ISKENDERUN TIiCARET VE SANAYI ODASI

KALITE AKREDITASYON EL KiTABI




EL KiTABI 'Yayin Tarihi: 26.02.2024

Revizyon Tarihi:

Revizyon:00
KALITE VE AKREDITASYON EL KiTABI
IDokiiman No:KEK.02
Sayfa :21/31
ICINDEKILER
OINSOZ.......ooooeveieieeieteee ettt et bbb a bbb s bbb s bbbt bbbt bbbt 4
MISYONUMUTZ .......ooooiviiiiiieieieiie ettt s e s bbbt bbbt b s s et 4
VIZYONUMUZ ..ottt e s bbbt a bttt s e 5
DEGERLERIMIZ ........ooooimiiiiiieii ittt 5
ETIK KURALLARIMIZ.............ooovviiiiieiieiaeiasiseissise e s s bbb bbb s 5
MALI POLITIKAMIZ ...ttt bbbttt 6
INSAN KAYNAKLARI POLITIKAMIZ..............coeviviieieiiieeieie et bbb 6
HABERLESME VE YAYIN POLITIKAMIZ ...........ocoooiiiiiieiiiieiceie ettt 6
BILGI VE iILETiSIM TEKNOLOJILERI POLITIKAMIZ ..............ccccocoooiviriieiiiiiieieeeie s 6
UYE ILISKILERI VE SIKAYET YONETIMI POLITIKAMIZ ..............ccocovoiviiiieoeieeeeeee e 6
KALITE VE AKREDITASYON POLITIKAMIZ...........ccovviueiiiiieiiiniieisissie sttt sse s snes 7
ATIF YAPILAN STANDARD VE/VEYA DOKUMANLAR ..........ccceniieiriniieietsieisetessesssiessessssesse s sesssssssesssssssessssssessnsnns 7
TERIMLER VE TARIFLER ...........coeiiitiieiiinieice ettt ss s se sttt 7
ODA HAKKINDA GENEL BILGILER .........c.cocoviiiirieiiieieiieietsse sttt nsnne 8
ODANIN GOREVLERI ..ottt bbbt 8
KURULUSUN BAGLAMI .........oouoiioieieieieiete s s ses s s s sss st ses s ses s sansaens 9
Kurulusun ve Baglaminin ANIASIIMASL.........c.cocoiiiiiiiiiiiie ettt sr st saesne e 9
flgili Taraflarin ihtiyac ve Beklentilerinin ANIagilmasl................ccc.cocviiiuereieiueieecveieeesese e 10
iC DIS HUSUSLAR (PAYDASLIK TLESKIST) .....ooiviiiiceceeeeee ettt 11
Kalite Yonetim Sisteminin Kapsaminin Belirlenmesi ...............ccccociiviiiiiiiiiiiiini e 14
Kalite Yonetim Sistemi Ve ProSeSIeri...........cocoiiiiiiiiiii e s e 15
LIDERLIK ...ttt 16
I BT [0 1 QRS o1 Y4141 (< SRRSO 16
LC =T A=) OO OO OO SO TV SOUR PP 16
A LTS T o Ta 1 4 1 1SRRI 16
POIITIKEL ..ttt b bbb bbb bbb bR R bR R bR b bR R bR R bR Rt bbbt bbbt 16
Kalite politikasinin OIUSTUITIMAST. ......c.viriiiiiiiiiieee e ekt nr bbb e e nn e re e 16
Kalite politikasinin dUFUITIMAST ......ciuviiiiiiiiiiie ittt s bt e bt e bt s b e e s e e s bt e sbeesbeenbeenneanneanrenneenbeens 17
Kurumsal gorev, yetki ve SOTUMIUTUKIAL .........oiiiiiiiiiiici e b e n e nn e nreen 17
PLANLADMA ettt h e E bR bbb E e h AR E R R R R bR R R R R R Rt Rt n e r e 18
Risk ve Firsatlart Belirleme Faaliyetler.........ccvoiiiiiiiiiiiiieiiee ettt st b e n e nne e b 18
Kalite Hedefleri ve Bu Hedeflere Ulasmak I¢in Planlama..............c....cc.coooiueiiiiueiiecieiceesecee e 18
DegisiKliKlerin PIanlanmas] ............ccccoooiiiiiiiiiioiiec ettt st ettt e e e b e b et eebesntesaeesaeenaeenseenes 18
D I = OSSPSR OO TP 19
KAYNAKIAY ... bbb bbb h bbb bbb £ E R £ E R bR eE e Rt bR R bt h bt 19
LC =T A=) OO OO OO SO TV SOUR PP 19
| G E3 1 1<) oS SRRUPPRUPPRI 19
ALBYAPI ...ttt ettt h e b e s bbbt e a et e h et ekt ekt e bt e A b e e ateeabeehe e sheeeh e e bt e et eat e ehteebe e be e be e be e beenresaees 19
Proseslerin isletimi ICiN OFtam..............ooiiiiiiii ettt et et sb e b e et et 19
[zleme ve 61¢ME KAYNAKIAT ..............cc.c.couiviiiieiicteicecee ettt s et st s st s st st s s aetesnaetesnaesans 19
KUurtmSal DIIGH ......c.cooiiii ettt b bbb et b e bt bt ne e b e 19
YOUKINIIK ..ottt b e bt s h e st a e e et b e s bt e bt e bt ehe et et e b e sb e e b e s bt eneeas et e benreas 20
FarRINAALIK ..ottt et e h ettt e e se e bt s bt e bt e st et e e s b e e b e s bt ebeeseenee s e e enbe e 20
TIEHESIII .......vooeecece ettt a et a e et e s s st a et s e s s e et et s et et s e e et s et s naneennee 20
Dokiimante Edilmis BIlG..........cccooiiiiiii ettt et et sa e bbb e b et 20
OPERASY ON L.ttt bbbt b e bt h et h b e b E et e bR b b £ e h e b e AR bR AR R Rt bRt R Rt n e n e 21

Onay | Hazirlayan |
Genel Sekreter Yonetim Temsilcisi




EL KiTABI \Yayin Tarihi: 26.02.2024

Revizyon Tarihi:

Revizyon:00
KALITE VE AKREDITASYON EL KiTABI

IDokiiman No:KEK.02

Sayfa :3/31
Operasyonel Planlama ve KONEIOL............occooiiiiiiiiiii ettt st e s e sbe e sabe e sbeesabee e 21
Uriin ve Hizmetler ICin SATTIAT ...............c.cooviiiviiicieeeceee ettt sttt ae s s st enasaes e 21
MUSEErT 11€ TETISIIM......coeiiiii ettt sttt ettt ea e e e bt e s bt e b e et e et e sabesatesaeesaeebeenee 21
Uriin ve hizmetler icin sartlarin tayin @dilmesi................cocoooovoieuiieicieieceieeece e 21
Uriin ve hizmetler icin sartlarin gozden gegirilmesi ................cccovoiueuiieiueieieceeieeceeee e 22
Uriin ve hizmetler igin Sartlarin deSISMESI ..........cvevevreuerriecrereieeresssesesesesssssesese e esse e ssae s s s es s as b s saesesssesesssaesans 22
Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi Ve GeliStIIIMESiu. .. .viirireriiiriieeerereeseesesessesese s ss st sesessssssssssassesesssssssssassssesenas 22
Disaridan Tedarik Edilen Proses, Uriin ve Hizmetlerin KONtroLi ......cveveveveveiiiieeererereeieecseese s esessssesesnens 22
GBNEL etttk h bt h b e h e h e bt h e e Rt ket e Rt bR e Rt b e bt bbbt ket be b et bt e b e st e ne b e nene 22
KONIOIUN HPT V& DOYULIIL....veuvetiiieiieiietesteste sttt ettt et sb e bttt se e b s bt e bt et e e et e se e b e saeebe et e s enenneanes 22
LD T b1 o T 1 11 W o 1 = OSSR RRPRUPRIN 22
Uretim ve HiZMEHN SUNUMU .........ovvieiverereteteeeeeeceeteteseseeeeeeesesese st essssssassesesesesessssssesesesesssssassssesesessssssssssssesesesssssnsanes 23
Uretim ve hizmet SUNUMUNUN KONITOL ....v.vuvuevieieetecectesiecteseeeese ettt se s s st ae s s s essstesssaesessaesesssaesans 23
Tanimlama ve 1ZICNEDIIITIK ......coueiiiiiiieee ettt st s sbeesbe et et e saeesbeenbeens 23
Miisteri veya dis tedarikgiye ait MIUIKIYET.....coveeruiiiiriiiierieee ettt s s st e b e bt et eaeesbeenbeens 23
IVIUNBTAZA ...ttt a e bbbt b e bt b s s b e s bt bt s bt nb et st n s st n e n s 23
Teslimat SONTAST fAALTYELIET....c..eeueeiieieiiere et sttt se bbbt et e b sreenes 24
DegisiKIIKIErin KONIIOI. ..c..eiviiiiriieiieieieee ettt st ettt se e bbbt e e nesreenes 24
Uriinlerin ve Hizmetlerin Piyasaya SUNUMIU ...........ccceieueviueueiiiesesisesssssesssesesssesesssessssssessssssesssesessssessssssessssssessseses 24
Uygun Olmayan CiKtinin KONTIOIE .......ooviiieiiiienienieniesee ettt sttt et sb e e nesne e 24
PERFORMANS DEGERLENDIRME .......coceiuiieiiieiciieeiestese st sesse e sesseses s sae s sas s sss s ssassesassessesassessssassssenas 25
Izleme, 6l¢me, analiz ve EGETICNAIIIIE ...ttt st st b ettt sae e s b e b e b e e b e e b e e e saees 25
GENEL ettt e bRt R e Rt R et R e bR e Rt e R e et Re e ae R et re e 25
IMUSEETT INEIMIUIIYELL . euveteteeteeteeitetest et st ettt et et e st et e sb e eh e sbe et e s e e e b e sb e e bt s ae e bt ea s e s e besa e eb e s st ebeeat e e et e ne e b e s st ese e e ensenneneenes 25
ANANZ VO AEZEIIENIAIIIIIC ... e.veteeieiieiieieterte ettt sttt et et e e s et b e s bt e b et e e e e se b s bt ebe et e s ennenneanes 25
TQ EEEKIK o1ttt ettt ettt et e ettt ettt ettt e s sttt et ettt et et e e ettt et et et et ettt et es e et s et et et et et et erernenanraeas 26
Y ONEtimin GOZACN ZEGITTNIEST ..uveeuverureriieruierieerieerteeteettesteesteeteetesseesaeesseesseeseenseensesseesseenseenseensesssesaeesseesseensesnsesssesseesseens 26
IYILESTIRME ...ttt sttt a ettt bt s et b e bbbt s st b st s et s bt ans e bans 27
GBNEL et et e e et R e bR e h e R e Rt R e e Rt R e bR e bR et R e ae R et re e 27
Uygunsuzluk ve dUZEItICT fAQlIYET ......c.eeeeirrieitiiieeieite ettt ettt sb e bttt et sseesbeesbe e beebeeanesaees 27
STIEKLT TYTLEGHIIIIE «..evveveetieteetteite ettt st e st ettt et e bt e s bt e bt et e e st e sabesueesbeesbe e bt e bt eae e eaeeebe e b e e be et e eabesabesatesaeesbeenbeenseenes 27
ODA PROSESLERI VE PROSEDURLER ETKILESIM TABLOSU .....coovivitiiiiiiieeeiete ettt 28
1SO 9001:2015 KYS, ISO 10002 MMYS VE TOBB AKREDITASYON PROSESLERI .....c.coiiiiiiiiiiieieeeeeen, 29

Onay | Hazirlayan
Genel Sekreter Yonetim Temsilcisi




EL KiTABI \Yayin Tarihi: 26.02.2024

Revizyon Tarihi:

) ) ) Revizyon:00
KALITE VE AKREDITASYON EL KITABI

IDokiiman No:KEK.02

Sayfa :4/31
REVIZYON VE DEGISiKLiK TABLOSU
Rev./Deg. No Rev./Deg. Revizyon/Degisiklik Cikarillan | Eklenen | Madde/Boliim Onay
Sayfa
Tarihi Aciklamalari Sayfa

Tiim sistem ISO 9001:2015 KYS, ISO 10002 MMYS
01 09.09.2018 ve TOBB Akreditasyonu ile entegre amaciyla komple

yenilenmistir.
02 03.06.2019 2919-2022 Str_at.ejlk plan yenllejnm'es'l ile Misyon,

Vizyon ve Politikalar revize edilmistir.
03 90.02.2020 Paydas ve Tiirkloydu Belge Denetimi Sonucu 6neri Tiim kitap revize

nedeniyle edildi.

