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ONSOz

Kurumumuz, entegre yonetim sisteminin olusturulmasinda asagida listesi bulunan standartlarin sartlarini, yasal
yuakUmlaluklerimizi ve kurumumuzun dogasini dikkate almistir. Entegre yonetim sistemi kurumumuzun tiim
proseslerini icermektedir.

Kurumuzun yonetimi; yasal sartlar basta olmak Uzere, standart sartlari ve kurumun yapisi dogrultusunda,
entegre yonetim sisteminin gereklerini uygulamayi, bunun icin kurum kaynaklarini paydaslarimizin ihtiyac¢ ve
beklentilerini karsilama yoninde planli kullanmayi, 6lgllebilir proseslerin performanslarini gézden gegirerek
entegre yonetim sisteminin etkinligini saglamayi taahhit eder.

Entegre yonetim sitemimiz icin referans alinan standartlar;
ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi,

TS ISO 10002:2015 Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi,
TOBB Akreditasyonu:2010

0 GiRiS

01 Genel

Edremit Ticaret Odasi; Entegre Yonetim Sistemlerinin (Kalite Yonetimi, Misteri Memnuniyeti ve TOBB
Akreditasyonu) etkin uygulanmasinda ve siirekli iyilestiriimesinde uluslararasi ve ulusal standartlari referans
almistir. Entegre YoOnetim Sisteminin uygulanmasinda referans alinan standartlar, ulusal ve uluslararasi
mevzuat ve Entegre Yonetim Sistemi Kilavuzunda yer alan Vizyon, Misyon, Ydnetim Politikalari ile
olusturdugumuz ilkeler referans alinir.

Sistemin uygulanmasinda Planla — Uygula — Kontrol Et — Onlem Al (PUKO) déngiisii ve risk temelli diistinmeyi
iceren slireg yaklasiminin uygulanmasinda kurumumuzun tim strecleri, Stire¢ Yonetimi Tablosu’nda belirlenen
performans kriterlerine gore o6lclliir. Stire¢ performans kriterleri, kurumsal stratejik hedeflerimizi tamamlayici
unsur olarak belirlenmis ve kurumumuzun proseslerdeki basarisi planli gbézden gecirme toplantilar ile
degerlendirilmektedir. Gozden gecirilen sire¢ performans sonuglari iyilestirme faaliyetleri icin hareket noktasi
olarak goriilmektedir.

Edremit Ticaret Odasi, sire¢ performans kriterlerinin ve stratejik hedeflerinin belirlenmesinde paydaslarin
beklenti ve ihtiyaclarini risk temelinde analiz ederek belirler. Entegre yonetim sistemine dahil edilen Kalite
Yonetimi ve TOBB Akreditasyonu icinde Mali Yonetim ve Bilgi Glivenligi uygulamalari risk analizini gerekli kilar.
Risk analizi, tim sistemler icin ihtiya¢ ve beklentilerin gergeklestiriimesinde yasanabilecek riskleri ortaya koyar
ve bu risklerin kabul edilebilir seviyeye ¢ekilmesinde kilavuz olur.

Kurumumuz, musteri (iye) memnuniyeti slirecinin uygulanmasi ile asagida yazil sartlari saglamayi kasteder.

v' Sikayetciye acik ve sorumlu bir sikayetleri ele alma siirecine erisme olanagi saglayabilmeyi,

v" Kurulusun, sikayetleri tutarh, sistematik ve sorumlu bir sekilde sikayetciyi ve kurulusu tatmin edecek
tarzda ¢c6zme kabiliyetini arttirabilmeyi,

v" Kurulusun egilimleri, tanimlama ve sikayetlerin sebeplerini ortadan kaldirma kabiliyetini arttirabilir ve
kurulusun calismalarini iyilestirebilmeyi,
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v' Kurulusa sikayetlerin ¢éziilmesi ve personeli misteri ile calismadaki yeteneklerini iyilestirme konusunda
tesvik edilmesi icin misteri odakli yaklasim gelistirmede yardim edebilmeyi,

v' Sikayetleri ele alma siireclerini, sikayetlerin ¢dziimiini ve yapilan siirec iyilestirmelerini siirekli gézden
gecirme ve analiz etme i¢in temel saglayabilmeyi.

Kurumumuzun sikayetleri ele alma siireglerini yénetimin Gye memnuniyeti kurallari ve dis kaynakh anlasmazlik
¢Ozim sirecleri ile birlikte kullanmayi isteyebilmeyi.

Kurumumuz, entegre yonetim sistemi icinde yer alan tim sistemlerin aktif yonetimi icin yonetim seviyesinde
temel yonetim ilkeleri niteliginde Misyon, Vizyon ve Yonetim Politikalarini belirler ve tim taraflara bildirir.

Vizyonumuz

Bolgemizin (Edremit, Akgay, Altinoluk ve Havran) dogal kaynak, tarim, turizm ve ticaret potansiyelini; cevreci
ilkeler ile Gyelerimiz, yerel kurumlarimiz, geng ve kadin girisimcilerimiz ile toplumumuzun da katilimini
saglayarak, kent markalari olusturarak ekonomiye kazandirmak, istihdama ve toplum refahina katki saglamak,
bolgemizin ekonomik gelisiminde yenilikgi, yetkin ve saygin kurum konumumuzu gliclendirmek.

Misyonumuz

Yasal cercevesi belirlenmis olan temel faaliyetlerimiz ve buna ek olarak bolgemizde tespit edilen ticari,
ekonomik ve sosyal ihtiyaclarin karsilanmasinda aktif olmak, bélge ve liyelerimizin hak ve cikarlarini korumak,
bolgemizde glic birliginin olusturulmasi i¢in birlestirici rol oynamak.

Degerlerimiz

v’ Yasalara Uygunluk Temel Yikimliligimazdir

v" Uyelerimiz Var Olusumuzun Sebebidir

v’ Calisanlarimiz Basarimizin Temel Tasidir

v’ Katihmcilik ve Seffaflik (hesap verebilirlik)

v" Genclerimiz Gelecegimizdir

v' Arastirmaci, Birlestirici ve Uzlasmaci Misyonumuzu Gelistirmek
v" ilgemizin Tarihi Mirasi ve Dogal Kaynaklari

02 Yonetim Prensipleri

Edremit Ticaret Odasi entegre yonetim sistemini, uluslararasi standartlarin temel prensiplerini ve mevzuat
sartlarini dikkate alarak kurar. Sistemin etkin uygulanmasi ve verimli kiinmasi icin Misteri odakllk, Liderlik,
insan kaynaklarinin bagliligi, Proses (siireg) yaklasimi, iyilestirme, Kanit — analiz esasli karar alma, iliski — iletisim
yonetimi Kurumsal degerlerin korunmasi, gelistirilmesi temel amacimizdir.

03 Proses (Siireg) Yaklagimi

0.3.1 Genel

Edremit Ticaret Odasi siire¢ yaklasimini entegre sisteme dahil edilen tim yonetim sistemlerinde benimser.
Kurumumuz, slire¢ yonetiminde;
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“Sartlarin yerine getirilmesinin anlasiimasi ve stirdirilmesini,

Proseslerin deger katma acisindan dikkate alinmasini,

Etkili sire¢ performansina erisimini,

Veri ve bilgilerin degerlendirilmesini esas alan siireglerin iyilestirilmesini” taahhiit eder.
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Performansi izleme ve
dlgme igin muhtemel
kontrol noktalar

Sekil 1 herhangi bir siirecin sematik gosterilisini verir ve unsurlarinin birbiri ile etkilesimini gésterir. Kontrol i¢in gerekli olan izleme ve élgme kontrol
noktalari her bir prosese 6zeldir ve ilgili risklere gére degisir.

Kurumumuz, siire¢ yonetiminde; girdilerin kaynaklan (girdileri etkileyen ve olusturan siiregler), girdiler (slireg
islerini gerceklestirmek icin gerekli unsurlar), bu girdiler kullanilarak sirreg islerinin yapilmasi, ¢iktilarin elde
edilmesi (hizmetin sunulmasi) ve hizmetin sunulmasindan sonraki siirecin (i¢ ve dis musteriler Gzerinde Uriin
ve/veya hizmetin etkisinin 6lcilmesi ve gerekli hallerde iyilestirilmesi) yonetilmesi esastir.

0.3.2 Planla, Uygula, Kontrol Et, Onem Al

Kurumumuz, entegre yonetim sistemimize dahil edilen tim yonetim sistemlerinin slireglerinin yonetiminde
kaynaklarin kurumsal amaclara, stratejik hedeflere ve bunlarin tamamlayicisi olarak sire¢ hedeflerine ulasmak
icin etkin kullaniminda, planlama esasl hareket etmeyi prensip olarak belirlemistir. Bu amag ile planlanan
uygulamalarin amaca uygunlugunun ve planlanan amaca ulasma yolunda karsilasilan sorunlarin tespiti icin
olusturulmasi ve calistirlmasi, bu kontrol asamalarinda tespit edilen

kontrol mekanizmalarinin

uygunsuzluklarin giderilmesi yolu izlenir.
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Sekil 2, Madde 4 ila Madde 10’un, PUKO déngiisii ile iliskili olarak nasil gruplanabilecegini gésterir.
Not - Parantez igerisindeki rakamlar bu standarttaki madde numaralarini gésterir.

PUKO dongiisii kisaca yukaridaki sekilde (2) agiklanmistir.

Planla: Mdsteri sartlari ve kurulus politikalarina gére sonuglar elde etmek igin sistemin amaci ve siregleri ile
ihtiyac duyulan kaynaklarin olusturulmasi, risk ve firsatlarin tanimlanmasi ve belirlenmesi,

Uygula: Planlananin uygulanmasi,

Kontrol et: Politikalar, amaglar, sartlar ve planlanan faaliyetlere karsi, siiregler ve sonuglanan driinlerin
izlenmesi, (uygulanabildiginde) 6l¢lilmesi ve sonuglarin rapor edilmesi,

Onlem al: Gerektiginde, performansi iyilestirmek icin faaliyetlerin yapilmasi.

0.3.3 Risk Temelli Diisiinme

Edremit Ticaret OdasI entegre yonetim sistemine dahil olan yonetim sistemlerinin gerekliliklerini karsilamak
icin stre¢ bazh risk analizleri yaparak sireclerinin basarisi icin karsilasilabilecek tehlikeleri ve bu tehlikelerin
kabul edilebilir seviyeye cekilebilmesi icin gerekli tedbirleri alir.
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Risk temelli diisinme, etkin bir entegre yonetim sistemine erismek icin esastir. Risk temelli diisinme kavrami,
ornegin, potansiyel uygunsuzluklari yok etmek icin dnleyici faaliyetlerin gerceklesmesi, olusan herhangi bir
uygunsuzlugun analizi ve uygunsuzlugun etkisine uygun faaliyetleri gerceklestirerek yeniden olusmasini
Onlemeyi amaglar.

Kurumumuz, risk ve firsatlarin belirleyerek, yonetim sistemlerinin etkinliginin arttirilmasi, iyilestirilmis
sonuglara erisim ve olumsuz etkileri dnlemek igin bir temel olusturur.
Referans: Risk Analizi Talimati

Siireg Risk Analizi

Bilgi Giivenligi Risk Analizi

Mali Yénetim Risk Analizi

0.4 Diger Yonetim Sistem Standartlari ile iliski

Kalite Yonetim Sistemi standardi, diger yonetim sistemi standartlarinin kurumumuzda uygulanabilmesi icin
temel olusturur. Entegre yonetim sistemimize dahil edilen tim yodnetim standartlarinin gerekleri, kalite
yonetim sisteminin evrensel temel yonetim ilkelerinin etkin uygulanmasi ile olusturulan sartlarda uygulanir. Bu
neden ile entegre yonetim sistemimizde birlesik slire¢ yaklasimi uygulanir. Birlesik stre¢ yaklasiminda risk
temelli diisinme, entegre sistemimize dahil tim yonetim sistemlerini yasal gereklilikler ve kurumun dogasi
dikkate alinarak uygulanir.

1. KAPSAM

Kurumumuzun kapsami 5174 Sayili TOBB ile Oda ve Borsalar Kanunu, kanunun ekinde yayinlanmis olan
Yonetmelikler ile belirlenmistir. Bu kapsam; TOBB Akreditasyon Standardi, Kalite Yonetim Sistemi ve Musteri
Memnuniyeti Standardinin isteklerini karsilayacak nitelikte olmasi icin yonetim sistemi kurgusu yasal cerceve
dikkate alinarak kurgulanmistir.

Entegre yonetim sistemlerimize referans olan standartlardan TOBB Akreditasyonu disinda tiim standartlar
uluslararasi standartlar olup hemen tiim organizasyonda uygulanabilir standart sartlarini icermektedir. TOBB
Akreditasyonu standardi ise diger tiim standartlari ve yasal sartlari kapsayan bir standart olarak kurumsal
yapinin gliclendirilmesi, kurumun ve hizmetlerin etkinliginin artirilmasini amaglayan bir standarttir.

Kalite Yonetim Sistemi icin misteri ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarini karsilayan hizmeti
diizenli olarak saglama yetenegini gésterme ihtiyaci oldugunda ve sistemin siirekli iyilestirilmesi, musteri ve
uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarina uygunluk giivencesi icin gereken siirecgler dahil sistemi etkin
olarak uygulayarak misteri memnuniyetini artirmayi amaclar.

Kurumumuz Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemini, entegre yonetim sistemi icinde kalite yonetim sisteminin
bir prosesi olarak kabul eder. Standardin hicbir maddesi hari¢ tutulmaz. Kurumumuz yasal sartlar ile bu
standardin gereklerini uygulayarak; geri bildirime (sikayetler dahil) acik olan lye odakli bir ortamin
olusturulmasiyla lGye memnuniyetinin arttirilmasi, alinan her bir sikayetin ¢6ziime ulastiriimasi ve lye
hizmetinin iyilestirilmesi i¢in kurulusun kabiliyetinin artirilmasi, personel egitimi dahil olmak tzere kaynaklarin
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yeterli miktarda alinmasi ve kullanima sunulmasi ile Ust yonetimin prosese katilmasi ve taahhidd,
sikayetcilerin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin taninmasi ve ele alinmasi, sikayetcilere acik, etkili ve kullanimi
kolay sikayetler prosesi saglanmasi, triin ve misteri hizmet kalitesini iyilestirmek icin sikayetlerin analizi ve
degerlendirilmesi, sikayetleri ele alma prosesinin tetkik edilmesi, sikayetleri ele alma prosesinin etkililiginin ve
verimliliginin gézden gecirilmesini amaclar.

Kurumumuz, TOBB Akreditasyon Sistemi asagidaki ilkeler Gzerine kurulmus olup, bu ilkelere dayali olarak
devam ettirilir. Akreditasyon uygulamalarimizda standardin yani sira yasal sartlara uygunluk amaglanir.

v" Kurumsal yapi ve hizmet kalitemizin gelistirilmesi icin yénetim sistemleri standartlarindan faydalanilarak
olusturulan entegre yonetim sistemi etkinligimizde streklilik esastir,

Akreditasyon standardinin uygulanmasinda genis is cevremizin sisteme dahil ederiz,

Akreditasyon kriterlerini karsilamak i¢in ana faaliyetlerimizi kriterleri ile iliskilendiririz,

Akreditasyon kriterlerini daha ¢ok ¢iktilar (sagladigi fayda) bakimindan dikkate aliriz,

AN NI NI

Akreditasyon standardi sartlarina uygunlukta odamizin gelecege uygun en iyi hizmetleri gerceklestiren
odalardan oldugu ortaya konulmalidir,

AN

Zaman icinde degisen kriterlere uygunluk saglayacak kurumsal yapiya sahip olunmalidir,

<

Akreditasyon standardina uygunlugun saglanabilmesi icin hizmetlerimizde birokrasiden uzak, kalitenin ve

hizmetin degerinin tam olarak ortaya kondugu bir sistem olusturulmahdir,

v' Akreditasyon standardina uygunluk, odamizin Ulyelerine vermeyi amacladigi hizmetlerin kalitesinin
ylkseltilmesinde kolaylastirici bir rol oynamalidir,

v Akreditasyon sistemimizin degerlendirmesinde objektiflik esas alinmalidir. Denetimde objektif olunmasi
halinde paydas olarak distincelerimizi degerlendirici ile paylasiriz, objektif degerlendirme yapilmamasi
halinde itiraz yollarini kullaniriz,

v Dahil oldugumuz sistemde kontrol mekanizmalarinin saglkl islemesi ve denetimlerin yetkin personelce

gerceklestirilmesi icin denetcinin yeterliligi sorgulanir ve kurum goérisu st kuruma bildirilir.

Harig¢ Tutmalar
TOBB Akreditayon Standardi; TOBB Akreditasyon Standardinin 2.6 Maddesi Ticaret ve Sanayii Odalarinin
akreditasyon uygulamalari kapsaminda tutuldugu icin entegre sistemden hari¢ tutulmustur.

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi; Kalite Yonetim Sistemi standart sartlari kurumumuzun yapisi ve
hizmetleri dikkate alindiginda 7.1.5 Kaynaklarin Olgiilmesi Ve izlenmesi Maddesi kurumumuzda &lgme
cihazlari kullanimi olmadig i¢in hari¢ tutulmus ve kalan tim standart sartlari ile yasal sartlar da dahil olmak
lizere uygulanmaktadir. Kalite hedeflerimiz; stratejik hedeflerimiz ve stire¢ hedeflerimiz ile ifade edilir.

ISO 9001:2015 Kalite YOonetim Sistemi; Kalite Yonetim Sistemi standart sartlari kurumumuzun yapisi ve
hizmetleri dikkate alindiginda 8.3 Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve Gelistirilmesi Maddesi kurumumuzda
sirdirtlen ve sinirlari yasa ve yonetmelikler ile belirlenmis, kurumumuz tarafindan degisiklik ve farkli yorum
getirme imkani olmadigindan harig¢ tutulmustur.
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TS ISO 10002:2015 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi; Misteri Memnuniyeti Yonetimi Standart
sartlarinda harig tutulan bir madde yoktur.

2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR
Entegre yonetim sisteminde dahil edilen; Kalite Yonetimi, Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi standardi
sistemin uygulama kilavuzu olarak ISO 9000:2015 standardina atifta bulunur.

3. TERIMLER VE TARIFLER
Entegre yonetim sisteminde dahil edilen; Kalite ve Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi standardi terimler ve
tarifler icin mevcut standartlari ve 1ISO 9000:2015 standartlarini kullanir.

4. KURULUSUN BAGLAMI

4.1 Kurulus ve Baglaminin Anlasilmasi

Kurumumuz; 5174 Sayili Kanunda “tizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde meslek kurulusu” olarak
tanimlanmistir. Bu baglamda kurumumuzun vermis oldugu hizmetler;

v" 0Oda Sicil (Muamelat) Hizmetleri

Ticaret Sicil Hizmetleri

is Gelistirme, Egitim ve Danismanlik

Ekonomik Arastirma ve Bolgesel istatistik Hizmetleri

AN NEANEAN

Sosyal Hizmetler ana basliklarinda tarif edilebilir.

Odanin Tanimi:

5174 Sayili TOBB ile Odalar ve Borsalar Kanunu’'nun 4. Maddesine gore; Odalar; Uyelerinin musterek
ihtiyaclarini karsilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylastirmak, meslegin genel menfaatlere uygun olarak
gelismesini saglamak, mensuplarinin birbirleri ve halk ile olan iliskilerinde diiristligu ve gliveni hakim kilmak
Uzere mesleki disiplin, ahlak ve dayanismayi korumak ve bu Kanunda yazili hizmetler ile mevzuatla odalara
verilen gorevleri yerine getirmek amaciyla kurulan, tizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde meslek
kuruluslandir.”

Odalarin Gorevleri:

5174 sayili Odalar, Borsalar ve Birlik kanununun 12. maddesine gore ticaret odalarinin gérevleri:

v' Meslek ahlakini, disiplini ve dayanismayi korumak ve gelistirmek, ticaret ve sanayinin kamu yararina
uygun olarak gelismesine ¢alismak

v' Ticaret ve sanayiyi ilgilendiren bilgi ve haberleri derleyerek ilgililere ulastirmak, ilgili kanunlar cercevesinde
resmi makamlarca istenecek bilgileri vermek ve o0zellikle UGyelerinin mesleklerini icrada ihtiyac
duyabilecekleri her gesit bilgiyi, basvurulari durumunda kendilerine vermek veya bunlarin elde edilmesini
kolaylastirmak, elektronik ticaret ve internet aglari konusunda Uyelerine yol gosterecek girisimlerde
bulunmak, bu konularda gerekli alt yapiy1 kurmak ve isletmek

v Ticaret ve sanayiye ait her tiirlii incelemeleri yapmak, bélgeleri icindeki iktisadi, ticari ve sinai faaliyetlere
ait endeks ve istatistikleri tutmak, baslica maddelerin piyasa fiyatlarini takip ve kaydetmek ve bunlari
uygun vasitalarla yaymak
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<

AN NEANEAN

<

5174 Sayih Kanun’un 26. maddedeki belgeleri diizenlemek ve onaylamak

Meslek faaliyetlerine ait konularda resmi makamlara teklif, dilek ve basvurularda bulunmak; Gyelerinin
tamaminin veya bir kesiminin mesleki menfaati oldugu takdirde meclis karari ile bu Gyeleri adina veya
kendi adina dava agmak

Calisma alanlari icindeki ticari ve sinai orf, adet ve teamdilleri tespit etmek, Bakanligin onayina sunmak ve
ilan etmek

Uyeleri tarafindan uyulmasi zorunlu mesleki karar almak

Yurt ici ve yurt disi fuar ve sergilere katilmak

Gerektiginde 507 sayil Esnaf ve Kuiglik Sanatkarlar Kanununun 125. Maddesinde sayilan mal ve
hizmetlerin azami fiyat tarifelerini, kendi Uyeleri icin, Bakanlik¢ca cikarilacak yonetmelige uygun olarak
tespit etmek ve onaylamak

Deniz ticaretinin kamu yararina, milli ulastirma ve deniz ticareti politikasina uygun sekilde gelismesine
calismak (Deniz Ticaret Odalari icin)

Milli ve milletlerarasi deniz ticaretine ait incelemeler yapmak ve bu konudaki bilgileri saglamak, Tirkiye
limanlari arasi ve yurt disi navlun, acente komisyonu ve Ucretleri ile liman masraflari gibi bilgileri toplamak
ve bunlari mimkiin olan vasitalarla en seri sekilde yaymak, diinya deniz ticaretindeki en son gelismeleri
izlemek, istatistikler tutmak ve bunlari ilgililere duyurmak. (Deniz Ticaret Odalari)

Deniz ticaretine ait ticari 6rf, teaml ve uygulamalari tespit ve ilan etmek, navlun anlagsmalari, konsimento
ve benzeri evraka ait tip formlari hazirlamak. (Deniz Ticaret Odalari)

Yabanci gemi sahip ve donatanlari ile denizcilikle ilgili miesseselere Turkiye limanlarinin imkanlari, calisma
sekilleri, tarifeleri ve liman masraflari hakkinda bilgi vermek ve onlardan benzeri bilgileri saglamak. (Deniz
Ticaret Odalari icin)

Deniz ticareti ile ilgili milletlerarasi kuruluslara Gye olmak ve delege bulundurmak. (Deniz Ticaret Odalari)
ilgililerin talebi Gizerine deniz ticareti ile ilgili ihtilaflarda hakemlik yapmak. (Deniz Ticaret Odalari)

Deniz acenteligi hizmet Ucret tarifelerini hazirlamak ve Bakanligin onayina sunmak. (Deniz Ticaret Odalari)
Sair mevzuatin verdigi gorevlerle, ilgili kanunlar cercevesinde Birlik ve Bakanlikca verilecek gorevleri
yapmak.

Birligin belirledigi standartlara gore lye kayitlarini tutmak ve Uyelik aidatlarina iliskin belgeleri saklamak ve
bunlari Birlige talep halinde bildirmek.

Mevzuatla bakanlklara veya diger kamu kurum ve kuruluslarina verilen islerin, bu Kanunda belirtilen
kurulus amaclari ve gorev alani cercevesinde odalara tevdii halinde bu isleri yuritmek

Uyelerinin ihtiyaci olan belgeleri vermek ve bunlara iliskin gerekli hizmetleri yapmak

Yurt ici fuarlar konusunda yapilacak miracaatlari degerlendirip Birlige teklifte bulunmak

Uyeleri hakkindaki tiiketici sikayetlerini incelemek ve kurulus amaclari dogrultusunda diger faaliyetlerde
bulunmak

Ticaret ve sanayi odalarinca, odalar ayri olan illerde ise sanayi odalarinca sanayiciler icin kapasite raporlari
diizenlemek.

