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A.  ICINDEKILER

ISO 9001:2015 Aciklamalar

- A. igindekiler

- B. Revizyon Bilgileri

- C. Kalite El Kitabi Hakkinda

- D. Oda Profili

- E. Vizyon, Misyon, Kalite Politikasi

- F. Organizasyon Yapisi

- G. Organizasyon Semasi

- H. Kalite Yénetim Sistemi ile ilgili ic ve Dis Hususlar

- I. Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili Taraflar Ve Bunlarin Sartlar

- J. Kalite Yonetim Sisteminin Kapsami

- K. Hari¢ Tutmalar

4 Kurulusun Baglami

4.1 Kurulus ve baglaminin anlasiimasi

4.2 ilgili taraflarin ihtiyac ve beklentilerinin anlagiimasi

4.3 Kalite yonetim sisteminin kapsaminin belirlenmesi

4.4 Kalite yonetim sistemi ve prosesleri

5 Liderlik

51 Liderlik ve taahht

5.1.1 Genel

51.2 Musteri odagi

5.2 Politika

5.3 Kurumsal gorev, yetki ve sorumluluklar

6 Planlama

6.1 Risk ve firsatlar belirleme faaliyetleri

6.2 Kalite amaglar ve bunlara erismek icin planlama

6.3 Degisikliklerin planlanmasi

7 Destek

7.1 Kaynaklar

7.1.1 Genel

7.1.2 Kisiler

7.1.3 Altyap

7.1.4 Proseslerin igletimi i¢in cevre

7.1.5 Kaynaklarin izlenmesi ve dlgimu

7.1.6 Kurumsal bilgi

7.2 Yeterlilik

7.3 Farkindalik

7.4 iletisim

7.5 Dokumante edilmig bilgi

8 Operasyon

8.1 Operasyonel planlama ve kontrol

8.2 Hizmet Sartlari

8.3 Hizmetlerin tasarimi ve geligtiriimesi

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sekreter

Hakan YORAN Sedat 0z
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ISO 9001:2015 Aciklamalar

8.4 Disaridan tedarik edilen proses, Urun ve hizmetlerin kontrolu

8.5 Hizmetin sunumu

8.5.1. Hizmet sunumunun kontroli

8.5.2. Tanimlama ve izlenebilirlik

8.5.3. Musteri(Uye) veya dis tedarikgiye ait mulkiyet

8.5.4. Muhafaza

8.5.5. Teslimat sonrasi faaliyetler

8.5.6. Degigsikliklerin kontrolu

8.6 Hizmetin serbest birakiimasi

8.7 Uygun olmayan c¢iktinin kontrolu

9 Performans degerlendirme

9.1 izleme, élcme, analiz ve degerlendirme

9.1.1. Genel

9.1.2. Musteri(iye) memnuniyeti

9.1.3. Uygunlugun degerlendiriimesi

9.1.4. Analiz ve degerlendirme

9.2 ic denetim

9.3 Yonetimin gbzden gegirmesi

9.3.1. Genel

9.3.2 Yénetimin gbézden gecirmesi girdileri

9.3.3. Yénetimin gbzden gecirmesi ¢iktilari

10 lyilestirme

10.1 Genel

10.2 Uygunsuzluk ve dizeltici faaliyet

10.3 Surekli iyilegtirme

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sekreter

Hakan YORAN Sedat 0z
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B. REVIZYON BILGILERI
No Tarih Revizyon Mahiyeti
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Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sekreter
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C. KALITE EL KiTABI HAKKINDA

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi sundugu hizmetlerin standardini belirlemek, strekliligini
saglamak ve surekli iyilegtirmeyi gerceklestirmek amaciyla bir “Yonetim Sistemi” kurmayi, bu
sayede hizmetlerini kisilerden bagimsiz hale getirerek, “Kurumsal’ bir yapiya birinmeyi

hedeflemistir.

Oda, Yonetim Sistemini; uluslararasi belgelendirilebilir nitelige sahip olmasindan dolayi, ISO
9001:2015 Kalite Yonetimi Standardini referans alan “Toplam Kalite Yonetim Sistemi” olarak

belirlemistir.

Bu dokiiman, Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi'nda (BUTSO) Toplam Kalite Yonetim Sisteminin

olusturulmasina kilavuzluk eder.

