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GIRIS

Kalite Yonetim Sistemimizin temel dokiimani olan Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odas1 Kalite El Kitabi, Y 6netim
tarafindan hazirlanmigtir. Kalite El Kitabi, TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistem standardinda belirtilen
maddelerden uygulanabilir olanlarina karsilik gelen birincil ve ikincil mevzuat sartlarina uygun Kalite Yonetim
Sisteminin kapsamini, uygulanabilir olmayan maddelerini, Kurulusun (Birimimizin) Baglamini, Risk ve
Firsatlarini, Kalite Politikasin1 , Organizasyon Semasini , Gorev, Yetki ve Sorumluluklarini, Proseslerini ve
bunlarin aralarindaki etkilesimleri, dokiimante edilmis bilgileri ve bunlara yapilan atiflar1 genel hatlariyla
anlatmak amaciyla hazirlanan dokiimandir.

ONSOZ

Bu Kalite El Kitabinda Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odas1 gérevleri ve hizmet anlayisi ¢cergevesinde, uluslararasi
bir standart olan TS EN ISO 9001 standartlarina uygun seviyede kurmus oldugu Kalite Y6netim Sistemi ve s6z
konusu standardin her maddesindeki uygulamalar1 agiklanmaktadir.

Kalite El Kitabimiz, Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odas1 Kalite Yonetim Sisteminin etkili olmasini ve verdigimiz
hizmetlerin ilgili taraflarin gereksinim ve beklentilerini karsilamasini teminen, organizasyon yapimiz i¢inde
hizmetin sunulmast ile ilgili siiregleri, kontrol faaliyetlerini, risk ve firsatlar1 ve dokiimante edilmis bilgileri acik
ve anlasilabilir sekilde aktarmak {izere, ¢alisanlarimizin 6zverili katkilari ile hazirlanmistir.

TAAHHUTNAME

Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odasi Kalite Yonetim Sisteminin (KYS) gelistirilmesi, uygulanmasi ve
lyilestirilmesini teminen, verdigimiz hizmetin gereksinim ve beklentileri tam olarak karsilamasina yonelik olarak
TS EN ISO 9001 Standardina uygun is ve siireglerde risk temelli proses yaklasgiminin esas alindigini, 'Kalite
Politikasinin' olusturuldugunu, kalite politikamizin yasatilabilmesi amaciyla kalite hedeflerinin belirlendigini,
yilda en az bir kere Yonetimin Gézden Gegirme Toplantisi'nin (YGG)(YGG Toplant1 Tutanagi) yapildigini ve
KYS’yi uygulamak icin gerekli olan kaynaklarin tespit edilip saglandigini taahhiit ederim.
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TANIMLAR, KISALTMALAR, ATIF YAPILAN STANDARTLAR ve DOKUMANLAR
Isbu Kalite El Kitabinda gegen;
Tanimlar :

Politika : Ust yonetim tarafindan kabul edilen, kurulusun amag ve ydnlendirmesi.

Vizyon : Ust Yénetim tarafindan ifade edilen kurulusun olmak istedigi durum

Misyon : Ust Yonetim tarafindan ifade edilen kurulusun varolus amaci

Strateji : Uzun vadeli ya da genel amaca ulagmak icin yapilan plan

Ust Yonetim: Yonetim Kurulu Uyeleri, Yénetim Kurulu Baskani, Yénetim Kurulu Baskan Yardimcilari ve
Genel Sekreterlikten olusur.

Katihm: Bir faaliyet, olay veya durumun i¢inde yer alma

Baghlik: Paylasilan amaglara ulagsmak i¢in yiiriitiilen faaliyetlerin i¢inde yer alarak katki saglama

Kurulusun Baglami: Kurulusun amaglarini gelistirmesine ve ulasmasina etki eden i¢ ve dis konularin biitiini
Tlgili Taraf (Paydas): Bir karar veya faaliyetle kendilerini etkileyebilen, etkilenebilen ya da bir karar ya da
faaliyetle kendilerinin etkilenecegini diisiinen kisi veya kurulus. Odamizda I¢ ve Dis Paydas olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir.

Miisteri: Miisteri kavramu, i¢ ve dis miisteri olarak ele alinmistir. I¢ Miisteri Oda Personeli D1s Miisteri odanin
iiyeleri olarak tanimlanmuistir.

Tedarikei: Kurulusa iiriin veya hizmet saglayanlar

Dis Tedarikei: Kurulusun pargasi olmayan saglayici

Amacg/Hedef: Ulasilmak istenen sonug

Cikti: Bir prosesin sonucu

Performans: Olgiilebilen sonug

Risk: Belirsizlik etkisi

Veri: Bir nesne ile ilgili gergekler

Bilgi: Anlamli veri

Dokiiman: Bilgi ve i¢cinde bulundugu ortam

Dokiimante Edilmis Bilgi: Kurulus ve icinde yer aldig1 ortam tarafindan kontrol edilmesi ve siirdiiriilmesi
gereken bilgi.

Kisaltmalar:
DF Diizeltici Faaliyet,

KEK Kalite El Kitabs,

KYS Kalite Yonetim Sistemi,

KYT Kalite Yonetim Temsilcisi

YGG Yonetimin Gozden Gegirmesi,
ZTSO Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odasi

TOBB Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi
EBYS Elektronik Belge Yonetim Sistemi
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- Standart: TS EN ISO 9001, TS EN ISO 9000, TS EN ISO 19011 ve TS EN ISO 31000 Standartlarini,

- Yonetim: Standardin “Liderlik” basligi altinda tanimlanan ve tarif edilen liderligi gosteren ve taahhiit eden iist
yoOnetimi ifade eder. Yukaridaki terim ve kisaltmalar haricinde kullanilan diger terim ve kisaltmalar, Standart ile
uyumlu olup, Standartlarin giincel versiyonlar1 esastir. Standartlarin giincelliklerinin takip usiilleri, kayith bilgi
prosediiriinde (ZTSO’da Dokiimante Edilmis Bilgiye Yonelik Faaliyetler Prosediirii detaylandirilmistir.
KAPSAM

ZTSO Kalite El Kitab1 TS EN ISO 9001 standardinin gereklerini kapsamaktadir. Bu kitapta belirtilen esaslar
ZTSO hizmetlerinin ytriitiilmesinde uygulanmaktadir. Kitapta gorevleri tanimlanmais her siire¢ birimi ve personel
kendi yetki diizeyinde kitabin sartlarini yerine getirmekle yiikiimliidiir.

UYGULANABILIR OLMAYAN MADDELER

TS EN ISO 9001 standardinin 7.1.5.2, 8.3 maddeleri ZTSO’da Kalite Yonetim Sistemi agisindan uygulanabilir
degildir. S6zii edilen maddelerin uygulanabilir olmama gerekgeleri ilgili madde basliklar1 altinda agiklanmastir.

FiRMA TANITIMI

Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odasi, 5174 Sayili Kanunun 4. maddesindeki esaslar ¢er¢evesinde iiyelerinin
miisterek ihtiyaglarini karsilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylagtirmak, meslegin genel menfaatlere uygun
olarak gelismesini saglamak, mensuplarinin birbirleri ve halk ile olan iligkilerinde diiriistliigii ve giiveni hakim
kilmak tizere mesleki disiplin, ahlak ve dayanigmay1 korumak ve bu Kanunda yazili hizmetler ile mevzuatla
odalara verilen gorevleri yerine getirmek amaciyla kurulan, tiizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde

meslek kuruluslaridir.
Buna gore Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odasinin gorevleri;

- Ticaret Sicil islemlerini yiiriitmek

- K Belgesi islemlerini yiiriitmek,

- T1ir ve Karayolu hizmetleri ylirtitmek,
- AB Projele hizmetlerini yapmak,

- Uye islemlerini yiiriitmek

- Oda Sicil islemlerini yiirtitmek
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KURULUSUN BAGLAMI
4.1 Kurulus ve Baglaminin Anlasilmasi

Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odasi, TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Standardinin sartlarina uygun olarak i¢ ve
dis hususlar1 belirlemis, Kalite Yonetim Sistemini (KYS) kurmus ve dokiimante etmis olup, geregini yerine
getirmektedir. Sistemin uygunlugu kesintisiz olarak siirdiiriilmekte ve etkinligi siirekli olarak iyilestirilmektedir.
ZTSO Kalite Yonetim Sistemi, birbirlerine geri besleme veren, katma deger yaratan ve birbirleri ile iligkili
prosesler ile uygulamalar1 kontrol eden ve iyilestiren prosediirler iizerine kurulmus olup, dokiimante edilen
bilgiler yayimlanmakta ve ebys ile saklanmaktadir.

KYS asagidaki unsurlar ele alinarak hazirlanmistir:

- KYS i¢in gerekli proseslerin ihtiyag¢lar1 ve uygulamalar1 saptanmistir.

- Proseslerin birbiri ile iligkileri ve proses dizini belirlenmistir.

