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REVIZYON SAYFASI
BoOlum No:A

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi (BUTSO) Kalite El Kitabi, BUTSO Bagkani tarafindan
onaylanmistir. Gerekli degisiklikler Dokimanlarin Kontrolu Proseduru geregince yetkililerin
onay!i ile gergeklestirilir. Tereddutli durumlarda Kalite Yonetim Temsilcisinde bulunan kopya
esas alinr.

Sira | Degisiklik

NO. Tarini Degisikligin Tanimlanmasi Imza

DAGITIM SAYFASI
Bolim No:B

DAGITIM LIiSTESI

Kalite El kitabinin tamaminin kopyalari asagidaki kisiler tarafindan saklanmaktadir.

KOPYA NO SAKLAYAN

01 Yonetim Kurulu Baskani
02 Genel Sekreter

03 Genel Sekreter Yrd.

04 Kalite Yonetim Temsilcisi

BUTSO TANITIMI
Bo6lum No:C

Kurulus tarihimiz Konya Vilayeti’ ne bagh olarak “Burdur Sancagi Ticaret ve Sanayi OdasI”
adi altinda 19. Asrin bagslarina kadar uzanmaktadir. Odamiz her ne kadar Milli Micadele
doneminde faaliyetlerine ara vermek zorunda kalmis ise de, Cumhuriyet’in ilani ile birlikte
1923 Yil'ndan itibaren Yonetim Kurulu Baskani Merhum Sukri BAYER ve arkadaslarinin
Ozverili galigmalar neticesinde faaliyetlerine yeniden baglamistir.

12 Mayis 1971 tarihinde vuku bulan deprem sonucunda hasarli olmasi nedeniyle onarimina
karar verilen binasindan deprem cadirlarina tasinan Odamiz, Meclis Baskani Nevzat
AKDEMIR, Yénetim Kurulu Bagkani Nurettin BOYACIOGLU, Meclis ve Yénetim Kurulu
Uyeleri ile personelin fedakarca calismalari neticesinde bu cadirlarda hizmet vermeye
araliksiz devam etmisgtir.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
KALITE YONETIM TEMSILCISI: YONETIM KURULU BASKANI:
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Odamiz kuruldugu tarinten buyana sadece uyelerinin menfaatlerini korumakla yetinmeyip,
ekonomik gelisime dnemli katkilar saglayacak yatirimlari gerceklestirmeyi de kendisine gorev
edinmistir.

Bu baglamda Odamiz, Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi'nin de destegini alarak
Cumhurbagkanhgi, Basbakanlik, T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanhgi ile diger yetkili merciler
nezdinde yapmis oldugu girisimler ve yogun ¢alismalar neticesinde asagida yer alan degerleri
Ulkemiz ve ilimiz ekonomisine kazandirmistir.

limizdeki drnek binalar arasinda gosterilen hizmet binamizin yapimina 1988 Yil'nda karar
verilmis, dénemin Meclis Baskani Mehmet KUCUKKABAK ile Yénetim Kurulu Baskani
Kayhan ERTUGRUL’un uzun siireli ve yodun calismalari neticesinde ilk olarak 1993 Yil'nda
Burdur Kizilay Dernedi'nden arsasi satin alinmis,1994 Yil'ndan itibaren ise Meclis Baskani
Vural KANRICI ile Yénetim Kurulu Baskani Kayhan ERTUGRUL'un énderliginde kurulan
Emanet Komisyonu'nun Ozverili ¢alismalari neticesinde binamizin insasina kisa surede
baslanmig, 1995 Yil'nda donemin Meclis Baskani Vural KANRICI ile Yonetim Kurulu Baskani
Alaaddin iICOGLU tarafindan insasina devam edilen binamiz,1998 Yil'nda dénemin Meclis
Baskani Osman KISAOGLU ile Yénetim Kurulu Baskani Salih DINCER tarafindan
tamamlanarak hizmete aciimistir. Odamiz halen bu binasinda hizmet vermeye devam
etmektedir.

1999 Yil'nda Meclis Baskani Osman KISAOGLU ile Yénetim Kurulu Bagkani Salih DINCER
doneminde, Bati Akdeniz Ekonomisini Geligtirme Vakfi'nin kurulmasinda etkin rol oynayan
Odamiz, Vakfa kurucu ortak olarak istirak etmis ve bolgesel kalkinmanin gercgeklestiriimesi
konusunda Burdur-Antalya-Isparta ve Afyonkarahisar lllerinin bir giic olusturarak ortak
hareket etmeleri temin edilmigtir.

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasinda 14 Meslek Komitesi bulunmaktadir. Her Meslek Komitesi
bir baskan ve bir bagkan vekili tarafindan olugsmaktadir. 35 Meclis Uyesi ve 9 Yonetim
Kurulu Uyesi bulunmaktadir. Toplam 13 Personeli bulunmaktadir.

BURDUR TIiCARET VE SANAYi ODASI:

e Ticaret ve Sanayi Odalari Konsey Uyesi

e Alman-Turk Ticaret Odasi Uyesi

e TACCI — Tiirk Amerikan Ticaret ve Sanayi Odasi Uyesi

Bu el kitabinin dagitimi kontrolli ve kontrolsiz kopya olarak yapilir, kontrolli kopya
sahiplerinin kopyalarinin guncelligi yapilan degigikliklerin kendilerine iletilmeleri ile saglanir.

Bu El Kitabi, BURDUR TICARET VE SANAYi ODASI'nin mulkiyetindedir, belirlenen sartlar
disinda kullanilamaz, ¢ogaltilamaz ve baskalarina verilemez. Kontrolli kopyalarin sahipleri
talep Uzerine veya BUTSO’dan ayrildiklari takdirde ellerindeki kopyalari iade ederler.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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Adres Bilgileri:

UNVAN : BURDUR TICARET VE SANAYIi ODASI
YENi MAHALLE SEHIT TEGMEN HALIL DEMIRORS CAD.NO: 2
BURDUR

Tel : (248) 234 62 05

Fax : (248) 233 67 34

KALITE POLITIKASI
Bolum No:D

KAI:iTE POLITIKAMIZ
Uyelerimize hizmet verirken yasal gerekliliklerin karsilanmasina verdigimiz 6nem kadar;
e Uyelerimizin ihtiyaglarini ve beklentilerini tatmin edecek kalitede hizmet sunmak,
e Burdur'un ekonomik ve sosyal hayatinin gelismesine katkida bulunmak
e Kamu yararini 6n planda tutarak Uyelerimizin menfaatlerini korumak,
e Turkiye ekonomisinin gelismesini saglayici katkilarda bulunmak
anlayisi da faaliyetlerimizde temel prensipler olarak benimsenmistir.

MiSYONUMUZ

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi'nin misyonu, 5174 sayili kanun tarafindan "Uyelerinin
musterek ihtiyaglarini kargilamak, ekonomik faaliyetlerin genel menfaatlere uygun olarak
gelismesini saglamak , Gyelerin birbiri ve halk ile olan iligkilerinde duristligl ve giveni hakim
kilmak Uzere meslek disiplini ve ahlakini korumak" olarak belirlenmigtir.

ViZYONUMUZ
Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi olarak Uyelerimizin Ulke ekonomisine katkida bulunmalarini
saglayarak yatirnm ve uretim konularinda cazip bir il olmasini saglamak.

HEDEFLER
Bu amagla, bize yol gosterecek ve uygulamamiz gereken ilkeler :

e FEtkin, hizli ve kaliteli hizmet vermek,

e Uyelerimizle saglikli iletisim kurarak oda-lye bitiinlesmesini saglamak,

o Bilgi ve iletisim teknolojilerini takip etmek,

e Daha kaliteli hizmet ve surekli gelisim igin ¢alisanlarimizin bilgi ve becerilerini arttirmak,
o Katilimcihgi, surekli iyilestirmeyi tesvik etmek,

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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e Uyelerimizin mesleki ve teknik egitimine ydnelik kurumlari olusturmak, mevcutlari
desteklemek ve surekli egitimden hareketle programlar diizenlemek,

o Ozel sektor adina ekonomik ve sosyal kararlarin alinmasinda yol géstermek,

e Girisimciligi tesvik etmek,

e Kuguk ve orta Olgekli isletmelerin gelismesi icin destek saglamak,

e Sektorel gelisme igin uygun ¢alismalarin yapilmasini saglamak,

e Tum sektorlerde gevreye saygili, surdurulebilir blyimeyi desteklemek,

e Yabanci sermayeyi bdlgeye c¢ekmek ve ticari ve ekonomik iligkileri gelistirmek Uzere
girisimlerde bulunmak,

e Burdur'un uluslararasi tanitimina katkida bulunmak.

Bu ilkelerin hayata gecirilebilmesi i¢in atilacak adimlar Odamizin tUm hizmetlerinin planli,
sistemli ve belli bir kalite seviyesinde olmasini gerektirmektedir.

Hedefimize ulagsmak, kalite duzeyimizi gelisen teknoloji ve uUye beklentileri dogrultusunda
iyilestirmek icin tum bolumlerin aktivitelerinde 1ISO 9001:2008 Kalite Sistemi gereklilikleri esas
olacaktir.