Edremit Ticaret Odasi

Edremit Ticaret Odasi; Kurulus tarihi 1917 yilina dayanmaktadir. Cumhuriyetin ilanindan sonra 1926 yilinda

Edremit Ticaret ve Sanayi Odasi adi altinda faaliyete ge¢mesi ile birlikte Odanin ilk Umumi Katibi Niyazi PERK,
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Reis: izzet ODABASI, Reis Vekili: Kazim ARSOY, ikinci Katip: ibrahim ORTAC, Azalar: Remzi MOLVALIOGLU,
Hasan PAZAR, Omer KARA Ve Mehmet GURAL olmustur.

Edremit Ticaret ve Sanayi Odasi 1950 yilina kadar gesitli adreslerde faaliyetini stirdiirmis olup, 1950 yilinda su
anda hizmet verdigi Menderes Bulvari No:45 Edremit milkiyetinde olan binasina ge¢cmistir.

1954 Yilinda Ege Bolgesi Sanayi Odasi’nin kurulmasi ve 1955 yilinda Edremit’te subesinin faaliyete gecmesi
nedeniyle Odamiz 1955 yilindan itibaren Edremit Ticaret Odasi olarak faaliyetini stirdirmektedir.

Edremit Ticaret Odasi, yurt icinde ve yurt disinda diizenlenen cesitli fuarlara katilarak Gyeler ve yore tanitimini
basari ve ozveri ile yapmaktadir. Bu kapsamda; Edremit Yesil Cizik Zeytin cografi isaretini almis ve cografi
isaretin AB Ulkelerinde tescil edilmesi icin ¢alismalari baslatmistir. Bunun yaninda yine Edremit Zeytinyaginin
Garanti Marka basvurusu TPE’ye yapilmistir.

Edremit Ticaret Odasi sadece lretici ve tliccara degil, Edremit halkina da hizmet vermektedir. Her yil ilk6gretim
Ogrencileri ile Ramazan ayinda ihtiya¢ sahiplerine gida yardiminda bulunmaktadir. Ayrica Dort yillk fakilte
okuyan 6grencilere de burs vermektedir.

Odamiz 2013 Yilinda Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi’'nin Akreditasyon Sistemine basvuru yapmis ve 11.
Donem Akredite Oda/Borsalar icin yirutilen akreditasyon calisma programinda yerini almis, stireci baasari ile
tamamlayarak “B” Sinif akredite olma hakkini kazanmustir.

Kurumumuz, entegre yonetim sistemine dahil ettigi standart sartlarinin karsilanmasi icin kurum ici ve kurum
disi diizenlemeleri (yasa, standart ve taraflarin ihtiya¢ ve beklentilerini ortaya koyan tim bilgileri), teknolojik,
kultlirel ve sosyo-ekonomik gelismeleri, kurumun sahip oldugu deger, kiltir, bilgi ve performans verilerini
dikkate alir, glincelligini takip eder ve sistemin uygulanmasinda, kurumsal amaclara ulasiimasinda etkin
kullanir.

Kurumumuz bu amag ile Dort Yillik stirelerde stratejik plan hazirlar, entegre yonetim sistemine dahil olan tiim
standartlarin 6ngérdigli ve kurumumuzun sireglerine iliskin hedeflerimiz ise stratejik hedeflerimizi
tamamlayici nitelikte belirlenir, izlenir, performansi dlcilir ve iyilestirme faaliyetlerinde kullanilir.

Temel siireglerimiz Ug baslik altinda tanimlanmustir. Bunlar; Yénetim, Hizmet (iiye odakh siiregler) ve Destek
Sureclerdir. Temel sireclerin tamamlayicisi olarak alt sirecler, entegre yonetim sistemi ve kurumumuzun
dogasi geregi olusturulur.

4. Kilavuzluk Prensipleri (MMYS)

4.1 Genel

Kurumumuz sikayetlerin etkili olarak ele alinmasi i¢gin Mdisteri Memnuniyeti Talimati olusturarak ilgili
standartta kilavuzluk prensipleri olarak tarif edilen 4.2 Seffaflik, 4.3 Erisilebilirlik, 4.4 Cevap Verilebilirlik, 4.5
Objektiflik, 4.6 Ucretler, 4.7 Gizlilik, 4.8. Misteri Odakl Yaklasim 4.9 Hesap Verebilirlik, 4.10 Siirekli iyilestirme

Hazirlayan: Yonetim Sistemleri Koordinatorii Onaylayan: Genel Sekreter




Dokiman No: ETO-EYSK-01

ENTEGRE YONETIM ilk Yayin Tarihi: 23.02.2017

Revizyon Tarihi: 25.10.2018

SISTEMI KILAVUZU Revizyon No: 03

Sayfa 14 / 60

AiE.HEDI'E‘I: ODA
ACCREDITED CHAMBER

tanimlarini iceren faaliyetlerin uygulanma sartlarini tarif etmistir. Buna ek olarak 4.5 Objektiflik sartlarinin
standardin Ek-C’'sinde yer alan istemlerinin kurumumuzda nasil karsilanacagl bu kilavuzun 5.3.1 maddesinde
tarif edilmistir.
Referans : Dis Kaynakli Bilgi Listesi (Kanunlar, Standartlar, Mesleki Bilgi)

Stratejik Plan

Siire¢ Yonetimi Tablosu

Siire¢ Hedefleri izleme Tablosu

4.2 ilgili taraflanin ihtiyag ve beklentilerinin anlasiimasi

Kurumumuz, hizmetlerimizden faydalanan (ye ve diger paydaslarimizin sartlarini ve vyasal hikimleri
karsilayacak hizmetleri diizenli olarak saglama yetenegine etki edecek ya da potansiyel etkisi olabilecek
taraflari, taraflarin entegre sistem ile ilgili sartlari ve ilgili taraflar hakkindaki bilgileri siirekli olarak izler ve
gbzden gegirir.

Kurumumuz; “taraflari” i¢ ve dis paydaslar olarak tanimlar.

i¢ paydaslar; kurumda direkt ya da dolayli gérevi olanlar,

Dis paydaslar; kurumun hizmetlerinden faydalananlar ve kurumumuzun isbirligi yaptig stratejik ortaklar
olarak tanimlanir.

ic paydaslarin sartlarini (beklenti ve ihtiyaglarini) giincel izlemek ve gézden gegirmek icin stratejik planlama
calismalari kapsaminda i¢ paydas analizleri, sektor analizleri, memnuniyet anketleri, ekonomik arastirmalar
yapar ve Oneri-sikayet sistemini ¢alistirir. Bunun ile birlikte hem i¢ hem de dis sartlarda yasanan degisiklikleri; i¢
tetkik, yonetimin gdzden gecirmesi toplantilari, personel toplantilari, akreditasyon izleme komitesi toplantilari
ve planl yasal toplantilari (meclis, yonetim kurulu, meslek komiteleri, hesaplari inceleme komisyonu vb.)

yapar.

Gozden gecirme sureclerinde dis sartlar kapsaminda mevzuat, standart sartlari, disaridan saglanan hizmet
sartlari, paydaslarin ihtiyag ve beklentileri, teknik degisimler dikkate alinir. i¢ sartlar kapsaminda ise kurumun
kaynaklari, yazili kurallar (talimat, yonerge vb.), gelenekler ve tecriibe dikkate alinir.

Gozden gecirme calismalari sonrasi, i¢ ve dis paydaslarin beklenti ve ihtiyaclari tanimlanir ve bunlarin
karsilanmasinda yasanabilecek sorunlarin énceden tespit edilerek ortadan kaldiriimasi ya da kabul edilebilir
seviyeye cekilmesi icin risk analizleri yapar, risk analizi sonrasi gerekli konularda iyilestirme yapilmasi icin is
planlari (stratejik plandan Uretilmis, donem eylem planlari, yonetim kararlarina bagh talimatlar vb.) olusturulur,
uygulanir ve sonuglari izlenir.
Referans : Haberlesme ve iletisim Plani

Paydas Analizi Formlari

Bélge ve Sektér Analizi Formlari

Paydas Memnuniyet Anketleri

Siire¢ Risk Analizi

is Planlari
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4.3 Yonetim Sistemlerinin Kapsaminin Belirlenmesi

Kurumumuz, entegre yonetim sisteminin kapsamini belirlemek, sistemin sinirlarini ve uygulanabilirligini tayin

etmek igin;

v' Kurumumuzun ¢alisma sartlarini ilgilendiren i¢ ve dis hususlar (yasal sartlar, standart sartlari, sézlesmeler,
kurum isleyisi icin konulan kurallar ve teammidiller vb.),

v' Hizmet alanimizda kurumumuzun hizmet kalitesi ve sirekliligini etkileyecek ilgili taraflarin sartlarini (i¢ ve
dis paydaslarin ihtiyag ve beklentileri),

v' Kurumumuzun hizmetlerini direkt etkileyecek konulari siirekli olarak degerlendirir.

Kurumumuz, entegre yonetim sistemine dahil edilen standardlarin sartlarinda belirtilen kapsam dahilinde
uygulanabilir olanlarin tamamini uygular.

Kurumumuzun entegre yonetim sisteminin kapsami; Entegre sisteme dahil edilen yoonetim sistemi igin
Entegre Yonetim Sistemi Kilavuzunun “1” Kapsam ve “4.3” Bolimiinde ana basliklari ile agiklandigi sekilde tarif
edilmistir. Entegre yonetim sistemimizde hari¢ tutulan standart maddeleri gerekgeleri ile agiklanmistir. Harig
tutulan maddeler; standartlarin isteklerine bagli olarak kurumumuzun dogasi, hizmetlerimizin yasal sartlari,
Uye ve diger paydaslarimizin sartlari (itiyac ve beklentileri) dikkate alinarak yapilir ve kurumumuzun
hizmetlerinin kalitesini ve Gye memnuniyeti ile kurumsal hedeflere ulasma becerimizi olumsuz etkilemez.

4.4 Yonetim Sistemleri ve Prosesleri

4.4.1 Kurumumuz; entegre yonetim sistemimize dahil edilen tim standart sartlarina uygun olarak, ihtiyac

duyulan prosesleri ve bunlarin birbiri ile etkilesimini de iceren bir entegre yonetim sistemi kurmus, gecmis

dénem yobnetim sistemi deneyimlerimizden de faydalanarak uygulamaya almis ve entegre yoOnetim

sistemimizin strekliliginin saglamasi ve sirekli iyilestirmesi icin altyapiyi olusturmustur.

Entegre yonetim sistemimizin kurulmasinda, uygulanmasinda ve siirekli iyilestiriimesinde; entegre sistemimize

dahil edilen standartlarin gerekliliklerinin yaninda, yirirlikteki yasalar, taraflarin ihtiyac ve beklentileri de

dikkate alir. Kurumumuz bu gereklilikler cercevesinde olusturulan siregler;

v' Busiireclerin istenen girdileri ile beklenen ¢iktilarini,

v" Bu siireclerin sirasi ve birbirleri ile etkilesimini,

v Proseslerin etkili isletimi ve kontroliinii giivence altina almak icin ihtiya¢c duyulan kriter ve yéntemleri
(izleme, 6lcme ve ilgili performans kriterleri dahil) belirler ve uygulamalari 6n gordr,

v' Busiirecler icin ihtiyac duyulan kaynaklari tayin eder ve varligini glivence altina alir,

v Busiirecler icin yetki ve sorumluluklari belirler,

v' Tayin edilmis risk ve firsatlari belirler.

Kurumumuz; entegre yonetim sistemi sireglerinin degerlendirilmesi ve bu siregleri istenen sonuglara
erismesini glivence altina almak icin ihtiyac duyulan degisikleri uygulamay! ve entegre yonetim sistemini
kurumun tamaminda uygulamayi, iyilestirmeyi taahhit eder. Kurumumuz, Siire¢ Yonetimi Tablosu olusturarak,
Yonetim, Hizmet ve Destek siregleri ile bu siireglerin alt stireglerini girdi kaynaklari, girdileri, stire¢ faaliyetleri,
ciktilari ve ciktilari alanlari, stire¢ sahiplerini, slireg risklerini, stirec risklerinin etkiledigi strecler, stire¢ kontrol
parametreleri ve slireg basari kriterleri bazinda calisir.
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4.4.2 Kurumumuz, ihtiya¢ duydugu odlgiide;

v' Kurumun entegre yénetim sistemimize dahil olan tim sartlarin geregi olan siireclerinin kusursuz
calismasini desteklemek icin dokiimante edilmis bilgiyi muhafaza etmek icin gerekli altyapi ¢alismalarini
yapar,

v' Proseslerin planlanan sekilde yiritildigiinden emin olmak icin dokiimante edilmis bilgiyi gerekli hallerde
glnceller ve sirekliligini saglar.

Kurumumuz bu kapsamda entegre ydnetim sistemimizin gerektirdigi siirecleri Ug ana baslikta belirlemis ve bu
basliklarin alt slireglerini de tanimlamistir. Buna gore;
< Yonetim Surecleri
v’ Planlama
v Mali Yénetim
v' Gdzden Gegirme
v’ Politika ve Temsil
% Miusteri / Uye Odakli Siiregler
v" Yasal Hizmetler (5174 TOBB Kanunu)
v' Is Gelistirme (Egitim, Danismanlik, Bilgilendirme)
v iletisim ve Enformasyon
% Destek Surecler
insan Kaynaklari Yonetimi
Disaridan Tedarik Edilen Siireclere baglh Uriin ve Hizmetler (Satinalma)
Bakim

AN NI NN

Bilgi Glivenligi
v' Misteri Memnuniyeti
Referans : Stire¢ Yénetimi Tablosu
Siire¢ Hedefleri izleme Tablosu
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"‘E 4.1 Kurulug ve Baglaminin 4.2ilgili Taraflarin Ihtiyagve 4.3 KYS Kapsammnin 4.4 KYS, BYGS, CYS Sistemive
Eg Anlasimasi (KYS) Beklentilerinin Anlagimasi Belirlenmes (KYS) Prosesleri (KYS)
4k 4.1 Genel, 4.2 Gériiniirl ik (KYS,) 4.7 Gizlilik, 4.8 MisteriOdakl 4.10 Sarekliyilestirme (MMYS)
w9 (MMYS) 4.3 Erisilebilirli, 4.4 Cevap Yaklasim, 4.9 Hesap
Vereblirlik, 4.5 Objektifl ik Verebilirlik, (MMYS)
(MMYS)
5.1Liderlikve Taahhiit (KYS,) 5.2 Politika(KYSs) 5.3 Kurumsal Gérev Yetkive
5.1Taahhit (MMYS) 5.2 Politika(MMYS) Sorumluluklar (KYS)
5.3 Sorumluluk ve Yetki
i (MMYS)
=
R
=
B
: T T T T
-
6.1Riskve Firsatlar Belireme 6.2 Kalite Amaclarive Bunlara 6.3 DegisikliklerinPlanlanmas:
Faaliyetleri (KYS) Erismekigin Planlama( KYS,) 6.3 Faaliyetler (MMYS)
6.1Genel (MMYS) 6.3 Hedefler (MMYS)

7.1 Kaynaklar KYS) 7.2 Yetkinlik (KYS) 7.3 Farkidalik (KYS) 8.1 Operasyonel Planlamave 8.2 Urtin ve Hizmetlerigin Sartlar 83 Uriin ve Hizmetin Tasarm:
6.4 Kaynaklar (MMYS) Kontrol (KYS) 7.4 Sikayetlerin Alindiginin Bildirilmes ve Gelistirilmesi (KYS)

7.2 Sikayetlerin Alnmas,, 7.4 (MmYS)

Sikayetlerinilk

Degerlendirmesi (MMYS)

7.4 lletisim (KYS)
7.1 iletisim, 7.2 Sikayetin
Alinmasi(MMYS)

(KYS)

7.5 Dokiimante Edilmis Bilgi

8.4 Disaridan Tedarik Edilen
Proses, Uriin ve Hizmetin
Kontroli

8.5 Uretim ve Hizmetin
Kontrold

7.7 Sikayetlere Cevap Verme,
7.8 Karanin Bildirilmesi(MMYS)

8.6 Uriin ve Hizmetin Piyasaya
Sunumu

7.9 Sikayetin Kapatimas
(MMYS)

3. DETEK SUREGLER (7)
2 MUSTER HiZMET SUREGLERI (&)

8.7 Uygun Olmayan Giktinin
Kontrold

9.2 g Tetkik (KYS)
8.5 Sikayetleri El
Tetkiki (MMYS)

9.1izleme, Blgme Analizve
Degerlendirme (KYS)

8.1 Bilginin Toplanmasy, Sikayetlerin
Analizive Degerlendirilmes (MMYS)

9.3 Yonetimin G6zden Gegirmesi (KYS)

Yénetimin Gozden Gegirmesi (MMYS)

2. MUSTER] HiZMET SURECH
3. DESTEK SUREGLER

2
10.1 Genel 102 i v 10.3 Streklilyilestirme (KYS)
(Kys) 8.7 Sirekli lylestirme (MMYS)

o

2. MUSTERI HiZMET SURECI

Sekil 3, Entegre Yénetim Sistemi Siireg Etkilesim Semasi (Referans: ETO--SES-01)

5. LIDERLIK / SIKAYETLERi ELE ALMA CERGCEVESI (MMYS)

5.1 Liderlik ve Taahhiit / Taahhiit (MMYS)

5.1.1 Genel

Kurumumuzun yénetim kurulu, entegre yonetim sistemimizde yer alan tiim yonetim standartlari icin asagida

yer alan temel yonetim ilkelerine bagli olarak;

v' Entegre ydnetim sisteminin etkinligi icin hesap verilebilir olmayi,

v' Yénetim sistemleri politikalar, stratejik ve siirec amaclarinin olusturuldugu ve bunlarin kurulusun stratejik
yoni ve baglami ile uyumlulugunun giivence altina almayi,

v' Entegre yonetim sistemi sartlarinin, kurumumuzun temel siiregleri ile entegre oldugunun giivence altina
alinmasini,

v' Siireg yaklasimi ve risk temelli diisinmenin kullaniminin tesvik edilmesini, bu kapsamda kalite ve misteri
memnuniyeti konusunda kurumsal bilgiyi olusturmayi ve yénetmeyi,

v' Entegre ydnetim sistemi hedeflerine ulasilmasi icin gerekli kaynaklarin varliginin giivence altina alinmasini,
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v' Yénetim sistemlerinin ve standart sartlarina uygunlugun ©neminin anlasilmasi ve taraflar ile
paylasilmasini,

v' Entegre ydnetim sisteminin amaclanan c¢iktilarina ulasmasinin giivence altina alinmasini,

v' Entegre ydnetim sisteminin etkinligine katki saglayacak kisilerin (personel, yonetici, tedarikci vb.), ise
alinmasi, yonlendirilmesi ve desteklenmesini,

v' Entegre ydnetim sistemi ve siireglerinin iyilestirmenin tesvik edilmesi,

v' Diger ilgili yénetim gorevlilerinin (kendi sorumluluk alanlarina uygulanmasi bakimindan) liderligini
gostermek icin desteklenmesini,

v'  Entegre vydnetim sistemi risklerinin (sireclerin basarisini ve bilgi varlklarinin  butinliginin,
ulasilabilirliginin ve muhafazasinin saglanmasini) glivence altina almayi,

v' Miusteri (iye) memnuniyetinin stratejik amaclardan kabul edilmesini,

v Uye geri bildirimleri eksiksiz ve objektif degerlendirmeyi ve sonuglandirmayi taahhiit eder.

Kurumumuzun yonetimi; yukaridaki temel yonetim ilkelerine baglh olarak Dort Yilda bir hazirlanan stratejik plan
ve bu plandan dretilmis yillik is planlari ile yilda bir gézden gecirilerek yeniden dilizenlenen ve stratejik
amaclarin tamamlayicisi olarak kabul edilen sistem siire¢ hedeflerini, hedef takip tablolariile izler.

Kurumumuz; planlanan sonuglara ulasabilmek icin organize edilir ve planlanan sonuglara ulasabilmek igin tim

slrecleri asagida yazili oldugu sekilde gozden gecirir. Bu gézden gecirmeler, planlanan amaclara ulasmada

karsilasilabilecek sorunlarin zamaninda tespit edilmesi, gerektigi hallerde diizeltici faaliyetleri gerceklestirmeyi

ve uygunsuzlugu 6nlemeyi amaglar. Bunun igin;

v Yillik is Planlari, Akreditasyon izleme Komitesi tarafindan ii¢ ayda bir,

v’ Siire¢ Hedefleri izleme Tablosu, Genel Sekreter baskanliginda personel toplantilarinda,

v' Entegre sistemin tamami ise yilda en az bir defa Yénetim Kurulu tarafindan yapilan Yénetimin Gézden
Gecirmesi Toplantilarinda gézden gegirilir.

Gozden gegirilen her bir plan ile ilgili degerlendirmeler ekip liderleri, yonetim sistemi koordinatori ve genel
sekreter tarafindan degerlendirilir ve sonuglar yonetim kurulunda goérisilerek gerekli iyilestirme kararlari alinir
ve ekipler tarafindan uygulanir.
Referans : Siire¢ Yénetimi Tablosu

Siire¢ Hedefleri izleme Tablosu

Toplanti Raporu

5.1.2 Miisteri (Uye) Odagi

Kurumumuzun st yénetimi, misteri (lye) ihtiyaclarinin ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarinin
tayin edilmesi, anlasiimasi ve diizenli olarak karsilanmasi i¢in yasa, standart ve lye sartlarinin planli olarak
Genel Sekreterlik tarafindan, i¢ tetkik sonuglari ve planli personel toplantilarinda gézden gecirildigini yonetimin
gozden gecirmesi toplantilarinda kontrol eder.

Kurumumuzun hizmetlerinin uygunlugunu etkileyebilecek risklerin tespiti icin degisen yasal ve teknik sartlarin
sureclerimize etkisinin dlgilmesi amaci ile risk analizleri Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantilari 6ncesi yilda
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bir defa planli olarak ilgili ekip gézden gegirilir. Yine, firsatlarin tespiti icin i¢c ve dis paydaslar ile yillik stratejik
yonetim performans toplantilarinda (4. Akreditasyon izleme komitesi toplantilar)) SWOT analizi yapar ya da yil
icinde yapilan anketler ile kurumun sahip oldugu firsatlar tespit eder. Paydaslarimizin ve Uyelerimizin
memnuniyetinin artirilmasi icin degisen yasal ve teknik sartlara uyum saglanmasi ve sartlarin karsilanmasi igin,
kurumun is yapma yetenegini artiracak altyapi yatirrmlari ve insan kaynaklarinin yetkinliginin artiriimasi
yoninde planli egitim ¢alismalari yapar.

5.2 Politika (Kalite Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti Yonetimi)

Kurumumuzun Ust yonetimi entegre sisteme dahil edilen yonetim sistemlerinin tamami icin temel ilkeleri ifade
eden yonetim politikalarini olusturur ve ilgili taraflara duyurur. Yénetim politikalari her yil planh olarak yapilan
Yonetimin G6zden Gegirmesi toplantilarinda ve Dort yilda bir yapilan Stratejik Planlama ¢alismalarinda i¢ ve dis
paydaslarin da gorisleri (ihtiyag ve beklentileri) dikkate alinarak gozden gegcirilir. Yonetim politikalarinda
yapilan tiim degisiklikler yonetim kurulunun onayi sonrasi, Yonetim Sistemleri Koordinatori tarafindan ilgili
taraflara duyurulur.

5.2.1 Kalite Politikasinin (Yonetim Politikalarinin) Olusturulmasi
Entegre yoOnetim sistemimize dahil olan yonetim sistemleri (Kalite, Musteri Memnuniyeti) ve TOBB
Akreditasyon Kilavuzunun sart kostugu (Mali Yonetim, Bilgi Giivenligi, iletisim) politikalarimiz olusturulurken;

v' “Kurumumuzun amag ve baglamina uygun ve kurumsal stratejik amaclarini desteklemesi,

v" Kurumumuzun siire¢ amaclarinin belirlenmesi icin bir cerceve olusturmasi,

v Uygulanabilir i¢ ve dis sartlari yerine getirme icin bir taahhiit icermesi,

v' Entegre sistemimize dahil olan yénetim sistemlerinin siirekli iyilestirilmesi icin bir taahhiit icermesi”

v" Uygunluk yikimliliklerinin yerine getirilecegine dair bir taahhiidii icermesi,

v' Yénetim sistemleri performansinin arttirilmasi icin sistemin sirekli iyilestirilmesine dair bir taahhidi
icermesi,

v'  Risk analizlerine bagli olarak tespit edilen risklerin yénetimi ve kontrol hiyerarsisini icermesi,

v' Calisanlarin sistem uygulamalarina katimini icermesi sartlar yénetim kurulu tarafindan dikkate alinir.