- Proseslerin isleyis ve kontroliiniin etkililigini saglamaya yonelik olarak, proseslerde uygulanacak kontrol
kriterleri ve metotlar1 tespit edilmis, bunun i¢in gerekli olan kaynaklarin ve bilginin mevcut olmasi saglanmistir.
- Proses performanslarinin 6l¢iilmesi, izlenmesi ve analiz edilmesi saglanmis, bunun i¢in gerekli olan kaynaklarin
ve bilginin mevcut olmasi saglanmastir.

- KYS’deki kayitlarin kontrol ve analizi, uygunsuzluklarin kontrolii, diizeltici faaliyetler ve risk ve firsatlar1 ele
almak i¢in yapilacak eylemler ilgili prosediirlerde tanimlanmigtir.

- Proseslerin siirekli iyilestirilmesi ve planlanan sonuglara ulasmak icin gerekli faaliyetlerin uygulanmasi
Yonetim Gozden Gegirme (YGQG) Prosediiriinde tanimlanmuistir.

- Proses etkilesim tablosu yayimlanmis, proses tanimlarina ise ilgili Proses Kartlarinda yer verilmistir.

I¢ ve dis baglamin anlasilmas1 amaciyla Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odasinda yapilan i¢ ve dis ¢evre
analizlerinden elde edilen bulgular esas alinmaktadir.

4.2 Tlgili Taraflarin Ihtiyac¢ ve Beklentilerinin Anlasiimasi

Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odas1 Standart’in sartlarina uygun olarak, 5174 Sayili Kanunun 4. maddesi ile
birincil ve ikincil mevzuat hiikiimleri ¢er¢evesinde, hizmetlerini ilgili taraflarin ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate
alarak diizenli olarak saglamakta, izlemekte ve gézden gecirmektedir.

4.3 Kalite Yonetim Sisteminin Kapsaminin Belirlenmesi

Odamiz bir kamu kurum niteliginde meslek kurulusu olma 6zelliginden dolay1 5174 sayili Tiirkiye Odalar ve
Borsalar Birligi Kanunu ve Yo6netmeliklerine gore hizmet vermektedir. Bu nedenle ZTSO ’da uygulanan kalite
yonetim sistemimizin kapsami “Ticaret ve Sanayi Odas1 Hizmetleri Sunumu” dur.

Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda uygulanabilir olmayan hususlar ve gerekceleri asagida verilmistir:

7.1.5.2 Olgiim Izlenebilirligi

Kurumumuz gérev alani dahilinde gerceklestirdigimiz hizmetler i¢in izleme ve 6lgme kaynagi
kullanilmadigindan standardin bu maddesi uygulanmamaktadir.

8.3 Uriin ve Hizmetlerin Tasarimi1 ve Gelistirilmesi
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ZTSO Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi'ne bagl bir Oda olup, verdigi hizmet yasalarla sinirlandirilmistir. Bu
nedenle bagimsiz olarak bir hizmet tasarimini uygulamasi miimkiin olmamaktadir. TS EN ISO 9001:2015
kapsaminda yer alan tasarim ve gelistirme maddesi uygulanmadigindan bu konuda herhangi bir tanimlama

yapilmamustir.

Kapsam Formu (Kapsam Formu) ile kayit altina alinmustir.

KYS KAPSAMININ BELIRLENMESI

1. Kurulus

Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odas1

2. Uriin ve Hizmetler

Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odas1 Hizmetleri Sunumu

Uyemiz olan kuruluslarin ve ¢alisanlarin; verimli, kaliteli, gelisen,
diinya ile rekabet edebilen, ¢evre koruma bilinciyle davranan kurum
olmalar1 i¢in; bilimsel dayanagi olan her tiirlii destek, egitim ve

3. Amag caligmay1 saglayan; ayni zamanda bdlgenin ve iilkenin ekonomisine
katki saglayacak bigimde, yasam kalitesini yiikselterek cagdas ve 6zgiin
bir yapiya ulagmasinda onciiliik eden ve yon veren bir kurum olmak.
Boliim bazli olusturulmus olan ZTSO Kalite Hedefleri Planinda yer

4. Hedefler almaktadir.

5.a Dis Baglam

Yasal :

1. 5174 sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar
Kanunu ve bu kanuna dayanilarak ¢ikartilan yonetmelikler

2. 6102 sayil1 Tiirk Ticaret Kanunu ve bu kanun ile ilgili diger yasal
diizenlemeler

3. 4857 sayili Is Kanunu
4. 657 sayil1 Devlet Memurlar1 Kanunu
5. 5187 sayili1 Basin Kanunu

6. 5362 sayil1 Esnaf ve Sanatkarlar Meslek Kuruluslari Kanunu

Teknolojik :

1. Internet Erigimi

2. TOBB-Net Sistemi

3. Siber Saldir1

4. Sosyal Medya Hesaplari
5. Lisansl Yazilimlar

6. Teknolojide Yenilik
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Rekabet Sartlar :

1. Akreditasyon Sistemi Kapsaminda Oda ve Borsalarin A/B/C Sinifi
olarak ayrilmasi

2. Esnaf ve Sanatkarlar Odasina ve ZTSO’ya kayit olma hakki bulunan
igyeri sahipleri

3. Sanayi kuruluslariin merkezlerinin Istanbul’da olusu

Pazar Kiiltirel :
1. Uyelerimizin varligini siirdiirebilmeleri
2. Plansiz Girisimeilik

3. Uye Yapmizin ulusal ve uluslararast marka olmus firmalardan
olusmasi

Sosyal :

1. Diger Kamu Kurum ve Kuruluslar

2. Yogun gog sebebi ile niteliksiz is giiciiniin artmasi
3. Niifus artisina bagh giivenlik yetersizligi

4. Bolgede ki aidiyet duygusunun zayifligi

5. Nitelikli personel ihtiyaci

Ekonomi :

1. Ulusal ekonomik durum
2. Finansal Giivenlik

3. Ozel ve Devlet Bankalari
4. Kredi

5. Odalarin goniilliik esasi ile ¢alismasi durumu

Cevre:

1. Su Kaynaklari

2. Carpik Kentlesme

3. Enerjinin verimsiz kullanilmasi

4. Uluslararasi havaalaninin varligi ve limanlara yakinlik

5. Universite bulunmasi
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6. Jeopolitik Konumu

Tedarikgiler:

1. Tedarikgilerin Giivenilirligi

2. Calisan tedarikgilerin varliklarini siirdiirebilmeleri
3. Yeni tedarikgiler

4. Basin

Degerler:

1. ZTSO i¢ Yonergesi

2. ZTSO Harcirah Yonergesi

3. ZTSO Burs Yonergesi

4. ZTSO Hizmet Standartlar1 Tablosu
5. Misyon

6. Vizyon

7. Kalite Politikas1

8. Haberlesme Politikasi

9. Insan Kaynaklar1 Politikasi

. 10. Mali Politika

5.b I¢ Baglam o
11. Uye Iliskileri Politikas1
12. iletisim Politikas1

13. Bilgi Giivenligi Politikas1

Kurum Kiiltiirii:

Kalite sistemini benimsemis, siirekli gelismeyi hedefleyen, {iyeleri,
calisanlar1 ve cevresindekilerin tavsiyelerini elestirilerini ve isteklerini
degerlendirerek karar alan, mevzuat ve yonetmeliklere uygun sekilde;
ilkelerine, taahhiitlerine, calisma prensiplerine sadik olan, meslek etigini
ve taahhiidiinii koruyan, iiyelerine ve i¢inde bulundugu topluma kars1
sorumluluk sahibi bir kurum olmak.

Bilgi Birikimi:

1.Faaliyetlerden, standartlardan, yayimnlardan elde edilen/kazanilan
giivenilir dogru bilgi
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. Ulke Raporlar1
. Sektor Raporlari

Kurulusun Performansi:

1.

ZTSO Personel Performans Yonetim Sistemi

2. Kaynaklarin Kullanimi

3. B Sinift Oda olmasi

4. Hedeflerini Gergeklestirme Orani
5. Uye (i¢-dis) Memnuniyet Orani
6.
7
8
9

Bolgenin en biiyiik Ticaret ve Sanayi Odasi olmast

. Hizmet Binast
. Ucretsiz egitim ve danismanliklar

. Uyeler igin indirim saglanan kurumlar

Tlgili Taraf

Ihtiyac¢ ve Beklentiler

Uyelerimiz

1. KYS ve yasal mevzuatlar ¢ergevesinde, objektif ve tarafsiz olarak,

seffaflik ve gizlilik ilkelerine bagl, liye odakli yonetim anlayisi.

