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1. BOLUM: ODAMIZIN TANITIMI
1.1 ONSOZ

Fethiye Ticaret ve Sanayi Odas1 (FTSO) Kalite El Kitab1 (KEK), kurumun ISO 9001 Kalite Yo6netim
Sistemi sartlarini uygun olarak isleyisini agiklamaktadir. Sistem, hizmetlerin istenilen kalite ve miisteri
beklenti ve sartlarina uygun olarak verilebilmesi ile hizmet sunumu i¢in kullanilan malzemelerin satin
alinmasindan miisteriye teslimine kadar siirecin her asamasini kontrol altinda tutarak, istenilen
kalitenin siirekli olarak muhafaza edilmesini ve iyilestirilmesini saglamaktadir.

KEK, kurumun tiim birimlerinde Kalite anlayisinin gelismesine ve sistem yaklasiminin ¢alisanlar
tarafindan benimsenmesine yardimei olmasi amactyla hazirlanmistir.

FTSO, Kalite Yonetim Sistemi (KYS) performansini, miisteri memnuniyeti, ihtiyaglar1 ve beklentileri,
kurumsal ¢evredeki degisiklikler veya gevreden kaynaklanacak riskler, 6zel hedefler, sunulan {iriinler,
calisilan prosesler ve kurulusun biiyiikliigii ve yapisi ile ilgili bilgileri gbzlemleyerek ve veri toplayarak
degerlendirmektedir. Bu bilgi ve verilerin elde edilmesi ve kullanimi i¢in gerekli yontemleri de
belirlemistir.

FTSO olarak belirledigimiz kalite politikamizi ve bunlar1 destekleyen kalite hedeflerine ulagmayi,
kurmus oldugumuz KYS’nin isleyisini, siirekliligini ve gelismesini, standartlara ve kurumuzun
yapisina uygun olarak yapacagimizi ve bunlar icin gerekli olan kaynaklar1 ayiracagimizi taahhiit
ediyoruz.

1.2 FETHIYE TiCARET VE SANAYi ODASI PROFILIi

Kamu yararin1 6n planda tutarak, tiyelerinin ortak ihtiyaglarin1 karsilamak, liyeler arasinda meslek
ahlakini, dayanigsmayr ve disiplini tesis etmek, bolgesel kalkinmayr saglamak amaciyla kanunla
kurulmus tiizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde meslek kurulusudur.

Fethiye Ticaret ve Sanayi Odasi, Megri Ticaret ve Sanayi Odas1 ismi ile (1317) 1901 yilinda Yorgu
Lazaridi, Gulu Gudren, Giizeloglu Vangel, Ibrahim Efendi, Cesmeli Osman Bey, Dr. Vasilaki,
Nuhzade Kamil Efendi, Hac1 Halil Efendi, Hact Mehmet Efendi, Saatc1 Giritli Hasan Rasit Efendi gibi
o zamanin tacirleri tarafindan kurulmustur. O yillarda 6nemli ihracat ve ithalat merkezi olan
Fethiye'nin i¢ ve dis ticaret hakimiyeti Tiirk asilli tacirlerde bulundugu halde nedense Oda yonetiminde
Rum tacir ve memurlar gorev almiglardir. 29 Ekim 1923 tarihinden sonra oda azinliklarin
hakimiyetinden kurtulmus, 65 adet iiyenin kayith oldugu FTSO yonetimi Tiirk tacir ve sanayicilerin
eline gecmistir. 1955 yilinda sanayici liyelerin Ege Bolgesi Sanayi Odasi' na kayit olmalar1 nedeniyle
FTSO faaliyetlerine 2008 yilina kadar Fethiye Ticaret Odas1 unvani ile devam etmistir.

FTSO Tiirkiye’de kurulmus olan ilk ticaret odalar1 arasinda olmasi ile dikkat ¢gekmektedir. Oda'nin
1940 y1linda sahip oldugu binasi, 1957 depreminde yikilmais, tim Fethiyeliler gibi bu depremde Fethiye
Ticaret Odasi da biiylik zarar gormistiir. Odanin ilk {iyelerine iliskin belgeler ve bilgiler 1957 yilinda
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yasanan 7.1 siddetindeki Fethiye depremi ve onun ardindan 07.01.1962 tarihinde Oda binasinda ¢ikan
yangin sonucu zayi olmustur. S6z konusu belgeler Fethiye’nin ticari hayatina 151k tutabilecek pek ¢cok
bilgiyi de i¢inde barindirdigindan ne yazik ki Fethiye’nin ekonomik tarihi ve Odanin kurumsal hafizasi
yasanan bu iki talihsiz olayla silinmis ve kiil olmustur. Oda nin uzun yillar hizmet verdigi kendi miilkii
olan Atatiirk Caddesi’nde yer alan ii¢ katli binas1 Ali Kemal Karadenizli’nin, su an hizmet verilen
binas1 2008 yilinda Akif Arican’in bagkanliginda yapilmistir. Fethiye Ticaret Odas1 01.01.2008 tarihi
itibariyle imalat sektoriinde faaliyet gdsteren iiyelerine dogrudan Fethiye’ de hizmet verebilmek
amactyla Fethiye Ticaret ve Sanayi Odasi unvanini tekrar almistir.

Fethiye’de 1990’11 yillardan sonra turizm sektdriiniin ivme kazanmast ve 2000’11 yillarda yabanciya
miilk satis1 alaninda yasanan gelismeler neticesinde Odanin iiye sayist hizla artmis ve 2010 yilh
itibariyle 3700’¢ ulasmustir.

2009 yilinda NACE kodlama sistemine gegilmesi sebebiyle 17 tane olan meslek grup sayisi 13, 51 olan
meclis iiye sayis1 38’e diismiistiir. NACE kodlama sistemine gec¢ilmesi mesleki faaliyetlerin homojen
bir sekilde gruplandirilmasini ve daha fazla mesleki faaliyetin Oda meclisinde temsil edilmesini
saglamistir.

2005 yilindan itibaren yiiriitiillen kurumsallagsma caligmalar1 ¢er¢evesinde 2008 yilinda TSE EN ISO
9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi alinmistir.

2009 yilinda Oda Borsa Akreditasyon Sistemine dahil olmak {izere bagvuruda bulunulmus ve 2010
yilinda Oda Borsa Akreditasyon Sistemine dahil olmustur.

Uygulanan KYS kapsaminda ayrica 2016 yilinda da TSE EN ISO 10002:2014 Miisteri Memnuniyeti
Yonetim Sistemi belgesini almistir.

Ayrica FTSO’ da kalitenin kurulus iginde tasarlanmasina ve degerlendirilmesine iliskin bir sistem
sunan EFQM Miikemmellik Modelini 2013 yilindan itibaren mevcut Kalite Yonetim Sisteminin
yaninda uygulamaya baglamistir.

Fethiye Ticaret ve Sanayi Odasi’nin vizyon, misyon ve benimsedigi degerler asagida belirtilmistir;

Vizyon
"Bolgenin tanitimina ve sosyo-ekonomik gelisimine dnderlik etmek"

Misyon
"Calisanlarimizin  siirekli gelismesini saglayarak {yelerimize kaliteli hizmet sunmak ve tim

~ 19

paydaslarimizla “Gti¢ Birligi” olusturarak bolgeye hizmet etmek. "

Degerler
Seffaflik
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Is Ahlaki, Uye Odaklilik, Kalite, Giigbirligi ve Dayanismadir.

2. BOLUM: KALITE YONETIM SISTEMININ YAPISI

2.1. ATIFTA BULUNULAN STANDART VE YASAL DUZENLEMELER
KYS asagida belirtilen standart, kanun ve yasal diizenlemelere gore uygulanmaktadir:

e TSENISO 9001: 2015 revizyonu Kalite Yonetim Sistemi-Sartlar

e TS ENISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Terimler ve Sozliik

e TS ENISO 10002:2014 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

e 5174 sayilh Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu ve bu kanuna
dayanilarak ¢ikartilan yonetmelikler,

e 6762 sayili Tiirk Ticaret Kanunu ve bu kanun ile ilgili diger yasal diizenlemeler,

e 4857 sayili Is Kanunu

e 657 sayili1 Devlet Memurlar1 Kanunu

e Odanin is ve islemlerini ilgilendiren diger yasal diizenlemeler

2.2. UYGULANAN DIiGER SISTEM VE STANDARTLAR

e TS ISO 10002:2014 Miisteri Memnuniyeti Ydnetim Sistemi
e Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi
e EFQM Miikemmellik Modeli

KEK’de agiklanan KYS, Kalite Temsilcisi tarafindan hazirlanmigtir. Yonetim Kurulu’nun stratejik
kararlar1 geregi ytiriirliige konulmustur.

FTSO kalite yonetim sistemi, 01.06.2004 tarih ve 5174 sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile
Odalar ve Borsalar Kanunu ve yonetmeliklerine ve TS EN ISO 9001 normlarina uygun olarak
hazirlanmig ve tiim birimlerde uygulanmaktadir. Birimler hizmet kalitesini arttirmak amaciyla iiye
ihtiyag¢ ve beklentilerini arttirma ve siirekli iyilestirme ¢alismalarini dikkate almaktadir.
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2.3. TERIMLER, TANIMLAR VE KISALTMALAR

KEK'de ve ona gore olusturulmus kalite dokiimanlarinda kullanilan terimler, tanimlamalar ve
kisaltmalar asagida agiklanmistir. Kullanilan terminolojiler ve tanimlamalar TS EN ISO 9000 Kalite
Yonetim Sistemi ile uyum igerisindedir.

Tanmmlar:

Kalite: Yapisal 6zellikler takiminin sartlari yerine getirme derecesi.

Yonetim: Bir kurulusun idare ve kontrolii i¢in koordine edilmis faaliyetlerdir.
Sistem: Birbirleriyle iliskili veya etkilesimli elemanlar takimi.

Yonetim Sistemi: Politika ve hedefleri olusturma ve bu hedefleri basarma sistemi.

arwbdE

Kalite Yonetimi: Bir kurulusun kalite bakimindan idare ve kontrolii i¢in koordine edilmis

faaliyetlerdir.

6. Kalite Yonetim Sistemi: Bir kurulusu kalite bakimindan idare ve kontrol i¢in gerekli yonetim
sistemidir.

7. Kalite Politikasi: Bir kurulusun iist yonetimi tarafindan resmi olarak ifade edilen kalite ile ilgili
biitiin amaclar1 ve idaresidir.

