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BOLUM 1 - ODAMIZIN TANITIMI

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

1964 yilinda Kiutahya Organize Sanayi Bolgesi'nin kurulmasi icin ilk ¢alismalar KUTSO bilinyesinde
yapildi.

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

felaketinin ardindan ilgeye, 200 6grenci kapasiteli yurt yaptirdi.

1977 yilinda Kiitahya'nin dis pazarlara agilmasi ve dis finansmanin ilimize gelmesi amaciyla 21 kisilik
bir heyet ile Avrupa turu yapildi, ayni siirecte Kiitahya ilindeki cini imalatcgilarinin bir araya gelerek

kurdugu Cinikoop hayata gegcirildi.
1982 yilinda Kitahya Devlet Hastanesine tam tesekkillii 32 oda ve yogun bakim Unitesi kazandirildi.
1997 yilinda Kitahya Ticaret Borsasinin kurulmasi asamasinda oncilik etti.

1998 yilinda Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi finansmani ile Kiitahya il Milli Egitim Midurligi’ne

Atatiirk Anadolu Endistri Meslek Lisesi ve Teknik Lisesi kazandirildi.

1999 yilinda KUTSO finansmani ile kurulan Kitahya Gimrik MudarlGgu binasi, madarlGgiin hizmeti

sona erdiginden dolayi, Kitahya Valiligi hizmetine sunuldu.

1999 yilinda KUTSO web sitesi acildi, ayrica, lyelerin Urinlerini sergileyebilmeleri amaciyla, Sergi

Binasi kuruldu.
2000 yilinda tGlkemizdeki tiim sehitlerin anisina, Sehitler Aniti ve Parki agild.

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

sunuldugu bir restoran olarak hizmet vermektedir.

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

devam etmektedir.

2003 yilinda, ortakhk kiltirinin iyi bir 6rnegi olan ve bugilin Ki-Blok markasi ile Turkiye'de ilk ve 6zel

Uretim yapan, Kitahya Cimento Sanayi ve Ticaret A.S.’yi kurdu.

2006-2007 yillarinda, Kiitahya 2.0rganize Sanayi Bolgesi kurulmasi i¢in 6nciilik etti.
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2008 yilinda, Akredite Oda Belgesini alan KUTSO, ayni yil KUTSO Marka Tescil Belgesi’'ni aldi.
2008 yilinda, yeni binasinda hizmete basladi.
2009 yilinda Dumlupinar Universitesi ile isbirligi yapilarak, Tasarim Teknokent A.S.”ye ortak oldu.

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

aciimasina 6ncilik etti.

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

Mudurligi’ne hizmet binasinda yer tahsisi yapildi.

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

A.S.ye ortak olundu.
2013 yilinda;

KUTSO’nun 14 meslek komitesine ve girisimci kurullarina hizmet binasi igerisinde ayri ¢alisma odalari

tahsis edildi.

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

KUTSO Endistri Meslek Lisesi insa edildi.

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

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

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

Kltahya Sanatcilari — Ugur Tirkmen-Kadir Giiler
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BOLUM 2 — KALITE YONETIM SISTEMININ KAPSAMI

2.1. KYS Kapsami

Odamiz bir kamu kurum niteliginde olma 6zelliginden dolayi 5174 sayili Tirkiye Odalar ve Borsalar
Birligi Kanunu ve Yonetmeliklerine gére hizmet vermektedir. Bu nedenle KUTSO “da uygulanan kalite
yonetim sistemimizin kapsami “Ticaret ve Sanayi Odasi Hizmetleri Sunumu” dur.

2.2. Hari¢ Tutmalar

TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Standardinin asagidaki maddelerini uygilanabilir olmadigi
icin kapsam disI tutmusg ve Sistemini bu maddeleri harig tutarak olusturmustur.

= 7.3. Tasarim ve Gelistirme
= 7.5.2. Uretim ve Hizmet Saglanmasi icin Proseslerin Gegerliligi
*  7.6.izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii

BOLUM 3 - UYGULANAN DiGER SiSTEM VE STANDARTLAR

KUTSO ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ile birlikte asagidaki sistemleri de entegre olarak
uygulamakta ve stirdirmektedir.

= TSISO 10002:2006 Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi
=  TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi
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BOLUM 4 — KALITE YONETIM SISTEMI

4.1. Genel Sartlar

Kitahya Ticaret ve Sanayi Odasi Kalite Yonetim Sistemi, uluslararasi 1SO 9000-Kalite Yonetim
Sistemleri Standartlar grubunun ortaya koydugu esaslar dikkate alinarak, TS EN ISO 9001 standardinin
sartlarini en Ust diizeyde uygulamayi amaclayarak olusturulmus ve dokiimante edilmistir.

Olusturulan sistemin etkin bir sekilde yurutilmesi, strekliliginin saglanmasi ve sirekli iyilestirilmesi
icin gerekli diizenlemeler gergeklestirilmigtir.

KUTSO, ISO 9001:2008 standardinda belirtilen “proses yaklasimi” modeli benimsemis ve kalite
ybnetim sistemini bu dogrultuda olusturmustur.

