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I. KALITE EL KiTABI HAKKINDA

Kusadasi Ticaret Odasi sundugu hizmetlerin standardin1 belirlemek ve siirekliligini
saglamak amaciyla bir “YOnetim Sistemi” kurmayi, bu sayede hizmetlerini
kisilerden bagimsiz hale getirerek, “Kurumsal” bir yapiya biirlinmeyi hedeflemistir.

Oda bu siirecte, kurulacak olan Yonetim Sistemini; uluslararasi belgelendirilebilir
nitelige sahip olmasindan dolayi, TS EN ISO 9001 Kalite Yonetimi Standardini
referans alan “Kalite Yonetim Sistemi” olarak belirlemistir.

Bu dokiman, Kusadas1 Ticaret Odasinda Kalite YoOnetim Sisteminin
olusturulmasina kilavuzluk eder.

Odada gercgeklestirilen hizmetlerin, kalite prensipleri ¢ergevesinde, nasil yapildigina
yonelik tanimlar ve agiklamalari yaparak ilgili sorumluluklart belirler.

Sistem, “5174 Sayih Tiirkiye Odalar ve Odalar Birligi ile Odalar ve Borsalarr
Kanunu” ve ilgili mevzuat ile {iiyelerin sorunlart ve isteklerini, toplumun
beklentilerini ve diger sartlar1 da dikkate alarak tiyelerinin Oda’nin hizmetlerinden
memnuniyetlerinin artirtlmasina ve Oda’nin sosyal sorumlulugunun bilincinde
olmasina yonelik olarak kurulmustur.

Sistem ayn1 zamanda, TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sisteminin gerekliliklerini de
igerecek bigimde kurulmustur.

“Kalite El Kitab1”, Odanin tiim birimlerinde kalite anlayisinin gelismesine ve sistem
yaklagiminin c¢alisanlar tarafindan benimsenmesine yardimci olmak amaciyla
hazirlanmistir.

Kusadasi Ticaret Odasi olarak;

Kalite politikamiz cer¢evesinde belirledigimiz kalite hedeflerine ulagsmayi, kurmus
oldugumuz Kalite YoOnetim Sisteminin isleyisini, stirekliligini ve gelismesini,
standartlara ve kurumumuzun yapisina uygun olarak yapacagimizi ve bunlar igin
gerekli olan kaynaklar1 ayiracagimizi taahhiit ediyoruz.
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!%;;,,_,,ﬂ




Dokiiman No FR-22

K U Tb\ KALITE EL KiTABI Yaymn Tarihi 03.12.2018

Kusadasi Ticaret Odas) ReViZyOﬂ No 00

Chamber of Commerce

Revizyon Tarihi

KUSADASI TICARET ODASI HAKKINDA

TANIMI VE AMACI:

Ticaret Odalar1 tyelerinin miisterek ihtiyaglarin1 karsilamak, mesleki faaliyetlerini
kolaylagtirmak, ticaretin ve meslegin genel menfaatlerine uygun olarak gelismesini
saglamak, mensuplarinin birbirleriyle ve halkla olan iligkilerinde diiriistliigli ve giiveni
hakim kilmak {izere meslek disiplinini ve ahlakini korumak, 5174 Sayili Tirkiye Odalar
ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu’nda yazili hizmetleri gérmek
amaciyla kurulan kamu niteliginde tiizel kisilige sahip meslek kuruluglaridir.

GOREVLERI:

1-

5174 sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu’nda
ve diger kanun ve yonetmeliklerde kendisine yiiklenmis olan yiikiimliiliikleri ifa
etmek,

Uyelerinin Oda ile ilgili, cesitli belgelerin (Oda Kayit Belgesi, Faaliyet Belgesi,
Ticaret Sicil Tasdiknamesi gibi), raporlarin (kapasite raporu vb) tanzimi ve tasdiki
ve benzeri Uye istek ve taleplerinin kanun cercevesinde ifa etmek,

Temel ekonomik girdisi turizm olan Kusadasi’ni ulusal ve uluslararast gesitli
platformlarda tanitmak,

Egitim, seminer, konferans, bilgilendirme toplantist ve panel gibi etkinlikler
organize ederek, tiyelerinin sektérel bazdaki gelismelerden ve yeniliklerden
haberdar olmasini ve gelismelerini saglamak,

Dizenlenen ihaleleri, haberleri, gelismeleri, mevzuat degisikliklerini ilgili Uyelere
duyurmak,

ILETISIM BILGILERIMIZ:

Adres : Ikicesmelik Mah. Siileyman Demirel Bulvar1 No:31 Kusadas1 / AYDIN

Tel

- +90 (256) 612 57 63

Faks : +90 (256) 614 53 93
E-posta :info@kuto.org.tr

Web - https://www.kuto.org.tr

Facebook : https://www.facebook.com/kusadasikuto
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I11. MIiSYON, ViZYON, DEGERLERIMiZ

MISYON

Kusadas1 Ticaret Odasi; Uyelerinin menfaatlerini 6n planda tutarak, ihtiyac ve
beklentilerini kaliteli hizmet anlayisiyla karsilamak, Kusadasi’nin gelismesinde 6ncii rol
oynamak ve Mevzuat ile kendisine verilmis gorevleri yerine getirmek iizere kurulmus,
Kamu Kurumu Niteliginde bir Meslek Orgiitiidiir.

VIZYON

Cagdas ve yenilik¢i bir yonetim anlayisi ile iiyelerle arasinda giiclii bag kuran ve
ilcenin dinamiklerine yon veren, Uyelerini en (st diizeyde temsil eden, Tirkiye nin

Oncu odalarindan olmak.

DEGERLERIMIiZ

v Uyelerimizin menfaatlerini gozeterek, ¢ikarlarim korumak ve bilingli iiyeler

olusturmak.

v TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Standardi sartlar1 ile TOBB Oda/Borsa
Akreditasyon Sistemi kriterlerine gore faaliyet gostermek.

v Kaliteli hizmet vermek igin ¢alisan egitimine 6nem vermek.

v Kamu yararina galigarak, 6zellikle sektorel anlamda bireylerin egitimli olmasina

calismak.

v' Girisimciligi gelistirerek is verimliliginin artirilmasina ¢alismak.

v' Hizmetlerini sunarken; kendine saygi, iiyelerine saygi, c¢alisanina saygi ve
cevresine duyarli kurumsal bir anlayisla ¢aligmak.

v" Ylzde yuz Gye memnuniyetini hedef almak.
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V. PROSES YAKLASIMI

Odamiz, liye beklentilerini karsilamak suretiyle memnuniyeti artirmak icin Kalite
Yonetim Sisteminin gelistirilmesi, uygulanmas1 ve siirekliliginin saglanmasinda
“Proses Yaklagimini” benimsemistir.

Sistemimizde kullanilan proses yaklasimi; beklentilerin anlasilmasinin ve yerine
getirilmesinin, Proseslerin performans ve etkinliginin saglanmasinin, objektif
Olclimlere dayandirilan proseslerin siirekli iyilestirilmesinin énemini vurgular.

Odalar, kurulus amaglar1 ve verdigi hizmetler geregi 6zel konuma sahip
kuruluslardir.

Kanun c¢ergevesinde kurulmus olmalarindan otiirti, kamu adina gergeklestirdigi
hizmetlerin yani1 sira, Oda olmanin misyonu geregi {yelerinin ihtiyag ve
beklentilerine cevap verecek faaliyetleri de yiirtitmek durumundadirlar.

Bu sebepten dolayi, kurulacak olan “Sistem”in;
v Cok dikkatli bi¢imde tasarlanmas,

v Sistemi olugturacak siire¢lerin, “Sistemin biitiinligiinii ve igsel tutarliligini”
saglayacak bicimde belirlenmesi 6nem arz etmektedir.

Kurulacak olan Ydnetim Sisteminin kullanilabilir olmasi ve igsellestirilebilmesi igin
bu asama kritik ve stratejik dneme sahiptir.

Odaciligin tiim gerekleri ve Odalar i¢in ideal yapiyr tanimlayan TOBB Oda/Borsa
Akreditasyon Sistemi beraberce sentezlenerek Kusadasi Ticaret Odasi’nin Kalite
Yonetim Sistemini olusturan Siirecler ve iligkileri belirlenmis ve 4.4. BOlimiinde
etkilesimler verilmistir.

Hazirlayan: Kalite Yonetim Temsilcisi Onaylayan: Genel Sekreter Sayfa: 9/32
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1. AMAC, KAPSAM VE CIKARTMALAR

AMAC
Kusadasi Ticaret Odasinda olusturulan Kalite Yonetim Sisteminin amact;

v/ Mevzuat, yasal sartlar, liye ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda verilen
hizmetlerin neler oldugunu, nasil gerceklestirildigini ve siirekliliginin nasil
saglandigini ortaya koyan kurumsallagsmay1 saglamak,

v TS EN ISO 9001 ve TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi sartlarina goére
yurdtilen tim faaliyetleri uygulamak, denetlemek, gelistirmek ve takip etmek,

v" Gelisen sartlar, teknoloji ve is yapis siiregleri gergevesinde sistemi siirekli olarak
lyilestirmektir.