8. Kalite El Kitabi: Bir kurulusun Kalite Yonetim Sistemini belirleyen dokiimandir.

9. Miisteri: Oda personeli ve odanin iiyeleri olarak tanimlanmistir.

Kisaltmalar:

DF Diizeltici Faaliyet,

GS Genel Sekreter,

ISO International Organization of Standardization (Uluslararasi Standartlar Enstitiisii),
KEK Kalite El Kitab,

KYS Kalite YoOnetim Sistemi,

MMY S Miisteri Memnuniyeti Y6netim Sistemi

TSE Tirk Standartlar1 Enstitiisi,

YGG Yonetimin Gozden Gegirmesi,

YK Yonetim Kurulu,

© o Nk wdPE

10. FTSO Fethiye Ticaret ve Sanayi Odas1
11.SP  Stratejik Plan
12. PL  Politika
13. PR Prosediir
14. TL  Talimat
15. LS Liste
16.CZ  Cizelge
17.FR  Form
18.1AS Is Akis Semasi
19. SR Siirec
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3. BOLUM: ORGANIZASYON SEMASI
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4. BOLUM: KURULUSUN BAGLAMI

4.1 KURULUSUN BAGLAMININ ANLASILMASI

Kalite yonetim sistemlerinin amaglanan sonuclara ulasabilmesini etkileyen i¢ ve dis hususlar sunlardir;

I¢ hususlar; insan kaynaklari, teknolojik altyapi, organizasyon yapisi, kurum kiiltiirii, hizmet kalitesi, yapici
ve yenilik¢i yonetim.

D1s hususlar; iilkede yasanan ekonomik gelismeler, mevzuatlardaki diizenlemeler, politik faktorler,
teknolojik gelismeler, turizm ve tarim Ve ticaret sektoriindeki gelismeler

FTSO’nun kurulusu ve baglamina Stratejik Planda deginilmektedir.

4.2 ILGILI TARAFLARIN IHTiYAC VE BEKLENTILERININ ANLASILMASI

lgili taraflarin ihtiyag ve beklentileri; Miisteri Memnuniyet Anketi, Toplum Memnuniyet Anketi, Calisan
Memnuniyet Anketi ile alinmakta ve Kalite Yonetim Sistemi ve Stratejik Plana girdi teskil etmektedir.
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FTSO’nun dis paydaslari; Stratejik Planda tanimlanmis ve etkilerine gore onceliklendirilmistir. Stratejik
Planda dis paydaslarin beklentileri alinmis ve plana yansitilmistir.

Paydaslarimiz belirlenirken Etki/Onem Matrisinden faydalanilmistir.

ETKi
ZAYIF GUcLU

ONEM

~

:a‘ iZLE BILGILENDIR

D

(a)

4 ..

w CIKARLARINI GOZET,

Q CALISMALARA DAHIL BIRLIKTE CALIS

= ET

Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi I¢ Paydas Birlikte Calig
Oda Meclisi I¢ Paydas Birlikte Calis
Yonetim Kurulu I¢ Paydas Birlikte Calig
Meslek Komiteleri I¢ Paydas Birlikte Calis
Disiplin Kurulu I¢ Paydas Birlikte Calis
Uyeler I¢ Paydas Birlikte Calig
Calisanlar I¢ Paydas Birlikte Calis
Fethiye Gii¢ Birligi Ltd. Sti. I¢ Paydas Birlikte Calig
Fethiye Belediyesi Di1s Paydas Birlikte Calis
Fethiye Kaymakamligi D1s Paydas Birlikte Calig
Seydikemer Kaymakamligi Di1s Paydas Birlikte Calis
Seydikemer Belediyesi Di1s Paydas Birlikte Calig
flge Tarim Miidiirliigii Di1s Paydas Calism. Dahil Et
Esnaf Odalar1 D1s Paydas Izle

Mugla Milletvekilleri D1s Paydas Birlikte Calis
Basin Mensuplari D1s Paydas Birlikte Calig
Ziraat Odalar1 D1s Paydas Izle

Miize Miidiirligi Di1s Paydas izle

FETAV Di1s Paydas Calism. Dahil Et
FETOB Di1s Paydas Calism. Dahil Et
Sivil Toplum Orgiitleri D1s Paydas Calism. Dahil Et
Deniz Ticaret Odasi Di1s Paydas Calism. Dahil Et
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Emniyet Miidiirliigi Dis Paydas Bilgilendir
Vergi Dairesi Di1s Paydas Calism. Dahil Et
Milli Emlak Midiirligi D1s Paydas Izle
KALDER Di1s Paydas Calism. Dahil Et
KOSGEB D1s Paydas Birlikte Calis
Glmriik Mudirligi Di1s Paydas Calism. Dahil Et
Orman Isletme Miidiirliigii Di1s Paydas izle
Mimarlar Odasi Di1s Paydas izle
TURSAB Di1s Paydas Calism. Dahil Et
Tiirk Hava Kurumu Di1s Paydas Izle
Kizilay Di1s Paydas Izle
MECEV Di1s Paydas izle
Niifus Miidiirliigii D1s Paydas izle
Adliye Di1s Paydas izle
Tlge Milli Egitim Miidiirliigii Di1s Paydas Birlikte Calis
ISKUR Di1s Paydas Birlikte Calig
SGK Di1s Paydas Birlikte Calig
Stirekli Egitim Merkezi Dis Paydas Birlikte Calig
GEKA D1s Paydas Birlikte Calig
flge Turizm Danisma Ofisi Dis Paydas Birlikte Calig

FTSO’nun i¢ paydaslari; iiyeler, yonetim kurulu, meclis, meslek komitesi, komisyon iiyeleri ve
calisanlardir. i¢ paydaslarin beklentileri;

Uyelerin beklentileri; belge ve hizmetlerin eksiksiz ve hizli alinmasi, dneri, sikayet ve taleplerinin alinmasi
ve degerlendirilmesi, is gelistirmeye yonelik etkinlikler ve lobicilik faaliyetleri yapilmasi, egitimler
diizenlenmesi ve gelisen ve degisen kosul hakkinda bilgilendirilmeleri.

Y o6netim Kurulunun beklentileri; sayginlik, toplant1 giindemi ve kararlarinin takibi ile ilgili bilgilendirilme,
uygun altyap1 ve ¢evre sartlari, yetkin ¢alisan.

Meclisin beklentileri; sayginlik, toplanti giindemi ve kararlarinin takibi ile ilgili bilgilendirilme, odanin
faaliyetleri hakkinda bilgilendirilme, oda biit¢e ¢aligsmalar1 ve faaliyetleri hakkinda bilgilendirilme, uygun
altyap1 ve cevre sartlari.

Meslek komitesi ve komisyon {iyelerinin beklentileri; sayginlik, toplanti giindemi ve kararlarinin takibi ile
ilgili bilgilendirilme, odanin faaliyetleri hakkinda bilgilendirilme, uygun altyap1 ve ¢evre sartlari.
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Calisanlarin beklentileri; motivasyon, egitim ihtiyacinin karsilanmasi, performans degerlendirmesi, sosyal
ve Ozliik haklari, karar verme siireglerine katilim, ddiillendirme, takdir ve tesvik, uygun ¢alisma ortami,
teknolojik altyapi.

4.3 KALITE YONETIM SIiSTEMINiIiN KAPSAMININ BELIRLENMESI

Fethiye Ticaret ve Sanayi Odasi iiyelerinin istek, ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda, hizmetlerin
gerceklestirilmesi ve kontroliinii saglamak i¢in TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi standardina temel
almistir. Kalite Yonetim Sistemi kapsamina odanin tiim faaliyetleri dahildir. KYS kapsami “Ticaret ve
Sanayi Odas1 Hizmetleri Sunumu”dur.

KEK, Fethiye Ticaret ve Sanayi Odasi’nin “Kalite YOnetim Sistemi”ni tanimlar. KEK ’in amaci, FTSO
kalite politikasi, kalite sorumluluklari, hedefleri ve dokiimanlar1 (prosediir, talimat, plan, form...) i¢in
referans saglamak ve ISO 9001:2015 uluslararasi standardini uygulamasinda bir temel olusturmaktir.

Odamizda, TS EN ISO 9001:2015 Standardindaki asagidaki maddelerini uygulanabilir olmadig1 i¢in
kapsam dis1 tutmus ve sistemin bu maddeleri harig tutarak olusturmustur;

8.3. Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve Gelistirilmesi
FTSO’da yeni iiriin tasarim1 ve gelistirme yapilmadig igin hari¢ 8.3. Uriin ve Hizmetlerin Tasarmmi ve
Gelistirilmesi maddesi hari¢ tutulmustur.

7.1.5 Izleme ve Olgme Kaynaklart
FTSO’da 6l¢limii ve kalibrasyonu yapilacak herhangi bir izleme ve 6lgme kaynagi bulunmadigindan 7.1.5
Izleme ve Olgme Kaynaklart maddesi hari¢ tutulmustur.

Uygulanan diger sistem ve standartlar agagida verilmistir;

e TS ISO 10002:2014 Miisteri Memnuniyeti Y 6netim Sistemi
e Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi
e EFQM Miikemmellik Modeli

4.4 KALITE YONETIM SISTEMININ VE PROSESLERI

FTSO fiiyelerine ve paydaslarina artan deger iiretmek {izere siiregler tasarlamis ve bunlar1 yonetmek ve
stirekli i1yilestirmek iizere bir sistem gelistirmistir. Stratejilerini hayata gegirecek kilit siire¢ ¢ercevesini
ortaya koymustur. Bu kapsamda FTSO’da siirecler, “Y®dnetimsel ve Destek” siireci ile “Uye Hizmetleri”
stireci olarak iki boliime ayrilmistir.

HAZIRLAYAN ONAY

Kalite Temsilcisi Genel Sekreter




YAYIN TARIHI :01.01.2008

KALITE EL KiTABI REVIZYON — :19

REV. TAR. :15.03.2021
DOK.NO KEK SAYFA 13/36
A.UYE HIiZMETLERI SURECI
Siire¢ Kodu | Siire¢ Adi
SR 01 Kapasite/Ekspertiz Rapor Siireci
SR 03 Rayi¢ Fiyat Siireci
SR 04 Is Makinesi Siireci
SR 05 Ticaret Sicil Siireci
SR51 Ticaret Sicil Yeni Kayit, Degisiklik ve Terkin Siireci
— SR 06 QOda Sicil Siireci
E) SR6.1 Oda Sicil Yeni Kayit Siireci
‘a SR 6.2 Oda Sicil Talep Uzerine Terk Siireci
E SR 6.3 Oda Sicil Re’sen Terk Siireci
d SR6.4 Oda Sicil Aski Siireci
E SR 07 Uye Oneri Sikayet Siireci
E SR 08 Uye Egitim Siireci
E SR 09 Danigsmanlik Siireci
= SR 10 Uye lliskileri Siireci
< - . . .
SR10.1 Uye Ziyaretleri Siireci
SR10.3 Uye Memnuniyet Anketi Siireci
SR18 Uye Etkinlik Siireci
SR 18.1 Fuar Katilim Siireci,
SR18.2 Yurtdist Is Gezisi Siireci,
SR18.3 Sektorel Ve Bolgesel Toplantilar Siireci

Uye hizmet siireci, bagvuru sahibi talebiyle baslayip karsilanmis talep ile biten ve odamin asil kurulus
amaglari i¢in ¢alisan siire¢leri igerir.

