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I. KALITE EL KiTABI HAKKINDA

Batman Ticaret ve Sanayi Odasi sundugu hizmetlerin standardini belirlemek ve
surekliligini saglamak amaciyla bir “Yonetim Sistemi” kurmayi, bu sayede hizmetlerini

kisilerden bagimsiz hale getirerek, “Kurumsal” bir yapiya buriinmeyi hedeflemistir.

Oda bu suregte, kurulacak olan Yénetim Sistemini; uluslararasi belgelendirilebilir
nitelige sahip olmasindan dolayi, ISO 9001:2008 Kalite Yonetimi Standardini referans

alan “Toplam Kalite Yonetim Sistemi” olarak belirlemigtir.

Bu dokiman, Batman Ticaret ve Sanayi Odasi'nda (Batman TSO) Toplam Kalite

Yonetim Sisteminin olusturulmasina kilavuzluk eder.

Odada gergeklestirilen hizmetlerin, kalite prensipleri gercevesinde, nasil yapildigina

yonelik tanimlari ve agiklamalari yaparak ilgili sorumluluklari belirler.

Odada tiyelerin disinda liye olmayanlara da hizmet verildiginden MUSTERI ifadesi

Ozellikle kullaniimaktadir.

Sistem, 5174 Sayili “Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu”
ve ilgili mevzuat ile Musterilerin sorunlari ve isteklerini, toplumun beklentilerini ve diger
sartlari da dikkate alarak Mdusterilerinin odanin hizmetlerinden memnuniyetlerinin
artinlmasina ve odanin sosyal sorumlulugunun bilincinde olmasina yoénelik olarak

kurulmustur.

Sistem ayni zamanda, TOBB oda/borsa Akreditasyon Sisteminin gerekliliklerini de

icerecek bicimde kurulmustur.

Kalite El Kitabi, odanin tim birimlerinde kalite anlayisinin gelismesine ve sistem
yaklagiminin g¢aliganlar tarafindan benimsenmesine yardimci olmak amaciyla

hazirlanmistir.
Batman Ticaret ve Sanayi Odasi olarak;

Kalite politikamiz cercevesinde belirledigimiz kalite hedeflerine ulasmayi, kurmus
oldugumuz Kalite Yonetim Sisteminin igleyisini, surekliligini ve gelismesini, standartlara
ve kurumumuzun yapisina uygun olarak yapacagimizi ve bunlar igin gerekli olan

kaynaklari ayiracagimizi taahhut ediyoruz.
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Il. BATMAN TICARET VE SANAYi ODASI HAKKINDA

Batman Ticaret ve Sanayi Odasi 1967 yilinda Siirt Ticaret Odasina bagh bir temsilcilik olarak
kurulmus, 25 Kasim 1967’de ilk toplantisini gergeklestirmistir. ilk yilini, kurulus hazirliklariyla
tamamlayan Odamiz, 1968’de mustakil Oda olarak kabul edilmis ve 25.11.1968 tarihli meclis

karariyla ilk yonetim kurulu Gyeleri atanmistir. Odanin ilk yénetim kurulu tyeleri sunlardir:
Mahmut ORTABQOY (Bagkan)

Sevket BASAK

Mehmet TURKAY

Vezir ATILLA

Abdulkadir AYHAN

Odanin ilk personeli ve ilk Genel Sekreteri, umum katip Ali ihsan ARIK, ilk binasi ise Batman
2. caddede yer alan ve o zaman Midyat Garaji olarak bilinen yerde tutulan iki odah kiglk bir

dairedir.

Oda kisa sure icinde personel ve fiziki altyapisini tamamlayarak tye kaydi almaya baslamis,
23 Ocak 1968 tarihli toplantida Oda’nin ilk Gyelerinin kayitlari onaylanmistir. Odanin bir
numaral uyesi olan baskan Mahmut ORTABQY ile birlikte on Uye kaydedilmistir. Batman
Ticaret ve Sanayi Odasinin su an 4.93%9u faal olmak Uzere toplam 7.246 U(yesi

bulunmaktadir.

Mahmut ORTABOYUN 1971°de vefat etmesi Gzerine bagkanliga yonetim kurulu Uyelerinden
Mehmet TEYMUR secilmistir. TEYMUR, Turkiye’de bu gérevi en uzun sire surdiren (40 yil)
oda baskani unvani ile Odamiza ve Batman’a énemli hizmetlerde bulunmustur. 29.08.2011
tarihinde Baskan TEYMUR'un kalp krizi sonucu ani vefatinda sonra mevcut Ydnetim
Kurulunun kendi arasinda yapti§i segim sonucu Osman NASIROGLU odanin 3. Baskani

olmustur.

19 Mayis 2013'te yapilan oda secimlerinde yedi gruptan besini kazanan Abdilkadir DEMIR

odamizin 4'Uncl bagkani secilmis ve hala gorevini sirdirmektedir.

Batman Ticaret ve Sanayi Odasi, petrol bulunmasi ve petrol isleme tesislerinin kurulmasi ile
birlikte Batman’da gelismekte olan ekonomik faaliyetlerin kayit altina alinmasi, Batman’da

ticaret ve sanayi faaliyetlerinin saglam bir temel Ustine oturtulmasi, Batman’a yatirm
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yapacak sirketlere bilgi saglanmasi, tuketici haklarinin

kurulusundan bugtine énemli hizmetler vermigtir.

iletisim Bilgilerimiz

Adres : Akyurek Mah. 32.Cadde No:11 BATMAN
Tel : +90 (488) 213 12 45 - 212 15 67

Faks : +90 (488) 213 74 06

e-posta : info@batso.org.tr

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

Hazirlayan Onaylayan

korunmasi

gibi konularda
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lll. MiISYON, ViZYON, KALITE POLITIKAMIZ

Misyonumuz

5174 sayili yasa geregi kurulan Batman Ticaret ve Sanayi Odasi

v
v

Vizyonumuz

Uyelerimizin rekabet seviyesinin artirilarak kiresel oyuncu olmalari ve bdlgemizin

gelismislik duzeyinin yukseltiimesi slurecinde;

Sorunlari tespit eden, gergekgi ¢cozim politikalari gelistiren, deger yaratan, Gyeleri

tarafindan sahiplenilen, glvenilir bir oda olmaktir.

Kalite Politikamiz

Hazirlayan Onaylayan

v Kalite yonetim sistemimizi ISO 9001 standardinin gereklerini yerine getirecek

v' Toplam Kalite hedefleri izlemek ve takip etmek,

v Bolgemizin ekonomik ve sosyo-kiiltirel gelisimine katki saglayacak faaliyetleri

v Surekli iyilestirme yaklasimi dogrultusunda tiim streclerimizdeki verimliligi en

v' Odanin Performansini yikseltecek, yenilikgi ve yaratici yaklasimlarin

Kamu Kurumu niteligimiz geregi, mevzuatla verilmis goérevleri yerine getirmek,
Uyelerimizin sorunlarini ¢dzecek, ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak hizmetleri
sunarak; bolgemizin ekonomik kalkinmasina,

Sosyal Sorumlulugumuz geregi olarak da; bdlgemizin sosyo-kultirel gelisimine

katki saglamaktir.

Batman Ticaret ve Sanayi odasi olarak;

sekilde yonetmek,

ylratmek,

iyi seviyeye yukseltmek,

cesaretlendiriimesine yonelik egitimleri gergeklestirmek,
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kalite politikamizdir.

Hazirlayan Onaylayan

yonundeki faaliyetlerimizi TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi ile birlikte

butinlesik bir sekilde yoneterek,ornek bir oda olmak igin tim gucimuzle g¢alismak
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IV. ORGANIZASYON YAPISI

Odanin organlari,
v" Meslek komiteleri,
v' Meclis,
v" Yonetim kurulu,

v" Disiplin kuruludur.

Odadaki tum uyeler, Ekonomik faaliyetlerine gore uygun NACE kodlamasi ile

kodlanir ve belli kriterlere gore belirlenmis Meslek Gruplarina atanir.

Meslek Gruplari, doért yil icin, kanunda belirtilen kriterlere uygun sayida, Kendi

Meslek Komitelerini seger. Asil Uyeler kadar da yedek uye segilir.

Her Meslek Komitesi kendi Uyeleri arasindan dort yil igin bir baskan ve bir baskan

yardimcisi seger.

Oda Meclisi, Meslek Komitelerince, kanunda belirtilen kriterlere uygun sayida, dort

yil icin segilecek Uyelerden olusur.

Meclis, kendi Uyeleri arasindan dort yil icin bagkan ile bir veya iki baskan yardimcisi

secer.

Meclis kendi Uyeleri arasindan Yonetim Kurulunun baskanini, kanunda belirtilen

kriterlere uygun sayida, asil ve yedek Uyelerini tek liste halinde secer. Yonetim
kurulu, kendi Gyeleri arasindan dort yil icin bir veya iki baskan yardimcisi ve bir

sayman Uye secer.

Oda Disiplin Kurulu, Meclisce odaya kayitli olanlar arasindan dort yil igin secilen

alti asil ve alti yedek tyeden olusur.