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

Kalite Yonetim Sistemi Modeli

Surekli lyilestirme

Yonetim Sorumlulugu

Olgme, Analiz
lyilestirme

Kaynak Yonetimi Memnuniyet

Cikti

sartlar Hizmet Sunumu m—  Hizmet

(ihtiyag ve
beklentiler)

Olusturulan KYS Modeli ile Uyelerin(Miisterilerin) ihtiya¢c ve beklentilerini eksiksiz alarak etkin ve
standartlara dayali hizmet sunumu gerceklestirerek memnuniyetin en Ust seviyeye cikariimasi
amagclanmistir.

Uyelerin(Misterilerin) ihtiya¢ ve beklentilerinin tespitinden memnuniyetlerinin élciilmesi ve hizmet
sunu dahil olmak Uzere tim asamalarda izleme kontroliin etkin bir sekilde olusturulmasina 6nem

verilmistir.
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Bu model dogrultusunda kalite yénetim sistemi modelinin isletilebilmesi icin asagida ihtiya¢ duyulan
prosesler tanimlanmis ve dokiimante edilmistir. KYS igin ihtiya¢ duyulan prosesler, bunlarin sirasi ve
etkilesimleri, calisma sekilleri ve metotlari Proses Tanimlama formlari detayli bir sekilde
belirlenmistir.

Proseslerin Etkilesimleri

YONETiIMIN SORUMLULUGU

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

OLCME, ANALIZ iYILESTIRME

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

KAYNAK YONETiMI

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

HiZMET GERCEKLESTIRME

(Kapasite Bilirkisi Hazirlama Prosesi, ihracat Evraki
Onayi Prosesi, Kapasite Raporu Hazirlama Prosesi,
Rayig Fiyat Tespit Prosesi, K Belgeleri Prosesi, Uye

Kayit Prosesi)
ilgili Dokiimanlar
- Proses Tanimlama Formlari
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4.2. Dokiimantasyon Sartlari

4.2.1. Genel

KUTSO, KYS dokimantasyonu olustururken is slreglerinin etkin bir sekilde galismasi igin gerekli
temel politikalari ve uygulama esaslarini tanimlamistir.

Dokiimantasyon olusturulurken asagidaki husular dikkate alinmis ve dokimantasyon bu husular
Uzerine olusturulmustur.

a) Odamizin biyakliGgi ve faaliyetlerin gesidi,

b) Gerekli olan prosesler ve bunlarin etkilesimleri

c) Organizasyon yapimiz ve personel yeterlilikleri.

KYS dokiimantasyonu sistemin isleyisine uygun olacak seviyede her seviye ve fonksiyonda
olusturulmustur. Bu kapsamda dokiiman tipleri asagida 6zetlenmistir.

Dokiimantasyon Yapisi

El Kitaplari

Planlar

Programlar

Prosesler

Prosediirler

Talimatlar

Formlar vb.

— N\
—J L _J

KUTSO, KYS ‘de tanimladigi dokiimanlarin disinda KYS'nin isleyisini etkileyebilecek dokiimanlari dig
kaynakh dokiiman listesi olusturarak takip eder. KYS kapsaminda olusturulan dokiimanlarin tamini
glncel durumlari ile birlikte Glincel Dokiiman Listesi ve Dagitim Planinda gosterilmistir.

ilgili Dokiimanlar
PR.01 — Dokiimanlarin Kontrolii Prosed(irii
FPR.01.02 — Giincel Dokiiman Listesi ve Dagitim Plani

FPR.01.03 — Dis Kaynakli Dokiiman Listesi
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4.2.2. Kalite El Kitab1

Kalite El Kitabi, Odamizda uygulamakta oldugumuz kalite yonetim sistemini 6zetleyen ana dokiiman
olarak olusturulmustur. Kalite El Kitabinda;

a) KYS’nin kapsami,
b) KYS Prosesleri ve bunlar arasindaki etkilesimler
c) KYSicin olusturulan prosediirler ile dokiimantasyona atiflar bulunmaktadir.

4.2.3. Dokiimanlarin Kontroli

Kalite yonetim sisteminin gerektirdigi tim dokimantasyon, standardin 6n gordiga kurallar
dogrultusunda Dokimanlarin Kontroli prosediri ile yazili hale getirilmistir. Bu prosediirde
dokiimanlarin olusturulmasi, dagitimi, kontrolii ve gerektigi durumlarda revize edilmesi gibi durumlar
glvence altina alinmgtir.

ilgili Dokiimanlar
PR.01 — Dokiimanlarin Kontrolii Prosed(irii

4.2.4. Kayitlarin Kontrolii

Kalite kayitlari; Kalite sisteminin ve faaliyetlerin etkinliginin, sunulan hizmetin beklenen kalite
seviyesinde gerceklestirildiginin kaniti olabilecek tim kayit ve belgelerdir. Kayitlar kagit ya da
elektronik ortamda bulunabilir. Kayitlarinin Kontroli Prosediriinde, kalite ile ilgili kayitlarin
tanimlama, ulasilma, saklanma, korunma ve imha edilmesi ile ilgili hususlar tanimlanmistir. Kayitlar
kolay ulasilabilir, okunakh ve ait oldugu dénem/tarihi gésterecek sekilde tutulurlar.

ilgili Dokiimanlar
PR.02 — Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

5. Yonetim Sorumlulugu

5.1. Yonetimin Taahhudii

KUTSO Yonetim Kurulu, odamizin {ist yonetimi olarak, kalite ydnetim sisteminin gelistirilmesi,
uygulanmasi ve etkinliginin stirekli olarak arttirilmasini saglamak icin gereken tim faaliyetlerin etkili
bir sekilde yuritilecegini taahhiit etmektedir.