KAPSAM

Bu el kitab1 Kusadasi Ticaret Odasi’nin Kalite Yonetim Sistemini agiklar, gerekleri
tanimlar, sorumluluklari tayin eder ve sistemin kurulmasina kilavuzluk eder.

Kusadas1 Ticaret Odas1 Kalite Yonetim Sistemi; yasal sartlari, {iye ihtiyag ve
isteklerini, toplumun beklentilerini ve diger sartlar1 da dikkate alarak iiyelerinin,
paydaglarinin ve toplumun Odanin hizmetlerinden memnuniyetlerinin artirtlmasina
yonelik olarak; TS EN ISO 9001 Kalite Yonetimi Sistemi standartlarin1 referans
alarak olusturulmustur.

Ayrica giincel yasal sartlar, iliye istekleri ve sistemin siirekli iyilestirilmesinin
glivencesi igin proseslerin belirlenmesi ve sistemin etkin olarak uygulanmasi yoluyla
iiye, paydas ve toplumsal memnuniyetin artirilmasi amaglanir.

Odamizda uygulanmakta olan TS EN ISO 9001 Kalite Y6netim Sistemi Standardinin
asagida belirtilen maddeleri hari¢ tutulmustur,;

HARIC TUTULANLAR

7.1.5 Ol¢iim Izlenebilirligi Odamizda Ol¢lim aleti kullanilmamaktadir.
Odamiz, “5174 sayih Tiirkiye Odalar ve
) Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar
8.3 Urin ve Hizmetin Kanunu” dogrultusunda yurarlukteki mevzuat
Tasarim ve Gelistirilmesi sartlarmi  kargilamak igin hizmet verdiginden
herhangi bir tasarim ve gelistirme faaliyeti
yapilamamaktadir.
8.5.5 Teslimat Sonrasi Hizmetle 1ilgili teslimat sonras1 faaliyetler
Faaliyetler bulunmamaktadir
Hazirlayan: Kalite Yonetim Temsilcisi Onaylayan: Genel Sekreter Sayfa: 10/ 32
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UYGULAMA ALANI

Kusadasi Ticaret Odasinda gergeklestirilen tiim faaliyetleri Iki temel baslik altinda
ifade edebilmek mumkindir. Bunlar,

1. Uyeye Sunulan Hizmetler
2. Destek Faaliyetleridir.

Bu iki temel baslik karakteristik olarak birbirinden kesin c¢izgilerle ayrisan ana
faaliyetlerdir.

1.si dogrudan iiyeye verilen hizmetleri igerirken, 2.si ise bu hizmetlerin saglikli
bi¢cimde verilmesini saglayan destek faaliyetlerinden olusmaktadir.

“Uyeye Sunulan Hizmetler”;

1. Operasyonel Hizmetler

2. Stratejik (Taktik) Hizmetler

olarak kendi i¢inde iki boliime ayrilabilirken;
“Destek Faaliyetleri” de;

1. Stratejik Destek Faaliyetleri

2. Klasik Destek Faaliyetleri

seklinde iki boliim altinda toplanabilmektedir.

Kusadas1 Ticaret Odasi’nda Uyeye sunulan hizmetlerin 6nemli bir bolumung;
“Muamelat”, “Tescil” ve “Belge Diizenleme” olarak gruplandirabilecegimiz, “5174
sayillh Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu”nda
belirtilen, kanun ve/veya bakanlar kurulu kararlariyla, TOBB’a, dolayisiyla Odalara
verilmis olan gorevler olusturmaktadir. Bu faaliyetlere iliskin tiim uygulama
detaylari, ilgili Bakanlik ve TOBB tarafindan yonetmelik, talimat ve esaslarla
belirlenmektedir. Bu faaliyetlerde Oda sadece uygulayici konumundadir. Mevzuatin
verdigi sinirlar ¢er¢evesinde inisiyatif kullanmaktadir. Sistemde bu tiir hizmetler
“Operasyonel Hizmetler” olarak adlandirilmaktadir.

Odalar kamuoyunda, “liyelerinin sorunlarina ¢oziim lireten ve bu sayede bolgesel
kalkinmaya destek saglayan organizasyonlar” olarak da algilanmaktadir. Bu
cergevede iiyelerinin sorunlarimi ¢ozecek, onlara destek olacak ve dolayisiyla,
bolgenin ekonomik kalkinmasina katki saglayacak her tiirli faaliyet “Stratejik
(Taktik) Hizmetler” olarak adlandirilmaktadir. Yani, “Operasyonel Hizmetler”
disinda kalan ve iiyeye sunulan diger hizmetler, sistemde “Stratejik (Taktik)
Hizmetler” olarak nitelendirilmektedir.

Uyeye sunulan hizmetlerin etkinligi ve verimliligini dogrudan etkileyen diger tiim
faaliyetler “Destek Faaliyetleri” olarak nitelendirilmistir.

Hazirlayan: Kalite Yonetim Temsilcisi Onaylayan: Genel Sekreter Sayfa: 11/ 32
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Cagdas Yonetim (Kurumsal Yonetisim, Kurumsallasma, TS EN ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi, TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi, Arastirma & Gelistirme,
Planlama ve Kaynaklarin Ydnetimi, Tanitim, Haberlesme ve Yayimlarin Ydnetimi,
Bilisim Teknolojileri Yénetimi, Uye iliskileri Yonetimi, Proje Gelistirme ve
Yonetimi “Stratejik Destek Faaliyeti” olarak nitelendirilmistir. Bu faaliyetler,
iiyeye sunulan hizmetin kalitesini artirmak i¢in uygulanan yonetsel faaliyetlerdir.

“Klasik Destek Faaliyetleri” ise, Oda’da yeye sunulan hizmetin Uretilmesi icin
uygun sartlar1 saglamaya yonelik gerekli Bilgi Islem, Teknik Destek, Mali Isler ve
Idari Isler gibi her turli faaliyeti icermektedir.

ATIF YAPILAN STANDART ve DOKUMANLAR

Kalite Yonetim Sistemimizin kurulmasi ve bu El Kitabinin hazirlanmasinda disg
kaynakli dokiimanlarin sartlar1 dikkate alinmis ve (DKL-01) Dis Kaynaklh
DokiUman Listesi’nde tanimlanmaistir.

“Kalite El Kitab1”nda Kalite Yonetim Sistemimizdeki Ust seviyedeki prosesler
tanimlanmis, prosediirlere ve diger dokiimanlara atif yapilmistir.

Referans gosterilen dokiimanlarin uygun revizyonlar1 kullanilir. Kalite Yonetim
Sistemimizdeki tiim dokiimanlarin en son baskilar1 dokiiman tizerinden takip edilir.

Kalite Yonetim Sistemimiz, stlirekli iyilestirme felsefemiz, TOBB Oda/Borsa
Akreditasyon Sistemi ve Genel Yonetim Sistemimizi olusturan mevzuat ile bir dizen
igerisinde olusturulmustur.

TERIMLER ve TARIFLER

Kalite Yonetimi TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri-Temel Kavramlar,
Terimler ve Tarifler standardinda verilen uluslararas: terimler ve tarifleri kullanir.

TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi, TOBB Oda/Borsa Akreditasyon
Standardinda tarif edilen temel kavramlar, terimler ve tarifleri kullanir.

“Uye (Miisteri)” terimi, Oda’nin iiyelerini, Oda’nin temsil ettigi ticaret ve sanayi ile
ugrasan kuruluslari, bireyleri ve toplumu tarif etmek i¢in,

“Paydas” terimi; Oda’nin hizmetlerinden etkilenen ve/veya hizmetleriyle Oda’y1
etkileyen kurum kuruluslar: tarif etmek i¢in kullanilir.

Hazirlayan: Kalite Yonetim Temsilcisi Onaylayan: Genel Sekreter Sayfa: 12 / 32
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KURULUSUN BAGLAMI

4.1. KURULUS VE BAGLAMIN ANLASILMASI

Dis konular: Uluslararasi, ulusal, bdlgesel veya yerel anlamdaki yasal konular,
teknoloji, rekabet durumu, pazar, kiltur, sosyal ve ekonomik gevre

I¢ konular: Kurumsal degerler, kurumsal bilgi, kurum Kkiiltiirii, kurulus performanst,
kurumun yapisi

42. ILGILI TARAFLARIN {HTIYAC VE BEKLENTILERININ
ANLASILMASI

Kusadasi Ticaret Odasi

a) KYS ile iliskili ilgili taraflari,

b) Ilgili taraflarin gereksinimlerini (ihtiyag ve beklentileri) belirlemistir.

Ilgili taraflar ve ihtiyaglariyla ile ilgili bilgiler paydas anketleri, web sayfamizdaki
ulagilabilirlikler ve ikili goriismeler ile izlemektedir. Yilda bir kez yapilan yonetimin
gozden gegirme toplantilari ile gbzden gecirilmektedir.

4.3. KYS KAPSAMININ BELIRLENMESI

Kusadas1 Ticaret Odas1 Kalite Yonetim Sistemi; yasal sartlari, {iye ihtiyag ve
isteklerini, toplumun beklentilerini ve diger sartlar1 da dikkate alarak dyelerinin,
paydaglarinin ve toplumun Odanin hizmetlerinden memnuniyetlerinin artirtlmasina
yonelik olarak; TS EN ISO 9001 Kalite Yonetimi Sistemi standartlarini referans
alarak olusturulmustur.