5.2.2 Yonetim Politikalarinin Duyurulmasi

Kurumumuzun yonetim politikalari; paydas gorisleri de dikkate alinarak yonetim kurulu karari ile dokiimante
edilir, kurumda (hizmet alanlarinda) ilgili taraflarin gérebilecegi ve ulasabilecegi yerlerde sergilenir, web sitesi
ve yayinlarda yer alir ve kurum calisanlarina sistem egitimleri ile ve yonetim kurulunun karari aciklanarak
duyurulur. Bu yolla, yonetim politikalarinin temel ilke olarak kabul edilmesi, bunun bir kurum kultira haline
doénismesi saglanir.

Yonetim Politikalarimiz (Temel ilkelerimiz)

Kalite Yonetimi Politikamiz (TOBB Akreditasyonu 1.8 Maddesi)

Bolgesel ekonomik gelisme hedefimizi; bolge, lilke ve kiresel gelismeleri kurumumuzun ve lyelerimizin
gelisimine entegre ederek basarmak, hizmetlerimizde teknoloji ve bilimsel metotlar kullanarak strekli katma
deger yaratmak” lyelerimizin faydasina ve memnuniyetine odakli ¢alismak
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v' Hukukun Ustiinligiine inanarak, kanunlar cercevesinde, tyelerimize verdigimiz hizmetlerde (iyelerimizin
hak ve gikarlarini savunmak,

v Uyelerimize kusursuz hizmet vermek,
v Sirekli iyilestirmeyi kurumsal gelisimimizin dinamigi olarak kullanmak,

Mali Yonetim Politikamiz (TOBB Akreditasyonu 1.2 Maddesi)

Mali Kaynaklarimizin planlanmasinda ve kullaniminda mevzuata kesin uygunluk ve stratejik hedeflerimiz
dogrultusunda; hizmet altyapimizi iyilestirmek, insan kaynaklarimizin yetkinligini artirmak, bdlgesel tanitim,
Gyelerimizin ticari iliskilerini gelistirmek ve kapasitelerini ylkseltilmek.

insan Kaynaklari Yonetimi Politikamiz (TOBB Akreditasyonu 1.3 Maddesi)

Hizmet kalitesinin artirilmasi ve istihdamda siirekliligin ve insan kaynaklari yénetiminde verimliligin saglanmasi
icin; surekli bilgi ve beceri programlari uygulamak, insan kaynaklarimiza esit firsat vermek, adil olmak ve
kurumsal aidiyeti gelistirmek.

iletisim ve Haberlesme Politikamiz (TOBB Akreditasyonu 1.5 Maddesi)

Bagh bulundugumuz yasalar, kurumumuzun vizyonu, misyonu, degerleri ve yonetim politikalarina uygun olarak
Gyelerimiz, kurumlarimiz ve toplumumuza nitelikli, hizl ve dogru hizmet verebilmek, kurumumuzun bilinirligini
artirmak icin kurumsal iletisim enstriimanlarimizi gelistirmek, sayilarini ve niteligini artirmak.

Esitlikcilik

Aciklik ve Anlasilirhk

Sureklilik

Zamanindalik

Yeterlilik

Mesruluk iletisim ilkelerimiz olarak belirlenmistir.

D NI NI N NI N

Bilgi Giivenligi Politikamiz (TOBB Akreditasyonu 1.6 Maddesi)

Uyelerimizin milkii ve tarihi degeri olan Bir Asirlk kurumsal bilgi birikimimizin giivenligini saglamak ve
glncellemek, kurumsal bilgimizin gizliligi, batanlugh ve erisilebilirligi icin teknik ve fiziksel altyapimizin
mevzuata ve taahhtlerimize uygunlugunun sirekliligini saglamak temel politikamizdir.

Misteri Memnuniyeti Politikamiz (TOBB Akreditasyonu 1.7 Maddesi)

Kurumumuzun var olma sebebi olan Gyelerimiz ile iliskilerimizin kesin fayda temelinde siirekli gelistirilmesi i¢in
Uyelerimizden gelen her tirli geri bildirimin alinmasi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi sirecinde insan
kaynaklarimizin yetkinligini mevzuat ve kurum sartlarimizi dikkate alarak gelistirmek, geri bildirim siireclerini
etkin yonetmek.

Bilgi ve iletisim Teknolojileri Politikamiz(TOBB Akreditasyonu 1.6 Maddesi)

Teknolojik gelismeleri takip ederek kurum teknolojik alt yapimizi sirekli gelistirmek ve iyilestirmek,
olusabilecek risklere karsi dnlemler almak, sahip oldugumuz kurumsal bilginin bitlinliGgini glvenligini ve
ulasilabilirligini saglayarak, ihtiyac¢ halinde paydaslarimizin bu bilgilere ulasmasi icin gerekli altyapiyi olusturmak
temel politikamizdir.

5.3 Kurumsal Gorev, Yetki ve Sorumluluklar / Sorumluluk ve Yetki (MMYS)

Yonetim kurulu, kurumumuzun organizasyonunda yer alan goérevler icin yetki ve sorumluluklari belirler ve ilgili
gorevlerde bulunan personele goérev tanimlarini teblig eder. Gorevlerin tebligi, Genel Sekreter tarafindan
calisanlara anlatilarak ve imza ile yapilir. Secim ile géreve gelen organlarin ve bu organlarda gorev alan Uyelerin
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gorev tanimlari Genel Sekreter tarafindan hazirlanir ve yonetim kurulunun onayi ile organ uyelerine bildirilir.

Secimler sonrasi organlarin oda meclisi tarafindan olusturulmasi sonrasi ve ilerleyen siirecte organ Uyelerinin

degismesi halinde, organ Uyelerine Genel Sekreter tarafindan uygulanan uyum (oryantasyon) egitimi sirasinda

gorev tanimlari imza karsiligi teblig edilir.

Gorev tanimlari, odanin ana bilgisayarinda olusturulan ortak klasérde tiim calisanlarin ve organ Uyelerinin

erisimine sunulur.

Kurumumuz, goérev tanimlarini kurumumuzda gorev alan tim insan kaynaklarina ulastirilarak, kurum

yOnetimimiz;

v' Entegre sisteme dahil edilen yénetim sistemlerinin standart sartlarini karsilamasini giivence altina alir,

v Siireclerin istenen sonuglari ortaya ¢ikarmasini giivence altina alir,

v' Entegre ydnetim sisteminin performansi ve iyilestirme icin firsatlar ile ilgili raporlamay: (6zellikle uygulama
karari almak gereken konulari yonetim kuruluna raporlamayi) glivence altina alir,

v' Kurumumuz gérev tanimlarinin hazirlanmasinda yasal sartlar ile birlikte tye (faydalanici) sartlarini da
dikkate alarak kurumumuzun tamaminda misteri odaklihgin tesvik edilmesini glivence altina alir,

v' Entegre yénetim sistemimizdeki degisiklikler planlanir ve uygulanirken, entegre ydnetim sisteminin
bltinliginin glvence altina alinmasini saglar.

Entegre yonetim sistemine dahil edilen tiim yonetim sistemleri i¢in ekipler kurulmustur. Ekipler, ilgili yonetim

sistemleri standart sartlarinin eksiksiz yerine getirilmesi ve yonetim politikalarinin uygulanmasi icin olusturulur.

Gorev tanimlari, Organizasyon kilavuzunda kurumun organizasyon semasi ile birlikte yer alir.

DIiSiPLIN KURULU

EDREMIT TO
MECLISi

| HESAPLARI iINCELEME KOMiSYONU

| YUKSEK iSTISARE KURULU I— EDREMIT TO
]

| MESLEK KOMITELERI

YONETIM KURULU

I AKREDITASYON iZLEME KOMITESI

AKREDITASYON SORUMLUSU
SISTEM KOORDINATORU

GENEL SEKRETER

ODA SiCiL / MUAMELAT
MEMURLUGU

YONETIM SiSTEMLERI MALI IDARI iISLER MEMURLUGU TICARET SiciL MUDURLUGU

| MUSTERI MEMNUNIYETI EKiBI | MUAMELAT MEMURU

MUHASEBE MEMURU | | TICARET SiCiL MUDURU |

EGITIM ARASTIRMA - PROJE
SORUMLUSU

YARDIMCI HIZMETLER | | TICARET SiCiLMUDUR YRD. |

SORUMLUSU

| BASIN - HALKLA iLiSKiLER | | HIiZMETLI | BiLGi iSLEM SORUMLUSU

DIS TICARET SORUMLUSU

BiLGI-DANISMANLIK |

Sema 2: Edremit TO Organizasyon Semasi

Uye memnuniyeti yénetim sistemi icin sorumluluk, yetki ve gereklilikler;

5.3.1 Yonetim kurulumuz lye odakhhgin sirdirilmesi ve Gye memnuniyetinin saglanmasi igin asagida yazili

sartlari dikkate alir.

v Sikayetleri ele alma siireclerinin (Misteri Memnuniyeti Talimatinda yer alir) amaclarini olusturur,

v' Sikayetleri ele alma siireglerini kurumumuzun lye memnuniyeti politikasina uygun olarak planlar,
tasarimlanmasini, uygulanmasini, sirdirilmesini ve sirekli iyilestirilmesini saglar,
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v’ Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma siireci icin ihtiya¢ duyulan yénetim kaynaklarini belirler ve tahsis
eder,

v' Sikayetleri ele alma proseslerinden ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini saglamay: tesvik
eder,

v' Sikayetleri ele alma stireclerinin tyelere, sikdyetcilere ve uygulanabilir oldugunda, diger dogrudan ilgili
taraflara, kolayca erisilebilir bir tarzda bildirimi konusunda bilgi saglar.(EK C),

C.1 Genel

Kurumumuzun sikayetleri ele alma sirecindeki objektiflik prensipleri asagidakileri igerir:

Acikhk: Sureg taraflara iyi duyurulmali, sikayetlerin bildirimini saglayan enstriimanlar erisilebilir olmali ve
sikayetle ilgili olan kisiler tarafindan anlasilabilmelidir. Alinan sikayetlerin ¢6zim sireclerine iliskin alinan
kararlarin ve yapilan eylemlerin personel ve sikayetciler tarafindan takip edebilmesi icin slreg ilgili
taraflara acik olmali ve iyi duyurulmalidir.

Tarafsizhk: Kurumumuzun c¢alisanlari sikayet edilen kisi veya kurulus ile ilgilenirken herhangi bir 6nyargida
bulunulmamasi gerektigini ve bunun bir misteri yonetimi politikasi maddesi (temel ilke) oldugunun
bilincinde olmalidir.

Mdisteri Memnuniyeti Siireci; sikayet edilen kisiye karsi olusabilecek dnyarginin 6nlenmesi icin sikayette
bulunacak kisi ya da kurumun geri bildirimleri (sikayetleri) ilgili birim yerine Meclis Baskani, Yonetim
Kurulu Baskani ve Genel Sekretere birlikte veya bagimsiz olarak bildirebilecegi e-posta adresleri lizerinden
bildirim yapilabilmesine acik olarak tasarlanmistir.

Musteri memnuniyeti stireci (sikayetleri ele alma sireci) alinan sikayetin kuruma ve kurum calisanlarina

suclama niteliginde olmadigini, her bir geri bildirimin (sikayetin) bir iyilesme firsati oldugunu;

v Geri bildirimin (sikayetin) Birinci asama degerlendirmesi (bildirimin sinifinin  belirlenmesi ve
degerlendirme siresinin sikayetgiye bildirilmesi),

v' Geri bildirimin (sikayetin) ikinci asama degerlendirmesi (bildirimin ¢éziimiiniin olup olmadigl ve
¢6zim{ var ise yapilacak eylemin planlanmasi ve sonucun sikayetciye bildirimi),

v' Geri bildirimin (sikayetin) Ugiincii asamasinda geri bildirimin ¢éziimiine yonelik yapilan eylem ve
sonuglarina iliskin bilgi sikayetciye bildirilir.

v’ Geri bildirimin (sikayetin) Dérdiincii asamasi ise sonucun taraflarca kabul edilmesi halinde sikayetin
kapatilmasi ve elde edilen sonucun etkinliginin degerlendirilmesi, kurum igine tecribenin
aktariimasidir.

Geri bildirimleri (sikayetleri) ele alma stireci yukarida yazili ilkelere bagh olarak ¢6ziim odakli yuratalir.

Geri bildirimler (sikayetler) personel hakkinda (personele ya da yoneticilere) yapildi ise bu geri bildirimler

personelin de gorusleri (veya savunmasi) alinarak, sirecte personel goérevlendiriimeden bagimsiz olarak

yartalar.

Gizlilik: Kurumumuz geri bildirimlerin (sikayetlerin) birer iyilesme firsati oldugu noktasindan hareket ile
alinan geri bildirimlerin geri cekilmemesi ve geri bildirimde bulunan kisi veya kurumun kimliginin ayrimcilik
yapilmamasi nedeni ile gizli tutulmasi gerektigi hallerde ilk degerlendirme ile birlikte geri bildirimin
(sikayetin) siniflandiriimasi asamasinda gizlilik derecesi (Gizli, Kisiye Ozel, Dahili, Kamuya Agik) belirlenir.
Geri bildirimin gizlilik derecesi Gizli ya da Kisiye Ozel ise geri bildirimi yapanin kimligi gizli tutulur.

Erigilebilirlik: Kurumumuz, geri bildirim sahiplerinin (sikayetgcilerin) sikayetlerini, geri bildirimlerini
(sikayetlerini) bildirebilecekleri iletisim enstriimanlarina kolayca ulasabilmeleri icin hem web sitesi
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Gzerinden hem telefon ve sms hem de yazili bildirim kanallari olusturulmus ve taraflara (lUyelere ve diger
yararlanicilara) bildirilmistir. Geri bildirimlerin yapilacagi iletisi kanallarinda herhangi bir degisiklik olmasi
halinde bu degisiklikler en ge¢ bir hafta icinde taraflara acgik ve anlasilir sekilde bildirilir.

Geri bildirimler (sikayetler), kurumumuzun tedarik (disaridan saglanan mal ve hizmetler) zincirinin farkl
katilimcilarini ilgilendirdiginde, s6z konusu katilimcilarin da bulundugu ortak ¢6ziim grubu olusturularak
iyilestirme sireci planlanir.

Biitiinliik: Kurumumuz, geri bildirime (sikayete) iliskin yeterli delil olmadigi durumlarda, sikayete iliskin
gerceklerin ortaya cikarilmasi icin, mimkiin oldugu durumlarda, ortak goris olusturmak ve aciklamalari
dogrulamak icin sikayete taraf olan her iki taraftan insanlarla gorustr veya ek delil ister.

Adillik: Kurumumuz geri bildirimde bulunan tim kisi ve kurumlara stati ve 6lgek gdzetmeksizin ayni
hassasiyetle yaklasim sergilemek icin tim geri bildirimleri kurumun ilgili seviyelerinde geri bildirim
sahibine bakmaksizin degerlendirir.

Duyarlihk: Kurumumuzun insan kaynaklari, her bir geri bildirimin (sikayetin) 6nemine inanmasi ve geri
bildirimde bulunanlarin ihtiyaclarinin karsilanmasina odakli olarak geri bildirimleri ortaya ¢citkma nedenleri
ile birlikte degerlendirir.

C.2 Personel igin Objektiflik

Muisteri memnuniyeti slirecinin insan kaynaklari (personel) agisindan objektif yonetilebilmek amaci ile

hakkinda (geri bildirim) sikayet bulunanlarin tarafsiz olarak degerlendirilmesi icin dinlenmesi icin kural

veya iddialara cevap verme hakki vardir. Bu durum Misteri Memnuniyeti Talimatinda asagidaki maddeleri
de icerecek sekilde detaylica agiklanmistir.

v" insan kaynaklari unsurlarini (personel ve organ liyeleri) performanslariyla ilgili herhangi bir sikayet
hakkinda mimkiin ise ayni glin ve tam olarak e-posta veya mektup ile bilgilendirilir,

v" insan kaynaklari unsurlarina (personel ve organ (yeleri) durumu aciklamalari (iddialara cevap
vermeleri) icin firsat verilir ve bunun icin gerekli ise Yonetim Kurulu seviyesinde oturum yapilir. Bu
oturum personel icin Genel Sekreterlik seviyesinde yapilabilir. Geri bildirimin (sikayetin) konusu ve
¢6zUim karari Genel Sekreterin yetkisini asiyor ise durum Yénetim Kurulu seviyesinde degerlendirilir.

v Genel Sekreterlik veya Yonetim Kurulu veya Meclis seviyesinde ¢dziimi gériisiilmesi gereken konular
hakkinda ek delil istegi ile sorusturulmasi halinde ek deliller veya sorusturmanin geldigi nokta veya
sonug hakkinda personel veya organ Uyesi bilgilendirilir. Bu durumlarda geri bildirim (sikayet) sahibinin
ayrimciliga ugramamasi icin gizlilik kurallarina uyulur.

v’ Personel ve/veya organ lyelerinin geri bildirimlerin (sikayetlerin) kék nedenlerinin ortaya cikariimasi
icin acik olmalarini saglayacak sartlar, geri bildirimin (sikayetin) ¢oziimUine iliskin 6nerileri alinarak veya
¢OzUm slirecinde gorev verilerek saglanir ve tesvik edilir.

C.3 Sikayetleri ele alma prosediirlerinin disiplin prosediirlerinden ayri tutulmasi

Kurumumuz, geri bildirimlerin (sikayetlerin) ele alinmasina iliskin olusturdugu Misteri Memnuniyeti
Talimatinda geri bildirimlere (sikayetlere) iliskin ¢6zimiin nasil bulunacagina iliskin yontemleri tarif eder
ve uygular. Geri bildirimlere (sikayetlere) iliskin insan kaynaklari Gzerinde uygulanacak yaptirimlar
yirirlikteki yasalar (657 sayili Devlet Memurlari Kanunu, 4857 Sayili is Kanunu) ile yararlanicilar tizerinde
uygulanacak yaptirimlar da vyasalar ile tedarikgiler Uzerinde uygulanacak yaptirimlar ise sozlesme
hikiimleri ve genel hukuk ¢cergevesinde belirlenir.
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C.4 Gizlilik

Kurumumuzda, geri bildirim sahibinin (sikayetcinin) gizliligine ek olarak, geri bildirimin (sikayetin)
personele yonelik oldugu durumlarda da gizlilik kurallarina uyulur. Bu tip geri bildirimlerin (sikayetlerin)
ayrintilarinin sadece dogrudan ilgili olan kisiler tarafindan bilinmesi sartina uyulur. Ancak; gizlilik sartlarina
uyulmasi, geri bildirimlerin objektif ve duyarli sekilde ele alinmasina engel olmamalidir.

C.5 Objektifligin izlenmesi

Kurumumuz, geri bildirimlerin objektif sekilde ele alindigini her bir geri bildirim ile ilgili sonuglar
(NEDENLERI ve ELDE EDILENLERI) analiz ederek ve bu sonuglari kurumun ilgili birimlerinde (Planli Miisteri
Memnuniyeti Ekibi Toplantilari, Planli Personel Toplantilari, i¢ Tetkikler, Yonetimin Gdzden Gegirmesi
Toplantilari vb.) degerlendirerek kontrol ve tespit eder. Buna ek olarak geri bildirim (sikayet) sahiplerinin
iyilestirme calismalarinin sonuglarindan memnuniyet seviyeleri de Elde Edilenler olarak sireg
degerlendirmelerinde rapor edilir.

Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi (Misteri Memnuniyeti Ekip Lideri) atamak ve standardin 5.3.2
Maddesinde verilen yetki ve sorumluluklara ilave olarak entegre yonetim sistemi koordinatorliginin
sorumluluklarini ve yetkisini acik¢a tayin eder,

Her bir 6nemli sikayetin st yonetime hizli ve etkili sekilde bildirimi icin bir sirecin olmasini saglar,
Sikayetleri ele alma proseslerini etkili bir sekilde stirdiirmeyi ve sirekli iyilestirmeyi glivence altina almak
icin periyodik olarak gbzden gegirir.

5.3.2 Sikayetleri ele alma entegre yonetim sistemi koordinatorligliniin asagidakilerden sorumludur

v
v
v

Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme sirecini olusturmak,

lyilestirme icin tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma siireci hakkinda iist yonetime rapor vermek,
Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, dokiimantasyon, hedef zaman sinirlarini belirlemek
ve karsilamak ve diger sartlar dahil olmak tzere, sikdyetleri ele alma siirecinin, etkili ve verimli isletilmesini
ve slirecleri gbzden gecirmeyi strdlirmek.

5.3.3 Sikayetleri ele alma proseslerine dahil olan diger yoneticiler, sorumluluk alanlari icerisinde uygulanabilir

oldugunda, asagidakilerden sorumludur

v
v
v

AN NI NN

4

Sikayetleri ele alma proseslerinin uygulanmasini saglamak,

Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisiyle baglanti kurmak,

Sikayetleri ele alma sireclerinden ve musteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini saglamayi tesvik
etmek,

Sikayetleri ele alma sirecleri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak,

Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlari rapor etmek,

Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma slireglerinin izlenmesini saglamak,

Bir sorunu dizeltmek, gelecekte olusmasini engellemek ve bu olayl kayit altina almak icin faaliyet
yaptlmasini saglamak,

Ust yénetimin gdzden gegirmesi icin sikayetleri ele alma verisinin mevcut olmasini saglamak.

5.3.4 Miisteriler / Uyeler ve sikayetgilerle temas halinde olan biitiin personel;

4

Sikayetlerin ele almasi konusunda egitilir,
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4

Kurulus tarafindan belirlenen sikayetleri ele alma raporlama sartlarina uymakla sorumludur,

Mdsterilere nazik bir tarzda davranmak ve sikayetlerini hizli sekilde cevaplandirmak veya bunlari uygun
kisilere yonlendirmekle sorumludur,

lyi kisisel iliskiler kurmali ve iyi iletisim yetenegine sahip olmalidir.

5.3.5 Biitiin personel;

v Sikayetlerle alakal gérevlerinden, sorumluluklarindan ve yetkilerinden haberdar edilir,

v Takip edilecek prosediirlerden ve sikayetcilere verilecek bilgilerden haberdar edilir,

v" Kurulus Uzerinde énemli etkisi olan sikayetleri ayni giin icinde ilgili birime rapor eder.

Referans : Organizasyon Kilavuzu (Organizasyon Semasi, Gérev Tanimlari, Y6netici El Kitabi, Personel El

Kitabi)
Miisteri Memnuniyeti Talimati

6. PLANLAMA / 6 PLANLAMA ve TASARIM (MMYS)
6.1 Risk ve Firsatlar Belirleme Faaliyetleri, 6.1 Genel (MMYS)
6.1.1 Kurumumuz, entegre yonetim sistemini planlarken, kalite yonetimi standartlarinin Madde 4.1’de ve

Madde 4.2'de atif yapilan sartlari, mlsteri memnuniyeti standardinin 6.1 Maddesinde yazil sartlari ve asagida

listelenen konularda kurulusun baglamina goére risk ve firsatlarin tayinini, her yil Yonetimin G6zden Gegirmesi

Toplantilari 6ncesi degerlendirir. Kurumumuzda tiim risk analizleri Risk Analizi Talimatina uygun olarak yapilir.

Kurumumuzun baglamina gore risk ve firsatlarin belirlenmesi ve bunlara iliskin eylemler ve amaclar belirlenir

iken insan kaynaklari, bilisim altyapisi, fiziki ve mali altyapi dikkate alinir. Buna gore;

v

RN

ANERN

v

Entegre yonetim sisteminin stireclerini planlamak ve siirekliligini saglamak,

Entegre yonetim sisteminin amaclanan ¢iktilarina ulasabilmesi,

Entegre yonetim sisteminin istenen ve planlanan etkilerini gelistirmek,

Kurumumuzu ve sireclerimizi etkileyecek dis cevresel sartlar icin potansiyel etkiler dahil, istenmeyen
etkilerin 6nlenmesi veya azaltilmasi,

lyilesmeye erisim ve siirekli iyilestirmeyi basarmak,

Bilgi glivenligi kapsami icerisinde, potansiyel acil durumlari (etkileri olabilecek olanlar dahil) belirlemek,
Entegre sisteme dahil edilen yonetim sistemlerine ait risk ve firsatlar ile stireclere ait islerin yuritilmesine
iliskin dokiimante edilen bilgileri muhafaza etmek,

Miisteri/Uye sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, saglanan hizmetin kalitesini de iyilestirmek icin etkili
ve verimli bir sikayetleri ele alma sirecini planlamak ve tasarimlamak konularinda,

Suregleri yonetim sistemleri politikalarina uygun yénetmek igin ihtiya¢ duyulan altyapi ve insan kaynaklari

yeterliligini saglar.

Kurum siireglerinde basarinin saglanmasi icin ihtiya¢ duyulan mali kaynaklar bitce plani ile, mali kaynaklarin

yonetim disiplini ise ylrirlikteki yasalarla birlikte Mali Yonetim Talimati sartlarina bagli olarak planlanir.