KUTSO bu taahhidin somut kaniti ve bir geregi olarak;

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

b) Planlanmis faaliyetlerin uygunlugunu saglamak amaciyla, slrekli iyilesmeyi hedefleyen bir
yaklasimla i¢ ve dis kuruluslarca yapilan tetkiklerin sonuglari degerlendirilmektedir.
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c) Ust yénetim olarak, calisanlarin katilimi ve egitimi, calisma ortaminin ve iletisimin etkinligi,
kaynaklarin etkili yonetimi, streclerin strekli iyilestirilmesi vasitasiyla, sureclerin etkinligini
artirarak slre¢ katilimcilarina en Ustlin degeri yaratmak icin gerekli yontem ve araglari
belirlemekte ve uygulanmasini saglamaktadir.

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

ilgili Dokiimanlar
PR.07 — Yénetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii
P.01 — Stratejik Plan

5.2. Miisteri Odakhilik

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

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

ilgili Dokiimanlar

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

5.3. Kalite Politikasi

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

KUTSO’da bulunan tim organ ve birimlerde gorevli kisiler kalite politikasinin anlasilmasi ve
O6zimsenmesi icin gerekli bilinclendirme faaliyetlerini yaratir ve gerekli onlemleri alir. Kalite
cahismalari kalite politikasinda tanimlanan ilkeler dogrultusunda yurutur.

ilgili Dokiimanlar

P.01 — Stratejik Plan

FPS.01.02 — Kalite Politikasi

PS.08.03 — Sikdyetleri Ele Alma Politikasi

Hazirlayan Onaylayan
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KALITE EL KITABI

5.4. Planlama

5.4.1. Kalite Hedefleri ve KYS Planlamasi

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

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

5.5. Sorumluluk, Yetki ve iletisim

5.5.1. Sorumluluk ve Yetki

KUTSO’da gerceklestirilen faaliyetlerin yasal mevzuat sartlarina ve KYS dokiimantasyonunda
tanimlanan kurallara uygun olarak yiritilmesini saglamak amaciyla organizasyon icinde gérev yapan
tiim personelin ve karar mekanizmasi icinde bulunan tiim organlarin gérev tanimlarini olusturmustur.

KUTSO yetki ve sorumluluklarin tanimlanmasinda iki tlir yontem kullanmaktadir. Bu yontemler;

a) lIdari yonden yetki ve sorumluluklar; KUTSO vyasal mevzuat sartlarinin geregi olarak
olusturulan organizasyon yapisi ve gorevler,

b) Fonksiyon yoniinden yetki ve sorumluluklar; yapmis olduklari islerin niteligi agisindan
organizasyon yapisi ve gorevler

KUTSO her iki organizasyon yapisini ortaklasa kullanmakta ve bu noktada birimlerin ve ¢alisanlarin
yetki ve sorumluluklar karsisinda bilinglenmesini saglamaktadir.

Bu amagla KUTSO, organizasyonel yapilanmasini olusturmus, personelinin goérev, sorumluluk ve
yetkilerini belirlemistir.

ilgili Dokiimanlar

K.02 — Organlar El Kitabi
K.03 — Calisan El Kitabi

5.5.2. Yonetim Temsilcisi ve Proses Sorumlular:

KUTSO asagida belirtilen yetki ve sorumluluklari Gstenecek ve KYS ¢alismalarin sevk ve idaresinden
sorumlu olacak Yonetim Temsilcisini atamis ve bunu etkin bir sekilde taraflara iletmistir.

Hazirlayan Onaylayan
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Yonetim Temsilcisinin KUTSO’da temel gérev ve sorumluluklari asagidaki gibidir;

a) Kalite yonetim sistemi icin gerekli olan siireglerin olusturulmasini, uygulanmasini islerliginin
kontrollnd, glincel tutulmasini, denetimini ve sirekli iyilestirilmesini saglamak,

b) Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirilmesi icin herhangi bir ihtiya¢ oldugunda Ust
yonetime rapor vermek ve sisteme 6zel 6nleyici/dizeltici islemlerin belirlenmesi ve takibi,

c) Kurulusta, Gye sartlarinin bilincinde olunmasinin yayginlastiriimasini saglamak,

d) Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili konularda dis kuruluslarla isbirligi yapmak.