Siiregler bazinda belirlenen i¢ ve dis hususlar, (FR-43) Kurulusumuzu Etkileyen i¢
ve Dis Hususlar Formunda ilgili taraf beklentileri ise (FR-44) Paydas Beklentileri
Formunda olusturulmustur. Bunlarin olusturulmasindan ve takibinden siireg
yetkilileri sorumludur.

44. KYSVE PROSESLER

Kusadasi Ticaret Odasi’nin gerceklestirdigi hizmetler ve calisma sistematigi Kalite
Yonetim ve Akreditasyon Sistemi kapsaminda tamamu ile tanimlanmuigtir.

TS EN ISO 9001 Standardi ve TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi
gereksinimlerinin nasil yerine getirildigini gosteren (FR-22) Kalite El Kitab1 ve
Kusadas1 Ticaret Odas1 Kalite Yonetim Sistemi icerisinde bulunan prosesleri
kapsayan siireglerle ilgili is akis semalari olusturulmustur.

Kalite Yonetim ve Akreditasyon Sisteminin gerektirdigi siiregler, siireglerin
hiyerarsisi ve birbirleri ile etkilesimleri (FR-45) Siire¢ Etkilesim Tablosunda
gosterilmistir. Siire¢ Kimlik Kartlarinda siireglerin girdisi, ¢iktisi, kaynaklari,
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sorumlusu, ekibi, performans Kriterleri, baslangi¢ ve sonucu tanimlanmistir. Siireg
semalarindaki performans kriterlerinin takibi Stratejik Planimizda ve (FR-02)
Hedef Eylem Plaminda yapilmaktadir.

Belirlenen risk ve firsatlarin ele alinmasi (PRS-07) Kurumsal Risk Degerlendirme
Prosedirinde tamimlanmustir. Dokiimante edilen sistemin etkin bir sekilde
uygulanmasi ve siirekli izlenmesi amaci ile her seviyede tiim ¢alisanlara egitim
verilmekte, i¢ tetkikler ve 06z degerlendirme ile tam katilimin saglanmasina 6zen
gosterilmektedir.

Tim bu sistemler ve olusturulan yapi {list yonetim tarafindan, ilgili sorumlularla
etkilesim halinde organize edilmis ve her seviyeye yayilmasi saglanmaistir.

Siiregler dis kaynakli hale gelseler dahi Kusadasi Ticaret Odasi Kalite Yonetim ve
Akreditasyon Sisteminin bir par¢asi olmaya devam ederler. Tiim siirecler performans
kriterleri ile kontrol altinda tutulur, {iyelerimize odakli Olgiitler ile etkinlikleri
olgiiliir, i¢ ve dig denetimlerle etkinligin dogrulanmasi saglanir.

LiDERLIK
5.1. LIDERLIK VE TAAHHUT
51.1 GENEL

Ust Yénetim; iiyeler, ¢alisanlar ve topluma en iist diizeyde degerler saglamayi
kendine ilke edinmis ve bunlarin neler oldugunu hazirlamis oldugu politikalarda
ortaya koymustur. Her bir siire¢ i¢in hedefler belirlenmekte, gerekli kaynaklar tahsis
edilmekte ve siirekli gézden gecirmelerle bu hedeflere ulasilmasi garanti altina
alinmaktadir.

Politikalar; calisanlarimiza, {yelerimize ve topluma daima en iyi degerleri
iiretebilmek amaciyla siirekli iyilesmeyi 6n goriir.

Planlanmig aktivitelerin basarisin1 garanti altina almak amaciyla verilere dayali,
sirekli iyilesmeyi hedefleyen bir yaklasimla kaynak, silire¢ yoOnetimi ve
organizasyonun etkinligi, iiye memnuniyeti, bilgi giivenligi vb. konulardaki i¢
denetimler, 6z degerlendirme ve dis kuruluslarca yapilan denetimler bir ara¢ olarak
kullanilir.

Ust ydnetim; ¢alisanlarin katilimi, egitimi, calisma ortaminin ve iletisimin etkinligi,
kaynaklarin etkili yonetimi vasitasiyla temel is faaliyetlerinin etkinligini artirarak
paydaslara en lstiin degeri yaratmak i¢in gerekli yontem ve araglari arastirir ve
uygular.

Kalite Yonetim ve Akreditasyon Sisteminin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin
stirekliligini saglamak icin yapilan Yonetimin Gozden Gegirme faaliyetlerinde
politikalar, hedefler, liye beklentileri, iiye sikayetleri, iyeye sunulan hizmete iliskin
performans gostergeleri ve iiyelerimizle yapilan memnuniyet anketi sonuglari gézden
gecirilir ve taahhiitlerin yerine getirilmesi amaciyla personel, altyapi, ¢alisma ortami
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vb. kaynak ihtiyac1 belirlenerek bu kaynaklarin mevcudiyeti giivence altina almir. Ust
yonetim; raporlar ve faaliyetleri ile Kalite YoOnetim ve Akreditasyon Sisteminin
gelisimi  ve iyilestirilmesine dair taahhiidiiniin kamitim1  saglar. Politikalar,
stireclerimizin, hizmetlerimizin siirekli iyilestirilmesi ile yasal gereklilikler kadar tiye
ve paydas isteklerini karsilama veya daha da ilerisinin gergeklestirilmesindeki
Onemini anlatir ve ifade eder.

5.1.2 UYE ODAKLILIK

Ust yonetim ilye memnuniyetinin artirilmasia yonelik, iiye sartlarinmn (isteklerinin)
belirlenmesi ve yerine getirilmesinin saglanmasi, bu ihtiyag ve beklentilerin
organizasyona dogru olarak iletilmesi, Kalite Yonetim ve Akreditasyon Sisteminin
iiye ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak sekilde planlanmasi, siirdiiriilmesi, stirekli
tyilestirilmesi, liyelerimizin memnuniyetinin izlenmesi gibi faaliyetleri yonetir.

Gorevli idari personelimiz, Yonetimimiz tarafindan yapilan ziyaretler, sunumlar, tst
yonetimin {yelerimizle gergeklestirdikleri toplantilar, iiye ziyaretleri, kuruma
ziyaretler ve sosyal faaliyet ortamlarinda yapilan goriismeler gibi iletisim etkinlikleri
tiye beklentilerini ve ihtiyaclarini tespit etmek icin yapilan faaliyetlerdir. Bu ihtiyag
ve beklentilerin organizasyon i¢inde iletilmesi ve iiyelerin tatmini i¢in calisanlarin
bilgi ve becerilerinin artirilmasi {ist yonetimin sorumlulugundadir. Kalite Yonetim ve
Akreditasyon Sistemi, bu ihtiyaclarin ve beklentilerin asilmasi i¢in belirledigimiz
hedeflerin tanimlanmasini ve yerine getirilmesini saglar.

52 POLITIKA

Kalite Politikasi, siireclerimizin ve hizmetlerimizin stirekli iyilestirilmesine, kalite
hedeflerinin olusturulmasina ve goézden gecirilmesine kilavuzluk eder. Kusadasi
Ticaret Odasi, Kalite Politikasinin etkinligi, Odanin nihai hedefleri, beklentileri ve
iiye ihtiyaclar1 goz oniline alinarak, yonetimin gozden gecirme faaliyetlerinde gozden
gegirilir ve gerekiyorsa degistirilir.

Kalite Politikas1 tiim calisanlara duyurulur. Oryantasyon egitiminde yeni ise alinan
personele Kalite Politikas1 tanitilarak, ¢alisanlarin ise ilk giristen itibaren Kalite
Politikasin1 6grenmeleri saglanir. I¢ denetimler sirasinda calisanlarm Odamizin
Kalite Politikasini ne &lgiide anlayip ¢aligmalarma yansitthdr arastirlr. Ilgili
taraflarin Kalite Politikamiza ulagmalarmi kolaylastirmak amaciyla, politikamiz
kurumsal web sayfamizda yayinlanmaktadir.

Kalite Politikamiz:

Bolgesinde kanaat onderi konumda olan odamizin, “lyelerini kiiresel aktorler
konumuna getirmek” amacina yo6nelik olarak;
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v' Hizmetlerimizi, 5174 sayili kanun ve ilgili mevzuat hiikiimleri ve TOBB
Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi kriterleri cercevesinde, Uyelerimizin ihtiyag ve
beklentileri dogrultusunda, seffaflik, tarafsizlik ve hesap verilebilirlik ilkelerini
benimseyen ¢agdas yonetim anlayisiyla sunmak,

v' Ulusal ve uluslararas1 alanda giiglii networklerin tiyesi olmak ve lyelerimiz
arasinda sektorel networkler olusturmak,

v' Bolgemizin kalkinmasma katki saglayacak politikalar gelistirmek ve lobi
faaliyetlerinde bulunmak,

v Uyelerimizin hak ve cikarlarin1 korumak iizere her tiirlii platformda aktif rol
almak,

v' Uyelerimizin ihtiya¢ duydugu her tiirlii bilgiyi erisilebilir kilmak,

v Paydaslarimizla giiglii igbirlikleri olusturmak,

v Calisanlarimizin yetkinliklerini gelistirerek kurumsal performansimizi artirmak,
v’ Kalite altyapimiz1 siirekli iyilestirmek,

kalite politikamizdir.