Yonetimsel ve Destek siirecleri asagida belirtilmistir;
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B.YONETIMSEL VE DESTEK SURECLER

SR11

Insan Kaynaklan Siireci

SR11.1

Ise Alim Siireci

SR11.2

Calisan Egitim Siireci

SR11.3

Performans Yonetimi Siireci

SR11.4

Calisan Oneri Siireci

SR11.5

Oryantasyon Siireci

SR 12

Tahsilat Siireci

SR 13

Satinalma Siireci

SR13.1

A Grubu Satin Alma Siireci

SR13.2

B Grubu Satin Alma Siireci

SR 14

Biitce Hazirlama Siireci

SR 15

Stratejik Plan izleme ve Hazirlama Siireci

SR 16

Yayin Siireci

SR16.1

Haber Yapma Siireci

B.YONETIMSEL VE DESTEK SURECLER

SR 16.2

Yayin Siireci

SR 17

Organ Toplantilan Siireci

SR 19

Bilgi Sistemleri Risk Yonetimi Siireci

Siireclerin yukaridaki belirtilen sira ve etkilesimleri agsagidaki “Siire¢ Etkilesim Tablosunda gosterilmistir.
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SUREC ETKILESIM TABLOSU
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Her bir siirecin bilesenleri (girdi, ¢ikt1, etkilesim, amag gibi) siire¢ dokiimanlarinda tanimlanmustir.

Stireglerle ilgili belirlenen performans kriterleri siirece ait genel bir basar1 diizeyini gostermek tizere siireg
dokiimaninda yer alan performans kriterleri tablosunda ifade edilir. Siire¢ performans kriterleri géreceli
Oonemine gore agirliklandirilir. Her bir kriterin 6l¢tim sonucu bu agirliklarla ¢arpilir, elde edilen sonuglarin
toplamu siire¢ genel performans puanini olusturur.

Siire¢ performans puaninin degerlendirilmesinde asagidaki 5°li 6l¢ek kullanilir;

5= Cok lyi (6rnek seviyede siirec)

4= lyi (beklenenin iizerinde siirec)

3= Beklenen Seviye (varsa performansi diisiik kriterlerin incelenmesi)
2= Beklenen Seviyenin Altinda (iyilestirilmesi gereken siireg)

1= Kotii (acil tedbir alinmasi gereken siirec)

Siire¢ performanslarinda yukarida belirtilen 6lgekteki yetersizliklerde gerekli iyilestirme tedbirleri siire¢
sahibi tarafindan alinir, diizeltici faaliyetler prosediirii uygulanir. Siire¢ performans sonuglart Yo6netim
Gozden Gegirme Toplantisi’na (YGGQG) girdi olarak alinir.

Siire¢ ve prosediirlerin belirlenmesinde ISO 9001°de verilen gergeve iginde Planla-Uygula-Kontrol Et-
Onlem Al ¢evrimi, faaliyetlerin dnem derecesi ve faaliyetlerin gerceklestirilmesinde izlenen is akislari,
birbirleri ile olan etkilesimleri, ilgili boliimlerin sorumluluklar1 ve siire¢ sahipleri goz oniline alinmustir.
Kayuitlar ilgili yoneticiler tarafindan sistematik olarak izlenir, 6l¢timlenir ve analiz edilir.

(Ref: PR 08 - Veri Analizi Prosediirii)

Siireglerin siirekli iyilestirilmesi ve planlanan sonuglara erismesini saglamak i¢in gerekli faaliyetler, izleme,
6l¢lim ve analiz sonuglarina gore belirlenir ve 6nlem alinir. Hizmet kalitesini etkileyen herhangi bir siireg
icin dis kaynak secilmesi durumunda, gerekli kontrol yontemleri kalite sistemi i¢inde tanimlanir ve
dokiimante edilir. (Ref: PR 06 - Yonetim Gozden Gegirme Prosediirii, PR 04 - Diizeltici Faaliyet Prosediirii)

5. BOLUM: LIDERLIK

5.1.LIDERLIK VE TAAHHUT

Yonetim Kurulu, FTSO *da KYS’nin gelistirilmesi, uygulanmasi ve etkinliginin stirekli iyilestirilmesini
ve bu calismalarin FTSO ’nun politika ve hedefleriyle tutarli olmasimi saglar. Bunu yilda iki kez
gergeklestirdigi Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilari’nda (YGG) gozden gegirir.

Yonetim Kurulu asagidaki konularda Kalite Yonetim Sistemi i¢in liderlik ve taahhiit géstermektedir;
o Kalite Yonetim Sisteminin etkinligi i¢in hesap verilebilirligi,
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e Kalite Yonetim Sistemi i¢in kalite politikast ve kalite hedeflerinin olusturuldugu ve bunlarin
kurulusun stratejik yonii ve baglami ile uyumlu oldugunun giivence altina alinmasi,

e Kalite Yonetim Sistemi sartlarinin, kurulusun i¢ prosesleri ile entegre oldugunun giivence altina
alinmasi,

e Siire¢ yaklasimi ve risk temelli diisiinmenin kullaniminin tesvik edilmesi,

e Kalite Yonetim Sistemi i¢in gerekli kaynaklarin varliginin giivence altina alinmast,

e Etkin kalite yonetimi ve Kalite Yonetim Sistemi sartlarina uygunlugun éneminin paylasilmasi,

e Kalite Yonetim Sisteminin amaclanan ¢iktilarina ulasmasinin giivence altina alinmasi,

e Kalite Yonetim Sisteminin etkinligine katki saglayacak kisilerin katilimmin saglanmasi,
yonlendirilmesi ve desteklenmesi,

e lyilestirmenin tesvik edilmesi,

e Diger ilgili yonetim gorevlilerinin (kendi sorumluluk alanlarma uygulanmasi bakimindan)
liderligini gostermek icin desteklenmesi.

5.1.2. MUSTERI ODAKLILIK

Yonetim Kurulu,
e Uye ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarini tayin edilmesi, anlagilmas1 ve diizenli
olarak karsilanmasini,
e Uriin ve hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile iiye memnuniyeti arttirma
yeteneginin belirlenmesi ve ele alinmasini,
e Uye memnuniyetinin arttirilmasina odaklanmanin siirdiiriilmesini,

giivence altina alarak, liye odaklilikla ilgili liderlik ve taahhiit gostermektedir.

Uye memnuniyetini saglamak i¢in “Miisteri Memnuniyeti Prosediirii” olusturulmustur. Hizmet sunumunun
iiye odakli bir sekilde yapilanmasi saglanir. Uye memnuniyeti anketinin analizi ile memnuniyetin
arttirilmasi i¢in siireglerin iyilestirme faaliyetleri ytriitiliir.

Yonetim, liye ve galisan ihtiyaglarinin belirlenmesine ve hizmet verme asamalarinda etkin iletisime 6nem
verir. Oda, tiyelerinin memnuniyetini izlemek ve 6lgmek maksadi ile anket ¢alismalar1 yapar, Uyari, oneri
ve sikayetleri degerlendirir. Ugiincii sahislarin tavsiye ve dnerilerini dinler ve degerlendirir. Alinan sonuglar
YGG toplantilarinda degerlendirilir.

(Ref. : PR 07 - Miisteri Memnuniyeti Prosediirii, SR 07 - Uye Oneri Sikayet Siireci)

5.2.POLITIKA

FTSO yonetimi ISO 9001, ISO 10002, TOBB Akreditasyon Standardi ve EFQM Miikemmellik Modeli’nin
gereklerini, iyelerinin, ¢alisanlarinin ve diger paydaslarinin gereksinimlerini gozeterek kalite politikasi,
insan kaynaklar1 politikasi, mali politika, haberlesme ve iletisim politikast ve miisteri memnuniyeti
politikas1 olusturmus ve tiim ¢alisanlara duyurmustur.
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Politikalar, FTSO’da sunulan hizmet anlayisini yansitir ve Odanin ileriye doniik hedeflerinin gergevesini
belirler. Politikalarin personel tarafindan benimsenmesi i¢in oda web sayfasinda yayinlanir ve oda hizmet
binasinda goriiniir yerlerde gerceve ile asilir. Tiim Politikalar, YGG toplantilarinda gézden gegirilir.

Politikalar olusturulurken asagidaki girdiler g6z 6niinde bulundurulur;

e Stratejik Plan Hazirlik Calismalarinda yapilan SWOT Analiz sonuglari
e Uye memnuniyeti analiz sonuglari

e Upyelerin ihtiyag ve beklentileri

e (Calisanlarin ihtiyac¢ ve beklentileri

e Ortaklarin, toplumun ihtiya¢ ve beklentileri

e Tedarikgilerin ve diger paydaslarin ihtiyag ve beklentileri

e Yasal ve diizenleyici sartlar

e TOBB Akreditasyon Standardi

e [SO 9001 Kalite, ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Ynetim Sistemleri
e EFQM Miikemmellik Modeli

FTSO’nun tiim organ ve birimleri temel gerceveyi olusturan kalite politikasini gerceklestirmek {izere temel
ilke ve degerlerini esas alarak calisir.

(Ref. :FTSO Stratejik Plan, PL 01 Kalite Politikasi, PL 02 Insan Kaynaklar: Politikasi, PL 03 Haberlesme
ve Iletisim Politikas:, PL 04 Mali Politika, PL 05 Miisteri Memnuniyeti Politikast)

5.3. KURUMSAL GOREV, YETKI VE SORUMLULUKLAR

Fethiye Ticaret ve Sanayi Odast’nin organlar1 Meslek Komiteleri, Meclis, Yonetim Kurulu ve Disiplin
Kurulu’dur. Meslek Komiteleri, meslek gruplarina dahil iiyelerin, kendi iiyeleri arasindan yargi
gozetimi altinda gizli oyla sectikleri liyelerden olusur. Meslek Komiteleri, mesleki konular ile ilgili
arastirma ve incelemeler yapar.

Oda Meclisi, Oda'nin en yiiksek karar ve denetim organi olup, Meslek Komitelerinin kendi {iyeleri
arasindan yargi gozetimi altinda gizli oyla sectikleri 38 {iyeden olusur. Oda Meclisi'nin gorev siiresi 4
yildir. Oda Yonetim Kurulu, Oda’nin icra organi olup Meclis'in kendi iiyeleri arasindan dort yil igin
sectigi 9 kisiden olusur.

FTSO’nun hizmetleri, 01.06.2004 tarih ve 5174 sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve
Borsalar Kanunu hiikiimlerine gore Yonetim Kurulu kararlar1 dogrultusunda Genel Sekreter ve idari
kadro tarafindan yiriitiiliir.