P.1.8.6 COVID-19 Acil Durum Eylem Plan1 P.1.8.7
04 14.09.2020 COVID-19 Acil Durum Prosediirlerinin dokiimanlara
eklenmesi nedeni ile revize edilmistir.

ISO 10002:2018 klavuzluk prensipleri eklendi.
Organizasyon Semasi revize edildi, degisikliklerin
kontrolii i¢in hazirlanan form referansi dokiimani
eklendi.

05 08.06.2022

ONSOZ

Kalite El Kitabi, kurumun ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi sartlarim1 uygun olarak isleyisini
aciklamaktadir. Sistem, hizmetlerin istenilen kalite ve miisteri beklenti ve sartlarina uygun olarak verilebilmesi
ile hizmet sunumu i¢in kullanilan malzemelerin satin alinmasindan teslimine kadar siirecin her asamasini
kontrol altinda tutarak, istenilen kalitenin siirekli olarak muhafaza edilmesini ve iyilestirilmesini saglamaktadir.
Odamiz, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi ve TOBB Akreditasyon Sistemini entegre ederek kurumun tiim
birimlerinde kalite anlayisinin gelismesine ve sistem yaklagimimnin g¢alisanlar tarafindan benimsenmesine
yardimci olmasi amaciyla hazirlanmigtir.

Iskenderun TSO olarak belirledigimiz kalite politikamizi ve bunlar1 destekleyen kalite hedeflerine ulasmay1,
kurmus oldugumuz KYS’nin isleyisini, siirekliligini ve gelismesini, standardlara ve kurumumuzun yapisina
uygun olarak yapacagimizi ve bunlar i¢in gerekli olan kaynaklar1 ayiracagimizi taahhiit ederiz.

MISYONUMUZ

Bagli oldugu yasa ve mevzuatlara baglh kalarak, {iyelerinin bulundugu sektorlere yonelik katma deger
saglayacak etkinlikler yaparak, il¢enin ve ilin ekonomik ve sosyal gelisimine katki saglayan bir odadir.
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VIZYONUMUZ

Ilgenin 6z kaynaklarmin etkin kullanilmasini saglayarak, dniimiizdeki 10 y1l icerisinde istihdam odakli
proje lreten, iiyelerine ve diger kurumlara onciiliik eden, Iskenderun’u marka sehir yapan, giivenilir,
tasarruf bilinciyle hareket eden, uzlagsmaci ve oncii bir oda olmak.

DEGERLERIMiZ

Seffaflik ve yenilik¢ilik,
Giivenilirlik ve diiriistliik,
Liderlik ve is ahlaki,

Uye odaklilik ve katilimcilik,
Glig birligi ve dayanisma,
Objektif ve etik degerlere bagli,

ASANENENENEN

ETIK KURALLARIMIZ

Odamiz calisanlari, organ iiyeleri, iskenderun TSO’yu temsil edenler, birbirleri ve iiciincii kisiler ile
olan iligkilerinde asagida yer alan etik kurallar dogrultusunda hareket ederler.

1-Diiriistliik ve Tarafsizhk

Yapilan iste diiriist ve tarafsiz davranilir.

2-Karsihikh Saygi ve Giiven

Miskiler, karsilikli saygi igerisinde itibar ve giiveni saglayacak sekilde yiiriitiiliir.

3-Fikri ve Sinai Miilkiyet Haklarina Saygi

Zihinsel yaraticiligin ortaya koydugu tiim fikri ve sinai miilkiyet haklarina saygi gosterilir.
4-Kaynaklarin Dogru Kullanimi

Her tiirlii malzeme, makine, donanim ve tasitlar yalnizca is amacl kullanilir; enerji, zaman ve kaynak
israfindan kaginilir.

5-Cikar Catismalar

Tarafsiz degerlendirmelerde bulunarak ¢ikar catigmalarina girmeden gorevlerini yerine getirme,
kendilerine, yakinlarina, arkadaslarina ya da iliskide bulunduklar kisi/ kuruluglara saglanan her tiirli
menfaat, onlarla ilgili mali ya da diger yiikiimliilikler ve benzeri sahsi ¢ikarlar konusunda dikkatli
davranilir.

6-Sorumluluk

Gorev ve topluma karsi sorumluluk bilinci igerisinde hareket edilir. Gerekli kararlarin tutarlilik
igerisinde dogru, zamaninda alinmas1 ve uygulanmasi saglanir.

7-Firsat Esitligi

Her tiirlii gérevlendirme, istihdam ve kisisel gelisimde, yiiriitiilen faaliyetlerde ilgili tiim taraflara firsat
esitligi saglanir.

8-Pozitif Yaklasim

Tavir ve davraniglarda yapici yaklasimlar sergilenir.

9-Gizlilik

Gorev siiresince ve gorev sona erdikten sonra kurumsal ve kisisel bilgiler ile ilgili gizlilik esas alinir.
10-Misyon Ve Degerlere Baghhk
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Her tiirlii hizmet ve ¢alismalarda oda misyonuna ve degerlerine hizmet edecek sekilde davranilir.

Etik Dis1 Davranislar

Gorev ve yetkiyi kotiiye kullanmak, ise politika karistirmak, zimmet, riigvet, gercek disi beyanat
vermek, menfaat saglamak, ayrimcilik, kisi kayirmak, tehdit, istismar, bencillik, yolsuzluk, hakaret ve
kiifiir etmek, psikolojik ve fiziksel tacizde bulunmak, baski uygulamak, bezdiri (mobbing), v.b.
davranislar etik ihlali olarak kabul edilir.

Izlenecek Siire¢

Kisiler herhangi bir olasi/mevcut c¢ikar catismasini ve etik disi davranislart 6nlemek i¢in gerekli
onlemleri alir, etkili olamadig1 durumlarda Genel Sekretere yazili olarak bildirir.

Genel Sekreter tarafindan degerlendirilecek bildirimler Etik Kurul’a havale edilir. Igerigi etik konusu
olmayan bildirimlerde ise geregi Genel Sekreterce yapilarak kisiye geri bildirimde bulunulur. Yapilan
bildirimler kesinlikle gizli tutulur.

MALI POLITIKAMIZ

TOBB kanun ve yonetmeliklere uygun olarak, muhasebe ihtiyatlilik ve verimlilik ilkeleri
dogrultusunda, seffaf, hesap verebilen, iilke ve bolge ekonomisinin gelisimine katki saglayan, mali risk
analizleri yaparak, kaynaklarini iiyelerinin ihtiyag¢ ve beklentileri i¢in kullanan bir oda olmaktir.

INSAN KAYNAKLARI POLITIiKAMIZ

Ayrimciliktan uzak, adil, seffaf, katilimci ve s6z hakki taniyan,

Calisanlarin potansiyellerini ortaya koyma firsatlart yaratan,

Her bir ¢alisanin, deger yaratarak, odanin gelecegine katki sagladigi ve deger gordiigi,
Mesleki ve kisisel gelisim i¢in olanak saglayan,

Calistig1 alanda giiclii ve etkili bir liderlik sergileyen,

Oda ruhunu yansitan ve kurum kiiltiiriine baglilig1 yiiksek,

Uye memnuniyeti odakli, verimli ve saglikli bir isgiicii olusturmay1 hedefler,

AN N N N N N N

HABERLESME VE YAYIN POLITIKAMIZ

Gelisen teknolojinin sagladigi haberlesme ve iletisim olanaklarini kullanarak, kurumda veya disarida
iiretilmis, tiyelere katma deger katacak dogru bilgileri, yazili ve gérsel medya araglari ile anlagilabilir, h1zl1 ve
eksiksiz olarak paylasacagiz.

BiLGi VE ILETiSIM TEKNOLOJIiLERi POLITIKAMIZ

Bilgi giivenligi, risk degerlendirme ve verimlilik esaslarina uygun, gelisen iletisim teknolojilerini
izleyen ve ilk kullananlardan olacak, liyelerimize daha hizl1 ve kaliteli hizmet verecegiz.

UYE ILISKILERI VE SIKAYET YONETIMI POLITIKAMIZ

v Iskenderun Ticaret ve Sanayi Odasi, varlik nedeninin iiyeleri oldugunun bilincindedir ve yaptigi
tiim etkinlik ve faaliyetlerde liye odakli ¢alisacaktir.
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ISO 10002 Uye Memnuniyeti Y&netim Sistemini kilavuzlugunda, kurumun ve iiyelerimizin siirekli
gelisimi i¢in, Gye oneri, sikdyet ve beklentilerini dikkate alacak bir sistem kuracagiz.

Uye Oneri ve sikayetlerine yonelik iyilestirme faaliyetlerini bedelsiz gerceklestirecegiz.

Uyelerinin basarili olmasini dzendirecek ve basarili iiyelerimizi ddiillendirecek, diger iiyelerin
ornek almasi icin paylagim ortamlar yaratacagiz.

Uyelerimizin ilgemize katma deger saglayacagimn farkinda oldugumuzdan iiyelere yonelik her
tiirlii proje, danismanlik, teknik hizmet vs. sunacak.

Basta ihracat yapabilmeleri olmak iizere is gelistirmeleri i¢in {iyelerin gelismesine yonelik
etkinlikler planlayacak ve yapacagiz.

D N N N NN

KALITE VE AKREDITASYON POLITIKAMIZ

TOBB Akreditasyon Standardi ve ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri gerekliliklerini kullanarak,
tiyelerinin ve kurumun gelisimi i¢in her tiirlii etkinlikler yiiriiten ve bunlar siirekli gelistirerek, tiim
taraflarin memnuniyetini saglayan bir oda olmaktir.

ATIF YAPILAN STANDARD VE/VEYA DOKUMANLAR

Kalite Yonetim Sistemi agagida belirtilen standard, kanun ve yasal diizenlemelere gére uygulanmaktadir:

e TS ENISO 9001: 2015 revizyonu Kalite Yonetim Sistemi- Sartlar.

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

e 5174 sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu ve bu kanuna dayanilarak
cikartilan yonetmelikler,
TOBB Akreditasyon Kilavuzu,
Ticaret Odalarinin is ve islemlerini ilgilendiren diger yasal diizenlemeler.
6762 sayili Tirk Ticaret Kanunu ve bu kanun ile ilgili diger yasal diizenlemeler,
4857 sayil Is Kanunu
Kalite El Kitabi’'nda, TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standardina, prosediirlere, semalara, talimatlara,
formlara, anketlere, ¢izelgelere, planlara ve listelere atif yapilmaktadir. Bu atiflar metin igerisinde uygun Yyerlerde
belirtilmistir. Kalite El Kitab1; Odamizin kurmus ve uygulamakta oldugu TS EN ISO 9001:2015 Kalite Y6netim Sistemi
standardinin tiim maddelerinin 6zetini verir ve anilan standard sartlarinin saglandigni agiklar.
Bu kaynak hazirlanirken TS EN ISO 9000:2015 Standardindan yararlamlmistir. Bu kitapta fonksiyonlari
tanimlanmig her yonetici/birim /galisan kendi yetki diizeyinde kitabin sartlarini yerine getirmekten sorumludur.

TERIMLER VE TARIFLER

Kalite yonetim sistemimiz; KYS temel kavramlarini, terimlerini ve tariflerini TS-EN-1SO 9000:2015
standardinda yer verilen uluslararasi terimleri ve tarifleri kullanir.
ITSO: iskenderun TSO

KEK: Kalite El Kitabi

KYS: Kalite Yonetim Sistemi

DF: Diizeltici Faaliyet

AIK: Akreditasyon izleme Komitesi Toplantist

ISO : Uluslararast Standardlar Organizasyonu

P : Proses ve Prosediirler

SP: Stratejik Plan

KA : Kalite Akreditasyon
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F: Form
YGG: Yonetimin Gézden Gegirmesi
AIK: Akreditasyon Izleme Kurulu

ODA HAKKINDA GENEL BILGILER

Ulkemizde 5174 yasa ile ¢alismas diizenlenen Odamiz, iiyelerimizin miisterek ihtiyaglarini karsilamak, mesleki
faaliyetlerini kolaylastirmak, meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak, mensuplarmin
birbirleri ve halk ile olan iliskilerinde diiriistliigii ve giiveni hakim kilmak {izere mesleki disiplin, ahlak ve
dayanismayi korumak ve yukarida belirtigimiz kanunda yazili hizmetler ile mevzuatla odalara verilen gorevleri
yerine getirmek amaciyla, tiizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde meslek kurulusudur.