5.3 KURUMSAL GOREV, YETKi VE SORUMLULUKLAR

Kusadasi Ticaret Odasinda organizasyon yapis1 ve degisiklikleri yazili olarak tiim
calisanlara duyurulmaktadir.

Kalite; yoneten, uygulayan ve kaliteyi etkileyen biitiin personelin sorumlulugundadir.
Oda ¢alisanlarinin kalite yonetim ve akreditasyon sistemini dinamik kilmaya ve
Kusadas1 Ticaret Odas1 politikalarin1 karsilamaya yonelik gergeklestirdigi rutin
faaliyetler gorev tanimlarinda detayli olarak tanimlanmustir.

Genel organizasyon yapimiz, (FR-47) Organizasyon Yapisinda gosterilmistir.

6. PLANLAMA
6.1 RIiSK VE FIRSATLARI BELIRLEME FAALIYETLERI

Kalite yoOnetim sistemi ic¢in planlama yapilirken, i¢ dis konular, ilgili taraflarin
gereksinimleri ve beklentileri g6z 6niine alinmaktadir.

Kalite yonetim sisteminin istenen sonuglara ulagmasi i¢in giivence vermek, olumlu
etkileri arttirmak, istenmeyen etkileri onlemek ve azaltmak, iyilestirmeleri hayata
gecirmek icin (PRS-06) Kurumsal Risk Prosedurt hazirlanmig, uygulanmaktadir. Bu
prosediir ile risk ve firsatlar belirlenmis, belirlenen risklerle ilgili (FR-48) Risk
Degerlendirme Formu olusturulmustur. Bu sayede kalite yonetim sistemi siireglerine
risklerin entegrasyonu saglanmustir.
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6.2 KALITE AMACLARI VE BUNLARA ERISMEK iCiN PLANLAMA

Kusadas1 Ticaret Odasi’nda en az dort yillik stratejik plan; Akreditasyon izleme
Komitesi tarafindan hazirlanir, Yonetim Kurulu ve Meclis’in onaymdan sonra
uygulamaya konur. Yillik hedefler ve faaliyet planlari, bu planda yer alir, FR 02
Hedef Eylem Planinda yillik olarak izlenir.

Hedefler belirlenirken; stratejik amac ve hedefler, mevcut durum, hedeflenen nokta
ve hedefe ulasabilmek icin Ongoriilen siireler belirtilir. Tim yoneticiler kendi
sorumluluk alanindaki siire¢ dl¢iitlerinin hedeflenen degerlere ulagmasini saglayacak
diizeltici ve iyilestirici islem planlarini olusturmak, calisanlara duyurmak ve bunlari
gerekli kaynaklar ile desteklemek ve periyodik olarak goézden gecirmekle
yukumladurler.

6.3 DEGISIKLIKLERIN PLANLAMASI

Kalite yonetim sisteminde degisiklik ihtiyaci belirlendiginde Kusadasi Ticaret Odasi
Yonetim Kurulu degisikliklerin amaci1 ve potansiyel sonuglarint KYS ile
biitlinliigiinli, kaynaklarin bulunabilirligini ile sorumluluk ve yetkilerin dagitilmasi
veya tekrar dagitilmasindan sorumludur. Yapilan tim degisiklikler ile ilgili (FR-46)
Degisikliklerin Planlanmas1 Formu olusturularak kontrolii ve degerlendirilmesi bu
formda yapilmaktadir.

DESTEK
7.1 KAYNAKLAR
7.1.1 GENEL

Kusadas1 Ticaret Odas1 Yo6netim Kurulu kalite yonetim sisteminin kurulmasi,
uygulanmasi, siirdiiriilmesi ve siirekli iyilestirilmesi i¢in gerekli olan kaynaklari
belirler ve saglar. Bunlar1 yaparken var olan i¢ kaynaklarin kisitlar1 ve yeterlilikleri
ile dis tedarikgilerden tedarik edilmesi gerekenler g6z 6niinde bulundurularak yillik
biitgeleme yapilir.

7.1.2 KISILER

Olusturulan organizasyon semasina gore gorevler belirlenmis, bu goérevlere gore
olusturulan gorev tanimlarinda ¢alisanlarin nitelikleri belirlenmistir.

7.1.3 ALT YAPI

Uyelerimizin beklentilerini karsilayacak nitelikte hizmetlerin sunulabilmesi igin;
hizmetin planlanmasindan {iyelerimize sunulmasina kadarki proseste yer alan tiim
faaliyetlerin etkin sekilde gergeklestirilebilmesi i¢in gerekli alt yapinin
olusturulmasi: Kusadasi Ticaret Odas1 Yonetim Kurulunun sorumlulugundadir.
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Faaliyetlerin etkin ve verimli sekilde gerceklestirilebilmesi amaciyla asagidaki
kapsamda alt yap1 ihtiyaglari tespit edilir ve iist yonetim tarafindan onaylanarak
uygulamaya konur.

. Gerekli bina, ¢alisma alanlart,
J Gerekli proses ekipman, donanim ve yazilimlar,
o Ulagim ve iletisim araglari.

Ayrica, Kusadasi Ticaret Odasina ait menkul ve gayrimenkul demirbaslarin tesis,
bakim, onarim, tadil, yenileme ve yedeklenmesi, ofis diizenlemelerinden, tesislerin
enerji (elektrik vb.) ve su yoOnetiminden, iletisim (veri ve telefon) ve elektrik
techizatlarinin igletme ve bakimindan, tesisler i¢in gerekli yangin Onleme
faaliyetleri, afetlere yonelik Onlem faaliyetlerinden Genel Sekreterlik yetkili ve
sorumludur.

7.1.4 PROSESLERIN ISLETIMI iCIN CEVRE

Caligsanlar arasinda ayrimcilik  yapilmayan, huzurlu, uzlagsmaci, ¢alisma
ortamlarinin yaratilmasi, Stres azaltici faaliyetlerle tiikenmislik sendromunu
onleyici, calisan1 duygusal agidan koruyan, Calisma ortami ile ilgili standartlarin
belirlenmesi, gerekli kaynaklarin ayrilmasi ve uygulanmasindan iist yonetim
sorumludur. Bu standartlarin belirlenmesinde c¢alisan basina diisen alan, ofis ara¢ ve
gerecleri, aydinlatma, 1sitma, havalandirma, giiriiltii vb. hususlar dikkate alinir.

Kalite Yonetim ve Akreditasyon Sistemi, Yonetim Temsilcisi tarafindan belirlenen
masa Ustli sistemleri, yerel aglar, standart yazilimlar ve ortak veri tabanlarmnin
erisim kurallar1 cercevesinde kullanimi da g¢alisanlara saglanan calisma ortami
olanaklari igindedir.

7.1.5. IZLEME VE OLCME KAYNAKLARI
Kurumumuzda Ol¢iim aleti kullanilmamaktadar.
7.1.6 KURUMSAL BIiLGI

Kusadas1 Ticaret Odas1 iiyelerinin kuruluslarindan son durumlarina kadar tiim
bilgileri dosyalanmakta bu bilgiler arsivde ve sunucu iizerinde elektronik belge
sisteminde muhafaza edilmektedir. Oda kuruldugundan beri alinmis biitlin kararlar
yonetim kurulu ve meclis karar defterlerinde muhafaza edilmektedir. Yazili tiim
belge ve evraklar arsiv dolaplarinda saklanmaktadir. Oda faaliyetlerini igeren tiim
haberler basin halkla iligkilerin gozetiminde dijital ortamda arsivlenmektedir.
Odanin tiim fotograf video ve ses arsivi Basm Halkla iliskiler tarafindan
bilgisayarinda muhafaza edilmektedir. Ayrica bunlarin kopyalar1 harici belleklerde
yedeklenmektedir. Tecriibelerden edinilmis kurumsal bilgiler i¢in kalite gemberleri
olusturularak deneyimlerin paylasilmasi ve kayit altina alinmas1 saglanmaktadir.
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7.2 YETERLILIK

Kusadas1 Ticaret Odasmin hizmetlerinin sartlara uygunlugunu etkileyen isleri
yapan personel icin gerekli nitelikler Gorev Tanimlarinda ilgili yasa ve
yonetmelikler dikkate alinarak dokiimante edilmistir.