Oda hizmetlerini yiirliten birimlerin gorev, yetki ve sorumluluklar1 5174 sayili Kanun ve ilgili mevzuat,
oda i¢ yonergesi ve KYS dokiimantasyonunda tanimlanan kurallara uygun olarak yiiriitiilmesini
saglamak amaciyla FTSO’da gorevli tiim personelin gorev tanimlar1 olusturulmustur.
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FTSO’da yetki ve sorumluluklarin tanimlanmasinda personelin kadro unvanina gore temel, yonetsel,
profesyonel yetkinlik kriterleri baz alinarak hazirlanan yetkinlik rehberinden yararlanilmaktadir.
(Ref: FTSO Yonetici El Kitabi, FTSO Calisan El Kitab1, CZ 38 Yetkinlik Rehberi, CZ 39 Yetkinlik

Cizelgesi)

Kalite Temsilcisi, Yonetim Kurulu tarafindan Oda personeli iginden segilir. KYS i¢in gerekli
proseslerin olusturulmasi, uygulanmasi, siirdiiriilebilirliginin glivence altina alinmasi, sistemin
performans1 hakkinda iist yonetime rapor verilmesi ve iiye beklenti ve taleplerine farkindaligin
yayginlastirilmasi sorumluluklariyla gorev yapar.

Yonetim Temsilcisi, Yonetim Kurulu iiyeleri arasinda segilir ve Kalite Yonetim Sisteminin Y 6netim
Kurulu tarafindan uygulanmasinda sorumludur.

FTSO miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde almak ve sonuglandirmak i¢in “Miisteri Memnuniyeti
Yonetim Temsilcisi” atamis ve taraflara duyurmustur. Miisteri Memnuniyeti Yonetim Temsilcisinin
baslica yetki ve sorumluluklari asagidaki gibidir;
a) Upyelerden gelen dneri ve sikdyetlerin performans izleme, degerlendirme ve rapor etme prosesini
olusturmak,
b) Iyilestirme icin tavsiyeleri ile birlikte sikdyetleri ele alma prosesi hakkinda iist yonetime rapor
etmek,
¢) Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlar1, dokiimantasyon, hedef zaman siirlarini
belirlemek ve karsilamak ve diger sartlarda dahil olmak iizere sikayetleri ele alma prosesinin
etkili ve verimli isletilmesi ve prosesleri gozden gecirmeyi siirdiirmek.

6. BOLUM: PLANLAMA

6.1.RiISK VE FIRSATLARI BELIRLEME FAALIiYETLERI

FTSO, Kalite Yonetim Sistemini planlarken madde 4.1°de atif yapilan hususlar ve madde 4.2°de atifta
yapilan sartlar1 dikkate almaktadir ve
a) Kalite Yonetim Sisteminin amaglanan ¢iktilarina ulasabilecegine giivence vermek,
b) Istenen etkileri arttirmak,
c) Istenmeyen etkileri dnlemek veya azaltmak,
d) lyilestirmeyi saglamak
icin ele alinmasi gereken risk ve firsatlar1 belirlemektedir.

FTSO, bu risk ve firsatlar1 belirleme faaliyetlerini, bu faaliyetleri kalite yonetim sistemi siiregleri i¢ine
nasil entegre edece8ini ve uygulayacagini, bu faaliyetlerin etkinligini nasil degerlendirecegini
planlamaktadir. Risk ve firsatlar1 ele alma faaliyetleri, iirlin ve hizmetlerin uygunluguna potansiyel
etkileri ile orantili olmaktadir. (Ref: PR 33 Siire¢ Bazli Risk Prosediirii )
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6.2. KALITE HEDEFLERI VE BUNLARA ERISMEK iCIN PLANLAMA

Yonetim Kurulu, hizmet sartlarinin karsilanmasi i¢in gerekli olan sartlar da dahil olmak iizere,
FTSO’nun kalite politikasin1 gerceklestirmeye yonelik hedeflerini Stratejik Plan ile saglamustir.
Degerler ve kalite politikast ile tutarli olan stratejik hedefler belirlenirken iiye ve ¢evre beklentileri ve
stireg performans kriterleri baz alinir. Hedeflerde iiye memnuniyetinin arttirtlmasina yonelik hususlar

yer alir.

FTSO’nun kalite politikasin1 gerceklestirmeye doniik stratejik amaglari belirlenmektedir. Kalite
politikas1 her yil gozden gecirilerek SP gerceklestirilmeleri dogrultusunda ihtiyag varsa revize
edilmektedir.

Stratejik hedeflerin izleme, 6l¢gme ve degerlendirilmesi i¢in sistematik bir siire¢ ongoriilmektedir;

Izleme, stratejik plan uygulamasinin sistematik olarak takip edilmesi ve raporlanmasidir.
Degerlendirme ise, uygulama sonuclarinin amag¢ ve hedeflere kiyasla dl¢iilmesi ve s6z konusu
amag ve hedeflerin tutarlilik ve uygunlugunun analizidir.

Stratejik planlama siirecinde, izleme ve degerlendirme faaliyetleri sonucunda elde edilen bilgiler
kullanilarak, stratejik plan gozden gecirilir, hedeflenen ve ulasilan sonuglar karsilastirilir.
Belirlenen stratejik amag ve hedeflerden her birine ulasilip ulasilamadigin1 6lgmek i¢in performans
gostergeleri konulmustur. Performans gostergeleri miimkiin olabildigi oranda girdi, ¢ikti, sonug,
verimlilik, etkinlik, kalite tiirlinden hazirlanmistir.

Stratejik planda yer alan amag¢ ve hedefleri gergeklestirmeye donlik proje ve faaliyetlerin
uygulanabilmesi i¢in amag, hedef ve faaliyetler bazinda sorumlularin kimler/hangi birimler oldugu,
ne zaman gerceklestirilecegi, hangi kaynaklarin kullanilacagi gibi hususlarin yer aldig1 yillik eylem
planlar1 her yil hazirlanir. Eylem plani ayn1 zamanda izleme ve degerlendirmeyi de kolaylagtirir.
FTSO ’da; Yonetim Kurulu’ndan birimlere, birimlerden kisilere kadar olan hiyerarsik dizilimde
hedefler asagidan yukar1 dogru birbirini destekler konumdadir.

Hedeflenen sonuglara ulasilamadigi veya hedeflerden sapmalar oldugu durumlarda diizeltici
faaliyetler yapilir. (Ref: FTSO Stratejik Planz)

6.3.DEGISKILIKLERIN PLANLANMASI

FTSO, Kalite Yonetim Sisteminde, Odanin rutin iglerinde, isleyisinde,yonetilmesinde vb. durumlarda
degisiklik ihtiyaci tespit ederse, degisiklikler planli sekilde gergeklesmektedir. FTSO degisiklikleri
yaparken; degisikliklerin amaglar1 ve potansiyel sonuglarini, Kalite Yonetim Sisteminin biitlinliigiind,
kaynaklarin varligini, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden belirlenmesini dikkate
almaktadir. Kalite Yonetim Sisteminde degisiklik oldugunda, dokiimanlar Kalite Temsilcisi ve ilgili stire¢
sahiplerinin sorumlulugunda giincellenir. (Ref: FR 90 Degisiklik Plan Formu)
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7. BOLUM: DESTEK

7.1.KAYNAKLAR
7.1.1. GENEL

Belirlenen hedeflere ulasilabilmesi, KYS ‘nin siirdiiriilebilmesi, etkinliginin siirekli iyilestirilmesi, {iriin ve
hizmetlerin liyelerimizin beklentilerini ve yasal gereklilikleri karsilayabilmesi i¢in gerekli kaynaklar, mali
kaynaklar, insan kaynaklari, altyapt ve c¢aligma ortami ve bilgi kaynaklar1 olarak siiflandirilir. Varsa
tedarikgilerden alinacak kaynaklar da tespit edilir. Ornegin; Eksperler. Eksperlere FTSO’nun kurumsal
kimligi ve gorev tanimi konusunda bilgilendirme yapilir.

FTSO bir sonraki yila ait kaynak ihtiyaclarii biitce hazirlama faaliyetleri sirasinda belirler ve biitge
planlaria gore gelir biitcesi ve gider biitgesi hazirlanir. Y1l i¢cinde acil kaynak ihtiyact olur ise Yonetim
Kurulu toplantilarinda ve Meclis toplantilarinda alinacak kararlar dogrultusunda hareket edilir.

(Ref: PR 23 Biitce Hazirlik, Tadil ve Izleme Prosediirii )

7.1.2. KISILER

Kalite Yonetim Sisteminin etkili sekilde isletilebilmesi ile siireclerin isletilmesi ve kontrolil i¢in gerekli
personel tayin ile temin edilmektedir.

FTSO ‘nun tiye odakli hizmet anlayisini siirdiirebilmek iizere benimsedigi insan kaynaklar1 politikasi su
sekildedir;
e Isin gerektirdigi nitelik, yetenek ve biitge imkanlar1 dogrultusunda yeterli sayida insan kaynagini
istihndam etmek,
e Hizmet ici egitimlerle mesleki ve kisisel anlamda siirekli gelisim ortami hazirlamak,
e Gorev tamiminin gerektirdigi sorumluluk, risk, deneyim ve liyakat dogrultusunda {iicret politikasi
yiriitmek,
e (alisanlarin kurum aidiyetini ve motivasyonunu 6n planda tutmak,
e C(Calisan performansint diizenli olarak izlemek, performansi dogrultusunda ceza-6diil
uygulamak ve bununla ilgili acik iletisimi desteklemek,
e (alisan oneri ve beklentilerini dikkate almak,
e (alisanlar arasinda firsat esitligi yaratmak,
e (alisma hayati ile ilgili yasa ve kurallar1 tam olarak uygulamak,
e Insan kaynaklar politikasin1 gdzden gecirmek ve siirekli iyilestirmektir.

7.1.3. ALTYAPI

FTSO, siirecleri isletmek, hizmetlerini gerceklestirmek ve siirekliligini saglamak i¢in gerekli bina, calisma
ortami ve bununla ilgili tesisleri insa etmistir. FTSO’da, i¢ hizmetler birimi disindaki diger tiim birimlerde,
bilgisayar, telefon, ofis yazilimlari, yazici, faks makinesi, fotokopi makinesi, e-posta, internet, elektronik
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ajanda, toplant1 salonlarinda projeksiyon cihazi, perde ve ses sistemi etkin olarak kullanilmaktadir.
FTSO’da hizmetlerin kaliteli, etkin, verimli ve dogru sekilde sunulmasini saglayacak asgari alt yapi sartlari

operasyonel ve destek amacgl yazilimlar olarak iki grupta toplanabilmektedir.

