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Bu Yonetim Sistemleri El Kitabi, TS EN I1SO 9001 Kalite Yonetim Sistemi, TS ISO IEC 27001 Bilgi Giivenligi
Yonetim Sistemi, TS ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi ve TS ISO 31000 Risk YOonetim
Sistemi standartlar esas alinarak, Usak Ticaret ve Sanayi Odasi’'nin faaliyetleri icin hazirlanmis ve
Uyelerim isteklerini karsilamakta izlenen yolu lyelere, kurum c¢alisanlarina, kalite denetgilerine ve ilgili
diger tim taraflara aktarmayi amaclamaktadir. Yonetim Sistemlerimiz, uygun prosediirler ve talimatlarla
tamamlanarak elinizdeki el kitabinda tanimlanmistir. Kurumumuz bu sistemi uygulamayi, siirdiirmeyi ve
gelistirmeyi taahht eder.

Bu Yonetim Sistemleri El Kitabi Kurumumuzun TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi, TS ISO IEC 27001
Bilgi Glvenligi Yonetim Sistemi, TS ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi, TS ISO 31000 Risk
Yonetim Sisteminden olusan Yonetim Sistemlerimizi tanitmak ve tim uygulamalarda temel alinmak
Uzere hazirlanmistir. Organizasyon semamizda yer alan her kademedeki ¢alisanlar bu el kitabini ve el
kitabinin atifta bulundugu biitin dokdmanlari bilmek, eksiksiz ve dogru olarak uygulamaktan
sorumludurlar.

Yonetim Sistemleri El Kitabimiz, Yonetim Sistemleri Dokiimantasyonunun en temel dokidmani olup,
detay uygulamalar icin alt seviyedeki dokiimanlara atifta bulunur.

Yonetim Sistemleri dokiimantasyonun hazirlanmasinda, referans olarak alinan sistem standartlarinda
belirtilen sartlarin karsilanmasinin yani sira uygulama kolayligi ve uygulamalarin Kurumumuza
saglayacagl katma degerler dikkate alinmistir
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USAK TICARET VE SANAYi ODASI, tiim odalarin kurulus gayesi olan, Uyelerinin misterek ihtiyaglarini
karsilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylastirmak meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini
saglamak gibi ayni amag ve gorev cercevesinde, 1891 yilinda, Usakli is adamlarinin tesebbuisi ile hizmete
baslamistir.

MiSYONUMUZ

Gucli kurumsal yapisi ve lobi gliclini kullanarak, misteri odakh ve proje bazli farklilasmis hizmet
anlayisiyla, tyelerin rekabet giiclini arttiran bir odadir.

VizyoNUMUZ

Surdurdlebilir kalkinma hedefleri gercevesinde, tim paydaslarinin degisim ve déniisiimiine éncilik eden
oda olmak.

USAK TICARET VE SANAYi ODASI, Tiirkiye ve bdlge ekonomisinin, ticaret ve sanayi hayatinin gelismesi,
ona yeni ivmeler kazandiriimasi istikametinde kuruldugu gilinden itibaren azami bir sekilde gayret
gostermektedir.

Buglin Usak, Tirkiye tekstil geri donlsiminiin %75’ini, battaniye (retiminin %75’ini, sargl bezi
Uretiminin %50'sini, kazak ve triko ipligin %65’ini, seramigin %15’ini lireten sanayi sehri konumundadir.

Ulke ekonomisine sagladigl katma deger agisindan st siralarda yer alan Usak’in ve bélgenin ticaret ve
sanayi yapisinin llke ekonomisine daha fazla katki yaratir sekilde bicimlenmesi, lyelerinin mesleki
faaliyetlerini uygun kosullarda ydritebilmeleri ve karsilastiklari  sorunlarin  ¢éziimlenebilmesi
amaciyla 1891 yilinda kurulan odamiz, Gilkemizin 6nde gelen meslek kuruluslari arasinda yerini almistir.

Odamiz genel performansini artirmaya yardim etmesi ve sirdirilebilir kalkinma inisiyatiflerine saglam
bir temel olusturmasi bakimindan TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemini uygulamaya karar vermistir.

Yonetim Sistemleri asagidaki faydalari agisindan segilmis, uygulanmaya baslamistir:

a. Uye ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarina uygun Uriin ve hizmetleri sirekli
saglama kabiliyetini,

b. Uye memnuniyetini artirmak icin firsatlari,

c. Baglamive amaglariile ilgili risk ve firsatlari belirlemeyi,

d. Belirtilmis kalite yonetim sistemi sartlarina uygunlugun gosterilmesi kabiliyetini artirmasi

Kurulmus olan kalite yénetim sistemi, Planla — Uygula — Kontrol et — Onlem al (PUKO) déngiisii ve risk
temelli disinmeyi iceren silire¢ yaklasimini uygular. Sirec¢ yaklasimi, slrecleri ve onlarin karsilikh

etkilesimlerinin planlamasini saglar.

PUKO déngiisii, siireglere uygun sekilde kaynak saglanmasi, siireglerin uygun sekilde ydnetimi,
iyilestirme icin firsatlarin tayin edilmesi ve bu sekilde hareket edildiginden emin olunmasini saglar.

Risk temelli diisinme, sirecleri ve kalite yonetim sisteminin planlanan sonuclardan sapmaya yol acan
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faktorlerin tayinini, olumsuz etkileri asgari seviyeye indirecek onleyici kontrolleri uygulamayi ve ortaya
ciktikga firsatlardan azami derecede faydalanmayi saglar.

Proses Yaklagimi
i Genel

Odamiz, misteri sartlarini karsilamak sureti ile misteri memnuniyetini artirmak icin kalite yonetim
sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi ve etkinliginin iyilestirilmesinde sire¢ yaklasimini benimsemistir.

Sureg¢ yaklasimi; birbiri ile iligkili stirecleri bir sistem icerisinde anlamak ve ydnetmek, amaglanan
sonuglara erismek icin etkinlige ve verimlilige katki saglar. Bu yaklasim, bir sistemin siiregleri arasindaki
iliskileri ve birbirine baghhklarini kontrol etmeyi saglar, boylece sistemin tiim performansi artirilabilir.

Sure¢ Yaklasimi; Kalite politikasi ve stratejik yone goére istenen sonuglara erismek igin sireglerin
sistematik tanimlanmasini, yonetimini ve birbiri ile etkilesimini icerir.

Kalite yonetim sistemimizde uygulanan sireg yaklasimi:

Sartlarin yerine getirilmesinin anlasiimasi ve sirdirilmesini,

Sureclerin deger katma agisindan dikkate alinmasini,

Etkili sire¢ performansina erisimi,

Veri ve bilgilerin degerlendirilmesini esas alan siireclerin iyilestirilmesini saglar.

o0 oo

ii. Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al

Sireglerimizin ve yonetim sistemimizin iyilestirilmesinde kullanilan PUKO déngiisii kisaca asagidaki
sekilde agiklanabilir:

a. Planla: Uye sartlari ve kurulus politikalarina gére sonuglar elde etmek igin sistemin amaci ve
surecleri ile ihtiyac duyulan kaynaklarin olusturulmasi, risk ve firsatlarin tanimlanmasi ve
belirlenmesi,

b. Uygula: Planlananin uygulanmasi,

c. Kontrol et: Politikalar, amaglar, sartlar ve planlanan faaliyetlere karsi, siregler ve
sonuglanan hizmetlerin izlenmesi, (uygulanabildiginde) élglilmesi ve sonuglarin rapor edilmesi,

d. Onlem al: Gerektiginde, performansi iyilestirmek icin faaliyetlerin yapilmasi.

iii. Risk Temelli Diisiinme
Risk temelli diisiinme, etkin bir kalite yonetim sistemine erismek icin esastir.

Risk ve firsatlarin belirlenmesi, kalite yonetim sisteminin etkinliginin arttiriimasi, iyilestirilmis sonuclara
erisim ve olumsuz etkileri dnlemek icin bir temel olusturur.

Firsatlar, amaclanan bir sonuca erismek icin olumlu bir durumun sonucu olarak ortaya cikabilir. Firsatlari
belirleme faaliyetleri, ilgili risklerin degerlendirmelerini de kapsayabilir. Risk, belirsizligin etkisidir ve
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boyle bir belirsizlik olumlu veya olumsuz etkilere sahip olabilir.

iv. Diger yonetim sistem standartlari ile iligki

PUKO dongiisii ve risk temelli diisiinme ile birlesik siirec yaklasimi kullanimi, kalite yénetim sisteminin
diger yonetim sistem standartlarinin sartlari ile uyumu ve entegrasyonu saglar.

YAYIN HAKKI

Kurumumuza ait bu Yonetim Sistemleri El Kitabinin her hakki mahfuzdur. Bu kitabin herhangi bir bolim{
ya da tamami izinsiz kopya edilemez, ¢ogaltilamaz ve kullanilamaz.
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1. KAPSAM VE KAPSAM DISI ALANLAR/HARIC TUTMA iIMKANLARI

Misteri Memnuniyeti

Yénetim Temsileisi

Bilgi Givenligi Yonetim
Temsilcisi

Risk Yonetim Temsilcisi

Bu el kitabi, Usak Ticaret ve Sanayi Odasi hizmet sinirlarinda, 5174 sayili TOBB Kanunu’'na gore
yuritilen Oda Borsa faaliyetlerinin TS EN 1SO 9001, TS I1SO 10002, TS ISO/IEC 27001, TS ISO 31000
Yonetim Sistemleri Standart Sartlarinin kurumumuzdaki uygulamalarinin 6zetini verir. Tanimlanan
Yonetim Sistemlerine ait standartlarin hangi uygulamalar yapilarak saglandigini aciklar.

Risk Yonetim Sisteminin kapsami 2018-2021 Stratejik Plan’da ve PR13-Kurumsal Risk YoOnetimi
Prosediirii’'nde belirtilmistir.

Kurumumuzda kalite yonetim sistemi maddelerinden;

e  Olgiim aleti kullaniimadigindan 7.1.5.2 Olgiim izlenebilirligi maddesi.
e Odamiz 5174 sayilli TOBB ILE Odalar ve Borsalar Birligi Kanunu dogrultusunda islerini
yirittiginden 8.3 Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve Gelistirilmesi maddesi
e  (Oda faaliyetleri Hizmeti ile ilgili teslimat sonrasi faaliyet bulunmadigindan 8.5.5 teslimat
sonrasi faaliyetler maddesi hari¢ tutulmustur.
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2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR VE/VEYA DOKUMANLAR
- TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi standardi
- TSISO IEC 27001:2017 Bilgi Glivenligi Yonetim Sistemi standardi
- TSISO 10002:2018 Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi standardi
- TS 1SO 31000:2014 Risk Yonetim Sistemi standardi
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3. TERIMLER, TARIFLER VE KISALTMALAR
Kurum: Usak Ticaret ve Sanayi OdasI’ni,

Birim: Usak Ticaret ve Sanayi Odasi organizasyon semasinda yer alan Seflik, Servis, Birim, Sube
Muddrlikleri,

Yonetim Sistemi: Kurumumuzda Kalite, Bilgi Guvenligi, Musteri Memnuniyeti, Risk Yonetim Sistemi
Standart sartlarini karsilayacak sekilde olusturulan sistemi,

Yonetim Sistemleri El Kitabi: Kalite, Bilgi Givenligi, Misteri Memnuniyeti ve Risk Yonetim Sistemi
Standart sartlarini karsilayacak sekilde olusturulan yonetim sistemi temel dokiimanini,

Sistem: Birbiriyle iliskili veya etkilesimli elemanlar takimini,

Politika: Bir kurum/kurulusun Ust yonetimi tarafindan resmi olarak ifade edilen yonetim sistemlerini
kapsayan amaclar butindn,

Kalite Yonetim Sistemi: Amaclanan kaliteye ulasmak amaciyla ilerletilen tim siregleri, agiklanan
prosediirleri ve benimsenen prensipleri iceren sistemler bitlining,

Miisteri: Odanin Gyelerini, odanin temsil ettigi il, ilce ve bagl beldelerin tarim, ticaret ve sanayi ile
ugrasan kuruluslari, bireyleri ve toplumu,

Miisteri Memnuniyeti: Mdusteri sartlarinin yerine getirildiginin, mdisteri tarafindan algilanan
memnuniyet derecesini,

Geri Bildirim: istek, sikayet, talep ve &neri basvurulari ile ilgili olarak yapilan bilgilendirmeleri,
Ust Yonetim: Yonetim kurulumuz ve Genel sekreterimizi,

Planlama: Hedeflerin belirlenmesine odaklanan, gerekli ¢alistirma proseslerini ve hedefleri yerine
getirmek igin ilgili kaynaklari belirleyen Yonetim Sisteminin bir pargasini,

Siirekli iyilestirme: Sartlarin yerine getirilmesi yetenegini arttirmak icin tekrar edilen faaliyetleri,
Tedarikgi: Bir irlinii veya hizmeti saglayan kurulus ya da kisiyi,

Proses: Girdileri ¢iktilara donUstiren, birbirleriyle ilgili veya etkilesimli faaliyetler takimini,

Uriin/Hizmet: Bir prosesin sonucunda olusan ¢iktiyi,

Diizeltici Faaliyet: Hizmetin olusumu esnasinda saptanan bir uygunsuzlugun sebebini veya istenmeyen

durumu yok etmek, uygunsuzluklarin nedenlerini gidermek ve tekrarini 6nlemek icin yapilan faaliyetleri
ifade eder. Diizeltici faaliyet, uygunsuzluklar meydana geldikten sonra yapilir.
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lyilestirici Faaliyet: Ana hedefe ulasmak icin yiritilen faaliyetlerdeki siirecleri iyilestirmek icin yapilan
calismalari ifade eder.

ilgili Taraf: Bir kurulusun sistemiyle ilgili icraat ve basari derecesiyle ilgilenen veya bu icraat ve basari
derecesinden etkilenen kisi veya gruplari,

Siireg: Belirli bir hizmet igin uygulanan siranin ve basamaklar veya islemler arasindaki iliskinin sematik
gosterimini,

YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesini,

DIiF: Diizeltici ve lyilestirici Faaliyeti,

YSP: Yonetim Sistemleri Politikasi,

QNAP: Birim yonetim sistemleri dokiimanlarinin tutuldugu alan,
Risk: Odamizin hedeflerine ulasmadaki belirsizlikleri,

Risk Degerlendirmesi: Tim proseslerde, riskin bilylklGgini tahmin etmek ve riske tahammdiil edilip
edilemeyecegine karar verilmesini,

Bilgi Giivenligi: Bilginin gizliligi, bGtlunligu ve kullanilabilirliginin korunmasini,

Bilgi Giivenligi Risk Yonetimi: Bilgi glvenligi risklerinin analizi, degerlendirilmesi, islenmesi ve siirekli
iyilestirilmesi amaciyla yuritiilen yonetimsel faaliyetleri,

Giivenlik: i¢ veya dis kaynakl, kasitl veya kasitsiz olabilecek tehditlerin kabul edilebilir seviyeye
¢ekilmesini,

Bilgi Varhg: Bilginin glivenligini etkileyen tim varliklari,

Yonetim Sistemleri Koordinatorii: Yonetim temsilcilerinin bagli oldugu tim yonetim sistemlerinin
koordinasyonunu saglayan Ust yonetimin atadigi personel,

Yonetim Temsilcileri: Kalite, Bilgi Glvenligi, Musteri Memnuniyeti, Risk Yonetim Sistemi yonetim
temsilcilerini,

Dokiiman Sorumlulari: Kalite, Bilgi Glvenligi, Misteri Memnuniyeti, Risk Yonetim Sistemi ydnetim
sistemleri kapsaminda olusturulan calisma ekibinde yer alan, her bir birimin yonetim sistemleri
calismalarindan, dokiimanlarindan sorumlu olarak goérevlendirilen personelleri ifade eder.
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4. KURULUS BAGLAMI
4.1 Kurulug ve Baglami

Odamizin baglami; odamizin hedeflerini, bu hedeflerin yiritiilecegi ortami, paydaslarini ve risk
kriterlerinin cesitliligini gosterir ve butin bunlar risklerin yapisini ve karmasikhigini ortaya ¢ikarmaya ve
degerlendirmeye yardimci olur. USAK TICARET VE SANAYiI ODASI, varlik amaci ve en az dért yili
kapsayacak sekilde hazirlanan Stratejik Planinda belirledigi stratejik yonu ile ilgili olan, uyguladigi
yOnetim sistemlerinin amaglanan sonuglarina ulasabilme yetenegini etkileyen i¢ ve dis etkenleri; stratejik
planlama dénemlerinde “PR11-Stratejik Planlama Prosediirii”’ne uygun olarak belirler.