Kusadas1 Ticaret Odasinin is basarilarini, hizmet Kkalitesi ve 0yelerimizin
memnuniyetini etkileyen tiim calisanlar icin yeteneklerin gelistirilmesine iliskin
gereksinimler boliim  yoOneticileri tarafindan belirlenmektedir. Yetkinliklerin
saglanamadig1 durumlarda egitim ihtiyac1 belirlenir ve egitimler saglanir. Personel
nitelikleri; (SR-05) Uye ve Cahsan Egitim Sirecine ve (PRS-07) Insan
Kaynaklar1 Yonetimi prosediiriine uygun olarak her yil degerlendirilir.
Degerlendirme sonucunda belirlenen ihtiyaglar sonucunda gerekli goriilen egitim ve
nitelik gelistirme faaliyetleri uygulanir. Thtiyac egitim disinda 6grenim, beceri ve
tecriibe ile ilgili oldugu durumlarda gerekli faaliyetler gerceklestirilir. Kusadasi
Ticaret Odasi'nin temel egitim programlari:

o Oryantasyon ve isbasi Egitimi; Oda kadrosuna yeni katilanlara Oday1
tanitmay1r ve onlar1 Oda ve calisanlar1 ile biitiinlestirmeyi amaglamaktadir.
Oryantasyon programlarinda hizmetler ile ilgili yasa, yonetmelikler, kurumsal yap1
ve sistem prosediirleri, insan kaynaklar1 uygulamalar1 detayl sekilde anlatilir. Is
bas1 egitimlerinde personelin ise hakimiyetinin saglanmasi1 amaglanmaktadir.

. Uzmanhk Egitimi; yoOnetici ve profesyonellerin yonetim becerilerinin
gelisimi tekniklerini kapsar.

. Grup Egitimleri; ayn1 is diizeyinde calisanlarin egitim ihtiyaglarinin
giderilmesi amaciyla diizenlenen bilgi, beceri ve davranis yonlerindeki egitimlerdir.
Grup gelistirmeleri, konferanslar, film gdosterileri gibi egitim programlari
dizenlenir.

Egitim ile ilgili uygulamalar (SR-05) Uye ve Calisan Egitim Siireci ve (PRS-07)
Insan Kaynaklar1 Yonetimi ProsedUrinde tanimlanmistir.

Egitim, 6gretim, beceri ve deneyim konusunda tiim kayitlar (PRS-02) Kayitlarin
KontrolU Prosedirine gore saklanir.

7.3 FARKINDALIK

Kusadas1 Ticaret Odasi c¢alisanlarinin odamiz politikasi, kalite amaclarimiz,
tyilestirilmis kalite performansinin faydasi da dahil olmak iizere kalite yonetim
sisteminin etkinliklerine yaptiklar1 katkilar ile kalite yonetim sistemi sartlarina
uyumluluk agisindan 7.2. maddesindeki Oryantasyon ve Isbasi Egitimi ile yillik
hazirlanan  egitim planina gore diizenlenen egitimlerle farkindaliklar:
saglanmaktadir.

Hazirlayan: Kalite Yonetim Temsilcisi Onaylayan: Genel Sekreter Sayfa: 19/ 32

p




Dokiiman No FR-22

K U Tb\ KALITE EL KiTABI Yaymn Tarihi 03.12.2018

Kusadasi Ticaret Odas) ReViZyOﬂ No 00

Chamber of Commerce

Revizyon Tarihi -

7.4 ILETISIM

Yonetim, iletisim kanallarin1 kullanarak sistematik bir sekilde tiim caligsanlara
politikalar1, hedefleri, kalite yonetim ve akreditasyon sistemi denetim sonuglarini,
kararlar1 ve gelecekteki faaliyetleri iletir. Iletisim kanallari;

o Bilgilendirme toplantilari,

. I¢ ve dis duyurular,

. I¢ ve dis Yazismalar,

o Gorsel ve isitsel elektronik iletisim ortamlaridir.

fletisim faaliyetlerine iliskin detaylar (PRS-08) 1iletisim Prosediiriinde
tanimlanmustir.

7.5 DOKUMANTE EDIiLMIi$ BILGI

Kusadasi Ticaret Odasi Kalite Yonetim Sisteminde igerilen tiim dokiimanlarin;
Hazirlanmasi,

Yayimlanmast,

Dagitimi,

A N NI NN

Revize edilmesi
v' Yiirtrliikten kaldirilmas islemleri

Sistemin bir pargasi olarak hazirlanmig olan (PRS-01) Dokiimanlarin Kontrolii
Prosedirtne gore gerceklestirilmektedir. Kalite Yo6netim ve Akreditasyon Sistem
dokiimantasyonu ¢ergevesinde asagidaki dokiimanlar elektronik ortamda
olusturulmus, kontrollii olarak dagitimi yapilmis ve takibi saglanmistir.
Gerektiginde dokiimanlar yazili olarak da dagitilmaktadir.

e Kalite El Kitabi: Organizasyon politikalarini, organizasyonunu, kalite yonetim
ve akreditasyon sistemini, boliim sorumluluklarmi ve TS EN ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi ve TOBB Akreditasyon Sistemi standardi gereksinimlerinin nasil
yerine getirildiginin anlatildig1 dokiimandir.

e Politikalar: Kusadas1 Ticaret Odasi’nin amacina uygunlugunu tanimladigi,
kalite yonetim ve akreditasyon sistem sartlarina uyma ve etkinligin stirekli
iyilestirilmesine iliskin taahhiidiinii iceren, hedeflerin olusturulmasina ve goézden
gecirilmesine cer¢eve olusturan dokiimandir.

e Dokiimante Edilmis Prosediirler: Kusadasi Ticaret Odasi’nda Kalite
Yonetim ve Akreditasyon Sistemi’nin calismasi ic¢in gerekli teknik ve idari
gereksinimleri belirleyen dokimanlardir. Bu dokiimanlar iiye isteklerini ve yasal
sartlar1 karsilayacak uygulamalari amaglayan, detayli adimlar1 iceren talimatlarin
temelidir. Prosediirler, proseslerin isletimini tanimlar. Belirlenen hedeflere ulasmak
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icin yapilmasi gereken is sirasmni ve sorumluluklarini tanmimlar ve diizenler,
talimatlar refere eder. Net ve acik bicimde operasyonun ne oldugunu belirtir.

e Sirecler: Kusadas1 Ticaret Odasi’nda yapilan islerin akislarin1 gosteren
diyagramlardir. Akis diyagramlarinda kontroller ve bilgiler detayli olarak belirtilir.
Kusadasi Ticaret Odasinda belirlenen proseslerin amacini, sorumlularini, kontrol
kriterlerini, girdi-faaliyet-¢ikti iliskisini, sinirlarini, performans kriterleri, kaynaklar
ve ilgili dokiimanlar1 belirtir.

e Talimatlar: Detayli olarak c¢alisma talimatlari belirtir. Isin yapilmasinda,
ihtiya¢ duyulan tim tanimlar1 igeren spesifik uygulama kurallaridir. Islerin nasil
yapildigini gosterir.

e Gorev Tammlari: Kusadas1 Ticaret Odasinin organizasyonunda bulunan
yonetim organlart ve calisan personele ait gorev, yetki ve sorumluluklarin
bulundugu dokiimanlardir.

e Formlar: Kusadas: Ticaret Odasinda yapilan islere destek olan dokiimanlardir.

e Listeler: Kusadas1 Ticaret Odasinda yapilan isleri takip etmek agisindan
destek olan dokiimanlardir.

e Sistem Dokumanlar: Sistemin geneline yonelik dokiimanlardir.

Bunlarin disinda yasal gereklilikler nedeniyle hizmetlerimizde kullandigimiz Dig
Kaynakl1 dokiimanlar da sistem kapsaminda tanimlanmis ve takibi saglanmistir. D1g
Kaynakli Dokiiman kapsaminda;

e Mevzuat

e Kanun

e Yonetmelik

e YoOnergeler

e Genelgeler

e Tebligler

e Kararnameler

e Tasarruflu Yazilar

e Siirekli yayinlar

e TS EN ISO 9001 Kalite Y6netim Sistemi Standard1
e TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Kilavuzu bulunmaktadir
e KALITE EL KiTABI
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Kurulan Kalite Yonetim Sisteminin bir 6zeti niteliginde olusturulan Kalite El
Kitabi, Kusadasi Ticaret Odas1 Kalite Ydnetim Sisteminin;

v' Amag, Kapsam ve Standardin hari¢ tutulan maddelerini,

v' Yasal Referans ve Mevzuatlarini,

v' Atifta bulunulan Standartlarini ve ilgili terim ve tariflerini icerir.
Kalite El Kitab1 Ayica;

v/ Sistemin bir biitiin olarak tasariminin nasil yapildigini,

v' Sistemin hangi proses, prosediir, talimat ve ilgili dokiimanlarindan
olustugunu,

v' Tamimlanmis Proseslerin aralarindaki iligkilerin nasil oldugunu da ortaya
koymaktadir.

Kalite YOnetimi Sisteminin tiim dokiimantasyonunun 6zet ana dokiimani seklinde
hazirlanmstir.

e KALITE KAYITLARININ KONTROLU

Kusadas1 Ticaret Odasinda, kalite yonetim ve akreditasyon sisteminin sartlara
uygunlugunun ve etkin olarak uygulandiginin kanitlanmasi i¢in olusturulan kayitlar
kontrol altinda bulundurulmaktadir. Kayitlarin belirlenmesi, depolanmasi,
korunmasi, ulasilabilmesi, elde tutulmasi ve elden ¢ikarilmasi igin gereken
kontroller (PRS-02) Kayitlarin Kontrolii Prosediiriinde yasalar ve Odanin 6zel
kosullarina gore tanimlanmistir. Kayitlar kalic1 bir okunabilirlige sahip, kolaylikla
ayirt edilebilir ve ulasilabilir olarak tutulmaktadir.