Bu dogrultuda belirlenmig olan politika ve hedeflerimiz baglayici olup, tum birimlerde ve
kademelerdeki galiganlarin standardin ve kalite sistemimizin gerekliliklerine uygun ¢alismasini
gerektirmektedir.

Oda faaliyetlerinin gerceklegtiriimesinde izlenecek gereklilikler bu el kitabr ve ilgili

prosedurlerde tanimlanmigtir. Odanin tum c¢alisanlar Kalite El Kitabinda ve prosedurlerde
aciklanan gereklilikleri uygulamakla ve iyilestirmekle yukumludur.

Yonetim Kurulu Bagkani

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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ORGANIZASYON SEMASI
Bolim No:E

BURDUR TiCARET VE SANAYi ODASI
ORGANIZASYON SEMASI

MESLEK KOMITELERI |« MECLIS BASKANI DiSiPLIiN KURULU

U

MECLIS BASKAN VEKILI
L )
YONETIM KURULU

KALITE :

BIRIMI — YONETIM KURULU BASKANI -

!
! U

YONETIM KURULU BASKAN YARDIMCISI YONETIM KURULU BASKAN YARDIMCISI

V %
U

GENEL SEKRETER

U

GENEL SEKRETER YARDIMCISI

U

DANISMAN

TiICARET ODA SiCiL K YETKI MUHASEBE VE BiLGIi-ISLEM ODA
siciL 5 MEMURLUGU BEL_GESL is SATIN ALMA MEMURLUGU MUAMELAT
MEMURLUGU MAKINALARI MEMURLUGU MEMURLUGU
BiRIMi
v VL \ 4 v
iGEME BASIN VE OZEL KALEM YARDIMCI HiZMETLER BiRiMi
TEMSILCILIGI . HALI_(LA MEMURLUGU e Arsiv Memuru
ILISKILER e Sofor
MEMURLUGU e Giiven. ve Damisma Mem.
e Hizmetli
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BoOlum No:F

1. KAPSAM

BUTSO da kurulan TS-EN-ISO-9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi’ni mevcut bulunan
hizmet kalitesinin artirimasi ve surekliligini saglayan ve butun bolumler tarafindan uygulanan
kalite sistem dokimanlarini kapsar.

BUTSO’da giristen baglayarak hizmetin her asamasinin her biriminde kontroller yapilir.

Kalite el kitabi ile hizmet kalite sistemine ait uygulama yontemlerini prensiplerini agiklamak;
Resmi makamlarla ve kamu vyararina c¢alisan kuruluglarla, sektordeki diger odalarla
tecrubesini paylasmak ve tum ilgililere rehberlik fonksiyonu yerine getirmek icin hazirlanmig
referans dokumandir.

BUTSO; organizasyon yapisina gére meclis ve yonetim kurulu ve buna bagli tim birimleri
kapsamaktadir.

1.1. KALITE YONETIM SISTEMININ UYGULAMA ALANLARI

Kalite El Kitabinda acgiklanan Kalite Yénetim Sistemi, Egitim ve Kalite Koordinatéru tarafindan
hazirlanmistir. Yonetim Kurulu'nun stratejik kararlari geregi yururlige konulmustur.

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi Kalite Yonetim Sistemi, 01.06.2004 tarih ve 5174 sayili
Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu ve yénetmeliklerine ve TSE
ISO EN 9001:2008 normlarina uygun olarak hazirlanmis ve tim birimlerde uygulanmaktadir.
Birimler hizmet kalitesini arttirmak amaciyla Uye ihtiya¢ ve beklentilerini, surekli iyilestirme
calismalarini dikkate almaktadir.

1.2.  KALITE YONETIM SISTEMININ (KYS) KAPSAMI DISINDAKi MADDELER

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi bunyesinde bir hizmet tasarim ve gelistirme faaliyeti
bulunmadigindan ISO 9001:2008 standardinin 7.3 Tasarim ve Gelistirme maddesi kapsam
digi tutulmustur.

Sireclerimiz cercevesinde herhangi bir Olgim aleti kullaniimadigindan ISO 9001:2008
standardi 7.6 Izleme ve Olgim Cihazlarinin Kontroli maddesi kapsam disi tutulmustur.

Odamizin verdigi hizmetlerin sonuglari hemen kontrol edilebildiginden hicbir 6zel slreg
bulunmamaktadir. Bu nedenle 7.5.2 Hizmet Saglanmasi igin sureclerin gegerliligi maddesi
hari¢ tutulmustur.

2. REFERANSLAR

Kalite Yonetim Sistemi kurulmasi, uygulanmasi, devam ettiriimesi ve surekli iyilestirme
asamalarinda TS-EN-ISO 9001: 2008 standardi referans alinmistir.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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3. TERIMLER VE TANIMLAR

TERIMLER -TARIFLER
Alt yapi: Bir Kurulusun galigtiriimasi i¢in gerekli olan hizmetler, donanim ve olanaklar takimi.

Galisma ortamu : isin altinda yapildi§i sartlar takimi fiziksel, sosyal, pisikolojik ve cevresel
faktorleri kapsar.

Dokiman : Bilgi ve onun destekleyici ortami.

Duzeltici faaliyet: Ortaya ¢ikan uygunsuzluk veya musteri sikayetlerinin gergcek sebebi
arastirilarak tekararini onlemek icin yapilan faaliyetlerdir.

Etkinlik: Planlanmis faaliyetlerin gergeklestirimesi ve planlanan sonuglara ulagimdir.

Gegerlilik: Objektif delil saglamak yolula belirli bir kullanim amaciyla uygulama igin
sartlarin yerine getirildiginin teyidi.

Go6zden gecirme : Tespit edilen hedeflere ulasmak amaciyla ele alinan konun, etkinligi,
yeterliligi ve uygunlugunu tayin etmek icin yapilan faaliyet.

ilgili taraf: Bir kurulusun basarisinda veya performansiyla ilgilenen kisi ve gruplar.

izlenebilirlik : Dikkate alinan bir seyin gecmisini uygulanmasini veya vyerini izleme
yetenegidir.

Kalite : Yapisal ozellikler takiminin sartlari yerine getirme derecesidir.

Kalite el Kitab1 : Bir kurulugun kalite yonetim sistemini belirleyen dokuman. Kalite el
kitaplari munferit bir kurulusun karmasiklidina uygun olarak format ve ayrinti bakimindan
degisebilir.

Kalite hedefi: Kalite ile ilgili olarak aranan veya amaglanan bir sey.

Kalite iyilestirmesi : Kalite yonetimin kalite sartlarinin yerine getiriimesi yetegini artirmaya
odaklanan bir parcasi.Sartlar, etkinlik, verimlilik ve izlenebilirlik gibi her 6zellikle

ilgilendirilebilir.

Kalite kontrol : Kalite yonetiminin kalite sartlarinin yerine getiriimesine odaklanmig bir
pargasi.

Kalite planlamasi : Kalite hedeflerinin saptanmasina odaklanan proseslerin ve Kkalite
hedeflerinin yerine getirmek igin ilgili kaynaklari belirleyen yonetimin parcasidir.

Kalite politikasi : Bir kurulusun Ust yonetimi tarafindan, resmi olarak ifade edilen kalite
ile ilgili batin amaglari ve egilimleridir.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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Kalite sisteminin gdzden gecirilmesi: kalite politikasi ve degisen sartlara gore yeni
hedefler esas alinmak sureti ile kalite sisteminin durumunun ve yeterliliginin Gst yonetim
tarafindan degerlendirilmesidir.

Kalite Yonetimi : Bir kurulusun kalite bakimindan idare ve kontrolU i¢in koordine edilmis
faaliyetler.

kalite yonetim sistemi : Bir kurulusun kalite bakimindan idare ve kontroll igin gerekli
yonetim sistemi.

Kayit: Elde edilen sonuglari beyan eden veya gergeklestiriien faaliyetin delilini saglayan
dokuman.

Kurulug: Duzenlenmis sorumluluklari, yetkileri ve iligkileri olan insanlar ve olanaklar grubu.
Kurulus yapisi: insanlar arasindaki yetkilerin, sorumluluklarin ve iligkilerin diizenlenmesi.
Kurulug yapisinin resmi bir ifadesi, siklikla bir kalite el kitabinda veya bir proje igin
kalite planinda verilir.

Kusur: Amaclanan veya belirlenen bir kullanimla ilgili bir sartin yerine getiriimemesi.
Miisteri : Bir hizmeti alan kurulus veya kisi. Kurulus icinden veya disindan olabilir.
Miisteri memnuniyeti: Musterinin musteri sartlarinin  karsilanma derecesi hakkindaki
fikri. MuUsteri sikayetleri , disik musteri memnuniyetinin yaygin bir gostergesidir. Ancak
bu sikayetlerin olmamasi mutlaka ylksek musteri memnuniyetini ima etmez. Hatta
mugteri ile mutabik kalmak, sartlari yerine getirmis olmakta zorunlu olarak yuksek bir

musteri memnuniyetini ima etmez.

Objektif delil : Bir seyin gergekligini veya varhdini destekleyen veriler. Objektif delil
gozlemlerle Olgcmeler deney veya diger araglarla elde edilebilir.

Onleyici faaliyet : Potansiyel bir uygunsuzlugun olusmadan bertaraf edilmesi igin
yapilan faaliyet.