Belirlenen i¢ ve dis etkenler “PR11-Stratejik Planlama Prosediirii"ne uygun olarak izlenir ve sonuglar
gbzden gegirilir.

4.2  ilgili Taraflarin ihtiyag ve Beklentileri

Uye ve yasal mevzuat sartlari dogrultusunda sunulan hizmetlerin diizenli saglama yetenegini etkileyen ya
da etkileme potansiyeline sahip Yonetim Sistemi ile ilgili paydaslari ve bu paydaslarin kalite yonetim
sistemi ile ilgili sartlari “PR11-Stratejik Planlama Prosediirii”ne uygun olarak belirlenir.

Paydaslar hakkindaki bilgiler ve sartlar “PR11-Stratejik Planlama Prosediirii”ne uygun olarak izlenir ve
gbzden gegirilir.

4.3 Yonetim Sistemleri Kapsami

Odamiz “5174 Sayili Tlrkiye Odalar Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu” dogrultusunda hizmet
veren kamu kurumu niteliginde tuzel kisilife sahip meslek kurulusudur. Kalite Yonetim Sistemi’nin
kapsami, yasal mevzuat sartlari ve paydas ihtiyaclari dogrultusunda belirlenir.

Yasal mevzuatlar kapsaminda;

* Oda Sicil Hizmetleri,

e Ticaret Sicil Hizmetleri,

 Ekspertiz ve Kapasite Raporu hazirlama hizmetleri,

¢ Dis ticaret belge hizmetleri,

¢ Sayisal Takograf, K Belgesi hizmetleri,

e is Makinesi Tescil Hizmetleri,

e Sigorta Acenteleri Tescil Hizmetleri yuritilmektedir.

Bunlarin disinda paydas talepleri ve ihtiyaglari dogrultusunda
e Egitim organizasyonlari,

* Sektorel ve genel toplantilar,
¢ Fuar ve is gezisi organizasyonlari, gerceklestirilmektedir.
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Tim bu faaliyetler Kalite Yonetim Sistemi sartlarina uygun sekilde yurutiilmektedir. Bu faaliyetlerin
uygulanmasi ve sonuglarinin izlenmesine yonelik olarak gerekli dokiimantasyon olusturulmustur.
Odamizin ilgili taraf ihtiyac beklentileri FR.173 YONETIM SISTEMLERI i¢ HUSUS-DIS HUSUS FORMU
FR.71.PAYDAS ONERI TALEP SIKAYET FORMU’nda yer almaktadir.

4.4 Yonetim Sistemleri ve Prosesleri

Odamiz tarafindan gergeklestirilen faaliyetler ve hizmetlerin yiritima ile ilgili olarak ihtiya¢ duyulan
slrecler, sireglerin birbiri ile etkilesimini iceren standart sartlari dogrultusunda Yonetim Sistemleri
kurulmustur. Siire¢ yonetimi temelinde; standart gereklilikleri dogrultusunda Yonetim Sistemleri
uygulanmakta, izlenmekte ve siirekli iyilestirilmesine yonelik faaliyetler gerceklestirilmektedir.

Suregler, tim hizmetleri kapsayacak sekilde TOBB Akreditasyon Sistemi ve YOonetim Sistemleri sartlari
dogrultusunda belirlenmistir.

Her bir slreg igin;
o Girdiler, ciktilar
e Performans gostergeleri
e Kaynaklar
e Siirecin yUrttim ile ilgili yetki ve sorumluluklar siire¢ dokiimanlarinda tanimlanmustir.

Sireglerin birbiri ile etkilesimi “Siireg Etkilesim Tablosu”nda tanimlanmistir.

Sureglerin isletiminde dogabilecek risk ve firsatlar “Kurumsal Risk Degerlendirme Prosediirii”ne uygun
olarak belirlenmektedir.

Siireclerin performanslari “Siire¢ izleme Tablosu” ile takip edilir. izleme faaliyetleri sirasinda yasanan
sapmalara iliskin olarak gerekli tedbirler belirlenir.

Uyguladigimiz yonetim sistemleri kapsaminda asagidaki sliregler olusturulmustur.

. “Yonetim ve Oda Mevzuati Siireci”
. “Mali Yonetim Sureci”
° “Insan Kaynaklari Yonetimi Siireci”
° “Is Planlamasi ve Yonetimi Siireci”
° “Haberlesme ve Yayinlar Siireci”
° “Bilgi ve iletisim Teknolojileri Kullanimi Siireci”
. “Uye iliskileri Siireci”
. “Kalite Yonetimi Siireci”
. “lletisim Ag: Siireci”
. “Politika ve Temsil Siireci”
. “Bilgi, Danigmanlik ve Destek Siireci”
. “is Gelistirme ve Egitim Siireci”
. “Uluslararasi Ticaret Siireci”
. “Sikayet Yonetimi Siireci”
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5. LiDERLIK
5.1 Liderlik ve Taahhiit
5.1.1 Genel

USAK TICARET VE SANAYi ODASI (st ydnetimi, Yoénetim Sistemlerinin kurulmasi ve uygulanmasi
konusunda liderlik eder. Bunun igin;

a. Yonetim sistemlerinin etkinligi Gist yonetim tarafindan degerlendirilmektedir.

b. “Yonetim Sistemleri Politikasi” (ist yonetim tarafindan gilincel gelismeler dogrultusunda belirlenir ve
her yil yonetimin gdzden gecirmesi toplantilarinda degerlendirilerek gerekmesi durumunda glincellenir.
Yonetim Sistemleri Politikasi ve Stratejik Plan kapsaminda belirlenen stratejik amac ve hedeflerden yola
cikilarak her yil Yillik Hedefler belirlenerek izlenir.

c. Yonetim sistemleri sartlarinin, siiregler ile entegrasyonunun saglanmasi icin tim personelin gerekli
egitimleri almasi, gerekli gérevlendirmelerin yapilmasi saglanir.

d. Risk ¢ercevesinin biitlin bilesenlerini odaya uyarlama ve uygulamayi saglayarak tiim ¢alisanlarda risk
farkindaligini olusturmak, paydaslarla paylasabilmek.

e. Yonetim kurulu risk stratejisini belirler ve yonetir.

f. Yonetim sistemleri gereklilikleri dogrultusunda siireg yaklagimi ve risk temelli diisiinmenin saglanmasi
amaciyla personelin gerekli egitimleri almasi saglanir.

g. Yonetim sistemleri kurulmasi ve isletimi i¢cin gerek duyulan kaynaklar Ust yonetim tarafindan
degerlendirilerek saglanir.

h. Etkin YOnetim sistemleri sartlarina uygunlugun 6nemi Ust yonetim tarafindan tim calisanlarla
paylasilir.

i. Yonetim sistemlerinin amaclanan ciktilarina ulasmasi icin gerekli kaynaklar Gist yonetim tarafindan
saglanir ve Yonetim Sistemleri uygulama sonuglari st yonetim tarafindan degerlendirilerek gerekli
tedbirler alinir.

j- YOnetim sistemlerinin etkinligine katki saglayacak kisilerin istihdami, yonlendirilmesi ve
desteklenmesine iliskin tedbirler lst yonetim tarafindan belirlenir.

k. Calisanlarin katiliminin saglanmasi ve Yonetim sistemlerinin gelistirilmesi amaciyla iyilestirme
calismalarina Gst yonetim tarafindan destek verilir.

I. Ust yonetim boéliim ydneticilerine liderlik yapma firsati saglar.

5.1.2 Miisteri Odakhlik

Ust yonetim faaliyetlerin (iye ihtiyaclari dogrultusunda yiriitiilmesi icin liderlik eder. Bunun igin Ust
yonetim;

a. TARAF

b. Uye ihtiyaclar, sartlari ve mevzuat sartlarindaki degisikliklerin degerlendirilmesi sonucunda gerekli
tedbirlerin belirlenmesi ve uygulanmasinda gerekli destegi saglar.

c. Hizmetlerin sunumu ve (ye ihtiyaglarinin karsilanmasini etkileyebilecek risk ve firsatlarin
belirlenmesi, liye memnuniyetinin artirilmasi ile ilgili yetkinligin gelistiriimesine yonelik olarak gerekli
tedbirlerin belirlenmesini saglar.

d. Uye memnuniyetinin artirlmasina yénelik faaliyetlerin siirekliligini saglar.

e. Paydaslarin istek, sikdyet ve Oneri basvurularinin ele alinmasinda ve ¢6ziilmesinde paydas
memnuniyetinin saglanmasina odaklanilir. Bunun icin mevzuat, standartlar ve odamizla ilgili sartlar
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cercevesinde makul ¢ozim yollari tiikenene kadar paydas memnuniyetinin saglanmasi icin basvurularin
ilerlemesi PR12-Sikayetleri Ele Alma Prosediirii ve PR13-Kurumsal Risk Yonetim Prosediirii’'ne gore
izlenir. Paydas ihtiya¢ ve beklentilerinin tam olarak anlasilmasi amaciyla paydas sikayetleri ve geri
beslemesi dlciilerek sonuglar analiz edilmektedir. Elde edilen bulgular PRO8-iletisim Prosediirii’ne gore
ilgili birimlere duyurulmaktadir.

5.2 Politika

Ust yénetimi tarafindan onaylanmis olan Vizyon, Misyon bu El Kitabi icerisinde bahsedilmis olup SD02-
Yonetim Sistemleri Politikasi odamiz web sitesinde, kalite duvarimizda, el kitaplarimizda
yayinlanmaktadir.

Kurumumuz yonetimi tarafindan belirlenerek yazili hale getirilen ve tim paydaslara duyurusu yapilan
misyon, vizyon ve yonetim sistemleri politikamiz;

e Yonetim sistemlerinin sartlarina uygun, sirekli iyilesme ve gelisme taahhlidinl igeren,
hedeflerimizi destekleyen ve hedeflerimiz icin bir cerceve olusturan, ¢alisanlarimiza verilen 6nemin yani
sira Kalite, Bilgi Glvenligi, Mlsteri Memnuniyeti, Risk Yonetim Sistemi bilincinin gelismesindeki rolleri ve
diger hususlari icerecek sekilde dokiimante edilmistir.

e  Gelismeler ve ihtiyaclar dogrultusunda, planli olarak vyapilan yonetimin godzden gecirme
toplantilarinda uygunlugu gézden gegirilir, gerektiginde revize edilir.

53 Kurumsal Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

Ust yénetim, sorumluluklarin ve yetkilerin, tanimlanmasini ve Kurum icerisinde iletimini giivence altina
alir. Proseslerin kontrollini saglamak lzere, Kalite, Bilgi Glvenligi, Misteri Memnuniyeti, Risk Yonetim
Sistemi ile ilgili isleri yéneten, uygulayan ve dogrulayan tim calisanlarin gérev, yetki ve sorumluluklarinin
yani sira, karsilikli iliskileri, kime bagl calistigi, yetkinlik bilgilerinin yazil oldugu “Gérev Tanimlan”
hazirlanmistir.  Yonetim sistemlerinin standart sartlarina uyumunun saglanmasi, performansinin
olcllebilmesi, sistemlerinin uygulanmasi ve gelistiriimesi icin her bir yonetim sistemine ait yonetim
temsilcileri belirlenerek  “Yonetim Temsilcileri Gorev Tanimlar” (GV.09, GV.34, GV.37, GV.38)
olusturulmustur. Yonetim sistemi koordinatori icinde “GV.39-Yonetim Sistemi Koordinatorii Gorev
Tanim1” hazirlanmistir. Gorev tanimlari ilgili birimlere teblig edilmistir.

Risk Yonetim Sistemi icin olusturulan “Kurumsal Risk Yonetimi Hiyerarsik Yapisi, Gorev ve Sorumluluklar”
PR.13-Kurumsal Risk Yénetimi Prosediirii’nde tanimlanmustir.

Kurumumuz Ust ydnetimi tarafindan onaylanmis olan organizasyon semasi El Kitabi icerisinde sematik
olarak gosterilmistir. Ayrica web sayfamizda yayinlanmistir.
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6. PLANLAMA
6.1 Risk ve Firsatlari Belirleme Faaliyetleri

Risk Yonetim Sistemi, PR13.Kurumsal Risk Yonetimi Prosediirii’ne gore yonetilmektedir. Odaya ait
stratejiler donemin stratejik planlarinda yer almaktadir. Yonetim Sistemleri Politikasi icerisinde risk ile
ilgili ilaveler yapilmistir. Mevzuatlara uygun olusturulan Yénetim sistemleri politikasi hedeflerimiz icin
altyapi olusturur. Risk Yonetimi ile ilgili faaliyetler Stratejik Plan kapsaminda Odamiz web sayfasinda
paydaslarimizla paylasiilmaktadir.

Odamizin belirlemis oldugu vizyon, misyon, degerler ve Yonetim Sistemleri politikasi dogrultusunda ig
husus-dis husus ve ilgili taraflarin ihtiyac ve beklentileri kapsaminda belirlenen risk ve firsatlar
PR13.Kurumsal Risk Yonetimi Prosediirii'ne gore ele alinir.

Faaliyet/hizmetlere bagh olarak belirlenen bilgi giivenligi ve musteri memnuniyeti yonetim sistemi
riskleri FR40-Risk Degerlendirme Formu’nda tanimlanmis olup izleme ve kontrolii PR13.Kurumsal Risk
Yonetimi Prosediirii'ne gore yapilmaktadir. Odamiz diger oda, borsa veya kuruluslarin sikayetleri ele
almadaki en iyi uygulamalarin arastirmak, belirlemek ve uygulamak icin FR113-USAK TSO Kiyaslama
Formu’nu kullanmaktadir.

Usak Ticaret ve Sanayi Odasi Ust yonetimi uygunsuzluklarin daha olusmadan 6nce 6ngoriilmesi ve
onlemlerin alinmasinin gerekliligine inanir. “Sorun ¢ézme” yerine “sorun Onleyici” hatta olasi sorunlari
onceden goriip, bu sorunlari etkileyerek oda agisindan kurumsal iyilestirme firsatina dondstirilmesi igin
calisir. Ust ydnetim yatirim ve planlamalarini bu dogrultuda yapar.