Kayitlar kagit ya da elektronik ortamda bulunabilir.

Kalite Kayitlari, aksi resmi veya 6zel kanalla belirtilmedigi siirece gegmise yonelik
caligmalara kaynak olmasi, gelistirici/diizeltici  islemlerin  gerekliliginin
belirlenmesi, belirli bir siire i¢in izlenebilirliginin saglanmasi, bir takim istatistiksel
sonuglarin ¢ikarilabilmesi amaciyla prosediirde belirlenmis siirelerde sorumlu
birim/kisi tarafindan bozulmalarin1 6nleyecek, uygun g¢evre sartlarinda saklanir ve
korunurlar.

Kayitlar kolay belirlenebilir, kolay ulasilabilir, okunakli ve ait oldugu dénem/tarihi
gosterecek sekilde hizmet gruplarina gore tutulurlar. Yasa ve yonetmeliklerde ve
Oda’nin isleyisi i¢inde 6zel olarak istendiginde, ilgili kalite kayitlari, belirlenen
siireler i¢in saklanir ve {iyeler, yasal denetleyiciler ve Oda yonetimi ve meclisinin
incelemesine sunulur.
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OPERASYON
8.1 OPERASYON, PLANLAMA VE KONTROL

Kusadas1 Ticaret Odasmin siire¢ yaklasimi, iiyelerinin isteklerini belirlemeyi, bu
beklentileri karsilayabilecek siire¢ gelistirme, uygun siire¢ girdilerini saglama, siireg
performansinin  Olglilmesi, degerlendirilmesi ve tasarlandigi gibi  yerine
getirilmesinin devamini saglamak i¢in siireglerin iyilestirilmesini kapsar.

Bu maksatla olusturulmus siiregler hizmet saglama siirecini acik bir sekilde goz
Oniine serer. Siire¢ semalar, siirecin planlanmasi1 asamasini gostermektedir. TUm
siireclerin sahibini, girdilerini, ¢iktilarini, operasyonunun ve kontroliiniin etkinligini
saglamak i¢in gerekli kriter ve metotlari, kaynaklarini, tedarik¢ilerini ve destek
siireclerini belirtir. Siire¢ c¢iktilariin iyilestirilmesi i¢in hedefler konur ve izlenir.
Bu hedefler igin strateji ve zaman belirlenir.

Tum sureclerle ilgili olarak hedefler belirlenir, dizenli olarak izlenir ve sistematik
olarak siirekli iyilestirme calismalar1 gerceklestirilir. Isi yapan ve dogrulayan
personele hizmet gerceklestirmede uyulmasi gereken standartlar ile ilgili, kabul
kriterleri de belirtilerek egitimler verilir. Hizmetler ile ilgili siiregler igin kalite
planlar1 belirlenmistir. Kalite planlarinda siire¢ kontrol yontemleri, kontrol sekli,
sorumlular1 tanimlanmaktadir.

Genel Sekreter tarafindan isin yapilisi ile ilgili gerekli metot dokiimanlar, yasa ve
yonetmelikler ilgili ¢alisma birimine ulastirilmasi saglanir.

8.2 URUN VE HIZMETLER iCIN SARTLAR
8.2.1 UYELERLE ILETISIM

Kanun ve yonetmeliklerle diizenlenmis gorevlerin disinda, iiyelerimize verilecek
hizmetler tamamiyla onlarin ihtiyac ve beklentileri ile sekillenmektedir. Bu amagla,
ihtiyac ve beklentilerinin 6grenilebilmesi i¢in mevcut tiim iletisim arag¢ ve ortamlari
kullanilir. Bunlar;

o Uye 6neri, sikayet ve memnuniyeti geregi aylik telefon gériismeleri,
J Sektorel toplantilar,

J Bilgilendirme ve bilgi alma goriismeleri (yiiz yiize, telefon, elektronik posta,
sosyal medya, sms, faks)

o Iyilestirme ¢alismalari,
o Egitim ve is gelistirme toplantilari,
o Periyodik algi, memnuniyet ve beklenti anketleri,

e  Uye sikayetleri ve analizi
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Yukaridaki yol ve yontemlerin kullanilmasi ile {iyelerden elde edilen bilgiler,
hizmet ve siireclerin siirekli iyilestirilmesi ve liyelerimizin memnuniyetinin en {ist
diizeyde saglanabilmesi i¢in temel girdi olarak kullanilirlar.

Diizenli olarak yapilan iye memnuniyeti anketleri ile iiyelerimiz ile iletisimimizin
etkinligi siirekli olarak Ol¢iiliir ve gerekli ise iyilestirmeler yapilir.

Uyelerle iletisimin  saglanmasmna  yonelik faaliyetler (PRS-08) Tletisim
Prosedirinde tanimlanmastir.

8.2.2 URUN VE HIZMETLER iCiN SARTLARIN TAYIN EDILMESI

Uyelerimizin memnuniyetine odakli olarak organize olmus Kusadasi Ticaret
Odas1 hizmetin sunumu ile ilgili, yasal kosullar 6ncelikli olmak {izere, iiye
beklentileri ve Odamiz tarafindan uygulanan ilave sartlarin;

v" belirlenmesi,
anlasilmast,
bunlara ¢oziim olusturulmasi,

hizmete 6zgii detay sartlarin tanimlanmasi,

DN NI NN

iiyelerin kisa, orta, uzun vadeli ihtiyag¢larinin belirlenmesi,
v' teknolojik gelismeler, yasa, yonetmelik ve standartlarin izlenmesinden
sorumludur.

Odamiz tarafindan sunulan hizmetlerin nitelikleri ve sartlart; 6ncelikle, birincil ve
ikincil mevzuat olmak iizere, meclisin ve yOnetimin talimat ve kararlarinda
aciklanmaktadir.

Hizmetler karsihiginda alinacak icretler, 1ilgili tarifeler c¢ercevesinde
belirlenmektedir.

Odamiz tarafindan verilen hizmetler sonucunda iretilmis tim bilgi ve belgelere
iliskin kayitlarin gizliligi, ilgili mevzuat hiikiimleri ¢er¢evesinde uygulanmaktadir.

8.2.3 URUN VE HIZMETLER iCiN SARTLARIN GOZDEN GECIRILMESI

Hizmet sunumu c¢ergevesinde, yasal sartlar Oncelikle dikkate alinir. Gorevli
personelin yasayr yorumlayamadigi durumlarda Genel Sekreter ve/veya Yonetim
Kurulundan goriis alinir. S6z konusu birimlerin ¢6ziim iiretememesi durumunda
Tirkiye Odalar ve Odalar Birligi Hukuk Miisavirliginden bilgi alinir ve islemler
hukuk miisavirliginden alman yazili izahate gore gerceklestirilir. Uyelerin
isteklerinin tiimiiyle anlasilmasi, gézden gecirilmesi ve dokiimante edilmesi bu
gruplar tarafindan gerekiyorsa ilgili tiim boliimlerin de katkisi ile koordineli olarak
yapilarak tiyelerin isteklerine bire bir cevaplar olusturulur.
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Gozden gecirme ve bu gbézden gegirmeden kaynaklanan faaliyetlerin sonuglari
(PRS-02) Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak muhafaza edilir.

8.2.4 URUN VE HiZMETLER iCIN SARTLARIN DEGISMESI

Odamiz tarafindan sunulan hizmetlerin nitelikleri ve sartlari; 6ncelikle, birincil ve
ikincil mevzuat olmak iizere, meclisin ve yOnetimin talimat ve kararlarinda
aciklanmaktadir.

Hizmet sartlarinin degisimi ile ilgili gerekli aciklamalar Ticaret Sicil ve Oda Sicil
siireglerinde belirtilmistir.

8.3 URUN VE HIZMETLERIN TASARIM VE GELISTIRMESI

Odamiz, “5174 sayih Tiirkiye Odalar ve Odalar Birligi ile Odalar, Odalar
Hakkinda Kanun”u dogrultusunda yururlukteki mevzuat sartlarin1 karsilamak igin
hizmet verdiginden, Odamizda herhangi bir tasarim ve gelistirme faaliyeti
uygulanmamaktadir.

8.4 DISARIDAN TEDARIK EDILEN PROSES, URUN VE
HIZMETLERIN KONTROLU

Kusadasi Ticaret Odasi satin alinan hizmet/iirliniin, belirtilen satin alma sartlarina
uygunlugunu saglamak iizere Satin Alma Rehberi tanimlamis ve satinalma
faaliyetlerini bu rehbere gore gergeklestirmektedir.

KUSADASI TICARET ODASI, vyapilacak satin  alimlarda  alimm
gerceklestirilecegi  tedarikgilerin ~ belirlenmesinde (FR-08) Tedarikgi
Degerlendirme Formunda belirlenmis olan kriterler acisindan en uygun olani
secmeyi ilke edinmistir. Tedarik¢i se¢im ve degerlendirmeleri (FR-08) Tedarikgi
Degerlendirme Formuna uygun olarak gerceklestirilmektedir.

Satinalma ve Tedarik¢i se¢im ve degerlendirmeye iliskin kayitlar (PRS-02)
Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak muhafaza edilir.

