin tanimlanmasi, kontrolii ve ortadan kaldiriimasina yonelik faaliyetler,
Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediriinde tanimlanmustir.

8.7.2.

Odamiz, uygunsuzlugu tanimlayan, yapilan faaliyetleri tanimlayan, herhangi bir sarth kabuli
tanimlayan, uygunsuzlukla ilgili isleme karar veren yetkiliyi tanimlayan, Uygun Olmayan Hizmetin
Kontrolli Prosediriini uygulamaktadir.

Hizmet gercgeklestirme prosesinin is akislarinda uygun noktalarinda gesitli kontrol ve dogrulama
faaliyetleri gerceklestirilmektedir. Kontrol noktalari ve faaliyetleri, is akis semalarinda belirtilmistir.

Odamiz, Is planinda tanimlanan faaliyetlerinin izlemesini, 6lcmesini bu kapsamda
degerlendirmektedir. is planlarinda hedeflerin faaliyet ve hizmetlerin amaclar dogrultusunda
gerceklesme durumlari gesitli raporlar ile kayit altina alinmaktadir.

ilgili Dokiimanlar
PR.04 — Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirti
PS.13 - Hizmet Gergeklestirme Prosesi

9. Performans degerlendirme

9.1. Izleme, o0lcme, analiz ve degerlendirme

KUTSO, hizmetlerinin istenilen sartlari karsilamasinin glvence altina alinmasi ve bunlarin
dogrulanmasi amaciyla, hizmet gerceklestirme prosesinin is akislarinda uygun noktalarinda cesitli
kontrol ve dogrulama faaliyetleri gergeklestiriimektedir. Kontrol noktalari ve faaliyetleri, is akis
semalarinda belirtilmistir.

KUTSO wyilhik is planinda tanimlanan faaliyetlerinin izlemesini Olgmesini bu kapsamda
degerlendirmektedir. is planlarinda hedeflerin faaliyet ve hizmetlerin amaglar dogrultusunda
gerceklesme durumlari yillik faaliyet raporlari ile kayit altina alinmaktadir.

ilgili Dokiimanlar
PS.13 — Hizmet Gergeklestirme Prosesi

Is Plani
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9.1.1. Genel

Odamiz:
a) Neyin izlenmesi ve Olgllmesi gerektigini (prosesler, is plani),

b) Gecerli sonuglari glivence altina almak amaciyla ihtiya¢ duyulan izleme, 6lgme, analiz ve
degerlendirme igin yontemlerini (prosesler, is plani, anketler, )

c) izleme ve dlgmenin ne zaman gerceklestirmesi gerektigini (kalitasyon dokiimanlari)
d) izleme ve élgme sonuglarinin ne zaman analizi ve degerlendirilmesi gerektigini

Belirleyerek dokliimante bilgilerini olusturmus ve degerlendirme kayitlarini muhafaza etmektedir.

9.1.2. Miisteri/Uye memnuniyeti

Odamiz, uye ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanma derecesine dair memnuniyet diizeyini izlemek ve
Olcmek icin metotlar belirlemis ve uygulamaktadir. Musteri/iye memnuniyetini 6lgmeye yonelik
proses hazirlayarak dizenli araliklarla memnuniyet dlcim{ yapmakta ve gelistirmeye agik yonlerini
iyilestirme prosesi geregince takip etmektedir.

Uyelerin sikdyetlerine hizli ve profesyonel bir sekilde cevap verilebilmesi icin Sikayetleri Ele Alma
Prosesini, Uye Memnuniyet Prosesini, TS 10002 MMYS uygulamaktadir.

ilgili Dokiimanlar

PS.08 — Sikdyetleri Ele Alma Prosesi
PS.12 — Uye Memnuniyet Prosesi
FPS. 11.02 - Uye Oneri Formu

9.1.3. Analiz ve degerlendirme

Odamizda, asagidaki hususlarda, izleme ve 6lgmeden gelen uygun veri ve bilgi analiz edilerek
degerlendirilmektedir. Verileri analiz etmek icin istatistikler teknikler yontem olarak kullanilmaktadir,
g aylik, alti aylik, yillik, Gg yillik karsilastirmali analiz ve degerlendirme yapilmaktadir.

Her yil Rakamlarla KUTSO istatistikleri yayinlanmaktadir.
a) Uriin ve hizmetlerin uygunlugu,
b) Misteri memnuniyeti,
c) Kalite yonetim sisteminin performansi ve etkinligi,
d) Planlamanin etkin sekilde yapilip yapiimadigi,
e) Risk ve firsatlari belirlemek icin yiirGtilen faaliyetlerin etkinligi,
f) Dis tedarikgilerin performansi,

g) Kalite yonetim sisteminin iyilestirme ihtiyaglari.
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9.2. I¢ Tetkik

9.2.1.

Kalite yonetim sisteminin ve TS EN ISO 9001 KYS standardinin sartlarina, etkili bir sekilde uygulanip
uygulanmadigi ve sirekliliginin saglanip saglanmadigi i¢ Tetkik Prosediirii ile planl araliklarla
yapilmaktadir.

ISO 9001 KYS, ISO 10002 MMYS, TOBB Akreditasyon Standardi olmak lzere, entegre i¢ tetkik
uygulanmaktadir.

ilgili Dokiimanlar
PR.03 — ¢ Tetkik Prosediirii

9.2.2.