Risk faaliyeti calismalari icin asagidaki uygulamalar veri kaynagi olarak dikkate alinabilir:

e Calisanlarin, tedarikgilerimizin istek ve 6nerileri,

e Kurumumuzun altyapisi icin, teknolojik yeniliklerin Kurumumuzda uygulanmasi kararlarinin alinmasiyla,
e Calisan personelin biling diizeyinin arttiriimasina yonelik egitim faaliyetlerinin planlanmasi ile,

e istatistiksel calismalar sonucu hatalarin ortaya cikarilmasi ile,

e Mevzuat ve yasal sartlarda meydana gelebilecek degisikliklere uyum saglama gerekliligi.

6.2 Yoénetim Sistemleri Amaglari ve Bunlara Ulagsmak igin Planlama

Kalite Amacglari; “Yonetim Sistemleri Politikasi”, glincel gelismeler ve Stratejik Amag ve hedeflerden yola
cikilarak Yonetim Kurulu tarafindan belirlenir. Belirlenen amacglardan yola cikilarak “Yillik Faaliyet Plani”
olusturulur.

Kalite Amaglari;

a. “Yonetim Sistemleri Politikas1” ile uyumlu, olgilebilir, uygulanabilir sartlara uyumlu,
hizmetlerin uygunlugunu saglama ve paydas memnuniyetini artirmaya uygun olarak belirlenir.
b. Duzenli araliklarla amaglara erisim izlenir.

c. Belirlenen amaglar toplanti, i¢ yazisma gibi kanallarla ilgili bolimlere duyurulur.
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d. Amaglardan sapma durumunda veya giincel gelismeler dogrultusunda 3 ayda bir yapilan
“Akreditasyon izleme Komitesi”’nde gerekli giincellemeler yapilmasi icin Yénetim Kurulu’na
oneri sunulur. Gerekli hallerde YK kararti ile glincellestirmeler yapilr.

Kalite Amaglari; “Stratejik Plan Uygulama ve izleme Formu” ile kayit altina alinir ve izlenir.
Kalite Amaclari; asagidakileri de icerecek sekilde belirlenir.

Ne yapilacagi

Hangi kaynaklarin gerekecegi
Kimin sorumlu olacagi

Ne zaman tamamlanacagi
Sonuglarin nasil degerlendirilecegi

oo o

Bilgi Glivenligi Yonetim Sistemi hedefleri insan kaynaklari ve zafiyet yonetimi kurallari, temiz masa temiz
ekran kurallari, elektronik posta ve parola gilivenligi kurallari, sunucu, sistem, yazihm, mobil cihazlar
glvenligi politikalari, ihlal olaylari kurallari dogrultusunda planlanir.

Sikayet yonetim siireci ile ilgili memnuniyet oranlari, tekrarlanan sikayet miktari, sikayet ¢6zim sireleri
gibi konular dikkate alinarak hedefler belirlenir.

Risk Yonetim Sistemi cergevesinin belirlenmesinde i¢ ve dis kapsam olusturularak risk yonetim sistemi
kapsamini olusturma, risk kriterlerini tanimlama PR13.Kurumsal Risk Yonetimi Prosediirii'nde ve
doénemin stratejik planinda tanimlanmistir.

Belirlenen hedeflerden veya programlarindan sapma tespit edildiginde gerekli faaliyetler, PRO4-Uygun
Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirii paralelinde yapilir.

6.3 Degisikliklerin Planlamasi

Faaliyet/hizmetlere bagh olarak tespit edilen degisiklik ihtiyaclari FR.174-Degisim Yénetim Plani ile planli
bir sekilde gerceklestirilmektedir. ilgili birimler tespit edilen degisiklik ihtiyacinin amac ve potansiyel
sonuglari, kaynaklari ile yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi hususlarini degerlendirmektedir.

7. DESTEK

7.1 Kaynaklar

7.1.1 Genel

Ust yonetim; Yoénetim Sistemlerini uygulamak, devam ettirmek, sirekli gelistirmek igin; misteri ihtiyag
ve beklentilerini en Ust seviyede karsilayarak misteri memnuniyetini arttirmak, Bilgi Glvenligi ve Risk

Yonetimi risklerini asgari dlizeye indirmek, bilgi varliklarinin gizliligi, bltlnlGgu ve erisebilirligini saglamak
icin gerekli olan kaynaklari belirler ve saglar. (Usak Ticaret ve Sanayi Odasi Yillik Biitcesi)
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7.1.2 Kisiler

Kurumumuz, driin/hizmetlerin kalite ve verimliliginin artirilmasinin, ancak yiiksek yetkinlikte ve (istiin
becerilere sahip ¢alisanlarca saglanacagina inanir ve ¢alisanlarin egitim, égrenim, beceri ve deneyim
yéniinden gelismesi icin gerekli gériilen editim planlarini PRO7-insan Kaynaklari Yénetimi Prosediirii’ne
gore olusturur. Calisanlarin gérev, yetki ve sorumluluklari Gérev Tamimlari dokiimanlarinda tanimlanir.

7.1.3 Altyapi

Usak Ticaret ve Sanayi Odasi, gerceklestirdigi tirin ve hizmetlerin sartlara uygunlugunu saglamak icin
gerekli altyapiyi belirler, edinir ve strekliligini saglar.

Altyapi, ¢alisma alanlari ve binalar, arsiv ve depolar, yazihm, donanim, destek hizmetleri (ulastirma,
iletisim, bilgi sitemleri gibi), yapim ve tamirat isleri ve diger tiim Grlinleri saglamak (izere gerekli olan her
turli donanimi (araglar, fotokopi, Chiller vb) kapsar.

Yazilim ve bilisim konusundaki altyapinin olusturulmasinda SR06-Bilgi Ve iletisim Teknolojileri Kullanimi
stireci, PR09-BiLGi GUVENLIGIi PROSEDURU uygulanir. FR95-YILLIK BAKIM PLANIna gore bilgi islem
bolim yéneticisi tarafindan bakimlar planlanir. Bakim planlari TLO5-BAKIM TALIMATI'na gore
gerceklestirillir. Ariza durumlarinda FR95-YILLIK BAKIM PLANVI'na ariza tarihleri ve durumu islenir. insan
kaynaklarinin yetersiz oldugu durumlar igin hizmet satin almasi ile bakim ve onarim hizmetleri
gerceklestirilir.

7.1.4 Proseslerin isletimi igin Cevre

Usak Ticaret ve Sanayi Odasi, sundugu hizmet ve gerceklestirdigi islerin sartlarini uygunlugu saglamak
icin gerekli calisma ortamini belirler ve sirekli iyilestirir. Misteri istekleri karsilamak, ¢alisanlarin ve diger
ilgili taraflarin saglkli, giivenli ve etkin calismalari icin ihtiya¢ duyulan ortam tahsis edilir. Calisanlarin
istek ve ihtiyaclari ilgili Taraf ihtiyac ve Beklentileri maddesine gére anket ydntemi ile belirlenmektedir.
Belirlenen ihtiyaglar Sistem gelistirme toplantilarinda ve/veya Yonetim Kurulu toplantilarinda ve
Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda Ust yonetime sunulmakta ve Ust yonetim kararlari
uygulanmaktadir.

Gerek calisanlar ve gerek musteriler icin Bilgi Guvenligi, Risk Yonetimi acisindan riskler ve alinacak
onlemler belirlenerek gerekli ortam sartlari saglanmaya calisiimistir.

7.1.5 izleme ve Olgme Kaynaklari

7.1.5.1 Misteri memnuniyeti yonetim sistemi ile ilgili izleme ve 6lgme PR12-Sikayetleri Ele Alma
Prosediirii ile takip edilmektedir. Risk Yonetim Sistemi, Bilgi Giivenligi ve Miisteri Memnuniyeti ile ilgili
riskler FR40-Risk Degerlendirme Formu’nda tiim siregler ile ilgili olarak belirlenmistir. Sireglerin
izlenme ve gozden gecirme periyodu, yontemleri ve risk takdirini iyilestirmek icin elde edilmesi gereken
bilgiler, olaylar, degisiklikler, egilimler YGG toplantilarinda izlenir.

7.1.5.2 Hizmetlerimiz sirasinda herhangi bir izleme ve 6lgme cihazi kullanmadigimiz icin bu madde harig
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tutulmustur.

7.1.6 Kurumsal Bilgi

Kurumumuzda proseslerin isletilmesi, hizmetlerin uygunluga erismesi icin ihtiya¢ duyulan her tirli bilgi
tayin edilmis olup, surdirulebilir ve ulasilabilir durumdadir. Bu kapsamda Odamiza 6zel tecriibe ile
kazanilan bilgi, Bilgi islem B&lim vyoneticisi tarafindan yedeklenmekte ve ilgili personel yapilan
yetkilendirme ile ihtiyag¢ duyulan bilgilere Qnap, TOBBNET, Medos, Envision Dokuman yonetim sistemi,
Saperion Arsiv sistemi ve web sitesi lGzerinden ulasabilmektedir. Kurumumuzda yasanmis tecribeler,
basarilar, basarisizliklar ve basarisizliklardan alinan dersler toplantilar, raporlar ve egitimlerle kayit altina
alinmaktadir.

7.2 Yetkinlik

Yonetim Sistemlerinin  kurulmasi, sirdirilmesi ve iyilestirmesinin tim c¢alisanlarin isi oldugu
diisincesinden hareketle, bu faaliyetleri uygulayan, yoneten, dogrulayan ve yaptigl is bu faaliyetleri
etkileyen tiim personelin ihtiya¢ duydugu egitimlerin en st seviyede temin edilmesine galisilmaktadir.

Yonetim sistemleri ve ise 6zgii egitim ihtiyacglari PR0O6. Egitim Prosediirii'ne gore egitim hizmetleri bélim
yoneticisi tarafindan tiim birimlerden temin edilir ve PR0O6. Egitim Prosediirii’ne gore FR42.Yillik Egitim
Plani hazirlanir. Hazirlanan yillik egitim plani (ist yonetim onayindan gegcirilerek ydlrirlige girer.
Egitimlerin etkinligi ayni prosediire gére degerlendirilir.

Bilgi Glivenligi Yonetimi, Risk Yonetimi ve Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemlerinin performansini
etkileyen personelin uygun egitim, 6gretim veya tecriibe temelinde yetkinliklerinin temini icin gerekli
egitimler PRO6. Egitim Prosediirii’ne gore gerceklestirilir.

7.3 Farkindalik

Kurumumuz personelinin Yonetim Sistemlerine olan farkindaligini arttirabilmek icin gerekli zamanlarda
ilgili yonetim temsilcileri tarafindan personele farkindalik ve bilgilendirme egitimi verilmektedir. Ayrica,
personelin sisteme nasil katki saglayacaklari ve standardin sartlarinin uygulanmamasi durumunda
meydana gelecek etkiler egitim veya toplanti aracihigiyla aktarilmaktadir. Personel, yonetim sistemleri
politikasi, siire¢ performans kriterleri, hedefler, stratejik plan, sikayetleri kayit altina alma yéntemleri,
bilgi glivenliginin 6nemi ve risk tabanli dislinme ile ilgili farkindaliklari yonetim temsilcileri tarafindan
toplanti ve egitimlerle saglanir.

7.4 iletisim

Kurumumuzda i¢ iletisim; sozlli, yazili, toplanti, web sitesi, bilgisayar programlari, duyuru, telefon,
egitim, afis, whatsapp, Office programlar gibi ydntemlerle yapilmaktadir. Siirecin isleyici PRO8-iletisim
Prosediirii'ne gore yuritilmektedir. Yonetim sistemlerinin kurumumuzun 6nemli degerlerinin ve
yonetiminin bir parcasi haline gelmesi, farkindaligin ve calismalarda tim personelin katiliminin
saglanmasi iletisim yontemleri ile desteklenmektedir.

Kurumumuzda yonetim sistemleri ile ilgili belirlenen iletisim yontemlerine gore iletisimin konusu, ne
zaman iletisim kurulacagi, kiminle iletisim kurulacagi, kimin iletisim kuracagl ve iletisimin hangi
slireclerden etkilenecegi tanimlanmistir.

Risk Yonetim Sistemi icin paydaslarla iletisim yolu olarak iletisim Prosediiriimiizde ifade edilen yollar
belirlenmis, ayrica paydaslarimizla karsilikli belirlenen diger iletisim araclari ile geri besleme ve
raporlama saglanmaktadir.
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7.5 Dokiimante Edilmis Bilgi

ISO 9001, ISO 10002, ISO 27001, ISO 31000 standartlarinda belirtilen sartlari karsilayacak sekilde
kurulmus ve uygulanmakta olan yonetim sistemimiz ana hatlariyla Yonetim Sistemleri El Kitabinda
aciklanmistir. El Kitabimiz, detay uygulamalar icin daha alt seviyedeki prosedir, talimat, plan, form gibi
benzeri uygulama dokiimanlarina atifta bulunur. Siiregler arasindaki etkilesimler FR125.Siire¢ Etkilesim
Tablosu’nda gosterilir.

Yonetim Sistemleri standartlarina uygun olarak dokimanlarin hazirlanmasi, kontrol edilmesi,
onaylanmasi, yayimlanmasi, ihtiya¢ halinde revizyonu, muhafaza edilmesi ve dagitiminin saglamasi
sirecleri PRO1.Dokiiman ve Kayitlarin Kontrol Prosediirii'ne gore yiritilmektedir.

Kalite, Misteri Memnuniyeti, Bilgi Glvenligi ve Risk Yonetim Sistemlerinin sartlarina uygunlugunu,
etkinligini kanitlayan kayitlarin olusturulmasini, dagitimini, ulasilabilirliginin saglanmasini, arsiv kayitlari
saklama siiresinin belirlenmesini, dosyalanmasini, arsivienmesini ve kontrol altina alinmasini saglama
sireci PRO1. Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirii'ne gore ylritilmektedir.

Yonetim Sistemlerinin gerektirdigi dokimanlar elektronik ortamda Qnap alaninda bulunmakta ve
yonetilmektedir. Gerektiginde ciktilari alinarak kullanilmaktadir.

Dokiiman kontrolii i¢cin uygulanmakta olan PRO1l.Dokiiman ve Kayitlarin Kontrol Prosediirii
dokimanlarin;

- Yayimlanmadan once yeterlilik agisindan onaylanmasini,

- GoOzden gecirilmesini, gerektiginde giincellenmesini ve tekrar onaylanmasini,

- Revizyon durumunun ve yapilan degisikliklerin gosterilmesini,

- Kullanim yerinde yurirlikteki sirimlerinin olmasini,

- Kolayca okunabilir ve taninabilir olmasini,

- Dis kaynakli olan dokiimanlarin tanimlanmasini, giincelligi ve dagitiminin kontrollii olmasini,
- Guncelligini yitirmis dokiimanlarin kullaniminin 6nlenmesini,

- Saklanmasi halinde uygun olarak tanimlanmasini saglayacak sekilde olusturulmustur.

Kurumumuzda gerceklestirilen tim sistem uygulamalarini gosteren kayitlar, uygulamayi yapan tim
kisiler/birimler tarafindan sirekli ve duzenli olarak tutulmaktadir. Kayitlarimiz, PRO1. Doékiiman ve
Kayitlarin Kontrolii Prosediiriinde aciklandig sekilde diizenlenir, muhafaza edilir ve saklanir. Hazirlanan
bu prosedir; kayitlarinin tutulmasi, muhafazasi ve saklanmasi sirasinda hasara ve bozulmaya
ugramamasi icin gerekli énlemleri, ihtiya¢ duyuldugunda eski kayitlara rahatlikla ulasilabilmesi igin
kayitlarda ve arsivleme sirasinda izlenebilirlik metotlarini, kayitlarin saklama sirelerini ve yetkileri
tanimlamaktadir. Kayitlarin saklanmasi kayitlari tutan birimde ve arsivde yapilmaktadir. Saklama siiresi
dolan kayitlarin elden gikartilmasi igin yontemler ve sorumluluklar belirlenmistir.