Operasyonel Yazilimlar:

Program Adi

TOBB Net Uyelik Sistemi

TOBB Net Muhasebe Sistemi
TOBB Sigortacilik

TOBB Kapasite Sistemi

TOBB Is Makinalar1 Bilgi Sistemi
TOBB Yerli Mali Sistemi

TOBB Dis Ticaret Sistemi
Argesoft ODAMASTER

Elektronik Belge Yonetim Sistemi

Destek Yazilimlar;

Program Ad1

Mersis Ticaret Sicil
ICRA PROFESORU
Kazanc1 Mevzuat Bilgi Bankasi
Uyap Avukat Portali
INBOX Mail Marketing
Mobil Park

Team Space

MS Ofis Uygulamalari
Sirket Doktoru

BDP Bordro

Adobe Creative Cloud
ESET

Kullanim Amaci

Uye Hizmetleri

Muhasebe

Sigorta Acenteleri Denetim/Takip
Kapasite Raporu(Sanayi Belgesi)
Is Makinalar1 Sistemi

Yerli Mali Belgesi

Dis Ticaret Belgeleri

Online Hizmetler

Belge Yonetimi

Kullanim Amac1

Ticaret Sicil Dosyalar1 Yonetimi
Dava, Icra Takip

Mevzuat ve Ictihat Takip

Dava, Icra dosyalar1 agma Ve takip
Toplu E-Posta Gonderimi

Toplu SMS Gonderimi

Ortak Takvim/Gorev Y onetimi
Genel

Sirket Anketi/Degerlendirme
Bordro Takip

Grafik Tasarim

Antivirus
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Ayrica;
Program Adi Kullanim Amaci
PERKON Personel Takip
Smart PSS Kamera

FTSO'da Is Kanunu'nun 6ngérdiigii tiim calisma sartlar1 saglanar.

7.1.4. SURECLERIN ISLETILMESI ICIN ORTAM

Fethiye Ticaret ve Sanayi Odasi, siirecleri isletmek, hizmet sartlarina uygunlugunu saglamak i¢in gerekli
olan caligsma ortamini belirlemekte, temin etmekte ve siirekliligini saglamaktadir. Calisma ortami ile
ilgili sartlarin belirlenmesinde ofis arac¢ ve geregleri, aydinlatma, 1sitma, havalandirma vb. hususlar ile
calisanlarin saglig1 ve is glivenligi ile gerekli tedbirler alinmaktadir.

e FTSO ’da etkin kullanilan calisan ve yonetim katlar1 birim birim ayrilarak adlandirilmis ve
calisma alanlar1 belirlenmistir.

e Belirlenen ¢aligma alanlarinin, sagliga uygun ve periyodik temizligi gerceklestirilmektedir.

e Belirlenen calisma alanlarinin, giivenligi, alarm ve kamera sistemleri ile takip edilmektedir.

e (Odamizdaki hizmeti gerceklestiren ¢alisanlarin, ¢alismalarini aksatmadan yiiriitmesi i¢in yeterli
aydinlatma ve havalandirma sistemi kurulmustur.

e FTSO ‘nun yonetim ve personel katinda gerekli sogutma/isitma sistemi mevcuttur.

e Herhangi bir elektrik kesiminde hizmetimizin aksamamasi i¢in bir jeneratdr konmustur.

e (Odamizda, ger¢eklesebilecek olasi bir yangin tehlikesine karst duman algilayici detektor sistemi
kurulmus olup her katta yangin tiipleri bulunmaktadir.

(Ref Is Saghg ve Giivenligi Risk Degerlendirme Raporu, Is Saghgt ve Giivenligi Acil Durum Eylem
Prosediirii)

Buna ilaveten sosyal ve psikolojik unsurlar da dikkate alinmaktadir. (Ref. Calisan Memnuniyet Anketi,
PR 26 Calisan Oneri Degerlendirme Prosediirii)

7.1.5. IZLEME VE OLCME KAYNAKLARI

TS EN ISO 9001 standardinin bu maddesi, herhangi bir izleme ve 6l¢cme cihazi kullanmamamiz
sebebiyle, hari¢ tutulmustur. ( Kapsam, bkz. )

7.1.6. KURUMSAL BIiLGIi

FTSO siireglerin isletilmesi, iiriin ve hizmetlerin uygunluga erismesi i¢in ihtiya¢ duyulan bilgiyi tayin
etmektedir. Bu bilgi siirdiiriilebilir ve ulasilabilirdir.

HAZIRLAYAN ONAY

Kalite Temsilcisi Genel Sekreter




YAYIN TARIHI :01.01.2008

KALITE EL KiTABI REVIZYON — :19

REV. TAR. : 15.03.2021

DOK.NO KEK SAYFA 24/36

FTSO, degisen ihtiyaglar1 ve egilimleri ele alirken, mevcut bilgi birikimini dikkate almakta ve ihtiyag
duyulan ilave bilgileri ve gerekli glincellemeleri nasil edinecegini veya bunlara nasil ulasabilecegini tayin
etmektedir.

Oda faaliyetleri ve hizmetlerin durumlar1 haftalik personel toplantilarinda goriisiilmektedir.

7.2.YETKINLIK

FTSO verilen hizmetlerin kalitesini, o hizmeti yerine getiren kisinin bilgi, beceri, uzmanlik seviyesini ve
sorumluluklarini belirler. FTSO personeli, sunulan hizmetler igin uygun egitim, 6grenim, mesleki beceri
ve deneyim yoniinden gerekli niteliklere sahiptir. Personelin egitimi ile ilgili izlenecek egitim “Egitim
Prosediirii” dogrultusunda yiiriitiiliir.

Tiim personel igin yapilacak O6demeler, izinler, raporlar ve uygulamalar Oda I¢ Y&nergesi’nde
aciklanmustir.

Personel se¢iminde, pozisyonlarin gérev tanimlari (isin gerektirdigi ozellikler, gorev tanimi, gerekli
egitim seviyesi, deneyimler) kriter olarak kullanilir. Gorev tanimlari ilgili birim tarafindan hazirlanir,
Kalite Temsilcisi tarafindan kontrol edilir ve Genel Sekreter tarafindan onaylamr. Ik is egitimi
gereksinimi (oryantasyon takip) bu is tanimindaki kriterlere gore diizenlenir. Ileri safhalardaki egitim
gereksinimi Genel Sekreteri tarafindan belirlenir.

FTSO ’da egitim, tiim birim ¢alisanlarini1 kapsar. Personelin bilgi, beceri ve uzmanlik seviyesini arttirmasi
icin egitim programlar1 Kalite ve Egitim Birimi tarafindan organize edilmektedir. Egitim ihtiyacinin
tespiti, saglanmasi ve degerlendirilmesi ile ilgili hususlar Egitim Prosediirii’nde agiklanmustir.

Tiim egitim ¢aligmalart yillik programlar halinde hazirlanir ve yiritiilir. Birimler, i¢ egitim programlarina
ilaveten kendileri igin baska egitim olanaklarini da siirekli arastirir ve degerlendirir.

Personelin katildig1 egitimler, tecriibe ve teknik yeterlilikleri ile ilgili bilgiler Kalite ve Egitim birimi
tarafindan dosyalanir, giincellestirilir. (Ref: PR. 11 Egitim Prosediirii, Yillik Egitim Plani)

7.3.FARKINDALIK

FTSO, kontrolii altinda ¢alisan kisilerin asagidakilerin farkinda oldugunu giivence altina almaktadir;
e Kalite politikasinin,
e [llgili kalite hedeflerinin,
e lyilestirilmis performansin faydalar1 dahil, kendilerinin Kalite Y&netim Sisteminin etkinligine
katkilarinin,
e Kalite Yonetim Sistemi sartlarinin yerine getirilmemesinin etkilerinin.
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7.4. ILETISIM

Yonetim Kurulu, FTSO ’da uygun iletisim kanallarmi olusturulmustur. iletisim kanallar1 KYS ‘nin
etkinligini artirmak amaci ile ¢esitlendirilmistir.

FTSO ’da etkin ve siirekli olarak kullanilan iletisim araglar1 sunlardir:

% Odamiz faaliyet ve etkinliklerinin haberlerinin paylasildigi, FTSO web sayfasi.
Birimler arasi giinliik iletisim araci, e-posta.

Odamiz faaliyet ve etkinliklerinin takibinin yapildigi, elektronik ajanda.

CAR X4

R/
25

>

R/
25

>

% Yonetim kademesince alinan karar ve uygulamalarin yapildigy, i¢ sirkiiler.
¢ Faaliyetlerin ve hizmetlerin durumlarinin goriistildiigii haftalik personel toplantilari.
(Ref. CZ 42 Haberlesme ve Iletisim Plani)

7.5. DOKUMANTE EDILMIiS BILGI

Kalite Yonetim Sistem dokiimantasyonu asagidakileri igerir:

e Kalite Politikasi, KEK ‘in 5. boliimiinde ac¢iklanmuistir.

e Hedefler yilda bir Yonetim Kurulu tarafindan kalite politikasina uygun olarak belirlenir. Her
birim verdigi hizmete iligkin hedeflerini kalite politikas1 dogrultusunda belirler ve Genel
Sekreter tarafindan onaylanir. Hedefler, Y onetim Kurulu kararlari, Yo6netimin G6zden Gegirme
toplantis1 ve tetkikler sonras1 gerekli goriildiigiinde revize edilir.

o Kalite El Kitab1

o Kalite standartlarina uygunlugu saglamak i¢in dokiimante edilmis prosediirler,

e Planlamanin daha etkili sekilde yapilmasi, stireglerin isleyisi ve kontrolii, bilginin transferi
ve iletisimi i¢in servis dokiimanlari (kalite sistem prosediirleri, islem prosediirleri,
yonetmelikler, talimatlar, siirecler, dis kaynakli dokiimanlar).

FTSO’da, KYS dokiimanlarinin hazirlanma kosullari, standart format yapilari, revizyon islemleri,
onaylanmasi, kontrol edilmesi, dagitilmast ve kayitlara gecirilmesi “Dokiimanlarin Kontrolii
Prosediirii”ne gore yiiriitiiliir.

13

Bu standartta “dokiimante edilmis prosediir “ ifadesi goriildiiglii yerlerde, bu prosediiriin FTSO
tarafindan olusturuldugu, dokiimante edildigi, uygulandigr ve siirekliliginin saglandig1r anlagilir.

Dokiimante edilmis prosediir, talimat, formlarin elektronik ortamda bulundugu bildirilir.

FTSO, Kalite Yonetim Sistemi dokiimantasyonu 7 basamaktan olusmaktadir.
Kalite El Kitab1

Kalite Hedefleri ve Politikalar

Prosediirler

Talimatlar

Gorev Tanimlari

Formlar, Cizelgeler, Listeler

Siirecler

No ok ohE
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(Ref. : PR 01 Dokiimanlarin Kontrolii Prosediirii, LS 15 - I¢c Kaynakli Giincel Dokiiman Listesi)

Atif yapilan standartlara, kurumun yonetimi ile ilgili yasal diizenlemelere uygun olarak hazirlanan KYS’ni
aciklayan bir dokiimandir.
Kalite El Kitabu:
e Yonetim Kurulu’'nun yasal mevzuata istinaden gelistirdigi stratejik hedefler dogrultusunda
belirledigi kalite politikasini igerir.
e Kalite sisteminin gegerli oldugu uygulama alanlarini belirler.
e Kurumun organizasyonel yapisini, sorumluluklarini, yetkilerini, is siirelerini, bu siireglerin birbiri
ile olan etkilesimlerini, yonetimin sorumlulugunu, hedeflerini ve kaynaklarini ortaya koyar.
e Sistem icin hazirlanarak dokiimante edilmis prosediirlerin bagli oldugu yasal gerceveye yapilan
atiflar1 igerir.
e KYS ’nin siirekli iyilestirilebilmesinin saglanabilmesi i¢in gerekli olan sistemin temelini olusturur.
e FTSO Kkalite sisteminin temelini olusturan ISO EN 9001:2015 revizyonuna uygun olarak
diizenlenmis kalite dokiimanlarini igerir.