Proses : Girdileri ¢iktilara donusturen birbiri ile iligkili veya birbirini etkileyen faaliyetler.
Genel olarak bir prosesin girdisi diger proseslerin c¢iktisidir.

Surekli iyilestirme : Sartlarin yerine getiriimesi yetenegini artirmak icin tekrar edilen
faaliyetler.

Sart : Genellikle imha edilen veya zorunlu olarak beyan edilen ihtiya¢ ve beklenti.

Sartname : Sartlari belirten dokiman.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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Tedarikgi : Bir Orini saglayan kurulug veya kisi. Ornegin; Uretici, dagitici, hizmet veya
bilgi saglayan.

Tetkik: Tetkik delilini elde etmek ve bunun mutabik kilindigi tetjkik kriterlerinin ne
dereceye kadar yerine getirildiklerini tayin etmek amaciyla objektif olarak degerlendirmek
icin bagimsiz ve dokimante edilmis proses.

Tetkik¢i : Bir tetkiki yapmak igin yeterliligi olan kisi.
Tetkik bulgulari: Toplanan tetkik delilerinin, tetkik kriterlerine gore degerlendirmelerinin
sonucudur.

Tetkik delili : Tetkik kriterleri ile ilgili ve dogrulanabilen kayitlar, durum beyanlari ve
diger bilgiler. Nitel veya nicel olabilir.

Tetkik kriterleri: Referans olarak kullanan politikalar, prosedurler veya sartlar takimi.

Tetkik programi : Belirli bir zaman ic¢in planlanan ve belirli bir amaca yoneltilen bir
veya daha fazla tetkikler takimi.

Uygunluk : Bir sartin yerine getiriimesi.
Uygunsuzluk : Bir sartin yerine getiriimemesi.
Hizmet : Mdusterinin istegidir. Prosesin sonucudur.

Ust Yonetim : Bir kurulusu en Ust seviyede idare ve kontrol eden kisi veya Kisiler
grubu.

Verimlilik : Elde edilen sonug ile kullanilan kaynaklar arasindaki iligki.

4. KALITE YONETIM SISTEMI

4.1. GENEL GEREKLILIKLER

BUTSO Yonetimi servislerin fonksiyonelligi, Uyelerin ihtiyaclarinin ve kalite oOlgimleri ile
belirlenmis uygulanabilir diger isteklerinin kargilanmasi, planlanmis ve sistematik bicimde
gerceklestiriimis birbirine bagh birgok surecin etkin bir bicimde kontrolind ve yonetimini
saglar. Boyle bir organizasyonel yapi ve sureglerin igleyisinin kontrolu, verimliligin ve etkinligin
iyilegtiriimesinde ve mugteri memnuniyeti tzerinde onemli bir etki yaratir.

BUTSO Yonetimi ISO 9001:2008 standardi gerekliliklerine uygun olarak Kalite Yonetim
Sistemini sUreglerin aktif olarak igleyisi, dogrulamasi ve iyilestiriimesi igin kurar, dokimante

eder, uygular, gincellestirir ve slrekli olarak iyilestirir.

Bu igleyisi saglamak igin;
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o Kalite Sistemi ile ilgili strecleri ve uygulama alanlarini belirler;

e Sdureglerin iglem sirasini ve diger sureglerle olan baglantilarini belirler;

e Sistemin etkin olarak islemesi ve izlenmesi igin gerekli kriterleri ve yontemleri belirler;

e lsleyisin surdiriilebiimesi ve sireglerin izlenebilmesi icin kaynaklarin ve bilgilerin
ulagilabilirligini saglar,

e Sirecleri izler, 6lcer ve analiz eder,

e Sonugclarin degerlendiriimesi ve surekli iyilestirmenin saglanabilmesi icin gerekli faaliyetleri
gerceklestirir.

Belirlenen ve gercgeklestirilen surecler asagida belirtilen hedefleri garanti altina almak igin atif
yapilan standarda uygun olarak organize edilmekte ve yonetilmektedir.

Slre¢ yaklasimi, organizasyonun ve sistemin surekli iyilestiriimesi temeli tzerine kurulan
kalite yonetim sistemi modeli ISO 9001:2008 standardi tarafindan 6n gorulen dort ana sureg¢
yonetiminden olusmaktadir:

Yonetimin Sorumlulugu
Kaynak Yonetimi

Hizmet Gergeklestirme
Olcme, Analiz ve lyilestirme.

PwbdPE

Sureglerin belirlenmesinde ISO 9001:2008'de verilen cergeve icinde Planla-Uygula-Kontrol
Et-Onlem Al gevrimi, faaliyetlerin dnem derecesi ve faaliyetlerin gergeklestiriimesinde izlenen
is akisglari, birbirleri ile olan etkilesimleri, ilgili bolumlerin sorumluluklari ve sure¢ sahipleri goz
onune alinmisgtir.

Surecler ilgili yoneticiler tarafindan sistematik olarak izlenir, dlgimlenir ve analiz edilir.
Sureclerin surekli iyilestiriimesi ve planlanan sonucglara erismesini saglamak igin gerekli
faaliyetler, izleme, 6lgiim ve analiz sonuglarina goére belirlenir ve dnlem alinir.

Hizmet kalitesini etkileyen herhangi bir sureg icin dis kaynak secilmesi durumunda, gerekli
kontrol yontemleri kalite sistemi icinde tanimlanir ve dokimante edilir.

Bu ana surecler kendileri iginde birer amag olarak degil, Gye isteklerinin olusturdugu girdiler ile
hizmet sonrasi Uyenin kalite algilamasi arasinda birbiri ile baglantili gerceklesir. Bunlarin
birbirleri olan baglantilari bu bélimde etkilesim semasinda belirtiimigtir.

Her bir sure¢ icin hizmetin gerceklesmesi aktivitesini detaylandiran alt suregler servis
prosedurleri araciligi ile tanimlanmistir.
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Yonetim her bir sure¢ ortaminda kaynaklarin dogru kullanimini garanti eder, organizasyon
semasini olugturur, insan kaynaklarina gorev ve yetki verir.

Belirtilen tim sureglerin tanimlari, sorumlulari, slreglerin birbiri ile olan baglantilari kalite
sistem prosedurleri, servis prosedurleri ve gerektiginde akis semalari ile agiklanmigtir. Ana ve
alt sureclerin birbiri ile olan baglantilar ve etkilesimleri agsagidaki semalarda agiklanmaktadir.

BUTSO bunyesindeki yonetim prosesleri, ana prosesler ve destek prosesleri Ek 1'teki
tabloda verilmistir.

4.2 Dokumantasyon Sartlari

421 Genel
+ Kalite Politikasi ve Hedefleri:
o Kalite Politikasi : Kalite El Kitab1 Madde 5.3
o Kalite Hedefleri : Kalite El Kitabi Madde 5.4.1
+ Kalite El Kitabi
«»» Prosedirler: Kalite El Kitabi Ek-1de verilen Prosedur Listesi
+ Diger Dokumanlar: Talimatlar, Listeler, Formlar, Planlar, Proses Akis Semalari
< Kayitlar: BUTSO Kayitlar Listesi ve diger tum elektronik ve basili kayitlar.

4.2.2 Kalite El Kitab

BUTSO TS EN ISO 9001:2008 Standartinda belirtilen ancak BUTSO’nun yapisina uygun
olmayarak hari¢ tutulan standart maddesinin detayini ve hakli sebebini KYS nin olusturulan
dokumante edilmis prosedurleri ve prosesleri bu el kitabinda olusturulmus ve surekliligi
saglamaktadir.

DokUmanlarin Kontrolli prosedirinde BUTSO - PR-01 KEK in hazirlama ve dagitim bilgileri
verilmistir.

« Kapsam: Kalite El Kitabi Madde 1.2 Uygulama

« Prosediirler / Surec Tanimlari veya Referanslar: Kalite El Kitabi Ek Dokliman Listesi

% Siireg lligkileri: Kalite El Kitabi Madde 4.1. verilmistir.

Asagidaki diyagram BUTSO’da uygulanmakta olan ana prosesleri bunlarin siralarini ve
etkilesimlerini gostermektedir.
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Kalite Sistemi planlama

Yasal Gerekler

Iyilestirme
Diizeltici faaliyetler
Onleyici faaliyetler

t
AR

Ol¢iim Analiz

Hizmet/siireg izleme

Uye memnuniyeti izleme

I¢ denetim <
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4.2.3 Dokiman Kontrol(

BUTSO’da Kalite Yonetim Sistemi, asagida verilen ic ve dis dokumanlarin gecerli
revizyonlarinin takibi ve guncellestiriimesini saglayacaktir:

Kalite yonetim sistemi tarafindan gerekli gorulen dokimanlar Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan kontrol edilir. Kayitlar, 6zel dokimanlar olup Madde 4.2.4'te belirtilen kurallara
uygun olarak kontrol edilir.