Disiplin kurulu, se¢imden sonraki ilk toplantisinda, Uyeleri arasindan bir baskan

secger. Bagkanin bulunmadigi zamanlarda, en yasli tGye kurula bagkanlik eder.
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V. PROSES YAKLASIMI
Odamiz, Musgteri beklentilerini kargilamak suretiyle memnuniyeti artirmak icin Kalite
Yonetim Sisteminin gelistiriimesi, uygulanmasi ve surekliliginin saglanmasinda

“Proses Yaklasimini” benimsemistir.
Sistemimizde kullanilan proses yaklagimi:

Beklentilerin anlagilmasinin ve yerine getiriimesinin, Proseslerin performans ve
etkinliginin saglanmasinin, objektif 6lciimlere dayandirilan proseslerin surekli

iyilegtirilmesinin dnemini vurgular.

Odalar, kurulus amaglari ve verdigi hizmetler geregi 6zel konuma sahip

kuruluglardir.

Kanun cgergevesinde kurulmus olmalarindan o6turt, kamu adina gergeklestirdigi
hizmetlerin yani sira, dinya orneklerinde oldugu gibi, oda olmanin misyonu gereqi
Uyelerinin ihtiya¢c ve beklentilerine cevap verecek faaliyetleri yuritmek ve bélgesel
kalkinmada kendilerine bigilen roli sosyal sorumlulugu c¢ercevesinde yerine

getirmek durumundadirlar.
Bu sebepten dolayi, kurulacak olan “Sistem”in;
v'cok dikkatli bicimde tasarlanmasi,

v'sistemi olusturacak sireclerin, “Sistemin Butlnligini ve igsel tutarliigini”

saglayacak bigimde belirlenmesi
onem arz etmektedir.

Kurulacak olan Yonetim Sisteminin kullanilabilir olmasi ve igsellestirilebilmesi icin bu

asama kritik ve stratejik oneme sahiptir.

Batman TSO’nun Yonetim Sistemini olusturan Sudrecler ve iliskileri; odacihdin tim
gerekleri ve odalar icin ideal yapiylr tanimlayan TOBB Oda/Borsa Akreditasyon

Sisteminin beraberce sentezlenmesinden elde edilmistir.

(Detayl bilgi bu dokimanin “Uygulama Alani” bagliginda verilmektedir)
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Amag

olarak iyilestirmektir.

Kapsam

bazi maddeleri hari¢ tutulmustur,;

denetlemek, gelistirmek ve takip etmek,

Hazirlayan Onaylayan

1. AMAC, KAPSAM, CIKARTMALAR VE UYGULAMA ALANI

Batman TSO’da olusturulan Kalite Yonetim Sisteminin amaci;
v' Mevzuat, yasal sartlar, Misteri ihtiyac ve beklentileri dogrultusunda verilen
hizmetlerin neler oldugunu, nasil gergeklestirildigini ve surekliliginin nasil
saglandigini ortaya koyan KURUMSALLASMAYI saglamak,

v TS EN ISO 9001:2008 sartlarina gore yurutilen tim faaliyetleri uygulamak,

v' Gelisen sartlar, teknoloji ve is yapis sirecleri gergevesinde sistemi strekli

Bu el kitabi Batman TSO'nun Kalite Yonetim Sistemini acgiklar, gerekleri tanimlar,
sorumluluklari tayin eder ve sistemin kurulmasina kilavuzluk eder. Batman TSO
Kalite Yonetim Sistemi; yasal sartlari, musteri ihtiyac ve isteklerini, toplumun
beklentilerini ve diger sartlari da dikkate alarak mdusterilerinin, paydaslarinin ve
toplumun odanin hizmetlerinden memnuniyetlerinin artirilmasina yonelik olarak; ISO

9001:2008 Kalite Yonetimi standartlarini referans alarak olusturulmustur.

Ayrica guncel yasal sartlar, mugsteri istekleri ve sistemin surekli iyilegtiriimesinin
guvencesi icin proseslerin belirlenmesi ve sistemin etkin olarak uygulanmasi yoluyla

Musteri, paydas ve toplumsal memnuniyetin artirilmasi amaclanir.

Odamizda uygulanmakta olan ISO 9001:2008 TKYS Standardinin asagida belirtilen
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Cikartma

7.3 Tasarim ve Geligtirme

Odamiz, 5174 sayili odalar, borsalar ve birlik
kanunu dogrultusunda yururlukteki mevzuat
sartlarini  karsilamak igin hizmet verdiginden
herhangi bir tasarim ve gelistirme faaliyeti

yapilamamaktadir.

7.5.2 Hizmet Sunumu lgin
Proseslerin Gegerliligi

Odamiz verdigi hizmetlerle ilgili bitin proses
ciktilarini dogrulamaktadir. Bu madde kapsam
disidir.

7.6 izleme ve Olgme

Cihazlarinin Kontrolu

Kurumumuzda izleme ve Olgme, gerek satin
allnan malzeme ve techizatlarda gerekse
hizmetin verilmesi asamalarinda go6zle ve
sayarak gerceklestirildiginden izleme ve Olgcme

Cihazi Kullanilmamaktadir.

Hazirlayan

Onaylayan
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Uygulama Alani

Ulkemizdeki diger Ticaret ve Sanayi odalarinda oldugu gibi Batman Ticaret ve
Sanayi Odasi da gorev ve faaliyetlerini; 5174 Sayilh “Turkiye Odalar Borsalar Birligi

ile Odalar ve Borsalar” Kanunu ve ilgili ikincil mevzuat ¢ergcevesinde yurutmektedir.

Batman TSO’da gerceklestirilen tim faaliyetleri iki temel baslik altinda ifade

edebilmek mimktndir. Bunlar,
1.Muisteriye Sunulan Hizmetler

2.Destek Faaliyetleridir.

Bu iki temel baglk karakteristik olarak biri birinden kesin cizgilerle ayrisan ana

faaliyetlerdir.

1.si dogrudan musteriye verilen hizmetleri icerirken, 2. si ise bu hizmetlerin saghkh

bicimde verilmesini saglayan destek faaliyetlerinden olusmaktadir.

“Musteriye Sunulan Hizmetler”;
1. Operasyonel Hizmetler
2. Taktik Hizmetler
olarak kendi iginde iki bolime ayrilabilirken;

“‘Destek Faaliyetleri” de;
1. Stratejik Destek Faaliyetleri
2. Klasik Destek Faaliyetleri

seklinde iki bolim altinda toplanabilmektedir.

Batman TSO’da musteriye sunulan hizmetlerin dnemli bir bolumuni; “Resmi Kayit
(Uye ve Ticaret Sicili)’, “Kiymetli evrak satisi” ve “Belge onayl” olarak
gruplandirabilecegimiz, “Kamu Ajanhgi” olarak da nitelendirilen, 5174 Sayii TOBB
Kanunda belirtilen, kanun ve/veya bakanlar kurulu kararlariyla, TOBB’a, dolayisiyla
odalara verilmis olan gorevler olugturmaktadir. Bu faaliyetlere iligkin tum uygulama
detaylari, ilgili Bakanlik ve TOBB tarafindan ydnetmelik, talimat ve esaslarla

belirlenmekte ve ilgili mevzuat gergevesinde ucret alinmaktadir. Bu faaliyetlerde oda
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sadece uygulayici konumunda olup, herhangi bir inisiyatif almasi s6z konusu
olmamaktadir. Sistemde bu tur hizmetler “Operasyonel Hizmetler” olarak

adlandirilmaktadir.

5174 sayili kanunda belirtilen kurulus amaglarinda odalar; “Oyelerinin her turli
sorunlarina ¢ozum Ureten ve bu sayede bolgesel kalkinmaya destek saglayan
organizasyonlar’ olarak belirtimektedir. Bu c¢ercevede (yelerinin sorunlarini
¢cobzecek, onlara destek olacak ve dolayisiyla, bdlgenin ekonomik kalkinmasina katki
saglayacak her turlu faaliyet “Taktik Hizmetler” olarak adlandirilmaktadir. Yani,
“Operasyonel Hizmetler” disinda kalan ve uyeye sunulan diger hizmetler,

Sistemde “Taktik Hizmetler” olarak nitelendiriimektedir.

Musteriye sunulan hizmetlerin etkinligi ve verimliligini dogrudan etkileyen diger tim

faaliyetler “Destek faaliyetleri” olarak nitelendirilmistir.

Kalite Yonetim Sistemi, TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi, Misteri iliskileri
Yénetimi, lyi Yénetisim, Kurumsal Yénetim ilkeleri, Bilisim Teknolojileri Yonetimi ve
Stratejik Planlama, Arastirma ve Proje Gelistirme Kapasitesi gibi faaliyetler
“Stratejik Destek Faaliyeti” olarak nitelendirilmistir. Bu faaliyetler, Musteriye

sunulan hizmetin kalitesini artirmak igin uygulanan yénetsel faaliyetlerdir.

“Klasik Destek Faaliyetleri” ise, odada Musteriye sunulan hizmetin Uretilmesi icin
uygun sartlari saglamaya ydnelik gerekli (insan Kaynaklari Yénetimi, Calisan
Performans Yonetimi, Mali Yonetim (Muhasebe, Finans), Satin alma, Bilisim Destek

hizmetleri ile temizlik ve bakim hizmetleri gibi) her tirli faaliyeti icermektedir.