2. Lobicilik faaliyetleri

3. Uye talepleri dogrultusunda iicretsiz egitimler

4. Uye sikayet, talep ve sorunlar1 6n yargisiz ve adil bir sekilde

degerlendirmek

5. Hatasiz, hizli ve giiler yiizlii hizmet

6. Uyeleri yurt igi ve yurt dis1 yatirimlar icin tesvik
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7. Uyelerden gelen sorunlara nitelikli personeli, idarecileri ve
danigmanlari ile birlikte uygulanabilir ¢6ziim 6nerileri bulup,
uygulayarak, Uyelerin memnuniyetini en iist diizeyde saglamak.

8. Yapilan faaliyetler hakkinda bilgilendirmeler

9. Odamiz caligsanlar1 veya iist yonetim tarafindan ziyaret edilmeleri.

Odamiz Caligsanlari

Iyi bir calisma ortamu, Is Giivenligi, saglik-emniyet, egitim, takdir
edilme, 6diillendirilme, gorev tanimlarinin belirlenmesi, tatmin edici
maas .

Tedarikgiler

Satin alma hacminde ve kapsaminda artis, uzun siireli temin sozlesmesi,
gelecek satin almalar i¢in bilgilendirme, zamaninda 6deme.

Sivil Toplum kuruluslar

Is birligi halinde olmak, organizasyon/egitim/toplant1 vb. faaliyetler
gerceklestirmek, bilgi aligverisinde bulunulmasi.

Hiikiimet / Toplum

Cevrenin korunmasi, etik davranis, sosyal yardimlar, iiyelerinin ¢aligma
kapasitelerini gelistirmek i¢in faaliyetler yaparak is hacimleri ve
vergilerde artig olmasini saglamak.

Basin

Basin Biiltenlerinin Gonderilmesi, Odamiz faaliyetleri hakkinda
bilgilendirmelerin yapilacagi Basin Toplantilar1 gergeklestirmek, Yerel
Basin Gazetelerine dnemli giin ve haftalarda ilanda bulunmak, Ust
Yonetime kolay ulagim, Odamiz biinyesinde ¢alisma alani, Roportaj ve
programlarina katilim.

TOBB

1. Uyelerinin miisterek ihtiyaglarmi karsilamak, mesleki faaliyetlerini
kolaylastirmak, meslegin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini
saglamak, mensuplarinin birbirleri ve halk ile olan iligkilerinde
dirtistliigli ve gliveni hakim kilmak iizere mesleki disiplin, ahlak ve
dayanigsmay1 korumak ve 5174 Sayili Kanun ve ilgili yonetmeliklerde
belirtilen yazili hizmetler ile mevzuatla odalara verilen gorevleri yerine
getirmeleri

2. Odamizin tim {dyelerinin ¢ikarlarim1 temsil eden, rekabet
edebilirliklerini ve biiyiimelerini destekleyen en 6nemli organlar olmalari
i¢in onlara liderlik yapmasi

3. Odamiza gonderilen duyurularin tiyelerimiz ile en hizli ve hatasiz
sekilde duyurulmasi

4. Gorlis yazilaria cevap verilmesi

5. Gelen yazilara hizli ve hatasiz sekilde cevaplandirilmasi
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6. Akreditasyon Standardinin gereklerini eksiksiz gergeklestirmek ve
tiyelerimiz daha iyi bir hizmet sunmak.

7. Yillik Faaliyet Raporu ve Oz degerlendirme raporlarinin hazirlanmast.

8. Verilen gorevlendirmeler

Kamu Kurum ve Is birligi halinde olmak, Bilgi alisverisinde bulunmak, gelen yazilara
Kuruluslar hizl1 ve hatasiz cevaplandirmak.
Eksperler Giivenilir Calisma ortami, hatasiz ve eksiksiz planli bilgilendirme,

konuya hakim personel, 6demelerin zamaninda yapilmasi.

Uye Memnuniyetinin artmasi, Sikayetlerin olmamasi, B smifi oda
olunmasi, Yillik Is plan1 ve 4 Yillik Stratejik Planda belirlenen hedeflerin

Ust Yonetim eksiksiz gergeklesmesi. Siirekli Gelisen, Cagdas Yonetim Anlayist ile
Yonetilen, Fikirlerine Deger Verilen, Farkliliklar Yaratan, Marka Haline
Gelmis Lider Bir Oda Olmak Vizyonu ¢ercevesinde ¢alismak.

Bankalar Iyi Finansal Performans, mevduat hesaplari i¢in faiz oranlarinin

alinmasi.

Dis ve I¢ Baglam da gériilen konular ve ilgili taraflarin beklentileri géz éniine almarak Kurulusumuzun
Stratejik Plan1 ve ilgili proseslerini etkileyecek risk ve firsatlarin degerlendirme tablosunda tanimlanmustir.

4.4 Kalite Yonetim Sistemi ve Prosesleri
4.4.1 Kalite Yonetim Sisteminin Kurulmasi, Uygulanmasi, Siirekliliginin Saglanmasi ve lyilestirilmesi

Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odasi, Standardin sartlarina uygun olarak, ihtiya¢ duyulan prosesler ve bunlarin
birbiri ile etkilesimini igeren kalite yonetim sistemini kurmus, aktif olarak uygulamaya gegirmis ve siirekliligini
saglamis olup, siirekli iyilestirmektedir.

Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odas1 Kalite Yonetim Sistemi; ZTSO organizasyonel biiytikliigi, gerceklestirilen
proseslerin karmasiklig1 ve personelin yetkinligi gz oniine alinarak asagidaki bagliklarda olusturulmustur:

- Kalite Politikasi,

- Kalite Hedefleri,

- Kalite El Kitabi,

- Dokiimante edilmis prosesler,

- Dokiimante edilmis prosediirler,

- Dokiimante edilmis risk ve firsatlar,

- Tetkik planlari, talimatlar, proses kartlari, gorev tanimlar1 gibi, etkililigin ve siirekli iyilestirmenin gostergesi
olan kayaitlar.

ANA PROSESLER ALT PROSESLER

YONETIM Yonetim Taahhiidi
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Uye Odaklilik

Kalite Politikas1

Uye Iliskileri Politikas1

Diger Politikalar

Planlama

Sorumluluk, Yetki ve Iletisim
Yonetimin Gozden Gegirmesi
Stratejik Planlama

Insan Kaynaklar

Satin alma
KAYNAK YONETIM Eksper Secme ve Degerlendirme

Insan Kaynaklar

Ticaret Sicil Islemleri

Oda Sicil Islemleri

Basin Halkla Iligkiler Islemleri
Kapasite Islemleri

HiZMET GERCEKLESTIRME K Belgesi Islemleri

Rayi¢ Bedel Islemleri

Bilgi Islem Islemleri

Tir ve Karayolu Islemleri

Proje Islemleri

Uye Memnuniyeti
Personel Memnuniyeti

I¢ Tetkik
IZLEME, OLCME, ANALIZ,

IYILESTIRME Proseslerin Izlenmesi ve Olglilmesi

Hizmetin {zlenmesi ve Olgiilmesi
Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii

Diizeltici Faaliyet
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Uye Sikayetleri Ele Alma

Risk ve Firsatlarin Belirlenmesi

UYE HIZMET GERCEKLESTIRME

Uye Talebi

ﬁ Girdi

Ticaret Sicil

|

Oda Kayit

Tir ve Karayolu
Hizmeti

N
Kapasite
Raporu

L

Son islem |:>

Arastirma

ﬁ Cikti

Uye Memnuniyeti

Il

K Belgesi
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PROSESLERIN ETKILESIMI TABLOSU

Taahhiit, Uye Odaklilik, Politikalar, Planlama, Sorumluluk Yetki ve iletisim,
Yonetimin Gozden Gegirmesi, Kaynak Yonetimi.

Yonetim

U U

Hizmet Gergeklestirme

:> 3.Basin Yayin Halkla iligkiler

Girdi
:> 4 Kapasite Raporu Cikti

:> 5.K Belgesi
:> 6. Proje

:> 7. Tir ve Karayolu Hizmeti

Uye Sartlari
naAlunuwsaiy aAn

] 11

izleme, Olcme, Analiz, iyilestirme Prosesleri

Uye Memnuniyeti, Personel Memnuniyeti, i¢ Tetkik, Proseslerin izlenmesi ve
Olgiilmesi, Hizmetin izlenmesi ve Olgiilmesi, Uygun Olmayan Hizmetin Kontrol,
Surekli iyilestirme, Diizeltici Faaliyet
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4.4.2 Proseslerin Uygulanmasinda Dokiimante Edilmis Bilgi

Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odasi, Standardin sartlarina uygun olarak, ihtiya¢ duyulan proseslerin
uygulanmasini desteklemek ve planlanan sekilde yiiriitiilmesini saglamak i¢in gerekli dokiimantasyonu
olusturmus, elektronik ortamda muhatazasi i¢in gerekli altyapiyr kurmus ve dokiimante edilmis bilginin
stirekliligini saglamistir.