KUTSO musteri sikayetlerini etkin bir sekilde almak ve sonuglandirmak icin “Sikayetleri ele alma
yonetim temsilcisini” atamis ve taraflara duyurmustur. Sikayetleri ele alma ydnetim temsilcisinin
baslica yetki ve sorumluluklari asagidaki gibidir.

a) Sikayetler ile ilgili proseslerde performans izleme, degerlendirme ve raporlama faaliyetlerini
yapmak

b) lyilestirme igin tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma prosesi hakkinda iist yénetime rapor
vermek,

c¢) Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, dokiimantasyon, hedef zaman
sinirlarini belirlemek ve karsilamak ve diger sartlar dahil olmak (lizere, sikayetleri ele alma
prosesinin, etkili ve verimli isletilmesini ve prosesleri gbézden gegirmeyi strdirmek.

KUTSO, KYS icerisinde tanimladigi her proses icin organizasyondan bir {yeyi sorumlu yaparak
proseslerin izlenmesi, iyilestirilmesi ve rapor edilmesini saglamaktadir. Organizasyondaki her bir lye
icinde bulundugu veya sorumlu oldugu proses ile ilgili faaliyetleri Gstlenerek KYS'nin organizasyon
icerisinde tiim alanlara yayginlastiriimasina yardimci olmaktadir.

ilgili Dokiimanlar
- MMYS Atama
- KYS Atama

5.5.3. I¢ iletisim

KUTSO, KYS’nin basariyla uygulanmasi ve istenilen sonuglara ulasabilmesi icin iletisim araglarini ve
iletisim yéntemlerini stratejik iletisim planinda tanimlamistir. i¢ iletisim kanallarinin etkin bir sekilde
kullanilabilmesi igin birimler ve siiregler arasi koordinasyonun hangi araglarla ve ne sekilde olacagi
stratejik iletisim planinda detayli olarak belirlenmistir.

Stratejik iletisim planinin her bir ¢alisana dagitilarak bilgi sahibi olmasi saglanmistir.

ilgili Dokiimanlar
P.03 - Stratejik lletisim Plani

Hazirlayan Onaylayan
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KALITE EL KITABI

5.6. Yonetimin Gozden Gecirmesi

KUTSQO’da, kalite yonetim sisteminin uygunlugunun, yeterliliginin ve etkinliginin sirekliligini saglamak
amacliyla planlanmis araliklarla Yonetim Gozden Gegirme faaliyetleri yaratilir. Gézden gecgirme
girdileri ve ciktilari YGG prosediri ile tanimlanmistir. Etkin bir gézden gecirme faaliyeti icin
prosedirde gozden gecirmeye konu faaliyetler ve gézden gecirme periyotlari tanimlanmistir.

ilgili Dokiimanlar
PR.07 — Yénetimin Gézden Gergirmesi Prosedlirii

6. Kaynak Yonetimi

6.1. Kaynaklarin Saglanmasi

KUTSO, KYS’yi olustururken asagidaki durumlari dikkate alarak kaynak planlamasini yapmistir.
a) Kalite Yonetim Sistemi’nin uygulanmasi, sirdirilmesi ve etkinliginin strekli iyilestirilmesi,
b) Uye ihtiyac ve beklentilerinin yerine getirilmesiyle memnuniyetinin arttiriimasi,

KUTSO, tiim KYS faaliyetlerini ve proseslerini tanimlarken bu faaliyet ve proseslere iliskin kaynak
planlamasini da ayni zamanda yapmistir. Her bir KYS faaliyetinin kaynagi belirlenerek stratejik plan ile
kayit altina alinmis ve st yonetimin glivencesi altina alinmistir.

Stratejik faaliyet ile operasyonel faaliyetlerin kaynaklari ise bilitce ile dnceden tanimlanarak
kaynaklarin giivence altina alinmasi saglanmistir.

ilgili Dokiimanlar
P.01 - Stratejik Plan
P.02 —Is Plani

- Biitce

6.2. Insan Kaynaklari

6.2.1 - Genel

KUTSO, hizmet kalitesini etkileyen isleri yapan personelin, uygun 6grenim, egitim, beceri ve tecriibe
yoninden yeterli olmasi ve gereken yeterlilige ulastiriimasi icin insan kaynaklari ydnetimine 6nem
vermektedir. KUTSO’da hizmet kalitesini etkileyen isleri yapan personel icin gerekli nitelikler, ilgili
yasal mevzuat sartlari da dikkate alinarak belirlenmis ve Gérev Tanimlari kapsaminda dokiimante
edilmistir.

Personelin belirlenmis nitelik kriterlerini saglamasi, niteliklerinin gelistirilmesi ve KYS'ne katkilarinin
arttinlmasi amaciyla, gereken egitimler veya diger tedbirler planh ve sistematik bir sekilde
belirlenmekte ve uygulanmaktadir. Bu kapsamda, egitim plani ve egitim Planindan Uretilmis personel
egitim programi olusturularak uygulamaya alinmistir. Personele yonelik egitimler olusturulan
personel egitim prosesi ile izlenmekte ve degerlendiriimektedir.