2. ATIF YAPILAN STANDART ve DOKUMANLAR
Kalite Yonetim Sistemimizin Kurulmasi ve bu El Kitabinin hazirlanmasinda dis
kaynakli dokumanlarin gartlari dikkate alinmis ve Dis Kaynakli Dokumanlar

Listesinde tanimlanmistir.

Bu EI Kitabinda Kalite YoOnetim Sistemimizdeki st seviyedeki prosesler

tanimlanmisg, prosedurlere ve diger dokimanlara atif yapilmigtir.

Hazirlayan Onaylayan Sayfa: 18/ 46
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Referans gosterilen dokimanlarin uygun revizyonlari kullanilir. Kalite Yodnetim

Sistemimizdeki tim dokimanlarin en son baskilari dokiiman Gzerinden takip edilir.

Kalite Yonetim Sistemimiz; surekli iyilestirme felsefemiz, TOBB Oda/borsa
Akreditasyon Sistemi ve Genel Y6netim Sistemimizi olusturan mevzuat ile bir dizen

icerisinde olusturulmustur.

3. TERIMLER ve TARIFLER
Kalite Yonetimi I1SO 9001:2008; Kalite YoOnetim Sistemleri-Temel Kavramlar,

Terimler ve Tarifler standardinda verilen Uluslararasi terimler ve tarifleri kullanir.

TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi, TOBB Akreditasyon Standardinda tarif

edilen Temel Kavramlar, Terimler ve Tarifleri kullanir.

“Uye” terimi; Yasal zorunluluk geredi odaya lye olan Sirket, Gergek Kisi Ticari

isletmesi, Iktisadi isletme ve ya Kooperatifi tarif etmek icin,

“‘Misteri” terimi, odanin Uyelerinin yani sira, odanin sunmus oldugu bazi
hizmetlerden faydalanan, fakat odaya Uye olma zorunlulugu olmayan, kisi, kurum ya
da kuruluglan (Uye olmayan sermaye sirketleri ve gercek kisi ticari isletmeleri,

Kamu Kurumlari, Ogrenciler ve Girisimciler gibi) tarif etmek igin,

‘Paydas” terimi; odanin hizmetlerinden etkilenen ve/veya hizmetleriyle odayi

etkileyen kurum kuruluglar tarif etmek igin kullanilir.

“is Emri (Aynintih i Talimati)” terimi; Meclis ve Yénetim Kurulu kararlarinin
uygulanmasi amaciyla ve/ve ya yetki ve sorumlulugu cercevesinde, Genel Sekreter

tarafindan yazili ve sifahi olarak verilen (emir anlaminda) talimatlari tarif etmek icin,

“Sistem” terimi; aralarinda iligkiler bulunan ve belli bir amaci gergeklestirmek tzere

bir araya getirilmis elemanlardan olusan bir batinu tarif etmek igin,
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4. KALITE YONETIM SISTEMI
4.1 Genel Sartlar

uygulamalari icermektedir.

prensiplerinden “Proses Yaklasimi” benimsenmistir.

sistemin butlinlidini bozmayacak bicimde hazirlanmistir.
Bu ¢ergevede odada gergeklestirilen tim faaliyetler;

e Hizmetler Ana Prosesi (KYT.PRS.01.00)

e Destek Faaliyetleri Ana Prosesi (KYT.PRS.02.00)

Olarak, 2 temel proses altinda tanilanmis,

niteligindeki prosesler de asagidaki bicimde tasarlanmistir.
e Operasyonel Hizmetler Prosesi (KYT.PRS.03.00)

e Taktik Hizmetler Prosesi (KYT.PRS.04.00)

e Klasik Destek Faaliyetleri Prosesi (KYT.PRS.06.00)

Hizmet kalitesinin  gelistiriimesinde ve  Musterilerimizin

belirlenen ¢ergevede gorev, yetki ve sorumluluklari vardir.

Hazirlayan Onaylayan

Odamiz, Kalite Yonetim Sistemini, TS-EN-ISO 9001:2008 Standardi sartlarina
uygun olarak tasarlamig, dokumante etmis ve uygulamaktadir. Ayrica, sistem,

surekliligin saglanmasi ve surekli iyilestirme igin de gerekli tim tanimlar ve

Sistemin tasarimi asamasinda Toplam Kalite Yonetim Sisteminin temel

Odada yapilan tum hizmetler, belli ana prosesler altinda toplanmis, daha sonra bu

ana prosesler, proses, prosedir veya talimatlarla tanimlanigtir.

Bunlara ek olarak Standardin gerektirdigi prosedir ve dokimanlar (Plan, Form vb),

bu ana proseslerin alt prosesi

e Stratejik Destek Faaliyetleri Prosesi (KYT.PRS.05.00)

saglanmasinda; tim birimlerin yasalar, yonetmelikler ve oda ydnetimi tarafindan

TUm prosesler performans kriterleri ile kontrol altinda tutulur, Masterilerimize odakli
Olcltler ile etkinlikleri dlgullr, i¢ ve dis denetimlerle etkinligin dogrulanmasi saglanir.

Odamizin hizmetini etkileyen dis kaynakli herhangi bir prosesi bulunmamaktadir.

memnuniyetinin
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Referans DokiUmanlar:

Hizmetler Ana Prosesi (KYT.PRS.01.00)

Taktik Hizmetler Prosesi (KYT.PRS.04.00)

4.2 Dokumantasyon Sartlari
4.2.1 Genel

Batman TSO, dokimantasyon sartlarini;
v' Kalite Politikasini,
v' Kalite Hedeflerini,

v' Kalite El Kitabini,

ve

icin gerekli olan tum dokumanlari

hazirlayarak yerine getirmigtir.

4.2.2. Kalite El Kitabi

Batman TSO Kalite Yonetim Sisteminin;

v" Yasal Referans ve Mevzuatlarini,

Kalite El Kitabi Ayica;

Destek Faaliyetleri Ana Prosesi (KYT.PRS.02.00)

Operasyonel Hizmetler Prosesi (KYT.PRS.03.00)

Hazirlayan Onaylayan

v' TS-EN-ISO 9001:2008 Standardinin gerektirdigi Prosedirleri,

v' Odadaki tim faaliyetlerin igerildigi Proses, Prosedur ve Talimatlari

v Sistemin etkin bicimde planlanmasi, yuratilmesi ve kontroliiniin saglanmasi

Kurulan Kalite Yonetim Sisteminin bir 6zeti niteliginde olusturulan “Kalite El Kitab1”,

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

v Atifta bulunulan Standartlarini ve ilgili terim ve tariflerini icerir.
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Kalite YOnetimi Sisteminin tim dokimantasyonunun 6zet ana dokimani seklinde

hazirlanmistir. 7.3, 7.5.2 ve 7.6 maddeleri hari¢ tutulmustur.

4.2.3 Dokiimanlarin Kontrolii
Batman TSO Kalite Yonetim Sisteminde igerilen tim dokimanlarin;

Sistemin bir pargasi olarak hazirlanmig olan “Dokimanlarin Kontrolu Proseduri™ne

gore gergeklestiriimektedir.

Kalite Sisteminin pargasi olan ve bu el kitabinda referans gosterilen tim
dokumanlar, sadece calisanlar tarafindan erisiminin internet (intranet) tzerinden
saglanabildigi ve sadece okunabilir orijinal kopyalardir. Dokliimanlarin yonetiminden

Kalite Yonetim Temsilcisi ve 6zel yetkilendirilmig ¢alisan sorumludur.

Dokumanlar, yayinlanmadan once yetkili kigiler tarafindan godzden gegirilir ve
onaylanirlar. DokUmanlardaki degisiklikler daha &nceki dokimani onaylayan

makamin onayina tabidirler.
Referans Doktmanlar:

Dokumanlarin Kontroll Prosedurt (KYT.PRD.01.00)

Hazirlayan Onaylayan

v’ Sistemin bir bitln olarak tasariminin nasil yapildigini,

v' Sistemin hangi proses, prosedir, talimat ve ilgili dokimanlarindan

olustugunu,
ve

v' Tanimlanmis Proseslerin aralarindaki iligkilerin nasil oldugunu da ortaya

koymaktadir.

v' Hazirlanmasi,
v" Yayinlanmasi,
v' Dagitimi,

v Revize edilmesi
ve

v" Ylrlrlikten kaldiriimasi islemleri
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v

AN NERN

v

belirli

4.2.4 Kalite Kayitlarinin Kontroli
Kalite Yonetim Sisteminin iglediginin ispati konumundaki “Kalite Kayitlari”; mevzuata
ve standardin sartlarina uygunlugun ve operasyonun etkinliginin kaniti igin

olusturulmustur.

Kalite Kayitlarinin;

Yine sistemin bir pargasi olarak hazirlanmis olan “Kayitlarin Kontrolt Proseduri™ne

gore gerceklestiriimektedir.