Referanslar:

Kapsam Formu (Kapsam Formu)

Y GG Prosediirii

Proses Kartlarinda

Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Risk ve Firsatlara Yonelik Faaliyetler Prosediirii



KALITE YONETIM SISTEMI

KALITE EL KITABI
TS EN IS0 9001:2015

ilk Yayin Tarihi Revizyon Sayfa
01.05.2017 No/Tarihi 19/36
01/25.03.2024

5. LIDERLIK
5.1 Liderlik ve Taahhiit

Yonetim, kalite politikasin1 olusturmustur. Yonetim kalite politikasinda belirlenen degerlere sadik kalmayi
taahhiit etmis ve politikasini tlim ¢alisanlarina iletmistir. Kalite Politikamizin yasatilabilmesi amaciyla kalite
hedefleri belirlenmistir. Bu hedeflerin ger¢eklestirilebilmesi amactyla gerekli kaynaklar tahsis edilmistir. Kalite
politikasinin belirlenmesinin yan1 sira Zonguldak Ticaret ve Sanayi Odasi yonetim ve organizasyon modeli de
belirlenerek organizasyon semasinda var olan her bir personel i¢in gorev, yetki ve sorumluluklar belirlenmis ve
yayinlanmistir. Kalite Yonetim Sisteminin, Kalite Politikas1 ve ZTSO Stratejik Plani ile tutarli olup olmadigi ve
belirlenen hedeflere ulagsmak i¢in uygun ve etkili sekilde isleyip islemedigi Y dnetimin Gézden Gegirmesi (Y GG)
toplantilarinda (YGG Toplanti Tutanagi) degerlendirilmektedir. Ust yonetim haricindeki diger y®énetim
kademelerinin ve yonetim kademelerinde gorev almayan diger personelin giiglendirilmesi ve liderliklerini
gostermek tizere desteklenmesi hedefi baglaminda, birim sorumlular1 ve personeli ek gorevler verilerek
desteklenmektedir.

5.2 Miisteri Odag:

Yonetim; yasal mevzuata, standartlara, yonetmeliklere, {iye ihtiya¢ ve beklentilerine uygun calisarak, liye
memnuniyetinin arttirtlmasi1 yoniinde faaliyetlerini yerine getirmektedir. ZTSO verilen hizmetlerin her
asamasinda hizmet ile ilgili isteklere odaklanilmakta, {iye beklentilerinin ne derece karsilandigini 6lgmek
amaciyla anketler diizenlenmekte, proses performans kriterleri izlenmekte, sunulan hizmetlerin uygunlugunu
etkileyebilecek risk ve firsatlarin belirlenmesine ve giincellenmesine yonelik faaliyetler yiiriitilmektedir. Sayilan
hususlarin YGG toplantilarinda (YGG Toplant1 Tutanagi) degerlendirilmesi yoluyla da iyilestirme ¢aligmalari
yapilmaktadir.

5.2 Kalite Politikasi
5.2.1 Kalite Politikasinin Olusturulmasi

Kalite politikasi list yonetim tarafindan belirlenmistir. Kalite politikasinin uygunlugu YGG toplantilarinda (YGG
Toplant1 Tutanag1) gozden gegirilerek, gelismeler ve ihtiyaglar dogrultusunda revize edilmektedir.

MiSYONUMUZ
Uyelerimize yenilik¢iligi esas alan siirdiiriilebilir kurumsal yapr ile etkin ve hizli hizmet saglamaktir.
VIiZYONUMUZ
Enerjinin bagkenti Cumhuriyetin ilk sehri Zonguldak’1 tarim, sanayi, ticaret ve turizm ig¢in inovatif ve ¢evreci
bir cazibe merkezi haline getirmeye onciiliik etmektir.
KALITE POLITIKAMIZ
5174 Sayili Kanun’a Bagli, TOBB Akreditasyon Sistemi ve ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi ve ISO 10002

Miisteri Memnuniyet Sistemi kapsaminda {iyelerinin talep, beklenti ve Onerilerine uygun, ¢agin gereklerine
uygun hizmet anlayisiyla {iye memnuniyetini saglamak.
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5.2.2 Kalite Politikasinin Duyurulmasi

Kalite politikast birim i¢inde duyurulmus, yayimlanmis ve tiim g¢alisanlarin gorebilecegi sekilde yazili metin
halinde ZTSO yonetim katina ve ¢esitli noktalara asilmigtir.

5.3 Kurumsal Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

ZTSO organizasyon semasi, her bir personelin hangi birimde ve hangi sorumlulukta gorevlendirildigi ve her bir
alt birimin gorev tanimi ve faaliyet alani, siirekli olarak giincellenen ve KYS Gorev Tanimi ile belirlenmektedir.
Miinhasiran KYS ile ilgili isleri koordine etmek iizere ZTSO biinyesinde yetkin personelden olusturulan bir
Kalite Yonetim Temsilcisi kurulmustur. ZTSO kalite politikas1 ve hedeflerine yonelik faaliyetleri yoneten,
uygulayan ve dogrulayan tiim ¢alisanlarin gorevleri, yetkileri ve sorumluluklar1 yazili olarak hazirlanmis ve
calisanlarin bilgisine sunulmustur. Onaylanmis organizasyon semasi, tiim calisanlarca goriilebilecek sekilde
ZTSO Yonetim Katina asilmistir.

TS EN ISO 9001 Standardinda zorunlulugu kalmamis olmakla birlikte, Standarda uygun olarak kurulmus olan
Kalite Yonetim Sisteminin (KYS) belirlenen sartlar1 karsilamasi ile uygunlugunun/devamliliginin saglanmasi,
KYS’nin gelistirilmesi, eksikliklerin tespit edilmesi, diizeltici faaliyet calismalarinin yiiriitiilmesi, risk ve
firsatlarin belirlenmesi, KYS’nin performansinin 6l¢giilmesi ve iyilestirilmesiyle ilgili ¢alismalar1 yapmak iizere
Ust Yénetim tarafindan yetkin bir personel yazili olarak Kalite Yonetim Temsilcisi olarak atanmistir. Kalite
Yonetim Temsilcisi'nin gorev, yetki ve sorumluluklari, KYT gorev tanimlarinda tanimlanmaistir.

Referanslar:

Kalite Politikasi

Kalite Hedefleri

Organizasyon Semasi

YGG Raporu (YGG Toplant1 Tutanagi)
Gorev Tanimi
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ORGANIZASYON SEMASI

ORGANIZASYON SEMASI

HESAPLARI INCELEME S - . .
KOMISYONU DISIPLIN KURULU ODA MECLISI MESLEK KOMITELERI
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YONETIM KURULU
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6. PLANLAMA
6.1 Risk ve Firsatlar1 Belirleme Faaliyetleri
6.1.1 Risk ve Firsatlarin Belirlenmesinde Esas Alinacak Unsurlar

Risk ve firsatlar, ZTSO Kalite Yonetim Sisteminin amaclanan c¢iktilarina ulasabilecegine yonelik giivence
olusturulmasi, istenen etkilerin gelistirilmesi, istenmeyen etkilerin 6nlenmesi veya azaltilmasi ve iyilesmenin
saglanmasi ilkeleri dogrultusunda belirlenir.

6.1.2 Risk ve Firsatlarin Belirlenmesi

Risk ve firsatlar1 belirleme ve ele alma faaliyetleri ile bu faaliyetlerin etkinliginin nasil degerlendirilecegi
hususlari, Risk ve Firsatlara Yonelik Faaliyetler Prosediiriinde agiklanmistir. Risk ve Firsatlar1 Degerlendirme
Tablosu (Risk ve Firsatlar1 Degerlendirme Tablosu) ile kayit altina alinmustir.

6.2 Kalite Amaclar1 ve Bunlara Erismek Icin Planlama
6.2.1 Kalite Hedef ve Amaclarimin Olusturulmasi

Yonetim, birimimiz faaliyet alan1 dahilinde gerceklestirilen hizmetlere ait kalite hedef ve amaclarmni kalite
politikasi ile tutarli olacak bicimde ve siirekli iyilestirmeleri ve iiye memnuniyetini saglayacak sekilde siire¢
tanimlar igerisinde belirlemis ve dokiimante etmistir.

6.2.2 Kalite Amaclarina Ulasmak Icin Planlama Yapilmasi

Kalite amag ve hedeflerine ulagsmay1 teminen Olgiilebilir proses performans kriterleri olusturulmustur. Proses
kartlarinda bu hedeflere ulasmak icin gereken kaynaklar, birim sorumlulari ve performans degerlendirme
periyodlar1 belirlenmistir. Amag¢ ve hedeflere ulasma durumu yillik YGG toplantilarinda (YGG Toplanti
Tutanagi) Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan raporlanir; Yonetim Kurulu Bagkani, Genel Sekreter ve Birim
Sorumlulari ile degerlendirmeler yapilarak gerekli kalite amag ve hedef revizyonlar1 yapilir.