Hazirlayan Onaylayan
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Dokiiman No ve Yiriirlik Tarihi: K.01/18.06.2014
Revizyon Tarih No: ---/00 Sayfa 14 / 23
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Personele yonelik egitimler yillik olarak programlanmakta ve yapilmasina karar verilen egitimler ise
takvim olusturularak uygulanmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

P.04 — Egitim Plani

PS.07 — Personel Egitim Prosesi
PS.07.01 — Personel Egitim Programi

6.2.2 Yeterlilik, Egitim Ve Farkindalik

KUTSO, personel istihdaminda hizmet kalitesini etkileyecek personellerin yeterlilik ve egitimlerini gbz
oniinde bulundurmaktadir. ise Alim Prosesi ile yeterlilik ve egitim tanimlari yapilarak uygun
personellerin istihdam edilmesi saglanmaktadir. Bununla birlikte personelde farkindalik olusturulmasi
amaciyla oryantasyon egitimleri de strekli verilmektedir.

ilgili Dokiimanlar

PS.02 — Organlar Oryantasyon Prosesi
FPS.02.01 — Organlar Oryantasyon Programi
PS.04 — [se Alim Prosesi

PS.05 — Personel Oryantasyon Prosesi
FPS.05.02 — Personel Oryantasyon Programi

6.3. Altyap1

KUTSO’da verilen hizmetin uygunlugunu saglamak amaciyla gerekli altyapi ihtiyaglari belirlenmistir.
Altyapi;

a) Binalar, calisma alanlari ve bunlarla baglantil tesisler,
b) Yazilim ve donanim da dahil olmak (izere arag, gerec, ekipmanlar
c) Destek hizmetleri (ulastirma, iletisim veya bilgi sistemleri gibi)

kapsar.

Mevcut altyapida kullanilan iletisim aracglarinin sirekli olarak c¢alisir durumda olmasina 6nem
verilmektedir. Hizmet sunumunda kullanilan bilgi sistemleri ve teknolojilerin aktif bir sekilde
kullanilmasi ve hizmet sunumunda kesinti olmamasi icin bakim ve onarim igin gerekli planlamalar
yapilmustir.

ilgili Dokiimanlar
PR.10- Bilgi Giivenligi Prosediirdi

6.4.Calisma Ortam

KUTSO, hizmetlerin sartlara uygunlugunu saglamak icin gerekli olan ¢alisma ortamini olusturmus ve
yonetmektedir. Calisma ortami ile ilgili sartlarin belirlenmesinde ofis ara¢ ve gerecleri, aydinlatma,
Isitma, havalandirma vb. hususlar ile calisanlarin saghgr ve is glvenligi ile gerekli tedbirler
alinmaktadir.

Hazirlayan Onaylayan
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ilgili Dokiimanlar
— ISG Risk Analizi
- Acil Eylem Plani

7. HiZMET SUNUMU

7.1. Hizmet Sunumunun Planlanmasi

KUTSO’da sunulan hizmetlerinin etkin bir sekilde gerceklestirilebilmesi icin, bu hizmetler sunulmadan
once gerekli planlama ve hazirhk faaliyetleri gergeklestirilir. Uyelere yénelik her bir faaliyet
birim/zaman/performans vb. unsurlari ile birlikte is Planinda tanimlanir.

KUTSO, is planini hazirlarken KYS sartlari ile birlikte ilgili yasal mevzuat sartlari da dikkate alir. is Plani
KYS dokiimantasyonunda tanimlanmistir.

ilgili Dokiimanlar
P.02 - Yillik is Plani

7.2. Uye ile iliskili Prosesler

7.2.1 Hizmet Sunumuna iliskin Sartlarin Belirlenmesi

KUTSO’da hizmet sunumu ile ilgili strecler; KYS sartlari, ilgili yasal mevzuat, lyelerin ihtiya¢c ve
beklentileri ve odamizin mevcut kaynaklari dikkate alinarak belirlenmekte ve uygulanmaktadir. KYS
icerisindeki surecler ve bu silireclerin uygulamalari belirlenirken, Gyelerin ihtiyac ve beklentileri
dikkate alinmaktadir. Hizmetlerin sunumu sirasinda lye sartlari sistematik ve periyodik sekilde
yapilan c¢alismalar sonucunda tespit edilmekte ve hizmet sunumu sirasinda bu sartlar dikkate
alinmaktadir.

Hizmet sunumu sirasinda giincel mevzuat uygulanmakta olup, bu mevzuatin ye ile iliskili kisimlari
Uye iletisim prosesi dahilinde diizenli olarak Gyeler ile paylasilmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

- 5174 sayili Kanun ve Yénetmelikler

7.2.2 Uriine Iliskin Sartlarin Gézden Gegirilmesi

KUTSO, sunmus oldugu hizmetleri siirekli gozden gecgirmektedir. KYS sistemi icerisinde olusturulan
prosesler igin izleme kriterleri, metotlari ve hedefleri tanimlanmistir. Bu proseslerin izlenme
faaliyetleri sirasinda hizmet sunumuna iliskin her bir durum proses sorumlulari tarafindan
degerlendirilmekte ve gerekli degisikler yapiimaktadir.