Kayitlar kadgit ya da elektronik ortamda bulunabilir. Kalite Kayitlari; Kalite Sisteminin
ve odanin faaliyetlerinin etkinliginin, verilen hizmetin beklenen kalite seviyesinde

gerceklestirildiginin kaniti olabilecek tim kayit ve belgelerdir.

Kayitlar, aksi resmi veya 0zel kanalla belirtiimedigi slirece geg¢mise yodnelik

calismalara kaynak olmasi, gelistirici/duzeltici islemlerin gerekliliginin belirlenmesi,

cikarilabilmesi amaciyla ilgili prosedirde belirlenmis sirelerde sorumlu birim/kisi

tarafindan bozulmalarini dnleyecek, uygun c¢evre sartlarinda saklanir ve korunurlar.

Kalite Sistemince olusturulmus olan dokiman ve bu dokimanin iglenmesiyle elde
edilen kayitlarin disindaki kayitlar (yazismalar gibi) Oda Muamelat Yénetmeligine

gére iglem gorur.
Referans Doklmanlar:
Kayitlarin Kontrolti Proseduri (KYT.PRD.02.00)

TOBB Oda Muamelat Yénetmeligi

Hazirlayan Onaylayan

Tanimlanmasi,
Saklanmasi,
Ulasiimasi,
Korunmasi,
imha edilmesi

Ve saklama surelerinin belirlenmesi islemleri

bir sure icin izlenebilirliginin saglanmasi, bir takim istatistiksel sonuglarin
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5. YONETIM SORUMLULUGU

5.1 YOnetimin Taahhidu

v’ Etkin bigcimde uygulanmasi,
v Surekliliginin saglanmasi

ve

cercevesinde karsilanmasi igin;
v’ Kalite Politikasini olusturacagini,

v' Kalite Hedeflerini belirleyecegini,

v' Gereken kaynaklari saglayacagini
ve
v Bu hususu c¢alisanlarina iletecegini

Taahhit etmektedir.

5.2 Musteri Odaklilik

Batman TSO’nun icraattan sorumlu Ust Yénetimi;

v' Surekli bigimde iyilestiriimesi amaciyla;

kavramini tim musterileri i¢cin anlamli kilmigtir.

Hazirlayan Onaylayan

Odamizda kurulmus olan Toplam Kalite Yonetim Sisteminin;

TUm mdasgterilerinin  ihtiyac ve beklentilerinin, mevzuat ve standardin sartlar

v’ Belirlenen periyodlarda Sistemin uygunlugunu Gézden Gegirecegini,

Yonetim, Kalite Yonetim Sisteminin odamiz ¢alismalari ve bundan sonraki gelisme
planlari agisindan son derece 6nemli oldugunu kabul ve teyit etmekte, calisanlarinin

kalite ydnetim sistemini uygulama zorunlulugunu ifade etmektedir.

Batman TSO, hem Kalite Yonetim Sistemi, hem de TOBB Oda/borsa Akreditasyon

Sisteminde Uyelerini musgterisi gibi tanimlayarak; “%100 musteri memnuniyeti

Bu cercevede, oda ydnetimi, musterilerinin istek ve beklentilerinin yerine getirilmesi

hususunu, Kalite El Kitabinin 7.2.1. Hizmete Bagh Sartlarin Belirlenmesi ve 8.2.1.
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Musteri Memnuniyeti maddelerinde belirtildigi gibi gergeklestirmektedir.

5.3 Kalite Politikasi

Faaliyetlerimizin ana dogrultusunu, vizyonumuza ulastiracak bigcimde belirleyerek,
odamizda bu yonde bir kurum kudlturan olusmasini saglamak uzere, Batman TSO
Yonetimi tarafindan asagidaki Kalite Politikasi olusturulmus ve tim yonetici ve

¢alisanlarin bu dogrultuda hizmet vermesi saglanmigtir.
Kalite Politikamiz:

Batman Ticaret ve Sanayi Odasi Olarak;

v Kalite yonetim sistemimizi ISO 9001 standardinin gereklerini yerine getirecek

sekilde yonetmek,
v' Toplam Kalite hedefleri izlemek ve takip etmek,

v' Bolgemizin ekonomik ve sosyo-kiiltlrel gelisimine katki saglayacak faaliyetleri

ylrutmek,

v Surekli iyilestirme yaklasimi dogrultusunda tim sireglerimizdeki verimliligi en

iyi seviyeye ylukseltmek,

v Odanin Performansini ylkseltecek, vyenilikgi ve vyaratici yaklasimlarin

cesaretlendiriimesine yonelik egitimleri gergeklestirmek,

yonundeki faaliyetlerimizi TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi ile birlikte
batlnlesik bir sekilde yoneterek,drnek bir oda olmak igin tim glctimuzle ¢calismak

kalite politikamizdir.

Kalite Politikamiz, proseslerimizin ve hizmetlerimizin surekli iyilestiriimesine,
hedeflerimizin gézden geciriimesine ve olusturulmasina kilavuzluk eder. Batman
TSO Kalite politikasinin etkinligi; odanin nihai hedefleri, beklentileri ve musgteri
ihtiyaglari g6z o6nlne alinarak, yonetimin yillik gbézden gegirme toplantilarinda

g6zden gegirilir ve gerekiyorsa degigtirilir.
Kalite Politikasi tim calisanlara duyurulur. Oryantasyon egitiminde yeni ise alinan
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elemanlara Batman TSO’nun kalite politikasi tanitilarak, ¢alisanlarin ise ilk giristen
itibaren Batman TSO’nun kalite politikasini 6grenmeleri saglanir. Calisanlar ile
yapilan periyodik gorugsme/anketler aracihigr ile ve i¢ denetimler sirasinda
calisanlarin odamizin kalite politikasini ne dlgide anlayip ¢alismalarina yansittigi

arastirilir.
Referans Dokiimanlar:

Batman TSO Kalite Politikasi

5.4 Planlama

5.4.1 Kalite Hedefleri
Kalite hedefleri, Kalite sistemini olusturan proses ve alt prosesler bazinda tum

alanlari kapsayacak sekilde belirlenir.

Yonetim sistemi seviyesinde kalite hedeflerimiz; kurulus amacimiza ve Kkalite
politikamiza ulasmak, Stratejik Planlarimizda igerilen amag¢ ve hedefleri saglamak
ve tum mevzuat ve standartlarin gerekliliklerini karsilayan Kalite Yonetim Sisteminin
surekliligini saglamak icindir.

Ana Sturecler seviyesinde hizmet hedeflerimiz ise; misteri beklentilerini karsilamaya

uygun olarak geligtirilir.

Hedefler; ilgili doneme ait Stratejik Plan hedeflerimiz ile ge¢mis yil
performanslarimiz géz 6nunde bulundurularak, her yil Kalite Yonetim Temsilcisinin
de katkisi ile proses sahipleri tarafindan belirlenerek yilin ilk Yénetimin G6zden

Gecirmesi Toplantisinda Ust Yonetim tarafindan karara baglanir.

Hedeflere ulasiimasi surekli iyilestirmenin bir delilidir. Hedefler &lgilebilir olmaill,
Kalite Politikasi, Stratejik Plan ve kurum amaglariyla tutarhlik arz etmelidir.
TUm yOneticiler;

v' kendi sorumluluk alanindaki proses olgltlerinin hedeflenen degerlere
ulasmasini saglayacak onleyici, duzeltici ve iyilestirici islem planlarini

olusturmak,
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Bu hedefler bolim, ekip ve birey hedefleri olarak etkinlik degerlendiriimesinde

kullanilirlar.
Referans Dokimanlar:

Batman TSO Kalite Hedefleri

5.4.2 Kalite Yonetimi ve TOBB Akreditasyon Sistemi Planlamasi

Batman TSO, madde 4.1.’de tanimlanan sartlari saglayacak bigimde ve Sistemde
gerceklestirilecek degisiklikler planlanip uygulandiginda, Sisteminin batinlGgindn
bozulmadiginin garanti altina alinmasi igin Kalite Yonetim Sistemini planlar. Kalite
Hedefleri, Stratejik Plan ve TOBB Oda/borsa Akreditasyon Sisteminin
gereklilikleri Sistemin Planlanmasinda girdi teskil eder.

Planlama;

g6z 6nunde bulundurularak, odanin;

Hazirlayan Onaylayan

v’ calisanlara duyurmak,
v bunlari gerekli kaynaklar ile desteklemek

v' ve periyodik olarak gbzden gecirmekle yukumludurler.

v'odanin (Stratejik Planinda bulunan) hedefleri ve stratejileri,
v'Musterilerin beklentileri,

v'yasal ve teknolojik gelismeler,

v'Hizmetler ana prosesi performans degerleri,

v'calisanlarin gorisleri

v've iyilestirme firsatlar

v'temel bilgi, beceri ve yeteneklerini, (TEMEL YETERLILIKLER Madde 1.)

ve

v'is yapma tarzini (TEMEL HIZMETLER Madde2.)

gelistirecek sekilde yapllir.
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Sistemin planlanmasi, TOBB Oda/borsa Akreditasyon Sistemi dahilinde

gerceklestirilen “Stratejik Plan” ile karsilikh girdi teskil edecek bicimde

yapilmaktadir.