6.3 Degisikliklerin Planlanmasi

ZTSO yo6netimi, Standart sartlarini yerine getirmek ve kalite amaclarina ulasabilmek i¢in olusturdugu Kalite
Yonetim Sisteminde giincelleme ve degisiklik ihtiyaci olustugunda, Kalite Yonetim Temsilcisinin teklifi ve Ust
Yonetimin onayiyla, dngdriilen degisikliklerin etkilesim i¢inde oldugu diger proseslere olan potansiyel etkiler de
gbz Oniline alinarak, gerekli degisiklikler uygulamaya konur. KYS’deki degisikler planlanip uygulamaya
konuldugunda KYS biitiinliigli Yonetim tarafindan saglanmaktadir. Gerekli goriildiigii hallerde yetki devri ve
delegasyon yapilarak yetki ve sorumluluklar yeniden belirlenebilmektedir.

Referanslar:

Kalite Politikas1

Kalite Hedefleri

Proses Karti

YGG Raporu (YGG Toplant1 Tutanagi)

Risk ve Firsatlara Yonelik Faaliyetler Prosediiriinde

Risk ve Firsatlar1t Degerlendirme Tablosu (Risk ve Firsatlar1 Degerlendirme Tablosu)
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7. DESTEK
7.1 Kaynaklar
7.1.1 Genel

ZTSO, tim KYS faaliyetlerini ve proseslerini tanimlarken bu faaliyet ve proseslere iliskin kaynak planlamasini
da ayn1 zamanda yapmustir. Her bir KY'S faaliyetinin kaynagi belirlenerek stratejik plan ile kayit altina alinmis
ve list yonetimin giivencesi altina alinmistir. ZTSO bir sonraki yila ait kaynak ihtiyag¢larini biitce hazirlama
faaliyetleri sirasinda belirler ve biitge planlarina gore gelir biitcesi ve gider biitgesi hazirlanir. Yil iginde acil
kaynak ihtiyaci olur ise YOnetim Kurulu toplantilarinda ve Meclis toplantilarinda alinacak kararlar
dogrultusunda hareket edilir.

7.1.2 Kisiler

ZTSO hizmet faaliyetlerini yiiriiten insan kaynagimizin uygun 6grenim, egitim, biling, beceri ve tecriibeye sahip
olmasina 6nem verilmektedir. ZTSO personel istihdaminda, kisinin gorev yapacagi pozisyonun gerektirdigi bilgi
ve nitelikleri tagimasi esas alinmaktadir. Ayrica, KYS c¢alismalarini koordine eden Kalite Yonetim Temsilcisi
KYS ile ilgili gerekli egitimleri ve sertifikalar1 almis, deneyimli personel gorevlendirilmesi esas alinmaktadir.

7.1.3 Altyapi

ZTSO’ da verilen hizmetin uygunlugunu saglamak amaciyla gerekli altyapi ihtiyaglari belirlenmis ve tedarik
edilmistir. Altyapi;

a) Binalar, ¢alisma alanlar1 ve bunlarla baglantili tesisler,
b) Yazilim ve donanim da dahil olmak {izere arag, gereg, ekipmanlar
c¢) Destek hizmetlerini (ulastirma, iletisim veya bilgi sistemleri gibi) kapsar.

Mevcut altyapida kullanilan iletisim arag¢larinin siirekli olarak c¢alisir durumda olmasina 6nem verilmektedir.
Hizmet sunumunda kullanilan bilgi sistemleri ve teknolojilerin aktif bir sekilde kullanilmas1 ve hizmet
sunumunda kesinti olmamasi i¢in gerekli tedbirler alinmistir.

7.1.4 Proseslerin Isletimi icin Cevre

ZTSO' da hizmet faaliyetleri, calisanlarin saglig1 ve is giivenligi dikkate alinarak modern, rahat, konforlu
caligma alani ile teknolojinin gerekleri uygulanarak gerekli donanimin saglandigi yonetim binasinda
stirdiiriilmektedir.

Hizmet kalitesini ve liye memnuniyetini etkileyecek uygun (1s1, nem, 151k, ortam havasi ve hijyen ) calisma
ortam olusturulmus olup, ¢alisanlarin sosyal ve psikolojik durumlar1 da 6ncelikler arasina alinmistir. Ayrimeilik
yapmayan, ¢esitli cephelesme ve gruplagsmalara kars1 6nlemini almis yoneticilik anlayisi ile personeli arasinda
bag kuran {ist yonetim personelinin stresten uzaklasmasi icin ig ortami disinda organizasyonlar geziler
diizenleyerek motivasyonu arttirmakta olup bu ortamin siirekliligini saglamaktadir.



KALITE YONETIM SISTEMI

KALITE EL KITABI
TS EN IS0 9001:2015

ilk Yayin Tarihi Revizyon Sayfa
01.05.2017 No/Tarihi 24/36
01/25.03.2024

7.1.5 Kaynaklarin Izlenmesi ve Ol¢iimii
7.1.5.1 Genel

ZTSO, iirlin ve hizmetlerin sartlara uygunlugunu dogrulamak amaciyla ihtiya¢ duyulan kaynaklart genel biitge
kapsaminda tayin ve tedarik etmektedir.

7.1.5.2 Olgiim izlenebilirligi

ZTSO sunulan hizmetlerin izlenmesi ve Olgiimiine yonelik olarak herhangi bir 6l¢iim cihazi veya teghizat
kullanilmadigindan, bu madde ZTSO Kalite Yonetim Sistemi acisindan uygulanabilir olmayan maddeler
kapsamindadir.

7.1.6 Kurumsal Bilgi

ZTSO’ da uygulanan tiim dokiimanlarda personele yapilan ¢aligmalarda bilgi paylagimina agiktir. Odamiza 6zel
tecriibe ile olusan bilgi birikimi, Oryantasyon egitimlerinde ve Personel Toplantilarinda tiim personel ile
paylasilir. Her personel katildig1 toplanti, etkinlik ve egitimlerin raporlamasini yaparak {ist yonetim ve diger
personel ile paylasimda bulunur. Odamizin diizenlemis oldugu tiim toplanti, egitim ve organizasyonlar Personel
Toplant1 Tutanag: (Personel Toplant1 Tutanagi) ile kayit altina alinir. Fotograf, video, konusma metinleri, basin
kupiirleri arsivlenerek ileriki organizasyonlara drnek teskil etmesi amaci ile ortak server da tiim personelimizin
ulagabilecegi sekilde saklanmaktadir. Odamizin hazirladig1 projeler proje odasinda arsivlenmektedir. Her yil
hazirlanan Faaliyet Raporumuz ve Stratejik Planimiz web sayfasinda yayinlanmaktadir.

Uyelerimiz ile yapmis oldugumuz roportaj ve basar1 hikayeleri dergimizde yayinlanmakta tiim iiyelerimiz ile
paylasilmaktadir. Hazirlamis oldugumuz {ilke raporlar, istatistikler, iiye bilgilendirme kitapgiklarimiz web
sayfamizda yayinlanmakta ve arsivlenmektedir.

7.2 Yeterlilik

ZTSO personelinin sahip olmasi gereken yeterlilik diizeyi (Yetkinlik Formu), proses ve prosediirlerde belirtilen
faaliyetleri ve ZTSO’da sunulan hizmetleri siirekli olarak ve kaliteli bir sekilde yiiriitme kapasiteleri géz ontinde
bulundurularak belirlenmekte; gerekli yeterliligi tasimayan personelin KYS ile ilgili yeterli farkindalik,
sorumluluk ve bilgi diizeyine ulagsmalar1 ise diizenlenen egitimlere devamlarinin saglanmasi, i¢ tetkik ve ¢alisma
gruplarina dahil edilmeleri, YGG’lere (YGG Toplanti Tutanagi) katilimlarinin saglanmasi ve kendilerine
proseslerle ilgili sorumluluklar verilmesi ile glivence altina alinmaktadir.

Ayrica, Kalite Yonetim Sisteminin stirekliliginin saglanmasi ve gelistirilmesi amactyla faaliyetlerimizi yoneten
ve uygulayan tiim personelin ilgili konularda yenilikleri takip etmesi, degisikliklere uyum saglamasi ve bilgi ve
gorgiilerinin arttirilmasi, ZTSO i¢inde ve diginda ¢esitli egitimlere katilmalar1 saglanarak gerceklestirilmektedir.

Yeterliliklerin (Yetkinlik Formu) belirlenmesine ve saglanmasina yonelik uygun kayitlar, ilgisine gore personel
0zliik dosyalarinda ve tutulmaktadir.
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7.3 Farkindahik

Personelin kalite politikasi, kalite amacglari, KYS’nin etkinligi ve uygunsuzluk halinde yapilmasi gereken
miidahaleler konusundaki farkindaliklari, Kalite El Kitabinin 7.2 maddesinde belirtilen kriterler kapsaminda,
yeterliliklerinin saglanmasi ile eszamanli olarak giivence altina alinmaktadir.