Hizmet sunumuna iliskin olarak web sitesinden hizmetler ile ilgili bilgiler Uyeler ile paylasiimakta ve
dizenli olarak gézden gecirilmektedir.

Hazirlayan Onaylayan
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7.2.3 Uye ile iletisim

KUTSO, uyeleri ile olan iletisimini etkin bir sekilde ydnetebilmek icin Stratejik iletisim Planini
olusturarak yirirlige gecirmistir. Uyelerine hizmet bilgisi dahil her tiirli bilgiyi, uygun iletisim
araglariile iletebilmekte ve liye ihtiyacg ve beklentilerini de dizenli bir sekilde toplayabilmektedir.

Uye sikayetlerine 6nem veren KUTSO, iiye sikayetlerini etkin bir sekilde yénetebilmek icin Sikayetleri
Ele Alma Prosesini olusturmustur.

ilgili Dokiimanlar

P.03 — Stratejik lletisim Plani
PS.08 — Sikayetleri Ele Alma Prosesi

7.3. Tasarim ve Gelistirme

Tasarim ve gelistirme maddesi, uygulamasi bulunmadigi igin kapsam disi birakilmistir.

7.4. Satin alma

7.4.1 Satin Alma Prosesi

KUTSO, odanin ihtiyaci olan mal ve hizmetlerin satin alinmasi faaliyetlerini satin alma prosesi, mali
politikasi, stratejik plan hedefleri dogrulusunda glincel mevzuata uygun sekilde gerceklestirir.

ilgili Dokiimanlar
PS.14 — Satin Alma Prosesi

7.4.2 Satin Alma Bilgisi

Odamizin ihtiyaci olan mal ve hizmetlerin alim planlamasi mimkiin oldugunca stratejik planla uyumlu
olacak sekilde o6nceden belirlenmeye ve biitce prensipleri dogrultusunda planlanir. Satin alma
ihtiyacinin tespitinde talepler ilgililerden toplanarak satin almaya esas sartnameler talep ile birlikte
satin alma bilgisi olarak tanimlanir.

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

7.4.3 Satin Alinan Uriiniin Dogrulanmasi

Satin alinan mal ve hizmetlerin, alim icin olusturulan sartlara uygunlugu degerlendirilir. Satin alinan
Urlin veya hizmetlerin bu sekilde dogrulamasi yapilir. Satin alma prosesi tanimlanirken muayene ve
kabul faaliyetlerinin ne sekilde yapilacagi KYS dokiimanlarinda tanimlanmistir.

ilgili Dokiimanlar
PS.14 — Satin Alma Prosesi
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7.5. Hizmet Sunumu

7.5.1. Hizmetin Sunumunun Kontrolii

KUTSO’da hizmetlerin kontrolll sartlar altinda yurutiilmesi i¢in, hizmet karakteristigini tanimlayan
bilginin mevcudiyeti, gerekli calisma talimatlarinin mevcudiyeti, uygun techizatin kullanimi, izlemenin
yuritiulmesi, hizmetin sonlandirmasi faaliyetlerini kapsayan hizmet standartlari hazirlanmis ve
uygulanmaktadir.

Hizmetlerin saglanmasina yonelik Kalite Sistem Doklimanlari, tim boélimlere dagitilarak faaliyetlerin
tanimlari yapilmis ve duyurulmustur. Hizmetin etkin sunumu igin elektronik sistemler etkin olarak
planlanmistir.

Hizmetin etkinligi Mdisteri (Uye) Memnuniyeti Anketi ve Mdisteri (Uye) sikayet slrecleri ile
Olcilmektedir. KUTSO’dan talep edilen hizmetler; yasal sartlara (5174 TOBB Kanunu), prosediirlere,
gorev ve calisma talimatlarina gore, yetkilendirilmis bolim/birim/calisan tarafindan, gereginde
kurulus blnyesindeki diger boliim/birim/calisanin goris ve 6nerileri alinarak yerine getirilir.

ilgili Dokiimanlar

EK.02 — Uye El Kitabi
EK.03 — Organlar El Kitabi
EK.04 — Calisanlar El Kitabi

7.5.2. Hizmetin Sunumu i¢in Proseslerin Gegerli Kilinmasi

Bu madde, Odamizda uygulanabilir olmadigi icin Kapsam disI tutulmustur.