Kalite Yonetim Sisteminin temelini olusturan Proses Yaklasimi ile tUm prosesler
dokimante edilmig, uygulanmasi, surdurilmesi ve surekli iyilestiriimesi igin

proseslerin izlenmesi, dlgtlmesi, analizi gibi ydntemler belirlenmistir.
Kalite Yonetim Sisteminin Planlamasi gergeklestiriimistir.

Kalite YOnetim Sistemi, hedeflere ulasilmasini, proseslerin ve sistemin basarili
olarak gergeklestiriimesini saglamak igin ihtiya¢ duyulan kaynaklari teshis eder ve
planlar. Surekli iyilesme icin hedeflerin planlanmasini igerir. Sistemdeki herhangi bir
degisiklik, kontrolli bigimde iletilir. Boylece Kalite Yonetimi ve TOBB Akreditasyon

Sisteminin butunligu surekli olarak saglanir.

Kalite Yonetimi ve TOBB Akreditasyon Sisteminin butinliginin ve etkinliginin
dogrulanmasi Kalite Yonetim Temsilcisinin sorumlulugundadir. Kalite Yonetimi ve
TOBB Akreditasyon Sisteminde yapilan degisikliklerin sistemin butinlagu ve
etkinligine yapabilecekleri olasi olumsuz etkilerinin dnlenmesi periyodik gdzden
gecirme, performans izleme, i¢ denetim araglarinin etkin kullanimi ile giivence altina

alinir.
Referans Dokimanlar:
Kalite Yonetim Sistemi Plani (KYT.PLN.02.00)

TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Standardi

5.5 Sorumluluk, Yetki ve iletisim

5.5.1 Sorumluluk ve Yetki
Oda, hizmetlerinde verimliligi ve kaliteyi saglayacak organizasyonel yapisini

belirlemis ve buna iligkin semasini olugturmustur.

Bu organizasyon igerisinde konumlanmis olan personelin gorev, sorumluluk ve

yetkileri ile iligkilerini Gorev Tanimlar dokimaninda tanimlamisg,
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Batman TSO'da organizasyon yapisi ve degisiklikleri

sorumluluklari tanimlar.
Referans Dokiimanlari:
Gorev Tanimlar (KYT.GRT.01.00)

Organizasyon Semasi (KYT.ORS$.01.00)

5.5.2 Kalite YOonetim Temsilcisi
Batman TSO Ust Yoénetimi:

saglamak,

tespit ederek Ust Yonetime raporlamak,

girmesini saglamak

Referans Dokiimanlar:

Kalite YOnetim Temsilcisi Gorevlendirme Yazisi

5.5.3 Ic iletisim

v'vizyonunu,

v'misyonunu,

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi Gérev Tanimi (KYT.GRT.01.00)

"ic Sirkilasyon" ile tim
calisanlara yayinlanmakta ve web sayfasinda duyurulmaktadir.

organizasyon bildirileri hiyerarsik olarak baglantilari gosterir ve gorev, yetki ve

v Kalite Yonetim Sistemini tasarlamak, uygulanmasini ve sirdirilebilirligini

v' Sistemin performansinin artiriimasi ve surekli iyilestiriimesi igin ihtiyaclar

v' Ve musteri geri bildirimlerinin, siireglerin revizyonuna musteri sarti olarak

amaciyla Yonetim Kurulundan veya profesyonel kadrodan birini, diger goérevieri

devam etmek kosuluyla, Kalite Yonetim Temsilcisi olarak atamistir.

Oda Yonetimi, Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini saglamak amaciyla sahip oldugu

tum iletisim kanallarini kullanarak sistematik bir sekilde tim c¢alisanlara odanin;

Yayinlanan
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v'kalite politikasini,

v"hedeflerini,

v'kalite sisteminin denetim sonuglarini,
v'kararlarini

v've gelecekteki faaliyetlerini

iletir.

<\

ic yazismalar,

YUz yuze gorusmeler,

AN

<\

Calisanlar igin 6neri sistemi,
v' Calisan memnuniyeti

bilgileridir.

ulagsmasi saglanmistir.

5.6 YOnetimin GOzden Gegirmesi

5.6.1 Genel

Sistem degisiklikleri i¢in ihtiyacglari kapsar.

v' Periyodik gbzden gecirme, bilgilendirme toplantilari

Hazirlayan Onaylayan

i¢ iletisim, takim ruhu yaratmada anahtar role sahiptir. iletisim kanallari;

performansi, bolim performanslari, ¢c6zim bekleyen konular ve oneriler)

Gorsel ve igitsel elektronik iletisim ortamlari (Web sitesi, SMS, e-posta gibi),

Sistem dokUmanlarinin dizenli dagitimi ve istekte bulunulmasi durumunda tedarik

edilmesini saglayan yontem ile herkesin guncel ve dogru bilgiye es zamanl olarak

YoOnetim, yonetimin gézden gegirme toplantisini yilda en az bir kez gergeklestirir. Bu
toplantida; Kalite Yénetimi ve TOBB Akreditasyon Sisteminin uygunlugu, yeterliligi,
etkinligi ve surekliligi gézden gegirilir. Bu gdézden gecirme, iyilestirme firsatlarinin

degerlendiriimesini, Kalite Politikasini, Kalite Hedeflerini ve Kalite Yonetimindeki

(temel proses
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v

v

< X

<\

v

v

v

v

Yonetimin Gézden Gegirme Toplantilari en az 5 gin 6énceden katilmcilara Kalite

Yonetim Temsilcisi tarafindan i¢ yazisma ile duyurulur.

5.6.2 GOzden Gegirme Girdisi
Yonetimin G6zden Gegirme toplantilarinin glindemi;

konularindan olusturulur.

5.6.3 Gozden Gegirme Ciktisi
Yonetimin gozden gecirme toplantilarindaki ¢iktilar en az;

ve

Yonetimin gbzden gegirme toplantilarinin sonuglari Kalite Yonetim Temsilcisi

tarafindan kayit altina alinir ve muhafaza edilir.

Hazirlayan Onaylayan

Bir 6nceki toplantida alinan kararlarin gergeklesme durumu,
Kalite Politikasi,

Kalite Hedefleri,

ic ve dis tetkiklerin sonuclari,

Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler,

Sistemin performansi,

Hizmetin uygunlugu,

Musteri geri beslemeleri ve bu konuda gerceklestirilen faaliyetler,
lyilestirme galismalari

Stratejik Planin izlenmesi ve degerlendirilmesi

Kalite Yonetim Sistemi ve proseslerin etkinliginin iyilestiriimesi icin gerekli

faaliyetleri,

Musteri beklentileri ile iligkili hizmet iyilestiriimesini

Kaynak ihtiyaglarinin teminini igin gereken kararlari igerir.
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Referans Dokiimanlar:
Veri Analizi Talimati (KYT.TLM.04.00)

YGG Toplanti Formu (KYT.FRM.15.00)

6. KAYNAK YONETIMi

6.1 Kaynaklarin Saglanmasi
Batman TSO;

v' Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi ve surdirilmesi, etkinliginin strekli
iyilegtiriimesi,
v Hedeflerinin gergeklestiriimesi,

v' Musteri beklentilerinin yerine getiriimesi ve miusterilerin memnuniyetinin

saglanmasi

amaciyla gerekli,

v" finans,

v’ bilgi teknolojileri,

v altyapi,

v isglcd,

v calisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerin gelistiriimesi icin,
kaynaklarinin planlamasini etkin olarak yapmaktadir.

Kaynaklarin Planlanmasi, en (st seviyede, “Stratejik Planda”

gerceklestiriimektedir.

Proses sahipleri kendi proseslerini, gereken iyilestirme ve gelistirme projeleri dahil,
kaynak ihtiyaglarini planlamak ve bultgelemekten sorumludurlar. Kalite sistemi
denetimlerinin planlanmasi, kaynak ihtiyaclarinin belirlenmesi, denetimin icrasi,

musteri memnuniyeti arastirma ve sonuglarinin raporlanmasi ve bunlarin Stratejik

Plan ile iligkilendirilmesi Kalite Yonetim Temsilcisinin sorumlulugundadir.
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6.2 insan Kaynaklari

6.2.1 Genel

Ydnetim Sisteminin kurarak;

<\

Basarilarin taninmasi ve takdirini,

AN

<\

arac olarak kullanir.

Calisanlarin  egitimi, biling ve yetkinliklerinin geligtiriimesi

v’ Surekli egitim ve kisisel gelisim planlamasini,

v" Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesini,

gerceklestiriimesi yolu ile odanin etkinliginin saglanmasi ve verimliliginin artiriimasi

yonetimin temel sorumlulugudur. Bu sorumlulugun yerine getiriimesi i¢in oda;

Oncelikle insan Kaynaklari Yénetim Sistemi ve buna bagli olarak Performans

Calisanlara yonelik tutum, memnuniyet ve beklenti aragtirmasini,
Yaraticiligi ortaya ¢ikartacak ortamlarin olusturulmasini,
iletisimin gelistirimesi ve bilgi paylasiminin hizlandiriimasini,

v Ekip ruhunun gelistiriimesi, ekip ¢alismalarinin tesvik edilmesini

insan Kaynaklarinin Yonetimi TOBB Odal/borsa Akreditasyon Kilavuzu 1.3.

ve katilimlarinin

Maddesinde belirtilen sartlarda yerine getirilmektedir.