8. OPERASYON
8.1 Operasyonel Planlama ve Kontrol

Kurumumuz tim birimlerine ait siliregler planlanmakta ve sirekli iyilestirme prensibi cercevesinde
gelistirilmeleri saglanmaktadir. Hizmet gerceklestirme icin planlar ve projeler hazirlanirken Yonetim
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Sisteminin diger siiregleri ile tutarliigina dikkat edilmektedir.

Hizmet gerceklestirme planlanmasinda; her birimin Siireg¢ Kartlari ile siireglerin etkilesimleri dokiimante
edilmistir. Sre¢ asamalarinda; hizmet kalitesi, bilgi glivenligi, misteri memnuniyeti ve risk yonetimi
konulari dikkate alinmistir.

Kurumumuz, Uriin ve hizmetlerin belirlenen gerceklestirme sartlarina ve hedeflere uygun olarak
Uretilmesini alttaki yollarla planlar. Her Griin ve hizmet icin gerekli olan sartlarin belirlenmesi bu
bolimiin 8.2nci maddesinde ifade edilmistir.

Kurumumuz bilgi glivenligi sartlarini karsilamak icin PR09-Bilgi Glivenligi Prosediiriinii hazirlamistir. Bilgi
Guvenligi Riskleri, FR40.Risk Degerlendirme Formu’nda analiz edilmektedir. Bilgi streci ile ilgili hedefler
FR38.Siireg izleme tablosu ile izlenmektedir.

Sikayet yonetim sistemi ile ilgili sartlari karsilanmasi icin SR14-Sikayet Yonetimi Siireci hazirlanmis,
kontrol yéntemlerinin planlanmasi siireg icinde gosterilmistir.

Uriin/hizmet gerceklestiriimesi ve bunlarin degerlendirilmesi ile ilgili kayitlarPRO1 Doékiiman ve
Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore tutulur ve saklanir.

8.2.Uriin ve Hizmetleri igin Sartlar

Odamiz, Uyeler ve diger musterilerle ilgili olarak triin, hizmetle ilgili bilgi ve sartlarin belirlenmesi,
degisiklikler, 6zel istekler ve sikayetlerin alinmasi i¢in etkin iletisim dizenlemelerini belirler ve uygular.
Bu iletisim kolaylik saglayici yondedir ve resmi yazismalar yaninda, telefon, internet, halkla iliskiler
uygulamalarini igerir. Siireg ile ilgili ayrintilar PRO8-iletisim Prosediirii ve PR12-Sikayetleri Ele Alma
Prosediiriine gore yuritulir. Belirtilen yollarla temin edilen talepler ve talep ile ilgili bilgilerin kayitlari
tutulur.

Odamizin sundugu hizmetler ile ilgili sartlar; Gye ve diger paydaslarimiz tarafindan belirtilen sartlari, Gye
ve paydaslarimiz beyan etmese dahi Grin ya da hizmetin bilinen ve amacglanan kullanimi icin gerekli
sartlar, ilgili yasal ve mevzuat sartlarini, yine Odamiz tarafindan belirlenen ilave sartlari icerir.

Odamizda paydaslara ait talepler; yazili dilekceler, telefon, mail, web sitesi iletisim alani, sosyal medya,
anket vb. ile alinir. Taleplerin, odamizin yonetim sistemleri politika ve hedeflerine, donemin stratejik
planina uygunlugu ilgili birim yoneticileri tarafindan belirlenir. Sartlarin belirlenmesi ile ilgili yontemler
prosediirlerde belirlenir ve ilgili sartname, talimat, s6zlesmelere yansitilir. Sartlar belirlenirken Bilgi
Guvenligi, Misteri Memnuniyeti ve Risk Yonetim Sistemlerinin sartlarinin da saglanmasi dikkate alinir.

Gozden gecirme ve bu gozden gecirmeden kaynaklanan faaliyetlerin sonuclarina ait kayitlar saklanir.
Yapilacak is, Uriin ya da sunulacak hizmet ile ilgili sartlar degistiginde ilgili belgelerin giincellenmesi ve
¢ahisanlarin haberdar edilmesi konu ile baglantili birimler tarafindan yapilr.

Bilgi glivenligi agisindan hizmet alinan tedarikgi, yiklenici firma ya da is ortaklari ¢alisanlari kisaca
kurumun bilgi varliklarina erisim gereksinimi olan herkes igin bilgi sisteminde olusabilecek agikliklari en

aza indirmeye yonelik PR09-Bilgi Giivenligi Prosediirii geregince eylemler gergeklestirilir.

8.3.Tasarim
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Odamiz 5174 sayili TOBB iLE Odalar ve Borsalar Birligi Kanunu dogrultusunda islerini yirittigiinden 8.3
Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi ve Gelistirilmesi maddesi harig tutulmustur.

8.4 Disandan Tedarik Edilen Proses, Uriin ve Hizmetlerin Kontrolii
TLO6-TEDARIKCI SECIM VE DEGERLENDIRME TALIMATI

SRO1-YONETIM VE ODA MEVZUATI SURECI 11.1 SATINALMA ALT SURECI
FR100-SATINALMA TEKLIF TALEP FORMU

FR102-SATINALMA TEKLIF DEGERLENDIRME VE ONAY FORMU
FR98-TEKNIK SARTNAME

Usak Ticaret ve Sanayi Odasi’'nda satin alma islemleri Sr01-Yonetim ve Oda Mevzuati Siireci altinda yer
alan 11.1 Satinalma Alt Siireci’nin isletilmesiyle yapilmaktadir.

Sr01-Yonetim ve Oda Mevzuati Siireci 11.1 Satinalma Alt Siirecinde Tanimlanan asamalar
dogrultusunda satin alinacak Grlin ve hizmetlerin kendisinden beklenen 6zellikleri karsilayabilmeleri igin
talepte bulunan birim tarafindan Fr100-Satinalma Teklif Talep Formu ve/veya Fr98-Teknik Sartname
hazirlanir.

Teknik sartnamelerin hazirlanmasinda satin alinacak Griin veya hizmetin bir sonraki Girlin veya hizmetin
gerceklestirilmesine olan etkisinin yani sira ilgili mevzuat, kalite politika ve hedefleri dogrultusunda
tasimasi gereken 6zellikler dikkate alinir.

Satin alma prosesi sonunda TI06-Tedarikgi Se¢im ve Degerlendirme Talimatina goére Fr104-Tedarikgi
Degerlendirme Formu ile tedarik¢i degerlendirme g¢alismalari yapilir, kayitlari tutulur ve muhafaza edilir.

Odamiz tarafindan satin alinan {rlin ve hizmetlerin s6zlesme ve teknik sartnamelere uygunlugu, Fr102-
Satinalma Teklif Degerlendirme ve Onay Formu ile ilgili birim kabul eder.

isin ozelligi geregi bazi durumlarda sartnamelerde belirtilmis olmasi sartiyla harici kuruluslardan ve
bagimsiz laboratuvarlardan onay sarti aranir.

Satin alma islemleri ile ilgili kontrol, onay, teslim ve teslim sonrasi dogacak hata ve eksiklikler ile ilgili
kayitlar tutulur ve s6z konusu satin alma dosyasinda muhafaza edilir.

Usak Ticaret ve Sanayi Odasi tarafindan yapilan satin alma islemlerinde satin alinacak Uriinler/hizmetler
icin aranacak sartlarin belirlenmesinde bu Urinlerin/hizmetlerin  kullanilacagl asamalar igin
bulundurmalari gereken 6zelliklerin yani sira odamizin yonetim sistemleri politika ve hedefleri, prosediir,
slrec ve donanim sartlari géz 6niinde bulundurulur.
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Belirlenen sartlar ihtiva eden teknik sartnameler talepte bulunan birim tarafindan hazirlanir.
Sartnameler hazirlanirken Bilgi Guvenligi ile ilgili kriterlerin de bulundurulmasina énem verilir.

8.5 Hizmet Sunumu
8.5.1 Hizmet Sunumunun Kontrolii

Hizmet sunumunun kontrolli sartlar altinda yiritiilmesini saglamak (zere siiregler belirlenir ve
dokiimante edilir. Stre¢ dokimanlarinda; sireg¢ girdileri, ciktilari, stireglerin isletimiicin gerekli olan
kaynaklari (alt yapi, mali, personel vb.), is akisi, is akisinda taniml faaliyet ve kontrollerin sorumlulari,
faaliyetlerin gerceklestirilmesine yonelik kalite yonetim sistemi dokiimantasyonu ve mevzuata atiflar,
hangi kayitlarin tutulacagi ve performans gostergeleri tanimlanir.

Sureclerin isletimi ile ilgili gerekli alt yapi ve gevre siirecin planlanmasi, olusturulmasi, uygulanmasi ve
izlenmesi asamalarinda degerlendirilerek saglanir. Olusturulmus olan sireglerin alt yapi ihtiyaglari
belirlenmis ve saglanmistir.

Sureglerin yiritiilmesinden sorumlu personel “insan Kaynaklari Yénetimi Siireci”ne uygun olarak atanir
ve degerlendirilir. Streci ylritmekten sorumlu personelin yetkinlikleri gérev tanimlarinda tanimlanir.

PR09-Bilgi Giivenligi Prosediirii, PR12-Sikayetleri Ele Alma Prosediirii ve PR13.Kurumsal Risk Yénetimi
Prosediirii ve siireclerin incelenmesi ve olglilmesi ile ilgili uygulamalar bu prosedir ve sireclerde
tanimlanmaktadir. Planlanmis sonuglar basarilamadiginda, GrGndn uygunlugunu saglamak icin
gerektiginde, diizeltmeler ve diizeltici faaliyetler PRO4-Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediiriine
gore baslatilmaktadir.

Kurumumuzda bilgi varliklarina ve hedeflerine vyonelik risklerin belirlenerek analiz edilmesi
PR13.Kurumsal Risk Yonetimi Prosediirii’ne gore yuratalir.

8.5.2 Tanimlama ve izlenebilirlik

Odamiz lyeleri igin ticaret sicil numarasi ve oda sicil numarasi verilerek lye bilgileri bu numaralar
araciligiyla takip edilir. Verilen hizmet belgelerinin iizerinde bu numaralar bulunur. Uye dosyalarinin
arsivlenmesi de bu numaralar ile gergeklestirilir.

Odamiza gelen ve giden evraklara “TLO1-Arsivleme Talimati”’na uygun olarak gelen/giden evrak
numarasi verilir ve talimata uygun sekilde saklanir.

Hazirlanan hizmet dokiimanlarinda bir uygunsuzluk olmasi durumunda “PR05-Uygun Olmayan Hizmetin
Kontrolii Prosediirii”ne uygun olarak uygunsuz evrak aninda imha edilerek karisikligin 6niline gegilir.
Uyeler tarafindan teslim edilen belgelerde uygunsuzluk olmasi durumunda evrak ayri bir alana alinarak
Uyeye teslim edilene dek bekletilir.

8.5.3 Miisteri veya Dis Tedarikciye Ait Miilkiyet
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Odamiz tarafindan verilen hizmetler icin lGyelerden temin edilen Gye bilgileri ve dokiimanlari misteri
milkiyeti olarak tamimlanir. Musteri milkiyeti olarak tanimlanan her tirli dokiman ilgili bolim
tarafindan ilgili yasa ve oda kurallarina uygunluk agisindan incelenir ve dogrulanir. Herhangi bir
uygunsuzluk tespit edilirse problem lyeye yazili ya da sozli olarak bildirilir. Musteri Milkiyeti
kapsamindaki bu tir dokimanlarin givenligi “PR09-Bilgi Gilivenligi Prosediirii” kapsaminda giivence
altina alinmistir.

Dokiimanlar; islemler sirasinda hasar gormemesi, kaybolmamasi, arsivde hasar gérmemesi ve istendigi
takdirde bulunabilmesi igin ilgili bolim sorumlusu tarafindan “PRO1 Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii
Prosediirii”ne uygun olarak muhafaza edilir.

Tedarikg¢i tarafindan sunulan Griin ve hizmetler icin odanin kullanimina sunulan mulkiyetler mimkiin
olmasi durumunda etiketlenerek tanimlanir. Bu miilkiyetin zarar gérmesi durumunda tedarikgiye gerekli
bildirimler yazili olarak yapilir. Tedarik¢i tarafindan saglanan fikri milkiyetler “PR09-Bilgi Glvenligi
Prosediirii” kapsaminda giivence altina alinmistir.

8.5.4 Muhafaza

Odamiz tarafindan verilen hizmetler kapsaminda ortaya c¢ikan evraklarin Gyeye teslimine kadar zarar
gérmemesi ve lglinci sahislarin eline gegmemesi amaciyla liye ya da temsilcisi sahsen gelmedigi strece
hazirlanmaz. Bu evraklar tyenin kendisine ya da yetkilendirecegi bir personele teslim edilir.

Kargo ya da posta yolu ile gonderilen evraklar zarfa konularak alicisina teslim edilecek sekilde génderilir.

Son onay alinmamis higbir kayit ya da islem miusteriye sunulmaz. Misteriye sunulacak dosyalar, kayitlar
arsivde muhafaza edilir. Kayit ve dokiimanlarin muhafazasi ile ilgili yontemler hazirlanan TLO1-Arsivleme
Talimat’nda dokiimante edilmistir. Her birim arsiv kayitlarini LS02-KALITE KAYITLARI LISTESI’nde yazilan
slirelere gbre muhafaza eder.

8.5.5 Teslimat Sonrasi Faaliyetler

Oda faaliyetleri Hizmeti ile ilgili teslimat sonrasi faaliyet bulunmadigindan 8.5.5 teslimat sonrasi
faaliyetler maddesi harig¢ tutulmustur.

8.5.6 Degisikliklerin Kontrolii

Degisim Yonetim Planinda belirtilen Degisim Sebebinin belirtilen sire¢ sonunda gergeklestirilip
gerceklestirilmediginin kontrolli, planda yer alan Sonug ve Degerlendirme Raporu ile saglanir. Yapilan
toplantilar kayit altina alinir ve bu kayitlar muhafaza edilir.

8.6 Uriinlerin ve Hizmetlerin Piyasaya Sunumu

Hizmetin sunumuna iliskin kontrol asamalari ilgili sireglerde tanimlanir. Kontrol asamalarinda hizmetin
sartlara uygunlugu ilgili personel tarafindan degerlendirilir. Kontrol islemleri tamamlanmadigi sirece
hizmet sunumu sonuglandirilmaz. Yapilan bu kontrollere iliskin kayitlar “PRO1 Dékiiman ve Kayitlarin
Kontrolii Prosediirii”ne uygun olarak muhafaza edilir.
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8.7 Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii

Odamiz hizmet sartlarina uymayan hizmetin, yanlislikla kullaniminin ve teslimatinin 6nlenmesi igin
gereken tanimlama ve kontrol yontemlerini belirlemis ve “PR04-Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii
Prosediirii”nde tanimlamistir.

Tespit edilen uygunsuzluklar aninda giderilemiyor ise kayit altina alinir ve giderilmesi ile ilgili faaliyetler
baslatilir. Uygunsuzlugun giderilmesinden sonra tanimlanmis kontroller tekrarlanarak sartlara uygunlugu

yeniden teyit edilir.

Hizmet sonrasi; Uye ya da oda tarafindan tespit edilen uygunsuzluklarda hizmet dokiimani liyeye iletilmis
ise Uye derhal bilgilendirilerek hizmet dokiimani geri cagrilir, dokiiman Gyeden alinir, imha edilir ve

hizmet tekrarlanir.