Odamizda, ic tetkiklerde, siklik, yontemler, sorumluluklar, planlama sartlari ve raporlama dabhil, ilgili
proseslerin 6nemi, kurulusu etkileyen degisiklikler ve 6nceki tetkik sonuclari degerlendirilerek, bir
tetkik programi planlanmakta, strekliligi saglanmaktadir.

Her bir tetkik icin tetkik kriterleri ve kapsam belirlenmektedir.

Tetkik prosesinin objektifligi ve tarafsizhgini glivence altina almak Uzere uygun tetkikgiler
secilmektedir

Tetkik sonuglari rapor edilmekte, yonetime sunulmakta, uygun dizeltmeler ve dizeltici faaliyetler
gerceklestirilmektedir

Tetkik programinin uygulandigi ve tetkik sonuglari kaniti olarak dokiimante edilmis bilgi muhafaza
edilmektedir.

9.3. Yonetimin Gozden Ge¢irmesi

9.3.1. Genel

Ust yonetim, kalite ydnetim sisteminin amacina uygunlugunun, yeterliginin ve etkinliginin ve
odamizin stratejik yoni ile uyumlulugunun devamhhgini glivence altina almak icin TS EN ISO 9001
Kalite Yonetim Sistemini planli araliklarla gbzden gecirmektedir.

ilgili Dokiimanlar
PR.07 — Yénetimin Gézden Ge¢irmesi Prosediirti
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9.3.2. Yonetimin G6zden Gecgirmesi Girdileri

Yonetimin gozden gecirmesi asagidaki hususlar dikkate alinarak planlanir ve gerceklestirilir:
a) Onceki yonetimin gdzden gecirme toplantilarinda karar alinan faaliyetlerinin durumu,
b) Kalite yonetim sistemi ile ilgili i¢c ve dis hususlardaki degisiklikler,
c) Asagidakilerdeki egilimler dahil, kalite yonetim sisteminin performansi ve etkinligi ile ilgili bilgi:
1) Misteri/Uye memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler,
2) Kalite amaclarina erisme derecesi,
3) Proses performansi ile triin ve hizmetlerin uygunlugu,
4) Uygunsuzluklar ve dizeltici faaliyetler,
5) izleme ve dlgme sonuglari,
6) Tetkik sonuglari,
7) Dis tedarikgilerin performansi.
d) Kaynaklarin varligi,
e) Risk ve firsatlari belirleme faaliyetleri (bk. Madde 6.1) icin gergeklestirilen faaliyetlerin
etkinligi,

f) lyilestirme igin firsatlar.

9.3.3. Yonetimin G6zden Gegirmesi Ciktilar:

Yonetimin gozden gecirmesi sonugclari ve alinan kararlar ile tutanak yazilmaktadir.
Toplanti giktilari en az asagidaki konulari igerir;

a) lyilestirme icin firsatlar,

b) Kalite yonetim sistemi ile ilgili degisiklik ihtiyaci,

c) ihtiya¢ duyulan kaynaklar.

Yonetimin gozden gecirmesi sonuglari YGG tutanaklarinda kayit altina alinarak muhafaza
edilmektedir.
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10. Iyilestirme

10.1. Genel

Odamiz Kalite yonetim sistemini, muiisteri beklenti ve ihtiyaclarini karsilayarak misteri memnuniyetini
iyilestirmek icin asagidaki faaliyetleri:

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

b) istenmeyen etkileri diizeltmek, 6nlemek veya azaltmak,
c) Kalite yonetim sisteminin performans ve etkinligini arttirmak

icin gerekli diizeltme, diizeltici faaliyet, siirekli iyilestirme, dnemli degisiklik, yeni hizmet faaliyetleri
ve organizasyon degisikligi, yeniden yapilandirma faaliyetlerini uygulamaktadir.

10.2. Uygunsuzluk ve diizeltici faaliyet

Odamiz Kalite yonetim sisteminde, mevcut uygunsuzluklarin sebeplerinin ortadan kaldiriimasi
amaciyla duzeltici faaliyetlerin planlanmasi, uygulanmasi, sonuclarin izlenmesi ve tekrarlarinin
onlenmesi icin esaslarin belirlenmesi amaciyla Dizeltici Faaliyetler Prosediirii uygulanmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

PR.05 — Diizeltici Faaliyetler Prosediirti

10.3. Siirekli iyilestirme

Odamiz, kalite yonetim sisteminin uygunlugunu, yeterligini ve etkinligini stirekli iyilestirmektedir.

Surekli iyilestirmenin bir parcasi olarak ele alinacak ihtiya¢c veya firsatlarin mevcut olup olmadigini
tespit etmek i¢in analiz ve degerlendirmenin sonuglari ile yonetimin gézden gecirmesinin ciktilarini
dikkate almalidir

Odamizda, kalite yonetim sisteminin sirekli olarak iyilestiriimesi, hizmet kalitesi, Gye ve calisan
memnuniyetinin arttirilmasi temel prensiptir.

Odamiz, politikalarini, kalite hedeflerini, stratejik planlamasini bu perspektif ile olusturmus ve
surdirmektedir. Sirekli iyilestirmelerin sistemli bir sekilde basarilabilmesi icin sirekli iyilestirmeyi
proses olarak degerlendirmis ve diger proseslerin giktilarini bu prosesin girdisi kabul ederek
iyilestirme ¢alismalarini siirekli hale getirmistir.

ilgili Dokiimanlar
PS.11 — Siirekli lyilestirme Prosesi
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