Odamizin bagh bulundugu TOBB Odamizin bir iist kurulu ve Iskenderun temsilcisidir. Ana gérevi ise; odalar
arasinda birlik ve dayanismay1 saglamak, ticaret ve sanayinin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini
saglamak, iiyelerinin mesleki faaliyetlerini kolaylastirmak, {iyelerin birbirleriyle ve halkla olan iligkilerinde
diiriistliigii ve giiveni hakim kilmak iizere meslek disiplinini ve ahlaki korumaktir. Onem verdigimiz konularin
basinda mesleki egitim gelmektedir.

Siz personelimizin gerek ise baslama, gerekse c¢alisma sorumluluklarini dogru bir sekilde yerine
getirebilmelerinin 6n kosulu, sizi yakindan ilgilendiren bu kitap¢igi, 5174 sayili kanunu ve Odamiz islerinin
yuriitiilmesi ile ilgili kanun ve yonetmeliklerinin iyi bilinmesi ve bunun gereklerini yerine getirebilmesine
baghdir. Kariyer hayatinizin basarili geg¢mesi icin bizlere de Onemli sorumluluklar diigmektedir. Bu
sorumluluklarimizi yerine getirme gayreti icerisindeyiz ve olmaya devam edecegiz. iskenderun Ticaret ve
Sanayi Odas1 camiasi igerisinde, gerek iist yonetim olarak biz ve tiim personelimiz sizlere her tiirlii yardima
aciktir. Sizlere verilen bu kitap¢ik, Odamizda bulundugunuz calisma hayati siiresince devamli bagvuracaginiz
bir ¢alismadir. Odamizda ¢aligsan bir birey olarak yapmaniz gereken islemler, dikkat edilecek konular kronolojik
bir sira ile sizlerin bilgisine sunulmustur. Ozen ve dikkatle incelenip, gereken sorumluluklari yerine
getirildiginde istenmeyen olumsuzluklarin 6niine geg¢ilmis olacaktir.

ODANIN GOREVLERI

Odamizin Baslica Gorevleri Sunlardir;

1. Meslek ahlakini, disiplini ve dayamigmay1 korumak ve gelistirmek, ticaret ve sanayinin kamu yararina
uygun olarak geligmesine ¢aligmak.

2. Ticaret ve sanayiyi ilgilendiren bilgi ve haberleri derleyerek ilgililere ulastirmak, ilgili kanunlar
cercevesinde resmi makamlarca istenecek bilgileri vermek ve Ozellikle iiyelerinin mesleklerini icrada
ihtiyag duyabilecekleri her g¢esit bilgiyi, bagvurulari durumunda kendilerine vermek veya bunlarin elde
edilmesini kolaylastirmak, elektronik ticaret ve internet aglari konusunda {iiyelerine yol gosterecek
girisimlerde bulunmak, bu konularda gerekli alt yapiy1 kurmak ve isletmek.

3. Ticaret ve sanayiye ait her tiirli incelemeleri yapmak, bolgeleri i¢indeki iktisadi, ticari ve sinai faaliyetlere

ait endeks ve istatistikleri tutmak, baglica maddelerin piyasa fiyatlarin1 takip ve kaydetmek ve bunlari

uygun vasitalarla yaymak.

Kanunun 26. maddesindeki belgeleri diizenlemek ve onaylamak.

Meslek faaliyetlerine ait konularda resmi makamlara teklif, dilek ve bagvurularda bulunmak; tiyelerinin

tamaminin veya bir kesiminin mesleki menfaati oldugu takdirde meclis karari ile bu iiyeleri adina veya

kendi adina dava agmak.

6. Calisma alanlar igindeki ticarl ve sinal orf, adet ve teamiilleri tespit etmek, Bakanligin onayina sunmak
ve ilan etmek.

o &
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Uyeleri tarafindan uyulmasi zorunlu mesleki karar almak.

Yurt i¢i ve yurt dis1 fuar ve sergilere katilmak.

Gerektiginde 507 sayili Esnaf ve Kiigiik Sanatkarlar Kanununun 125 inci maddesinde sayilan mal ve

hizmetlerin azami fiyat tarifelerini, kendi liyeleri i¢in, Bakanlikca ¢ikarilacak yonetmelige uygun olarak

tespit etmek ve onaylamak.

10. Sair mevzuatin verdigi gorevlerle, ilgili kanunlar ¢ergevesinde Birlik ve Bakanlik¢a verilecek gorevleri
yapmak.

11. Birligin belirledigi standartlara gore iiye kayitlarini tutmak ve iiyelik aidatlarmna iligkin belgeleri saklamak
ve bunlar1 Birlige talep halinde bildirmek.

12. Mevzuatla bakanliklara veya diger kamu kurum ve kuruluslarina verilen islerin, bu Kanunda belirtilen
kurulus amaglar1 ve gorev alani ¢ergevesinde Ticaret Ve Sanayi Odalarla tevdii halinde bu isleri ylriitmek.

13. Uyelerinin ihtiyac1 olan belgeleri vermek ve bunlara iliskin gerekli hizmetleri saglamak.

14. Yurt igi fuarlar konusunda yapilacak miiracaatlar1 degerlendirip Birlige teklifte bulunmak.

15. Uyeleri hakkindaki tiiketici sikdyetlerini incelemek ve kurulus amagclar1 dogrultusunda diger faaliyetlerde
bulunmak.

16. Ticaret ve sanayi Ticaret Ve Sanayi Odamizin, Ticaret Ve Sanayi Odamizinlar ayri olan illerde ise sanayi
Ticaret Ve Sanayi Odamizin sanayiciler igin kapasite raporlar1 diizenlemek.

17. Ticaret Ve Sanayi Odamizinlar, bunlardan bagska mevzuat hiikiimleri ¢er¢evesinde;

18. Ticaret mallarinin niteliklerinin belirlenmesine yonelik laboratuarlar kurmak veya bunlara istirak etmek,
uluslararasi kalibrasyon, test 6lgme laboratuart kurmak veya istirak etmek, belgelendirme hizmetleri
sunmak,

19. Milli Egitim Bakanliginin izin ve denetiminde ticaret, denizcilik ve sanayi ile ilgili kurslar1 agmak, agilan
kurslara yardimda bulunmak, yurt icinde ve disinda ihtiya¢ duyulan alanlar i¢in 6grenci okutmak ve stajyer
bulundurmak; mesleki ve teknik egitim ve dgretimi gelistirme ve yonlendirme ¢alismalar1 yapmak, kendi
tyelerinin isyerleriyle simirli olmak tizere, 3308 sayili Mesleki Egitim Kanunu kapsamina alimmamig
meslek dallarinda bu uygulamaya iligskin belgeleri diizenlemek,

20. Hgililerin talebi halinde, ticarl ve sinai ihtilaflarda hakem olmak, tahkim kurullar1 olusturmak,

21. Acgilmis veya agilacak olan sergiler, panayirlar, umumi magazalar, depolar, miizeler ve kiitliphanelere
katilmak,Yetkili bakanlikca uygun goriilen alanlarda sanayi siteleri, endiistri bolgeleri, organize sanayi
bolgeleri, teknoloji gelistirme bolgeleri, teknoparklar, teknoloji merkezleri kurmak ve yonetmek; 3218
sayil1 Serbest Bolgeler Kanunu ¢ergevesinde serbest bolge kurucu ve igleticisi veya isleticisi olmak, antrepo
isletmek ve fuar alanlari, kongre merkezleri ile ticaret merkezleri kurmak, isletmek veya kurulmus olanlara
istirak etmek, gorevlerini de yaparlar.

22. Yénetim Sistemimizi olusturduk. Bu sistem Iskenderun TSO Kalite El Kitabi'nda dokiimante edilmistir.

ILGILi DOKUMANLAR

flgili dénem Stratejik Plani

5174 Sayili kanun ve ekleri

© o N

KURULUSUN BAGLAMI

KURULUSUN VE BAGLAMININ ANLASILMASI

Odamiz politika ve 6ncelikleri; misyon cergevesinde hazirlanan 4 yilhk Stratejik Plan ve SWOT analizi ile
belirlemektedir. ITSO; temel amaci ve stratejik yonii ile ilgili olan ve yonetim sisteminin amaglanan sonuglarina
ulagabilme yetenegini etkileyen i¢ ve dig unsurlar stratejik plan asamasinda yaptigi SWOT Analizi ile
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tammlanmustir. i¢ ve dis unsurlar ile ilgili bilgiler, proses ve faaliyetlerin hedeflerinin performansi izlenmekte ve
gbzden gecirilmektedir.

Odamiz; i¢ baglam igin Meclis, Meslek Komiteleri, Yonetim Kurulu ve Oda personelini, dig baglami belirlemek
icin sosyal, teknolojik, ¢evresel, etik, politik, hukuki ve ekonomik g¢evreyi belirlemistir. Dis paydas diye de
tanimladigimiz dis baglamdan kaynaklanan sorunlari diistinmiistiir. Dis baglam Ornekleri arasinda sunlar
olabilir:

e Devlet diizenlemeleri ve yasadaki degisiklikler
Kurulusun pazarindaki ekonomik degisimler
Kurusun rekabeti
Kurumsal imaj1 etkileyebilecek olaylar
Teknolojideki degisiklikler

ILGILI TARAFLARIN IHTIYAC VE BEKLENTILERININ ANLASILMASI

ITSO ile iliskili ilgili taraflari, ilgili taraflarin kalite yonetim sistemi ile ilgili sartlarin1 belirlemek icin Paydas
Analizi ve Beklenti Formu hazirlanmistir. Stratejik planlama déneminde paydas listesi gdzden gegirilmekte ve
paydas analizi yapilmaktadir.

Odamiz; ISO 9001:2015 KYS’ n de gecen ilgili taraflar maddesini, i¢ ve dis paydaslar olarak tanimlamistir.

Motivasyon, 7. Gorev yetki ve sorumluluklarin
Egitim Thtiyaci, belirlenmesi,
Oda Calisanlar: Performans dl¢iimii, 8. Odﬁ!lendirmg,
Sosyal ve 6zliik haklar, 9. Terfi ve takdir,
Yo6netim siireglerine katilim, 10. Uygun ¢alisma ortami ve gevre,
I¢ iletisim kurallari, 11. Teknolojik altyapi,
Ilgi ve islerinin eksiksiz tamamlanmasi
Memnuniyet ve yonetim siireclerine katilim
Sikayet oneri ve beklentilerine uygun isler
Oda Uyeleri Zamaninda islemlerin teslimi

Olasi tiim kolayliklar
Is gelistirmelerine yonelik etkinlik ve lobicilik faaliyeti
Bilgilendirme ve egitimler

Tam katilim ve nitelikli personel
Motivasyon ve sayginlik

Uygun altyap1 ve gevre sartlari
Egitim ve etkinlik

Proses hedefleri ile stratejik plana uygunluk
Tam katilim

Nitelikli personel

Motivasyon ve sayginlik

Uygun altyapi ve gevre sartlari
Egitim ve etkinlik

Tam katilim ve nitelikli personel
Motivasyon ve sayginlik

Uygun altyap1 ve gevre sartlari

Oda Yonetim Kurulu

Oda Meclisi

Akreditasyon izleme Komitesi
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Proses performans hedefleri ve stratejik plan ilerleme durumlari (veri)
Uygunsuzluk ve dnleyici faaliyet kayitlari

Uye memnuniyet ve memnuniyetsizlik analizi (sikdyet, talep, 6neri vs)
Kaynaklarin saglanmasi

Yasa ve yonetmeliklere uygunluk

TOBB etkinliklerine katilim

Goriis ve oneri gelistirme

Ekonomi istatistikler

Satin alma hacmi

Stireklilik ve zamaninda 6deme

Eksiksiz siparis

Tiirkiye Odalar Ve Odalar Birligi

Tedarikgiler

whE IO EIN O A

IC DIS HUSUSLAR (PAYDASLIK iLiSKiST)

Odamiz; ISO 9001:2015 KYS de gegen ilgili taraflar maddesini, i¢ ve dig paydaslar olarak tanimlamustir.
Stratejik planinda da kullandig1 bu paydashik iliskisi, paydaslarin etki ve 6nem derecelendirmesi yapilirken
paydasin etki derecesi (zayif — giiclii), paydasin énem derecesi (6nemli — 6nemsiz) matrisi kullanilmig olup
sonuclar asagidaki tabloda verilmistir.