Batman TSO’ya alinacak personelin

vapilmaktadir.

gerceklestirilir.

6.2.2 Yetkinlik, Egitim ve Farkinda olma (Biling)

Yonetim  Kurulu

tarafindan

Hazirlayan Onaylayan

Personel seciminde her pozisyon icin Gorev Tanimlarinda belirlenmis olan

yetkinliklere iliskin minimum seviyeler kriter olarak ele alinir.
Yeni igse baslayan personelin adaptasyonu icin oryantasyon egitimi gerceklestirilir.

Odada calisanlarin Kalite Yonetim Sistemi basta olmak lzere diger tim egitim

ihtiyaglarinin tespiti, planlanmasi ve uygulanmasi Egitim Talimati cercevesinde
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Batman TSO'nun hizmet kalitesi ve Musterilerinin memnuniyetini etkileyen tim
calisanlar igin yeteneklerin gelistiriimesine iligskin gereksinimler Personel Performans
Degerlendirmesiyle belirlenmekte ve planlanmaktadir. (TOBB Oda/Borsa
Akreditasyon Kilavuzu Madde 1.3.)

Egitimin ve diger faaliyetlerin ekinligi egitim sonunda vyapilan sinav, anket,
raporlama ya da egitimcinin degerlendiriimesi seklinde ve egitim sonunda egitimi

alan personelin isine olan katkilarinin degerlendiriimesi seklinde olur.

Egitim, 6gretim, beceri ve deneyim konusunda tim kayitlar, Kayitlarin KontrolU

Proseduriane gore saklanir.
Referans Dokimanlar:
Egitim Talimati (KYT.TLM.06.00)

Gorev Tanimlari ve Yetkinlikler (KYT.GRT.01.00)

6.3. Altyapi Sistemi (TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Kilavuzu Madde 1.2. Mali
Yonetim)

Oda, hizmetlerinde mevzuata ve standardin sartlarina uygunlugu saglamak icin,
ihtiya¢c duyulan calisma alani, tesis, ekip, ekipman, yazilim donanim ve iletisimi
iceren kaynak ihtiyaglarini tespit ve temin ederek surdurebilirligini saglar.
Musterilerinin ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak nitelikte hizmetlerin sunulabilmesi
icin; hizmetin planlanmasi ve musterilere sunumunu iceren proseste yer alan tim
faaliyetlerin etkin sekilde gergeklestirilebilmesi icin gerekli alt yapinin olusturulmasi

Batman TSO Yonetim Kurulunun en énemli sorumlulugudur.

Faaliyetlerin etkin ve verimli olarak gergeklestirilebilmesi amaciyla, her turli kaynak
ihtiyaci, Yénetim Kurulu tarafindan Oda Meclisinin onayina sunulan ve Oda Meclisi
tarafindan onaylanarak uygulamaya konan Oda tahmini bitgcesinde, Stratejik
Plandan Uretilen yillik is planlarinin maliyet kalemlerine uygun olacak bigimde;
“Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Boralar Blutce ve Muhasebe

Yoénetmeliginde” belirlenen Bltge Fasillarda yer almaktadir.

Hazirlayan Onaylayan Sayfa: 34/ 46




Bu dokiiman https://kalite.batso.org.tr adresinden gériintiilenebiliyor ise orijinal kopyadir

Dokiiman No BTSO.KEK.01

KALITE Yayin Tar. 01.06.2014

EL KlTABl Revizyon Tar.

Revizyon No

6.4 Calisma Ortami
Calisma ortami ile ilgili standartlarin belilenmesi, gerekli kaynaklarin ayrilmasi ve

uygulanmasindan Yonetim Kurulu sorumludur.

Oda hizmetin etkin ve verimli bir bigcimde sunulabilmesi ve surdurtlebilirliginin
saglanmasi igin tim calisanlarina (g¢alisan basina dliisen alan, ofis arag ve gerecleri,
aydinlatma, i1sitma, havalandirma, guraltt vb. hususlari dikkate alan) uygun ¢alisma

ortami sunmakta, ihtiyaclara gore iyilestirmeler gerceklestirmektedir.

Calisma ortaminin uygunlugu ve bu konuda calisanlarin goérusleri, calisanlara

yonelik yapilan anketlerde sorgulanmaktadir.

Cikan sonuglara gore gelismeye agik konular igin eylem planlari hazirlanmakta ve

uygulamaya konmaktadir.

7. HiZMET GERCEKLESTIRME

7.1 Hizmet Gergeklestirmenin Planlamasi

Batman TSO’da “Musteriye sunulan hizmet” anlaminda; degisik kalemlerde ¢ok
sayida faaliyet gerceklestiriimektedir. Bu faaliyetleri genel olarak iki ana grup altinda
toplamak mumkundar. Bunlar, 1. Kamu ajanhidi faaliyetleri (Operasyonel Hizmetler),
2. Musteri ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasina yonelik faaliyetlerdir (Taktik
Hizmetler). Her iki bagliktaki faaliyetler de musteriye sunulan hizmet olarak

tanimlanmaktadir.

Musteriye Sunulan Hizmet kavrami, “Operasyonel Hizmetler” ile “Taktik Hizmetler”
adindaki iki alt prosesten meydana gelmektedir. Bu alt proseslerdeki her faaliyet

niteligine gore, prosedir ve/veya talimat bigiminde tanimlanmaktadir.

Batman TSO’da hizmetin gerceklestiriimesi, Muasterinin talebi ve/veya paydasin
beklentisinin yani sira, resen de baglatilabilmekte ve mevzuat, yasal sartlar ve Ust

yonetimin belirledigi kriterlere gore gergeklestirimektedir.

Hizmetin gergeklestiriimesi, belirlenmis kriterleri saglayacak ekipman ve araclar ile

yapilir. Hizmetlerin gercgeklestiriimesi ile ilgili sureglerinin planlanmasindan Genel
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Referans Dokimanlar:

Hizmetler Ana Prosesi (KYT.PRS.01.00)

Taktik Hizmetler Prosesi (KYT.PRS.04.00)

1.7. Miisteri iliskileri)

7.2.1 Hizmete Bagh Sartlarin Belirlenmesi

odamiz tarafindan uygulanan ilave sartlarin;
v'belirlenmesi,
v anlasilmasi,

v'bunlara ¢6ziim olusturulmasi,

sorumludur.

Destek Faaliyetleri Ana Prosesi (KYT.PRS.02.00)

Operasyonel Hizmetler Prosesi (KYT.PRS.03.00)

Stratejik Destek Faaliyetleri Prosesi (KYT.PRS.05.00)

Klasik Destek Faaliyetleri Prosesi (KYT.PRS.06.00)

v’hizmete 6zgl detay sartlarin tanimlanmasi,

Hazirlayan Onaylayan

Sekreter, Kalite Yonetim Temsilcisi ve ilgili stirecin sahibi dogrudan sorumludur.

Batman TSO, Hizmetin Gergeklestiriimesi icin, gerekli prosesler ve proseslerle iligkili

prosedur, talimat ve is akiglarini planlayarak gelistirmektedir.

7.2 Musteri ile iliskili Prosesler (TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Kilavuzu Madde

Musterilerimizin  memnuniyetine odakli olarak organize olmus Batman TSO,

hizmetin sunumu ile ilgili, yasal kosullar 6éncelikli olmak tzere, musteri beklentileri ve

v'Musterilerin kisa, orta, uzun vadeli ihtiyaglarinin belirlenmesi,

v'teknolojik gelismeler, yasa, yonetmelik ve standartlarin izlenmesinden

Odamiz tarafindan sunulan hizmetlerin nitelikleri ve sartlari; oncelikle, birincil ve

ikincil mevzuat olmak (zere, meclisin ve yoOnetimin talimat ve yonergelerinde
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aciklanmaktadir.
Hizmetler karsiliginda alinacak ucretler, ilgili tarifeler cercevesinde belirlenmektedir.

Odamiz tarafindan verilen hizmetler sonucunda uretilmis tum bilgi ve belgelere

iligkin kayitlarin gizliligi, ilgili mevzuat hukumleri gergevesinde uygulanmaktadir.

7.2.2 Hizmete Bagl Sartlarin Gézden Gegirilmesi

Hizmetin sunumunda, 6ncelikle yasal sartlar ile standardin sartlari, daha sonra da
Ust yonetimin kriterleri dikkate alinir. Verilen hizmetlerle ilgili sartlarda herhangi bir
degisiklik olmasi durumunda galisanlar ve ilgili tum taraflar iletisim metotlar (KEK
Madde 5.5.3.) kullanilarak bilgilendirilir.