Referans : Risk Analizi Talimati

Siire¢ Risk Analizi Tablosu

Bilgi Giivenligi Risk Analizi ve Risk isleme Tablosu
Mali Yénetim Risk Analizi ve Risk [sleme Tablosu
Mali Yénetim Talimati
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6.1.2 Kurulus Asagidakileri Planlar
Kurumumuz, entegre yonetim sistemimize dahil olan tiim standartlarin sartlarini karsilamak icin asagida yazili

standart isteklerini karsilamayi taahhiit eder.

4

4

<

AN N NN

Entegre yonetim sistemimiz ile ilgili risk ve firsatlari her yil Yonetimin G6zden Gegirmesi Toplantilari 6ncesi
gozden gecgirmek,

Faaliyetlerimizi, entegre yonetim sistem siregleri icerisine Sire¢ Yonetimi Tablosu olusturularak ve
entegre sisteme dahil edilen yonetim sistemleri standartlarinin istemlerini eslestirerek yodnetim
sistemlerimize entegre etmek. TUm siireglerimizin planlanan ciktilarinin elde edilebilmesi icin planli
personel ve ekip (MMYS Ekibi) toplantilarinda siire¢ performans kriterleri bazinda sireclerin etkin
yonetimini saglamak,

Risklerin ve firsatlarin belirlenmesi icin tyelerimizin ve diger i¢c ve dis paydaslarimizin ihtiyag ve beklentileri
her yil Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi 6ncesi analiz etmek ve Yénetim Kuruluna sunmak.

Entegre yonetim sistemimize dahil sistemlerde (Bilgi Glivenligi ve Mali Yonetim Risk Analizi kapsaminda)
normal olmayan durumlar ve 6éngérilemeyen acil durumlari planlamak ve yilda bir defa tatbikat yapmak,
planli toplanti ve tatbikat ciktilarini i¢ paydaslarimiza gerektigi hallerde duyurmak.

Kurumumuz, bilgi glivenligi risklerinin etkin yonetilmesi icin

Risk kabul kriterleri ve bilgi glvenligi risk degerlendirmesi yapilmasi icin kriterleri Risk Analizi ve Risk
isleme Tablosu tizerinde Risk Analizi Talimatina bagli olarak yapmak,

Her yil Yonetimin Gozden Gecirmesi Toplantisi dncesi tekrarlanan bilgi glivenligi risk degerlendirmelerinin
tutarli, gecerli ve karsilastirilabilir sonuclar tiretmesi icin yasanan vakalar ve degisen sartlari dikkate almak,
bu yolla bilgi glivenligi risklerini tespit etmek,

Risk sahiplerinin belirlenmesi icin siire¢ ve varlik sahiplerini risk analizi ve risk isleme ¢alismalarina dabhil
etmek,

Risklerin gerceklesmesi halinde muhtemel sonuglarini degerlendirmek,

Risk seviyelerinin gercekci sekilde belirlenmesi icin hemen tim birimlerden katilim ile ekip olusturmak,
Risklerin risk isleme icin énceliklendirilmesini yine Risk Analizi ve Risk isleme Formati lizerinde yapmak,
Entegre yonetim sistemi ile ilgili olusturulan dokiimante edilmis bilgi arsiv sisteminde muhafaza etmek.

Referans : Bilgi Giivenligi Risk Analizi ve Risk isleme Tablosu

Mali Yénetim Risk Analizi ve Risk [sleme Tablosu
Siire¢ Yonetimi Risk Analizi
Acil Eylem Talimati

6.1.3. Bilgi Giivenligi Risk isleme

Kurumumuz risk isleme sirecini Bilgi Glivenligi Slire¢ Akis semasi olusturarak; risk islemede uygulanan metot

ve kontrolleri ortaya koyar. Bilgi glivenligine iliskin risk analizi ve risk isleme faaliyetleri Bilgi Glvenligi Ekibi

tarafindan yuratalir ve gozden gegirilir. Risk isleme faaliyetinden sonra Atik Riskler Yonetim Kurulu tarafindan

onaylanir.

Kurumumuz Bilgi Giivenligi Risk Analizi ve Risk isleme icin Bilgi Guvenligi Talimati kapsaminda Risk Analizi

Talimatinda yazili ydntemi kullanir. Bilgi Glvenligine iliskin riskler her bir bilgi varligi temelinde ele alinir. Bilgi
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varliklarinin sahibi, risk alani, risklerden etkilenenler, risk puanlamasi, riskin yaratacagi etki, mevcut 6énlemler,
riskin gerceklesmesi halinde dogacak hasar ve alinacak tedbirler, risk ile ilgili kontroller Risk Analizi ve Risk
isleme Tablosunda yer alir.
Referans : Risk Analizi Talimati

Bilgi Giivenligi Siire¢ Akis Semasi

Bilgi Giivenligi Risk Analizi ve Risk isleme Tablosu

Bilgi Giivenligi Talimati

6.2 Entegre Yonetim Sistemi Amaglari ve Bunlara Erismek i¢in Planlama (KYS, MMYS)

6.2.1 Kurumumuz, entegre yonetim sisteminin sirekli ve etkin uygulanmasi icin ihtiya¢ duyulan ilgili fonksiyon,
seviye ve silreclerde amaclarini olusturur. Kurumumuzun c¢ati amaclari, Dort Yilda bir, i¢ ve dis paydaslarimizin
gorisleri alinarak olusturulan Stratejik Planlar hazirlanarak belirlenir.

Entegre yonetim sistemine dahil edilen tim yodnetim sistemleri standartlari kapsaminda belirlenen Sireg

Amaglari ise her bir yonetim sistemi standardinin temel istekleri, yasal sartlar ve kurumun dogasi dikkate

alinarak kendi siiregleri kapsaminda, siireglerde gorev alan tiim birimleri kapsayacak sekilde her yil sonu bir

sonraki yil icin belirlenir. Bu kapsamda entegre yonetim sistemimize dahil edilen tim ydnetim sistemleri icin

amaglarimizin;

v’ Ydnetim politikalarimiz (KYS, MMYS ve TOBB Akreditasyonu geregi olusturulan) ile uyumlu olmasina,

v" Olgilebilirdir (hedef deger ve takvim icerir) olmasina,

v Kurum sartlari (teknolojik ve finansal sartlar dahil) dikkate alarak uygulanabilirligi-erisilebilirligi hesaplanmis,
risk analizi ve risklerin islenmesi (degerlendirilmesi) sonugclarinin dikkate alinmasina,

<

Yasal sartlar ve diger kosullarin dikkate alinmasina,

AN

Calisanlarin ve uygun durumlarda temsilcilerinin ve diger ilgili taraflarin beklenti ve ihtiyacglarini dikkate
almasina,

Uriin ve hizmetlerin uygunlugu ve miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik olmasina,

Planli olarak izlenebilmesine,

ilgili taraflara duyurulmasina,

AN NI NN

Planli olarak gézden gecirilerek ve glincellemesi yapilacak sartlarin tespit edilerek ortaya konmasina dikkat
edilir.

Kurumumuz, entegre yonetim sistemi amaclarini dokiimante edilmis bilgi olarak Yonetim Sistemleri
Koordinatorligiinde muhafaza eder.

6.2.2 Entegre Yonetim Sistemi Amaglarina Ulasmak igin Faaliyetlerin Planlanmasi
Kurumumuz entegre yonetim sistemi amaclarina ulasmak icin planlama yaparken;
v Ne yapilacagini,

v’ Hangi kaynaklarin gerekli olacagin,

v Kimin sorumlu olacagini,

v Ne zaman tamamlanacagini,

v s siireglerine nasil dahil edilecegini
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v Sonuglarin nasil degerlendirilecegini (dlciilebilir amaclara erisimdeki ilerlemeleri izlemek icin basar
gostergelerinin izlenmesi sartlarini) dikkate alir.

Kurumumuz entegre yonetim sistemimizin etkin ve siirekli uygulanabilmesi icin insan kaynaklarinin egitimini,
insan kaynaklari ve paydaslardan alinan geri bildirimleri dikkate alarak her yil icin planlar ve egitimleri yillik
planlar dahilinde yaratar.

Stratejik amaclarin izlenmesi icin Yillik is Planlari kullanihir. Yillik is planlari Stratejik Planlama Ekibi ve
Akrediitasyon izleme Komitesi tarafindan hazirlanir ve Yénetim Kurulunun onayi ile yirilige girer. Entegre
sisteme dahil edilen sistemlerin slire¢ hedeflerinin izlenmesi icin Siire¢ Yonetimi Tablosunda yer alan siiregler
basari kriterleri bazinda belirlenen hedefleri Siire¢ Hedefleri izleme Tablosu {izerinden izler.

Yillik is planlan (stratejik hedefler) U¢ Ayda Bir yapilan Akreditasyon izleme Komitesi toplantilari ve siireg
hedefleri Ayda Bir yapilan Personel Toplantilarinda gézden gegirilir.
Referans : Stratejik Plan

Master is Plani / Yillik s Plani

Siire¢ Yonetimi Tablosu

Siir¢ Hedefleri Takip Tablosu

6.3 Degisikliklerin Planlanmasi

Kurumumuz, entegre yonetim sisteminde degisiklik ihtiyaci tespit ederse, degisiklikler planli sekilde

gerceklestirilir. Yasa veya isleyiste yasanan ani degisikliklerin sisteme dahil edilmesi icin planlama Yonetim

Sistemleri Koordinatori ve/veya Genel Sekreterin cagrisi ile ilgili personelin katilimi ile hemen yapilir. Yapilan

degisiklikler ilgili birimlere, gerekli ise dokiimante edilmis kurumsal bilgi revizyonlari yapilarak bildirilir.

Degisikliklerin uygulanmasinda asagida yazili bashklar dikkate alinir.

v’ Degisikliklerin amaclari ve potansiyel sonuglari,

v’ Entegre ydnetim sisteminin bitiinlugu,

v’ Kaynaklarin varligi ve

v’ Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden belirlenmesi icin planli gézden gecirme toplantilari
yapar.

Bu kapsamda kurumumuz, yirirlige giren ve degisen yasal sartlar, kurum icinde yasanan degisiklikler,

slreclerimiz ve genel sartlarin degismesi halinde risk analizini atanan ekip tarafindan gézden gecirilmesini

saglar, riskleri ve firsatlari yeniden tanimlar. Degisen sartlara bagl olarak kalici veya gegici tedbirlerin

planlanmasini planli Personel Toplantilari ve Yonetimin G6zden Gegirmesi Toplantilari ile glivence altina alir.

7 DESTEK
7.1 Kaynaklar (KYS,MMYS)
7.1.1 Genel

Kurumumuz, entegre yonetim sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi, siirekliliginin saglanmasi ve strekli
iyilestirilmesi icin ihtiya¢c duyulan kaynaklari belirler ve saglar. Bunun igin, entegre yonetim sisteminin
kurulusunda ve planlanan hedeflere ulasilmasinda var olan kurum kaynaklarinin yeterliligi ile dis kaynaklardan
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saglanacak driin ve hizmetler Yillik is Planlarinin, Siire¢ Hedeflerinin hazirlanmasi ve Biitce calismalari
kapsaminda tespit edilir.

Yillk bitce calismalari kapsaminda, planlanan hedeflere ulasmak icin i¢ ve dis paydaslarin ihtiya¢ ve
beklentileri dikkate alinarak belirlenmesi icin;

Yillik is planlarinda yer alan faaliyetler,

Bolimlerin slireg hedefleri,

Paydaslar ile yapilan ihtiyag¢ ve beklenti arastirmalari

Hedeflere ulasiimasi icin ihtiya¢ duyulan ekipman, insan kaynaklari, finansman

isleyise iliskin degisiklik talepleri, iyilestirme énerileri kurumun ilgili seviyelerinde degerlendirilir.

D NI NI N NI N

Referans : Yillik is Plani
Siire¢ Hedefleri
Tahmini Biitge

7.1.2 Kisiler

Kurumumuz, entegre yonetim sisteminin etkili sekilde isletilmesi, streclerin planlandigi sekilde ylritilmesi ve
kontroli icin gerekli personeli belirler veya personelin yeterliligi disinda ihtiya¢ dogmasi halinde bu irin ve
hizmetleri tedarik eder.

Sistemin etkin uygulanmasi ve sireglerin planlanan basariya ulasmasi icin her bir stire¢/gérev icin sorumluluk
verilecek personelin atanmasi veya ise alinmasinda vyeterliligi dikkate alnir. Yeterlilik kriterleri Goérev
Tanimlarinda dokiimante edilmis bilgi olarak yer almaktadir.

Kurumumuz yetkin personelin belirlenmesinde (atama ve ise alimlarda) asagidaki yontemi izler.

Personel ihtiyacinin Belirlenmesi

Personel ihtiyaci, is ylkiine bagh olarak bélimlerin talepleri dogrultusunda, ilgili birimin tarafindan Genel
Sekretere bildirilerek baslar. Genel Sekreterin personel ihtiyacini gerekli gérmesi ve bltg¢enin mevcut
halinde durumunun uygun olmasi halinde personel talebini Yonetim Kurulunun glindemine tasir.

Talep edilen personel icin agik kadro var ise Yonetim Kurulu ise alim talebini onaylar veya reddeder. Kadro
acllmasi gerekiyor ise konu Yonetim Kurulunun olurundan sonra Meclis Toplantisi glindemine alinir.
Meclisin kadro onayl vermesi sonrasi personel alim stireci baslatilir.

Genel Sekreterin ise Alinmasi

Genel Sekreter kurumun atanmis slirekli temsilcisi olmasi nedeni ile diger personel alimlarinda farkl yontem
ve yasal dayanak ile ise alinir.

Genel Sekreter veya yardimcilarinin atanmasina kurum icinde bu gorevi yapacak nitelik ve yetkinliklerde
personelin bulunmasi halinde bu personelin atanmasi prensip olarak uygulanir. Kurum icinde atama
yapilacak yetkinlik ve nitelikte personel olmamasi durumunda Yénetim Kurulu tarafindan is basvurulari
degerlendirilerek 5174 sayili TOBB ile Oda ve Borsalar Kanununun 74.Maddesine uygun 6zelliklere sahip
olanlardan atama yapilir.

Yeterliligin Tayini

Edremit Ticaret Odasi personelin uygun bir sekilde secimi ve egitilmesi icin baslangi¢c noktasi olan Goérev
Tanimlarini eksiksiz olarak Organizasyon Kilavuzunda belirlemistir. ise dogru personelin segimi; kurum icinde isi
yapacak nitelikte personelin olup olmadigi degerlendirilerek baslar. Kurum icinde aranan nitelikte personelin
bulunmasi ve s6z konusu goéreve atanmasina herhangi bir engel olmamasi halinde Genel Sekreter tarafindan
Yonetim Kuruluna atama onerilir. Yonetim kurulunun uygun bulmasi halinde atama, Yonetim Kurulu karari ile
yapilir. Ancak, kurum icinde géreve atanacak uygun personel bulunmamasi halinde ise alim stireci calistirilir.
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ise alinacak personel 5174 Sayili TOBB ile Oda ve Borsalar Kanunu’nun 73. Maddesine bagli olarak 4857 Sayil
kanun cercevesinde belirlenir. Ayrica ise alinacak personelde daha énce adi suglara karismama sarti aranir. ise
alinmasi 6nerilen personelin kadrosu yok ise Yonetim Kurulu kadro agilmasi icin durumu Meclis Gindemine
getirir. Kadrolar Meclis karari ile agllir.

ise alim siireci Genel Sekreterin personel talebi ile baslar. Yonetim Kurulunun séz konusu talebi onaylamasi ile
yetkin ve dogru personelin ise aliminin saglanmasi icin Genel Sekreterin olusturdugu ve gincelligini sagladig
insan Kaynaklari Arsivinden faydalanilir. insan kaynaklari havuzunda (mevcut basvurularda) aranan nitelikte
personelin olmamasi halinde odanin web sitesinde ve yerel basinda ilana cikilir. Basvurunun ¢ok olmasi halinde
Yonetim Kurulunun kararina bagh olarak sinav dizenlenebilir. Ancak, prensip olarak personel alimlarinda
Yonetim Kurulu ve Genel Sekreterin birlikte yaptiklari miilakat yéntemi uygulanir.

Belirlenen adaylar ile Genel Sekreter milakat yapar ve miilakat sonucu olumlu bulunan personelin Yonetim
Kurulu ile milakati Yonetim Kurulu toplanti glindemine alinir. Yonetim Kurulunun yaptigi milakat sonucu ise
alim karari ahinir.

sdzlesmenin 4857 Sayili is Kanununa gére yapilmasi, Sosyal giivenlik girisinin yapilmasi) baslatilir.

ise alimlar gerceklesmis personel icin Edremit Ticaret Odasi en alt kademedeki ¢alisandan, en (ist kademedeki
yoneticilere kadar her diizeydeki personelin gérev ve sorumluluklarina uygun ve niteliklerini gelistirmeye
yonelik oryantasyon (uyum) programi uygular. Genel Sekreter ise yeni baslayan ya da atanan personelin
oryantasyon siirecinden sorumludur. Oryantasyon goreve yeni secilen ve yedekten géreve davet edilen her bir
organ (yesi icin yapilir. Bu amag ile Meslek Komiteleri, Meclis Uyeleri, Hesaplari inceleme Komisyonu Uyeleri,
Disiplin Kurulu Uyeleri, Akreditasyon izleme Komitesi Uyeleri, olusturulmasi halinde ihtisas komisyonlari tiyeleri
ve Yénetim Kurulu Uyelerine béliimlerine has oryantasyon programi uygulanir. Bu programda teorik egitimler
Genel Sekreter tarafindan hazirlanan sunumlar ile gerceklestirilir ve Yonetici El Kitaplari tiim organ lyelerine
imza karsiligi teslim edilir.

Personel oryantasyon programi sonrasi Genel Sekreter tarafindan oryantasyon siirecinin basarisina iliskin rapor
dizenlenir ve oryantasyon sirecinde basarili olan personelin ise uygunluguna iliskin Oryantasyon Siire¢
Raporunu Yonetim Kuruluna sunar.

Personele Cikis Verilmesi
Edremit Ticaret Odasi’'nda personel gikisi ti¢c kosulda gerceklestirilir.

Yiiz Kizartici Suglar, Galisma Ortami ve Arkadaslari ile Uyumsuzluk, Gérevi ihmal

Personelin yukaridaki eylemlerden birinin kapsamina giren bir davranis sergilemesi halinde yasa ve
yonetmelikler cercevesinde oncelikle dikkati gekilir ve bu islem yazili olarak personelin imzasini da tasiyacak
sekilde kayit altina alinir. Davraniglar aliskanhk haline gelmis ise ve/veya Kurum siralarini ifsa gibi kabahatle
islemis ise sosyal haklari verilmek kaydi ile hemen gikisi verilir. Personele ¢ikis verilmesinde Yonetim Kurulunun
onayl esas alinir.

Saglik Kosullari

Personelin sagligi mevcut calisma ortaminda ¢alismaya uygun degil ise oncelikle saghgini etkilemeyecek ve
verimli ¢alisabilecegi farkli bir pozisyon aranir. Bu miimkiin degil ise sosyal haklari verilmek (zere ve yasa
mumkin kildig1 6lctide malulen emekli edilerek ¢ikisi verilir.
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Personelin Kendi istegi
Personelin istifa etmesi kosulu yasa ve yonetmeliklerde belirlenmis olan sartlarin hem personel hem de kurum
tarafindan karsilanmasini esas alir.
Referans : Is Talep Bilgi Formu
Belirli Siireli Sézlesme (Kanun No: 4857)
Oryantasyon Programi
Oryantasyon Programi Degerlendirme Raporu
Gérev Tanimlari
Yénetici El Kitabi
Personel El Kitabi
i¢c Yoénerge

7.1.3 Altyapi

Kurumumuz, slreglerin planlandigi sekilde isletilmesi, Griin ve hizmetlerin uygunlugunu elde etmek i¢in gerekli
altyapiyi (tesis, ¢calisma ortami, ekipman, donanim, yazilim, techizat, bilgi ve iletisim teknolojisi vb.) belirler,
tedarik eder ve sirekliligini saglamak icin bakim ve kontrolleri planlar. Altyapinin sirekliliginden Genel
Sekreterin koordinasyonunda, altyapi ile ilgili atanan gorevliler ve sozlesmeli tedarikgiler sorumludur.

Altyapinin surekliliginden Genel Sekreter sorumludur. Genel Sekreter altyapi ile ilgili planinin uygulanmasinda
Bilgi islem Sorumlusu ile birlikte hareket eder. Bakim Plani; Bilgi islem Sorumlusu tarafindan hazirlanir. Bilgi
islem Sorumlusunun yapacagl c¢alismalar disinda kalan ve dis kaynakli mal ve hizmet alimini gerektiren
durumlarda tedarikgiler ile s6zlesme yapilarak mal ve hizmet alimlari s6zlesmeye bagli yapilir.

Altyapi ihtiyaclari (tesis, calisma ortami, ekipman, donanim, yazilim, techizat, bilgi be iletisim teknolojisi vb.),
blitce hazirliklari doneminde Genel Sekreter tarafindan tim boliimlerden Ekim ayi icinde istenir. Bildirilen
ihtiyaclar bitceye dahil edilmeden 6nce Yonetim Kurulu toplantisi gindemine alinir. Yonetim Kurulunun
onayladigi altyapi ihtiyaclari bltceye alinir. Blitce meclis tarafindan onaylandiktan sonra bitce doneminde
altyapi ihtiyaclari zamaninda karsilanir.
Referans : Bakim Plani

Tedarik Sézlesmeleri (Disaridan Saglanan Mal/Hizmet)

Satin Alma Talimati

7.1.4 Proseslerin (Siireglerin) isletimi igin Cevre
Kurumumuz, slreclerin planlandigi sekilde isletilmesi, Grin ve hizmetlerin uygunlugunun saglanmasi icin
gerekli sosyal cevreyi (ayrimcilik yapmayan, sakin, cephelesme olamayan), psikolojik cevreyi (calisanlar
lzerinde baskiyl azaltan, tikenmisligi ve bikkinligi 6nleyen, duygusal olarak koruyucu ve kuruma baglilig
destekleyen), fiziksel cevreyi (sicaklik, i1si, nem, 1sik, ortamin havasi, hijyen, giriltli, ekipman vb.) belirler,
ihtiyag halinde tedarik eder ve sirekliligini saglar.

Kurum yonetimi verimli ¢calisma ortaminin hazirlanmasi ve sirekliliginin saglanmasi amaci ile altyapiyi
olusturmak ile ydkimlidir. Bu yukimlulik geregi tesis ve hizmet araglarinin eksiksiz hizmet sunmayi
saglayacak ve cagdas teknoloji seviyesinde altyapi ihtiyaglarini giderir ve surekli iyilestirir.
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Bunun ile birlikte hizmet altyapisini etkin kullanacak insan kaynaklarinin ergonomik ve rahat bir ortamda
calismasi icin insan kaynaklari yénetimi politikasina uygun esitlikci, adil ydnetim uygular. insan kaynaklarinin
verimli olabilmesi icin insan kaynaklarinin Uzerinde olusabilecek sosyal baskilarin bertaraf edilmesi, insan
kaynaklarinin kuruma baghhginin ve dayanismanin artirilmasi icin personel geri bildirimlerini (memnuniyet
anketleri, 6neriler, sikayetler, uygunsuzluk raporlari vb.) dikkate alir, degerlendirir ve bu geri bildirimlere bagl
olarak iyilestirme kararlari alir. Kurum personel memnuniyetini, egitim taleplerini ve sikayet-Onerileri anket
yoluyla yilda iki kez (Ocak-Temmuz) alir degerlendirir ve sonuglarina bagli olarak iyilestirme kararlari alir.
Sureclerin planlanan sekilde isletilmesi ve planlanan sonuglarin elde edilmesi amaci ile personelin mesleki
yeterliliginin artirilmasina yonelik planli calismalarin (egitim, uygulama) yapiimasini saglar.
Referans : Kurum igi EGitim Plani
Egitim Etkinlik Degerlendirme Formu
Egitim Etkinlik Analizi
Personel Memnuniyet Anketi
Geri Bildirim Alma Dederlendirme ve Takip Formu
Uygunsuzluk Raporu
Personel Egitim Talep Anketi
Personel Gériis Oneri Formu

7.1.5 Kaynaklarin izlenmesi ve Ol¢iimii

7.1.5.1 Genel

Kurumumuz, hizmetlerimizin sartlara uygunlugunu dogrulamak amaciyla izleme ve kontrol yontemi olarak
verilecek hizmete iliskin onay islemi uygular, onaylar bir st makamin gézden gecirmesi/kontroli ile verilir.
Kurumumuz kontrol ve onaylara iliskin dokiimante edilmis bilgiyi, verilen hizmet onaylarinin amaca
uygunlugunun kaniti olarak muhafaza eder.