Odamiz biinyesinde iiyelere verilen tiim hizmetler ve bunlar1 gerceklestiren tiim birimler ve personel i¢in
baglayicidir. Hicbir boliimii iptal edilemez, kontrolsiiz degistirilemez, Y6netim Kurulu’nun onay1 olmadan
3. sahislara verilemez.

KEK, Kalite Temsilcisi tarafindan hazirlanir ve revize edilir, Genel Sekreter tarafindan kontrol edilip
onaylanir, Kalite Temsilcisi tarafindan elektronik ortaminda yayinlanir. (www.ftso.org.tr )

FTSO, KYS ’nin gereksinimleri ile ilgili i¢ ve dis olmak iizere tiim dokiiman ve veriyi kontrol etmek i¢in
“Dokiimanlarin Kontrolii Prosediirii’nii” hazirlamigtir. Kalite sistem dokiimantasyonunun korunmasi Kalite
Temsilcisinin gorevidir. (Ref: PR 01 - Dokiimanlarin Kontrolii Prosediirii)

FTSO, KYS tarafindan gerekli goriilen kayitlarin kontroliinii saglamak i¢in dokiimante edilmis bir
prosediire sahiptir. S6z konusu prosediirde kayitlarin neler oldugu ve nasil saklanacagi belirtilmistir.
(Ref: PR - 02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii)

8. BOLUM: OPERASYON

8.1.O0PERASYONEL PLANLAMA VE KONTROL

FTSO verdigi hizmetleri ilgili kanun, mevzuat hiikiimleri ve KY'S ¢er¢evesinde planlamis olup, siirecleri
belirlemis, prosediir ve talimatlarini olusturmustur.

Hizmet sunumu igin hizmet sartlarin1 saglayarak, hedeflerini belirleyerek gerekli kaynaklari temin
etmektedir. Sunulan hizmete dair kayitlar “Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne” goére tutulmakta ve
performansi degerlendirilmektedir.
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Verilen hizmete iliskin tiim kayitlar/evrak hizmeti veren birim tarafindan uygun ve hizmetin
izlenebilirligini saglayacak bicimde dosyalanir, arsivlenir.

Uye istek ve beklentilerini karsilamak amaciyla olusturulan islem prosediirler ve kilit performans
parametreleri hizmet gergeklestirme siirecini agik bir sekilde goz Oniine serer. Tiim siireglerin sahibi,
girdileri, ¢iktilari, ilgili birimleri, kontrol noktasi, performans parametreleri, izleme periyodu ve kayitlari
belirtilir. Siire¢ ¢iktilarinin iyilestirilmesi i¢in hedefler konur ve izlenir.

8.2.URUN VE HIZMETLER iCIN SARTLAR

FTSO, 5174 sayili1 Kanuna gore kurulmus, tiizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde bir meslek
kurulusudur. Bu durum, hizmetin verilmesi ve hizmet sonrasi faaliyetler i¢in sartlar da dahil olmak {izere
FTSO’nun iiyeleriyle iliskilerinin yasal zeminini olusturmaktadir.

FTSO, 5174 sayili Kanuna gore tacir vasfina haiz kurum ve kuruluslari oda siciline kaydetmekte,
kayitlarin1 silmekte ve {iiye bilgi degisikliklerini gerceklestirmektedir. FTSO’ya kaydi yapilan
kurum/kurulus tacir hiiviyeti kazanir ve bunu yurt i¢i ve disinda ibraz etmek iizere FTSO’dan
belgelendirilir. Hizmet sartlariyla ilgili detayli bilgilendirmeler FTSO web sayfasinda yayinlanir.

(Ref: 5174 Sayili Kanun ve Yonetmelikler)

FTSO hizmete bagh sartlar1 gézden gegirmektedir. Bu gbzden gegirme Odamizin hizmet saglamay1
taahhiit etmesinden 6nce yapilmakta ve;

e Hizmet sartlarinin tanimlanmasini,

e Onceden ifade edilenlerden farkli olan sdzlesme veya siparis sartlarinin ¢dziimlenmesini,

e Tanimlanan sartlar1 karsilama yeterliligine sahip olmasini saglamaktadir.

Gozden gecirme sonuglarinin ve bu gozden gegirmeden kaynaklanan faaliyetlerin kayitlar1 muhafaza
edilmektedir.

Bu gozden gegirmelerin nasil yapilacagi prosediirlerde detayli olarak belirtilmistir. Talep edilen hizmet
ile verilebilecek hizmet arasinda g¢eliski olmas1 durumunda ilgili birim personeli durumu iiyeye bildirir
ve mevzuat hiikiimleri ¢ergevesinde islem yapar. Celiskinin giderilememesi durumunda ilgili birim
durumu Genel Sekreterlige aktarilir. Hizmet talebinde degisiklik olmasi durumunda ilgili birimler
degisiklik hakkinda bilgilendirilir ve talep mevzuata uygun olarak gerceklestirilir.

FTSO, hizmet bilgisi, tadiller de dahil olmak tizere, basvurular, sézlesmeler veya siparis alimi, miisteri
sikayetleri de dahil olmak iizere miisteri geri beslemesi ile ilgili olarak miisteriler ile iletisim i¢in etkin
diizenlemeleri belirlemis, uygulamis ve uygulamaktadir.

FTSO, Haberlesme ve lletisim Politikasinda belirlenmis oldugu amac dogrultusunda iiyeleri ve diger
tiim paydaslar ile agik ve anlasilir iletisim kurmaktadir.

FTSO, Fethiye’nin gelisimi i¢in kamuoyu olusturmak amaci ile kamusal fayday1 6n planda tutarak
iiyelerinin talep ve istekleri dogrultusunda uyguladig1 basin yayin faaliyetlerini Haberlesme ve Iletisim
Politikasinda belirlemistir.

HAZIRLAYAN ONAY

Kalite Temsilcisi Genel Sekreter




YAYIN TARIHI :01.01.2008
J J REVIZYON 119
KALITE EL KITABI REV. TAR. : 15.03.2021
DOK.NO KEK SAYFA 28/36

FTSO Haberlesme ve Iletisim Politikast;

e Odamiz gorev ve sorumluluklar ¢ercevesinde yapilan tiim c¢aligmalar iletisim araglarini ve
kanallarin1 kullanarak etkin ve etkili sekilde duyurmak,

e Bagsta liyeleri olmak tizere, i¢ ve dis paydaslariyla, kamuoyuyla, ¢ift yonlii iletisim akis1 saglar,

e Ticari ve ekonomik hayata iliskin bilgiler ile bolgesel kalkinmaya iliskin goriis ve politikalarin
iletisiminin gergeklestirilmesini saglar,

e Iletisim faaliyetlerinde diiriist, seffaf, etik, anlasilabilir, siirdiiriilebilir ve hesap verilebilir
ilkeleriyle hareket eder ve teknolojinin sundugu tiim imkanlari kullanarak hedef kitle ile

paylasir.

FTSO, iiriin/hizmet sartlarinin eksiksiz olarak belirlenmesini ve miisteri geri beslemenin saglanarak
miisteri memnuniyetinin artirilmasini amaglamistir.

FTSO, iiyeleri igin her an ve kolaylikla ulasilabilir ve erisilebilir konumdadir. Ayn1 zamaninda tiye
bilgisine her an ve kolaylikla ulasabilir ve erisebilir konumdadir.

FTSO ve tiyeleri arasindaki ulagim ve iletisim asagida belirtilen yollarla yapilmaktadir;
e FTSO web sayfasi
e (QGorligmeler; yiiz ylize, telefon
e Yazigmalar; faks, e-posta, SMS
e Yaynlar; biilten, rapor vb.
e Toplantilar; konferans, panel, seminer, egitim, ¢alistay
e Ziyaretler ve anketler.
(Ref. : PR 07 Miisteri Memnuniyeti Prosediirii, Uye Iliskileri Siireci, CZ 42 Haberlesme ve Iletisim
Plan)

8.3.URUN VE HIZMETLERIN TASARIMI VE GELIiSTIRILMESI

FTSO’da Tasarim ve Gelistirme maddesi uygulamasi bulunmadigi i¢in kapsam dis1 birakilmistir.

8.4 DISARIDAN TEDARIK EDILEN SUREC, URUN VE HIZMETIN KONTROLU

FTSO ’nun ihtiyact olan mal ve hizmet alimlari, 5174 sayili Kanun, KYS sartlar1 ve kalite politikasina
uygun olarak hizmet sunmak i¢in standardin sartlarina uygun satin alma siireci gerceklestirilir.

Odamizda satin alma islemi Satin Alma Prosediiriine gore gergeklestirilmektedir.

Satin alinacak olan {iriiniin veya hizmetin alim planlamasi, Stratejik planla uyumlu olacak sekilde 6nceden
belirlenmeye ve biit¢e prensipleri dogrultusunda yapilir.

Satin alinacak iirtin/hizmet taleplerinin kullanim alaninda hizmet kalitesini saglayacak nitelikte olmasi,
kullanim amacini karsilayabilecek nitelikte olmasini saglamak icin, siparisler yoruma agik olmayacak
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sekilde, gerekli tiim bilgileri igermesi saglanir. Satin alma ihtiyacinin tespitinde talepler ilgililerden
toplanarak satin almaya esas sartnameler talep ile birlikte satin alma bilgisi olarak tanimlanir.

Satin alimlarin yapilacagi kisi/kuruluslara, istenen malin/hizmetin kapsami, konusu ve nitelikleri hakkinda
ilgili birim aracilig1 ile de yazili olarak bilgi verilebilir.

Satin alinacak mal ve hizmetin temininde onayl tedarikgi listeleri oncelikli olarak degerlendirilir. Onayl
tedarikgi listeleri yapilan alimlar sonucunda tedarikgilerin performansi degerlendirilerek olusturulur.

Tedarik¢i performansi izlenmekte olup, YGG toplantilarinda goriisiilmektedir.