7.5.3.Tanimlama ve izlenebilirlik

KUTSO tanimlama ve izlenebilirlik icin her bir Gyesine oda kayit numarasi vermekte ve sunmus oldugu
hizmetleri, bu numaraya bagli olarak gerceklestirmektedir. Uyelere verilen bu numaralar
dogrultusunda her bir Gye icin dosya olusturulmakta, yazilh ve dijital hizmet sunum talepleri ve
ciktilari bu numara tizerinden izlenilebilir kiinmaktadir.

ilgili Dokiimanlar
PR.10 - Bilgi Giivenligi Prosediirii

7.5.4. Uye Miilkiyeti

KUTSO, hizmet sunumu sirasinda tyelerinden almis oldugu bilgi ve belgeleri misteri milkiyeti olarak
tanimlamistir. Uyelerin bilgilerinin yasal mevzuat sartlar dahilinde korunmasi ve dgiinci kisilerce
kullanimi sonucunda magduriyetlerin dogmamasi icin, bu bilgiler bilgi glvenligi gereklerine uygun
sekilde korunur.
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Hizmet sunumu sirasinda yasal mevzuat geregince liyeden talep edilen bilgi ve belgeler arsivlenir ve
yetkisiz kisilerin kullanimina karsi korunur. KUTSO, iye miulkiyetini glivence altina alabilmek icin bilgi
glvenligi politikasi ve prosedirini olusturarak uygulamaya almistir.

ilgili Dokiimanlar
PR.10 - Bilgi Giivenligi Prosediirii

7.5.5. Hizmetin Muhafazasi

KUTSO, hizmetler sonucu elde edilen belgeleri ve bilgileri Griin olarak kabul etmektedir. Hizmetin
sunumu sonucu ortaya cikan kayitlar, belgeler ve bilgiler tekrar elde edilebilmesi icin triin olarak
degerlendirilerek muhafaza edilmektedir. Bilgiler, Bilgi Givenligi Prosediirii kapsaminda, kayit ve
belgeler ise arsiv prosediirii kapsaminda muhafaza edilmektedir.

ilgili Dokiimanlar
PR.10 - Bilgi Giivenligi Prosediirii

7.6.izleme Ol¢me Cihazlarinin Kontrolii

Bu madde, Odamizda uygulanabilir olmadigi icin Kapsam disi tutulmustur.

8. OLCME, ANALIZ VE iYILESTIRME

8.1. Genel

KUTSO, vermis oldugu hizmetlerin uygunlugunu kanitlamak, Kalite Yonetim Sistemine uygunlugu
saglamak, KYS'nin etkinligini sirekli iyilestirmek igin gerekli izleme, 6lgme, inceleme ve iyilestirme
prosesleri planlanmis ve ylritilmektedir.

KUTSO, KYS sistemini uygulama asamasinda proseslerini tanimlanistir. Bu proseslerin etkinligini
Olcmek amaciyla her bir proses igin proses izleme hedeflerini, kriterlerini, periyotlarini tanimlamistir.
Proses sorumlulari, proseslerini belirlenen hedefler dogrulusunda izlemekte ve Ust yonetime rapor
etmektedir.

ilgili Dokiimanlar
- Proses Takip Formlari
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8.2. izleme ve Olgme

8.2.1. Uye Memnuniyeti

KUTSO lye ihtiya¢c ve beklentilerinin karsilanma derecesine dair memnuniyet dizeyini izlemek ve
Olgmek icin metotlar belirlenmis ve uygulanmaktadir. Misteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik proses
hazirlayarak diizenli araliklarla memnuniyet 6lgimi yapmakta ve gelistirmeye agik yonlerini siirekli
iyilestirme prosesi geregince takip etmektedir.

KUTSO diger taraftan i¢ musteri konumundaki c¢alisanlarinin istek ve beklentilerini de proses
olusturarak 6lgmekte ve gelistirmeye acik yonlerini takip etmektedir.

Uyelerin sikayetlerine hizli bir sekilde cevap verilebilmesi icin miisteri sikayetlerini ela alma prosesini
olusturmustur.

ilgili Dokiimanlar

PS.08 — Sikdyetleri Ele Alma Prosesi
PS.09 — Personel Memnuniyet Prosesi
PS.12 — Uye Memnuniyet Prosesi

8.2.2.i¢ Denetim

KUTSO, Sunmus oldugu hizmetlerin kurumsal performansinin,

a) llgili standart, mevzuat ve olusturulan kalite ydnetim sistemi sartlarina uyup uymadigini,

b) KYS'nin etkin uygulanip uygulanmadigini ve devamliligin saglanip saglanmadigini,

c) TOBB Akreditasyon sisteminin etkin uygulanip uygulanmadigini ve devamliligin saglanip
saglanmadigini,

d) 10002 Miusteri Memnuniyeti sisteminin etkin uygulanip uygulanmadigini ve devamliligin
saglanip saglanmadigini,

Belirlemek Gizere planh araliklarla i¢ tetkikler yapmaktadir.

ilgili Dokiimanlar
PR.03 — ¢ Tetkik Prosediirii

8.2.3. Proseslerin izlenmesi ve ol¢iilmesi

KUTSO, kalite yonetim sistemi proseslerin izlenmesi ve uygulanabilen durumlarda 6l¢lilmesi icin
uygun metotlari proseslerin tanimlanmasi asamasinda planlamis ve belirlemistir.