DokUmanlar, yayimlanmadan once yeterliligi agisindan onaylanir. Dokimanlar genel olarak
ilgili birim sorumlusu tarafindan hazirlanir, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan gdzden
gegirilir, Kalite El Kitabi Yonetim Temsilcisi tarafindan hazirlanir, BUTSO Bagkan tarafindan
onaylanir. Dokuman vyayinlandiktan sonra degisiklik ongorulirse sorumlu personel ayni
sekilde hazirlama, kontrol ve onay sorumluluguna sahiptir. Yetkili olmayan kisilerin degisiklik
yapmasl, guncel olmayan kopyalarin kullanimi engellenir. Gegersiz dokumanlarin
kullaniimasini 6nlemek igin yurarlikten kaldiriimig dokimanlar kullanimdan kaldirilir, bir
kopya bilgi amacli muhafaza edilir.

Yurarlukteki baskilar ilgili kisiye yazili baski olarak veya elektronik ortamda dagitilir ve
degisiklikler ayni yontemle takip edilir. Yazili baskilar bilgisayar ¢iktisi halindedir.

Dis kaynakh Teknik dokumanlarin BUTSO i¢inde kullanima alinmadan once, uygunlugu yetkili
kisiler tarafindan godzden gegcirilir ve onaylanir. Ortak kullanim igin gerekli olacak dis
dokumanlar erigimi taniml yerlerde saklanarak, guncellediginde yetkili kisilerce takip edilir.

ilgili Dokiiman No:
Dokumanlarin kontroll proseduru BURDUR TSO-PR - 01

4.2.4 Kalite Kayitlarinin Kontrolii

Kalite Yonetim sisteminin sartlara uygunlugunun ve etkin olarak uygulandiginin kanitlanmasi
icin yapilan faaliyetler kalite kayitlarina aktarilir ve muhafaza edilir. Kayitlar okunakli olarak
hazirlanir, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar elde edilebilir sekilde tanimlanir, saklama suresi
ve elden c¢ikarilmasi i¢in gereken sartlar belirlenmigtir.

Kayitlar basili veya manyetik kopya olabilir. Elektronik ortamda muhafaza edilen kayitlar
periyodik olarak yedeklenerek kontrol altina alinir.

ilgili Dokiiman No:
Kayitlarin kontrolu Proseduru BUTSO -PR-02
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5. YONETIMIN SORUMLULUGU
5.1 GENEL GEREKLILIKLER

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi, ISO 9001:2008 gereklilikleri, yasal mevzuat ve Uye sartlarini
dikkate alarak sureclerin etkinligi ve iyilestiriimesini saglayan bir kalite yonetim sistemi
kurmustur.

Bu anlayigla Yonetim, Kalite YoOnetim Sisteminin uygulanmasini ve etkinliginin surekli
arttinimasini taahhat etmektedir. Bu isleyisi saglamak igin;

Personeli Gye odaklilik, Uye ihtiyaglarinin ve beklentilerinin kargilanmasi konularinda
duyarli davranmaya yonlendirilir,

Kalite politikasi olusturur ve kalite sistemi kapsaminda gerceklestirilen hizmetlerin
kalitesi icin hedefler belirler,

Kalite sistemini olusturan degerleri, kalite politikasi ve hedefler konularinda personelini
bilinclendirir,

Kalite Yonetim sistemini 6lgme ve degerlendirme suregleri sonuglarina gére yeniden
g6zden gegirir ve iyilestirme ¢alismalari igin gerekli faaliyetleri belirler,
Belirlenen hedeflerin gergeklestirilebilmesi igin gerekli altyapiyi ve kaynagi saglar.

5.2 UYE ODAKLILIK

Uye memnuniyetini saglamak icin Uye Memnuniyeti Belirleme, Sikayet ve Oneri Sistemi
prosedlri ve olusturulmus ve kurumun Uye odakl bir sekilde yapilanmasi saglanmistir. Uye
memnuniyeti anket sonuglarinin analizi sonrasinda memnuniyetinin arttiriimasi igin sureglerin
iyilestirme faaliyetleri yaratilir. Uye memnuniyet prosesi BUTSO -PS—02

Yoénetim, Uye ihtiyaglarinin belirlenmesi ve hizmet verme asamalarindaki karsilikh iletisime
cok dénem verir. Uye odaklilik, ihtiyaclari, istekleri personel ile yapilan toplantilarda ve daha
baska iletisim platformlarinda vurgulanir.

5.3 KALITE POLITIKASI

BUTSO Kalite Politikasi, sunulan hizmet anlayigini yansitir ve ileriye donuk hedeflerin
cercevesini belirler. Personel tarafindan benimsenen Kalite Politikasi, Yonetimi Goézden
Gecirme Toplantilarinda gozden gegirilir. BUTSO’nun benimsedigi kalite politikasi su
sekildedir:

MiSYONUMUZ

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi'nin misyonu, “5174 Sayili Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi
ile Odalar ve Borsalar Kanunu” tarafindan "Uyelerinin musterek ihtiyaclarini karsilamak,
ekonomik faaliyetlerin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak, Uyelerin birbiri
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ve halk ile olan iligkilerinde durustligu ve guveni hakim kilmak Uzere meslek disiplini ve
ahlakini korumak" olarak belirlenmistir.

VizYONUMUZ

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi olarak Uyelerimizin Ulke ekonomisine katkida bulunmalarini
saglayarak yatirnm ve uretim konularinda cazip bir il olmasini saglamak.

HEDEFLER

e FEtkin, hizli ve kaliteli hizmet vermek,

e Uyelerimizle saglikli iletisim kurarak oda-lye bltlinlesmesini saglamak,

e Bilgi ve iletisim teknolojilerini takip etmek,

e Daha kaliteli hizmet ve surekli gelisim igin ¢alisanlarimizin bilgi ve becerilerini arttirmak,

o Katilimcihgi, surekli iyilestirmeyi tegvik etmek,

e Uyelerimizin mesleki ve teknik egitimine yonelik kurumlari olusturmak, mevcutlari
desteklemek ve surekli egitimden hareketle programlar dizenlemek,

o Ozel sektor adina ekonomik ve sosyal kararlarin alinmasinda yol géstermek,

e Girisimciligi tesvik etmek,

e Kuguk ve orta dlgekli isletmelerin gelismesi icin destek saglamak,

e Sektorel gelisme igin uygun caligmalarin yapilmasini saglamak,

e TUm sektorlerde gevreye saygili, surdurulebilir blyimeyi desteklemek,

e Yabanci sermayeyi bolgeye cekmek ve ticari ve ekonomik iligkileri gelistirmek Uzere
girisimlerde bulunmak,

e Burdur'un uluslararasi tanitimina katkida bulunmak.

Bu ilkelerin hayata gegcirilebilmesi icin atilacak adimlar Odamizin tim hizmetlerinin planli,
sistemli ve belli bir kalite seviyesinde olmasini gerektirmektedir.

Bu dogrultuda belirlenmig olan politika ve hedeflerimiz baglayici olup, tum birimlerde ve
kademelerdeki ¢aliganlarin standardin ve kalite sistemimizin gerekliliklerine uygun ¢alismasini
ongormektedir.

5.4.1 KALITE HEDEFLERI

BUTSO vyasalarla diizenlenen gorevleri cercevesinde, hizmetlerini, Uyelerinin memnuniyetini
saglayacak ve bu memnuniyeti surekli arttiracak kalitede sunmayi, bolgemizin ve ulkemizin
ticari ve ekonomik hayatina gelisme saglayici katkilarda bulunmayi faaliyetlerinin odak
noktasi olarak benimsemistir.
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Her yilin sonunda Yoénetim Kurulu bir sonraki yil i¢in dlgulebilir hedefler belirler. Bu hedefler
sureglerin, hizmetlerin iyilestiriimesi icin kalite politikasi ve stratejiler dogrultusunda
olusturulur. Bu hedefler dogrultuda birim ve bireysel hedefler olusturulur. Hedefler, Yénetimin
Go6zden Gecirme toplantisi, tetkikler, birim amirleri toplantisi ve Yoénetim Kurulu kararlari
sonrasi gerekli goruldugunde revize edilir.

Hedefler olusturulurken asagidaki 60gelere dikkat edilir:

- Sureglerin ozellikleri, sorumlular, stre, uygunsuzluk, Uye gorus oneri ve talepleri, maliyet,
miktar ve hizmet kalitesi;

- Kalite yoOnetim sisteminin etkinliginin kontrol edilmesi sonucunda ortaya ¢ikan
degerlendirmelere gore yapilan iyilestirme faaliyetleri;

- Odamizin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini karsilamak Uzere genellikle Yonetim Kurulu
tarafindan yapilmasina karar verilen iyilestirme projeleri.

5.4.2 KALITE YONETIM SiSTEMiNIN PLANLANMASI

Yonetim, kalite icin hedeflerin izlenmesi yonundeki faaliyetlerin ve kaynaklarin sorumlulugunu
tasir. S6z konusu hedefler, Kalite El Kitabinin 4. Boliumuanin 4.1 maddesinde belirtilen Kalite
Yonetim Sistemi'nin genel gereklilikleri ile uyumlu olarak sureclerin belirlenmesi ve
tanimlanmasi, sireglerin yonetimi, kontrol yontemi ve kriterlerinin belirlenmesi, yeterli kaynak
ve bilginin saglanmasi, gozetimi, hizmet ve sureg¢ gerekliliklerinin yerine getirilmesi, sureclerin
surekli iyilestiriimesi faaliyetlerini kapsar.