7.1.5.2 Olgiim izlenebilirligi (Harig Tutuldu)
Kurumumuzda Urin ve hizmetlerin sartlara uygunlugunu dogrulamak amaciyla izleme ve 6lgme igin Olgi
cihazlari kullanilmamasi nedeni ile bu madde harig¢ tutulmustur.

7.1.6 Kurumsal Bilgi

Kurumumuz, sireglerinin planlandigi sekilde isletilmesi, tiriin ve hizmetlerinin uygunlugunun saglanmasi icin
ihtiyac duyulan bilgiyi belirler, ilgili taraflarin erisimine acar.

Kurumsal bilgide degisiklik ihtiyaci ve egilimleri gozlemlendigi ya da goruldigli zaman, kurumumuz; mevcut
bilgi birikimini degerlendirmek icin kurumun ilgili seviyelerinde konunun ¢éziimiine iliskin birim ve bireyler ile
toplantilar yapar ve ¢oziime iliskin bilgi kurumsal bilgi haline donistirilmesi icin dokiimante edilmis bilgi
olarak entegre sisteme dahil edilir. Dokiimante edilmis bilginin entegre sisteme dahil edilmesi, kurumumuzun
ilgili onay kademelerinin (Genel Sekreter, Yonetim Kurulu ve Meclis) onayi alinarak Yoénetim Sistemleri
Koordinatori tarafindan yapilir.

Kurumsal bilgi, dokiimante edilmis bilgi sahibinin (birey ya da bélim) arsivinde bulundurulur. Kurumsal bilgiye
ulasim “Bilgi Ulasimi Yetki Tablosu” cercevesinde belirlenir. Bilgiye ulasim gerekli taleplerin Genel Sekreter ve
Yonetim Sistemleri Koordinatori tarafindan gézden gegirildikten sonra degistirilebilir.
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Kurumumuzda kurumsal bilgi; kurumumuza 6zel dokiimante edilmis bilgidir.

i¢ Kaynakh Kurumsal Bilgi; prosediir, talimat, fikri milkiyet, tecriibelerden kazanilan bilgi, basarisiziiklar ve
basarili islerden alinan dersler, dokiimante edilmemis bilgi ve tecriibelerin yakalanmasi ve paylasiimasi, sireg,
Urlin ve hizmetlerdeki iyilestirmelerin sonuclaridir.

Dis Kaynakh Kurumsal Bilgi; yasalar, standartlar, akademik c¢evreler, konferanslar, musteri ve dis
tedarikcilerden derlenen ve (izerinde kurumumuzun degistirme yetkisi bulunmayan bilgidir. Dis kaynakl
bilgiler; degisikliklerin kurumumuza bildirilmesi disinda Genel Sekreterlik ve ilgili birimler tarafindan, dis
kaynakl bilginin mense kuruma ait web sitesinden siirekli olarak izlenir. Herhangi bir degisiklik olmasi halinde
ilk personel, yénetim kurulu ve meclis toplantisinda giindeme alinir ve bilgi paylasilir.

Kurumsal Bilginin izlenmesi ve Giincellenmesi
i¢c kaynakh kurumsal bilgi; “Kurum ici Bilgi izleme Formu” (Master Liste yerine kullanilir) ile Dis Kaynakli Bilgi ise
“Kurum Disi Bilgi izleme Formu” (Dis Kaynakli Dokiiman Listesi yerine kullanilir) ile izlenir. Dis Kaynakh Bilgi
izleme Formunda bulunan bilgilere, bilginin mense kurumunun web sitesine liste {izerinden képrii yapilarak
ulasilabilir kilinir. Bu izleme mense kurumlardan gelen bilgi yazilarinin Genel Sekreterlige ulasmasi ve/veya
Yilda bir (YGG Toplantisi 6ncesi) bu kopriiler kullanilarak mense kurumun web sitesinde yayinda olan bilginin
hala ayni bilgi olup olmadiginin kontroli ile gercgeklestirilir.
Referans : Kurum l¢i Bilgi izleme Formu (Master Liste)

Kurum Disi Bilgi izleme Formu

Bilgi Ulasimi Yetki Tablosu

7.2 Yeterlilik

Kurumumuz, entegre yonetim sisteminin performansini ve etkinligini etkileyen kendi kontroll altinda ¢alisan
kisi/kisilerin gerekli yeterliligini Gérev Tanimalari icinde yer alan Goérev Profili bashgl altinda belirler,
gorevlendirme kriteri olarak ise alimlarda ve atamalarda dikkate alir. Yasalar tarindan belirlenmis olan gorev
kriterleri icin cok gerekmedikge ayrica bir kriter belirlenmez.

Kurumda goérev alan veya alacak kisilerin,

v Egitim ve dgretimlerinin uygunlugu,

v’ Calisma sartlarina uygunlugu,

v' Ekip ile uyumu,

v’ Tecriibeleri dikkate alinarak yeterlilikleri giivence altina alinir.

Kurumumuz, kurumda goérev alan veya alacak kisilerin ihtiya¢ duyulan yeterliligi kazanmasi icin gerekli
faaliyetlerini planli olarak yapar ve bu faaliyetlerin etkinligi her faaliyet sonrasi degerlendirilir. Oryantasyon
(uyum) programi sonrasi Genel Sekreter tarafindan oryantasyon izleme raporu diizenlenir. Egitimler sonrasi ise
egitim etkinlik degerlendirme anketi yapilir ve analiz edilir.
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Yeterlilik icin uygulanabilir faaliyet olarak, mevcut calisan personelin egitime tabi tutulmasi, gorev yeri
degistirilmesi ya da yeterli personelin sozlesmeli olarak ¢alistirilmasi olanaklari agik tutulur. Kurum gerekli
olmasi halinde, kontrol yetkisini kullanmak kaydi ile disaridan yetkin personel calistirabilir.

Kurumumuz, tatbikatlar dahil siireclerin etkin isletiimesinde yeterliligi saglamak icin alinan 6énlemleri kontrol
planlarina uygun kontrolleri uygulayarak ve tatbikatlar diizenleyerek yapar.

Kurumumuz, yeterliligin kaniti olan uygun dokiimante edilmis bilginin muhafaza edilebilmesi icin bolim
arsivleri olusturur ve kurumsal bilgi (kural koyan dokiimanlar ve tim hizmet ¢iktilarini) bu arsivlerde muhafaza
eder.
Referans : Kurum I¢i Egitim Plani

Egitim Etkinlik Degerlendirme Formu

Egitim Etkinlik Analizi (Raporu)

Oryantasyon (Uyum) Programi izleme Raporu

7.3 Farkindalik

Kurumumuz, kontroli altinda calisan kisilerin entegre yonetim sistemi politikalari, yonetim sistemleri amaclari,
performans iyilestirmenin faydalari dahil, kendilerinin entegre yonetim sisteminin etkinligine katkilari, entegre
yonetim sistemi sartlarinin yerine getirilmedigi durumlarda muidahil olmak icin calisanlarin bilgi ve beceri
seviyelerinin surekli iyilestirilmesi amaci ile planl egitim ve tatbikat yapilmasini temin eder.

Kurumumuzda gorev alan organ Uyeleri ve personelin yasal ylkimliliklerinin yaninda entegre sisteme dahil
edilen yonetim sistemleri standartlarinin sartlarinin gereklerini yerine getirmeleri icin ilk goreve geldiklerinde
uyum programi ve gorev sirelerinde planl egitimler ile strekli bilgilendirilir. Bunun yaninda stratejik yonetim
(AIK Toplantilari ile) ve siire¢ ydnetiminin (Personel Toplantilari ile) etkin uygulanmasina iliskin gézden gegirme
faaliyetleri ile uygulamalarin strekliligi ve insan kaynaklarinin sisteme sirekli katilimi saglanir.

Kurumumuzda gorev alan (goreve yeni baslayan veya gorevi degistirilen) organ lyeleri ve personel i¢in uyum
(oryantasyon) programi uygulanir. Kurumumuzdaki her bir gorev icin gerekli olan uyum programinin kapsami
ve siliresi Uyum (Oryantasyon) Programinda gosterilir. Program sonrasi uyum programindan sorumlu olan
Uyum Programi izleme Raporu olusturur ve uyum programina tabi tutulan bireyin goérisleri de alinarak uyum
programinin sonucu Yénetim Kuruluna raporlanir.

Kurumumuz her yilin biitce calislari 6ncesi kurum icinde yapilmasi gereken egitimleri Personel ve Organ
Toplantilarinda sorgular ve bu toplantilarda talep edilen egitimler Kurum ici Yillik Egitim Planina alinir. Talep
edilen egitimler biitge kapsaminda Yénetim Kurulu tarafindan degerlendirilerek onaylananlar Kurum ici Yillik
Egitim Plani ile ilgililere duyurulur. Ust kurumlarin diizenledigi ya da gerekli olmasi halinde programa alinmasi
gereken egitimler Plansiz Egitimler olarak kayda alinir.

Uyum programlari ve egitim programlarinin sonuglari etkinlik degerlendirme calismalari yapilarak verimlilikleri
Olcllur. Egitimlere iliskin bilgilerin tamami kendi adi ile olusturulan dosyalarda tutulur.
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Referans : Uyum (Oryantasyon) Programi
Uyum (Oryantasyon) Programi izleme Raporu
Kurum ici Egitim Plani
Egitim Etkinlik Degerlendirme Formu ve Analizleri
Egitim Etkinlik Raporu
Toplanti Raporlari (AiK, Personel, YGG)

7.4 iletisim (7.1 MMYS)

Kurumumuz i¢ ve dis iletisim sartlarinin belirlenmesi icin asagida yazili nitelikler dahil olmak lizere entegre
yonetim sistemi ile ilgili gerekli olan i¢c ve dis iletisimleri Haberlesme ve iletisim Plani olusturarak tanimlar.
Haberlesme ve iletisim Plani her yil en az bir defa yapilan Yénetimin Gézden Gegirmesi Toplantisinda giindeme
alinir. Haberlesme ve iletisim Planinda;

iletisim kurulacak konu,

iletisimin amaci,

iletisim zamani,

Kiminle iletisim kurulacagi,

Nasil iletisim kurulacag,

iletisimin hangi siireglerden etkilenecegi,

ilgili taraflarin dokiimante edilmis bilgiye nasil ulasacagi,

AN N N NN N N

Kimin iletisim kurulacagi basliklari dikkate alinarak Haberlesme ve iletisim Plani hazirlanir ve ilgili taraflara
duyurulur. Haberlesme ve iletisim Plani olusturulurken yasal sartlar dikkate alinir.

Kurumumuz; kurum ici ve kurum disi iletisimi asagida yazih sartlarda gerceklestirir.

Organizasyon Kaynakl Bilgiler

Bilginin paylasiimasi ve calisanlar arasinda karsilikli bilgi alisverisi, Haberlesme ve iletisim Plani cercevesinde
gerceklesir. Yonetim Sistemleri Koordinatodrii Haberlesme ve iletisim Planini hazirlar ve Genel Sekreter gdzden
gecirir. Haberlesme ve iletisim Plani ile iletisimin sekli, amaci, tipi, kimin tarafindan baslatilacagi, kime ydnelik,
ne zaman, ne sekilde olacagl, ilgili prosesler, kurum ici veya kurum disi oldugu belirlenir. Ust y&netimin
yapacag! toplantilardan giinliik koordinasyon toplantilarina kadar tiim iletisim yaklasimlari bu Haberlesme ve
iletisim Planinda tanimlanir. Planli toplantilar (organ toplantilari) yilin basinda hazirlanan ve Yénetim Kurulu
tarafindan onaylanan Kurul ve Komisyon Toplanti Programi ile ilgili organ lyelerine ve personele teblig edilir.
Planli toplantilar icin ayrica cagri yapilmasi kosulu aranmaz. Ancak planh toplantilarin gindemi ilgili personel
tarafindan iki glin 6nce organ Uyelerine sorularak, toplantidan bir dnce glindem ilgili organ Uyelerine SMS ya da
e-posta ile duyurulur.

Bu iletisim sistemlerine bazi 6rnekler asagida verilmistir.

Ornek-1

iletisim sekli: Haftalik Yénetim Kurulu Toplantilari

iletisim amaci: Oda faaliyetlerinin gdzden gegirilmesi ve yapilacak faaliyetlerin planlanmasi
Kim tarafindan: Yonetim Kurulu Uyeleri ve Genel Sekreter

Kime: Uyeler ve oda hizmetlerinden faydalanacak kisi, kurum ve kuruluslar icin

Ne zaman/Ne siklikta: Haftada bir kez, Persembe gtinleri, ayin son haftasi Persembe Ginleri
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Ornek-2

iletisim sekli: Akreditasyon izleme Komitesi Toplantisi

iletisim amaci: Vizyon, misyon, strateji, politikalar, hedefler ve is planlarinin gdzden gegirilmesi.
Kim tarafindan: Akreditasyon izleme Komitesi Uyeleri

Kime: Akreditasyon izleme Komitesi Uyelerine

Ne zaman/Ne sikhkta: Ug Ayda Bir

Ornek-3

iletisim sekli: Personel Toplantilari

iletisim amaci: Siire¢ hedeflerinin gdézden gecirilmesi ve Personelin aylik faaliyetlerinin Genel Sekretere
raporlanmasi, sorunlarinin ve 6nerilerinin dinlenmesi, sorunlarina iliskin ¢6zim o6nerilerinin alinmasi, alinan
kararlarin Yonetim Kuruluna sunulmasi

Kim tarafindan: Oda Calisanlari

Kime: Yonetim Kurulu

Ne zaman/Ne sikhikta: Ayda bir

Organizasyon Disi Bilgiler

Mevzuat Bilgileri

Edremit Ticaret Odasi hizmetleri ile ilgili yasa ve mevzuatin gincelliginin takibinden Genel Sekreter
sorumludur. ilgili kurum veya kuruluslarla iletisim kurar ve abonelik sistemi ile mevzuatlarin takibini yapar.

Uyeden Gelen Bilgiler

ilgili hizmet birimi sorumlusunun {ye isteklerini ve bilgilerini almasi, iye ihtiya¢ ve beklentileri, énerileri,
memnuniyet ve memnuniyetsizligini belirlemede asagidaki kanallar kullaniimaktadir.

Hizmetlerin verilmesinden sonra lyelere doldurulan anketler alinan geri bildirimler,

Musteri yerinde yapilan memnuniyet anketleri ve gorismeler,

Meclis, Yonetim Kurulu ve diger organ Uyeleri ile Genel Sekreterlige bildirilen musteri sikayet ve istekleri,
Yasal takipler,

Uye 6neri ve sikayet kutusuna atilan mektuplar,

Web sitesi lizerinden gelen mektuplar geri bildirim kaynaklari olarak alinir.

D NI NI N NI N

Hizmetlere Ait Bilgiler

Genel Sekreter veya yoklugunda Yonetim Sistemleri Koordinatori hizmetlere ait bilimsel, toplumsal, yasal ve
sair diizenlemelerle ilgili tim bilgilerin arastirilmasindan ve temininden sorumludur. Kaynak temini gerektigi
durumlarda Yonetim Kurulunun onayi ile bu bilgilerin elde edilmesi saglanir.

iletisim Metotlar ve Prensipleri
Oda biinyesindeki iletisimler yazili, sozlii ve elektronik ortamda yapilmaktadir. Gerektiginde ilgili metotlarin
detaylandiriimasi talimatlarla yapilir.
Referans : Haberlesme ve iletisim Plani
Toplanti Raporlari (AiK, Personel, YGG)
Kurul ve Komisyon Toplanti Programi

Toplanti Katihm Performans Analizi
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7 Sikayetleri Ele Alma Prosesinin Calistiriimasi

7.1 iletisim

Sikayetleri ele alma prosesiyle ilgili bilgiler, brosirler, kitapgik veya elektronik ortamda olusturulan bilgiler;
misteriler, sikayetciler veya ilgili diger taraflar igin erisilebilir olmasi icin web sitesinde ve hizmet birimlerinde
bulunmaktadir. Sikayetgiler icin dezavantaj olusturmamasi icin bu tip bilgiler, olabildigince anlasilir bir dilde ve
herkes i¢in erisilebilir formatlarda saglanir. Sikayetleri ele alma siireci sirasi ile

v’ Sikayetlerin yapilabilecegi yer,

v’ Sikayetlerin nasil yapilacagi,

v’ Sikayetci tarafindan verilecek bilgi,

v’ Sikayetleri ele alma siireci,

v’ Siireclerdeki cesitli safhalarla ilgili sureler,

v Dis yollar dahil ¢éziim icin sikayetcinin secenekleri,

v' Sikayetin durumu hakkinda, sikayetcinin geri bildirimi nasil elde edecegi,

v’ Sikayetlerin gizlilik derecesi verilebilir.

Kurumumuz miusteri memnuniyeti siirecinde sikayette (geri bildirimde) bulunabilecek tim paydaslarimiza
kuruma ulasabilmesi icin tim iletisim kanallarini (Mektup, yonetici e-postalari, telefon, sikayet 6neri kutusu,
web (zerinden bildirim, anket ve arastirmalar) acik tutar.
Referans : Uye Gériis Oneri Sikayet Formu
Geri Bildirim Alma Dederlendirme ve Takip Formu
Miisteri Geri Bildirim Stireci Takip Cizelgesi Formu
Sikayet¢i Formu
7.5 Dokiimante Edilmis Bilgi
7.5.1 Genel
Kurumumuzun entegre yonetim sistemi;
v Entegre ydnetim sistemine dahil edilmis tim ydnetim sistemi standartlarinda istenen dokiimante edilmis
bilgiyi,
v Kurumumuz tarafindan, entegre yénetim sisteminin etkinligini artirmak icin belirlenen dokiimante edilmis
bilgiyi.
Kurumumuzun dokiimante edilmis bilgi sinifinda entegre sistemin kurallarini iceren sistem dokiimanlari;
hizmetlerin sunumunda faydalanilan teknik bilgi ve sistem kurallarinin galistigina delil olusturan kayitlar olarak
tanimlanir.

7.5.2 Olusturma Ve Giincelleme
Kurumumuz; dokiimante edilmis bilgileri olustururken ve giincellerken; dokimante edilmis bilginin

tanimlanabilmesi igin;

Kural Koyan Dokiimante Edilmis Bilgi
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Kurum iginde olusturulan kural koyan dokiimante edilmis bilginin izlenebilirligi asagidaki nitelikleri tasimasi
sarti ile Master Liste Gizerinden saglanir.

v' Baslik (dokiimante edilmis bilginin adi — Dokiimanin st kisminda),

Tarih (yayin ya da kayit olusturma — Doklimanin Ust kisminda),

Revizyon tarihi (Dokliimanin st kisminda),

Revizyon no (Dokiimanin tst kisminda),

Sayfa no (Dokiimanin st kisminda),

Hazirlayan (Dokimanin alt kisminda),

AN NN NN

Onaylayan (Dokimanin alt kisminda) bolimleri yer alir.

Kurum icinde olusturulan kural koyan dokiimanlar asagida tarif edilmistir

v" Sistem kilavuzu,

v/ Organizasyon kilavuzu (organizasyon semasi, gérev tanimlari),

v' Siire¢ yénetimi kilavuzu (siire¢ ydnetimi tablosu, siire¢ diyagramlari, siirec hedefleri izleme tablosu),

v' Talimatlar (spesifik uygulamalara iliskin hazirlanir)

v' Form ve Raporlar (Yapilan faaliyetlerin hangi disipline bagh tutulacagini ve hangi ortama kaydedilecegine

iliskin ortam olusturur)

Kurum ici dokliimante edilmis bilgilerin revizyon talepleri Yonetim Sistemleri Koordinatoriine e-posta veya
revizyon talep formu kullanilarak bildirilir. Revizyonun gerekli goriilmesi halinde revizyon c¢alismalari Yonetim
Sistemleri Koordinatori tarafindan yapilir ve Genel Sekreter veya Yonetim Kurulu Baskaninin onayi ile
ylrirlige alinir. Revizyonlar Yonetim Sistemleri Koordinatori tarafindan tiim birimlere e-posta veya revizyon
bildirim formu ile bildirilir. Yapilan revizyonlar, revizyon tarihi ve revizyon kayit numarasi revize edilen
dokiimanin en alt kisminda “Revizyon Takibi” kisminda takip edilir.

Kurum icinde olusturulan dokiimante edilmis bilgilerin arsivienmesi, izlenmesi ve giincellenmesi yukimlGlGagu
Yonetim Sistemleri Koordinatoriiniin sorumlulugundadir. Dokiimante edilmis kurum ici bilgiler hakkinda insan
kaynaklarinin bilgilendirilmesi icin gerekli olmasi halinde egitim diizenleyebilir.

Kurum disi kural koyan dokiimanlarin izlenmesi ve ulasilabilirliginin saglanmasi i¢in asagida aciklanan arsiv

sistemi kullanilir. Arsiv sistemini olusturan dokiiman gruplari;

v' Yasalar (Yasa koyucular, ist kurumlar tarafindan yayinlanan kurallar)

v Standartlar (Standart yapicilar tarafindan yayinlanan sartlar)

v Anlasma ve Soézlesmeler (Kurumumuzu baglayan, Gst kurumlar ilr diger kurumlar arasinda yapilan
anlasmalar ve bnlarin uygulanmasina iliskin dokiimanlar)

v' Disaridan saglanan mal ve hizmetlere iliskin bilgiler (Bilgilendirme dokiimanlari, tedairk¢i sézlesmeleri)

Kurum disi dokliimante edilmis bilgiler “Dis Kaynakh Bilgi” arsivinde tutulur. Dis Kaynakli Bilgi arsivinin izlenmesi
icin yukarida belirlenen kategorilerde “Kurum Disi Bilgi izleme Formu” ile izlenir ve degisiklikler form tizerinden
takip edilir.
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Arsive alinma ve kagit dokiiman olarak bulundurulma yikimlGliga bulunmayan Dis Kaynaklh Bilgiler, Kurum
Disi Bilgi izleme Formuna kaydedilir ve form ilizerinden mense kurumun sitesine link (képrii) kurulur. Dis
kaynakh bilgiye ulasacak olanlar bu linki kullanarak istedigi Dis Kaynakl Bilgiye ulasabilirligi saglanir.

Kurum Disi Bilgilerin izlenmesi, giincellenmesi, kurum icine bildirilmesi, degisiklikler ile ilgili egitimleriin
belirlenmesi ylikiimliilGgii Genel Sekreterdedir.

Kurum i¢i Dokiimante Edilmis Bilgi Ortami

Kurum i¢i dokimante edilmis bilgi ortami, yapilan faliyetlerin kaydedildigi formlardir. Formlar; kurallarin
yazildigl dokiimante edilmis bilgi olabilecegi gibi, faaliyetlerin ve hizmet c¢iktilarinin kaydedilecegi dokiimante
edilmis bilgi olarak da kullanilir.

Form ve raporlarin izlenmesi icin asagida aciklanan niteliklere sahip olmasi kosulu aranir.

v" Form / Raporun Adi (Dokiimanin baslhiginda — dokiimani hazirlayan tarafindan kullanim amacina uygun
olarak belirlenir)

v' Kullanildigi Tarih (Kullanici tarafindan isin yapildigi tarih yazilir)

<

Form / Rapor Sira Numarasi (Kullanici tarafindan isin sira numarasi yazilr)

v' Form / Rapor Kodu (Kullanim alani disinda ve dokiimanin en altinda yer alir — dokiimani hazirlayan
tarafindan belirlenir)

v" Revizyon Numarasi (Kullanim alani disinda ve dokiimanin en altinda yer alir — dokiimani hazrlayan

tarafindan revizyon sayisina gore artirilir)

Dokiimante edilmis bilgiler Entegre Yonetim Sistemi Koordinatoriiniin kontroliinde, sistem icinde tanimi (kimlik
numarasi) verilerek ve sonrasinda ilgili makam tarafindan onaylanarak yayinlanir. Dokiimante edilmis bilginin
formati; dili, yazilimi, strimu, grafikler ve ortam olarak kagit ve/veya elektronik olarak diizenlenebilir.
Referans : Kurum Disi Bilgi izleme Formu

Kurum ici Bilgi izleme Formu (Master Liste)

Revizyon Talep Formu

7.5.3 Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii

7.5.3.1 Entegre yonetim sistemi ve sisteme dahil edilen yonetim sistemleri standartlari tarafindan istenen

dokliimante edilmis bilgi;

v ihtiyac oldugu yer ve zamanda kullanim igin var olmasi ve uygun olmasi,

v Uygun sekilde korunmasi, gizliligin saglanmasi, uygun olmayan kullanim veya bitinligin kaybolmasinin
onlenmesi icin kagit ve elektronik ortamda arsivlenir.