ETKi ONEM MATRISI

- . ZAYIF
Onem
‘l izle Bilgilendir l

- arlarim Gozet
ONEMLI malarina Dahil Et Birlikte Cal

i¢ Paydaslar
No Paydas Adi Tiirii
1 Iskenderun TSO Meclisi I¢ Paydas
2 Iskenderun TSO Yonetimi I¢ Paydas
3 Iskenderun TSO Meslek Komiteleri I¢ Paydas
4 Iskenderun TSO Hesaplar1 inceleme Komisyonu [¢ Paydas
5 Iskenderun TSO Disiplin Kurulu I¢ Paydas
6 Iskenderun TSO Yiiksek Istisare Kurulu I¢ Paydas
7 Iskenderun TSO Calisan Kadrosu i¢ Paydas
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Dis Paydaslar
No Paydas Ad1 Tiirii
1 Iskenderun Ticaret ve Sanayi Odas1 Egitim ve Kalkinma Vakfi Di1s Paydas
2 TOBB Hatay Geng Girisimciler il Icra Komitesi Dis Paydas
3 TOBB Hatay Kadin Girisimciler Il icra Komitesi D1s Paydas
4 Iskenderun TSO Uyeleri Dis Paydas
5 Hukuki ve Mali Danigmalar Dis Paydas
6 Tiirkiye Odalar Borsalar Birligi Dis Paydas
7 Glimriik ve Ticaret Bakanligi Dis Paydas
Hatay ili Oda ve Borsalar
8 Antakya Ticaret ve Sanayi Odasi Di1s Paydas
Iskenderun Ticaret Borsasi Dis Paydas
10 Antakya Ticaret Borsasi Dis Paydas
11 Dortyol Ticaret ve Sanayi Odasi Di1s Paydas
12 Erzin Ticaret ve Sanayi Odas1 Di1s Paydas
13 Kirikhan Ticaret ve Sanayi Odas1 D1s Paydas
14 | Reyhanl Ticaret ve Sanayi Odasi Dis Paydag
15 Reyhanli Ticaret Borsasi D1s Paydas
16 Deniz Ticaret Odasi Iskenderun Subesi D1s Paydas
Kiyaslama Yapilan Oda ve Borsalar
17 Osmaniye Ticaret ve Sanayi Odasi Dis Paydas
18 Ceyhan Ticaret Odasi D1s Paydas
19 Adana Ticaret Odas1 Dis Paydas
20 Kiziltepe Ticaret Borsast Di1s Paydas
21 Kiziltepe Ticaret ve Sanayi Odas1 Dis Paydas
22 Tarsus Ticaret ve Sanayi Odasi Di1s Paydas
Kardes Oda ve Borsalar
23 | silifke Ticaret ve Sanayi Odasi Dis Paydag
24 | Ordu Ticaret ve Sanayi Odas Dis Paydag
25 Giresun Ticaret ve Sanayi Odasi D1s Paydas
26 Trabzon Ticaret ve Sanayi Odasi D1s Paydas
27 Kibris Tiirk Sanayi Odasi Dis Paydas
28 KOSGEB Hatay Miidiirliigii Dis Paydas
29 Iskenderun Organize Sanayi Bolge Miidiirliigii Dis Paydas
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No Paydas Adi Tiirii
30 Hatay Valiligi Dis Paydas
31 Iskenderun Kaymakamligi Dis Paydas
32 Iskenderun Belediye Bagkanligi D1s Paydas
33 | Iskenderun Teknik Universitesi Rektorliigii Dis Paydas
34 Mustafa Kemal Universitesi Rektorliigii D1s Paydas
35 Dogu Akdeniz Kalkinma Ajansi Di1s Paydas
36 Hatay ABIGEM A.S. D1s Paydas
37 Iskenderun Gazeteciler Cemiyeti Di1s Paydas
38 | Hatay Sosyal Giivenlik Kurumu Il Miidiirliigii Dis Paydas
39 | iskenderun Is-Kur Sube Miidiirliigii Dis Paydas
40 | iskenderun Ilge Emniyet Miidiirliigii Dis Paydas
41 Iskenderun ilge Milli Egitim Miidiirliigii Dis Paydas
42 Iskenderun Halk Egitim Merkezi Miidiirliigii D1s Paydas
43 Hatay Milletvekilleri Dis Paydas
44 | iskenderun ilge Ozel Idaresi Genel Sekreterligi Dis Paydas
45 Iskenderun ilge Gida Tarim ve Hayvancilik Miidiirligii Dis Paydas
46 Hatay 11 Bilim Sanayi ve Teknoloji Miidiirliigii Dis Paydas
47 | Hatay Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirligi Dis Paydas
48 | Hatay il Cevre ve Sehircilik Miidiirligii Dis Paydas
49 T.C. Merkez Bankas1 A.S. Iskenderun Subesi Dis Paydas
50 T. Vakiflar Bankas1 Iskenderun Subesi Dis Paydas
51 T. Halk Bankasi A.S. Iskenderun Sube Dis Paydas
52 T.C. Ziraat Bankas1 A.S. Iskenderun Subesi Dis Paydas
53 Tiim Ozel Bankalar IskenderunSubeleri Dis Paydas
54 Iskenderun Sivil Toplum Kuruluslari Dis Paydas
55 Cevre ilgelerde bulunan Kurum ve Kuruslar Dis Paydas
56 Ozel Palmiye Hastanesi Dis Paydas
57 Ozel Gelisim Hastanesi Dis Paydas
58 Disaridan saglanan hizmetler (tedarikgiler-hizmet saglayicilar) Dis Paydas
59 TOBB MEYBEM Mesleki Yeterlilik ve Belgelendirme Merkezleri A.S. Dis Paydas
60 Iskenderun’da Bulunan Limanlar Dis Paydas
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ISO 10002 MMYS KILAVUZLUK PRENSIPLERI VE TAAHHUT

Genel

Odamiz 5174 Sayili Kanuna tabi tiizel kisilige sahip, kamu kurumu niteliginde bir meslek kurulusudur.
Uyelerimiz basta iiyelerimiz olmak {izere hizmet verdigimiz diger kisi, kurum ve kuruluslardir. Uye
memnuniyeti ¢cercevesinde olusturulan Uye Sikayetleri Ele Alma Kilavuzuna uygunlugu taahhiit eder.

Baghhk

Uyelerimizin memnuniyetini saglamak, sunmus oldugumuz hizmetlerin kalitesini arttirmak igin belirlemis
oldugu tiim proseslere baglidir ve uygular.

Kapasite

Uye memnuniyetini saglamak icin yeterli kaynak saglanmakta, bu kaynaklara ulasilabilmekte ve bunlar1 etkin
ve verimli bir sekilde yonetilmektedir.

Seffafhik

Sikayetlerin {iyelerimiz tarafindan rahatca Ogrenebilmesi, tiim faaliyetlerin agiklikla, hi¢bir gizlilik olmadan
gerceklestirilmesini ifade eder.

Erisilebilirlik:

Uyelerimiz sikayetleri i¢in odamiz iletisim araclarindan herhangi birini kullanarak (web sayfamiz, telefon, mail)
bize ulagabilir.

Sorumluluk ve Yetkinlik

Uye memnuniyeti i¢in tim sikdyetlerin ele almmasi ile ilgili her kademe de sorumluluklar tanimlamis ve
gorevlendirme yapmistir.

Tarafsizhik

Sikayetlerin ele alinmasi siirecinde tarafsiz, adil ve nesnel davranmaktadir.

Ucretler:

Sikayet, soru ve isteklerinizin degerlendirilmesi ve sonuca ulasilmasinda herhangi bir iicret talep
edilmemektedir.

Bilgi Biitiinliigii

Odamiza ulasan tiim sikayet ve iiye beklentilerinde bilginin dogrulugunu, amaca uygunlugunu ve biitiinligiinii
kontrol eder.

Cevap verebilirlik:

Sikéyetin ilerleyisi ve sonucu hakkinda talep edilen iletisim araci ile bilgi sekilde verilecektir.

Gizlilik:

Uyelerimize iliskin her tiirli kisisel bilgiler gizli tutulmakta, onaylari olmadan fiigiincii taraflarla
paylagilmamaktadir.

Yasalara uygunluk:

Her tiirlii caligma yasalara uygun bir sekilde, genellik ve esitlik degerlerine dikkat edilerek adil bir sekilde
yapilir.

Uye odakl yaklasim:

Odamiz politikast ve yasal gereklilikler ¢ergevesinde iiyelerimizin sikdyet, soru ve isteklerine uygulanabilir
coziimler sunulmaktadir. Hesap verebilirlik: Sikdyet, soru ve istekler kayit altina alinmakta ve iiyelerimiz
bilgilendirilmektedir.

Siirekli iyilestirme:

Uyelerimizden gelen geri bildirimler ve iyi uygulama ornekleri, is siireglerimizin iyilestirilmesinde ve
gelistirilmesinde kullanilmaktadir.
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KALITE YONETIM SISTEMININ KAPSAMININ BELIRLENMESI

Odamiz, TS EN ISO 9001:2015 kapsaminda hazirlanan Kalite Y6netim Sistemini, 5174 sayili Tiirkiye Odalar
ve Borsalar Birligi ile Odalar Borsalar Kanunun ilgili yonetmelikler ¢ercevesinde faaliyete gecirmektedir. Kalite
yonetim sistemi uygulanirken ISO 9001:2015 standardinin asagida yer alan maddesini kapsam disinda tutar.
Odamiz uygulama alanlar1 olmadigindan, ISO 9001 Kalite Y6netim Sisteminin

e 7.15.2 izleme ve Ol¢ciim Kaynaklar

e 8.3. Uriin ve Hizmetlerin Tasarim ve Gelistirilmesi
maddeleri odamizda uygulanmamaktadir

KALITE YONETIM SISTEMI VE PROSESLERI

ITSO’de ISO 9001:2015 Standard sartlarma gére yonetim sistemi kurulmus, uygulanmakta, siirekliligi
saglanmakta ve siirekli iyilestirilmektedir ve ayrica kalite yonetim sistemi igin ihtiya¢ duyulan prosesleri ve
bunlarin kurulusta uygulanmasini agagidaki maddeleri dikkate alarak belirlemistir:
= Yonetim sistemi igin gerekli siirecler, kurulustaki uygulamalar belirlenmis ve bu siire¢lerin istenen
girdileri ve beklenen ¢iktilari belirlenmistir.
= Bu siireglerin siras1 ve birbiri ile iligkileri tanimlanmugtir.
= Siireglerin etkin isletimi ve kontrolii i¢in ihtiya¢ duyulan metot ve kriterler belirlenmistir.
= Busiiregler igin ihtiya¢ duyulan kaynaklar tayin edilmekte ve varlig1 giivence altina alinmaktadir.
= Bu siireglerin sahipleri ve sorumlulart belirlenmistir.
= Madde 6.1’in sartlarina gore tayin edilmis risk ve firsatlari belirlenmistir.
= Siiregler degerlendirilmekte ve bu siireglerin istenen sonuglara erismesini giivence altina almak i¢in
ihtiya¢ duyulan degisiklikler uygulanmaktadir.
= Siiregler ve kalite yonetim sistemi iyilestirilmektedir.
Bu siireglerin isletilmesi i¢in bir dokiimantasyon sistemi kurulmustur ve dokiimante edilmis bilgi muhafaza
edilmektedir.

Kalite Yonetim Sistemi siireglerinin; 6lgme veya izleme ile kontrol edilmesi, 6l¢me ve izleme sonuglarmin
analiz edilerek gerektiginde iyilestirme planlarinin veya diizeltici faaliyetlerin yapilmasi, gézden gegirilerek
gerektiginde politika ve hedeflerde revizyona gidilmesi ve ayrica gerekli kaynaklarin {ist yonetim tarafindan
saglanmas1 suretiyle Kalite Yonetim Sistemi siirekli iyilestirilmektedir ve yilda bir kez yapilan Yonetimin
Gozden Gegirmesi toplantisinda proses sonuglar1 degerlendirilmekte ve iyilestirme kararlar1 alinmaktadir.