7.4. letisim

Kalite politikasi, kalite hedefleri, diizeltici faaliyetler (Diizeltici Faaliyet Formu), performans degerlendirme
sonuclar1 (Performans Raporu), egitimler ve diger idari karar ve uygulamalar hakkinda ¢alisanlar, KY'S ile ilgili
islerin koordinasyonundan sorumlu Kalite Yonetim Temsilcisine ait kurumsal e-posta hesabindan génderilen e-
postalar ile bilgilendirilmektedir.

Hazirlanan ve dokiimante edilen KYS uygulamalariyla ilgili birim i¢i iletisim, toplanti, raporlar, duyurular,
elektronik haberlesme ve Iletisim Formu (iletisim Formu) ile ve iletisim Talimatina gére yapilmaktadir.

I¢ iletisim yontemi, iletilecek bilginin énemi ve aciliyeti dikkate alinarak belirlenmektedir.

ZTSO dis iletisim icin diizenlemeleri belirlemis ve uygulamaya gecirmistir. Dig iletisim; resmi yazigmalar,
kurumsal e-posta hesaplarindan yapilan e-posta gonderimleri, dokiiman dagitimlari, fiziksel ortamlar kullanilarak
veya internet sitesi lizerinden yapilan duyurular, toplantilar, anketler, yazili ve sozlii 6neri, istek ve sikayet
alimlari ile KYS internet sitesinde yer alan iletisim formu(iletisim Formu) veya belirlenen e-posta adreslerinden
alinan e-postalar kanaliyla yazili ve/veya sozlii olarak saglanmakta ve iletisim sonuglart YGG toplantilarinda
(YGG Toplant1 Tutanagi) degerlendirilmektedir.
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ZTSO iC /DIS ILETISIM TABLOSU
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Diger kamu Oda'ya ulasan
kurum ve yan{arm ilgili 2750 Personel, ilgili Yazi c.;erc;evesinde ) .
X X kuruluslarindan | Gelen yazi konu bagliklari servislere Uve veva Halk yazili, mail veya faks Tam Servisler
gelen iletiimesinden yevey yoluyla
yazismalar itibaren
Basin Yayin ve
ZTSO Personeli, . o o
X Aylik Bultenler | Oda'nin 6nemli haberleri 2 ayda bir - E-Bulten, Web Sitesi Halkla lligkiler,
Uye veya Halk o =
Bilgi Islem Servisi

7.5 Dokiimante Edilmis Bilgi
7.5.1 Genel

ZTSO’ da Kalite Yonetim Sistemi, Kalite El Kitabinin 4.4.1 maddesinde kapsami belirtildigi lizere, Standartta
istenen ve ZTSO’da belirlenen dokiimante edilmis bilgiyi icerecek sekilde olusturulmustur.

7.5.2 Olusturma ve Giincelleme

ZTSO dokiimante edilmis bilginin olusturulmasi ve giincellenmesinde uyulmasi gereken kurallar, Dok{imante
Edilmis Bilgiye Yonelik Faaliyetler Prosediirii altinda belirlenmistir.

7.5.3 Dokiimante Edinilmis Bilginin Kontrolii
7.5.3.1 Dokiimante Edilmis Bilginin Kontroliiniin Giivence Altina Alinmasi

ZTSO, dokiimante edilmis bilginin kontroliinii giivence altina almaya yonelik olarak izlenmesi gereken yontem
ve usuller, Dokiimante Edilmis Bilgiye Yonelik Faaliyetler Prosediirii ile belirlenmistir.

7.5.3.2 Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii I¢in Yiiriitiilecek Faaliyetler

ZTSO, dokiimante edilmis bilginin kontrolii i¢in yiiriitiilecek faaliyetler ve dokiimante edilmis bilgiye erisim ve
degistirme yetkilendirmeleri, Dokiimante Edilmis Bilgiye Yonelik Faaliyetler Prosediirii ile belirlenmistir.

Referanslar:

Kalite Politikast

Kalite Hedefleri

YGG Raporu (YGG Toplant1 Tutanagi)

Dokiimante Edilmis Bilgiye Yonelik Faaliyetler Prosediirti
Diizeltici Faaliyetler Formu (Diizeltici Faaliyet Formu),
Performans Raporlar1 (Performans Raporu)

Yetkinlik Formu (Yetkinlik Formu)

Iletisim Formu (Iletisim Formu)

Iletisim Talimat1
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8. OPERASYON
8.1 Operasyonel Planlama ve Kontrol

ZTSO’ da hizmet gerceklestirilmesinin planlanmasinda prosesler ve kayitlar belirlenmekte ve stirekli iyilestirme
prensibi ¢cercevesinde gelistirilmeleri saglanmaktadir. Prosese 6zel kalite hedefleri, performans kriterleri ve gérev
tanimlar1 belirlenmektedir. Ayrica, hizmetlerin yerine getirilmesine yonelik prosediirler ve talimatlar, hizmet
gerceklestirme detaylar1 ile hizmet performansinin Olgiilmesi, kontrolii ve gecerliligine dair hususlar
tanimlanmakta ve gerekli kaynaklar saglanmaktadir.

8.2 Uriin ve Hizmetler i¢in Sartlar
8.2.1 Miisteri ile Iletisim

ZTSO, iiyeleri ile olan iletisimini etkin bir sekilde yonetebilmek i¢in Uye Iliskileri Politikasini olusturmustur.
Uyelerine hizmet bilgisi dahil her tiirlii bilgiyi, uygun iletisim araclari ile iletebilmekte ve iiye ihtiyac ve

beklentilerini de diizenli bir sekilde toplayabilmektedir.

Uye sikayetlerine dnem veren ZTSO iiye sikayetlerini etkin bir sekilde yonetebilmek i¢in Uye Memnuniyeti
Olgme Talimati olusturmustur.

Di1s Miisteriler, ZTSO' dan 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu kapsaminda dilekge, mail ve sozlii
miiracaat ile istedikleri bilgileri Kanun ve Tiiziik hiikiimleri cercevesinde ilgili Servisten/Genel Sekreterlikten

alabilirler.

ZTSO0O, zonguldagin gelisimi i¢in kamuoyu olusturmak amaci ile kamusal fayday1 6n planda tutarak iiyelerinin
talep ve istekleri dogrultusunda uyguladigi basin yayn faaliyetlerini Haberlesme Politikasi’nda belirlemistir.

8.2.2 Uriin ve Hizmetler icin Sartlarin Tayin Edilmesi

ZTSO misterilerine hizmet sunma faaliyetlerini, 5174 Sayil1 Kanunun 4. maddesindeki esaslar ¢ergevesinde ve
diger birincil ve ikincil mevzuat kapsaminda ve ilgili proseslerde belirtilen ¢ergevede yiiriitmektedir.

8.2.3 Uriin ve Hizmetler I¢in Sartlarin Gézden Gecirilmesi
8.2.3.1 Uriin ve Hizmetler I¢in Sartlarin Karsilanabilme Yeteneginin Giivence Altina Alinmas1

ZTSO’da sunulan hizmetlerin sartlar1 karsilayabilme yetenegi, Kalite El Kitabinin 8.2.2 maddesinde sayilan ve
TOBB mevzuat kapsaminda giivence altina alinmistir.

8.2.3.2 Sunulan Uriin ve Hizmetler ile Ilgili Dokiimante Edilmis Bilginin Muhafazasi

ZTSO’da sunulan hizmetler ile ilgili dokiimante edilmis bilginin muhafazasi, Dokiimante Edilmis Bilgiye
Yonelik Faaliyetler Prosediirii ¢ergevesinde yapilmaktadir.

8.2.4 Uriin ve Hizmetler Icin Sartlarin Degismesi

Hizmet talebinde degisiklik olmasi durumunda ilgili birimler degisiklik hakkinda bilgilendirilir ve talep
mevzuata uygun olarak gerceklestirilir.
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8.3 Uriin ve Hizmetlerin Tasarim ve Gelistirilmesi

ZTSO tabi oldugu mevzuat kapsaminda {iriin ve hizmet tasarimi ve gelistirilmesine yonelik gorev ve faaliyeti
bulunmadigindan, bu madde ZTSO Kalite Yonetim Sistemi agisindan uygulanabilir olmayan maddeler
kapsamindadir.

8.4 Disaridan Tedarik Edilen Proses, Uriin ve Hizmetlerin Kontrolii
8.4.1 Genel

ZTSO’da digaridan tedarik edilen iiriin ve hizmetlerin temin ve sartlara uygunlugunun kontrolii islemleri
Satinalma Talimatina gore gerceklestirilmektedir.

ZTSO tarafindan satin alinan mal ve hizmetler, insan kaynaklari, altyap1 ve ¢alisma ortamu ile ilgilidir ve
kaliteyi dogrudan etkilemektedir. Satin alma faaliyetleri harcama yetkilisinin onayina bagli olarak Dogrudan
temin veya teklif usulii yapilmaktadir.