Kurumumuz dokiimante edilmis bilginin yonetiminde kontrolii saglamak igin;

Bilgi glivenligi Talimatinda detaylari belirlenmis olan sartlara uygun elektronik ortamda (Ana Bilgisayarda) ortak
kullanimda “Yoénetim Sistemleri” klaséri olusturur. Kurumumuzun dokiimante edilmis bilgilerinin tamami bu
klasérde, dokiimante edilmis bilginin kendi adi ile olusturulmus dosyalarda alfabetik, numerik ya da kronolojik

arsivieme metodlari kullanilarak tutulur.
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7.5.3.2 Kurumumuz, dokiimante edilmis bilginin kontroli igin;

v’ Dagitim, erisim, getirme, kullanim ve tekrar kullanim,

v' Niteliginin korunmasi dahil, arsivieme ve koruma, okunakhhgin korunmasi,

v' Degisikliklerin kontrolii (yazilimlarda siiriim kontrolii, dokiimanlarda revizyon vb.),
v Muhafaza ve elden ¢ikarma, yok etme sartlarini kilavuzda belirlenmistir.

Kurumumuzda dokiimante edilmis bilginin dagitimi elektronik ortamda “Yonetim Sistemleri” klasori izerinden
yapihr. ilgili birimlerin bu klasér icinde bulunan dosyalara ulasimi “Bilgi Ulasimi Yetki Tablosu” ile belirlenir ve
ana bilgisayarda yetkilendirmeler yapilir. Bilgi ulasimi yetkilendirmeleri; Gérme, Kayit Olusturma, Degisiklik
olarak Ug¢ baslikta yapilir. Dokiimante edilmis bilginin degistirilmesi yetkisi sadece Yonetim Sistemleri
Koordinatoriindedir.

Uygunlugun kaniti olarak muhafaza edilen dokiimante edilmis bilgi, bilgi glivenligi talimatinda tarif edilen bilgi
glvenligi sartlarina bagh olarak erisim izni, kullanma izni gerekli kisilere yetki verilerek istenmeyen
degisikliklere karsi korunmaktadir. Bilgi Glvenligi Talimati dokiimante edilmis bilgilerin korunmasi,
bltlnliginln ve erisilebilirliginin saglanmasi icin gerekli yasal ve standart kosullarini tarif eder

Referans : Yénetim Sistemleri Klasérii (Ana Bilgisayar Uzerinde)
Arsiv (Kagit Dokiiman)
Bilgi Giivenligi Talimati
Bilgi Ulasim Yetki Tablosu

8 OPERASYON

8.1 Operasyonel Planlama ve Kontrol

Kurumumuz, hizmetler icin sartlari karsilamak ve faaliyetleri gerceklestirmek icin ihtiya¢ duyulan sirecleri;
Grlin ve hizmetler igin sartlari, Griin ve hizmet kabullind, Griin ve hizmet sartlarina uygunlugu saglamak icin
ihtiyac duyulan kaynaklari tayin ederek, siire¢ hedefleri icin belirlenen kriterlere gore stiregleri planlar, uygular
ve kontrol eder.

Kurumumuzda Urin ve hizmet sartlari yasalar tarafindan belirlenir. Bu kapsamda verilen; ticaret sicili, oda sicili,
muamelat ve yodnetim hizmetlerinin yaninda is gelistirme hizmetleri (egitim, is organizasyonlari, bilgi,
danismanlik, destek) hizmetleri de yasalar ¢ercevesinde verilir. Surecler, kurulus ve sistem amaglari dikkate
alinarak planlanir ve performans kriterleri olusturularak sireclerin amaca uygun yonetilip yonetilmedigi
kontrol edilir. Gerekli ise olumsuz etkilerin 6nlenmesi icin tedbirler alinir. Sireclere iliskin alinmasi gereken
tedbirler, siireg risk analizi calismalarinda yapilir.

Kurumumuz, sireclerin planlanan sekilde isletildigini glivence altina almak, Uriin ve hizmetlerin sartlara
uygunlugunu saglamak igin stire¢ planlarinin giktisinin, kurumumuzun operasyonlarina uygun olmasina dikkat
eder. Siire¢ Yonetimi Tablosu, kurumumuzun yapisi ve hizmetleri dikkate alinarak olusturulmustur.
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Kurumumuz, planh degisiklikleri kontrol etmek ve istenmeyen degisikliklerin sonuglarini, olumsuz etkilerini
azaltmak icin cesitli seviyelerinde gbzden gecirme faaliyetlerini organize eder ve sonugclarini degerlendirir.

Kurumumuz, disaridan tedairk edilen sireglerin kontrol edildigini glivence altina almak icin kontrol
mekanizmalari olusturur. Bu kontrol mekanizmalari tedarik¢inin yeterliliginin belirlenmesi amaci ile
tedarikcinin yerinde veya tedarikciden istenen bilgi ve belgenin yaninda referans ve arastirmalar yolu ile
cahistirilabilir. Tedarikginin yeterliliginin belirlenmesi calismasi satinalma faaliyeti 6ncesi yapilir. Tedairkgi yeterli
bulunmasi halinde Onayli Tedarikgiler Listesine kaydedilir. Yetkin tedarikginin basarisinin 6lctilmesine iliskin
Tedarik¢i Performansi calismasi ise her yil Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi 6ncesi Genel Sekreter ve
Muhasebe Memuru tarafindan yapilir. Dokiimante edilmis bilgi, gerekli hallerde sartname, talimat, teklif gibi
enstriimanlar kullanir. Bunun i¢in Satinalma Talimati olusturulmustur.

Kurumumuzdaki operasyon planlama ve kontrol ile ilgili tim dokiimante edilmis i¢c ve dis bilgiler Sireg
Yonetimi Kilavuzunda yer alan Sire¢ Diyagramlarinda atifta bulunularak yer almaktadir. Sire¢ Yonetimi
Kilavuzu her Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisi dncesi Siire¢ Sahiplei ve Yonetim sistemleri Koordinatoéri
tarafindan gozden gegirilir. Gozden gecirme sonuglarinda degisiklik gerekli goriliir ise degisiklik talebi ilgili
taraflara duyurularak gerekli ise degisiklikler yapilir. Slire¢ Yonetimi Kilavuzunda yapilan degisikliklere iliskin
bilgi, Yonetim Sistemleri Klasori Gzerinden tim kullanicilara ulastirilir (erisimi saglanir) ve siirecin sirekliligini
saglanir.
Referans : Stire¢ Yénetimi Kilavuzu

Siire¢ Risk Analizi

Siire¢ Yonetimi Tablosu

Siire¢ Hedefleri izleme Tablosu

Satinalma Talimat

8.2 Uriin Ve Hizmetler igin Sartlar

8.2.1 Miisteri ile iletisim

Kurumumuz, misteri ile iletisimde;

v" Uriin ve hizmetle ilgili bilginin saglanmasi icin kurumumuzun web sitesinde ve ilgili hizmet birimlerinde her
bir hizmete iliskin acik ve anlasirilir bilgilendirmeler vardir. Bu bilgilendirme metinlerine bagl olarak
misterilerin kullanacak olduklari bilgi ortami (form, rapor, yasal gerekliliklere iliskin dokiiman vb.) gibi
hizmet enstrimanlari misterilerin kullanimina sunulur.

v’ Degisiklikler dahil, mdsterilerin sorular, hizmet alimlarina iliskin sézlesmeler ve talepler; basta
kurumumuzun web sitesinde sik¢a sorulan sorular boliminde, hizmet alim asamasinda ise hizmet
birimlerinde cevaplanir. Hizmet alimlarina iliskin soézlesmeler, hizmetlerimizin planlanan seviyede
gerceklestirilmesine uygun sartlarin saglanmasini icerir nitelikte yapilir, gerekli hallerde (musterilerimizin dis
siireclerden hizmet almasi hallerinde) siire¢ kurum siireci olarak kabul edilir ve kontrol altina alinir. Uye
veya diger faydalanicilarin taleplerinin alinma sartlari hem hizmet birimlerinde hem de web sitemizde
hizmetlere iliskin boéliimlerde detaylica agiklanir.

v' Misteri sikayetleri dahil, tiriin ve hizmetlerle ilgili misterilerden geri bildirimler saglanmasi icin; Misteri
Memnuniyeti sistemi dahilinde Geri Bildirimleri (Sikayetleri) Ele Alma Prosesi isletiimektedir. Geri
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bildirimlere iliskin detaylar MMYS 7. Madde Sikayetleri Ele Alma Sireci bashginda bu kilavuzda
aciklanmistir.

v' Misteri milkiyeti sartlarini ve kontroliinii saglamak icin, misteri veya dis tedarik¢i ile mutabakat sarti
aranir ve bu kilavuzun 8.5.3 Midsteri veya Dis Tedarikciye Ait Milkiyet bashginda detayh acgiklama
yaptmistir.

v’ Beklenmedik durumlar ile basedilmesi icin; acil durumlar bu kilavuzun “6.1.2 Risk ve Firsattlari Belirleme
Faaliyetleri” basliginda tarif edilmis ve bu durumlarda uygulanacak sartlar Acil Eylem Talimati ile
belirlenmistir.

Kurumumuz, musteri ile iliskilerde tiim geri bildirimleri, ihtiya¢ ve beklentileri degerlendirir ve bunun igin
gerekli uygulama ve iyilestirmeleri zamaninda yapabilme becerisi kazanmak icin Misteri Memnuniyeti Yonetim
Sistemi sartlarini etkin uygular.

Referans :Acil Eylem Talimati

8.2.2 Uriin ve Hizmetler igin Sartlarin Tayin Edilmesi

Kurumumuzun {riin ve hizmet sartlarinin tayini 5174 Sayih kanun ve ek yodnetmelikleri kapsaminda
belirlenmistir. Yasal sartlar disindaki hizmetlerimiz “is Gelistirme Hizmetleri” olarak tanimlanir. is gelistirme
hizmetleri slireglerimizde de standartlar ve misteri istekleri ile birlikte yasal sartlar da dikkate alinir

Kurumumuz, lyelerine sundugu Urin ve hizmetler icin birincil ve ikincil mevzuat sartlarini, kurumumuzun
gerekli oldugunu distindtgi sartlari, Girlin ve hizmetler icin beyan edilen sartlari (hizmet standardi vb.) sartlar
tanimlar ve bu sartlara uygunlugun saglanmasi icin kontrol ve onay mekanizmasini etkin uygular.

Referans : Hizmet Standard

8.2.3 Uriin ve Hizmetler igin Sartlarin Gézden Gegirilmesi

8.2.3.1 Kurumumuz, Uyelere ve diger yararlanicilara sunulan driin ve hizmetler igin sartlari karsilayabilme

yetenegine sahip oldugunu, giivence altina almak igin Grlin ve hizmetler faydalaniciya sunulmadan 6nce ilgili

hizmet birimleri tarafindan gézden gegcirilir. Buna gore;

v Uriin ve hizmetlerin teslimi ve teslim sonrasi faaliyetler ile ilgili sartlar dahil, Gye ve diger faydalanicilar
tarafindan belirtilen sartlarin karsilanmasi icin;

e Hizmet Oncesi Sartlarin Gézden Gegirilmesi (Kontrolleri); Hizmet talepleri ile birlikte sunulan bilgi ve
belgeler hizmet veren birim tarafindan “dogrulugu ve gecerliligi” agisindan kontrol edilir.

Bunlarin yaninda lye ve diger paydaslardan alinan geri bildirimler (sikayetler, 6neriler vb.) de

e Hizmet Asamasinda Goézden Gegirmeler (Kontroller); Tescil, Uye Kayit vb. hizmetlerin verilme
sireclerinde yasal sartlar dikkate alinarak hizmet siirecinin gerekleri, mesleki bilgisi tam ve kendi
strecinde kontrol kriterlerini ugulayabilecek personel tarafindan gerceklestirilir.

e Hizmet Sunumu ve Sunumdan Sonraki Sireg; Hizmetin sunumu, sunulacak hizmetin kusursuz olduguna
dair kontrol ve onay sonrasi faydalaniclya sunulur. Hizmet sunumu dokiiman ortaminda oldugu gibi
elektronik ortam da da sunulabilir. Hizmetin sunulmasindan sonraki slireclerde yapilacak uygulamalarin
yasal sartlara uygun olmasi sarti aranir.
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Sunulan hizmetlerin uygunsuz olmasi halinde uygulanacak faaliyetlere iliskin sartlar, bu kilavuzun 8.7
basliginda detaylica aciklanmistir.

v" Uye ve diger faydalanicilar tarafindan ifade edilmeyen ancak belirtilmis veya amaglanan kullanim icin gerekli
olan sartlar, bilindiginde uygulanacak sartlar;

e Talep edilen hizmetin yasaya uygunlugu ve
e Talep edilen hizmetin faydalanicinin ihtiyacini karsilamasi esaslari dikkate alinir.

v Kurum tarafindan belirtilen sartlar; kurumun siireclerinde uyulmasi gereken i¢ kurallara (dokiimante edilmis
kurum ici bilgiler-talimatlar vb.) gore siireclerin gerceklestiriimesi ve hizmetin verilmesini ifade eder.

v Uriin ve hizmetlere uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlari; Hizmet icin esas sartlar kanun
tarafindan, ikincil mevzuat ise kanuna bagli yonetmelik, esas ve kararlardir. Hizmet taleplerinin alinmasi,
hizmete iliskin calismalarin yapilmasi ve hizmetin sunumunda esas dikkat edilecek sartlar olarak Hizmet
birimlerinde gorev alanlarin mesleki bilgilerinin tam olmasi sarti aranir ve goérevliler hizmet siirecni yasal
sartlara gore gozden gegirir.

v Onceden ifade edilenden farkli talep sartlari ne siiriilmesi halinde, degisiklik talepleri yasalara ve kurum ici
kurallara uygunlugu agisindan gbézden gegcirilir. Bu gézden gecgirme sonucunda olumlu bulunmasi halinde
himetin sunumu gerceklestirilir. Ancak degisiklik talebinin yasa ve diger sartlara uygun bulunmamasi
halinde, degisiklik talebinin reddedilme nedenleri gerekceli olarak faydalaniciya bildirilir.

Kurumumuz, daha 6nceden tanimlanandan farkh hizmet talebi sartlari ile ilgili hususlarin ¢ozildGgina glivence
altina almak icin liye ve diger faydalanici sartlarini dokiimante edilmis bir sekilde beyan etmediginde; liye ve
diger faydalanici sartlari, kabulden 6nce kurumumuz tarafindan teyit edilir. Bu teyit siirecinde dnemli gorilen
g kritere gore;

v’ Yasal sartlara uygunluk

v’ Faydalnicinin ihtiyag ve beklentisinin karsilanmasi

v’ Kurum sartlari uygunluk degerlendirmesi yapilr.

8.2.3.2 Kurumumuz, gbzden gecirme sonuglari, Griin ve hizmetler icin yeni sartlari ile ilgili dokiimante edilmis
bilgiyi hizmet birimlerinde muhafaza eder. Degisiklik olmasi halinde bu degisikligin gereklerini uyguamak icin
gerekli bilgi ve altyapi ¢alismalarinin yapilmasi konusunda kurum yoénetimine talepte bulunur. Bilgi ve altyapi
¢alismalari tamamlandiktan sonra siirecin taraflarina durum hakkinda bilgi verir.

8.2.4 Uriin ve Hizmetler igin Sartlarin Degismesi

Uriin veya hizmetler igin sartlar degistiginde kurumumuz, ilgili dokiimante edilmis bilginin degistirilmis
oldugunu ve ilgili personelin degisen sartlarin farkinda oldugunu glivence altina almak icin degisen i¢c ve dis
sartlarin glincel olmasini ve kurum calisanlarinin zamaninda ve dogru bilgilendirilmesini saglar. Bunun icin
degisen sartlar basta Genel Sekreter ve hizmet siregleri icin bolim sorumlulari tarafindan izlenir ve siirecin
taraflari bilgilendirilir.

8.3 Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi Ve Gelistirilmesi

8.3.2 Tasarim ve Gelistirmenin Planlanmasi (Harig Tutuldu)

8.3.3 Tasarim ve Gelistirme Girdileri (Hari¢ Tutuldu)

8.3.4 Tasarim ve gelistirmenin kontrolii (Hari¢ Tutuldu)
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8.3.5 Tasarim ve Gelistirme Ciktilari (Hari¢ Tutuldu)
8.3.6 Tasarim ve Gelistirme Degisiklikleri (Hari¢ Tutuldu)

8.4 Disaridan Tedarik Edilen Proses, Uriin ve Hizmetlerin Kontrolij,

8.4.1 Genel

Kurumumuz, entegre yonetim sistemimiz dahilinde disaridan tedarik edilen sireg, Urilin ve hizmetlerin sartlara
uygun olmasini glivence altina almak ig¢in Satinalma Talimati olusturmustur. Satinalma talimati yasal sartlar
dikkate alinarak hazirlanmistir. Buna ek olarak; dis tedarikcilerden gelen triin ve hizmetlerin, kurulusun kendi
Grin ve hizmetleri ile birlestirilmesi amaglandiginda, Urin ve hizmetler, kurulus adina dis tedarikgiler
tarafindan dogrudan dyeler i¢in tedarik edilirse, kurulusun karari ile bir slire¢ veya siirecin bir bolim, dis
tedarik¢i tarafindan tedarik edildiginde, disaridan tedarik edilen sireg, (riin ve hizmetlere uygulanacak
kontroller Satinalma Talimatinda tarif edilir.

Kurumumuz, dis tedarikgilerin sireg, triin ve hizmetleri tedarik etme yeteneklerini temel alarak, sartlara gore,
degerlendirmek, segmek, performanslarini izlemek ve yeniden degerlendirmek igin kriterleri satin alinacak
Griin ya da hizmete bagh olarak tayin eder ve uygular. Bu faaliyetler ve degerlendirme sonucunda ihtiyag
duyulan faaliyetlerle ilgili dokiimante edilmis bilgiler satinalma ile gérevli boliim arsivinde muhafaza edilir.

8.4.2 Kontroliin Tipi ve Boyutu

Kurumumuz, disaridan tedarik edilen sireg, trin ve hizmetlerin, kurulusun musteriye diizenli sekilde uygun
Grlin ve hizmet saglama yetenegini olumsuz sekilde etkilememesini glivence altina almak icin;

v’ Disaridan tedarik edilen siireclerin kurulusun entegre yénetim sisteminin kontroliinii saglar,

v’ Bir dis tedarikgiye ve tedarik ettigi sonuglara uygulamayi amacladig kontrolleri tanimlar,

Bunlara bagh olarak; disaridan tedarik edilen sireg, Urin ve hizmetlerin, kurumumuzun; mdisteri ve
uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarini karsilayan Uriin ve hizmeti diizenli olarak saglama yetenegi
lzerindeki potansiyel etkisi, dis tedarikgiler tarafindan uygulanan kontrollerin etkinligi tedarik¢inin yerinde ve
giriste yapilan kontroller ile glivence altina alinir.

Kurumumuz dis tedarikcilerden saglanan (riin ve hizmetin uygunlugunun kontroli icin Satinalma Talimati
olusturmus ve bu talimatta;

v’ Tedarikginin segimi,

v' Tedarikginin yerinde kontrol,

v' Tedarik edilen trin ve hizmetin kontroli

v’ Tedarikginin performans degerlendirmesi kriterleri ile birlikte detaylandiriimistir.

8.4.3 Dis Tedarikgi icin Bilgi

Kurumumuz, dis tedarikgiyle paylasmadan 6nce, sartlarin uygunlugunu glivence altina almak icin satin alinacak
Urlin veya hizmetin yapisina bagl olarak dis tedarikciye bilgi saglar. Tedarikgiye saglanan bu bilgiler;

v Tedarik sireci,

v" Uriin ve hizmetler,

v’ Tedarik yéntemleri,
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v
v
v
v
v
v

Suregler ve techizat,

Uriin ve hizmetlerin piyasaya siiriilmesi,

Personelin istenen vasiflandiriimasi dahil yeterlilik,

Dis tedarikgilerin kurulus ile etkilesimi,

Kurulus tarafindan dis tedarikgilerin performansina uygulayacagi kontrol ve izleme,

Kurulus veya misterisi tarafindan dis tedarik¢inin tesislerinde yapmayi amagladigi dogrulama veya gecerli
kilma faaliyetlerinden olusur.

Referans : Satinalma Talimati

Tedarikgi Degerlendirme Formu
ihtiyag Bildirim Formu
Satinalma Talep Formu

8.5 Uretim ve Hizmetin Sunumu

8.5.1 Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolii

Kurumumuz, Gretim ve hizmetin sunumunu kontrolli sartlarda yirGtldr. Kontrol sartlari uygulanabildigi

durumlarda; Uretilecek Grlinlerin, sunulacak hizmetlerin veya gerceklestirilecek faaliyetlerin karakteristikleri,

erisilmesi amaclanan sonuclari tanimlayan dokiimante edilmis bilgilerin mevcudiyetini saglar. Bu amacg ile

4

Uygun izleme ve 6lgme kaynaklarinin varhgi ve kullanimini icin; sireglerde kontrollerin nasil, nerede, ne
zaman, kim tarafindan vyapilacagl sistem kilavuzunun 8.5.1 Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolii
basliginda ve Hizmet Siireglerine bagli is Diyagramlarinda detaylica agiklanmistir.

Suireg veya ciktilarin kontroli igin kriterler ile {irlin ve hizmetler igin kabul kriterlerinin, karsilandiginin uygun
asamalarda dogrulanmasi icin izleme ve 6l¢me faaliyetlerinin uygulanmasi icin tim hizmet sireclerinde;

o Girdilerin uygunluk ve gegerlilik kontrold,

e Faaliyetlerin yasal sartlara ve kurum sartlarina uygunlugu

e sin talep edilen kriterlere uygunlugu onay islemine tabi tutulur.

Onay (kontrol) islemi ya boliim sorumlusu ya da Genel Sekreter tarafindan yapilir ve imza altina alinir.
Sureclerin isletimi icin uygun altyapi ve ¢cevrenin kullanimi i¢in; tiim hizmet sireclerinde kullanilacak hizmet
araglari, yazilm donanim (programlar vb.) kullanicinin yetkisi (sifresi) ile kullanima acgiktir. Hizmet
sureclerinde yetkisiz atyapi kullanimi yetkilendirmeler ile sinirlandirilarak kontrol altina alinir. Bu yolla isi
kimin yaptig da tespit edilebilir. Sifreler, Kurumsal Sifre Listesi (izerinden Genel Sekreter tarafindan izlenir
ve yenilenir. Kurumsal sifreler;

e Ana Bilgisayar : Alt1 ayda bir

e Kisisel Bilgisayarlar : Yilda bir (Muhasebe, is Makinesi, Kapasite, Mersis vb. Programlar)

o WiFi : Alti ayda bir

e Web Sitesi : Yilda bir

e Sosyal Medya : Yilda bir (facebook, twitter vb.) yenilenir.

Gerekli vasiflandirma dahil, yeterli olan personel gérevlendirilmesi icin; atamalar slrecin basarilmasi igin

gorevlendirilecek personelin nitelikleri dikkate alinarak yapilir. Bunun ile birlikte siireclerde gbrev alan
personelin performansi Kurumsal Basari Yonetimi Talimatina uygun olarak olgllir ve yeterliligi bu yolla
kontrol edilir.
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v’ Hizmetin sunumu icin siireclerin planlanan sonuglara erisme yeteneginin, sonugctaki ciktilar daha sonra
izlenemedigi veya 6lcllemedigi durumda, gecerli kilinmasi ve periyodik olarak yeniden vasiflandirilmasi icin;
Siuire¢ Yonetimi Tablosuna bagh olarak olusturulan Hedef Takip Tablolari ile siireglerin planlanan sonuglara
ulasip ulasmadigl planli personel toplantilarinda kontrol edilir. Sonraki siireglerde kontrol edilemeyecek
ciktilar icin kontrol yéntemi ise bu kilavuzun 8.7 Uygun Olmayan Ciktinin Kontroli bashginda detaylica
aciklanir.

v' insan hatalarini 6nlemek icin faaliyetlerin gerceklesmesi amaci ile; Hizmet standardi olusturulmus, bu
dokiimante edilmis bilgi hizmetin verilmesi slirecinde girdilerin tipi ve nitelikleri ile ¢iktilarin nitelikleri acikca
belirtilmistir. Yine insan hatalarinin dnlenmesi igin, is akis diyagramlari i¢ ve dis sartlara referans verilerek
olusturulmus ve hizmet birimlerinde gorev alanlarin kolay ulasimina aciktir. Son olarak verilen hizmetin
kontrolleri Genel Sekreter tarafindan yapilmaktadir.

v Hizmetin sunumu, teslimi ve teslim sonrasi faaliyetlerin uygulanmasi icin kontrol sartlari is Akis
Diyagramarinda kontrollerin neye gore, nasil, ne zaman, kim tarafindan yapilacagini agiklar ve bu yolla
hizmet sunumu da kontrol kapsamina alinir.