7.2.3 Musteriler ile fletisim (TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Kilavuzu madde 2.1.
lletisim Agi)

Kanun ve yonetmeliklerle dizenlenmis gorevlerin (Kamu ajanli§i faaliyetlerinin)
diginda, musterilerimize verilecek hizmetler tamamiyla onlarin ihtiya¢ ve beklentileri
ile sekillenmektedir. Bu amagla, ihtiyac ve beklentilerinin 6grenilebilmesi igin mevcut

tum iletisim arag ve ortamlari kullanilir. Bunlar;

* Musteri kayit gorasmeleri,

* Meclis toplantilari,

* Meslek Komiteleri toplantilari,

* Bilgilendirme ve bilgi alma goérusmeleri (ylz yuze, telefon, elektronik posta, faks)
* Ortak iyilestirme calismalari,

* Periyodik algi, memnuniyet, ihtiyac ve beklenti anketleri,

* Musteri sikayetleri ve analizi

Yukaridaki yol ve yontemlerin kullaniimasi ile musterilerden elde edilen bilgiler,
hizmet ve sureclerin surekli iyilegtiriimesi ve musterilerimizin memnuniyetinin en st

duzeyde saglanabilmesi i¢in temel girdi olarak kullanilirlar.

Duzenli olarak yapilan muasteri memnuniyeti anketleri ile mugsterilerimiz ile
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iletisimimizin etkinligi surekli olarak olgulur ve gerekli ise iyilestirmeler yapilir.

7.3 Tasarim ve Gelistirme
Odamiz, 5174 sayili odalar, borsalar ve birlik kanunu dogrultusunda yururlikteki
mevzuat sartlarini karsilamak icin hizmet verdiginden, odamizda herhangi bir

tasarim ve geligtirme faaliyeti yapilmamaktadir.

7.4 Satin Alma

7.4.1 Satin Alma Slireci
Batman TSO’da satin alma faaliyeti “Satin Alma Talimat” cercevesinde
gerceklestirilir.

Sadece Batman TSO’nun hizmetlerinin kalitesini dodgrudan etkileyen mal ve

hizmetler i¢in (Batman TSO’da Hizmetin Kalitesini Etkileyen Satin Alinacak Uriin ve
Hizmetler Listesi KYT.LST.07.00) satin alma bilgileri olusturulmus, tedarikciler
belirlenerek bunlarin se¢gme ve degerlendiriimeleri igin kriterler olusturulmustur.
Tedarikgi Degerlendirmeleri Tedarikgi Degerlendirme Talimatinda
(KYT.TLM.08.00) anlatiimaktadir.

Referans Dokimanlar:

Batman TSO'da Hizmetin Kalitesini Etkileyen Satin Alinacak Uriin ve Hizmetler
Listesi (KYT.LST.07.00)

Tedarikgi Degerlendirme Talimati (KYT.TLM.08.00)

Satin Alma Talimati (KYT.TLM.07.00)

7.4.2 Satin Alma Bilgisi
Hizmetin kalitesini dogrudan etkileyecek olan drtin ve hizmetler ile ilgili beklentiler
ve teknik Ozellikler, Yonetim Kurulu veya Genel Sekreterin belirledigi komisyon

tarafindan hazirlanan sartnamelerde belirtilir.

Satin alinacak mal ve hizmetlerin tanimlanmasi, bunlar ile ilgili gerekli bilgi ve
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Satin alma dokimanlari ve malzeme sartnameleri

Referans Dokimanlar:

7.4.3 Satin alinan Uriin ve Hizmetin Dogrulanmasi

Kabul Kontrolleri ile dogrulanir ve glivence altina alinir.

gerceklestirilir.
Referans Dokimanlar:
Tedarikgi Degerlendirme Talimati (KYT.TLM.08.00)

Satinalma Talimati (KYT.TLM.07.00)

Hazirlayan Onaylayan

dokdmanlarin tedarikgilere ulastirimasindan Satin alma birimi (yetkilisi) sorumludur.
gecerli kihnmadan Once

yetkililerce (Yonetim Kurulu veya Genel Sekreter) gozden gegirilerek onaylanir.

Satin alinan Urtntn ve hizmetin kalite ve performans agisindan uygunlugu, yapilan

Satin alinan urinin ve hizmetin dogrulanmasi Satinalma Talimati cercevesinde
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7.5 Hizmetin Sunumu (Saglanmasi)

7.5.1 Sunulan Hizmetin Kontrolu

Hizmet proseslerimizin gergeklestirimesi ve kontrolu igin; hazirlanan proseslerde
sureclerin nasil gerceklestirilecedi, hangi kaynaklarin kullanilacagi, girdilerinin,
ciktilarinin tedarikci ve musteri proseslerinin neler olacagi, izlenmesi icin gerekli
proses parametreleri ve performans Kkriterleri agikga gosterilmis, prosedurlere,

talimatlara, is akis semalarina ve ilgili dokimanlara atiflar yapiimistir.

Prosesin etkinliginin saglanmasi ve verimliliginin artirilabilmesi igin, ¢alisanlarin,

uygun egitim, beceri ve deneyim ile donatiimalari zorunludur.

Hizmet icin gerekli girdiler istenen sartlari karsilamali, tam anlamiyla tanimlanmali
ve verilmelidir. Hizmetin verilmesi icin gerekli ofis ekipmanlari, yazilim, donanim,

iletisim ve tesisler yeterli, dogru, uygun olmali ve geregi gibi kullaniimalidir.

Prosesteki bilgi girdileri, verilecek hizmetin 6zelliklerini ve uygun is talimatlarini da
kapsar. Hizmetin nihai 6zellikleri yaninda hizmetin gerceklestiriimesi agamasindaki
yasal ve standarda bagh kritik adimlarin da masteri tarafindan istenen hizmetin

uygunluk kontrolleri gérevli personel tarafindan yapilir.

Batman TSO’da “Operasyonel Sdireclerde” ayrintih is talimatina gerek
duyulmamaktadir. Bu tlr hizmetler icin ikincil mevzuat ilgili bakanhk/kurum
tarafindan hazirlanmaktadir. Ayrintili is talimatlari, isin karmasikhgina goére, “Taktik
Hizmetler Prosesi’ndeki hizmetler icin, prosedir vel/veya talimat biciminde
verilmektedir. Is talimatlarinin detaylandiriimasi; bilgi, beceri, yetenek ve is

prosesinin karmasikhgina gore sekillenmektedir.

Ayrintili is talimatlari igin gerekli agamalar yetkili personel tarafindan yerine getirilir.
Bununla birlikte, hizmet slrecinde kritik adimlar teshis edilir ve is talimatlarinda

belirtilir.

Proses kontrol igin belirlenen gerekli uygun izleme ve kontrol faaliyetleri 8.2.3,
Proseslerin izlenmesi ve olciilmesi 8.2.4, Hizmetin izlenmesi ve Olgllmesi

boélimlerinde ele alinmistir.
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Referans Dokumanlar:
Hizmetler Ana Prosesi (KYT.PRS.01.00)
Operasyonel Hizmetler Prosesi (KYT.PRS.03.00)

Taktik Hizmetler Prosesi (KYT.PRS.04.00)

7.5.2 Hizmet Sunumu fgin Proseslerin Gegerliligi
Odamiz verdigi hizmetlerle ilgili bttin proses ¢iktilarini dogrulamaktadir. Bu madde

kapsam digidir.

7.5.3 Tanimlama ve izlenebilirlik
Batman TSO'da izlenebilirlik sistemi;

v" birim bazinda kod numaralari,

v' Musteri bazinda, TC Kimlik no, ad, soyad, Ginvan, Oda sicil ve Ticaret Sicil

numaralari, NACE Kodlamasi, gelen evrak numarasi,
v' hizmet bazinda ise NACE Kodlamasi, giden evrak numarasi
yardimi ile kontrol asamalarini da igerecek sekilde yurutilmektedir.

Musterilere hizmet maksath verilen her tirli kayit ve dokimanin bir nishasi da oda
tarafindan tutulur ve arsivlenir. Misterinin ayni kaydi tekrar istemesi ve/veya resmi

denetimlerde gegmise donuk geri besleme Oda Arsivinden yapllir.

7.5.4 Miisteri Mal

Hizmet slreclerimizde musterilerimizin islemlerinde kullanilmak Gzere musterilerimiz
tarafindan temin edilen her tirli dokiman ve malzeme Mdusteri Mali olarak
tanimlanir. Musteri mali olarak tanimlanan her tlrli dokiman hizmeti verecek
bolim tarafindan ilgili yasalara ve oda kurallarina (Sistemdeki Dokimana)
uygunlugu acisindan incelenir ve dogrulanir. Herhangi bir uygunsuzluk tespit
edilirse problem musteriye yazili ya da so6zlu olarak bildirilir ve duzeltiimesi gereken

dokiiman musgteriye tarif edilir.
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Dokimanin muhafazasi, islemler sirasinda hasar gérmemesi, kaybolmamasi,
arsivde hasar gormemesi ve istendigi takdirde bulunabilmesi icin ilgili bolum

sorumlusu Kayitlarin Kontrolli Prosedurune uygun olarak dokiimani muhafaza eder.

7.5.5 Hizmetin Korunmasi

Batman TSO tarafindan verilen hizmetler ile ilgili tim kayitlar kullanimi ya da
arsivienmesi sirasinda muhtemel c¢evresel (isi, nem, su, 1sik vs.) hasarlara imkan
vermeyecek sekilde glvence altina alir veya aldirir. Yontemi, Oda Muamelat

Yonetmeliginde agiklanmistir.