Odada gergeklestirilen hizmetlerin, kalite prensipleri ¢cercevesinde, nasil yapildigina yonelik

tanimlari ve aciklamalari yaparak ilgili sorumluluklari belirler.

Sistem, 5174 Sayilh “Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu” (5174
Sayil Kanun) ve ilgili mevzuat ile Misterilerin sorunlari ve isteklerini, toplumun beklentilerini ve
diger sartlari da dikkate alarak Musterilerinin odanin hizmetlerinden memnuniyetlerinin

artirlmasina ve odanin sosyal sorumlulugunun bilincinde olmasina yonelik olarak kurulmustur.

Sistem ayni zamanda, TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sisteminin gerekliliklerini de icerecek

bicimde kurulmustur.

Kalite El Kitabi, odanin tim birimlerinde kalite anlayiginin gelismesine ve sistem yaklagiminin

calisanlar tarafindan benimsenmesine yardimci olmak amaciyla hazirlanmistir.
Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi olarak;

Odamizi, Vizyonumuza tasiyacak yol haritasi olan Stratejik Planimizin Amag ve Hedefleri

dogrultusunda (Baglaminda, Kapsaminda);

Kalite politikamiz cercevesinde belirledigimiz kalite amag¢ ve hedeflerine ulasmayi, kurmus
oldugumuz Kalite Yonetim Sisteminin isleyisini, surekliligini ve gelismesini, standartlara ve
odamizin yapisina uygun olarak yapacadimizi ve bunlar icin gerekli olan kaynaklari

ayiracagimizi taahhat ediyoruz.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sek__reter
Hakan YORAN Sedat OZ
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D. ODA PROFiLI

Kurulus tarihimiz Konya Vilayeti' ne bagl olarak “Burdur Sancagi Ticaret ve Sanayi Odasl”
adi altinda 19. Asrin baslarina kadar uzanmaktadir. Odamiz her ne kadar Milli Micadele
déneminde faaliyetlerine ara vermek zorunda kalmis ise de, Cumhuriyetin ilani ile birlikte
1923 Yil'ndan itibaren Yoénetim Kurulu Baskani Merhum Sukri BAYER ve arkadaslarinin

Ozverili caligmalar neticesinde faaliyetlerine yeniden baslamistir.

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

araliksiz devam etmistir.

Odamiz kuruldugu tarihten buyana sadece Uyelerinin menfaatlerini korumakla yetinmeyip,
ekonomik gelisime 6nemli katkilar saglayacak yatirnmlari gerceklestirmeyi de kendisine gérev

edinmistir.

Bu baglamda Odamiz, Tirkiye Odalar ve Borsalar Birliginin de destegini alarak
Cumhurbaskanhgi, Basbakanhk, T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanligi ile diger yetkili merciler
nezdinde yapmis oldugu girisimler ve yogun calismalar neticesinde asagida yer alan

degerleri Ulkemiz ve ilimiz ekonomisine kazandirmistir.

ilimizdeki érnek binalar arasinda gdsterilen hizmet binamizin yapimina 1988 Yil'nda karar
verilmis, dénemin Meclis Baskani Mehmet KUCUKKABAK ile Yénetim Kurulu Baskani
Kayhan ERTUGRUL un uzun siireli ve yogun calismalari neticesinde ilk olarak 1993 Yilr'nda
Burdur Kizilay Dernegi'nden arsasi satin alinmig,1994 Yil’ndan itibaren ise Meclis Baskani
Vural KANRICI ile Yénetim Kurulu Baskani Kayhan ERTUGRUL’un énderliginde kurulan
Emanet Komisyonu’'nun ozverili g¢alismalari neticesinde binamizin insasina kisa slrede
baslanmig, 1995 Yil'nda dénemin Meclis Baskani Vural KANRICI ile Ydnetim Kurulu
Baskani Alaaddin ICOGLU tarafindan insasina devam edilen binamiz,1998 Yil'nda dénemin
Meclis Bagkani Osman KISAOGLU ile Yénetim Kurulu Bagkani Salih DINCER tarafindan

tamamlanarak hizmete aciimistir. Odamiz halen bu binasinda hizmet vermeye devam

etmektedir.
Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sekreter

Hakan YORAN Sedat 0z
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1999 Yilrnda Meclis Baskani Osman KISAOGLU ile Yénetim Kurulu Baskani Salih DINCER

doneminde, Bati Akdeniz Ekonomisini Gelistirme Vakfi'nin kurulmasinda etkin rol oynayan

Odamiz, Vakfa kurucu ortak olarak istirak etmis ve bdlgesel kalkinmanin gergeklestiriimesi

konusunda Burdur-Antalya-Isparta ve Afyonkarahisar illerinin bir gii¢ olusturarak ortak

hareket etmeleri temin edilmistir.