ILGILi DOKUMANLAR
P.1.1-P.2.6 ye kadar toplam 23 adet prosediir ve proses
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LIDERLIK
LIDERLIK VE TAAHHUTLER
GENEL
ITSO iist ydnetimi, ydnetim sistemi ile ilgili olarak asagidakileri yerine getirerek liderlik ve taahhiidiinii
gostermektedir.

a) KYS etkinligi i¢in hesap verilebilirligi,

b) Kalite politikasin1 ve hedeflerinin olusturulmasin1 ve bunlarin kurulusun baglami ve stratejik yonii ile
uyumlulugunun giivence altina alinmasi,

¢) KYS sartlarinin kurulusun hizmet siiregleri ile entegre olmasinin giivence altina alinmast,

d) Siire¢ yaklasimi ve risk esasli diisiinmenin tesvikini saglanlamasi,

e) Kalite Yonetim Sistemi i¢in gerekli kaynaklari saglanmasi,

f) Etkin yonetimin ve yonetim sisteminin gerekliliklerine uyumun éneminin paylasilmasi,

g) Kalite Yonetim Sisteminin hedefledigi sonuglara ulagilmasini saglanmasi,

h) Kalite Yonetim Sisteminin etkinligine katkida bulunacak kisilerin desteklenmesini, yonlendirilmesini ve
tesvik edilmesi,

1) Stirekli iyilestirme faaliyetlerinin tegvik edilmesi,

j) Ilgili yoneticilerin kendi sorumluluk alanlarindaki liderliklerini gdstermek igin desteklenmesi.

ILGILI DOKUMANLAR

P.00 Stratejik Beyanlar ve Politikalar

MUSTERI ODAKLILIK

Iskenderun TSO hizmet verdigi iiye ve paydaslarinin mevcut ve gelecege yonelik beklentilerini tespit eder ve
bunlar1 karsilar. Bu amagla Kalite Yonetim Sistemi iiye istek ve beklentilerini karsilayacak sekilde planlanmasi,
stirdiiriilmesi, siirekli iyilestirilmesi ve iiye memnuniyetinin izlenmesi gibi faaliyetler yiiriitiilmektedir.
ITSO, iiye odaklilik ile ilgili olarak asagidakileri yerine getirerek liderlik ve taahhiidiinii gdstermektedir:

e Uye ihtiyaglariin tayin edilmis, anlasiimis olmas1 ve diizenli olarak karsilanmasi,

e Hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile liye memnuniyetinin arttirilmast i¢in

kurumsal yetenegin belirlenmesi,
e Uye memnuniyetinin artirilmasi odaginin siirdiiriilmesi.

ILGIiLi DOKUMANLAR

P.1.7 Uye iliskileri Prosesi
P.1.7.1 Sikayet Yonetimi Prosediirii
Risk Analizi ve Firsatlar Tablosu

POLITIKA
KALITE POLITIKASININ OLUSTURULMASI

ITSO, KYS standart gereksinimlerini karsilar bir kalite politikasi belirlenmis, kalite yonetim sistem taahhiitlerini
icerecek sekilde olusturulmus ve personelin igsellestirmesi saglanmistir. Kalite Politikamiz bu el kitabininda
Bolim 1.3 de verilmistir.
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KALITE POLITIKASININ DUYURULMASI

Iskenderun TSO Kalite Politikasini, kurulusun amacina ve Kalite Yonetim Sisteminin sartlarina uyarak “siirekli
iyilesme” taahhiitlerini icerecek nitelikte belirlemis, tiim calisanlarin ve iiyelerin gorebilecegi sekilde kurum
icinde asilmig ve web sayfasinda duyurusu yapilmastir.

Uygunlugun siirekliligi; YGG toplantilarinda gézden gegirilip etkin uygulanmasi agisindan gerekli kararlar
almarak ve hayata gegirilerek saglanmaktadir. Ayrica kalite politikasinin anlasildigi ve takibi i¢ tetkiklerle
kontrol edilmektedir.

KURUMSAL GOREV, YETKI VE SORUMLULUKLAR

Kurulusumuz organizasyon semasint olusturmus ve organizasyondaki tiim pozisyonlar1 gorev tanimlar ile

tanimlamistir.

DISIPLIN KURULU ETiK KURUL

il
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ILGILI DOKUMANLAR
EK.01 Gorev Yetki Ve Sorumluluklar El Kitabi

PLANLAMA
RISK VE FIRSATLARI BELIRLEME FAALIYETLER

ITSO, Kalite Yénetim Sisteminin amaglanan ¢iktilara ulasabilecegine yonelik giivence olusturulmasi, istenen
etkilerin gelistirilmesi, istenmeyen etkilerin Onlenmesi veya azaltilmasi ve iyilesmenin saglanmasi amaciyla
Madde 4.1. de belirtilen konular ile Madde 4.2.de belirtilen gereksinimleri géz oniine alarak risk ve firsatlar
belirler ve bu riskleri minimize etmek icin gerekli planlamay:1 yapar.

Planlama yapilirken risk ve firsatlar1 belirleme faaliyetlerini, bu faaliyetleri kalite yonetim sistemi prosesleri
icerisinde nasil uygulanacagi ve etkinliginin 6l¢iilmesini gbz 6niinde bulundurulur.

ILGILI DOKUMANLAR

P.1.8.5 Tehlike Ve Risk Degerlendirme Prosediirii
P.1.8.6 Salgin Hastalik ve Acil Durum Eylem Plani
P.1.8.7 Salgin Hastalik ve Acil Durum Prosediirii
P.2.7 Proses Risk Analizleri ve Degerlendirme Listesi

KALITE HEDEFLERI VE BU HEDEFLERE ULASMAK ICIN PLANLAMA

ITSO, kalite politikasi ile uyumlu 6lgiilebilir hizmet ile ilgili sartlarinin karsilanmasi ile ilgili hedeflerini
belirlemis, duyurulmus ve takibini yapmaktadir. Kalite hedefleri, kalite politikasinin etkinligi ve miisteri
ihtiyaglar1 géz oniine alinarak diizenli olarak gézden gecirilir, siirekli iyilestirme taahhiidii ¢ercevesinde gerekli
hallerde revizyon yapilir.

ITSO, kalite amaglarina ulasmak icin asagidaki hususlar1 goz 6niinde bulundurarak planlama yapar:

= Kalite amacina ulagmak i¢in ne yapilacagini,

= Hangi kaynaklarin gerekecegini,

=  Kimin sorumlu olacagini,

= Ne zaman tamamlanacagini,

=  Sonuglarin nasil degerlendirilecegini
ILGILI DOKUMANLAR

Stratejik Plan
Yiluk Is Pan1 Is Takip Programi

DEGISIKLIKLERIN PLANLANMASI

Kurulusumuz tst yonetimi, standard sartlarini yerine getirmek ve kalite amaclarina ulasabilmek i¢in olusturdugu
Kalite Yonetim Sisteminde gilincelleme ve degisiklik ihtiyac1 olustugunda asagidaki hususlar dikkate alinir:
Degisiklilerin amaglar1 ve potansiyel sonuglari,

Kalite yonetim sisteminin biitiinliigii,

Kaynaklarin varligi,

Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi degerlendirilir.
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iLGIiLi DOKUMAN

F-36 Degisiklik Talebi ve Planlamasi Formu

DESTEK
KAYNAKLAR
GENEL

Odamiz, faaliyetlerini yiiriitebilmesi, Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi, siirekliliginin saglanmasi, etkinliginin
siirekli iyilestirilmesi, hedeflerin gergeklestirilmesi amaciyla gerekli finansman, bilgi teknolojileri, malzeme, is giicii,
egitim ve diger kaynaklar1 temin etmektedir. Ayrica mevcut olan i¢ kaynaklarin yetenekleri ve kisitlamalarimi ve dis
tedarikgilerden neyin tedarik edilecegini belirlenmektedir.

ILGILI DOKUMANLAR

P.1.2 Mali Yonetim Proses Karti

P.1.3 insan Kaynaklar1 Proses Karti

P.1.3.1 Insan Kaynakalr1 ve Ise Alma Prosediirii

P.1.8.1 Satin alma Proses Kart1

KISILER

ITSO, kalite yonetim sisteminin etkili sekilde uygulanmast igin gerekli kisileri tayin ve temin etmistir.
ILGILI DOKUMANLAR

Organizasyon Semasi

EK.01 Gorev Yetki Ve Sorumluluklar El Kitab1

ALTYAPI

Hizmetlerin yiiriitiilmesi Kalite Yonetim Sistemi’nin uygulanmasi ve siirekliliginin saglanmasi dogrultusunda gerekli alt
yapt ihtiyaglarini belirlemis ve karsilamistir.

ILGILI DOKUMANLAR

P.1.6 Bilgi islem Teknolojileri Proses Kart:

P.1.6.1 Bilgi islem Yedekleme ve Arsivleme Prosediirii

PROSESLERIN ISLETIMI ICIN ORTAM

ITSOKalite Yonetim Sistemi kapsaminda vermekte oldugu hizmetler igin, gerekli galisma ortamlarini saglamis
ve c¢aligma ortamlarinin gerek hizmet veren personel igin gerek de iiyeler icin gerekli hizmetleri yerine
getirmistir.

Calisma ortamina iligkin olarak personelin Onerileri anketler ile veya personel toplantilari ile alinmaktadir.
IZLEME VE OLCME KAYNAKLARI

Odamizin biinyesinde hizmetlerin gerceklestirilmesi i¢in uygun izleme ve 6lgme cihazlar1 bulunmadigindan bu
maddeden muaf tutulmustur.

KURUMSAL BILGI

Odamiz hizmetlerini yiiriitiilmesi i¢in ihtiya¢c duyulan bilgi tayin edilmis olup, ulasilabilir ve stirdiirtilebilir
durumdadir.

Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi uygulamalar stirekli olarak Kalite ve Akreditasyon Sorumlusu ve Genel
Sekreter tarafindan takip edilir. Gerekli degisiklikler Yonetim Kurulu'na bildirilerek uygulamaya konulur.
Degisikliklerler ilgili olarak personele bilgi verilir. Kurumsal bilgi agagidakileri temel alir:

Onay | Hazirlayan
Genel Sekreter Yonetim Temsilcisi




EL KiTABI \Yayin Tarihi: 26.02.2024

Revizyon Tarihi:

) ) ) Revizyon:00
KALITE VE AKREDITASYON EL KITABI

IDokiiman No:KEK.02

Sayfa :20/31

a) I¢ kaynaklar (6rnegin; fikri miilkiyet, tecriibelerden kazanilan bilgi, basarisizliklar ve basarili
projelerden alinan dersler, dokiimante edilmemis bilgi ve tecriibelerin yakalanmasi ve paylasilmast,
proses ve hizmetlerdeki iyilestirmelerin sonuglart)

b) Dis kaynaklar (6rnegin; standardlar, akademik ¢evreler, konferanslar, tiye ve dis tedarik¢ilerden
derlenen bilgi)

YETKINLIK

Iskenderun TSO, kalite yonetim sisteminin performansini ve etkinligini etkileyen kendi kontrolii altinda calisan
personellerin gerekli yeterliligini belirlemis ve uygun egitim, 6grenim veya tecriibelerinin kazanilmasi igin
gerekli faaliyetleri yapmakta, faaliyetlerin etkinligini degerlendirmekte ve personelinin yetkin oldugunu
giivence altina almaktadir.