Gerektiginde, satin alinacak iiriin ve hizmetler ile ilgili beklentiler ve teknik
Ozellikler Yonetim Kurulu dyeleri, Genel Sekreter ve/veya ilgili bolum/birim
sorumlusu tarafindan hazirlanan teknik sartnamelerde belirtilir.

Satin alinacak malzemelerin tanimlanmasi, bunlar ile ilgili gerekli bilgi ve
dokiimanlarin tedarik¢ilere ulagtirilmasindan Genel Sekreter veya gorevlendirecegi
bir personel sorumludur. Satin alma dokiimanlar1 ve malzeme sartnameleri gecerli
kilinmadan once yetkililerce gdzden gecirilerek onaylanir.

Satin alinan iriiniin veya hizmetin satin alma sartlarini karsilamasini saglamak
iizere; Genel Sekreter, gorevlendirecegi bir personel ya da bir uzman tarafindan
satin alma sartlarina uygunluk acisindan kontrolii gerceklestirilir. Bu kontroller
Uriin ya da hizmetin tesliminde yapilacagi gibi yerinde iiriin ve siire¢ denetimleri ile
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de yapilabilir. Hangi yontemin kullanilacag: {iriin ve hizmetin performansina ve
tedarik¢inin degerlendirme sonucglarina bagli olarak Genel Sekreter tarafindan
belirlenir. Farkli iirtin ve hizmetler i¢in bu yontemlerden bazilar1 ya da tiimi
kullanilabilir.

Giris kontrol gerektiren malzemeler, test ve kontrol imkanlar1 kullanilarak,
sartnamelerinde belirtilen kriterler agisindan gorsel olarak veya gerekli ise test yolu
ile muayene edilirler.

8.5 URETIM VE HIiZMETIN SUNUMU
8.5.1 URETIM VE HiZMET SUNUMUNUN KONTROLU

Kusadas1 Ticaret Odasi, kontrollii sartlar altinda hizmet saglamak {izere gerekli
stirecleri tanimlamistir.  Siirecin  nasil  gergeklestirilecegi, hangi kaynaklari
kullanacagi, girdileri, ¢iktilari, izlenmesi icin gerekli sire¢ parametreleri ve
performans kriterleri acikga gosterilmis, talimatlara ve ilgili dokiimanlara atiflar
yapilmistir. Bu siireclerin saglikli ve hizh yliriitiilmesini saglamak tizere gerekli ofis
ekipmanlar1 ve yazilimlar saglanmis ve ¢alisanlarin kullanimina sunulmustur.

8.5.2 TANIMLAMA VE IZLENEBILIRLIK

Kusadas1 Ticaret Odas1 gelen ve giden evraklari (ART- 01) Arsivleme
Talimatina uygun olarak tanimlamaktadir.

Ayrica Kusadasi Ticaret Odasi tiyeleri i¢in kullanilan bilgisayar programinda tiye
sicil numarasi verilmekte iiye bilgileri bu numaralar araciligiyla takip edilmektedir.

8.5.3 MUSTERI VE DIS TEDARIKCIYE AIT MULKIYET

Kusadasi Ticaret Odasi tarafindan verilen hizmetler i¢in {iyeden temin edilen {liye
bilgileri ve dokiimanlari {iye miilkiyeti olarak tanimlamr. Uye miilkiyeti olarak
tanimlanan her tiirlii dokiiman ilgili b6liim tarafindan ilgili yasa ve Oda kurallarina
uygunluk agisindan incelenir ve dogrulanir. Herhangi bir uygunsuzluk tespit
edilirse problem iiyeye yazili ya da sozlii olarak bildirilir. Uye Miilkiyeti
kapsamindaki bu tiir dokiimanlarin giivenligi Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi
tarafindan giivence altina alinmistir.

Dokiimanlar; islemler sirasinda hasar gérmemesi, kaybolmamasi, arsivde hasar
gormemesi ve istendigi takdirde bulunabilmesi i¢in ilgili bolum sorumlusu
tarafindan (PRS-02) Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak muhafaza
edilir.

8.5.4 MUHAFAZA

KUSADASI TICARET ODASI tarafindan verilen hizmetler kapsaminda ortaya
¢ikan evraklarin iiyeye teslimine kadar zarar gormemesi ve tiglincii sahislarin eline

gegmemesi amactyla iiye ya da temsilcisi sahsen gelmedigi siirece hazirlanmaz. Bu
evraklar iiyenin kendisine ya da yetkilendirecegi bir personele teslim edilir.
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Odamizda hizmet dokiimanlarinin muhafazasi1 (ART-01) Arsivleme Talimatina
uygun olarak gerceklestirilir.

8.5.5 TESLIMAT SONRASI FAALIYETLER
Hizmetle ilgili teslimat sonrasi faaliyetler bulunmamaktadir
8.5.6 DEGISIKLIKLERIN KONTROLU

Kusadas1 Ticaret Odas: tarafindan yapilan tiim degisiklikler ile ilgili (FR-46)
Degisikliklerin Planlanmas1 Formu olusturularak kontrolii ve degerlendirilmesi
bu formda yapilmaktadir.

8.6 URUN VE HIiZMET SUNUMU

Kusadas1 Ticaret Odas1 hizmetleri ile ilgili olarak siirecler hazirlanmis ve
siireglerin performans kriterleri tanimlanmistir. Hizmetlerin gerceklestirilmesi ile
ilgili kalite planlar1 hazirlanmistir. Bu kalite planlarinda hizmet kontrol yontemleri
belirlenmistir. Kalite planlarina uygun yapilan kontroller sirasinda tespit edilen
sapmalarda (PRS-03) Uygun Olmayan Hizmetin Denetimi ve (PRS-05) Duzeltici
Faaliyet Proseduri ne uygun olarak gerekli dizeltici faaliyetler tespit edilerek
onlem alinmaktadir.

Kusadas1 Ticaret Odasi’'nin tim hizmetleri {iyelere sunulmadan Once,
ozelliklerine bagh olarak ilgili yasa ve yonetmelikler kapsaminda kontrollerden
gecirilir. Kontrol asamalar ilgili siireclerde tanimlanmistir. Kontrol sonucunda
tespit edilen uygunsuzluklarda (PRS-03) Uygun Olmayan Hizmetin Denetimi ve
(PRS-05) Dugzeltici Faaliyet Prosediri ne uygun olarak islem yapilir.

8.7 UYGUN OLMAYAN CIKTILARIN KONTROLU

KUSADASI TICARET ODASI hizmet sartlarina uymayan hizmetin, yanhslikla
kullannminin ve teslimatinin Onlenmesi igin gereken tanimlama ve kontrol
yontemlerini belirlemis ve (PRS-03) Uygun Olmayan Hizmetin Denetimi ve
(PRS-05) Duzeltici Faaliyet ProsedUrinde tanimlamistir.

Tespit edilen uygunsuzluklar aninda giderilemiyor ise kayit altina alinir ve
giderilmesi ile ilgili faaliyetler baslatilir. Uygunsuzlugun giderilmesinden sonra
tanimlanmis kontroller tekrarlanarak sartlara uygunlugu yeniden teyit edilir.

Hizmet sonrasi; iiye ya da Kusadasi Ticaret Odas1 tarafindan tespit edilen
uygunsuzluklarda hizmet dokiiman {iyeye iletilmis ise liye derhal bilgilendirilerek
hizmet dokiimanmi geri ¢agrilir, dokiiman iiyeden alinir, imha edilir ve hizmet
tekrarlanir.
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9. PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1 IZLEME, OLCME, ANALiZ, DEGERLENDiRME
9.1.1 GENEL

Hizmet sartlarina uygunlugu gostermek, kalite yonetim ve akreditasyon sisteminin
uygunlugunu saglamak, kalite yonetim ve akreditasyon sisteminin etkinligini
stirekli iyilestirmek igin gerekli olan izleme, 6l¢me, analiz ve iyilestirme yontemleri
belirlenmis ve asagidaki maddelerde tanimlanmustir.

9.1.2 UYE MEMNUNIYETI

Kusadas1 Ticaret Odasi kalite yonetim ve akreditasyon sistemi performansinin
Olctimlerinden biri olarak tliye sartlarinin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki liye
algisinin izlenmesini gormektedir. Uye algisinin izlenmesi ile ilgili faaliyetleri
tanimlamak {izere (FR-07) Uye Memnuniyet Formu diizenlenmektedir. Bu
formdan elde edilen sonuglar ve lye sikayetleri degerlendirmeleri sonunda tespit
edilen dizeltme faaliyetleri (PRS-03) Uygun Olmayan Hizmetin Denetimi ve
(PRS-05) Duzeltici Faaliyet Prosedirine uygun olarak yerine getirilmektedir.

Bu faaliyetler sonunda elde edilen bilgiler Yonetimin Godzden Gecirmesi
faaliyetlerine de girdi saglamaktadir.