Tespit edilen uygunsuzluklara iliskin kayitlar “FR41-Uygunsuzluk Kayit Formu” ile kayit altina alinir ve
“PR0O1-DOKUMAN ve KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU”ne uygun olarak muhafaza edilir.
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9. PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1 izleme, Olgme, Analiz ve Degerlendirme
9.1.1 Genel

Kurumumuz Yonetim Sistemlerinin uygunlugunu gostermek, etkinligini ve sirekliligini saglamak igin
gerekli olan izleme, 6lgme, analiz ve gelistirme islemlerini planlamakta ve uygulamaktadir. PR09-Bilgi
Glvenligi Prosediirii, PR12-Sikayetleri Ele Alma Prosediirii ve PR13.Kurumsal Risk Yonetimi Prosediirii
olusturularak uygulamaya konulmustur.

Yaptigimiz ¢alismalarda amacimiz;

- Hizmet sartlarina uygunlugunu gostermek,

- Yonetim Sistemleri politikasina uygunlugu gostermek,
- YOnetim Sisteminin uygunlugunu glivence altina almak,
- YOnetim Sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmektir.

Degerlendirme toplantilari, organ toplantilari yerinde degerlendirme c¢alismalar (lye ziyaretleri,
kiyaslama toplantilari vb.), i¢ tetkik calismalari, dis tetkik ¢alismalari, yurtiginde ve yurtdisindaki basarih
orneklerle kiyaslama galismalari, egitim ¢alismalari, bakanliklar, belgelendirilme kuruluslari ve TOBB
tarafindan yapilan denetleme sonuglarina uyum ¢alismalari da 6lgme, analiz ve iyilestirme alanindaki
calismalardandir.

9.1.2 Miisteri Memnuniyeti

Uye ihtiya¢ ve beklentilerinin ne élgiide karsilandiginin tespiti amaciyla yil boyunca iiye ile her temas
noktasinda anketler yapilir. Anket sonuglari her ay sonunda raporlanir ve sistem gelistirme
toplantilarinda degerlendirilir. Yil boyu toplanan tiim anketler yilsonu degerlendirmesine tabi tutulur.
Yilsonu degerlendirmeleri yonetimin gbzden gecirmesi toplantilarinda gozden gecirilerek gerekli
tedbirler alinir.

“SR14-Sikayet Yonetimi Siireci” ile ilgili memnuniyet ile birlikte lyeye sunulan hizmetlere iliskin olarak
Uye memnuniyet anketi disinda faaliyet sonrasi degerlendirme anketleri ile de geri bildirim alinir.
Faaliyetler sonrasi toplanan bu degerlendirme formlari raporlanir ve sistem gelistirme toplantilarinda
degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda gerekli tedbirler belirlenir.

Uye Memnuniyeti ile ilgili faaliyetler “PR0O8-iletisim Prosediirii”, “PR12-Sikayetleri Ele Alma Prosediir”
ve “SR07-Uye iliskileri”ne uygun olarak yuritilir.

9.1.3 Analiz ve Degerlendirme

Usak Ticaret ve Sanayi Odasi, yonetim sistemlerinin etkinligini ve uygunlugunu géstermek ve etkinliginin
surekli iyilestirilmesinin nerelerde yapilabilecegini degerlendirmek icin uygun verileri belirler, toplar ve
analiz ederek anlaml bilgiye donistirir. Bu analiz, izleme ve 6lgme sonuglarindan c¢ikan ve diger ilgili
kaynaklardan gikan verileri kapsamaktadir.
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Usak Ticaret ve Sanayi Odasinda yapilan veri analizleri asagidakilerle ilgili bilgileri saglamaktadir;

e  Misteri memnuniyeti cercevesinde yapilan ¢alismalar (anket, sikayet, talep, 6neri vb. calismalar)

e  Uriin ve hizmete iliskin sartlara uygunluk verileri, siireclerle ile ilgili 8lgme, analiz ve iyilestirme
uygulamalari,

e Yasal ve diger diizenlemelere uygunluk degerlendirme kayitlari,

e  Yonetim sistemleri ile ilgili hedeflere ait faaliyetler,

e  Birimlerin ylrittigu is ve islemler kapsaminda hazirlanan Hedef Eylem Planlari,

e  Uygun olmayan {riin ve faaliyet bilgileri, uygunsuzluklar,

e  Duzeltici ve iyilestirici faaliyet kayitlari,

e Tedarikci degerlendirme faaliyetleri (anket, sikayet, 6neri vb. ¢alismalar),

e g ve dis tetkiklerle resmi denetleme sonuglari,

e  Gahsanlarla ilgili veriler

e  Egitimlerle ilgili veriler,

e Siireglerin ve Griin-hizmetlerin 6zellikleri ve egilimleri,

e  Stratejik Plan, Performans Programi, Faaliyet Raporu verileri,

e  Kullanilan programlardan alinan veriler

gibi faaliyetlerle ilgili veriler toplanmakta ve istatiksel yontemlerle (cubuk, pasta diyagramlari, pareto
analizi, excel tablolari vb.) analiz edilerek degerlendirmektedir. Bitlin asamalarda, verilere gére karar
verme yaklasiminin uygulanabilmesi bu verilerin saglkh ve dogru olarak toplanmasina ve uygun
istatistiksel yontemlerle analizine baghdir.

Veri analizi sonucunda mevcut ve olasi uygunsuzluklar ele alinir ve PRO4-Diizeltici ve lyilestirici
Faaliyetler Prosediirii uygulanir.

9.2 g Tetkik

Kurumumuzda uygulanmakta olan Yonetim Sistemlerinin planlanan dizenlemelere uygunlugunun,
yeterliliginin, etkinliginin ve devamliliginin saglanmasi, eksiklerin ve uygunsuzluklarin tespit edilerek
giderilmesi, Yonetim Sistemlerinin hedeflere ulasmada yeterli olup olmadiginin tespiti icin “PR03-ig
Tetkik Prosediirii” gore yilda bir kezden az olmamak (izere diizenli olarak i¢ tetkikler yapilmaktadir.

Gegmis tetkiklerin sonuglari da dahil olmak (zere, tetkik edilecek alanlarin ve siireclerin 6nem ve
durumlari, kurulusu etkileyen degisiklikleri dikkate alinarak “FR37.Yillik i¢ Tetkik Programi” hazirlanir ve
plana uygun olarak Yonetim Sistemleri B6lim Yéneticisi koordinasyonunda “PR03-i¢ Tetkik
Prosediirii”ne uygun olarak ic tetkikler gerceklestirilir. i¢ tetkiklerin bagimsizigini ve tarafsizligini
saglamak tizere gerekli kurallar “PRO3-i¢ Tetkik Prosediirii”nde tanimlanir.

i¢c denetimler sonuclari “PRO3-i¢ Tetkik Prosediirii’ne uygun olarak ilgili yoneticilere raporlanir. i¢
tetkiklerde tespit edilen uygunsuzluklar icin “PRO3-i¢ Tetkik Prosediirii”ne uygun olarak diizeltici ve
iyilestirici faaliyetler belirlenerek uygulanir.
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i¢ tetkik sonuglari; sistemin siirekli iyilestirilmesine kaynak olusturur ve ydnetimin gézden gecirmesi
faaliyetlerinde de girdi olarak gdzden gecirilir. Ust yonetim i¢ tetkik sonuclarini inceleyerek, belirlenen
uygunsuzluklarin giderilmesi icin gereken o©nlemlerin alinmasini saglayarak yonetim sistemlerinin
surekliligini ve etkinligini glivence altina alir.

TOBB Akreditasyon Sistemi gerekliliklerinden biri olarak her yilin mart ayinda “SR08-Kalite Yénetimi”ne
uygun olarak o6zdegerlendirme vyapilir. Ozdegerlendirme sonuclari yodnetimin godzden gecirmesi
toplantilarina girdi olarak kullanilir.

Gerceklestirilen tetkiklere iliskin kayitlar “PRO1-DOKUMAN ve KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU” ne
uygun olarak muhafaza edilir.

9.3 YoOnetimin Gozden Gegirmesi

Kurumumuzda, Ust yonetim tarafindan Yonetim Sistemi uygulamalarinin degerlendirilmesi, yeterlilik ve
etkinliginin sirekliliginin glivence altina almak icin planh olarak SRO8-KALITE YONETiM SURECI icinde yer
alan 03-YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI alt siirecine gore yilda en az bir kez tercihen dis tetkikler
oncesinde Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilari yapilir. Toplantinin glindemini ve gorustlecek
konularin tespiti, kayit altina alinan kararlarin takibini yonetim temsilcileri, toplanti tutanaginin
olusturulmasi ve toplanti sonrasinda ilgili birimlere duyurulmasi Yonetim Sistemleri Kooridantoéri
tarafindan yapilir.

YGG Toplantilarina yonetim kurulu baskani, yonetim kurulu Gyeleri, genel sekreter ve yardimcilari,
yonetim sistemleri koordinatorii, AiK Uyeleri, Akreditasyon sorumlusu, ydnetim temsilcileri, birim
yOneticileri, ihtiya¢ halinde uygun goérilen kisiler katilir. Toplanti glin, saat, yer ve glindemi katiimcilara
Yonetim Sistemleri Kooridantorii tarafindan énceden yazili veya elektronik olarak bildirilir.

Yasal sartlar, kurum sartlari ve diger sartlar dogrultusunda Kalite, Bilgi Glvenligi, Misteri Memnuniyeti,
Risk Yonetim Sistemlerine ait hedefler dikkate alinarak yapilacak 6lcmeler, dlgcme sikhklari ve dlgme
sonuglari ile ilgili kriterler belirlenerek dokiimante edilmistir. Yapilan 6lgme sonuglarinda hedeflerden
sapma tespit edildiginde gerekli diizeltici ve iyilestirici faaliyetler PRO4-Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler
Prosediirii'ne gore planlanmaktadir.

Gerekli uygulamalar yonetim sistemlerine ait PR09-Bilgi Giivenligi Prosediirii, PR12-Sikayetleri Ele Alma
Prosediirii ve PR13.Kurumsal Risk Yénetimi Prosediirii’nde anlatiimistir.

Yapilan toplantilarda toplanti gindemini su konu basliklari olusturur:

1) Yonetim temsilcilerinin hazirladigi ilgili yonetim sistemi performans raporunun okunmasi ve
degerlendirilmesi,

2) Bir dnceki yonetimin gbzden gecirmesinden devam eden takip faaliyetleri,

3) Vizyon, Misyon, Politikalar, Hedefler,

4) Yonetim sistemleri ile ilgili i¢ ve dis hususlarin degerlendirilmesi,

5) Yonetim sistemleri ile ilgili paydaslardan gelen geri bildirim,

6) Stratejik amacg ve hedefler ile yonetim sistemleri hedeflerine erisim,

7) Siirec hedeflerine erisim, sunulan hizmetlerin uygunlugu,

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

UNVAN iMmzA UNVAN iMmzA




Dokiiman No : SD.09
UTS@ YONETIM SISTEMLERI EL |Yaymn Tarihi : 11.10.2021
KITABI

USAK TICARET ve SANAYi ODASI Revizyon Tarihi/ No : 01.04.2023-1

‘] 89 ] - Sayfa: 32/33

8) ¢ ve dis denetim sonuglariile 6z degerlendirme sonuglari,

9) Uygunsuzluklar ve diizeltici faaliyetler,

10) Uye, calisan ve diger paydaslar memnuniyet degerlendirme raporlari,

11) Calisanlara ait performans degerlendirme raporlari

12) Dis tedarik¢i degerlendirme sonuglari,

13) Kaynaklarin yeterliligi,

14) Risk ve firsatlarin ele alinmasi ile ilgili faaliyetlerin, risk isleme planinin durumu
15) Yonetim Sistemini etkileyebilecek degisiklikler,

16) Yonetim sistemleri ile ilgili gerekli bulunan diger konular.

17) lyilestirme firsatlar,

Yonetimin gézden gegirme toplantisinda asagidaki konularla ilgili kararlar alinir:
e Yonetim Sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin iyilestirilmesi,

e Misteri memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin artirilmasi, Bilgi Givenligi ve Risk Yonetimi
etkilerinin ve risklerinin minimize edilmesi ve siirekli iyilestirme,

e Kaynak ihtiyaglarinin tespiti ile ilgili kararlar ve faaliyetler.
10. IYILESTIRME
10.1 lyilestirme
Yonetim Sistemleri uygulamalari sonucunda elde edilen veriler; iyilestirme igin firsatlarin
belirlenmesinde arag olarak kullanilir. Tespit edilen iyilestirme firsatlari; paydas sartlarinin karsilanmasi
ve paydas memnuniyetinin artirilmasina yonelik faaliyetler igin temel olusturur.
Belirlenen faaliyetler asagidaki konulari icerir
a. Sartlari karsilamak ve bununlar birlikte gelecekteki ihtiyac ve beklentileri de belirleyerek hizmetleri
iyilestirmek
b. istenmeyen etkileri, diizeltmek, 6nlemek veya azaltmak
c. YOnetim sistemlerinin performans ve etkinligini artirmak

10.2 Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet

Uygunsuzluklar olustugunda uygunsuzlugun kontroli ve dizeltilmesi ile sonuglarinin degerlendirilmesine
yonelik faaliyetler “PR05.Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirii”’ne uygun olarak gerceklestirilir.

Asagida tanimlanan faaliyetler “PRO4.Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii’ne uygun olarak
gerceklestirilir:

a. Yasanan uygunsuzluklarin tekrari ya da baska bir yerde olusmamasi icin nedenlerinin ortadan
kaldirilmasina yonelik olarak; uygunsuzlugun gézden gegirilmesi ve analizi, uygunsuzlugun sebeplerinin
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belirlenmesi, benzer uygunsuzluklarin varligi veya potansiyel olarak olusabileceginin belirlenmesi ile ilgili
uygulamalar,

b. Uygunsuzluklarin ortadan kaldiriimasina ve tepki verilmesine yonelik belirlenmis olan faaliyetler,

c. Gergeklestirilen tim dizeltici ve iyilestirici faaliyetlerin etkinliginin gozden gegirilmesi

d. Gerektiginde, planlama esnasinda belirlenen risk ve firsatlarin glincellenmesi

e. Gerektiginde Yonetim Sistemlerinde degisiklik yapiimasi

Belirlenen dizeltici faaliyetler karsilasilan uygunsuzlugun etkisine uygun sekilde belirlenir.

Yasanan uygunsuzluklarin dogasi ve pesinden yapilan faaliyetler ile bu uygunsuzluklara iliskin belirlenen
diizeltici faaliyetler ile ilgili kayitlar “PRO1-DOKUMAN ve KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU”ne
uygun olarak muhafaza edilir.