Kalite yonetim sistemi dokumantasyonu, kalite el kitabi, servis ve sistem prosedurlerinde
hizmetin verilmesi surecinin tum asamalarinda, gercekte yurutulen ve iglevsel olan gergekligi
yansitir, bu sekilde uygunlugunu, tutarlihgini ve fonksiyonelligini garanti eder.

5.5 SORUMLULUK, YETKI VE iLETiSIM

5.5.1 SORUMLULUK VE YETKI

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasr’'nin organlari Meslek Komiteleri, Meclis, Yonetim Kurulu ve
Disiplin Kurulu'dur. Meslek Komiteleri, meslek gruplarina dahil Gyelerin, kendi Uyeleri
arasindan yargi gozetimi altinda gizli oyla segtikleri Uyelerden olusur.

Oda Meclisi, Oda'nin en yuksek karar ve denetim organi olup, Meslek Komiteleri'nin kendi
dyeleri arasindan yargi gozetimi altinda gizli oyla segtikleri Gyelerden olusur. Oda Meclisi'nin
gorev suresi 4 yildir. Oda Yonetim Kurulu, Oda'nin en yiksek icra organi olup Meclis'in kendi
dyeleri arasindan dort yil igin sectigi (9) kisiden olusur.
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BUTSO'nun hizmetleri, 01.06.2004 tarih ve 5174 sayili Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile
Odalar ve Borsalar Kanunu hikimlerine gore Genel Sekreter, Genel Sekreter Yardimcilari,
Musavirler, Danigsmanliklar ve tim birimler tarafindan yGratalr.

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi organlarinin ve Oda hizmetlerini yuriten birimlerin gorev,
yetki ve sorumluluklari TOBB Personel mevzuati ¢ergevesinde gercgeklestiriimektedir. Tum
pozisyonlarin gdérev tanimlari ilgili birim tarafindan hazirlanir, Personel ve idari Hizmetler
Muadurlugu ve Egitim ve Kalite Koordinatoru tarafindan kontrol edilir, Genel Sekreter
tarafindan onaylanir.

5.5.2 YONETIM TEMSILCISI
Yonetim Kurulu, bir Gyesini Kalite Yonetim Temsilcisi olarak goérevlendirmigtir. Kalite
Koordinatoru, Yonetim Temsilcisine bu gorevinde yardimci olmakla sorumludur.

Yonetim Kurulu kalite sistemi faaliyetlerinin planlanmasinda, gelistiriimesinde ve sureclerin
iyilestiriimesinde dogrudan rol alir veya yapilan calismalari Yénetim Temsilcisi, Genel
Sekreter ve Kalite Koordinatoru araciligi ile gozlem altinda tutar.

5.5.3 iC ILETIiSIM

BUTSO Kalite yonetim sisteminin etkinligini arttirmak igin kullanilan i¢ iletisim; her ay personel
toplantilari, i¢ yazisma, duyuru panolari ile saglanmaktadir. IC ILETISIM FORMU (BUTSO -
FR-051)

ic iletisim sireci (st yonetim tarafindan izlenir ve kalite sisteminin etkin olarak
uygulanabilmesini saglamak Uzere gerekirse iyilestirici faaliyetler gergeklestirilir.

5.6 YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI

5.6.1 GENEL
Kalite Yonetim Sisteminin gbézden gecirilmesi, surekliligin saglanmasi ve faaliyetlerinin
etkinligi Yonetimin Gézden Gegirmesi Sistem Prosedurl uyarinca yapilir.

Bu gbzden gegirme aktivitesinin amaci, kalite politikasinin uygunlugunu, kalite sisteminin
islerliligini gecmis yillardaki performansa gore degerlendirip gelecek vyillar igin hedefler
belirlemektir.

Yonetim Kurulu gozden gecirme faaliyetlerinde hedefleri, sistemin geligtiriimesi ve
uygulanmasi icin alinacak onlemleri, ulasilacak sonugclari degerlendirir. Gézden gecirmede
kalite sisteminin etkinligi, yirGrlikteki politika ve hedeflere uygunlugu géz 6nline alinir. Ust
yonetim, organizasyonun kalite yonetim sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinliginin
surekliligini saglamak amaciyla planlanmis araliklarla (senede en az bir kez,) gbdzden
gecirmektedir. Bu gdzden gecirme, iyilestirme firsatlarinin degerlendiriimesini ve kalite
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politikasi ve kalite hedefleri de dahil olmak Uzere kalite yonetim sistemindeki degisiklik
ihtiyaclarini igerir.

5.6.2 GOZDEN GEGIRME GIRDiSi

Yonetimin gézden gecgirme girdisi, bir dnceki gézden gecirme toplantisinda alinan kararlar
sonucunda yapilmis olan faaliyetleri, insan kaynaklari, ekipman ve teknolojik ihtiyaclari, yeni
personel ihtiyaglarini ve mevcut personelin egitim ihtiyaclarini, ic denetim ve TSE denetimi
sonuglarini, kalite yonetim sistemindeki uygunsuzluk, Uye gsikayet ve isteklerini, Uye
memnuniyet anketlerinin  durumlarini, hedeflerin gerceklesme durumlarini, kaynak
ihtiyaclarini, alt yapinin degerlendirilmesini, insan kaynaklarini, sureclerin durumu, kalite
politikasi ve hedeflerin gbzden gegciriimesini, kalite yonetim sistemini etkileyebilecek
degisiklikleri igerir.

5.6.3 GOZDEN GEGIRME GIKTISI

Go6zden Gegirme c¢iktisi, sistemin iyilestiriimesi ve Uye beklentilerinin karsilanmasi igin ihtiyag
duyulan kaynaklarin saglanmasi igin gereken calismalari kapsar. Sureclerin isleyisinde
ortaya cikan aksakliklari gidermek veya ortaya cikabilecek aksakliklar engel olmak amaciyla
planlanan duzeltici ve dnleyici faaliyetlerden olugur.

Yonetimin Gdzden Gegirme toplantisinda goérusulen konular ve alinan kararlar, Yoénetim
Temsilcisi ve Kalite Koordinatoru tarafindan bir toplanti tutanagi ile tutulur. YGG sonug raporu
Genel Sekreterlik veya Kalite Koordinatoru tarafindan, gerekli faaliyetlerin gergeklestiriimesi
icin birim amirlerine iletilir. Toplanti tutanaklari Kalite Kayitlari Prosedurtine gore saklanir.

6. KAYNAKLARIN YONETIMI

6.1 KAYNAKLARIN SAGLANMASI

Her yil yenilenen hedeflere ulasilabilmesi, kalite yodnetim sisteminin surduritlebilmesi,
etkinliginin sdrekli iyilestiriimesi, tGrin ve hizmetlerin Gyelerimizin beklentilerini ve kanuni
gereklilikleri karsilayabilmesi igin gerekli kaynaklar mali kaynaklar, insan kaynaklari, altyapi ve
calisma ortami ve bilgi kaynaklari olarak siniflandirilir.

BUTSO bir sonraki yila ait kaynak ihtiyaglarini but¢e hazirlama faaliyetleri sirasinda belirler ve
butce planlarina gore gelir butgesi ve gider butgesi hazirlanarak ilgili kaynaklari saglar.

Y1l icinde acil kaynak ihtiyaci olur ise Yonetim Kurulu toplantilarinda ve Yonetimin Goézden
Gecirmesi toplantisinda alinacak kararlar dogrultusunda hareket edilir.

6.2 INSAN KAYNAKLARI
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6.2.1 GENEL
BUTSO verdigi hizmetlerin kalitesini Ust duzeyde tutmak igin isi yapacak olan personelin
uygun 6grenim, egitim, beceri ve deneyime sahip olmasini saglamaktadir.

Verilen hizmetlerin kalitesini o hizmeti yerine getiren kisinin bilgi, beceri, uzmanlik seviyesi ve
sorumluluklarini yerine getirmesi belirler. BUTSO personeli sunulan hizmetler igin uygun
egitim, 6grenim, mesleki beceri ve deneyim yonunden gerekli niteliklere sahiptir. Personelin
egitimi ile ilgili izlenecek yontem egitim proseduri dogrultusunda yuratuldr.

Tum personel icin yapilacak ©6demeler, izinler, raporlar ve uygulamalar Personel i¢
Yoénetmeligi'nde agiklanmistir.

6.2.2 YETERLILIK, EGITIM VE FARKINDALIK

Personel sec¢iminde, pozisyonlarin gorev tanimlari (isin gerektirdigi 6zellikler, gérev tanimi,
gerekli egitim seviyesi, deneyimler) kriter olarak kullaniir. Goérev tanimlari ilgili birim
tarafindan hazirlanir, Personel ve idari isler Midurliigi ve Egitim ve Kalite Koordinatori
tarafindan kontrol edilir ve Genel Sekreter tarafindan onaylanir. ilk is egitimi gereksinimi bu is
tanimindaki kriterlere gére saptanir ve ilgili birim amiri tarafindan diizenlenir. ileri safhalardaki
egitim gereksinimi ilgili birim amiri tarafindan belirlenir.