9.1.3 ANALiZ, DEGERLENDIRME

Kusadas1 Ticaret Odas1 kalite yonetim ve akreditasyon sisteminin etkinligini ve
uygunlugunu gostermek ve kalite yonetim ve akreditasyon sisteminin etkinliginin,
stirekli iyilestirmelerin nerelerde yapilabileceginin tespiti amaciyla asagida
belirtilen konulardaki verileri toplamakta ve analiz etmektedir.

o Uye memnuniyeti, sikayetleri ve énerileri

o Proses performansi ve hizmet kalitesi 6l¢me/degerlendirme sonuglari
o Tedarik¢i performanslari
o I¢ ve Dis denetim sonuglar

o Duzeltici faaliyetler

Toplanan verilerin nasil analiz edilecegi, hangi istatistiksel tekniklerin ve kalite
araclarinin kullanilacaginin belirlenmesi ilgili proses sahibinin sorumlulugundadir.

Ayrica gerekli olmasi halinde gelismeye acik alanlarin ve iyilesme firsatlarinin
belirlenmesi i¢in boliimler dis kaynaklardan kendi ihtiya¢ ve amacglarina uygun
bilgileri toplayabilmek i¢in konu ile ilgili uzman ve bagimsiz kuruluslar ya da
baska Odalar ile kiyaslama ¢aligsmalar1 yaparlar.
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9.2 IC TETKIK

Kusadas1 Ticaret Odasi; kalite yonetim ve akreditasyon sisteminin; planlanmis
diizenlemelere, TS EN ISO 9001 standardi ve TOBB akreditasyon standardi
sartlarina ve kurulmus olan kalite yonetim ve akreditasyon sistemi sartlarina uyulup
uyulmadigini; etkin olarak uygulanip uygulanmadigini belirlemek {izere yilda en az
bir kez olmak iizere ig tetkikler diizenlemektedir. I tetkik faaliyetleri ile ilgili genel
sartlar (PRS-04) I¢ Tetkik Prosediiriinde tanimlanmustir. Bu prosediir kapsaminda
geemis tetkiklerin sonuglar1 da dahil olmak iizere, tetkik edilecek alanlarin ve
proseslerin 6nem ve durumlar dikkate alinarak (FR-17) i¢ Tetkik Plan Formu
hazirlanmakta ve plana uygun olarak Kalite Yonetim Temsilcisi koordinasyonunda
i¢ tetkikler gerceklestirilmektedir.

I¢ tetkik sonuclari; sistemin siirekli iyilestirilmesine kaynak olusturmakta ve
yonetimin gézden gecirmesi faaliyetlerinde de girdi olarak gozden gegirilmektedir.
Ust yonetim i¢ tetkik sonuglarini inceleyerek, belirlenen uygunsuzluklarin
giderilmesi i¢in gereken Onlemlerin alinmasini saglayarak kalite yonetim ve
akreditasyon sisteminin siirekliligini ve etkinligini giivence altina almaktadir.

TOBB Akreditasyon Sistemi gerekliliklerinden biri olarak her yilin Mart ayinda 6z
degerlendirme yapilmaktadir. Oz degerlendirme sonuglar1 yénetimin gdzden
gecirmesi toplantilarina girdi olusturmaktadir.

Gergeklestirilen tetkiklere iliskin kayitlar (PRS-02) Kayitlarin Kontrolii
Prosedurtne uygun olarak muhafaza edilmektedir.

9.3 YONETIMIN GOZDEN GECIiRMESI

9.3.1 GENEL

Ust Yénetim kurulusun kalite yonetim ve akreditasyon sistemini ve bu sistemin,
strekli uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini saglamak i¢in yilda bir kez
yonetimin gozden gecirmesi faaliyetini gergeklestirir. Bu gozden gegirme,
tyilestirme firsatlarinin degerlendirilmesini, politikalar, stratejik amag¢ ve hedefler
ile kalite hedefleri de dahil olmak Uzere, kalite yonetim ve akreditasyon sisteminde
degisiklik ihtiyaclarin1 kapsar. Gozden gegirme toplant1 seklinde diizenlenebilecegi
gibi GoOzden Gegirme Girdilerini igeren bir rapor Ust yo6netime sunularak
degerlendirilmesi seklinde de gergeklestirilebilir.

Yonetimin Gozden Gegirmesi faaliyetleri sonunda alinan kararlar kayit altina alinir
ve (PRS-02) Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak muhafaza edilir.

9.3.2 YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI GIRDILERI
Yonetimin Gozden Gegirme Girdileri asagida belirtilmistir:
e Politikalar,

e Vizyon, Misyon beyanlari,
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e ¢ ve Dis denetim sonuglari,

e Personel Memnuniyet anketi sonuglari,

e Dis paydas anketi sonuglari,

e Uye memnuniyeti anketi sonuglari,

e Uye 6neri ve sikayetleri ile bunlara karsilik gerceklestirilen faaliyetler,

e Uygunsuzluk oranlari,

e Risk ve firsatlarin ele alinmasi ile ilgili faaliyetlerin etkinligi

e Uygunsuzluklar ve diizeltici faaliyetler ve durumlari,

e Onceki yonetimin gézden gecirmelerinden devam eden takip faaliyetleri,

o Kalite YOnetim ve akreditasyon Sistemini etkileyebilecek degisiklikler,

e lyilestirme igin &neriler,

e Stratejik Amac ve Hedefler ile Kalite Hedefleri,

e Tedarik¢i Performans degerlendirme sonuglari.
9.3.3 YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI CIKTILARI

Yonetimin gézden gecirmesi sonunda asagida belirtilen konularda kararlar alinir.

e Kalite Yonetim ve Akreditasyon sisteminin ve bu sisteme ait sireclerin

etkinliginin 1yilestirilmesi,

e  Uye beklentileri ile iliskili hizmet iyilestirilmesi,

e Kaynak ihtiyaglari,

e Revizyona ugrayacak hedefler/yeni hedefler,
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10 IYILESTIRME
10.1 GENEL
Iyilestirme ;
- Dizeltme,
- Duzeltici faaliyet,
- Stirekli iyilestirme,
- Degisiklik atilima,
- 1n0vasy0n ve reorganizasyonu

icermektedir.

10.2 UYGUNSUZLUK VE DUZELTICI FAALIYET

Uyelerin memnuniyetine, hizmet kalitesine, maliyetlere ve islem zamanlarina
olumsuz etkisi olan her sey uygunsuzluk olarak kabul edilir ve bunlarin ortadan
kaldirilmas1 ve tekrarinin dnlenmesi igin diizeltici islem gerceklestirilir. Diizeltici
islemler Kusadas1 Ticaret Odas1 Kalite Y0Onetim ve Akreditasyon Sisteminde bir
iyilesme araci olarak kabul edilir.

Her c¢alisan kendi faaliyet alaninda ortaya ¢ikan ve boliim i¢inden ya da baska bir
boliimiin yanlis uygulamasindan kaynaklanan her tiirlii problem/uygunsuzluklar
devam ettirmeyip nedenlerini ortadan kaldiracak diizeltici islemleri ve sorumlularini
belirlemek, takip ve sonuc¢landirmaktan sorumludur.

Diizeltici faaliyet sisteminin esaslar1 (PRS-03) Uygun Olmayan Hizmetin
Denetimi ve (PRS-05) Duzeltici Faaliyet Prosedirinde tanimlanmastir.

Alman diizeltici tedbirler, problemin biiyiikliigline uygun diizeyde olurlar. Hizmet
stireci igerisinde yapilan kontrollerde, iliye sikdayet ve Onerileri sonucunda toplanan
bilgiler 15131nda hizmetlerimizde olabilecek hatalar belirlenmektedir. Ozellikle i¢
tetkikler ve 6z degerlendirme sonucunda toplanan bilgiler yapilacak Diizeltici
Faaliyetler agisindan ¢ok 6nemlidir.

Diizeltici faaliyetler ve sonuglar1 Yonetimin Gézden Gegirmesi faaliyetlerine girdi
saglar.

10.3 SUREKLI iYILESTIRME

Yukarida belirtilen kaynak ve yontemler ile toplanan veriler Kalite Yonetim ve
akreditasyon Sisteminin uygunlugunun ve etkinliginin, proseslerin ve hizmetlerin
siirekli iyilestirilmesi i¢in girdi olarak kullanilirlar.

Stirekli iyilestirme yaparken iyilesme saglanmasi hedeflenen temel konular sunlardir;
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e Uye ve kamu memnuniyetinin arttirilmast,
e Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi,

e Maliyetlerin azaltilmasi

e Proseslerin etkin hale getirilmesi,

e (alisanlarin yetkinliginin ve katiliminin saglanmasi.

Kalite Yonetim ve akreditasyon Sistemi etkinliginin siirekli iyilestirilmesi i¢in
gerekli proseslerin, hedeflerin olusturulmasi, proseslerin planlanmasi, prosesin
yiiriitiilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan bilgi ve kaynaklarin hazir bulundurulmasi, prosesin
etkinliginin degerlendirmesi i¢in gerekli dlgiimlerin izlenmesi, arzulanan sonuglarin
basarilmasinda gerekli faaliyetlerin tanimlanmasi/uygulamaya gecirilmesi siirecinde

planlanir.

Politikalarimiz, stratejik amag¢ ve hedeflerimiz, tetkik sonuglari, proses ve hizmet
performansi veri analizleri, diizeltici faaliyetler, yonetimin gdzden gecirme prosesi
Kalite Yonetim ve Akreditasyon Sisteminin etkinliginin siirekli iyilestirmesini saglar.
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