10.3 Siirekli lyilestirme
Usak Ticaret ve Sanayi Odasi asagida belirtilen yollarla yonetim sistemlerinin etkinligini stirekli iyilestirir;

18) Vizyon, misyon ve yénetim sistemleri politikasinin stirekli uygunluk icin gézden gegirilmesi,

19) Yonetim sistemleri hedeflerinin tiim birimlerde olusturulmasi ve siirekli olarak izlenmesi,

20) Sikayetleri ele almada en iyi uygulamalari arastirmak, belirlemek ve uygulamak

21) Risk Tanimlama Formu ile risk iyilestirme seceneklerinin belirlenmesi, planlarin hazirlanmasi ve
gercgeklestirilmesi,

22) izleme ve gdzden gecirmenin sonuglarina bagl olarak, risk yénetim cercevesi, politika ve planinin
nasil iyilestirilebilecegi hakkinda kararlar alinmasi,

23) Degisim Yonetim Planlari,

24) Stratejik Plan

25) Veri analizi (bkz 9.1.3)

26) Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilari,

27) Sistem Gelistirme toplantilari,

28) Diger oda ve kurumlarla yapilan kiyaslama,

29) g ve dis tetkikler,

30) Ddzeltici ve iyilestirici faaliyetler,
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	Kurulmuş olan kalite yönetim sistemi, Planla – Uygula – Kontrol et – Önlem al (PUKÖ) döngüsü ve risk temelli düşünmeyi içeren süreç yaklaşımını uygular. Süreç yaklaşımı, süreçleri ve onların karşılıklı etkileşimlerinin planlamasını sağlar.
	PUKÖ döngüsü, süreçlere uygun şekilde kaynak sağlanması, süreçlerin uygun şekilde yönetimi, iyileştirme için fırsatların tayin edilmesi ve bu şekilde hareket edildiğinden emin olunmasını sağlar.
	Risk temelli düşünme, süreçleri ve kalite yönetim sisteminin planlanan sonuçlardan sapmaya yol açan faktörlerin tayinini, olumsuz etkileri asgari seviyeye indirecek önleyici kontrolleri uygulamayı ve ortaya çıktıkça fırsatlardan azami derecede faydala...
	Odamız, müşteri şartlarını karşılamak sureti ile müşteri memnuniyetini artırmak için kalite yönetim sisteminin oluşturulması, uygulanması ve etkinliğinin iyileştirilmesinde süreç yaklaşımını benimsemiştir.
	Süreç yaklaşımı; birbiri ile ilişkili süreçleri bir sistem içerisinde anlamak ve yönetmek, amaçlanan sonuçlara erişmek için etkinliğe ve verimliliğe katkı sağlar. Bu yaklaşım, bir sistemin süreçleri arasındaki ilişkileri ve birbirine bağlılıklarını ko...
	Süreç Yaklaşımı; Kalite politikası ve stratejik yöne göre istenen sonuçlara erişmek için süreçlerin sistematik tanımlanmasını, yönetimini ve birbiri ile etkileşimini içerir.
	Kalite yönetim sistemimizde uygulanan süreç yaklaşımı:
	Süreçlerimizin ve yönetim sistemimizin iyileştirilmesinde kullanılan PUKÖ döngüsü kısaca aşağıdaki şekilde açıklanabilir:
	Risk temelli düşünme, etkin bir kalite yönetim sistemine erişmek için esastır.
	Risk ve fırsatların belirlenmesi, kalite yönetim sisteminin etkinliğinin arttırılması, iyileştirilmiş sonuçlara erişim ve olumsuz etkileri önlemek için bir temel oluşturur.
	Fırsatlar, amaçlanan bir sonuca erişmek için olumlu bir durumun sonucu olarak ortaya çıkabilir. Fırsatları belirleme faaliyetleri, ilgili risklerin değerlendirmelerini de kapsayabilir. Risk, belirsizliğin etkisidir ve böyle bir belirsizlik olumlu veya...
	PUKÖ döngüsü ve risk temelli düşünme ile birleşik süreç yaklaşımı kullanımı, kalite yönetim sisteminin diğer yönetim sistem standartlarının şartları ile uyumu ve entegrasyonu sağlar.
	YAYIN HAKKI
	Kurumumuza ait bu Yönetim Sistemleri El Kitabının her hakkı mahfuzdur. Bu kitabın herhangi bir bölümü ya da tamamı izinsiz kopya edilemez, çoğaltılamaz ve kullanılamaz.
	ORGANİZASYON ŞEMASI
	1. KAPSAM VE KAPSAM DIŞI ALANLAR/HARİÇ TUTMA İMKANLARI
	Bu el kitabı, Uşak Ticaret ve Sanayi Odası hizmet sınırlarında, 5174 sayılı TOBB  Kanunu’na göre yürütülen Oda Borsa faaliyetlerinin TS EN ISO 9001, TS ISO 10002, TS ISO/IEC 27001, TS ISO 31000 Yönetim Sistemleri Standart Şartlarının kurumumuzdaki uyg...
	Risk Yönetim Sisteminin kapsamı 2018-2021 Stratejik Plan’da ve PR13-Kurumsal Risk Yönetimi Prosedürü’nde belirtilmiştir.
	Kurumumuzda kalite yönetim sistemi maddelerinden;
	 Ölçüm aleti kullanılmadığından 7.1.5.2 Ölçüm İzlenebilirliği maddesi.
	 Odamız 5174 sayılı TOBB İLE Odalar ve Borsalar Birliği Kanunu doğrultusunda işlerini yürüttüğünden 8.3 Ürün ve Hizmetlerin Tasarımı ve Geliştirilmesi maddesi
	 Oda faaliyetleri Hizmeti ile ilgili teslimat sonrası faaliyet bulunmadığından 8.5.5 teslimat sonrası faaliyetler maddesi hariç tutulmuştur.
	2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR VE/VEYA DOKÜMANLAR
	- TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yönetim Sistemi standardı
	- TS ISO IEC 27001:2017 Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi standardı
	- TS ISO 10002:2018 Müşteri Memnuniyeti Yönetim Sistemi standardı
	- TS ISO 31000:2014 Risk Yönetim Sistemi standardı
	3. TERİMLER, TARİFLER VE KISALTMALAR
	Kurum: Uşak Ticaret ve Sanayi Odası’nı,
	Birim: Uşak Ticaret ve Sanayi Odası organizasyon şemasında yer alan Şeflik, Servis, Birim, Şube Müdürlükleri,
	Yönetim Sistemi: Kurumumuzda Kalite, Bilgi Güvenliği, Müşteri Memnuniyeti, Risk Yönetim Sistemi Standart şartlarını karşılayacak şekilde oluşturulan sistemi,
	Yönetim Sistemleri El Kitabı: Kalite, Bilgi Güvenliği, Müşteri Memnuniyeti ve Risk Yönetim Sistemi Standart şartlarını karşılayacak şekilde oluşturulan yönetim sistemi temel dokümanını,
	Sistem: Birbiriyle ilişkili veya etkileşimli elemanlar takımını,
	Politika: Bir kurum/kuruluşun üst yönetimi tarafından resmi olarak ifade edilen yönetim sistemlerini kapsayan amaçlar bütününü,
	Kalite Yönetim Sistemi: Amaçlanan kaliteye ulaşmak amacıyla ilerletilen tüm süreçleri, açıklanan prosedürleri ve benimsenen prensipleri içeren sistemler bütününü,
	Müşteri: Odanın üyelerini, odanın temsil ettiği il, ilçe ve bağlı beldelerin tarım, ticaret ve sanayi ile uğraşan kuruluşları, bireyleri ve toplumu,
	Müşteri Memnuniyeti: Müşteri şartlarının yerine getirildiğinin, müşteri tarafından algılanan memnuniyet derecesini,
	Geri Bildirim: İstek, şikâyet, talep ve öneri başvuruları ile ilgili olarak yapılan bilgilendirmeleri,
	Üst Yönetim: Yönetim kurulumuz ve Genel sekreterimizi,
	Planlama: Hedeflerin belirlenmesine odaklanan, gerekli çalıştırma proseslerini ve hedefleri yerine getirmek için ilgili kaynakları belirleyen Yönetim Sisteminin bir parçasını,
	Sürekli İyileştirme: Şartların yerine getirilmesi yeteneğini arttırmak için tekrar edilen faaliyetleri,
	Tedarikçi: Bir ürünü veya hizmeti sağlayan kuruluş ya da kişiyi,
	Proses: Girdileri çıktılara dönüştüren, birbirleriyle ilgili veya etkileşimli faaliyetler takımını,
	Ürün/Hizmet: Bir prosesin sonucunda oluşan çıktıyı,
	Düzeltici Faaliyet: Hizmetin oluşumu esnasında saptanan bir uygunsuzluğun sebebini veya istenmeyen durumu yok etmek, uygunsuzlukların nedenlerini gidermek ve tekrarını önlemek için yapılan faaliyetleri ifade eder. Düzeltici faaliyet, uygunsuzluklar me...
	İyileştirici Faaliyet: Ana hedefe ulaşmak için yürütülen faaliyetlerdeki süreçleri iyileştirmek için yapılan çalışmaları ifade eder.
	İlgili Taraf: Bir kuruluşun sistemiyle ilgili icraat ve başarı derecesiyle ilgilenen veya bu icraat ve başarı derecesinden etkilenen kişi veya grupları,
	Süreç: Belirli bir hizmet için uygulanan sıranın ve basamaklar veya işlemler arasındaki ilişkinin şematik gösterimini,
	YGG: Yönetimin Gözden Geçirmesini,
	DİF: Düzeltici ve İyileştirici Faaliyeti,
	YSP: Yönetim Sistemleri Politikası,
	QNAP: Birim yönetim sistemleri dokümanlarının tutulduğu alan,
	Risk: Odamızın hedeflerine ulaşmadaki belirsizlikleri,
	Risk Değerlendirmesi: Tüm proseslerde, riskin büyüklüğünü tahmin etmek ve riske tahammül edilip edilemeyeceğine karar verilmesini,
	Bilgi Güvenliği: Bilginin gizliliği, bütünlüğü ve kullanılabilirliğinin korunmasını,
	Bilgi Güvenliği Risk Yönetimi: Bilgi güvenliği risklerinin analizi, değerlendirilmesi, işlenmesi ve sürekli iyileştirilmesi amacıyla yürütülen yönetimsel faaliyetleri,
	Güvenlik: İç veya dış kaynaklı, kasıtlı veya kasıtsız olabilecek tehditlerin kabul edilebilir seviyeye çekilmesini,
	Bilgi Varlığı: Bilginin güvenliğini etkileyen tüm varlıkları,
	Yönetim Sistemleri Koordinatörü: Yönetim temsilcilerinin bağlı olduğu tüm yönetim sistemlerinin koordinasyonunu sağlayan üst yönetimin atadığı personel,
	Yönetim Temsilcileri: Kalite, Bilgi Güvenliği, Müşteri Memnuniyeti, Risk Yönetim Sistemi yönetim temsilcilerini,
	Doküman Sorumluları: Kalite, Bilgi Güvenliği, Müşteri Memnuniyeti, Risk Yönetim Sistemi yönetim sistemleri kapsamında oluşturulan çalışma ekibinde yer alan, her bir birimin yönetim sistemleri çalışmalarından, dokümanlarından sorumlu olarak görevlendir...
	4.  KURULUŞ BAĞLAMI
	4.1 Kuruluş ve Bağlamı
	Odamızın bağlamı; odamızın hedeflerini, bu hedeflerin yürütüleceği ortamı, paydaşlarını ve risk kriterlerinin çeşitliliğini gösterir ve bütün bunlar risklerin yapısını ve karmaşıklığını ortaya çıkarmaya ve değerlendirmeye yardımcı olur. UŞAK TİCARET V...
	Belirlenen iç ve dış etkenler “PR11-Stratejik Planlama Prosedürü”ne uygun olarak izlenir ve sonuçlar gözden geçirilir.
	4.2 İlgili Tarafların İhtiyaç ve Beklentileri
	Üye ve yasal mevzuat şartları doğrultusunda sunulan hizmetlerin düzenli sağlama yeteneğini etkileyen ya da etkileme potansiyeline sahip Yönetim Sistemi ile ilgili paydaşları ve bu paydaşların kalite yönetim sistemi ile ilgili şartları “PR11-Stratejik ...
	Paydaşlar hakkındaki bilgiler ve şartlar “PR11-Stratejik Planlama Prosedürü”ne uygun olarak izlenir ve gözden geçirilir.
	4.3 Yönetim Sistemleri Kapsamı
	Odamız “5174 Sayılı Türkiye Odalar Borsalar Birliği ile Odalar ve Borsalar Kanunu” doğrultusunda hizmet veren kamu kurumu niteliğinde tüzel kişiliğe sahip meslek kuruluşudur. Kalite Yönetim Sistemi’nin kapsamı, yasal mevzuat şartları ve paydaş ihtiyaç...
	Yasal mevzuatlar kapsamında;
	• Oda Sicil Hizmetleri,
	• Ticaret Sicil Hizmetleri,
	• Ekspertiz ve Kapasite Raporu hazırlama hizmetleri,
	• Dış ticaret belge hizmetleri,
	• Sayısal Takograf,  K Belgesi hizmetleri,
	• İş Makinesi Tescil Hizmetleri,
	• Sigorta Acenteleri Tescil Hizmetleri yürütülmektedir.
	Bunların dışında paydaş talepleri ve ihtiyaçları doğrultusunda
	• Eğitim organizasyonları,
	• Sektörel ve genel toplantılar,
	• Fuar ve iş gezisi organizasyonları, gerçekleştirilmektedir.
	Tüm bu faaliyetler Kalite Yönetim Sistemi şartlarına uygun şekilde yürütülmektedir. Bu faaliyetlerin uygulanması ve sonuçlarının izlenmesine yönelik olarak gerekli dokümantasyon oluşturulmuştur. Odamızın ilgili taraf ihtiyaç beklentileri FR.173 YÖNETİ...
	4.4 Yönetim Sistemleri ve Prosesleri
	Odamız tarafından gerçekleştirilen faaliyetler ve hizmetlerin yürütümü ile ilgili olarak ihtiyaç duyulan süreçler, süreçlerin birbiri ile etkileşimini içeren standart şartları doğrultusunda Yönetim Sistemleri kurulmuştur. Süreç yönetimi temelinde; sta...
	Süreçler, tüm hizmetleri kapsayacak şekilde TOBB Akreditasyon Sistemi ve Yönetim Sistemleri şartları doğrultusunda belirlenmiştir.
	Her bir süreç için;
	Süreçlerin birbiri ile etkileşimi “Süreç Etkileşim Tablosu”nda tanımlanmıştır.
	Süreçlerin işletiminde doğabilecek risk ve fırsatlar “Kurumsal Risk Değerlendirme Prosedürü”ne uygun olarak belirlenmektedir.
	Süreçlerin performansları “Süreç İzleme Tablosu” ile takip edilir. İzleme faaliyetleri sırasında yaşanan sapmalara ilişkin olarak gerekli tedbirler belirlenir.
	Uyguladığımız yönetim sistemleri kapsamında aşağıdaki süreçler oluşturulmuştur.
	5. LİDERLİK
	5.1 Liderlik ve Taahhüt
	5.1.1 Genel
	UŞAK TİCARET VE SANAYİ ODASI üst yönetimi, Yönetim Sistemlerinin kurulması ve uygulanması konusunda liderlik eder. Bunun için;
	5.1.2 Müşteri Odaklılık
	Üst yönetim faaliyetlerin üye ihtiyaçları doğrultusunda yürütülmesi için liderlik eder. Bunun için üst yönetim;
	5.2 Politika
	Üst yönetimi tarafından onaylanmış olan Vizyon, Misyon bu El Kitabı içerisinde bahsedilmiş olup SD02-Yönetim Sistemleri Politikası odamız web sitesinde, kalite duvarımızda, el kitaplarımızda yayınlanmaktadır.