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi’'nda egitim tim birim ¢alisanlarini kapsar. Personelin bilgi,
beceri ve uzmanlik seviyesini arttirmasi igin egitim programlari Genel Sekreter tafindan
organize edilmektedir. EQitim ihtiyacinin tespiti, saglanmasi ve degerlendiriimesi ile ilgili
hususlar Egitim Prosedurinde agiklanmistir.

Personelin katildigi egitimler, tecribe ve teknik yeterlilikleri ile ilgili bilgiler Personel ve idari
Isler Muduarluga tarafindan dosyalanir, guncellestirilir ve birim yodneticilerinin bu kayitlara
kolayca ulasabilmesi olanagi saglanir.

ilgili_Dokiiman No
Egitim ve geligtirme prosesi BUTSO -PS- 06
6.3 ALT YAPI

BUTSO’da hizmetin sartlara uygunlugunu saglamak igin bina, ¢alisma alani ve ilgi teghizat,
iletisim gibi gerekli olan alt yapi ve bunlarin bakimi, korunmasi, Oda binasindaki onarim
ihtiyaclari Teknik ve insaat Hizmetleri Servisi tarafindan tespit edilip; Genel Sekreterlik ve
Yoénetim Kurulu tarafindan yaptiriimaktadir. Bunun yaninda Odada kullanilan tim cihaz ve
donanimlarin bakimi  Genel Sekreter denetiminde ilgili prosedirler dogrultusunda
yaptiriimaktadir.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
KALITE YONETIM TEMSILCISI: YONETIM KURULU BASKANI:




Dokuman No:KEK

KALITE EL KiTABI ey

Sayfa Rev.00

Odamizda kullanilan demirbas ve ekipmanlar ile bina techizatinin ve diger donanimlarin
periyodik bakimlari ve sirekli bakim ve onarimlarinin yapilmasi Personel ve idari igler
MuaduarlGgu kontrolindedir. Bu islem Bakim ve Onarim Prosedurinde anlatildigi yontemle
yapiimaktadir.

Periyodik bakima ihtiya¢ duyulan malzemelerin, ara¢ ve gereglerin (klimalar, bilgisayarlar,
hizmet araglari, fotokopi makinesi, asansor) periyodik bakimlari gerektiginde yillik
sézlesmeler yapilarak, Bilgi islem Servisi ve Teknik Hizmetleri Servisleri tarafindan hazirlanan
Periyodik Bakim Cizelgesine gore yapllir.

6.4 CALISMA ORTAMI

BUTSO hizmetlerinin daha iyi verilebilmesi, ¢alisma alanlarinin verilecek hizmete uygun
olmasi, belirlenen calisma konulari ve aktivitelerle, bunlarin yapilabilmesi icin gerekli
kaynaklar Genel Sekreterlik tarafindan Yoénetim Kurulu'na arz edilir. Yénetim Kurulu
tarafindan degerlendirilen bu ¢alismalardan uygun gorulenler Yilik Calisma Plan ve Programi
dogrultusunda gergeklestirilir.

7 HIiZMET GERGEKLESTIRME

7.1. HIZMET GERGEKLESTIRMENIN PLANLANMASI
BUTSO verdigi hizmetleri ilgili kanun, mevzuat hikumleri ve kalite yonetim sistemi
cercevesinde planlamis olup, sureglerini belirlemis, prosedur ve talimatlarini olusturmustur.

Hizmet sunumu igin hizmet sartlarini saglayarak, hedeflerini belirleyerek gerekli kaynaklar
temin etmektedir. Sunulan hizmete dair kayitlar Kayitlarin Kontroli Prosedurine (KPRO02)
gore tutulmakta ve performansi degerlendiriimektedir.

Verilen hizmete iliskin tim kayitlar/evraklar hizmeti veren birim tarafindan uygun ve hizmetin
izlenebilirligini saglayacak bicimde dosyalanir, arsivlenir.

Uye istek ve beklentilerini karsilamak amaciyla olusturulan servis prosedirleri ve Kilit
performans parametreleri hizmet gergeklestirme sirecini agik bir sekilde goz 6nune serer.
Tum sureglerin  sahibi, girdileri, ¢iktilari, ilgili birimleri, kontrol noktasi, performans
parametreleri, izleme periyodu ve kayitlari belirtilir. Sdre¢ c¢iktilarinin iyilestirilmesi igin
hedefler konur ve izlenir.

7.2 UYE iLE iLiSKILi SURECLER
Hizmet sunumunda izlenmesi gereken yontemler her sure¢ i¢in hazirlanan prosedurlerde
yasal duzenlemeler ve KYS gereklilikleri dikkate alinarak agiklanmistir.
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7.2.1 HIZMETE BAGLI SARTLARIN BELIRLENMESI

Teslim ve teslim sonrasi faaliyetler i¢in sartlar da dahil olmak Gzere Uye tarafindan belirtiimis
olan sartlar, mevzuat ve kalite yonetim sistemi prosedurlerinde, ilgili sézlesmeler ile
belirlenmigtir.

Hizmetle ilgili mevzuat sartlari, 5174 sayilh Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi, 4857 sayili is
Kanunu, 657 sayili Devlet Memurlart Kanunu Ticaret, Sanayi Bakanliklari yonetmelikleri,
mevzuatlarinda, TSE EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi sartlarinda belirlenmistir.

7.2.2 HIZMETE BAGLI SARTLARIN GOZDEN GEGIRILMESI

BUTSO tarafindan verilen hizmetler ilgili kanun ve mevzuat hiukimleri cercevesinde yarutalir.
Talebin alinmasini takiben ilgili birimler, talep ile ilgili olarak mevzuat hikimleri dahilinde
yasal bir engel bulunup bulunmadigini arastirir. Hizmetin verilmesi ile ilgili bir engel
bulunmadigi takdirde, hizmetin gergeklestiriimesi i¢in gerekli galisma yapilir. Hizmeti verecek
olan birim, gerektiginde hizmeti talep eden ile goruserek, saglanacak hizmetin niteliklerini
acikhga kavusturur.

Talep edilen hizmet ile verilebilecek hizmet arasinda g¢eligki olmasi durumunda ilgili birim amiri
durumu Uyeye bildirir ve mevzuat hudkimleri cergevesinde iglem vyapar. Celigkinin
giderilememesi durumunda ilgili birim amiri durumu Genel Sekreterlige aktarilir. Hizmet
talebinde degisiklik olmasi durumunda ilgili birimler degisiklik hakkinda bilgilendirilir ve talep
mevzuata uygun olarak gerceklestirilir.

7.2.3 UYE ILE ILETiSIM

Uye gereklerinin, talep ve beklentilerinin égrenilebilmesi icin mevcut tim iletisim arag ve
ortamlari kullanilir. Bunlar; tGyelerle yluz ylze gérusme, posta, telefon, faks, internet, elektronik
posta araclari, meslek komitesi toplantilari, panel, seminer ve yayin yontemleri ile iletisim
kurulmaktadir.

Uyelerin sunulan hizmetlerle ilgili gériis ve onerilerinin, sikayetlerinin ve taleplerinin alinmasi
ve degerlendiriimesi ile ilgili hususlar Uye Memnuniyeti Belirleme, Sikayet ve Oneri Sistem
Prosediri (KPROG6) anlatildigi sekilde gerceklestiriimektedir. Uyelerden elde edilen bilgiler,
hizmet ve sureclerin sudrekli iyilestiriimesi ve Uye memnuniyetinin en Ust dizeyde
saglanabilmesi igin temel girdi olarak kullanilirlar.

7.3 TASARIM VE GELISTIRME
BUTSO blnyesinde hizmet tasarim ve gelistirme faaliyet bulunmadigindan 1ISO 9001:2008
7.3 Tasarim ve Gelistirme maddesi kapsam disi tutulmustur.
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7.4 SATIN ALMA

7.4.1 SATIN ALMA SURECI

BUTSO’nun ihtiyaci olan mal ve hizmet alimlari 5174 sayili Kanun, kalite yonetim sistemi
sartlar ve kalite politikasina uygun olarak hizmet sunmak igin standardin gartlarina uygun
satin alma sureci gergeklestirilir.

Odamizda satin alma islemi Satin Alma ve Tedarik¢i Degerlendirme Prosedurine goére
gerceklestirimekte olup tedarikgiler, talep ettigi sartlari kargilayan drin/hizmet saglama
yetenegine gore degerlendirir ve Onayli Tedarik¢i Listeleri olusturulur, kayitlari muhafaza
edilir.

7.4.2 SATIN ALMA BILGiSi

Satin alinacak olan urinin veya hizmetin, kullanim alaninda hizmet kalitesini saglayacak
nitelikte olmasi, kullanim amacini kargilayabilecek nitelikte olmasini saglamak igin, siparisler
yoruma acik olmayacak sekilde, gerekli tum bilgileri icermelidir. Mal ve hizmet sartnameler ve
standart gibi dokumanlar, yetkili kigiler tarafindan goézden gegirilerek, siparig bilgilerine danhil
edilir.

Satin alimlarin yapilacag: kisi/kuruluslara, istenen malin/hizmetin kapsami, konusu ve
nitelikleri hakkinda ilgili birim aracihigi ile de yazil olarak bilgi verilebilir.