8.4.2 Kontroliin Tipi ve Boyutu

Disaridan tedarik edilen {iriin ve hizmetlerin ZTSO’da sunulan hizmetlerin kalitesini ve siirekliligini
etkilememesi, Idari ve Teknik Sartnamelere veya sozlesmelerde konulan baglayici hiikiimler ile giivence altina
alinmaktadir.

8.4.3 D1s Tedarikgi Icin Bilgi

ZTSO, hizmet siirecini etkileyen malzemelerin satin alinmasi yoniinde ihtiyaca uygun sekilde idari ve teknik
sartnameler hazirlar. Bu sartnamelerde malzemeye/hizmete ait teknik ve kalite 6zellikleri tanimlanir. Bu

sartnameler tedarikg¢ilere duyurulur.

8.5 Uretim ve Hizmetin Sunumu
8.5.1 Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolii

ZTSO kontrollii sartlar altinda hizmet saglamay1 planlamis ve yliriitmektedir. Hizmet i¢in kontrollii sartlar,
asagidakileri icermektedir;

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

7
L X4

Odamizda birimler ve bu birimlerde ¢alisan personel icin ¢alisma talimatlarinin olusturulmustur.

X/
°e

ZTSO, hizmet sartlarini karsilayabilmek ve hizmeti tam olarak verebilmek i¢in techizatin uygunlugu ve
teknolojik gelismelere ayarlanmasi saglanmis, uygun prosediir ve hizmet sartlar1 olugturulmustur.

«» Hizmetin kabulii, hizmetin teslimati i¢in sartlarin karsilanmasi ve hizmetin verilmesinden sonra
bilgilendirme gibi faaliyetler yapilmakta, herhangi bir iiye sikdyeti durumunda diizeltici faaliyetler
baslatilmaktadir.
Proseslerin kontrolii ile ilgili sartlar prosediirler, Proses kartlari, talimatlarda ve is akis semalarinda
gosterilmektedir.

X/
°e
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8.5.2 Tamimlama ve izlenebilirlik

ZTSO' da hizmet tanim1 5174 sayil1 TOBB Kanunu'nda agiklandig1 bicimde gerceklestirilmektedir. Verilen
hizmet sirasinda kullanilan kaynaklar ve personel i¢in tanimlar ve izlenebilirlikler ile ilgili yapilan
uygulamalarin Oda i¢inde takibinin saglanmas1 amaciyla bir evrak kayit numarasi ile numaralandirilir ve ilgili
birime iletilir.

Oda'nin hazirladigi iirlinlin gegmis bilgilerine eksiksiz ve sistematik bir sekilde ulagabilmesi i¢in iiriiniin
hazirlanma sathalarinda kullanilan tarih ve evrak kayit numarasi esas alinir. Hizmetin izlenebilirliginin
saglanmasi i¢in kullanilan dokiimanlarin; eksiksiz ve diizgiin bir sekilde dosyalanmasindan, arsivlenmesinden
ve bilgisayar kayitlarinin muhafaza edilmesinden ilgili Birim sorumlusu sorumludur.

8.5.3 Miisteri veya Dis Tedarikciye Ait Miilkiyet

ZTSO0, kayitlar altinda bulunan kuruluslarin (liye, dis tedarik¢i) miilkiyet hakki vardir. ZTSO kuruluslarin
(iiye, dis tedarik¢i) miilkiyetine 6zen gosterir. Ancak resmi mercilerden gelen yazili talepler dogrultusunda iiye
milkiyeti altindaki bilgiler verilebilir. Resmi mercilerden gelen talepler yazili olmalidir. ZTSO miilkiyet hakki
iceren yazili talebe evrak kayit numarasi verdikten sonra, talep edilen bilgileri resmi merciiyle sunar.

8.5.4 Muhafaza

ZTSO0, hizmetler sonucu elde edilen belgeleri ve bilgileri {iriin olarak kabul etmektedir. Hizmetin sunumu sonucu
ortaya c¢ikan kayitlar, belgeler ve bilgiler tekrar elde edilebilmesi i¢in {iriin olarak degerlendirilerek muhafaza
edilmektedir. Bilgiler, kayit ve belgeler ise Arsiv Talimati kapsaminda muhafaza edilmektedir.

8.5.5 Teslimat Sonrasi Faaliyetler

Hizmetin verilmesinden sonra bilgilendirme, iiye anketleri (Uye Memnuniyet Anketi) gibi faaliyetler yapilmakta,
herhangi bir miisteri sikdyeti durumunda diizeltici faaliyetler (Diizeltici Faaliyet Formu) baslatilmaktadir. Oneri
ve istekleri dikkate alinmaktadir.

8.5.6 Degisikliklerin Kontrolii

ZTSO sartlara uygunlugu siirdlirmeyi giivence altina almak icin degisiklikleri yilda enaz 1 kez yapilan YGG
toplantilarinda gozden gegirir. TOBB ve Kamu Kurum ve Kuruluslari tarafindan kanun, yonetmelik, yazilim vb.
degisiklik ile ilgili bildirimler iist yonetim ile paylasilir. Belirlenen program g¢ercevesinde personel bilgilendirilir.
Gerekli durumlarda egitimler, toplantilar yada yerinde ziyaretler ile degisiklikler Odamiz da uygulanmaya
baglanir.

8.6 Uriin ve Hizmet Sunumu

Talep edilen hizmetler, ilgili yasal mevzuata uygun olarak hazirlanan prosediirlere gore, yetkilendirilmis birimler
ve personel tarafindan gereginde ilgili birimler ve komisyonlarinin da goriis ve dnerileri alinarak yerine getirilir.
Hizmetin verilmesi sirasinda kullanilacak olan her tiirlii belge ve kayit ilgili yasal mevzuatta veya islem
prosediiriinde tanimlidir. Oda’ya teslim edilen bu belgeler veya kayaitlar, ilgili birim tarafindan teslim alinir, kaydi
yapildiktan sonra ilgili birime gonderilir ve ebys ile arsivlenir.
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8.7 Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii

8.7.1 Sartlara Uygun Olmayan Ciktinin Tanimlanmasi ve Kontrol Altinda Bulundurulmasi

ZTSO’da hizmet siirecine ait ¢iktilara iliskin uygunsuzluklarin tespiti ve uygulanacak kontrol iglemleri, yetki ve
sorumluluklar1 da igerecek sekilde Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii prosediiriinde tanimlanmastir.

8.7.2 Uygun Olmayan Ciktiya Iliskin Dokiimante Edilmis Bilgi

Uygun olmayan ¢iktinin, hizmet sunum siirecinin hangi asamasindan kaynaklandig: belirlenerek, yapilan tespitler
Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediiriinde agiklandigi sekilde kayit altina alinir.
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9. PERFORMANS DEGERLENDIRME
9.1 Izleme, Ol¢cme, Analiz ve Degerlendirme
9.1.1 Genel

ZTSO hizmet uygunlugunu gostermek, KYS’ nin uygunlugunu saglamak, KYS’ nin etkinligini stirekli
iyilestirmek icin 6lgme, analiz ve iyilestirme ¢aligmalarin istatistiksel teknikler de dahil olmak iizere gerekli
goriilen ve uygulanabilir metotlar1 tayin etmis ve bunlarin genisletilmis kullanimimi tiim birimlerde
saglanmaktadir.

KYS sistemini uygulama asamasinda proseslerini tanimlanistir. Bu proseslerin etkinligini 6l¢gmek amaciyla her
bir proses i¢in proses izleme hedeflerini, kriterlerini, periyotlarini, risk ve firsatlarini tanimlamistir. Proses
sorumlulari, proseslerini belirlenen hedefler dogrulusunda izlemekte ve yilda 1 kez gerceklesen YGG
toplantilarinda(YGG Toplant1 Tutanagi), Uye ve ¢alisan memnuniyet anketleri, egitim anketleri, i¢ ve dis tetkik
sonuglar1 ile beraber raporlayarak iist yonetime sunar. Gerektiginde uygunsuzluk ve diizeltici faaliyetler
baslatilarak KYS’ nin stirekli iyilestirilmesi saglanmaktadir. Sunulan raporlar ve YGG kararlan arsivlenerek
muhafaza edilir.

9.1.2 Uye Memnuniyeti

ZTSO’da liye memnuniyeti i¢in sikayet formlar1 (Sikayet Formu) ve dilek/Oneri kutulari, iiye memnuniyet
anketleri(Uye Memnuniyet Anketi) yapilmis ve Uye Memnuniyeti Olgme Talimatinda agiklanmistir.

9.1.3 Analiz ve Degerlendirme

ZTSO, kalite yonetim sisteminin uygunlugunu ve etkinligini gdstermek ve kalite yonetim sisteminin siirekli
iyilestirilmesinin nerede yapilabilecegini degerlendirmek i¢in uygun veriyi belirler, toplar ve analiz eder.