7.6 izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii
Kurumumuzda izleme ve Olgme, gerek satin alinan malzeme ve techizatlarda
gerekse hizmetin verilmesi agsamalarinda gozle ve sayarak gerceklestirildiginden

izleme ve Olgcme Cihazi Kullaniimamaktadir.

8. OLCME, ANALIZ VE iYiLE$TiRME
8.1 Genel

Batman TSO, hizmetlerinin ve Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugu ile ekinliginin
izlenmesi, olgtlmesi ve surekli iyilestiriimesi igin ihtiyac duyulan izleme, o6lgme,

analiz ve iyilestirme proseslerini belirlemistir.

Hizmetin mevzuata, standartlara ve mausterilerimizin beklentilerine uygunlugu,

hizmet sunumunun tim asamalarinda yapilan g¢esitli kontroller ile dogrulanir.
Hizmetlerin etkinligi ve kalitesi ise, musterilerimizin memnuniyeti ile belirlenir.

Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugu ve etkinliginin dogrulanmasi igin i¢ ve Dis

Denetimler arag olarak kullanilir.

Denetim sonuglari (uygunsuzluklar ve oneriler), ¢alisan ve musteri beklentileri ve
sikayetleri ile gbzden gegirme sonuglari surekli iyilestirme c¢alismalarinda girdi

olarak kullantilir.
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8.2 izleme ve Olgme

8.2.1 Miisteri Memnuniyeti

Musterilerimizin memnuniyeti, hizmetlerimizin uygunlugunu, etkinligini ve kalitesini
belirleyen yegane etkendir. Bir anlamda Kalite Yonetim Sistemimizin performansi
olarak da ifade edilebilen, muasterilerimizin beklentilerinin kargilanma duzeyi; basta
anketler olmak Uzere, toplantilar (Meslek Komiteleri Toplantilari), ziyaretler,

sikayetler ve dilek-6neri formlari ile izlenmekte ve dlciimektedir.

Batman TSO, yilda en az bir kere gerceklestirmis oldugu anketlerle; musteri beklenti
ve memnuniyetini dizenli olarak Olgcmekte, analiz etmekte ve sonuglara gore

gereken tedbirleri almaktadir.

Referans Dokumanlar:
Musteri Memnuniyet Anketi (KYT.FRM.08.00)
Musteri Sikayet/Dilek Formu (KYT.FRM.09.00)
Oneri Formu (KYT.FRM.12.00)

Veri Analizi Talimati (KYT.TLM.04.00)

8.2.2 ¢ Tetkik
Batman TSO, Kalite Yonetim Sisteminin; TS EN ISO 9001:2008 TKYS standardinin
sartlarina ve olusturdugu plana uygunlugunu, etkinligini ve surekliligini dogrulamak

ve iyilesmeye acik alanlari belirlemek igin i¢ tetkikler planlar ve uygular.

Referans Dokiimanlar: i¢ Tetkik Prosediirii (KYT.PRD.04.00)

8.2.3 Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi

Batman TSO’da hizmetin gergeklesmesi icin gerekli proseslerin izlenmesi ve
Olctlmesi, proseslerin performans kriterlerine gore yapilmaktadir. Proses sahipleri
belirledikleri hedeflere ulagsmak igin dogru verileri toplayarak prosesi kontrol altinda

tutarlar.

Planlanmis sonuglar basarilamadiginda gerekli dizeltme ve duzeltici faaliyetleri
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gerceklestirmek Proses sahiplerinin sorumlulugundadir.

Proseslerin bu performanslarina ulasabilme durumlari Yénetimin Gézden Gegirme

toplantilarinda deg@erlendirilir ve toplanti tutanaklari ile kayit altina alinir.

Batman TSO Kalite Yonetim Sisteminde her bélum, kendi faaliyetlerini dokiimante
etmekten, bunlarla ilgili standart, metot, kural, ¢calisma talimatlarini hazirlamaktan,

mevcut performansini izleyerek surekli gelistirmekten sorumludur.

8.2.4 Hizmetin izlenmesi ve Ol¢iilmesi

Gergeklestirilen hizmetin niteligine gore hazirlanmis dokiman (proses, proseduir,
talimat veya is akisi) hizmetin gerceklestirime asamalarini ve kontrol noktalarini
icermektedir. Hizmetin sunumu esnasinda bu kontrol noktalari gergevesinde
belirlenen uygunsuzluklar igin “Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediri”’nde

belirtilen iglemler yapilir.
Referans Dokiumanlar:

Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli Prosedurt (KYT.PRD.03.00)

8.3 Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli
Uygun olmayan hizmetin tanimlanmasi, kontroli ve bu durumda yapilimasi

gerekenler Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli Prosedurinde agiklanmistir.

Prosedir ile yetkiler, sorumluluklar ve uygun olmayan hizmetin belirlenmesi

durumunda yapilmasi gerekenler agiklanmaktadir.

Prosedirde ayrica, uygun olmayan hizmet tespit edildiginde kayitlarin nasil

yapilacagi ve nasil muhafaza edilecegi de aciklanmaktadir.
Referans Dokimanlar:
Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolt Prosedurt (KYT.PRD.03.00)

8.4 Veri Analizi
Odamizda, surekli iyilesme ve gelisme icin gerekli tum veriler guncel bir bicimde
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derlenmekte ve uygun tekniklerle analiz edilerek saglkh “bilgiler” Uretilmektedir.
Odamizda alinan tim kararlar “bilgiye” dayali olarak alinmakta, planlama, politika
belirleme ve strateji gelistirme sureglerinin tUm asamalarinda “dogru bilgiler”

kullaniimaktadir.

Durum tespiti yapmak ve gelecek icin tahminlerde bulunmak amaciyla

gerceklestirilen veri analizlerinde kullanilan temel veri kaynaklart;

* Planli i¢/dis denetim sonuglari,

* Proses performansi ve hizmet kalitesi 6lgme/degderlendirme sonuglari,

* Onleyici ve duzeltici faaliyetler,

* Musterilerimizden saglanan bilgiler (sikayetler, dneriler, memnuniyet anketleri vb.),

* Tedarikgilerimizden saglanan bilgiler (sikayetler, dneriler, memnuniyet anketleri
vb.),

* Calisanlarimizdan saglanan bilgiler (6neriler, memnuniyet anketleri vb.)

Toplanan verilerin nasil analiz edilecedi, hangi istatistiksel tekniklerin ve kalite
araclarinin kullanilacaginin belirlenmesi Veri Analizi Talimatinin yani sira ilgili

proses sahibi ve Kalite Yonetim Temsilcisinin sorumlulugundadir.

Ayrica gerekli olmasi halinde gelismeye acgik alanlarin ve iyilesme firsatlarinin
belirlenmesi icin bolimlerce; dis kaynaklardan kendi ihtiya¢ ve amaclarina uygun
bilgileri toplayabilmek icin konu ile ilgili uzman ve bagimsiz kuruluglar ya da baska

odalar ile kiyaslama galismalari yapilir.
Referans Dokimanlar:

Veri Analizi Talimati (KYT.TLM.04.00)

8.5 lyilestirme

8.5.1 Siirekli lyilestirme
Odamiz, musteri intiyag ve beklentilerinin karsilanmasi icin Kalite Politikasini, Kalite
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etkinligini surekli iyilestirecektir.

sunlardir;
* Musteri memnuniyetinin artirilmasi,

* Hizmet kalitesinin iyilestiriimesi,

* Proseslerin etkin hale getirilmesi,

8.5.2 Duzeltici Faaliyetler

Referans Dokimanlar:

8.5.3 Onleyici Faaliyet

sartlar dogrultusunda uygulanmaktadir.

Referans Dokimanlar:

Surekli iyilestirme yaparken iyilesme saglanmasi

* Calisanlarin yetkinliginin ve katiliminin saglanmasi

bu uygunsuzluga yol acabilecek potansiyel

icin DUzeltici Faaliyet Prosedurl olusturulmustur.

Hazirlayan Onaylayan

Hedeflerini, Tetkik sonuglarini, verilerin analizini, Diizeltici-Onleyici Faaliyetleri ve

Yonetimin Gézden Gegirmesi Faaliyetlerini kullanarak Kalite Yénetim Sistemi’nin

hedeflenen temel konular

* Maliyetlerin azaltilmasi (bilisim projelerinin devreye alinmasi vb.),

Batman TSO’da olusturulan Kalite Yonetim Sisteminde, mevcut uygunsuzluklar ve
nedenlerin belirlenerek ortadan

kaldiriimasina yonelik faaliyetlerin baslatiimasi ve etkinliginin kontrolinin yapilmasi

Diizeltici / Oneyici Faaliyetler Prosediirii (KYT.PRD.05.00)

Batman TSO’da Kalite Sistemi ile ilgili olarak olasi uygunsuzluklarin belirlenerek

onlenmesi amaciyla Onleyici Faaliyet Prosedirii hazirlanmis ve standardin istedigi

Diizeltici / Oneyici Faaliyetler Prosediirii (KYT.PRD.05.00)
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