Girdi malzemelerinin kontrolii siparis formunda, s6zlesmede ve teknik sartnamede belirtilen iirlin, hizmet
sartlarina gore gerceklestirilir. Talep edilen mal veya hizmetin onaylanmasi ve dogrulanmasi birebir
kullanicilar tarafindan “Satin Alma Prosediirii” ¢ergevesinde yapilir. Mal veya hizmetin kontroliinde,
belirlenen teknik 6zellikleri, sartnameyi yerine getirip getirmedigi veya ihtiyaglar1 karsilama durumuna
bakilir. Tedarik¢i degerlendirme “Satin Alma Prosediirii” dogrultusunda puanlama yapilir.

(Ref: PR 10 Satin Alma Prosediirii)

8.5.URETIM VE HiZMETIN SUNUMU
8.5.1. URETIM VE HIiZMETIN SUNUMUNUN KONTROLU

FTSO, kontrollii sartlar altinda hizmet saglamay1 planlamis ve yiiriitmektedir. Hizmet i¢in kontrolli
sartlar, asagidakileri icermektedir;

e Hizmet olusturma karakteristiklerini agiklayan prosediirler ve talimatlar olusturulmustur. Hizmet
icin gerekli tanimlamalar ve bilgiler bu dokiimanlarin i¢inde yer almistir.

e (Odamizda birimler ve bu birimlerde ¢alisan personel i¢in ¢aligsma talimatlarinin olusturulmustur.

e FTSO, hizmet sartlarini karsilayabilmek ve hizmeti tam olarak verebilmek i¢in techizatin uygunlugu
ve teknolojik gelismelere ayarlanmasi saglanmig, uygun prosediir ve hizmet sartlar1 olusturulmustur.

e Hizmetin kabulii, hizmetin teslimati i¢in sartlarin karsilanmasi ve hizmetin verilmesinden sonra
bilgilendirme gibi faaliyetler yapilmakta, herhangi bir miisteri sikdyeti durumunda diizeltici
faaliyetler baglatilmaktadir.

Siireglerin kontrolii ile ilgili sartlar prosediirler, siire¢ kimlik formlari, talimatlarda ve is akis semalarinda
gosterilmektedir.

8.5.2. TANIMLAMA VE iZLENEBILIRLIiK

FTSO tarafindan verilen hizmetler prosediirlerde ve ilgili yasal sartlara gore tanimlanir.

FTSO'da oda hizmet siireci ve buna bagh alt siirecler ile ilgili izlenebilirlik evrak kayit numarasi ile
yapilir.
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8.5.3. UYE VEYA TEDARIKCIYE AIT MULKIYET

Uyelerimizin odamiza teslim ettigi evraklar, dosyalar, kisisel bilgiler ile iiyelerin odamiz
kayitlarindaki tiim bilgileri {iye miilkiyetidir. Bu yiizden FTSO {iiye miilkiyetine gerekli hassasiyeti

gostermektedir.

Uyelerden odamiza ulasan evrak bilgilerinin dogrulugu kontrol edilir. Dogrulugu saglanan evraklar
Evrak Kayit’ta hem kagit, hem de elektronik ortamda kayit altina alinarak kaybolma ve zarar gérme gibi

riskleri 6nlenir. Uyeye ait evrak kaybolur veya zarar goriirse ilgili birim tarafindan iiyeye bilgi verilir.
Uyelerin bilgilerinin kaybolmamasi igin elektronik ortamda tutulan bilgilerin yedeklenmesi saglanir.
(Ref. : PR 13 - Gelen-Giden Evrak Prosediirii, TL 10 Elektronik Belge Yonetim Sistemi Kullanma

Talimati)

Tedarik¢iye ait miilkiyete (toplant1 salonu vb.) zarar gelmemesi igin gerekli hassasiyet gosterilmektedir.

Zarar gormesi durumunda kayit altina alinarak, tedarik¢iye bilgi verilir.

8.5.4. MUHAFAZA

FTSO, hizmetin verilmesine iliskin kayit ve belgelerin saklamasini ve muhafazasini kontrol altinda
tutmaktadir. Biitiin birimler, verilen hizmete iliskin her tiirli yasal evraki prosediirlerde tanimlanan
kayitlari, raporlari, Yonetim Kurulu kararlarint diizenli olarak tutarlar, dosyalar ve saklarlar.

Bu raporlar, kayitlar ilgili dosyalarinda kolayca ulasilabilecek sekilde tanimlanir, ayrilir, indekslenir ve
saklanir. Kayitlarin kullanilma ve saklanma yontemleri ilgili prosediirlerde ve yasal mevzuatta tanimlandig1

gibidir.

Dosyalama sistemi, yapilan hizmetlerin verilerine ulagimin kontrol altinda olmasini ve izlenmesini
kolaylastirir, saklanmalarini, korunmalarini, taginmalarii giivence altina alir. Her boliimde dosyalama

yetkili personel tarafindan arsive kaldirilir.

8.5.5. TESLIMAT SONRASI FAALIYETLER

FTSO, iirtin ve hizmetlerle ilgili teslimat sonras1 faaliyetler i¢in sartlar1 karsilamaktadir.

FTSO, gerekli teslimat sonrasi faaliyetleri tayin ederken;

e Birincil ve ikincil mevzuat sartlarini,

e  Uriin ve hizmetler ile ilgili istenmeyen potansiyel sonuglari,

e  Uriin ve hizmetlerin yapis1, kullanimi ve amaglanan émriinii,

e Uye ve tedarikgi sartlarmi,

e Uye ve tedarikgi geri bildirimlerini
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dikkate alinmaktadir.

Uyeye verilen belge hizmetlerinde hata tespit edilmesi durumunda diizeltme yapilir ve diizeltme yapilan
belge i¢in ticret tahsil edilmez.

8.5.6. DEGISIKLIKLERIN KONTROLU

FTSO, sartlara uygunlugu siirdiirmeyi giivence altina almak amaciyla, iiretim ve hizmet sunumu igin
degisiklikleri gerekli derecede gdzden gegirmekte ve kontrol etmektedir.

8.6. URUN VE HIiZMETLERIN PiYASAYA SUNUMU

Talep edilen hizmetler, ilgili yasal mevzuata uygun olarak hazirlanan servis prosediirlerine gore,
yetkilendirilmis birimler ve personel tarafindan gereginde ilgili birimler ve komisyonlarinin da goriis ve
oOnerileri alinarak yerine getirilir.

Hizmetin verilmesi sirasinda kullanilacak olan her tiirlii belge ve kayit ilgili yasal mevzuatta veya islem
prosediiriinde tanimlidir. Oda’ya teslim edilen bu belgeler veya kayitlar, ilgili birim tarafindan teslim alinir,
kaydi yapildiktan sonra ilgili birime gonderilir.

Hizmet verilmesi asamalarinda, kalitenin izlenmesi ve kontrolii gibi kalitenin giivence altinda tutulmasini
saglayan aktiviteler ilgili yonetmelik ve prosediirler gore gercgeklestirilir. Uygulama ydntemlerinin
dogrulugu onay siireci ile kontrol altinda tutulur.

Hizmetin iiretimi ve verilmesi ile ilgili mevzuat hiikiimleri ve islem prosediirleri de dikkate alinarak,
Yonetim Kurulu, Genel Sekreterligin ve ilgili birim sorumlusunun verecegi talimatlar c¢ercevesinde
yiiriitiiliir. islemler Genel Sekreter’in siirekli gdzetimi altinda tutulur.

FTSO’da Kalite Yonetim Sistemi siire¢lerinin izlenmesi ve 6l¢iilmesi i¢in siireclerin planlanmis sonuglara
ulagsma yetenegi slire¢ performans c¢izelgeleri ile takip edilmektedir. Bu c¢izelgelerdeki kriterler ayni
zamanda hizmet Ozelliklerini de gostermektedir. Planlanmis sonucglar basarilamadiginda hizmetin
uygunlugunu saglamak i¢in gerektiginde diizeltici faaliyetler baslatilir.

Islemlerin performansina yonelik takipler KYS siirekli iyilestirilmesini saglamak i¢in 6nemli yer teskil
etmektedir. Bu nedenle siireclerin performansinda olabilecek olumsuzluklar ¢éziimlenerek iyilestirme i¢in
gereken adimlar, diizeltici faaliyetler etkinlikle uygulanmaktadir.

Bununla birlikte, FTSO Stratejik Plani1 ile hedeflenen is sonuglarinin gerceklesme durumlarinin
izlenmesi birimler tarafindan hazirlanan stratejik eylem planlarinda belirlenmis ve diizenli olarak
raporlanmasi yapilmaktadir. (Ref. CZ 20 Siire¢ Performans Kriterleri Tamimlama Ve Izleme Cizelgesi,
FTSO Stratejik Plani)
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8.7. UYGUN OLMAYAN CIKTININ KONTROLU

FTSO, hizmet sartlarina uymayan c¢iktinin, yanlislikla kullaniminin veya teslimatin 6nlenmesini igin
tamimlanmasin1 ve kontrol edilmesini saglamaktadir. Kontroller ve uygun olmayan ¢iktinin ele
alinmasiyla ilgili sorumluluk ve yetkiler, dokiimante edilmis bir prosediir i¢erisinde tanimlanmastir.

FTSO uygun olmayan ¢iktinin incelenmesini yaparken yasal diizenlemeleri ve yazili dokiimanlari temel
alir.

Uygunsuzluklarin yapis1 ve sonra alinan tedbirlere ait kayitlar ve alinan izinlerin kayitlar1 da dahil olmak
lizere FR 02 Diizeltici Faaliyet istek Formu’nda kayit altina alinir. Uygun olamayan hizmet
diizeltildigini, sartlara uygunlugunun saglandigini takip edecek bir sistematik olusturulmustur.

Uygunsuzluk ¢iktinin verilmesinden sonra gerceklesirse uygunsuzlugun etkilerine veya uygunsuzlugun
potansiyel etkilerine kars1 diizeltici faaliyet calismalar1 yapilir.
(Ref. : PR 03 Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii Prosediirii)

9. BOLUM: PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1. iZLEME, OLCME, ANALIiZ VE DEGERLENDIiRME
9.1.1. GENEL

FTSO hizmet uygunlugunu gostermek, KYS ‘nin uygunlugunu saglamak, KYS ‘nin etkinligini siirekli
tyilestirmek icin izleme, 6lgme, analiz ve degerlendirme ¢aligsmalarini istatistiksel teknikler de dahil olmak
tizere gerekli goriilen ve uygulanabilir metotlar1 tayin etmis ve bunlarin genisletilmis kullanimini tiim
birimlerde saglanmaktadir.

Uye ve calisan memnuniyet anketleri, i¢ ve dis tetkik, hizmet performans parametre sonuglarinin analizi
kullanilarak, gerektiginde diizeltici faaliyetler bagslatilmakta ve KYS ‘nin siirekli iyilestirilmesi
saglanmaktadir. (Ref. : PR 08 — Veri Analizi Prosediirii, FTSO Stratejik Plani, CZ 20 - Siire¢ Performans
Kriterleri Tanimlama Ve Izleme Cizelgesi)

9.1.2. MUSTERiIi MEMNUNIYETI

FTSO, KYS performansinin dlglimlerinden biri olarak, miisteri sartlarinin karsilanip karsilamadigi
hakkindaki miisteri algilamasi ile ilgili bilgileri izlemektedir. Bu bilgileri elde etmek, izlemek ve gézden
gecirmek icin metotlar belirlemistir.