	Kurumumuz yönetimi tarafından belirlenerek yazılı hale getirilen ve tüm paydaşlara duyurusu yapılan misyon, vizyon ve yönetim sistemleri politikamız;
	 Yönetim sistemlerinin şartlarına uygun, sürekli iyileşme ve gelişme taahhüdünü içeren, hedeflerimizi destekleyen ve hedeflerimiz için bir çerçeve oluşturan, çalışanlarımıza verilen önemin yanı sıra Kalite, Bilgi Güvenliği, Müşteri Memnuniyeti, Risk ...
	 Gelişmeler ve ihtiyaçlar doğrultusunda, planlı olarak yapılan yönetimin gözden geçirme toplantılarında uygunluğu gözden geçirilir, gerektiğinde revize edilir.
	5.3 Kurumsal Görev, Yetki ve Sorumluluklar
	Üst yönetim, sorumlulukların ve yetkilerin, tanımlanmasını ve Kurum içerisinde iletimini güvence altına alır. Proseslerin kontrolünü sağlamak üzere, Kalite, Bilgi Güvenliği, Müşteri Memnuniyeti, Risk Yönetim Sistemi ile ilgili işleri yöneten, uygulaya...
	Risk Yönetim Sistemi için oluşturulan “Kurumsal Risk Yönetimi Hiyerarşik Yapısı, Görev ve Sorumluluklar” PR.13-Kurumsal Risk Yönetimi Prosedürü’nde tanımlanmıştır.
	Kurumumuz Üst yönetimi tarafından onaylanmış olan organizasyon şeması El Kitabı içerisinde şematik olarak gösterilmiştir. Ayrıca web sayfamızda yayınlanmıştır.
	6. PLANLAMA
	6.1 Risk ve Fırsatları Belirleme Faaliyetleri
	Risk Yönetim Sistemi, PR13.Kurumsal Risk Yönetimi Prosedürü’ne göre yönetilmektedir.  Odaya ait stratejiler dönemin stratejik planlarında yer almaktadır. Yönetim Sistemleri Politikası içerisinde risk ile ilgili ilaveler yapılmıştır. Mevzuatlara uygun ...
	Odamızın belirlemiş olduğu vizyon, misyon, değerler ve Yönetim Sistemleri politikası  doğrultusunda iç husus-dış husus ve ilgili tarafların ihtiyaç ve beklentileri kapsamında belirlenen risk ve fırsatlar PR13.Kurumsal Risk Yönetimi Prosedürü’ne göre e...
	Faaliyet/hizmetlere bağlı olarak belirlenen bilgi güvenliği ve müşteri memnuniyeti yönetim sistemi riskleri FR40-Risk Değerlendirme Formu’nda tanımlanmış olup izleme ve kontrolü PR13.Kurumsal Risk Yönetimi Prosedürü’ne göre yapılmaktadır. Odamız diğer...
	Uşak Ticaret ve Sanayi Odası üst yönetimi uygunsuzlukların daha oluşmadan önce öngörülmesi ve önlemlerin alınmasının gerekliliğine inanır. “Sorun çözme” yerine “sorun önleyici” hatta olası sorunları önceden görüp, bu sorunları etkileyerek oda açısında...
	Risk faaliyeti çalışmaları için aşağıdaki uygulamalar veri kaynağı olarak dikkate alınabilir:
	 Çalışanların, tedarikçilerimizin istek ve önerileri,
	 Kurumumuzun altyapısı için, teknolojik yeniliklerin Kurumumuzda uygulanması kararlarının alınmasıyla,
	 Çalışan personelin bilinç düzeyinin arttırılmasına yönelik eğitim faaliyetlerinin planlanması ile,
	 İstatistiksel çalışmalar sonucu hataların ortaya çıkarılması ile,
	 Mevzuat ve yasal şartlarda meydana gelebilecek değişikliklere uyum sağlama gerekliliği.
	6.2 Yönetim Sistemleri Amaçları ve Bunlara Ulaşmak İçin Planlama
	Kalite Amaçları; “Yönetim Sistemleri Politikası”, güncel gelişmeler ve Stratejik Amaç ve hedeflerden yola çıkılarak Yönetim Kurulu tarafından belirlenir. Belirlenen amaçlardan yola çıkılarak “Yıllık Faaliyet Planı” oluşturulur.
	Bilgi Güvenliği Yönetim Sistemi hedefleri insan kaynakları ve zafiyet yönetimi kuralları, temiz masa temiz ekran kuralları, elektronik posta ve parola güvenliği kuralları, sunucu, sistem, yazılım, mobil cihazlar güvenliği politikaları, ihlal olayları ...
	Şikayet yönetim süreci ile ilgili memnuniyet oranları, tekrarlanan şikayet miktarı, şikayet çözüm süreleri gibi konular dikkate alınarak hedefler belirlenir.
	Risk Yönetim Sistemi çerçevesinin belirlenmesinde iç ve dış kapsam oluşturularak risk yönetim sistemi kapsamını oluşturma, risk kriterlerini tanımlama PR13.Kurumsal Risk Yönetimi Prosedürü’nde ve dönemin stratejik planında tanımlanmıştır.
	Belirlenen hedeflerden veya programlarından sapma tespit edildiğinde gerekli faaliyetler, PR04-Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürü paralelinde yapılır.
	6.3 Değişikliklerin Planlaması
	Faaliyet/hizmetlere bağlı olarak tespit edilen değişiklik ihtiyaçları FR.174-Değişim Yönetim Planı ile planlı bir şekilde gerçekleştirilmektedir. İlgili birimler tespit edilen değişiklik ihtiyacının amaç ve potansiyel sonuçları, kaynakları ile yetki v...
	7. DESTEK
	7.1 Kaynaklar
	7.1.1 Genel
	Üst yönetim; Yönetim Sistemlerini uygulamak, devam ettirmek, sürekli geliştirmek için; müşteri ihtiyaç ve beklentilerini en üst seviyede karşılayarak müşteri memnuniyetini arttırmak, Bilgi Güvenliği ve Risk Yönetimi risklerini asgari düzeye indirmek, ...
	7.1.2 Kişiler
	Kurumumuz, ürün/hizmetlerin kalite ve verimliliğinin artırılmasının, ancak yüksek yetkinlikte ve üstün becerilere sahip çalışanlarca sağlanacağına inanır ve çalışanların eğitim, öğrenim, beceri ve deneyim yönünden gelişmesi için gerekli görülen eğitim...
	7.1.3 Altyapı
	Uşak Ticaret ve Sanayi Odası, gerçekleştirdiği ürün ve hizmetlerin şartlara uygunluğunu sağlamak için gerekli altyapıyı belirler, edinir ve sürekliliğini sağlar.
	Altyapı, çalışma alanları ve binalar, arşiv ve depolar, yazılım, donanım, destek hizmetleri (ulaştırma, iletişim, bilgi sitemleri gibi), yapım ve tamirat işleri ve diğer tüm ürünleri sağlamak üzere gerekli olan her türlü donanımı (araçlar, fotokopi, C...
	Yazılım ve bilişim konusundaki altyapının oluşturulmasında SR06-Bilgi Ve İletişim Teknolojileri Kullanımı süreci, PR09-BİLGİ GÜVENLİĞİ PROSEDÜRÜ uygulanır. FR95-YILLIK BAKIM PLANI’na göre bilgi işlem bölüm yöneticisi tarafından bakımlar planlanır. Bak...
	7.1.4 Proseslerin İşletimi İçin Çevre
	Uşak Ticaret ve Sanayi Odası, sunduğu hizmet ve gerçekleştirdiği işlerin şartlarını uygunluğu sağlamak için gerekli çalışma ortamını belirler ve sürekli iyileştirir. Müşteri istekleri karşılamak, çalışanların ve diğer ilgili tarafların sağlıklı, güven...
	Gerek çalışanlar ve gerek müşteriler için Bilgi Güvenliği, Risk Yönetimi açısından riskler ve alınacak önlemler belirlenerek gerekli ortam şartları sağlanmaya çalışılmıştır.
	7.1.5 İzleme ve Ölçme Kaynakları
	7.1.5.1 Müşteri memnuniyeti yönetim sistemi ile ilgili izleme ve ölçme PR12-Şikayetleri Ele Alma Prosedürü ile takip edilmektedir. Risk Yönetim Sistemi,  Bilgi Güvenliği ve Müşteri Memnuniyeti ile ilgili riskler FR40-Risk Değerlendirme Formu’nda tüm s...
	7.1.5.2 Hizmetlerimiz sırasında herhangi bir izleme ve ölçme cihazı kullanmadığımız için bu madde hariç tutulmuştur.
	7.1.6 Kurumsal Bilgi
	Kurumumuzda proseslerin işletilmesi, hizmetlerin uygunluğa erişmesi için ihtiyaç duyulan her türlü bilgi tayin edilmiş olup, sürdürülebilir ve ulaşılabilir durumdadır. Bu kapsamda Odamıza özel tecrübe ile kazanılan bilgi, Bilgi İşlem Bölüm yöneticisi ...
	7.2 Yetkinlik
	Yönetim Sistemlerinin kurulması, sürdürülmesi ve iyileştirmesinin tüm çalışanların işi olduğu düşüncesinden hareketle, bu faaliyetleri uygulayan, yöneten, doğrulayan ve yaptığı iş bu faaliyetleri etkileyen tüm personelin ihtiyaç duyduğu eğitimlerin en...
	Yönetim sistemleri ve işe özgü eğitim ihtiyaçları PR06. Eğitim Prosedürü’ne göre eğitim hizmetleri bölüm yöneticisi tarafından tüm birimlerden temin edilir ve PR06. Eğitim Prosedürü’ne göre FR42.Yıllık Eğitim Planı hazırlanır. Hazırlanan yıllık eğitim...
	Bilgi Güvenliği Yönetimi, Risk Yönetimi ve Müşteri Memnuniyeti Yönetim Sistemlerinin performansını etkileyen personelin uygun eğitim, öğretim veya tecrübe temelinde yetkinliklerinin temini için gerekli eğitimler PR06. Eğitim Prosedürü’ne göre gerçekle...
	7.3 Farkındalık
	Kurumumuz personelinin Yönetim Sistemlerine olan farkındalığını arttırabilmek için gerekli zamanlarda ilgili yönetim temsilcileri tarafından personele farkındalık ve bilgilendirme eğitimi verilmektedir. Ayrıca, personelin sisteme nasıl katkı sağlayaca...
	7.4 İletişim
	Kurumumuzda iç iletişim; sözlü, yazılı, toplantı, web sitesi, bilgisayar programları, duyuru, telefon, eğitim, afiş, whatsapp, Office programlar gibi yöntemlerle yapılmaktadır. Sürecin işleyici PR08-İletişim Prosedürü’ne göre yürütülmektedir. Yönetim ...
	Kurumumuzda yönetim sistemleri ile ilgili belirlenen iletişim yöntemlerine göre iletişimin konusu, ne zaman iletişim kurulacağı, kiminle iletişim kurulacağı, kimin iletişim kuracağı ve iletişimin hangi süreçlerden etkileneceği tanımlanmıştır.
	Risk  Yönetim Sistemi için paydaşlarla iletişim yolu olarak İletişim Prosedürümüzde ifade edilen yollar belirlenmiş, ayrıca paydaşlarımızla karşılıklı belirlenen diğer iletişim araçları ile geri besleme ve raporlama sağlanmaktadır.
	7.5 Dokümante Edilmiş Bilgi
	ISO 9001, ISO 10002, ISO 27001, ISO 31000 standartlarında belirtilen şartları karşılayacak şekilde kurulmuş ve uygulanmakta olan yönetim sistemimiz ana hatlarıyla Yönetim Sistemleri El Kitabında açıklanmıştır. El Kitabımız, detay uygulamalar için daha...
	Yönetim Sistemleri standartlarına uygun olarak dokümanların hazırlanması, kontrol edilmesi, onaylanması, yayımlanması, ihtiyaç halinde revizyonu, muhafaza edilmesi ve dağıtımının sağlaması süreçleri PR01.Doküman ve Kayıtların Kontrol Prosedürü’ne göre...
	Kalite, Müşteri Memnuniyeti, Bilgi Güvenliği ve Risk  Yönetim Sistemlerinin şartlarına uygunluğunu, etkinliğini kanıtlayan kayıtların oluşturulmasını, dağıtımını, ulaşılabilirliğinin sağlanmasını, arşiv kayıtları saklama süresinin belirlenmesini, dosy...
	Yönetim Sistemlerinin gerektirdiği dokümanlar elektronik ortamda Qnap alanında bulunmakta ve yönetilmektedir. Gerektiğinde çıktıları alınarak kullanılmaktadır.
	Doküman kontrolü için uygulanmakta olan PR01.Doküman ve Kayıtların Kontrol Prosedürü dokümanların;
	- Yayımlanmadan önce yeterlilik açısından onaylanmasını,
	- Gözden geçirilmesini, gerektiğinde güncellenmesini ve tekrar onaylanmasını,
	- Revizyon durumunun ve yapılan değişikliklerin gösterilmesini,
	- Kullanım yerinde yürürlükteki sürümlerinin olmasını,
	- Kolayca okunabilir ve tanınabilir olmasını,
	- Dış kaynaklı olan dokümanların tanımlanmasını, güncelliği ve dağıtımının kontrollü olmasını,
	- Güncelliğini yitirmiş dokümanların kullanımının önlenmesini,
	- Saklanması halinde uygun olarak tanımlanmasını sağlayacak şekilde oluşturulmuştur.
	Kurumumuzda gerçekleştirilen tüm sistem uygulamalarını gösteren kayıtlar, uygulamayı yapan tüm kişiler/birimler tarafından sürekli ve düzenli olarak tutulmaktadır. Kayıtlarımız, PR01. Döküman ve Kayıtların Kontrolü Prosedüründe açıklandığı şekilde düz...
	8. OPERASYON
	8.1 Operasyonel Planlama ve Kontrol
	Kurumumuz tüm birimlerine ait süreçler planlanmakta ve sürekli iyileştirme prensibi çerçevesinde geliştirilmeleri sağlanmaktadır. Hizmet gerçekleştirme için planlar ve projeler hazırlanırken Yönetim Sisteminin diğer süreçleri ile tutarlılığına dikkat ...
	Hizmet gerçekleştirme planlanmasında; her birimin Süreç Kartları ile süreçlerin etkileşimleri dokümante edilmiştir. Süreç aşamalarında; hizmet kalitesi, bilgi güvenliği, müşteri memnuniyeti ve risk yönetimi konuları dikkate alınmıştır.
	Kurumumuz, ürün ve hizmetlerin belirlenen gerçekleştirme şartlarına ve hedeflere uygun olarak üretilmesini alttaki yollarla planlar. Her ürün ve hizmet için gerekli olan şartların belirlenmesi bu bölümün 8.2nci maddesinde ifade edilmiştir.
	Kurumumuz bilgi güvenliği şartlarını karşılamak için PR09-Bilgi Güvenliği Prosedürünü hazırlamıştır. Bilgi Güvenliği Riskleri, FR40.Risk Değerlendirme Formu’nda analiz edilmektedir. Bilgi süreci ile ilgili hedefler FR38.Süreç izleme tablosu ile izlenm...
	Şikayet yönetim sistemi ile ilgili şartları karşılanması için SR14-Şikayet Yönetimi Süreci hazırlanmış, kontrol yöntemlerinin planlanması süreç içinde gösterilmiştir.
	Ürün/hizmet gerçekleştirilmesi ve bunların değerlendirilmesi ile ilgili kayıtlarPR01 Döküman ve Kayıtların Kontrolü Prosedürüne göre tutulur ve saklanır.
	8.2.Ürün ve Hizmetleri İçin Şartlar