ILGILI DOKUMANLAR
EK.01 Gorev Yetki Ve Sorumluluklar El Kitabi

FARKINDALIK
Odamiz calisanlari; kalite politikasi, ilgili kalite hedeflerini, kalite yonetim sisteminin etkinligine katkilarinin ve kalite
yonetim sistemi sartlarinin yerine getirilmedigi durumlarda miidahil olmasi gerektiginin farkindadir.
ILGILI DOKUMANLAR
[lgili Dénem Stratejik Plan
Yillik Is Plan1 Takip Programi
ILETISIM
ITSO, Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili i¢ ve dis iletisim ihtiyaglarmi F.16 Iletisim Plan1 dokiimani olusturarak
belirlemistir. Bu dokiimanda;
a) Neyin iletilecegi
b) Ne zaman iletilecegi,
¢) Kiminle iletisim kurulacagi,
d) Nasil duyurulacagi
¢) Kimin iletisim kuracagina dair bilgiler yer almaktadir.
ILGILI DOKUMANLAR
F.16 Iletisim Plam

DOKUMANTE EDILMIS BILGI

Odamiz’da KYS standardinda istenen kalite yonetim sistemi i¢in gerekli olan dokiimanlar hazirlanmis olup, uygulanmakta
ve sirekliligi saglanmaktadir. Kalite Yonetim Sistemi kapsamindaki tiim faaliyetlere yonelik olarak olusturulan
dokiimanlarin hazirlanmasi, onaylanmasi, numaralandirilmasi, yayimlanmasi, dagitilmasi, revize edilmesi, imha edilmesi
ve kontrolii esaslar1 “P.1.8.2 Yazili Bilgi Prosediiri”nde agiklanmustir.

Kalite Yonetim Sistemi’nin sartlara uygunlugunun ve etkin olarak uygulandiginin kanitlanmasi igin olusturulan kayitlarin
belirlenmesi, muhafazasi, korunmasi, tekrar elde edilebilirligi yontemleri ““ P.1.8.2 Yazili Bilgi Prosediirii ve P.1.6.1 Bilgi
Giivenligi Yedekleme, Bakim ve Arsivleme Prosediirii’nde agiklamistir.

ILGILI DOKUMANLAR

P.1.8.2 Yazili Bilgi Prosediirii

P.1.6.1 Bilgi Giivenligi (Bakim,Yedekleme Ve Arsivleme) Prosediirii
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OPERASYON
OPERASYONEL PLANLAMA VE KONTROL

5174 Sayil Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Kanunu dogrultusunda hizmetlerin yiiriitiilmesi i¢in gerekli olan proseslerin
planlamasini yapmakta ve gelisimlerini saglamaktadir. Odamizca tespit edilen proseslerin belirleyicisi; baglam, kapsam,
stratejik plan i¢ ve dis hususlar, kalite politikasi, kalite hedefleri, tiyelerin ihtiya¢ ve beklentileri ile mevzuatlarda hizmet
icin belirlenmis olan sartlardir. Odamiz hizmet sartlarin1 gerceklestirebilmek icin siireglerini tanimlamis, kaynaklarini
olusturmusg, etkin yonetebilmek icin ihtiyag duyulan dokiimantasyonu olusturmus, siirekli iyilestirme felsefesi ile siire¢
hedeflerini belirlemistir ve 6l¢limlerini gerceklestirmektedir.

ILGILI DOKUMANLAR

P.2.6 Oda Ve Ticaret Sicil Belge Verme Proses Kart1

P.2.6.1 Hizmet Standartlar1 Tablosu

URUN VE HIZMETLER ICIN SARTLAR

MUSTERI ILE ILETISIM

ITSO, Bilgi Iletisim Teknolojileri ve Haberlesme Yayin Politikasini yukaridaki sekilde bu el kitabinda béliim
1.7 ve 1.8 sekilde tanimlamistir;

ITSO iiyeleri ve diger kuruluslar ile ilgili iletisimin saglandig1 en nemli kaynagi www.ITSO.org.tr adresindeki
internet sitesidir. Bu sitede Odanin miisterilerinin ve diger ilgili kuruluslarin istedikleri bilgilere ulasmasi
saglanir.

Gerek Oda faaliyetleri gerekse Oda tarafindan sunulan hizmetlere iliskin bilgiler, gerekli sartlar da belirtilmek
suretiyle ilan edilmekte, basin biiltenleri, internet, ziyaretler, telefon, faks, yazigsma, cesitli toplantilar ve
ylizylize goriismelerle bilgiler verilmektedir.

Odanin 4 yilllik stratejik planlar1 ve bu plandan tiiretilmis Faaliyetlerin sonuglarimin yer aldigi Yillik Faaliyet
Raporlar1 Uyelerimizi iTSO faaliyetleri hakkinda bilgilendirmek ve hesap vermek amacli bir iletisim araci
olarak kullanilir.

Miisteri geri beslemeleri; hizmetin sunumu esnasinda yiiz ylize goriismeyle, telefonla, anketlerle, web sitesi ile
alimmaktadir.

Uyelerle ile ilgili iletisim metotlart ITSO Uye Iliskileri Prosediiriinde ve iletisim Planinda ayrintili olarak
tanimlanmustir.

Uye ile iletisim asagidakileri igermektedir:

a) Hizmetlerle ilgili bilgi saglanmasini,

b) Degisiklikler dahil, taleplerin, sdzlesmelerin veya sipariglerin ele alinmasini,

¢) Uye sikayetleri dahil iiyelerden geri bildirimler saglanmasini,

d) Miisteri miilkiyetinin ele alinmasi veya kontroliinii

¢) Beklenmedik durumlar i¢in 6zel sartlar belirlenmesini (uygun oldugu zaman).

ILGILI DOKUMANLAR

P.1.7 Uye lliskileri ve Sikayetleri Ele Alma Proses Kart:

F.29 Uye Anketleri

Uye Anket Raporlari

URUN VE HIZMETLER ICIN SARTLARIN TAYIN EDILMESI
Odamiz’da 5174 sayili kanun ve ilgili yonetmelikler esasina bagl olarak Oda hizmetleri kanun ve yonetmelikler
ile misteri taleplerine uygun olarak hazirlanir. Kurulus tarafindan verilen hizmet, bilgi ve belgelere iliskin

kayitlarda mevzuat hiikiimleri ¢er¢evesinde gizlilik prensibine uygun hareket edilir
ILGILI DOKUMANLAR
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5174 Sayil1 Kanun ve Yonetmelikler
P.2.6 Oda Ve Ticaret Sicil Belge Verme Proses Karti
P.2.6.1 Hizmet Standartlar1 Tablosu

URUN VE HIZMETLER ICIN SARTLARIN GOZDEN GECIRILMESI

Uyelerimizin taleplerinin karsilanmasi asamasinda dncelikle yasal ve belirleyici diger sartlari tastyip tasimadig
gdzden gegirilir ve gerekli sartlar1 tasimadiginin tespiti durumunda eksikliklerin tamamlatilmasi yoluna gidilir
ya da talepleri reddedilir.

Odamiza, TOBB tarafindan faaliyetlerimizle ilgili istenen degisiklik talepleri genelge ve genel yazi ile bildirilir.
Bildirilen bu degisiklikler ilgili birimlere aktarilir. Uyelerimizden hizmetimizle ilgili gelen degisiklik talebi veya
tarafimizca degisiklik onerilen durumlarda konu TOBB ve ilgili kurumlara aktarilarak oradan alinan talimat
dogrultusunda iglem yapilir. Hizmet talebine iliskin miisterilerin talepleri kurulusumuza yazili veya sozlii olarak
yapilir. Hizmetin yerine getirilmesi kanunlar ve yonetmelikler ¢ercevesinde tamamlanmasindan sonra onay ve
imza iglemleri yapilarak imza karsiligi, bilgisayar ¢iktisi olarak (makbuz, dekont vb.) veya giden evrak kayit
numarasi verilerek, miisteriye takdim edilir. Hizmetin talebinde degisiklik olmasi durumunda ilgili boliim/
boliimler degisiklik hakkinda bilgilendirilir ve talep kanuna/ mevzuata uygun ise yerine getirilir.

URUN VE HIZMETLER ICIN SARTLARIN DEGISMESI

Odamizin hizmet sartlar degistiginde, uygun yazil bilginin degistirilmis ve ilgili personelin degisen sartlardan
haberdar edilmis olmasimi iiyelere yapilan email, faxs v.b. ile teyitleserek saglamaktadir. Ayrica gerekli
gorililmesi halinde iiyelerle bir araya gelinerek konuyla ilgili toplant1 yapilir. S6z konusu degisiklik s6z konusu
olan sartlar sicil islemleri tarafindan alinir ilgili birim sorumlularina bildirilir. Genel Sekreterlikge gerekli
goriilmesi durumunda ilgili personelin konuyla ilgili egitim almasi1 saglanir.

URUN VE HIZMETLERIN TASARIMI VE GELISTIRILMESI

Kurulusumuzda sunulan hizmetler 5174 sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Kanunu’nun yasal sartlar
cercevesinde yapildigindan tasarimi gerektiren her hangi bir durum s6z konusu olmayip, bu madde kapsam dis1
birakilmistir.

DISARIDAN TEDARIK EDILEN PROSES, URUN VE HIZMETLERIN KONTROLU

GENEL

Iskenderun TSO’ nin ihtiyaci olan iiriin ve hizmetler ile iiyelerimize sunulmak iizere temin edilecek mal ve
hizmetlerin alimi i¢in ilgili mevzuata uygun olarak, sekil ve sartlar1 belirlemek, uyulmasi gereken esas ve
ilkeleri saptamak ve tedarikgilerin degerlendirilmesi i¢in P.1.8.1 Satin Alma Proses Kart1 olusturulmustur.

KONTROLUN TIPI VE BOYUTU

1TSC'), disaridan tedarik edilen tiriin ve hizmetlerin kontroliinii Satin Alma Prosesine gore yapmaktadur.

ILGILI DOKUMANLAR

P.1.8.2 Satin Alma Proses Karti

F.03 Onayli Tedarikgi Listesi

F.04 Tedarik¢i Degerlendirme Formu

DIS TEDARIKCI ICIN BILGI

Odamizda hizmet siirecini etkileyen mal ve hizmetlerin satin alinmasi yoniinde ihtiyaca uygun sekilde idari ve teknik
sartnameler hazirlanir. Bu sartnamelerde malzemeye/hizmete ait teknik ve kalite 6zellikleri tanimlanir ve duyurulur.

ITSO asagidakiler igin uygulanabilir sartlari dis tedarikgilere iletmektedir:
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a) ITSO adina saglanan iiriinler ve hizmetler veya yiiriitiilen prosesleri,

b) Uriinler ve hizmetlerin, metotlarm, proseslerin veya ekipmanlarin kabulii veya serbest birakilmasinin
onaylanmasini,

¢) Personelin istenen vasiflandirilmasi dahil yeterliligini,

d) Dis tedarik¢inin Oda ile etkilesimini,

e) Dis tedarik¢inin performansinin kontroliinii ve izlenmesini (kurulus tarafindan kullanilan),

f) ITSO ya da onun iiyesi tarafindan dis tedarik¢inin tesisinde yapilan dogrulama faaliyetlerini.

URETIM VE HIZMETIN SUNUMU

URETIM VE HIZMET SUNUMUNUN KONTROLU

Odamiz, verilen hizmetin sunumunu kontrollii sartlarda yirlitmek igin gereken prosesleri belirlenmis,
faaliyetlerin gerceklesmesine yonelik prosesler, prosediirler ve Hizmet Standartlar1 hazirlanmis ve personel ile
paylasilmistir. Hizmetleri gerceklestirilen personelin yetkinlik sartlar1 gérev tanimlarinda belirlenmistir.
TANIMLAMA VE IZLENEBILIRLIK

Uyelerlmlze (misterilerimize) sunulan hizmetin tammlanmasi ve izlenebilirligi asagidaki sekilde yapilmaktadir;
Uyenin Oda ve ticaret sicil/esnaf sicil numarasi - Uyenin ad1 soyadi ve unvani - Uyemn TC kimlik numaras: -
Yazismalarda dosya numarast, tarih ve sayisi - Sicil Numaras1 — Sicil Beyannamesi - Uye Giincelleme Formu
Iskenderun TSO, verdigi hizmeti, hizmeti gerceklestiren birimin degisik asamalarda tuttugu kayitlar araciligiyla
izler.

Uyelerle ilgili yapilan tiim islemler, {iyenin kendi dosyasina takilir.

ILGILI DOKUMANLAR
Uye Dosyalari

MERSIS

TOBB Uye modiilii

Evrak Kayit Programi

MUSTERI VEYA DIS TEDARIKCIYE AIT MULKIYET

ITSO’da hizmetin sunumu igin gerekli olan ve {iyenin yasal sartlara istinaden alan dosyalar iiye miilkii olarak
belirlenmistir. Kontroliimiiz altinda oldugu siire i¢inde iiyeye ait olan evraklar taranarak bulut sisteminde
korunur. Ayrica fiziki ortamda saklanmasi ve yetkisiz kisilerin eline gegmesini 6nlemek amaci ile gerekli
tedbirler alinir, giivenligi saglanir.