Referans : Siire¢ Yénetimi Kilavuzu ( Siire¢ Yonetimi Tablosu, Hizmet Siiregleri Diyagramlari, Kurumsal

Basari Yénetimi Talimati, Siire¢c Hedefleri izleme Tablosu)
Kurumsal Sifre Listesi
Hizmet Standardi

8.5.2 Tanimlama ve izlenebilirlik

Uriin ve hizmetlerin sartlara uygunlugundan emin olmak igin gerektiginde, hizmet ¢iktilarimiz uygun vasitalarla
(Hizmet Standardl, is Akis Diyagramlari vb.) tanimlanir. Yasal hizmetler ve is gelistirme hizmetlerinde hizmetin
sunumundan sonra hizmeti alanlar ile etkinlik anketleri yapilarak analizleri degerlendirilir.

Kurumumuz, ¢iktinin durumunu, hizmetin sunumu boyunca izleme ve 6lgme sartlarinin saglanmasi i¢in hizmet
sunumundan 6nce kontrol-onay mekanizmalarini ¢calistirir.

izlenebilirlik bir sart oldugunda kurulus, ciktilarin her birine 6zel olan tanimlamayi kontrol altinda bulundurmak
ve izlenebilirligi glivence altina almak icin dokiimante edilmis bilgiyi (hizmet ciktilarini) hizmet veren birimin
arsivinde muhafaza eder.
Referans : Hizmet Standardi

is Akis Diyagramlari

8.5.3 Miisteri Veya Dis Tedarikgiye Ait Miilkiyet

Kurumumuz, kendi kontrolii altinda oldugu veya kendisi tarafindan kullanildigi slirece, lUye veya diger

yararlanicilara ve dis tedarikgilere ait miilkiyete gerekli 6zeni gostermek igin;

v" Uye ve diger faydalanicilarin kullanim icin veya kendi tiriinii ve kurumun hizmetiyle birlestirilecek, iye veya
dis tedarikgiye ait miulkiyet, hizmet taleplerinde giris kontrole tabi tutulur.

v’ Kontrol sonrasi uygunsuzluk gériilen misteri veya tedarik¢i miilkleri misteriye iade edilir. Kurumda kalanlar
ise musteri ve tedarik¢i milkini teslim alan hizmet birimi tarafindan miusterinin dosyasinda muhafaza
edilir, korunur ve glivenligi saglanir.
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v Uygun olan misteri ve tedarik¢i milki sirecte kullanilir ve sonrasinda misteri dosyasinda ilgili bélim
tarafindan muhafaza edilir.

v' Misteri milklerinin uygunsuzlugu halinde kurumun misteri milkiini imha etme hakki yoktur. Genel
uygulama olarak misteri miilkleri siirecte kullaniimayarak ise misteriye iade edilir. iade islemi talep
dilekceleri lizerine iade edilen miusteri mdlklerinin listesi cikarilarak miusteri tarafindan imzalanarak
misteriye teslim edilir. Misterinin yazili imzal beyani olmadan misteri miilkii misteriye iade edilmez.

v’ Tedarikgilere ait miilkiin siireclerde kullanilmamasi icin iade sartlari Griinler icin giris kontrol sonrasi iade,
hizmet icin uygunluk degerlendirme ve hizmet alindi ise basari degerlendirme sonrasi gerekgeleri
belirtilerek gerekli hallerde Dizeltici Faaliyet Talep Formu kullanilarak yapilir.

iade edilmesi gereken miisteri ve dis tedarikgi miilkiiniin iadesi icin Genel Sekreter ve/veya Yonetim Kurulunun
onayi sarti aranir. iade gerekliligi, hizmet siirecleri icin giris kontrol asamasinda ise siireg sahibi (hizmet veren
birim sorumlusu) tarafindan iade islemi gerceklestirilebilir.
Referans : Giris Kontrol Rapor Formu

Miisteri ve Tedarik¢i Miilkii iade Tutanadi

Diizeltici Faaliyet Talep Formu

8.5.4 Muhafaza
Kurumumuz, hizmet sunumu esnasindaki ¢iktilari, sartlara uygunlugu giivence altina almak icin elektronik ve
kagit ortamda ait oldugu liye veya kurumun dosyasinda tutarak muhafaza eder. Dokiimante edilmis bilgi ve
hizmet sirecgleri ciktilari Bilgi Varliklari olarak kabul edilir. Bu neden ile Bilgi Varliklarinin muhafaza,
ulasilabilirligi ve butinlGgiiniin korunmasi sartlari Bilgi Glvenligi Talimatina uygun olarak yapilir. Kurumumuz
Bilgi Guvenligi Sartlarinin saglanmasi (Dokiimante edilmis bilginin muhafazasi) icin Bilgi Glvenligi Talimati
hakkinda tiim insan kaynaklarina planh egitim verir ve gereklerin uygulanmasi konusunda Personel ile Bilgi
Guvenligi Sozlesmesi imzalanarak bu kapsamda Arsiv Talimati da gereklerinin uygulanmasini saglar.
Referans : Bilgi Giivenligi Talimati

Kurum ici Egitim Plani

Bilgi Giivenligi Sézlesmesi

Arsiv Talimati

8.5.5 Teslimat (Hizmet) Sonrasi Faaliyetler

Kurulus, Girin ve hizmetlerle ilgili teslimat sonrasi faaliyetler icin sartlari karsilamak icin
v' Birincil ve ikincil mevzuat sartlarini, (Yasa, Yénetmelik,Karar,Esaslar vb.),

v" Uriin ve hizmetler ile ilgili istenmeyen potansiyel sonuglari,

v" Uriin ve hizmetlerin yapisi, kullanimi ve amaglanan émriinii (gegerlilik siirelerini),

v Misteri sartlarini ve

v Miisteri geri bildirimlerini degerlendirir.

Teslimat sonrasi faaliyetlerin belirlenmesi icin Slre¢ Risk Analizinde teslimat sonrasi faaliyetler
degerlendirilerek mevcut uygulamalarin yeterliligi test edilir. Uygulamalarin yetersiz bulunmasi halinde 6nleyici
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faaliyetler risk analizi lizerinde tespit edilir kontrol ve uygulama yontemleri ve maliyeti belirlenir. Tespit edilen
uygulama ve kontroller ilgili birimlere yazili olarak bildirilir.
Referans : Siireg Risk Analizi

8.5.6 Degisikliklerin Kontrolii

Kurumumuz, sartlara uygunlugu sirdiirmeyi giivence altina almak amaciyla hizmet sunumu igin degisiklikleri
yasal sartlarda ya da uygulamalarda degisim halinde gdzden gegirir ve yilda en az bir defa yapilan Yénetimin
Gozden Gegirme Toplantisi 6ncesi tiim sirecleri Sire¢ Yonetimi Tablosu Uzerinden kontrol eder. Gézden
gecirme sonuglari, degisiklige onay veren kisi/kisileri ve gozden gecirme sonucu ortaya ¢ikan gerekli herhangi
bir faaliyeti tarif eden dokiimante edilmis bilgi kontroli yapan birim tarafindan muhafaza edilir.

Degisiklikler gegici veya kalici olarak planlanabilir. Her iki durumda da dokiimante edilmis bilgi muhafaza edilir.

Degisiklikler;

v' Olaylarin ve uygunsuzluklarin ¢éziilmesi,

v’ Tasarim (is gelistirme) asamasinda veya yeniden tasarim (gelistirme) asamasinda olan yeni siirecler veya
hizmetler ile birlikte, tehlikeler hakkinda bilgi veya bilgi degisikligi, gerekli ise is Gelistirme Plani tizerinde
calisir, is gelistirme planinin uygulanma siireci ve siire¢ sonrasinda is Gelistirme Kontrol Raporu ile degisiklik
sireinin planlanan giktilari verebilme becerisi test edilir.

v' Is siregleri, prosediirleri, techizat, organizasyon yapisi, personel, Uriinler, hizmetler, yiikleniciler veya
tedarikgilerde degisiklikler,

v' Bilgi ve teknolojideki gelismeler,

v’ Yasal veya diger sartlara gére degisiklikler planlanir.

Sure¢ Yonetimi Tablosu Uzerinden yapilan degisikliklerin kontroll sonrasi, degisiklikler ile ilgili streclerde
yasanabilecek risklerin tespiti icin Sire¢ Risk Analizi yenilenir. Degisiklilklere iilikin is Gelistirme Plani
olusturuldu ise Siire¢ Risk Analizi yapilirken is Gelistirme (Siireg Plani ve is Gelistirme Siire¢ Kontrol Raporu)
dikkate alinir. Sayet degisiklikler ile ilgili dokiimante edilmesi gereken bilgi var ise ilgili bolim sorumlusu ile
Yonetim Sistemleri Koordinatoéri dokiimanin hazirlanmasi icin gerekli calismalari yapar.
Referans : Stireg Risk Analizi

Siire¢ Yonetimi Tablosu

is Gelistirme Plani

is Gelistirme Kontrol Raporu

8.6 Uriin ve Hizmet Sunumu

Kurumumuz, uygun asamalarda hizmet sartlarini karsiladigini dogrulamak icin planli kontrol ve onay
mekanizmalarini calistirir. Uriin ve hizmetlerin iiye ve diger faydalanicilara sunumu, planlanan diizenlemeler
basaril bir sekilde tamamlanmadan, ilgili bir yetkili tarafindan onaylanmadigi takdirde gergeklestirilir.

Kurumumuz, Grln ve hizmetin sunumu ile ilgili dokiimante edilmis bilgiyi hizmet alanin dosyasinda muhafaza
eder. Dokimante edilmis bu bilgiler; kabul kriterlerine gére uygunlugun kanitini (imza/onay) ve sunumu
onaylayan kisi/kisiler icin izlenebilirlik kriterlerini icerir.
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Yasal hizmetlerde hizmet sireci ciktilari, faydalanicinin dosyasinda (Uye dosyalari) ya da kendi grubunda
(mahkeme dosyalari, TOBB Yazisma vb.) agilan dosyalarda (Gelen Evrak — Giden Evrak) tutulur ve Gelen —
Giden Evrak Defterlerine veya Elektronik Belge Yonetim Sistemi (zerinde kayit edilerek fiziki ve elektornik
ortamda muhafazasi saglanir

TOBB Akreditasyon sitemi geregi izlenmesi gereken TOBB ile yazismalar yine Gelen Evrak — Giden evrak
Dosyalarinda defterlerine kaydedilir ancak, bu yazismalar Gelen-Giden Evrak Takip Formu’na Muamelat
Bolimi tarafindan giinliik olarak kaydedilir ve Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi 6ncesi analiz edilerek
Yonetm Kuruluna raporlanir.
Referans : Uye Dosyalari (Elektronik ve Kadit)

Gelen Evrak Dosyalari

Gelen Evrak Defteri

Giden Evrak Dosyalari

Giden Evrak Defteri

Gelen-Giden Evrak Takip Formu

8.7 Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii

8.7.1 Kurumumuz, sartlara uymayan ¢iktinin, istenmeyen kullaniminin veya teslimatinin 6nlenmesi igin uygun
olmayan Urini{ yasaya aykiri olmasi ile tanimlar ve kontrol altinda bulundurulmasini hizmet birimlerinde ve
onay (kontrol) birimlerinde (Genel Sekreterlik ve yoklugunda ilgili birimin sorumlusu) yapilan kontroller ile
glivence altina alir.

Kurumumuz, uygunsuzlugun yapisi ile hizmetin uygunlugu Uzerindeki etkisini esas alarak gerekli diizeltme
faaliyetleri icin dulzeltici faaliyet sistemi calistirmaktadir. Uygun olmayan cikti icin dizeltici faaliyet ayni
zamanda hizmetin sunumu veya sonrasinda tespit edilen uygun olmayan cikti icin de uygulanir.

Kurumumuz, uygun olmayan ciktiyi asagidaki yollari kullanarak ele alir,

v Uygunsuzlugun dizeltilmesi; siireclerimizde elde edilen c¢iktilarin, siireg cikti kriterlerine uymamasi halinde
Uygunsuzluk Raporu dizenlenir. Uygunsuzluk, diizenlenen uygunsuzluk raporunda yer alan bilgiler ile ele
alinir. Uygunsuzluk; altyapi (ekipman, yazihm, donanim), girdi kaynaklari (yararlanici, yasa koyucular,
stratejik ortaklar), girdi (mevzuat, bilgi, belge vb.), isleyis ve personel olarak olarak Bes ana grupta
degerlendirilir. Strecin ¢iktisinin, bu Bes ana baslikta eksiklikler olmasi nedeni ile “uygun olmayan cikti”
niteliginde oldugu mantig calistirilarak, kok neden analizi yapilir. K6k neden analizinin Uygunsuzluk Raporu
hazirlanirken yapilmasi tercih edilir. Uygunsuzlugun kontroliinde ve kok neden analizinde sire¢ sahibi,
Yonetim Sistemleri Koordinatori ve Genel Gekreter gorev alir.

K6k neden analizi yapilan uygunsuzlugun giderilmesi icin diizeltici faaliyet talebi acilabilir. Dlizeltic faaliyetin
ylratilmesi sireg sahibi tarafindan, takibi ve uygunsuzluga iliskin sonug¢ raporun hazirlanmasi Yonetim
Sistemleri Koordinatorinin sorumlulugundadir.
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v Sunulan hizmetin geri caginlmasi veya askiya alinmasi, gecersiz kilinmasi; Uygun olmayan ciktinin
faydalaniciya teslim edilmesi sonrasi tespit edilmesi halinde, sire¢ sahibi tarafindan uygunsuzluk nedeni
gerekgeleri ile ve uygunsuzlugun nasil giderilecegi yazili olarak faydalaniciya bildirilir ve hizmet ¢iktisinin
iadesi istenir. MUmkin oldugu durumlarda Genel Sekreter onayi ile uygun olmayan cikti askiya alinabilir
veya gecersiz kilinabilir.

v Musterinin (Uyenin) bilgilendirilmesi; Uygunsuzluk, direkt olarak bir miisteriyi ilgilendiriyor ise uygunsuzluk
ile ilgili misteri yazili olarak bilgilendirilir. Bu bilgilendirme uygunsuzlugun nedeni, nasil ¢oziilecegine iliskin
yontemi igerir. Uygunsuzluk giderildiginde ise musteri uygunsuzlugun giderildigine dair yeniden
bilgilendirilir.

Uygun olmayan ciktilar dizeltildiginde, sartlara uygunlugunu géstermek i¢in hizmet sunumdan 6nce yeniden
kontrol ve onaya tabi tutulur.

8.7.2 Kurumumuz, uygunsuzlugu tanimlayan, yapilan faaliyetleri tanimlayan, herhangi bir sarth kabuli
tanimlayan, uygunsuzlukla ilgili isleme karar veren yetkiliyi tanimlayan dokiimante edilmis bilgiyi faaliyeti
gerceklestiren bolimiin arsivinde muhafaza eder.

Kurumumuzun herhangi bir sirecinde olusabilecek uygunsuzluk tespit edildiginde, uygunsuzlugu tespit eden
Uygunsuzluk Raporuna uygunsuzluga iliskin bulgu ve delilleri kaydederek Uygunsuzluk Raporunu bolim
sorumlusuna ya da Genel Sekretere iletir. Bolim Sorumlusu ya da Genel Sekreter uygunsuzlugun kék neden
analizinin yapilmasi i¢in uygunsuzlugun yasandigi siire¢ sahibini de degerlendirme ekibine dahil eder.
Uygunsuzlugun kok neden analizi yapildiktan sonra uygunsuzlugun giderilecegi boliime yazil bildirim yapilir.
Uygunsuzlugu giderecek boliim, uygunsuzluun giderilmesine iliskin eylem planini Uygunsuzluk Raporunun ilgili
boliimine kaydeder ve Genel Sekretere iletir. Genel Sekreter uygunsuzlugun giderilmesine iliskin eylem planini
onaylar ise bunu boliime bildirir ve iyilestirme faaliyeti baaslatilir. Genel Sekreter, onayladigi eylem planini
Yonetim Sistemleri Koordinatoriine de bildirerek siirecin Yonetim Sistemleri Koordinatori tarafindan siirecin
izlenmesini saglar. Uygunsuzluk eylem plani Genel Sekreter tarafindan onaylanamayacak ise eylem plani
Yonetim Kurulunun onayina sunulur ve iyilestirme faaliyeti Yonetim Kurulunun karari dogrultusunda
gerceklestirilir. Uygsuzluk giderildikten sonra, iyilestirme gorevi olan bolim tarafindan uygulamalar
Uygunsuzluk Raporu lzerinde ilgili bélimde raporlanir. Eylem planini onaylayan birim (Genel Sekreter veya
Yonetim Kurulu) iyilestirme faaliyetine iliskin sonuclari Uygunsuzluk Raporu ve/veya Dizeltici Faaliyet Formu
Gzerinde degerlendirir ve uygunsuzluga iliskin iyilestirme faaliyetinin kapatilmasi kararini verir.
Referans : Uygunsuzluk Raporu

Diizeltici Faaliyet Talep Formu

Genel Sekreter Oluru veya Yénetim Kurulu Karari

Miisteri/Uye Memnuniyeti Siireci (7.MMYS )

7.2 Sikayetin alinmasi

Uye Gériis Oneri ve Sikayet Formu, Sikayetci Formu ya da sézlii olarak gelen ilk sikayetin Geri Bildirim Alma
Degerlendirme Takip Formu ile rapor edilmesi lizerine, sikayet, yardimci bilgiler ve bir benzersiz tanimlayici kod
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(kayit numarasi) ile birlikte ortak kullanimdaki Misteri Geri Bildirimleri (Sikayet) Stre¢ Takip Cizelgesi Formuna
kaydedilir. Musteri Geri Bildirimleri Stre¢ Takip Cizelgesi Formu ilk sikayetin kaydi ile sikayetci tarafindan
istenen iyilestirmeyi asagidakiler dahil olmak Gzere sikayetin etkili olarak ele alinmasi igin gerekli diger bilgileri
tanimlar. Geri Bildirim Alma Degerlendirme ve Takip Formu ile Uye Geri Bildirimleri Siire¢ Takip Cizelgesi
Formu sikayetin ilk kaydedilmesi ve sirecin takibi icin anahtar dokiimanlar olmasi nedeni ile;

v’ Sikayetin menseini,

v’ Sikayetin konusunu (tarifini) ve ilgili yardimci verileri (delilleri),

v’ Istenen iyilestirmeyi,

v’ Sikayet edilen siire¢ / konu veya bunlarla ilgili kurulus uygulamalarini,

v’ Cevap i¢in son termin tarihi,

v’ Kisiler hakkindaki verileri,

v’ Yapilan ilk faaliyeti (varsa),

v’ Sikayetin degerlendirme / siniflandirma verilerini

v’ Sikayeti degerlendireni

v’ Sikayet ile ilgili sorumluyu,

v lyilestirme kararini ve

v’ Sonuclari igerir.

Musteri geri bildirimlerinin (sikayetlerin) kayit altina alinmasi sorumlulugu tim insan kaynaklarinin, takibi ve
sonug raporunun olusturulmasi Misteri Memnuniyeti Ekip Liderinin sorumlulugundadir.
Referans : Uye Gériis Oneri ve Sikayet Formu

Geri Bildirim Alma Dederlendirme ve Takip Formu

Miisteri (Uye) Geri Bildirimi Siire¢ Takip Cizelgesi Formu

Miisteri (Uye) Memnuniyeti Talimati

7.3 Sikayetin Takip Edilmesi

Sikayetin / Geri bildirimin ilk kabulden sikayetcinin tatmin edilmesine veya nihai bir karara varilana kadar,
biitlin slire¢ boyunca sikayet Misteri Memnuniyeti Ekibi tarafindan takip edilir. Sikayetciye istegi lzerine ve
dizenli araliklarda en azindan 6nceden belirlenmis zaman araliklari ile glincel bilgi verilir.

7.4 Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi
Her bir sikayetin alindigi sikayetciye Musteri Memnuniyeti Ekip Lideri tarafindan derhal bildirilir. Bildirimler
yazili (e-posta, resmi yazi,mektup vb.) olabilecegi gibi s6zIi olarak da bildirilebilir.

7.5 Sikayetin ilk Degerlendirmesi

Kabul sonrasi, her bir sikayet ilk olarak ciddiyeti, glivenlige etkisi, karmasikligi, etkisi ve derhal faaliyet yapilmasi
ihtiyaci veya ihtimali gibi kriterler agisindan degerlendirilir. Degerlendirme Misteri Memnuniyeti Talimatina
gore Misteri Memnuniyeti Ekibi ve acil durumlarda sikayeti alan tarafindan yapilr.

7.6 Sikayetlerin Arastiriimasi
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Batdn ilgili durumlari ve sikayeti konu alan bilgiyi (delilleri) arastirmak i¢in her tirli kabul edilebilir caba sarf
edilir. Gerekli olmasi halinde ve sikayetci ulasilabilir ise deliller sikayetciden istenir. Arastirma seviyesi sikayetin
olusma sikhgi (frekansi) ve ciddiyeti (etkisi) ile orantilidir. Etkisi yiksek ve sik gerceklesen sikayetler Musteri
Memnuniyeti Ekibi tarafindan detaylica arastirilir. Sikayetin haklihg goriildikten sonra faaliyet gerekliligi karari
kurumun ilgili seviyesinde goristlerek alinir.

7.7 Sikayetlere Cevap Verme

Arastirma ve degerlendirme sonrasinda, Misteri Memnuniyeti Ekibi konunun iyilestirilmesine yonelik bir 6neri
getirir. Sikayet derhal ¢6zlime ulastirilamiyorsa, sonrasinda mimkiin olan en kisa zamanda, sikayetin etkili bir
¢6ziime ulastirmasini amaclayan bir sekilde konu ele alinir.

Konunun ¢6zimi Ust birimleri ilgilendiriyor veya kurum disi faaliyet iceriyor ise bu birimlerin gorisleri
alinmadan sikayetciye cevap verilmez, ancak siirecin uzayacagi sikayetciye bildirilir.

7.8 Kararin Bildirilmesi
Sikayet icin ¢6zim bulunmasi halinde, degerlendirmeyi yapan birimin ¢6ziim karari veya yapilan her bir faaliyet
karar alinir alinmaz veya faaliyet yapilir yapilmaz ilgili sikayetciye bildirilir.

7.9 Sikayetin Kapatilmasi
Sikayetci 6nerilen karar veya faaliyeti kabul ederse, kurumumuz alinan karar uygun faaliyetleri gerceklestirir ve
faaliyet kayitlari muhafaza edilir. Sikayetin konusu yasal siiregler ile ilgili ise misterinin onayi beklenmeksizin
faaliyet baslatilir.
Sikayetci onerilen karar veya faaliyeti reddederse, sikayet acik tutulur. Bu durum da kaydedilir ve sikayetci i¢ ve
dis kaynakli alternatif ¢6ziim yollari hakkinda bilgilendirilir. Kurumumuz, bitin i¢c ve dis kaynakh makul ¢6ziim
yollari tiikkenene veya liye tatmin edilene kadar sikayetin ilerlemesini izlemeyi siirdiiriir. izlenen sikayetlerin
durumu Misteri Memnuniyeti Ekibi tarafindan toplantilarda glindeme alinir.
Referans : Uye Gériis Oneri ve Sikayet Formu

Geri Bildirim Alma Dederlendirme ve Takip Formu

Miisteri( Uye) Geri Bildirimi Siire¢ Takip Cizelgesi Formu

Miisteri( Uye) Memnuniyeti Talimati

Miisteri Memnuniyeti Ekibi ve Yénetim Kurulu Kararlari

9 PERFORMANS (BASARI) DEGERLENDIRME / SURDURME VE iYiLESTIRME (8.MMYS)

9.1 izleme, Olgme, Analiz ve Degerlendirme / 8.2 Sikayetlerin Analizi ve Degerlendirmesi

9.1.1 Genel

Kurumumuz sireglerin performansinin izlemek igin;

v Neyin izlenmesi ve élciilmesi gerektigini siirec analizleri ile belirler.

v Gegerli sonuclari giivence altina almak amaciyla ihtiyac duyulan izleme, élgme, analiz ve degerlendirme;
Planh personel toplantilarinda gdzden gecirilir. Personel planli personel toplantilarina “Aylik Faaliyet
Raporu” hazirlayarak katilir. Aylik Faaliyet Raporlari, personelin ¢alistigl bélimiin sire¢ hedefleri hakkinda
delilleri de icerir ve Genel Sekreter tarafindan gdézden gegirilir.