7.4.3 SATIN ALINAN URUNUN DOGRULANMASI

Girdi malzemelerinin kontroll siparis formunda, s6zlesmede ve teknik sartnamede belirtilen
artin, hizmet sartlarina gore gergeklestirilir. Talep edilen mal veya hizmetin onaylanmasi ve
dogrulanmasi birebir kullanicilar tarafindan Satinalma ve Tedarikgi Degerlendirme Proseduru
cercevesinde ilgili formlar doldurularak yapilir. Mal veya hizmetin kontroliinde, belirlenen
teknik Ozellikleri, sartnameyi yerine getirip getirmedigi veya ihtiyaclari karsilama durumuna
bakilir.

Satin Alma ve Tedarikgi Degerlendirme Prosedirli dogrultusunda puanlama yapillir.

7.5 HIZMETIN SAGLANMASI

7.5.1. HIZMET SAGLAMANIN KONTROLU

Odamizda hizmetler 01.06.2004 tarih ve 5174 sayili Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile

Odalar ve Borsalar Kanunu ve bu kanunla ilgili degisikliklere gore, kontrollu sartlar altinda

asagida belirtilen uygulamalarla sunulur:

a. Hizmetlerimizin sinirlart yasal sartlarla belirtiimis olup, bu sartlara uygun hizmet
sunumuna iliskin mevzuat olusturulmus ve her seviyedeki personel i¢in ulasilabilirligi,

b. Prosedurler ve gorev tanimlari hazirlanarak ve gerekli noktalarda bulunabilirligi,

c. Uygun techizat ve donanimin kullanimi,
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d. Izleme ve 6lgmenin uygulanmasi saglanmistir.

7.5.2. HIZMET SAGLANMASI iGiN SUREGLERIN GEGERLILIGI

Odamizin verdigi hizmetlerin sonuglari hemen kontrol edilebildiginden higbir 6zel slreg
bulunmamaktadir. Bu nedenle 7.5.2 Hizmet Saglanmasi icin sureglerin gecerliligi maddesi
hari¢ tutulmustur.

7.5.3 TANIMLAMA VE iZLENEBILIRLIK

Hizmetlerimiz, 5174 sayih Kanun ile bu Kanuna dayanilarak olusturulan mevzuatta
tanimlanmistir. Verilen hizmetin talep edilmesinden, talebin karsilanmasina kadar tim
asamalarin belirlenmesi ve hizmetin izlenebilirliginin saglanmasi i¢in hizmet prosedurleri,
suregler ve talimatlar olusturulmustur. Verilen hizmet, hizmeti gergeklestiren servisin degisik
asamalarda tuttugu kayitlar araciligiyla izlenir.

Odamizda verilen hizmetin butiin asamalarinda evraklara, evrak kayit servisinden kayit
numarasi verilmekte ve Evrak Kayit ve Yazigsma Proseduru dogrultusunda ilgili servise havale
edilmektedir. Dolayisiyla gelen ve giden bu yazismalara, kayit numarasi ve tarihine
ulasilabiimekte ve izlenebilmektedir. Uyelerle ilgili bilgiler ise liye numarasiyla sicil dokiiman
yonetim sistemi programindan ve ilgili dosyalarindan takip edilebilmektedir.

7.5.40YE MULKIYETI

Odamizda, Uyelerin temin ettigi her turlG bilgi ve belgenin dogrulanmasi, muhafazasi ve
kontroll ilgili kanunlar dogrultusunda saglanmaktadir. Bu belgelerin kaybolmasi, hasar
gormesi veya kullanima uygun olmamasi durumunda kayitlari tutulmakta ve ilgili Gyeye rapor
edilmektedir. Kalite Kayitlari Proseduru dogrultusunda islem yapilmaktadir.

7.5.5HIZMETIN KORUNMASI

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi, hizmetin verilmesine iligkin kayit ve belgelerin saklamasini
ve muhafazasini kontrol altinda tutmaktadir. Butin birimler, verilen hizmete iliskin her turla
yasal evraki prosedurlerde tanimlanan kayitlari, raporlari, Yonetim Kurulu kararlarini duzenli
olarak tutarlar, dosyalar ve saklarlar.

Bu raporlar, kayitlar ilgili dosyalarinda kolayca ulasilabilecek sekilde tanimlanir, ayrilr,
indekslenir ve saklanir. Kayitlarin kullanilma ve saklanma ydntemleri ilgili prosedurlerde ve
yasal mevzuatta tanimlandigi gibidir.

Dosyalama sistemi, yapilan hizmetlerin verilerine ulagimin kontrol altinda olmasini ve
izlenmesini kolaylastirir, saklanmalarini, korunmalarini, tagsinmalarini glivence altina alir. Her
bolimde dosyalama yetkili personel tarafindan ilgili Evrak Kayit ve Yazisma Prosedirine
gOre arsive kaldirilir.
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7.6 iZLEME VE OLGCME CIHAZLARININ KONTROLU

Kurulusumuzda izleme ve Olgme, gerek satin alinan malzeme ve techizatlarda gerekse
hizmetin verilmesi asamalarinda gozle ve sayarak gergeklestirildiginden izleme ve Olgme
cihazi  kullanilmamaktadir.  Sireclerimiz  ¢ergevesinde herhangi bir dlgim  aleti
kullaniimadigindan 1SO 9001:2008 7.6 izleme ve Olciim Cihazlarinin Kontrolii maddesi
kapsam digi tutulmustur.

8 OLGCME, ANALIZ VE iYILESTIRME
8.1. GENEL

Masteri tatmini, musterilerle yapilacak gérismelerde veya hizmet verilmesi sirasinda diyalog
kuran personel tarafindan tespit edilir. Mugsteri ile yapilan gorusmeler, istek ve sikayetler
musteri sikayet formlarina kaydedilir. Musteri Sikayetleri takip listesinden takibi yapilir. Alinan
her musteri sikayeti degerlendirilerek igin DOF agilir. Sonug hakkinda Gyenin ismi ve adresi
belirli ise yazili veya s6zlU olarak bilgilendirilir.

Kalite sisteminin uygulanmasi ve uygulama etkinliginin belirlenmesi amaci ile i¢c kalite
denetimleri yapilir.( Madde 8.2.2)

Hizmet uygunlugunun Olgulmesi, degerlendiriimesi i¢in degisik kontroller gerceklestirilir.
(Madde 8.2.4)

ilgili Dokiiman No:
Uygun olmayan hizmetin Kontroli Prosedur BUTSO -PR-04

8.2 iZLEME VE OLGME
8.2.1 UYE MEMNUNIYETI

Uye tatmininin izlenmesi saglanir. l'.'.lee Sikayetleri Uye anket formu, Oneri ve gikayet konusu
ve yazil dilekge ile degerlendirilir. Uye memnuniyet prosesi olusturulmus buna goére islem
yapilmaktadir.

Uye sikayet ve istekleri Kalite Birimi tarafindan incelenilir, analiz edilir, sonuglar Yénetimin
Go6zden Gegirmesi toplanti tutanaklarina yansitilir.

ilgili Dokiiman No:

Uygun olmayan hizmetin Kontrolii Prosedir BUTSO -PR-04
Musteri memnuniyeti prosesi BUTSO -PS-02
8.2.2 iC TETKIK

Kalite yonetim sisteminin; standartlarina ve bu dokimanda tanimlanmig olan kalite yonetim
sistemine uygunlugunu, uygulamanin etkinligini ve surekliligini dogrulamak, iyilesmeye agik
alanlari belirlemek amaciyla i¢ tetkikler planlanir ve uygulanir.
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ic tetkikler kalite ydnetim sisteminin basarisinda kritik bir unsur olup, i¢ Denetim Prosediir(
cercevesinde gergeklestirilir. Tetkikler, sistemin etkinliliginin saptanmasi yaninda iyilestirme
firsatlarinin da tanimlanmasina yardimci olmaktadir.

ic tetkikler, tetkik sahasi ve sikhigini belirten yillik i¢ tetkik planina uyumlu olarak yurGtildr.
Tetkik plani, tetkik edilen faaliyetin ve bir dnceki tetkik sonuglarinin durumu ve énemine goére
gelistirilir. Bu tetkikler KYS, dokumantasyon ve sureg tetkikleridir. Bu tetkiklerin amaci, Kalite
Yonetim Sistemimizin standardin gerekliliklerine uyup uymadigini belirlemek ve iyilesme
firsatlarini teghis etmektir.

Tetkikler, Egitim ve Kalite Koordinatoru tarafindan koordine edilir ve tetkik edilen faaliyet
uzerinde direkt sorumlulugu olmayan egitimli personel tarafindan yurataltr. Tetkikgiler, tetkik
sonugclarini kaydeder ve i¢ tetkik raporlarini, tetkik edilen sliregcten sorumlu personele teslim
eder.

Denetimler sonucunda bulunan uygunsuzluklar igin gerekli duzeltici iglemler baglatilir;
denetciler takip denetimleri ile dizeltici islemlerin yerine getirildigini dogrular ve belgelerler.