Uye miilkiiniin kaybolmasi, hasar gérmesi veya kullanima uygunlugunun kalmamasi hallerinde; iiye ile irtibata
gecilerek iiye kayitlarindan eksiklikler giderilir. Uye bilgileri 6zel proses gibi 6zenle korunmaktadur.

MUHAFAZA

Odamizda hazirlanan belge, rapor ve iirlinlerin korunmasi igin uygun yontemler gelistirilmistir.

Odamiz, faaliyet konularina bagli olarak gerceklestirdikleri is ve islemler ile ilgili, Odamiz bilisim sistemi
igerisinde, tanimlanmig olan yazilimlar iizerinde g¢alisir ve faaliyetin icerigine bagl olarak hazirlanmis olan
yazilim programi lzerinde gerekli olan bilgiler, birimler tarafindan kayit ve muhafaza edilir. TOBB modiilleri
tizerinde islenen veriler TOBB tarafindan muhafaza edilir.

Birimlerin yazilim programlar {izerinde kayit altina aldiklar1 bilgi ve belgelerin muhafazasi amaci ile gerekli
olan veri yedeklemeleri yapilir. Bilgi ve belgelerin Bilgi islem Yedekleme Prosediirii ve Bilgi Giivenligi
Prosediirii’nde belirtildigi tizere korunmasi saglanir.

Odamiza, alimi yapilan her tiirli demirbas ve donanmim Bakim Prosediiriine gore gerekli bakimlar1 yapilarak
muhafaza edilmektedir.

ILGILI DOKUMANLAR
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P.1.8.2 Yazil Bilgi Prosediirii
P.1.6 Bilgi islem Teknolojileri Proses Kart1
P.1.6.1 Bilgi Giivenligi (Bakim,Yedekleme Ve Arsivleme) Prosediirii

TESLIMAT SONRASI FAALIYETLER

Odamiz sunmus oldugu hizmetlere iliskin geri bildirimleri yazili veya sozlii sekilde alinir ve degerlendirir.
Yapilan degerlendirmeler sonucunda eger diizeltme gerekliyse siiregler tekrar baglatilir.

Kurulusumuz, gerekli teslimat sonrasi faaliyetleri tayin ederken, asagidakileri degerlendirir:

a) Birincil ve ikincil mevzuat sartlari,

b) Uriin ve hizmetler ile ilgili istenmeyen potansiyel sonuglar,

¢) Uriin ve hizmetlerin yapisi, kullanimi1 ve amaglanan émrii,

d) Miisteri sartlart,

e) Miisteri geri bildirimleri.

DEGISIKLIKLERIN KONTROLU

Hizmetlerin sartlara uygunlugunu siirdirmeyi giivence altina almak amaciyla hizmet sunumu igin olast bir
degisiklikte Genel Sekreter, Kalite ve Akreditasyon Sorumlusu ve degisikligin yapilacag: siiregten sorumlu
personel degisikligi degerlendirir ve degisikligin uygulanmasi i¢in Yonetim Kurulu Baskaninin onayini alir.
Onay alindiktan sonra degisiklik yapilir ve tiim personele duyurulur. Yapilan degisikliklere ait kayitlar
muhafaza edilir

URUNLERIN VE HIZMETLERIN PIYASAYA SUNUMU

ITSO’de verilen tiim hizmetler i¢in yapilan faaliyetler ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi modeli, 5174
Say1li Kanun ve Iskenderun TSO I¢ Yonetmeligi ¢ercevesinde belirlenen Kalite Politikasina, Kalite El Kitabina,
ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standartlarina uygun olarak diizenledigi prosediirlerle, talimatlarla,
kalite siirecleri ile, formlarla, kilavuzlarla, yonetmelik 6zetleriyle gerceklestirilmektedir.

Iskenderun TSO Kalite Yonetim Sistemi igerisinde yiiriitiilen tiim faaliyetler isleyisi icerisinde sistematik bir
sekilde kontrol edilir. Goriilen aksakliklar giderilerek sistemin yenilenmesi, gelistirilmesi ve stirekliligi saglanir.
Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda P.1.8.4 Uygunsuzluk Ve Diizeltici Faaliyetler Prosesi Kartinda
belirtilen yontemler kullanilarak uygunsuzluk giderilir ve proses yeniden isletilir.

Hizmetin asamalarinin tamaminda hizmetin izlenmesi Ol¢iilmesi i¢in yoOntemler belirlenmistir. Hizmet
sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak igin hizmet karakteristikleri izlenmekte ve 6lgiilmektedir. Uye
memnuniyet anketleri, i¢ tetkikler ve gergeklestirilen giinlik kontroller ile de hizmetin izlenmesi ve
Olciilmesinde 6nemli yontemlerdir. Ayrica hizmet saglamada gorevli ¢alisanlarimizin yeterlilikleri de, hizmet
karakteristiklerinin belirlenmesinde etkindir.

ILGILI DOKUMANLAR

5174 Sayili Kanun ve Yo6netmelikler

P.2.6 Oda Ve Ticaret Sicil Belge Verme Proses Kart1

P.2.6.1 Hizmet Standartlar1 Tablosu Prosediirii

UYGUN OLMAYAN CIKTININ KONTROLU

Iskenderun TSO’de 5174 sayili kanunla belirtilen faaliyetlerin, diger faaliyetlerin ve kalite sistemine uygun
olmayan hizmetin verilmesi Onlenmekte, uygunsuzluklar tespit edilmekte ve ¢oOziim getiren yontemlerle
giderilmektedir.

Hizmetin gergeklestirilmesi sirasinda onay noktalarinda ve kalite siire¢leri dogrultusunda belirtilen hizmetlerle
kontrol edilmekte, kalite yonetim sistemi planl tetkiklerle kontrol edilmekte, tetkik raporlariyla incelenmekte,
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uygunsuzluk tespitedildiginde diizeltici, Onleyici faaliyetler baglatilmakta, gerekli tedbirler alinarak tekrar
edilmesi onlenmektedir.

Uygunsuzluklarin tanimlanmasi, ele alinmasi, kontrolii ve yapilan faaliyetler P.1.8.4 Uygunsuzluk Ve Diizeltici
Faaliyetler Proses Kartinda tanimlanmustr. Ilgili kayztlar, P.1.6.2 prosediiriine gére muhafaza edilir.

ILGILI DOKUMANLAR

P.1.8.4 Uygunsuzluk Ve Diizeltici Faaliyetler Proses Karti

PERFORMANS DEGERLENDIRME

1ZLE|\/IE, OLCME, ANALIZ VE DEGERLENDIRME

GENEL

ITSO’de, siirekli iyilestirmenin saglanabilmesi igin, izleme, 6l¢me, analiz ve iyilestirme prosesleri planmis ve
uygulanmaktadir.

Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugu icin; stratejik plandan tiiretilmis Is Takip Programi, iiye memnuniyeti, i¢
tetkikler ile kalite yonetim sistemi proseslerin Ol¢iimleri konularinda izleme ve 6lgme metotlart olusturur. Bu
Olclim sonuglarin, istatistiksel teknikler kullanilarak analiz edip, Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini siirekli
lyilestirmek i¢in diizeltici ve 6nleyici faaliyetleri gergeklestirir

ILGILI DOKUMANLAR

[s Takip Programi

[lgili Dénem Stratejik Plan

F.29 Uye Memnuniyet Anketleri

SPIK Siire¢ Hedefleri Takip Formu

P.1.8.3 i¢ Denetim Proses Kart1

MUSTERI MEMNUNIYETI

Iskenderun TSO miisterileri Oda {iyeleridir. Odamiz, iiye sartlarin1 karsilayip, karsilamama hakkinda
ilyelerimizin memnuniyet, sikayet ve onerileriyle ilgili geri beslemesini;

Uyelerimizi birebir ziyaret ederek,

Odamiza geldiklerinde tarafimiza ilettikleri istek, sikayetleri alarak,

Web sitesi ile,

Anketler ile &lgiiliir. Anketler yilda en az bir kez iiyelerimiz tarafindan doldurur.Anketler Uye
Memnuniyet Anketi Degerlendirme Talimati’na gore degerlendirilir.

Uyelerm sikdyet, Onerileri ve bilgi edinme talepleri P.1.7.1 Sikayet Y6netimi Prosediiriine gore degerlendirilir.
Uye oneri veya sikayetlerinin degerlendirilmesi sonucu yapilan diizeltici ve onleyici faaliyetler DOF
prosediiriine gore yapilir.

ILGILI DOKUMANLAR

P.1.7.1 Sikayet Yonetimi Prosediirii

P.1.8.4 Uygunsuzluk Ve Diizeltici Faaliyetler Proses Karti

ANALIZ VE DEGERLENDIRME

Iskenderun TSOn’da hizmetler igin yiiriitiilen faaliyetler sonucunda elde edilen veriler: {iye ve personel
memnuniyet anket sonuglari, yonetim organlar ve personelin toplantiya katilim performanslari, lobi faaliyetleri,
basinda yer alma oranlari, diizeltici ve Onleyici faaliyetler ve sonuglari, i¢ tetkik sonuglari, alinan egitim
sonuglar1 ve kisibasi saat istatistikleri ve SP’den tiiretilerek is takip programinda takip edilen faaliyetlere iligkin
veriler analiz edilerek bilgiye doniistiiriilmekte, gerek duyuldugunda istatistiki yontemlerle raporlanmakta ve
Yonetim Gézden Gegirme toplantisinda degerlendirilmektedir.

Analiz sonuglari, asagidakilerin degerlendirmesi i¢in kullanilir:

e Hizmetin gerekliliklere uygunlugunu gostermek,
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Miisteri (Uye) memnuniyetini degerlendirmek ve gelistirmek,
KYS y6netim sisteminin uygunluk ve etkinligini temin etmek,
KYS sistemi planlamasinin basarili bir sekilde gergeklestigini gostermek,
Risk ve firsatlar1 belirlemek i¢in yiiriitiilen faaliyetlerin etkinligini gostermek,
Dis tedarikgilerin performansini degerlendirmek,
e Yonetim sisteminin gelisimi dahilinde ihtiyag¢ ve firsatlar1 belirlemek.
Ayrica stratejik plan sonuglari yillik hazirlanan faaliyet raporunda yer alir ve web sitemizde duyurusu yapilir.
ILGILI DOKUMANLAR
SPiK, is Takip Programi
P.1.7.1 Sikayet YOnetimi Prosediirii
P.1.8.4 Uygunsuzluk Ve Diizeltici Faaliyetler Proses Karti
P.2.2 Politika Temsil Ve Goriis Olusturma Proses Karti
P.2.3 Bilgi, Danismanlik Ve Destek Proses Karti
P.1.1 Yonetim Oda Mevzuati Proses Karti

[C TETKIK

Odamiz, Kalite Yonetim Sisteminin standard sartlarina uyup uymadigini, planlanan sekilde uygulanip
uygulanmadigini, Kalite Yonetim Sistemi’nin etkin olarak siirdiiriiliip siirdiirilmedigini, yilda asgari 1 defa
planlayarak i¢ tetkik yapar.

Odamiz tetkik plani; gegmis tetkik sonuglari, faaliyetlerin durumu ve O6nemi géz Oniine alinarak hazirlanir.
Planda denetlenecek birim, denetim gorevlileri ve denetleme zamami (ay1) belirtilir. Tetkikgiler, egitim alanlar
icinden kendi yaptig1 faaliyeti tetkik etmeyecek sekilde belirlenir. Tetkiklerin planlanmasi, yiiriitiilesi, kayit
altina alinmasi ve sorumluluklar I¢ Tetkik Prosediirii'nde dokiimante edilmistir. Tetkik edilen birim sorumlusu,
tetkikte bulunan eksiklikler ile ilgili diizeltici faaliyetleri ve tarihlerini belirler ve zaman gecirmeden uygular.
Ayni tetkikei tarafindan diizeltici faaliyetleri dogrular ve sonuglarini kayit eder. Eger uygunsuzluklarin devam
ettigi tespit edilirse, sorun personel toplantilarinda ele alinmakta burada da c¢oziilmezse {ist yoOnetim
toplantilarinda da karar almmaktadir. Ayrica i¢ tetkik raporu AIK ve Yénetimin Gozden Gegirmesi toplant:
giindemine alinarak goriisiilmektedir.