Hazirlayan: Yonetim Sistemleri Koordinatorii Onaylayan: Genel Sekreter




Dokiman No: ETO-EYSK-01

ENTEGRE YONETIM ilk Yayin Tarihi: 23.02.2017

Revizyon Tarihi: 25.10.2018

SISTEMI KILAVUZU Revizyon No: 03

Sayfa 53 /60

AKREDITE ODA
ACCREDITED CHAMBER

e Personel Toplantilari yilin basinda yayinlanan ve tiim personele teblig edilen Toplanti Programina gore
gerceklestirilir. Personel toplantilari organ toplantilarinda oldugu gibi bir giin 6nce katilimcilara
duyurulan giindem ile toplanir. Personel toplantilarinda Siire¢ Hedefleri, Misteri Geri Bildirimleri
(Sikayetleri), Kurum ici ve Kurum Disi Bilgi ve Degisiklikler ile Calisma Ortami ve ihtiyaclar mecburi
glindemdir.

v Kurumun entegre yonetim sistemi ve stratejik hedeflerinin degerlendirilmesi ve basarisinin él¢iilmesi icin Ug
aylik Akreditasyon Izleme Komitesi toplantilarinda stratejik plandan uretilmis Yillik Is Planlari gorisulerek
Olcllir. Entegre Yonetim Sistemi Basarisi ise yilda bir defa yapilan Yonetimin Gozden Gegirilmesi Toplantisi
oncesi Yonetim Sistemleri Koordinatori tarafindan diizenlenen Sistem Basari Raporu ile olgilir.

e Akreditasyon izleme Komitesi toplantilari yilin basinda hazirlanarak tiim Uyelere teblig edilen Yillik
Toplanti Programina gore gerceklestirilir. Akreditasyon izleme Komitesi prensip olarak tek giindem (Yillik
is Planinin Gériisiilmesi) ile toplanir. Ancak komitenin gérev tanimina giren diger konular da tyelerin
istekleri dogrultusunda glindeme alinabilir.

e Entegre Sistem Basari Raporu, tim yil uygulamalarinin sonuglarinin Yénetim Sistemleri Koordinatori
tarafindan Yonetim Kuruluna sunulmasidir. Bu rapor, tim personelin yillik faaliyetlerine ve siireg
hedefleri ile ilgili sonuglara iliskin raporlardan cikarilir. Entegre Yonetim Sistemi Basari Raporu asagidaki
basliklari icerecek nitelikte hazirlanir.
¢+ Stratejik Yonetim Basarisi

o Hedeflerin Gergeklestirilmesi
o Bitge Kullanimi
+»+ Slreg Yonetimi Basarisi

Mevzuata Uygunluk

Sure¢ Hedeflerini Gergeklestirme

Miusteri Memnuniyeti

Miisteri Geri Bildirimleri (Sikayetleri) yilestirme Seviyeleri

Hizmetlere iliskin Etkinlik Hedeflerini Gergeklestirme

i¢c ve Dis Tetkik (Denetim, Ozdegerlendirme) Sonuclari

insan Kaynaklari Yonetimi (Egitim, Performans, Memnuniyet vb.)

Temsil ve Lobi Faaliyetleri

O O 0O 0O 0o 0 O O

Planlarin Uygulanma Basarisi (Biitge, Egitim, Is ve Fuar, iletisim vb.)

v' izleme ve dlgmenin ne zaman gerceklestirmesi gerektigine iliskin program Haberlesme ve iletisim Plani ile
gorevi olan tiim taraflara duyurulur. Haberlesme ve iletisim Planinin uygulanmasina iliskin takip Genel
Sekreter tarafindan izlenir.

v Kurumumuzda izleme ve Olgme yapilmasi planlanan tiim noktalarda bu gorevin kimin tarafindan yapilacak
Haberlesme ve iletisim Planinda yer aldigi gibi bu planda yazili gérevler siire¢ sahiplerinin goérev
tanimlarinda da yer alir.

v' izleme ve &lgme sonuclarinin ne zaman analizi ve degerlendiriimesi gerektigi Haberlesme ve iletisim
Planinda yer aciklanir. Analiz ve degerlendirme gorevi olan siire¢ sahiplerinin gérev tanimlarinda da buna
iliskin agiklamalar bulunur.

Referans : Haberlesme ve iletisim Plani (AIK, Personel, Organlar, Ekip Toplantilari, izleme ve Ol¢cme

Sorumluluklari, analiz ve Dederlendirme Sorumluluklari)

Yillik is Planlar

Siire¢ Hedefleri izleme Tablosu
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Entegre Sistem Basari Raporu
Gérev Tanimlari

Not - Secilen yontemlerin gecerli kabul edilebilmesi icin karsilastirilabilir ve tekrar Uretilebilir sonuglar yilik
analizlerin bir onceki yil ve daha oOncesi ile donem, oran, rakam bazinda kiyaslamalari yapilir. Kiyaslama
sonuglari kurumumuzun 6lgme yapilan tiim proseslerinde genel egilimi gormek amaci ile yapilir ve Yonetimin
Go6zden Gegirme Toplantisinda Yonetim Kuruluna raporlanir.

Kurumumuz, hizmetlerimizin sartlara uygunlugunu dogrulamak amaciyla izleme ve kontrol yontemi olarak
verilecek hizmete iliskin onay islemi uygular, onaylar bir Gist makamin gbzden gecirmesi/kontroli ile verilir.

Kurumumuz; kontrol ve onaylara iliskin dokiimante edilmis bilgiyi, verilen hizmet onaylarinin amaca
uygunlugunun kaniti olarak muhafaza eder. Bu amag ile faydalanicilara verilen hizmet giktilarinin birer kopyasi
faydalanicilarin dosyalarinda muhafaza edilir.

Kurumumuz altyapi, mali kaynaklar, insan kaynaklari, misteri, tedarikgilerimiz ile ilgili performanslari sorumlu
personelin galismalariile izler.

Kurumumuz altyapisinin yeterliliginin izlenmesi i¢in bakim planlarinin uygulanmasi sonuglari (is kayiplari), mali
kaynaklarin izlenmesi i¢in blitgce basari analizlerinin yapilmasi (gelir-gider ve nakit tahmini planlarina uygunluk),
insan kaynaklarinin izlenmesi icin Kurumsal Basari Yonetimi Talimatinin uygulama sonuglari (personel ve
yonetim organlari), musteri kaynaginin izlenmesi icin memnuniyet anketleri ve arastirmalarin (bolge sektér
sorunlari, bolge ekonomi raporu vb.) sonuglari, tedarikgilerimizin izlenmesi icin satin alma talimatina uygun
olarak tedarikci basari degerlendirme sonuclari izlenir.

Referans : Kurumsal Basari Yénetimi Talimati
Satinalma Talimati
Hizmet Kesinti Siireleri Tespit Formu (Bakim ve onarim nedeni ile yasanan kayiplar)
Kurumsal Basari Analizi Raporu (Stratejik Yénetim, Siire¢ Yénetimi, Personel Basari Analizi,
Yénetici Basari Analizi)
Biitce Basari Analizleri
Miisteri Memnuniyet Anketleri
Bdlge Sektér Sorunlari Arastirma Raporu
Bélge Ekonomi Raporu
Tedarik¢i Basari Degerlendirme Raporu

8 Siirdiirme veya lyilestirme (MMYS)

8.1 Bilginin Toplanmasi

Kurumumuz, sikayetleri ele alma prosesinin performansini sonuclari planli personel toplantilari ile birlikte
yapilan Misteri Memnuniyeti Ekibi tarafindan gozden gecirilerek kaydeder. Sikayetleri ve cevaplari kaydetme,
bu kayitlari kullanma ve yonetme konusunda yontemlerin belirlenmesi icin Musteri Memnuniyeti Talimati
olusturmustur. Sikayetlerin ele alinmasi sireci, kisisel bilgileri korunmasi ve sikayetcilerle ilgili gizliligi
saglayacak niteliktedir. Misteri Memnuniyeti Talimati;
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v’ Kayitlari tanimlama, toplama, siniflandirma, siirdiirme, saklama ve imha etme adimlarini,

v’ Sikayeti ele alma kayitlari, bu kayitlarin strdiriilmesi, kayitlarin kéti kullanilmasi veya eskimesi sonucunda
kaybolabilecegi icin elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamlarini saklamak i¢in mimkin olan
calismalari,

v Uygulanan sikayetleri ele alma prosesinde yer alan kisilere uygulanan egitim ve 6gretim tipi kayitlarinin
tutulmasini,

v’ Sikayetci veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlarin sunulmasi isteklerine yonelik
kurulusun cevaplama kriterlerinin belirtilmesi; bunlar zaman sinirlandirmalari, hangi tip bilginin kime veya
hangi formatta saglanacagini ve

v’ Kisisel olmayan istatistik sikayet verilerin nasil ve ne zaman kamuya aciklanacagini icermektedir.

Referans : Miisteri Memnuniyeti Talimati

9.1.2 Miisteri Memnuniyeti, 8.3 Sikayetleri Ele Alma Prosesi ile ilgili Memnuniyet (MMYS)

Kurumumuz, lye ve diger faydalanicilarin kendi ihtiya¢ ve beklentilerinin ne dlclide karsilandigini, bildirimlerin
(sikayetlerin) ele alinmasi silirecinden memnuniyet algilamasini uyguladigi memnuniyet anketleri ile
izlemektedir. Misteri memnuniyetine iliskin sonuglar planh Personel (MMYS Ekip) toplantilarinda ve Yonetim
Kurulu toplantilarinda goden gegcirilir ve gerekli hallerde iyilestirme kararlari alinir, uygulanir ve sonuglari
yeniden degerlendirilir.

9.1.3 Analiz ve Degerlendirme

Kurumumuz, izleme ve 6lgme siirecinden gelen, Sire¢ Performans Kriterlerine Bagl Stre¢ Hedefleri ve Stratejik
is Planlarindan iretilen Yillik is Planlari sonuglarini planh toplantilar ile gdzden gecirerek analiz eder ve
degerlendirir. Degerlendirmeden elde edilen sonuglara gore uygunsuzluklarin sebepleri ile birlikte ortadan
kaldirilmasi ¢alismalarinin yapilmasi amaglanir.

Kurumumuz, bilgi glivenligi, misteri memnuniyeti siireglerini Destek Siirecler kapsaminda degerlendirir.

Analiz sonuglari;

Uriin ve hizmetlerin yasal sartlar ve uluslararasi standartlara uygunlugunu,

Uygunlugun degerlendirme sikligini,

Musteri memnuniyet derecesini (geri bildirimler; sikayet, 6neri, memnuniyet),

Entegre yonetim sisteminin performansi ve etkinligini,

Planlamanin etkin sekilde yapilip yapiimadigini,

Risk ve firsatlari belirlemek icin ylritiilen faaliyetlerin etkinligini,

Dis tedarikgilerin performansini,

Sikayetlerin siniflandiriimasini,

Sureclerin sonug performans gostergelerinin egilimini,

AN N N NN N Y U R N

Uygunlugu degerlendirme ve gerektiginde iyilestirme faaliyetlerinin gerceklestirmesini, entegre yonetim
sisteminin iyilestirme ihtiyaclarini degerlendirmek icin kullanir.

Analiz ve degerlendirmeye iliskin gorevlendirmeler ve takvim Kurumsal Haberlesme ve iletisim Planimizda
detaylari ile yer almaktadir.

Referans : Haberlesme ve iletisim Plani

Yillik is Plani
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8.4 Sikayetleri Ele Alma Prosesinin izlenmesi
Sikayetleri ele alma prosesinin sirekli izlenmesinde, gerekli kaynaklar (personel dahil) ve toplanacak veriler
Muisteri Memnuniyeti Talimatinda belirlenir. Sikayetleri ele alma sirecinin performansi, Siire¢ Yonetimi
Tablosunda belirtilen kriterlere gére Siire¢ Hedefleri izleme Tablosu kullanilarak planli Personel toplantilarinda
ve Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantilari 6ncesinde 6lculir.
Referans : Miisteri Memnuniyeti Talimati

Siire¢ Yonetimi Tablosu

Siire¢ Hedefleri izleme Tablosu

9.2 i¢ Tetkik / 8.5 Sikayetleri Ele Alma Prosesinin Tetkiki (MMYS)

9.2.1 Genel

Kurumumuz, entegre yonetim sisteminin sartlarina uygunlugu, etkili sekilde ve stirekli uygulandigini tespit
etmek igin mevcut durumunu belirlemek icin planlanan araliklarda her yil en az bir defa i¢ tetkik yapar. i¢
tetkikler entegre sisteme dabhil edilen tiim standart sartlarini icerecek nitelikte yapilr.

i¢ tetkiklerde, periyot, ydéntemler, sorumluluklar, gereksinimler, planlama ve raporlama da dahil olmak {izere
bir tetkik programinin plani olusturulur, uygulanir ve sirdirulir. Tetkik programinda, ilgili slireclerin dnemini
ve onceki tetkiklerin sonuglari dikkate alinir. Her bir tetkik icin tetkik kriterleri ve kapsami tanimlanir, tetkik
slrecinin tarafsizligi ve objektifligi temin edilir. Tetkikgilerin secimi ve tetkiklerin ylritilmesi, tetkik
sonuglarinin uygun yonetim kademesine raporlanmasi temin edilir ve tetkik programi, tetkik sonuglarinin delil
teskil eden yazili bilgileri entegre yonetim sistemi arsivinde muhafaza edilir.

Tetkikler tetkik edilen faaliyetten bagimsiz olan ehliyetli kisiler tarafindan yapilir. Bu amag ile kurumumuzda
Kurulus igi Tetkikgi Egitim almis personel sadece tetkikgi gorevi tistlenebilir.

9.2.2 Kurumumuz, i¢ tetkiklerin sikligi, yontemler, sorumluluklar, planlama sartlari ve raporlama dabhil, s6z
konusu proseslerin 6nemi, kurulusu etkileyen degisiklikler ve 6nceki tetkik sonuglari degerlendirilerek, bir
tetkik programi planlar ve tetkiklerin sirekliligini saglar. Tetkik prosesinin objektifligi ve tarafsizlhigini glivence
altina almak icin tetkikciler objektif secilir. Tetkik sonuclari yonetime rapor edilir, herhangi bir gecikmeye
mahal vermeden uygun diizeltme ve diizeltici faaliyet gerceklestirilir.

Referans : I¢ Tetkik Talimat

9.3 Yonetimin Gézden Gegirmesi / 8.6 Sikdyetleri Ele Alma Prosesini Yonetimin Gézden Gegirmesi (MMYS)
9.3.1 Genel / 8.6.1 MMYS

Yonetim kurulu, entegre yonetim sisteminin amacina ve sartlara uygunlugunu, yeterliligini, ve etkinligini,
sirdirmesini ve kurulusun stratejik yona ile uyumlulugunu glivence altina almak icin planh araliklarla yilda en
az bir defa entegre yonetim sistemini gézden gegirir.

9.3.2 Yénetimin G6zden Gegirmesi Girdileri / 8.6.2 MMYS
Yonetimin gézden gecirmesi toplantisi asagidakileri dikkate alinarak planlanir ve gerceklestirilir.
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v
v
v

Onceki ydnetimin gézden gegirme toplantilarinda karar alinan faaliyetlerinin durumu,
Entegre yonetim sistemi ile ilgili i¢c ve dis hususlardaki degisiklikler,

Asagida yazili olanlar, egilimler dahil, yonetim sisteminin performansi ve etkinligi ile ilgili bilgiler
e Musteri memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler,

e Kalite amaclarina erisme derecesi,

e Proses performansiile Uriin ve hizmetlerin uygunlugu,

e Uygunsuzluklar ve dizeltici faaliyetler,

e izleme ve élcme sonuglari,

e Tetkik sonuclari,

e Dis tedarikgilerin performansi.

Kaynaklarin varligi,

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

9.3.3 Yonetimin Gozden Gegirmesi Ciktilari / 8.6.3. MMYS
Yonetimin gézden gecirmesi ciktilari, asagidaki konularla ilgili karar ve faaliyetleri kapsar.

v
v

AN N N NN N Y N N N

lyilestirme icin firsatlar,

Entegre yonetim sistemi ile ilgili degisiklik ihtiyaci,

ihtiya¢ duyulan kaynaklar.

Sikayetleri ele alma sirecinin etkinligini ve verimliligini iyilestirmesi ile ilgili kararlar ve faaliyetler,

Uriin iyilestirmesiyle ilgili dneriler,

Belirlenen kaynak ihtiyaclariyla (egitim programlari gibi) ilgili kararlar ve faaliyetler.

Entegre yonetim sisteminin uygunlugu, yeterliligi ve etkinliginin strekliliginin saglamasi ile ilgili sonuglar,
Surekli iyilestirme firsatlariile ilgili kararlar,

Entegre yonetim sisteminde degisiklik ihtiyaclari (kaynaklar dahil) ile ilgili kararlar,

Entegre amaclarina ulasiimadiginda yapilacak faaliyetler, gerektiginde,

Entegre yonetim sisteminin diger is prosesleri ile entegrasyonun gelistirilmesi icin firsatlar, gerektiginde,
Kurumun, stratejik yoni ile ilgili cikarimlar.

Kurumumuz; yonetimin goézden gecirmesi sonuglarinin kaniti olarak, dokiimante edilmis bilgiyi muhafaza

Entegre Sistem Yonetimi Arsivinde muhafaza eder.

10 iYILESTIRME / 8.7 MMYS
10.1 Genel
Kurumumuz, iyilestirme icin firsatlari Stre¢ Risk Analizileri yaparak tayin eder ve yontemleri bu kilavuzun 10.2

Uygunsuzluk ve Dizeltici Faaliyet bashginda belirler. Uye ve diger yararlanicilarin sartlarini karsilamak ve

memnuniyetini arttirmak icin ihtiyac duydugu faaliyetleri is Gelistirme Siirecinde tarif eder ve uygulama sartlari

ile bu siireclerin basari 8lcme kriterlerini Siire¢ Yonetim Tablosunda belirler. lyilestirme faaliyetleri;

4

v
v

Sartlari karsilamak ve bununla birlikte gelecekteki ihtiya¢ ve beklentileri de belirleyerek triin ve hizmetleri
iyilestirmek,

istenmeyen etkileri diizeltmek, 6nlemek veya azaltmak,

Entegre yonetim sisteminin performans ve etkinligini arttirmak amaci ile yapilr.
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Kurumumuz surekli iyilestirme faalyetlerini asagida tarif ettigi baslklarda uygular ve sonuglarini Planli Personel

Toplantilari ile Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantilarinda degerlendirmeye alir. lyilestirme faaliyetleri;

v' Siirec Risk Analizi yapmak ve her yil gézden gecirmek,

v" i¢ Tetkik yapmak ve sonug raporlarini iligli taraflar ile paylasmak,

v’ Personel ve ekip toplantilari yapmak, toplanti sonuglarini ilgili taraflar ile paylasmak

v’ Akreditasyon izleme Komitesi Toplantilari yapmak ve sonuglari ilgili tarflar ile paylasmak

v’ Siireclerin kontrol ve izleme, élcme sonuglarini analiz etmek ve kurumun ilgili seviyelerinde degerlendirmek,

sureclerin egilimlerini tespit etmek

v Organ toplantilari yapmak ve bu toplantilarda siireclerin kontrol, tetkik ve izleme, élgme sonuglarini
(analizleri) degerlendirmek ve alinan kararlari ilgili tarflara bildirmek

v’ Yénetimin gézden gecirmesi toplantilarini yapmak ve kurumun dénemsel faaliyetlerini denetlemek, toplant
kararlarini ilgili taraflara bildirmek

Kurumumuzda, yukarida listesi bulunan iyilestirme faaliyetlerinin uygulanmasi icin yontem Diizeltici Faaliyet

sistemi kullanilir. Yil icinde yapilan iyilestirmeler Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantisinda Yonetim Kuruluna

raporlanir.

10.2 Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet
10.2.1 Kurumumuzun herhangi bir sirecinde uygunsuzluk olustugunda, sikayetlerden kaynaklananlar dahil;
v Uygunsuzluga tepki vermeli ve uygulanabildigi sekilde
e Uygunsuzlugu kontrol etmek ve diizelmek icin faaliyet yapmali,
e Sonugclariile ilgilenmeli, sonuglari degerlendirmeli, olumsuz etkileri azaltmali,
v Uygunsuzlugun; tekrar veya baska bir yerde olusmamasi icin nedenlerini ortadan kaldirmak amaciyla
faaliyet ihtiyacinin asagidakileri dikkate alarak degerlendirmeli
e Uygunsuzlugun gozden gecirilmesi ve analizi,
e Uygunsuzlugun sebeplerinin tayini,
e Benzer uygunsuzluklarin varligi veya potansiyel olarak olusabileceginin tayini.
v" Ihtiyag¢ duyulan herhangi bir faaliyeti gerceklestirmeli,
v’ Gergeklestirilen diizeltici faaliyetlerin etkinligini gozden gecirmeli,
v Gerektiginde, planlama esnasinda tayin edilen risk ve firsatlar giincellemeli,
v Gerektiginde, yénetim sisteminde degisiklik yapilmalidir.
Dizeltici faaliyetler, karsilasilan uygunsuzlugun etkisine ve sikhgina goére, konunun sebepleri ile ortadan
kaldirilmasina yonelik olmalidir.

10.2.2 Kurumumuz, uygunsuzluklarin yapisi ve pesinden yapilan faaliyet ile diizeltici faaliyetlerin sonuglarina
iliskin kanitlari (dokiimante edilmis bilgiyi) Entegre Yonetim Sistemleri arsivinde muhafaza eder. Duzeltici
faaliyet icin asagidaki faaliyetler gerceklestirilir.

v Uygunsuzlugun gdzden gecirilmesi,

v Uygunsuzlugun sebeplerinin tayini, analiz edilmesi ve bulunmasi (kok neden analizi)

v Benzer uygunsuzluklarin varligi veya potansiyel olarak olusabileceginin tespiti yapilir.

Sonrasinda ise
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v" ihtiya¢ duyulan herhangi bir faaliyetin gergeklestirilmesi,
v’ Gerceklestirilen diizeltici faaliyetlerin etkinliginin gézden gecirilmesi,
v’ Gerektiginde ydnetim sisteminde degisiklik yapilmasi saglanir.
Dizeltici faaliyet, karsilasilan uygunsuzlugunun kalite ve miusteri memnuniyeti uygulamalarina etkilerinin
sebepleri ile ortadan kaldirilmasina uygun olmalidir. Uygunsuzlugun yapisi ve pesinden gerceklestirilen
faaliyetler ile diizeltici faaliyetin sonuglari, dokiimante edilmis bilgi olarak entegre yonetim sistemi arsivinde
muhafaza edilir.
Referans : Diizeltici Faaliyet Talep Formu

Siirekli lyilestirme [zleme Formu

10.3 Siirekli lyilestirme, 8.7 (MMYS)

Kurumumuz, entegre yonetim sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini surekli iyilestirmektedir.
Bunun icin analiz ve degerlendirmenin sonuglarini, kontrollerin sonuglarini, ekip toplantilarinin sonuglarini,
tetkiklerin sonuglarini ve yonetimin gdzden gecirmesi c¢iktilarini, strekli iyilesmenin parcasi olarak ihtiyag¢ ve
firsatlarin belirlenmesinin tayini icin degerlendirir.

Surekli iyilestirme;

Olasi olaylarin ve uygunsuzluklarin olusmasini 6nlemek ve siire¢ performansindaki gelismeleri tesvik etmek icin
asagidakilerle tanimlanan faaliyetlerin ciktilarini dikkate alan sirekli bir iyilestirme sireci olusturur, uygular ve
sirdlrtr. Bunun igin;

v Kurulusun Baglami

Riskleri ve Firsatlari Ele Alma Eylemleri

Hedefleri ve bunlara ulagsmak icin planlar

Bilgi, iletisim katilimi ve danisma

izleme, dlcme ve degerlendirme

AN NN

Yonetimin gdzden gecirilmesi saglanir ve belgelenen bilgileri, strekli iyilestirme sonuclarinin kaniti olarak
entegre yonetim sistemi arsivinde muhafaza eder.

Kurumumuz, sikayetleri ele alma prosesinin etkinligini ve verimliligini strekli iyilestirmektedir. Bunun igin,

hizmetlerimizin kalitesini stirekli iyilestirmek temel amaclarimizdan biridir ve dizeltici ve onleyici faaliyetler ve

yenilikgci iyilestirmeler sirekli iyilesmemiz icin esas enstriimanlarimizdir. Kurumumuz, sikayete yol agcan mevcut

sorunlarin tekrarlanmasini ve potansiyel sorunlarin ortaya ¢cikmasini dnlemek i¢in bunlarin sebeplerini ortadan

kaldiracak faaliyetleri yapmamiz igin kullanilir.

Bu amacile

v’ Sikayetleri ele alma uygulamalarinda en iyi noktaya ulasmak icin arastirma yapmak, ydntemleri belirlemek,
uygulamak ve sonuglarini degerlendirmek,

v’ Kurulusta musteri odakl bir yaklasimi benimsemek,

v’ Sikayetleri ele almayi iyilestirirken yenilikleri tesvik etmek,

v Ornek niteliginde sikayetleri ele alma davranislarini takdir etmek sirekli iyilestirme icin kurumumuz
tarafindan esas alinir.
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