KYS kapsaminda tanimlanmis olan prosesler, planlar ve bunlarin uygulamalar1 sonucunda elde edilen kayitlar
veri analizine tabi tutularak raporlanir. Proses yaklasimi gercevesinde tiim verilerin, analiz edilerek diizenli
araliklarla YGG Toplantilarina aktarilmasi ve iist yonetimin elde edilen verileri kullanarak yeni kararlar almasi
saglanir.

Veri Analizi;

*

Uye memnuniyeti,

L)

X/
°

Personel memnuniyeti

L X4

Personel Onerileri ve Egitim Istekleri
Stratejik plan hedefleri ve performans gostergeleri,

X/ 7
L X X4

Proses performanslari,

X4

Uygunsuzluk ve Diizeltici faaliyetler,
Uye/Personel Egitim Anket kayitlari,

L)

I¢ tetkik raporlari,

7 X/ 7
LXK R X4

Tedarikg¢i degerlendirmeleri
Uye Oneri/Istek/Sikayet Kayitlari

Personel Performans Sistemi Kayitlari
Risk ve Firsatlarin belirleme de basar1 orani
Is planlarinin, stratejik planin gerceklesme orani

L X4

X/
°e

X3

*

X/
°e
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9.2 f¢ Tetkik
9.2.1 I¢ Tetkiklerle Uygunlugu Tespit Edilen Unsurlar

ZTS0O’da Kalite Yonetim Sisteminde belirlenen Kalite Politikasina, kalite amaglarina, kalite hedeflerine ve
Standart sartlarina uygun olup olmadig ile etkili bir sekilde uygulanip uygulanmadig ve siirekliliginin saglanip
saglanmadig1, I¢ Tetkik Prosediirii ile kapsami ve icerigi belirlenen ig tetkikler yoluyla tespit edilir.

9.2.2 I¢ Tetkik Kriterleri, Kapsam ve Yontemi

ZTSO biinyesinde yapilan i¢ tetkik faaliyetlerinin amac, kapsam, igerik ve kriterleri, i¢ tetkikte gorevlendirilecek
personelin belirlenme esaslar1 ve sorumluluklar ile i¢ tetkik sonuglarmin raporlanmasmna (i¢ Tetkik Raporu),
sonuglarma yonelik yiiriitiilecek diizeltici faaliyetlere(Diizeltici Faaliyet Formu) ve sonuglarmin(DF Takip
Formu) dokiimante edilmis bilgiye déniistiiriilmesine dair esaslar I¢ Tetkik Prosediirii ile belirlenmistir.

9.3 Yonetimin Gozden Geg¢irmesi
9.3.1 Genel

Yonetimin Gézden Gegirmesi (YGQ) ile ilgili detayli agiklamalar Yonetimin Gézden Gegirme Prosediiriinde yer
almakta olup; ZTSO’da uygulanmakta olan Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini
degerlendirmek ve ayrica hedeflere ne derece ulasildigini degerlendirmek icin yilda en az bir kez Yonetimin
Gozden Gegirmesi toplantisi(YGG Toplanti Tutanagi) diizenler. Yonetimin gerek gormesi durumunda planl
toplant1 disinda da toplantilar yapilabilir.

Toplant1 giindeminin hazirlanmasi, duyurulmasi, toplanti tutanaklarinin muhafaza edilmesi, alinan kararlarin
kayitlarinin tutulmasi, diizeltici faaliyet uygulamalarinin takibi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

9.3.2 Yonetimin Gozden Gecirmesi Girdileri
Y GG toplantilarinda agsagidaki unsurlar girdi olarak kullanilir:

- Kalite Yonetim Temsilcisinin hazirladigi rapor,

- I¢ ve dis tetkik sonuglar,

- Onceki YGG toplantilarinda hakkinda karar alian faaliyetlerin durumu,
- Uye memnuniyeti 6l¢iim degerlendirmeleri,

- Tlgili taraflardan gelen geri bildirimler,

- Proses performans raporlar1 ve hizmet uygunlugu ile ilgili kayitlar,

- Kalite Politikas1 ve kalite hedefleri degerlendirmeleri,

- Kalite Yonetim Sistemini etkileyebilecek gelismeler,

- Diizeltici faaliyetlerin durumu,

- Risk ve firsatlar1 belirleme faaliyetlerinin ¢iktilari,

- lyilestirme icin oneriler, ihtiya¢ duyulan kaynaklar ve kaynak planlamasi,
- Katilimeilarin istek ve goriisleri.

9.3.3 Yonetimin Gozden Gecirmesi Ciktilar:
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Y GG toplantis1 sonucunda performans degerlendirmeleri, hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik gereksinimler,
Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili degisiklik ve gilincelleme ihtiyaglari, risk ve firsat glincellemeleri ve diizeltici
faaliyetlere yonelik kararlar ile iyilestirme ¢aligmalarina yonelik olarak her tiirlii kaynak ihtiyaci belirlenir.

Bu toplantida alinan kararlar bir sonraki YGG toplantisinin (YGG Toplant1 Tutanagi) girdileri arasinda yer alir.
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10. IYILESTIRME
10.1 Genel

Kalite yonetim sisteminin performansinin ve etkinliginin arttirilmast icin firsatlarmi belirlemistir. Istenmeyen
etkileri diizeltmek ve dnlemek, miisteri memnuniyetini arttirmak ve siirekli iyilestirmek i¢in araglar
belirlenmistir.

7
L X4

Kurum Kiiltiiri

Kalite Politikasi

Diger Politikalar

Misyon

Vizyon

Kalite hedefleri

Ic denetimler

Veri analizi

Yonetimin Gozden Gegirmesi
Personel lyilestirme-Gelistirme
Riskler ve Firsatlar
Uye/Personel Memnuniyeti
Stratejik Plan

X/
°e

X/ 7
L X GIR X4

X3

*

X/
°e

X3

*

X/
L X4

X3

*

X/ X/
L X X4

X3

*

X/
L X4

Ust Yonetim tarafindan Yonetimin Gézden Gegirme Toplantisinda (YGG Toplant: Tutanagi) gézden gegirilir.
Iyilestirme yoniinde yapilacak faaliyetlerin ne olacag1 ve sorumlularmn kimler olacag: kararlagtirilir.

10.2 Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet
10.2.1 Uygunsuzluk Halinde Yapilacak Faaliyetler

ZTSO hizmet faaliyetlerinde ortaya c¢ikan uygunsuzluklarin ve ilgili taraflarin memnuniyetsizliklerinin
nedenlerinin ortadan kaldirilarak tekrarinin 6nlenmesine yonelik olarak diizeltici faaliyetler(Diizeltici Faaliyet
Formu) yapilmakta, uygunsuzluklarin ortaya ¢ikmadan 6nlenmesi i¢in ise prosesler bazinda risk degerlendirme
caligmalar yiiriitiillmektedir. Olusturulan Mutlak Risk Matrisinde siddeti (etki * olasilik) Orta ve iistii diizeyde
olarak belirlenen risklerle ilgili olarak Risk ve Firsatlara Yonelik Faaliyetler Prosediirii kapsaminda gerekli
onlemler almir. YGG toplantilarinda(YGG Toplantt Tutanagi), gergeklestirilen diizeltici faaliyetlerin
etkinligi(DF Takip Formu), risk ve firsat giincellemeleri ve bu dogrultuda Kalite Yonetim Sisteminde yapilmasi
gereken degisiklikler ele alinir.

10.2.2 Uygunsuzluklarin ve Diizeltici Faaliyetlerin Sonuclarinin Dokiimante Edilmis Bilgi Olarak
Muhafazasi

Uygunsuzluklarin yapisina ve uygunsuzluklarla ilgili olarak yapilacak faaliyetlere iligskin bilgiler ile diizeltici
faaliyetlerin sonuglari( DF Takip Formu), Risk ve Firsatlari Degerlendirilmesi Tablosu (Risk ve Firsatlari
Degerlendirme Tablosu), Risk ve Firsatlara Yonelik Faaliyetler Prosediirii ve Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii
Prosediirii kapsaminda dokiimante edilmis bilgi haline doniistiiriiliir ve muhafaza edilir.
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10.3 Siirekli Iyilestirme

Stirekli iyilestirme ZTSO Kalite Yonetim Sistemi’nin temelidir. Siirekli iyilestirmeyi de taahhiit eden Kalite
Politikas1, kalite hedefleri, veri analizleri, performanslarin izlenmesi ve dl¢iilmesi (Performans Raporu), I¢
Tetkikler (I¢ Tetkik Soru Formu) ve Yonetimin Gézden Gegirmesi ile Kalite Yonetim Sistemi’nin etkinligi
stirekli takip edilerek iyilestirilmektedir. Proseslerde performans gostergesi, Performans Raporu(Performans
Raporu) ile takip edilmektedir.

DAGITIM HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite ve Proje Sorumlusu Genel Sekreter