	Odamız, Üyeler ve diğer müşterilerle ilgili olarak ürün, hizmetle ilgili bilgi ve şartların belirlenmesi, değişiklikler, özel istekler ve şikâyetlerin alınması için etkin iletişim düzenlemelerini belirler ve uygular. Bu iletişim kolaylık sağlayıcı yön...
	Odamızın sunduğu hizmetler ile ilgili şartlar; üye ve diğer paydaşlarımız tarafından belirtilen şartları, üye ve paydaşlarımız beyan etmese dahi ürün ya da hizmetin bilinen ve amaçlanan kullanımı için gerekli şartları, ilgili yasal ve mevzuat şartları...
	Odamızda paydaşlara ait talepler; yazılı dilekçeler, telefon, mail, web sitesi iletişim alanı, sosyal medya, anket vb. ile alınır. Taleplerin, odamızın yönetim sistemleri politika ve hedeflerine, dönemin stratejik planına uygunluğu ilgili birim yöneti...
	Gözden geçirme ve bu gözden geçirmeden kaynaklanan faaliyetlerin sonuçlarına ait kayıtlar saklanır. Yapılacak iş, ürün ya da sunulacak hizmet ile ilgili şartlar değiştiğinde ilgili belgelerin güncellenmesi ve çalışanların haberdar edilmesi konu ile ba...
	Bilgi güvenliği açısından hizmet alınan tedarikçi, yüklenici firma ya da iş ortakları çalışanları kısaca kurumun bilgi varlıklarına erişim gereksinimi olan herkes için bilgi sisteminde oluşabilecek açıklıkları en aza indirmeye yönelik PR09-Bilgi Güven...
	8.3.Tasarım
	Odamız 5174 sayılı TOBB İLE Odalar ve Borsalar Birliği Kanunu doğrultusunda işlerini yürüttüğünden 8.3 Ürün ve Hizmetlerin Tasarımı ve Geliştirilmesi maddesi hariç tutulmuştur.
	8.4 Dışarıdan Tedarik Edilen Proses, Ürün ve Hizmetlerin Kontrolü
	TL06-TEDARİKÇİ SEÇİM VE DEĞERLENDİRME TALİMATI
	SR01-YÖNETİM VE ODA MEVZUATI SÜRECİ 11.1 SATINALMA ALT SÜRECİ
	FR100-SATINALMA TEKLİF TALEP FORMU
	FR102-SATINALMA TEKLİF DEĞERLENDİRME VE ONAY FORMU
	FR98-TEKNİK ŞARTNAME
	Uşak Ticaret ve Sanayi Odası’nda satın alma işlemleri Sr01-Yönetim ve Oda Mevzuatı Süreci altında yer alan 11.1 Satınalma Alt Süreci’nin işletilmesiyle yapılmaktadır.
	Sr01-Yönetim ve Oda Mevzuatı Süreci 11.1 Satınalma Alt Sürecinde Tanımlanan aşamalar doğrultusunda satın alınacak ürün ve hizmetlerin kendisinden beklenen özellikleri karşılayabilmeleri için talepte bulunan birim tarafından Fr100-Satınalma Teklif Tale...
	Teknik şartnamelerin hazırlanmasında satın alınacak ürün veya hizmetin bir sonraki ürün veya hizmetin gerçekleştirilmesine olan etkisinin yanı sıra ilgili mevzuat, kalite politika ve hedefleri doğrultusunda taşıması gereken özellikler dikkate alınır.
	Satın alma prosesi sonunda Tl06-Tedarikçi Seçim ve Değerlendirme Talimatına göre Fr104-Tedarikçi Değerlendirme Formu ile tedarikçi değerlendirme çalışmaları yapılır, kayıtları tutulur ve muhafaza edilir.
	Odamız tarafından satın alınan ürün ve hizmetlerin sözleşme ve teknik şartnamelere uygunluğu,  Fr102-Satınalma Teklif Değerlendirme ve Onay Formu ile ilgili birim kabul eder.
	İşin özelliği gereği bazı durumlarda şartnamelerde belirtilmiş olması şartıyla harici kuruluşlardan ve bağımsız laboratuvarlardan onay şartı aranır.
	Satın alma işlemleri ile ilgili kontrol, onay, teslim ve teslim sonrası doğacak hata ve eksiklikler ile ilgili kayıtlar tutulur ve söz konusu satın alma dosyasında muhafaza edilir.
	Uşak Ticaret ve Sanayi Odası tarafından yapılan satın alma işlemlerinde satın alınacak ürünler/hizmetler için aranacak şartların belirlenmesinde bu ürünlerin/hizmetlerin kullanılacağı aşamalar için bulundurmaları gereken özelliklerin yanı sıra odamızı...
	Belirlenen şartları ihtiva eden teknik şartnameler talepte bulunan birim tarafından hazırlanır. Şartnameler hazırlanırken Bilgi Güvenliği ile ilgili kriterlerin de bulundurulmasına önem verilir.
	8.5 Hizmet Sunumu
	8.5.1 Hizmet Sunumunun Kontrolü
	Hizmet sunumunun kontrollü şartlar altında yürütülmesini sağlamak üzere süreçler belirlenir ve dokümante edilir. Süreç dokümanlarında; süreç girdileri, çıktıları, süreçlerin işletimiiçin gerekli olan kaynakları (alt yapı, mali, personel vb.), iş akışı...
	Süreçlerin işletimi ile ilgili gerekli alt yapı ve çevre sürecin planlanması, oluşturulması, uygulanması ve izlenmesi aşamalarında değerlendirilerek sağlanır. Oluşturulmuş olan süreçlerin alt yapı ihtiyaçları belirlenmiş ve sağlanmıştır.
	Süreçlerin yürütülmesinden sorumlu personel “İnsan Kaynakları Yönetimi Süreci”ne uygun olarak atanır ve değerlendirilir. Süreci yürütmekten sorumlu personelin yetkinlikleri görev tanımlarında tanımlanır.
	PR09-Bilgi Güvenliği Prosedürü, PR12-Şikayetleri Ele Alma Prosedürü ve PR13.Kurumsal Risk Yönetimi Prosedürü ve süreçlerin incelenmesi ve ölçülmesi ile ilgili uygulamalar bu prosedür ve süreçlerde tanımlanmaktadır. Plânlanmış sonuçlar başarılamadığınd...
	Kurumumuzda bilgi varlıklarına ve hedeflerine yönelik risklerin belirlenerek analiz edilmesi PR13.Kurumsal Risk Yönetimi Prosedürü’ne göre yürütülür.
	8.5.2 Tanımlama ve İzlenebilirlik
	Odamız üyeleri için ticaret sicil numarası ve oda sicil numarası verilerek üye bilgileri bu numaralar aracılığıyla takip edilir. Verilen hizmet belgelerinin üzerinde bu numaralar bulunur. Üye dosyalarının arşivlenmesi de bu numaralar ile gerçekleştiri...
	Odamıza gelen ve giden evraklara “TL01-Arşivleme Talimatı”na uygun olarak gelen/giden evrak numarası verilir ve talimata uygun şekilde saklanır.
	Hazırlanan hizmet dokümanlarında bir uygunsuzluk olması durumunda “PR05-Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürü”ne uygun olarak uygunsuz evrak anında imha edilerek karışıklığın önüne geçilir. Üyeler tarafından teslim edilen belgelerde uygunsuzluk ol...
	8.5.3 Müşteri veya Dış Tedarikçiye Ait Mülkiyet
	Odamız tarafından verilen hizmetler için üyelerden temin edilen üye bilgileri ve dokümanları müşteri mülkiyeti olarak tanımlanır. Müşteri mülkiyeti olarak tanımlanan her türlü doküman ilgili bölüm tarafından ilgili yasa ve oda kurallarına uygunluk açı...
	Dokümanlar; işlemler sırasında hasar görmemesi, kaybolmaması, arşivde hasar görmemesi ve istendiği takdirde bulunabilmesi için ilgili bölüm sorumlusu tarafından “PR01 Döküman ve Kayıtların Kontrolü Prosedürü”ne uygun olarak muhafaza edilir.
	Tedarikçi tarafından sunulan ürün ve hizmetler için odanın kullanımına sunulan mülkiyetler mümkün olması durumunda etiketlenerek tanımlanır. Bu mülkiyetin zarar görmesi durumunda tedarikçiye gerekli bildirimler yazılı olarak yapılır. Tedarikçi tarafın...
	8.5.4 Muhafaza
	Odamız tarafından verilen hizmetler kapsamında ortaya çıkan evrakların üyeye teslimine kadar zarar görmemesi ve üçüncü şahısların eline geçmemesi amacıyla üye ya da temsilcisi şahsen gelmediği sürece hazırlanmaz. Bu evraklar üyenin kendisine ya da yet...
	Kargo ya da posta yolu ile gönderilen evraklar zarfa konularak alıcısına teslim edilecek şekilde gönderilir.
	Son onay alınmamış hiçbir kayıt ya da işlem müşteriye sunulmaz. Müşteriye sunulacak dosyalar, kayıtlar arşivde muhafaza edilir. Kayıt ve dokümanların muhafazası ile ilgili yöntemler hazırlanan TL01-Arşivleme Talimatı’nda dokümante edilmiştir. Her biri...
	8.5.5 Teslimat Sonrası Faaliyetler
	Oda faaliyetleri Hizmeti ile ilgili teslimat sonrası faaliyet bulunmadığından 8.5.5 teslimat sonrası faaliyetler maddesi hariç tutulmuştur.
	8.5.6 Değişikliklerin Kontrolü
	Değişim Yönetim Planında belirtilen Değişim Sebebinin belirtilen süreç sonunda gerçekleştirilip gerçekleştirilmediğinin kontrolü, planda yer alan Sonuç ve Değerlendirme Raporu ile sağlanır. Yapılan toplantılar kayıt altına alınır ve bu kayıtlar muhafa...
	8.6 Ürünlerin ve Hizmetlerin Piyasaya Sunumu
	Hizmetin sunumuna ilişkin kontrol aşamaları ilgili süreçlerde tanımlanır. Kontrol aşamalarında hizmetin şartlara uygunluğu ilgili personel tarafından değerlendirilir. Kontrol işlemleri tamamlanmadığı sürece hizmet sunumu sonuçlandırılmaz. Yapılan bu k...
	8.7 Uygun Olmayan Çıktının Kontrolü
	Odamız hizmet şartlarına uymayan hizmetin, yanlışlıkla kullanımının ve teslimatının önlenmesi için gereken tanımlama ve kontrol yöntemlerini belirlemiş ve “PR04-Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürü”nde tanımlamıştır.
	Tespit edilen uygunsuzluklar anında giderilemiyor ise kayıt altına alınır ve giderilmesi ile ilgili faaliyetler başlatılır. Uygunsuzluğun giderilmesinden sonra tanımlanmış kontroller tekrarlanarak şartlara uygunluğu yeniden teyit edilir.
	Hizmet sonrası; üye ya da oda tarafından tespit edilen uygunsuzluklarda hizmet dokümanı üyeye iletilmiş ise üye derhal bilgilendirilerek hizmet dokümanı geri çağrılır, doküman üyeden alınır, imha edilir ve hizmet tekrarlanır.
	Tespit edilen uygunsuzluklara ilişkin kayıtlar “FR41-Uygunsuzluk Kayıt Formu” ile kayıt altına alınır ve “PR01-DOKÜMAN ve KAYITLARIN KONTROLÜ PROSEDÜRÜ”ne uygun olarak muhafaza edilir.
	9. PERFORMANS DEĞERLENDİRME
	9.1 İzleme, Ölçme, Analiz ve Değerlendirme
	9.1.1 Genel
	Kurumumuz Yönetim Sistemlerinin uygunluğunu göstermek, etkinliğini ve sürekliliğini sağlamak için gerekli olan izleme, ölçme, analiz ve geliştirme işlemlerini planlamakta ve uygulamaktadır. PR09-Bilgi Güvenliği Prosedürü, PR12-Şikayetleri Ele Alma Pro...
	Yaptığımız çalışmalarda amacımız;
	- Hizmet şartlarına uygunluğunu göstermek,
	- Yönetim Sistemleri politikasına uygunluğu göstermek,
	- Yönetim Sisteminin uygunluğunu güvence altına almak,
	- Yönetim Sisteminin etkinliğini sürekli iyileştirmektir.
	Değerlendirme toplantıları, organ toplantıları yerinde değerlendirme çalışmaları (üye ziyaretleri,  kıyaslama toplantıları vb.), iç tetkik çalışmaları, dış tetkik çalışmaları, yurtiçinde ve yurtdışındaki başarılı örneklerle kıyaslama çalışmaları, eğit...
	9.1.2 Müşteri Memnuniyeti
	Üye ihtiyaç ve beklentilerinin ne ölçüde karşılandığının tespiti amacıyla yıl boyunca üye ile her temas noktasında anketler yapılır. Anket sonuçları her ay sonunda raporlanır ve sistem geliştirme toplantılarında değerlendirilir. Yıl boyu toplanan tüm ...
	“SR14-Şikayet Yönetimi Süreci” ile ilgili memnuniyet ile birlikte üyeye sunulan hizmetlere ilişkin olarak üye memnuniyet anketi dışında faaliyet sonrası değerlendirme anketleri ile de geri bildirim alınır. Faaliyetler sonrası toplanan bu değerlendirme...
	Üye Memnuniyeti ile ilgili faaliyetler “PR08-İletişim Prosedürü”, “PR12-Şikayetleri Ele Alma Prosedür” ve “SR07-Üye İlişkileri”ne uygun olarak yürütülür.
	9.1.3 Analiz ve Değerlendirme
	Uşak Ticaret ve Sanayi Odası, yönetim sistemlerinin etkinliğini ve uygunluğunu göstermek ve etkinliğinin sürekli iyileştirilmesinin nerelerde yapılabileceğini değerlendirmek için uygun verileri belirler, toplar ve analiz ederek anlamlı bilgiye dönüştü...
	Uşak Ticaret ve Sanayi Odasında yapılan veri analizleri aşağıdakilerle ilgili bilgileri sağlamaktadır;
	 Müşteri memnuniyeti çerçevesinde yapılan çalışmalar (anket, şikayet, talep, öneri vb. çalışmalar)
	 Ürün ve hizmete ilişkin şartlara uygunluk verileri, süreçlerle ile ilgili ölçme, analiz ve iyileştirme uygulamaları,
	 Yasal ve diğer düzenlemelere uygunluk değerlendirme kayıtları,
	 Yönetim sistemleri ile ilgili hedeflere ait faaliyetler,
	 Birimlerin yürüttüğü iş ve işlemler kapsamında hazırlanan Hedef Eylem Planları,
	 Uygun olmayan ürün ve faaliyet bilgileri, uygunsuzluklar,
	 Düzeltici ve iyileştirici faaliyet kayıtları,
	 Tedarikçi değerlendirme faaliyetleri (anket, şikayet, öneri vb. çalışmalar),
	 İç ve dış tetkiklerle resmi denetleme sonuçları,
	 Çalışanlarla ilgili veriler
	 Eğitimlerle ilgili veriler,
	 Süreçlerin ve ürün-hizmetlerin özellikleri ve eğilimleri,
	 Stratejik Plan, Performans Programı, Faaliyet Raporu verileri,
	 Kullanılan programlardan alınan veriler
	gibi faaliyetlerle ilgili veriler toplanmakta ve istatiksel yöntemlerle (çubuk, pasta diyagramları, pareto analizi, excel tabloları vb.) analiz edilerek değerlendirmektedir. Bütün aşamalarda, verilere göre karar verme yaklaşımının uygulanabilmesi bu v...
	Veri analizi sonucunda mevcut ve olası uygunsuzluklar ele alınır ve PR04-Düzeltici ve İyileştirici Faaliyetler Prosedürü uygulanır.
	9.2 İç Tetkik
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