FTSO, miisteri memnuniyetinin dl¢timiine iliskin yontemler olarak;
e FTSO, iiyelerinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verebilmek i¢in iiyeleri ile dogrudan
iletisim kanallar1 kurmustur. Uyeler ile telefon, faks, e-posta, yiiz yiize goriisme, toplant1 ve
ziyaretler yoluyla iletisim kurulmaktadir.
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e FTSO, iiyelerden gelebilecek herhangi bir hizmetle ilgili 6neri ve sikayetleri degerlendirmeye
alir. Bunlar1 YGG Toplantilari’nda gézden gegirir.

e FTSO, hizmet verdigi sektorlere yaptig1 anketlerle iiyelerinin goriis ve Onerilerini almaktadir.
Alinan sonuglara gore diizeltici faaliyetler baslatilir.

e FTSO, iiyeleri ile dogrudan iligski kuran personelin fikirlerini almak ve katilimci davranisi
etkin kilmak i¢in i¢ anket ¢caligmalar1 yapmaktadir.
(Ref. : PR 07 - Miisteri Memnuniyeti Prosediirii, Uye Oneri ve Sikdyet Siireci)

9.1.3. ANALIZ VE DEGERLENDIRME
FTSO, izleme ve dlgmeden gelen uygun veri ve bilgiyi analiz etmekte ve degerlendirmektedir.
analiz sonuglar asagidakilerin degerlendirilmesi i¢in kullanilmaktadir;

e  Uriin ve hizmetlerin uygunlugu,

e Uye memnuniyeti derecesi,

e Kalite Yonetim Sisteminin performansi ve etkinligi,

e Planlamanin etkin sekilde yapilip yapilmadigi,

e Risk ve firsatlar1 belirlemek icin yiiriitiilen faaliyetlerin etkinligi,

e Tedarikgilerin performansi,

e Kalite Yonetim Sisteminin iyilestirme ihtiyaclari.

9.2. IC TETKIK

FTSO, sunmus oldugu hizmetlerin kurumsal performansinin,
a) llgili standart, mevzuat ve olusturulan KYS sartlarina uyup uymadigimni,
b) Kalite Yonetim Sistemi, Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi, TOBB Akreditasyon sisteminin
etkin uygulanip uygulanmadigini ve devamliligin saglanip saglanmadigini,

Tespit etmek ve iyilesmeye agik alanlar1 belirlemek {izere planl araliklarla i¢ tetkikler yapmaktadir.

I¢ tetkikler KYS ’nin basarisinda kritik bir unsur olup, “I¢ Tetkik Prosediirii” cercevesinde gerceklestirilir.
Tetkikler, sistemin etkinliliginin saptanmasi yaninda iyilestirme firsatlarinin da tanimlanmasina yardimei
olmaktadir.

I¢ tetkikler, tetkik sahas1 ve sikligini belirten yillik ig tetkik planma uyumlu olarak yiiriitiiliir. Tetkik plani,
tetkik edilen faaliyetin ve bir onceki tetkik sonuglarinin durumu ve énemine gore gelistirilir. Standardin
sartlarinin tetkik edildigini giivence altina almak ve birimlerde hangi sartlarina denetlenecegini kontrol
edebilmek amaciyla CZ 19 I¢ Tetkik Eslesme Cizelgesi kullanilmaktadir. Bu tetkiklerin amaci, KYS
standardin gerekliliklerine uyup uymadigini belirlemek ve iyilesme firsatlarini teshis etmektir.
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Tetkikler, Kalite Temsilcisi tarafindan koordine edilir ve tetkik edilen faaliyet iizerinde direkt sorumlulugu
olmayan egitimli personel tarafindan ylriitiiliir. Tetkik¢iler, tetkik sonuglarini kaydeder ve i¢ tetkik
raporlarin1 Kalite Temsilcisi’ne teslim eder.

Denetimler sonucunda bulunan uygunsuzluklar igin gerekli diizeltici islemler baslatilir; denetgiler takip
denetimleri ile diizeltici islemlerin yerine getirildigini dogrular ve belgelerler. (Ref: PR 05 I¢ Tetkik
Prosediirii)

9.3. YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI

KYS’nin gbézden gegirilmesi, siirekliligin saglanmas1 ve faaliyetlerinin etkinligi “Yonetimin Gdézden
Gegirmesi Prosediirii” uyarinca yapilir. Bu gozden gecirme aktivitesinin amaci, kalite politikasinin
uygunlugunu, kalite sisteminin islerliligini ge¢mis yillardaki performansa gore degerlendirip gelecek yillar
icin hedefler belirlemektir.

Yonetim Kurulu gozden gecirme faaliyetlerinde hedefleri, sistemin gelistirilmesi ve uygulanmasi igin
alinacak Onlemleri, ulasilacak sonuglar1 degerlendirir. Gézden gecirmede kalite sisteminin etkinligi,
yiirtirliikteki politika ve hedeflere uygunlugu, kurulusun stratejik yonii ile uyumlulugu g6z 6niine alinir.

Gozden Geg¢irme Girdisi:

Yonetimin gézden gegirme girdisi, bir onceki gozden gecirme toplantisinda alinan kararlar sonucunda
yapilmis olan faaliyetleri, personelin egitim ihtiyaglarini, i¢ denetim ve KYS denetimi sonuglarini, KYS
’deki uygunsuzluk, iliye sikayet ve isteklerini, liye memnuniyet anketlerinin durumlarini, kaynak
ithtiyaglarii, alt yapmin degerlendirilmesini, insan kaynaklarini, siireglerin performanslarini, diizeltici
faaliyetlerin durumunu, kalite politikas1 ve hedeflerin gézden gecirilmesini, iyilestirme onerilerini, KY'S
degisikliklerini, izleme ve 6l¢gme sonuglari, tedarik¢ilerin performanslar ile ilgili i¢ ve dis hususlardaki
risk ve firsatlarin belirlenmesi i¢in gergeklestirilen faaliyetlerin etkinligini igerir. YGG Toplantisi’nin
gozden gegirme girdileri Veri Analizi Prosediirii’ne gore hazirlanir.

Gozden Gecirme Ciktisi:

Gozden gecirme ¢iktis, sistemin iyilestirilmesi ve iiye beklentilerinin karsilanmasi i¢in ihtiya¢ duyulan
kaynaklarin saglanmasi i¢in gereken caligsmalar1 kapsar. Siireclerin isleyisinde ortaya ¢ikan aksakliklar
gidermek veya ortaya cikabilecek aksakliklar engel olmak amaciyla planlanan diizeltici faaliyetlerden ve
tyilestirme i¢in firsatlardan olusur.

YGG toplantisinda goriisiilen konular ve alinan kararlar, Kalite Temsilcisi tarafindan bir toplanti
tutanagi haline getirilir. YGG sonug raporu Genel Sekreterlik tarafindan onaylanir. Kalite Temsilcisi,
sonu¢ raporunu gerekli faaliyetlerin gerceklestirilmesi ic¢in birimlere iletir. Toplant1 tutanaklar
“Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne” gore saklanir.

(Ref: PR 06 Yonetimin Gozden Gegirme Prosediirti)
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10.BOLUM: IYILESTIiRME

10.1. GENEL

FTSO, iyilestirme i¢in firsatlar1 tayin etmekte ve segmekte, liye sartlarini karsilamak ve tiye memnuniyetini
arttirmak i¢in gerekli tiim faaliyetleri uygulamaktadir.

Bunlar agagidakileri icermektedir;

e Sartlar1 karsilamanin yani sira gelecekteki ihtiya¢ ve beklentilere de cevap vermek amaciyla
iiriin ve hizmetleri iyilestirmek,

e Istenmeyen etkileri diizeltmek, 6nlemek veya azaltmak,

e Kalite Yonetim Sisteminin performans ve etkinligini arttirmak.

10.2. UYGUNSUZLUK VE DUZELTICi FAALIiYET

FTSO; tekrarin1 6nlemek amaciyla uygusuzluklarin nedenini giderecek diizeltici faaliyetleri baglatmakta
ve takibini saglamaktadir. Diizeltici faaliyetler i¢in bir prosediir dokiimante edilmis ve dokiimante edilen
prosediir asagida verilen sartlar1 tanimlamak iizere olusturulmustur;

e Uygunsuzluklarin gozden gegirilmesi ve analizi ( miisteri sikayetleri dahil ),

¢ Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,

e Benzer uygunsuzluklarin mevcut olup olmadigi ve ortaya ¢ikma potansiyelinin olup olmadiginin
tespiti,

e Uygunsuzluklarin tekrarlamamasi i¢in faaliyet thtiyacinin degerlendirilmesi,

e Gereken faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmast,

e Gerektiginde, planlama esnasinda tayin edilen risk ve firsatlarin giincellenmesi,

e Gerektiginde, KYS'de degisiklik yapilmasi,

¢ Bagslatilan faaliyetin sonug¢larinin kayztlari,

e Bagslatilan diizeltici faaliyetin etkinliginin gézden gegirilmesi.

Diizeltici faaliyetler, Diizeltici Faaliyet Takip Listesinde takip edilmekte olup, YGG toplantisinda
degerlendirilmektedir. (Ref. : PR 04 - Diizeltici Faaliyet Prosediirii)

10.3. SUREKLI IYILESTIRME

KYS ’nin etkinligi kalite politikasi, kalite hedefleri, denetim sonuglari, faaliyetlerden elde edilen verilerin
analizi, diizeltici faaliyetler ve yonetimin gozden gegirmesi toplantis1 sonuglari kullanilarak stirekli olarak
tyilestirilmektedir.

Periyodik olarak yapilan YGG toplantisi, “Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii” ¢ercevesinde tiim
birim faaliyetlerinin, siire¢lerinin ve bunlara iliskin iyilestirme firsatlarinin degerlendirildigi bir ortam
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yaratir. I¢ denetimler ve veri analizinden sistematik olarak elde edilen bilgiler faaliyetlerin ve siireclerin
tyilestirilmesinde ilgili personel ve yonetim tarafindan kullanilir.

EK 1: PL 01 KALITE POLITIKASI

EK 2: PL 02 INSAN KAYNAKLARI POLITIKASI

EK 3: PL 03 HABERLESME VE ILETISIM POLITIKASI
EK 4: PL 04 MALI POLITIKA

EK 5: PL 05 MUSTERI MEMNUNIYETI POLITIKASI
EK 6: LS 19 FTSO CAPRAZ REFERANS LIiSTESI

EK 7: CZ 42 HABERLESME VE ILETISIM PLANI
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