Tetkik kayitlari, kayitlarin kontrolii prosediiriine gére muhafaza edilir.

ILGILI DOKUMANLAR

P.1.8.4 Uygunsuzluk Ve Diizeltici Faaliyetler Proses Karti

P.1.8.3 i¢ Denetim Proses Kart1

Y ONETIMIN GOZDEN GECIRMESI

ITSO’de Yonetimi Gozden Gegirme toplantilari YGG ve Akreditasyon Izleme Komitesi Toplant1 Prosediirii'ne gore
gerceklesmektedir.

ILGILi DOKUMANLAR
P.1.1 Yonetim Oda Mevzuati Proses Kart1
P.1.8 Kalite Ve Dokiimantasyon Proses Kart1
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IYILESTIRME

GENEL

Iskenderun TSO kalite politikasi, kalite hedefleri, i¢ tetkikler, verilerin analizi, Yonetimin Gézden Gegirmesi
toplantis1 araciligr ile hizmet kalitesini ve Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini siirekli olarak gelistirir ve
gereken diizeltici faaliyetleri baslatir. Bu faaliyetler agagidakileri igerir:

*  Sartlari karsilamak ve bununla birlikte gelecekteki ihtiya¢ ve beklentileri de belirleyerek hizmetleri iyilestirmek,
= Istenmeyen etkileri diizeltmek, 6nlemek veya azaltmak
= Kalite yonetim sisteminin performans ve etkinligini arttirmaktir.

UYGUNSUZLUK VE DUZELTICI FAALIYET

Bu madde kapsaminda P.1.8.4 Uygunsuzluk Ve Diizeltici Faaliyetler Proses Kart1, P.1.8.3 i¢ Denetim Proses
Karti olusturulmustur.

ILGILI DOKUMANLAR

P.1.8.4 Uygunsuzluk Ve Diizeltici Faaliyetler Proses Karti

P.1.8.3 i¢ Denetim Proses Kart1

SUREKLI IYILESTIRME

Odamiz, Kalite politikamizin Odamizi gelecege ne derecede tasidigini, Kalite hedeflerine ne derecede
ulasildigini, Tetkik sonuglarinin durumunu, Verilerin analiz sonuglarini, Diizeltici ve Onleyici faaliyetler
sonuglarini, Yonetimin gézden gegirmesi sonucunda alinan karar ve faaliyetlerini kalite yonetim sisteminin
etkinligini siirekli iyilestirmek i¢in kullanir.

Onay | Hazirlayan
Genel Sekreter Yonetim Temsilcisi




EL KiTABI

'Yaym Tarihi: 26.02.2024

Revizyon Tarihi:

Revizyon:00

KALITE VE AKREDITASYON EL KiTABI
IDokiiman No:KEK.02
Sayfa :28/31

Onay Hazirlayan
Genel Sekreter Yonetim Temsilcisi




EL KiTABI

'Yaym Tarihi: 26.02.2024

KALITE VE AKREDITASYON EL KiTABI

Revizyon Tarihi:

Revizyon:00

IDokiiman No:KEK.02

Sayfa :29/31

1SO 9001:2015 KYS, 1SO 10002 MMYS VE TOBB AKREDITASYON PROSESLERI

ISO 9001:2015 KYS STANDART SARTLARI VE TOBB AKREDITASYON SISTEMi UYGULAMA MATRISI

1SO 9001:2015 KYS

1SO 10002:2014 MMY'S

TOBB
AKREDITASYON
SISTEMi

ILGILi PROSES VE
DOKUMANTASYON

1 Kapsam

1. Kapsam

2. Atif yapilan standartlar

2. Atif yapilan standart ve
dokiiman

3. Terimler tarifler

3. Terimler ve tarifler

Madde 1.1 Yonetim

4. Kurulus baglam 4. Kilavuzluk prensipleri Oda/Oda Mevzuati Proses
Kart1

4.1 Organizasyon ve yapisini Madde 1.1 Yonetim EK.01 Yonetici Ve Personel El Kitab1
Oda/Oda Mevzuati Proses

anlama Karty (OEK)

4.2 1lgili taraflarm Ihtiyag ve
beklentilerin anlasilmasi

Madde 1.4 is Planlamast ve
Yonetimi Proses Karti

Paydas Listesi

4.3 Kalite Yonetim Sisteminin
Kapsamini Belirleme

Madde 1. 8 Kalite ve
Dokiimantasyon Proses
Kart1

P.1.8 Kalite ve Dokiimantasyon Proses Kart1

4.4 Kalite yonetim sistemi ve
Siiregleri

Madde 1. 8 Kalite ve
Dokiimantasyon Proses
Kart1

Proses Etkilesim Tablosu

5. Liderlik

5. Sikayetleri Ele Alma
Cercevesi

Madde 1.1 Yonetim

5.1 Liderlik ve Taahhit 5.1 Taahhiit Oda/Oda Mevzuati Proses | P.00 Stratejik Beyanlar ve Politikalar
Kart1
Madde 1. 8 Kalite ve

5.2 Kalite Politikas1 5.2 Politika Dokiimantasyon Proses Kalite Politikas1

Kart1

5.3 Organizasyonel Roller,
Sorumluluklar ve Yetkiler

5.3 Sorumluluk ve Yetki

EK.01 Yonetici ve Personel El Kitab1
(OEK)

6. Planlama

6. Planlama ve Tasarim

P.1.4 is Planlamasi ve Yonetimi Proses
Kart1

6.1 Risk ve Firsatlar1 Belirleme
Faaliyetleri

6.2 Kalite hedefleri ve bu
hedeflere ulasmak i¢in planlama

6.1 Genel
6.2 Hedefler
6.3 Faaliyetler

6.3 Degisikliklerin Planlamas1

Madde 1.2 Mali
Yonetim

Madde 1.6 Bilgi Islem
Teknolojileri

Madde 1.4 s Planlamast
ve Yonetimi

P.1.1 Yo6netim Oda Mevzuati Proses
Kart1 (YGG VE AIK)

P.2.7 Proseslerin Risk Analizleri Tablosu
P.1.8.5 Risk Degerlendirme Prosediirii

P.1.1 Yo6netim Oda/Borsa Mevzuati
Proses Kart: (YGG VE AlK)
2016-2019 Stratejik Plan ve Yillik Is
Planlar1

Proses Kalite Hedefleri

7. Destek

7.1 Kaynaklar

6.4 Kaynaklar

Madde 1.2 Mali Yonetim
Madde 1.3 Insan

Kaynaklar1
Madde 1.8 Kalite

P.1.2 Mali Isler Proses Karti

P.1.2.1 Biitge Uygulama Prosediirii

P.1.1 Yonetim Oda Mevzuati Proses Karti
(YGG VE AIK)
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ISO 9001:2015 KYS STANDART SARTLARI VE TOBB AKREDITASYON SISTEMi UYGULAMA MATRISI

1SO 9001:2015 KYS

1SO 10002:2014 MMY'S

TOBB
AKREDITASYON
SISTEMi

ILGILi PROSES VE
DOKUMANTASYON

7.2 Yeterlilikler

7.3 Farkindalik

7.4 {letisim

5.3 Sorumluluk ve Yetki

P.1.3 Insan Kaynaklar1 Proses Kart1

P.1.3.1 Insan Kaynaklar1 ve Ise Alma
Prosediirii

P.1.6 Bilgi Islem Teknolojileri Proses Karti
P.2.4 Is Gelistirme ve Egitim Proses Karti

7.5 Dokiimante Edilmis Bilgi

P.1.8.2 Yazili Bilgi Prosediirii

P.1.6 Bilgi Islem Teknolojileri Proses Kart:

P.1.6.1 Bilgi Giivenligi (Bakim, Yedekleme
ve Arsivleme) Prosediirii

P.1.6.2 Acil Durum Eylem Plan1

P.1.8.6 COVID-19 Acil Durum Eylem Plant
P.1.8.7 COVID-19 Acil Durum Prosediirii

8.0perasyon

7. Sikayetleri Ele Alma
Prosesinin Calistirilmasi

8.1 Operasyonel planlama ve kontrol

8.2 Uriin ve Hizmetler I¢in Sartlar

8.3 Uriin ve Hizmetlerin Tasarim ve
Gelistirilmesi

8.4 D1s Kaynakli Uriin ve
Hizmetlerin Kontrolii

8.5 Uretim ve hizmetin saglanmas1

8.6 Uriin ve Hizmet Sunumu

8.7 Uygun Olmayan Siire¢ ¢iktilarin
Kontrolii

7.1 iletisim

7.2 Sikayetin Alinmasi

7.3 Sikayetin Takip Edilmesi
7.4 Sikayetin Alindiginin
Bildirilmesi

7.5 Sikayetin Tk
Degerlendirmesi

7.6 Sikayetin Arastirilmasi
7.7 Sikayetlere Cevap Verme
7.8 Kararin Bildirilmesi

7.9 Sikayetin Kapatilmasi

Madde 1.7 Uye iliskileri
Sikayeti Ele Alma Proses
Kart1

P.1.5 Basin Yaym Proses Karti

P.1.7 Uye Iliskileri ve Sikayet Ele Alma
Proses Kart1

P.1.7.1 Sikayet Yonetimi Prosediirii
P.1.8.2 Yazili Bilgi Prosediirii

P.2.1 iletisim Ag1 Proses Karti

P.2.2 Politika Temsil ve Goriis Olusturma
Proses Kart1

P.2.3 Bilgi, Danismanlik ve Destek Proses
Karti

P.2.6 Oda Ve Ticaret Sicil Belge Verme
Proses Karti

P.2.6.1 Hizmet Standartlar1 Tablosu Proses
Kart1

Madde 1.8 Kalite ve
Dokiimantasyon Proses
Kart1

P.1.8.4 Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyetler
Proses Kart1

9.Performans Degerlendirme

8. Siirdiirme Veya
Iyilestirme

P.1.1 Yonetim Oda/Oda Mevzuati Proses
Kart1 (YGG ve AIK)

9.1 izleme, 6lgme, analiz ve
degerlendirme

8.1 Bilginin Toplanmasi

8.2 Sikayetlerin Analizi ve
Degerlendirmesi

8.3 Sikayetleri Ele Alma
Prosesi Ile Tlgili Memnuniyet
8.4 Sikayetleri Ele Alma
Prosesinin Izlenmesi

Madde 1.3 Insan
Kaynaklar1 Proses Karti
Madde 1.4 is Planlamast ve
Yonetimi Proses Karti
Madde 1.7 Uye iliskileri ve
Sikayetleri Ele Alma
Proses Kart1

Madde 1.8 Kalite ve
Dokiimantasyon Proses
Kart1

Miisteri Memnuniyeti Sonuglari

P.1.3 Insan Kaynaklar1 Proses Kart:

P.1.7 Uye liskileri ve Sikayetleri Ele Alma
Proses Karti

P.2.2 Politika Temsil ve Goriis Olusturma
Proses Karti

P.2.3 Bilgi, Danigmanlik ve Destek Proses
Kart1

9.2 i¢ tetkik

8.5 Sikayetleri Ele Alma
Prosesinin Tetkiki

Madde 1.8 Kalite ve
Dokiimantasyon Proses
Karti

P.1.8.3 i¢ Denetim Proses Kart1

9.3 Yonetim Gozden Gegirilmesi

8.6 Sikayetleri Ele Alma
Prosesini
Yonetimin Gézden Gegirmesi

Madde 1.1 Yonetim
Oda/Borsa Mevzuati

P.1.1 Yonetim Oda Mevzuati Proses Karti

Onay

Genel Sekreter

Hazirlayan

Yonetim Temsilcisi
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10. iyilestirme
10.1 Genel Tiim Prosesler
Madde 1.7 Uye iliskileri
10.2 Uygunsuzluklar ve diizeltici 8.7 Siirekli Iyilestirme Madde 1.8 Kalite P.1.8.4 Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyetler
faaliyetler Madde 2.4 Is Gelistirme ve | Proses Kart1 (YGG VE AIK)
Egitim
10.3 Siirekli iyilestirme Tiim Prosesler

Onay Hazirlayan

Genel Sekreter Yonetim Temsilcisi