8.2.3 PROSESLERIN iZLENMESi VE OLGCULMESI

Uye isteklerini karsilamada gerekli olan slreglerin izlenmesi ve 6lgimi igin uygun metotlar
secilir. Dokimante edilmis servis prosedurleri, performans parametreleri ve yillik hedeflere
ulasim durumuna goére tum surecler izlenir. Sure¢ sahipleri belirledikleri hedeflere ulagsmak
icin dogru verileri toplayarak sureci kontrol altinda tutar. Planlanmig sonuglar
basarilamadiginda gerekli duzeltici/Onleyici  faaliyetler sUre¢ sahipleri tarafindan
gerceklestirilir.

Hizmet gergeklestirme asamasinda sure¢ odakli yaklasim uygulanir. Bu yaklagsimin baslica
odak noktalari ¢aligsanlar, bilgi, malzeme, tesisler ve ekipmani iceren sureglerin, istenilen
amacin surekli saglanmasi, surdurlilmesi ve istenilen c¢iktilarin hazirlanmasi, surekli
iyilestirilmesi igin firsatlarin belirlenmesi, kontrol edilmesi ve degerlendiriimesidir.

Kalite Yonetim Sistemi'nde her birim, kendi sureclerini dokiimante etmekten, bunlarla ilgili
standart, metot, kural ve galisma talimatlarini hazirlamaktan, mevcut performansini izleyerek
surekli gelistirmekten sorumludur.

8.2.4 HiZMETIN iZLENMESIi VE OLGULMESI

Talep edilen hizmetler, ilgili yasal mevzuata uygun olarak hazirlanan servis prosedurlerine
goére, yetkilendiriimis birimler ve personel tarafindan gereginde ilgili birimler ve
komisyonlarinin da gorus ve onerileri alinarak yerine getirilir.
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Hizmetin verilmesi sirasinda kullanilacak olan her turli belge ve kayit ilgili yasal mevzuatta
veya servis prosedurinde tanimlidir. Oda’ya teslim edilen bu belgeler veya kayitlar, ilgili birim
tarafindan teslim alinir, kaydi yapildiktan sonra ilgili birime goénderilir.

Hizmet verilmesi asamalarinda, kalitenin izlenmesi ve kontrolU gibi kalitenin guivence altinda
tutulmasini saglayan aktiviteler ilgili yonetmelik ve prosedurler gore gercgeklestirilir. Uygulama
yontemlerinin dogrulugu onay sureci ile kontrol altinda tutulur.

Hizmetin Uretimi ve verilmesi uygun oldugu yerde ilgili mevzuat hukumleri ve servis
prosedurleri de dikkate alinarak, Yonetim Kurulu, Genel Sekreterligin ve ilgili birim
sorumlusunun verecegi talimatlar cercevesinde yuritilir. islemler ilgili birim yéneticilerinin
surekli gozetimi altinda tutulur. Hizmetin saglanmasinda soézlesmeli personel kisi/kurulug
kullaniimasi s6z konusu oldugunda ilgili prosedir goz 6nune alinir.

BUTSO Kalite Yonetim Sistemi slreglerin izlenmesi ve dlgulmesi igin sureglerin planlanmis
sonuglara ulagsma vyeteneQi takip edilmektedir. Planlanmig sonuglar basarilamadiginda
hizmetin uygunlugunu saglamak icin gerektiginde duzeltici-Onleyici faaliyetler baslatilir.

Sureclerin performansina yonelik takipler Kalite Yonetim Sisteminin surekli iyilestiriimesini
saglamak igin dnemli yer teskil etmektedir. Bu nedenle sureglerin performansinda olabilecek
olumsuzluklar ¢ézimlenerek iyilestirme icin gereken adimlar, dizeltici-Onleyici faaliyetler
etkinlikle uygulanmaktadir.

8.3 UYGUN OLMAYAN HiZMETIN KONTROLU

Tum kalite yonetim sistemi dokimanlarinda belirtilen hizmetlerin sunumu esnasinda ortaya
cikabilecek kalite gerekliliklerine uygun olmayan durumlar, yanlis islemler, yanhg duzenlenen
evraklar uygunsuzluk olarak tanimlanir.

BUTSO’da, belirlenen sartlara uymayan hizmetin kontroll, tanimlanmasi ve telafisi ilgili
sorumluluk ve vyetkiler tanimlanmigtir. Hizmet dretildigi an tlketiimesi sebebiyle hizmetin
uyeye sunulmasindan sonra olabilecek uygunsuzluklar kayit altina alinmaktadir.

Uygun olmayan hizmete ve uygunsuzluklardan sonra alinan takip faaliyetleri Uygunsuzluk
Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii gercevesinde gergeklestirilir ve Kalite Kayitlar
Prosedurine gore muhafaza edilir.

8.4. VERI ANALIZzi

BUTSO kalite ydnetim sisteminin etkinligini ve uygunlugunu gdstermek, surekli
iyilegtiriimesinin nerelerde yapilabilecegini degerlendirmek icin uygun verileri belirlemis,
toplamakta ve analiz etmektedir. Bu analiz, izleme ve dlgme sonuclarindan ve diger ilgili
kaynaklardan ¢ikan verileri kapsamaktadir.
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Veri Analizi Prosedurli c¢ergevesinde Uye ve c¢alisan memnuniyeti, hizmet sartlarina
uygunlugu, raporlar, onleyici faaliyet igin firsatlar da dahil olmak Gzere, sureglerin hizmetin
Ozellikleri ve egilimlerini kapsamaktadir. Bu raporlamalar, verilerin istatistiksel teknikler
kullanilarak degerlendiriimesi ile olusturulur. Raporlar Genel Sekreter ve Yoénetim Kuruluna
iletilir.

8.5. IYILESTIRME

8.5.1. SUREKLI iYILESTIRME

Kalite yonetim sisteminin etkinligi kalite politikasi, kalite hedefleri, denetim sonuglari,
faaliyetlerden elde edilen verilerin analizi, duzeltici/onleyici faaliyetler ve yonetimin gdézden
gegcirmesi toplantisi sonuglari kullanilarak surekli olarak iyilestiriimektedir.

Kalite politikasi ve hedefler her yil yénetim gézden gecirme faaliyeti kapsaminda yeterlilik,
oda faaliyetlerine uyum ve getirdikleri yarar agisindan gézden gegirilir ve alinan sonugclara
gore iyilestirilir.

Periyodik olarak yapillan YGG toplantisi, Yonetimin Gobzden Gegirmesi Proseduri
cercevesinde tum birim faaliyetlerinin, sireglerinin ve bunlara iligkin iyilestirme firsatlarinin
degerlendirildigi bir ortam yaratir.

ic denetimler ve veri analizinden sistematik olarak elde edilen bilgiler faaliyetlerin ve
sureclerin iyilestiriimesinde ilgili personel ve yonetim tarafindan kullanilir.

8.5.2. DUZELTICi FAALIYET

Hizmet verme asamasinda olusan uygunsuzluklarin tekrarini onlemek amaciyla
uygunsuzluklarin nedenini giderecek duzeltici faaliyetler planlanir. Herhangi bir uygunsuzluk
tespit edildiginde, bunlarin ortadan kaldiriimasi, tekrarinin onlenmesi igin duzeltici islem
gerceklestirilir.  Duzeltici islemler BUTSO’da iyilestirme araci olarak kabul edilir ve
Uygunsuzluk, Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediriinde belirtilen yontemler ile takip
edilir.

Herhangi bir duzeltici faaliyet gergeklestirildiginde Kalite Kayitlari Prosedurine gére muhafaza
edilir.

8.5.3. ONLEYICi FAALIYET

Hizmet kalitesinde olusabilecek uygunsuzluklari 6nceden dngorerek, olasi sebepleri ortadan
kaldiracak faaliyetler belirlenir. Dlzenlenecek olan faaliyetler, olasi problemlerin etkilerine
uygun olarak tasarlanir. Bu énlem alma siireci, Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriinde
anlatildigi sekilde yapiimaktadir.
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Hizmet faaliyetlerinin gergeklestirimesi sonucunda elde edilen verilerden yola cikilarak
BUTSO ve kalite sistemi blnyesinde yapilmasi gerekli gorilen iyilestirme faaliyetleri ilgili
birimler veya Genel Sekreterlik tarafindan Yonetim Kurulu gindemine sunulur. Yonetim
Kurulu karari ile gerceklestirilecek faaliyetler, sorumlu personel, kaynak gereksinimi gibi
konular saptanir ve uygulamaya gegilir. lyilestirme faaliyetlerinin sonucu YK tarafindan izlenir
ve toplanti tutanaklari ile kayda gegirilir.

PROSEDURLER LISTESIi VE EKLER
Bolum No: EK 1

Dokiuman Kodu Dokuman Adi

BUTSO -PR-01 DOKUMANLARIN KONTROLU PROSEDURU

BUTSO -PR 02 KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU

BUTSO -PR-03 IC TETKIK PROSEDURU

BUTSO -PR-04 UYGUN OLMAYAN HiZMETIN KONTROLU PROSEDURU
BUTSO -PR-05 YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI PROSEDURU
BUTSO -PR-06 DUZELTICI VE ONLEYICI FAALIYET PROSEDURU
BUTSO -PR-07 SATINALMA PROSEDURU
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BUTSO -PS-08  |SUREKLI IYILESTIRME PROSES AKIS VE ETKILESIM SEMASI

YONETIM SORUMLULUGU .
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