Proseslerin, tanimlanmis kurallara uygun olarak calismasi, ilgili proses sorumlusu birim yoneticileri
tarafindan strekli olarak izlenir. Herhangi bir uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda, ilgili
prosedirlere gore diizeltici faaliyetler baslatilir ve gerceklestirilir.
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Bununla birlikte, KYS Proseslerinin etkin calismasi durumunda ulasiimasi hedeflenen is sonuglari,
stratejik planlama ve is Plani ile birimlere ait kalite hedefleri kapsaminda belirlenmis ve diizenli olarak
Olcllmesi ve raporlanmasi icin gerekli diizenlemeler yapilmistir.

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

Proses Takip Formlari

8.2.4 Hizmetin izlenmesi ve 6l¢iilmesi

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

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

ilgili Dokiimanlar
PS.13 — Hizmet Gercgeklestirme Prosesi
PR.03 — ¢ Tetkik Prosediirii

8.3. Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii

KUTSO’da sunulan hizmetlerde ve bu hizmetlerin gerceklestiriimesinde kullanilan Grin ve altyapida
ortaya cikabilecek uygunsuzluklar ve bu uygunsuzluklarin ortadan kaldiriimasina yonelik faaliyetler
Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli Prosediiriinde tanimlanmustir.

ilgili Dokiimanlar
PR.04 — Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosed(irti

8.4.Veri Analizi

KUTSO, kalite yonetim sisteminin uygunlugunu ve etkinligini gostermek ve kalite yonetim sisteminin
surekli iyilestirilmesinin nerede yapilabilecegini degerlendirmek icin uygun veriyi belirler, toplar ve
analiz eder.

KYS kapsaminda tanimlanmis olan prosesler, planlar ve bunlarin uygulamalari sonucunda elde edilen
kayitlar veri analizine tabi tutularak raporlanir. Proses yaklasimi ¢ercevesinde tim verilerin, analiz
edilerek diizenli aralklarla YGG Toplantilarina aktarilmasi ve Ust yonetimin elde edilen verileri
kullanarak yeni kararlar almasi saglanir.
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ilgili Dokiimanlar
FPS.11.03 — Proses [zleme Formu

8.5. Iyilestirme

8.5.1.Siirekli iyilestirme

KUTSO'da, olusturulan kalite yonetim sisteminin siirekli olarak iyilestirilmesi, hizmet kalitesi, Uye ve
calisan memnuniyetinin arttirilmasi temel prensiptir. KUTSO politikalarini, kalite hedeflerini, stratejik
planlamasini bu perspektif ile olusturmus ve sirdirmektedir. Surekli iyilestirmelerin sistemli bir
sekilde basarilabilmesi icin Ust yonetim Siirekli iyilestirmeyi proses olarak degerlendirmis ve diger
proseslerin giktilarini bu prosesin girdisi kabul ederek iyilestirme ¢alismalarini siirekli hale getirmistir.

ilgili Dokiimanlar
PS.11 — Siirekli lyilestirme Prosesi

8.5.2. Diizeltici Faaliyet

KUTSO, uygunsuzluklari tespit ederek tekrarini dnlemek amaciyla KYS sistemi icerisinde dokiimante
edilmis prosediir olusturmustur. Bu prosedir ile KUTSO;

a) Uygunsuzluklarin gézden gecirilmesi (Musteri sikayetleri dahil),

b) Uygunsuzluklarin sebeplerinin belirlenmesi,

c) Uygunsuzluklarin tekrarlanmamasini  saglamak {zere vyapilacak faaliyetler igin
gerekliliginin degerlendirilmesi,

d) Gereklifaaliyetlerin belirlenmesi ve yurutilmesi

e) Yapilan faaliyetlerin sonuglarinin kayitlari,

f) Yapilan diizeltici faaliyetin gézden gegirilmesi,

gibi durumlari giivence almistir.

KUTSO, diizeltici faaliyetlerin degerlendirilmesinde Kok Sebep analizini temel prensip olarak
belirlemis ve her bir diizeltici faaliyet i¢in kok sebep analizini zorunlu hale getirmistir.

ilgili Dokiimanlar
PR.05 — Diizeltici Faaliyet Prosed(irii

Hazirlayan Onaylayan
Melike KOSE Salih Nafi ALIC
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sekreter

Dokiiman No ve Yiriirlik Tarihi: K.01/18.06.2014
Revizyon Tarih No: ---/00 Sayfa 22 / 23




KALITE EL KITABI

8.5.3. Onleyici Faaliyet

KUTSO, olusmasini dnlemek amaciyla potansiyel uygunsuzluklarin nedenlerini ortadan kaldirmak icin,

a)
b)
c)
d)

e)

Potansiyel uygunsuzluklarin ve sebeplerinin tanimlanmasi,

Uygunsuzluklarin olmasini 6nlemeye yonelik faaliyete olan ihtiyacin degerlendirilmesi,
Gerekli faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi,

Baslatilan faaliyetin sonuglarinin kayitlari,

Baslatilan Onleyici faaliyetin gbzden gecirilmesi

icin sartlari belirlemis ve dokiimante edilmis bir prosedir olusturmustur.

ilgili Dokiimanlar
PR.06 — Onleyici Faaliyet Prosediirii
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