Burdur Ticaret ve Sanayi Odasinda 13 Meslek Komitesi bulunmaktadir. Her Meslek Komitesi

bir baskan ve bir bagkan vekili tarafindan olusmaktadir. 30 Meclis Uyesi ve 9 Yénetim Kurulu

Uyesi bulunmaktadir. Toplam 13 Personeli bulunmaktadir.

BURDUR TICARET VE SANAYi ODASI:

. Ticaret ve Sanayi Odalari Konsey Uyesi

. Alman-Tirk Ticaret Odasi Uyesi

. TACCI — Turk Amerikan Ticaret ve Sanayi Odasi Uyesi
. BAKA — Bati Akdeniz Kalkinma Ajansi

. BAGEV — Bati Akdeniz Ekonomisini Gelistirme Vakfi,

Uyelikleri bulunmaktadir.

Bu el kitabinin dagitimi kontrolli ve kontrolsiiz kopya olarak yapilir, kontrolli kopya

sahiplerinin kopyalarinin guincelligi yapilan degisikliklerin kendilerine iletiimeleri ile saglanir.

Bu El Kitabi, BURDUR TICARET VE SANAYi ODASI'nin miilkiyetindedir, belirlenen sartlar

disinda kullanilamaz, ¢ogaltilamaz ve bagskalarina verilemez. Kontrolli kopyalarin sahipleri

talep Gzerine veya BUTSO’dan ayrildiklari takdirde ellerindeki kopyalari iade ederler.

iletisim Bilgilerimiz

Yeni Mahalle Sehit Tegmen Halil Demirérs Cad. No: 2 BURDUR
Tel :(248) 2346205

Fax :(248) 23367 34

Web : http://www.butso.org.tr

E-Mail 1: info@burdurtso.org.tr

E-Mail 2: bilgi@butso.org.tr

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sek__reter
Hakan YORAN Sedat OZ
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E. MISYON, ViZYON, KALITE POLITIKASI

Misyonumuz:

5174 Sayilli Kanun ve buna bagh yonetmelikler ile yurarlukteki diger mevzuatlar
dogrultusunda, bdlge ekonomisi ve ulke ekonomisine katki saglayacak sekilde

hizmetleri strdurmek,

Batln paydaslarin sorunlarina ¢ézum Uretecek galismalar yapmak,

Sosyal sorumluluk bilinci ile faaliyetleri sirdirmek,

Guler yuzla, gavenilir ve kaliteli bir anlayisla hizmet sunmaktir.

Vizyonumuz:

Globallesen dunyada, rekabet avantaji yakalama adina, biatin ¢agdas yonetim
tekniklerini kullanarak, yerinde ve zamaninda dogru bilgileri Uretip, bolgenin kalkinma

surecine politika ve stratejileri ile yon veren glvenilir, dnct lider bir Oda olmak.

Kalite Politikamiz:

v Kalite yonetim sisteminin sartlarina uymak ve etkinligini “Strekli iyilestirmek”,
v" Hukukun Ustlinliglne olan inang ve kanunlara baglilik cergcevesinde, kurumsal sayginlidi

koruyarak Uyelerimize hizmet vermek,

v insana ve cgevreye saygili, ahlakin ve dayanismanin korundugu, seffaf, kisisel
sorumlulugun Ustlenildigi, isin ilk seferinde dogru yapildigi bir kurum olarak Uyelerimize

ve paydaslarimiza hizmet etmek,

v Uyeleri ve calisanlar arasinda takim calismasinin desteklendigi, ulasilabilir bir kurum

olma yénunde hareket etmek,

v Uyeler arasinda diyalog ve katiimciligi giiglendirerek, katki ve sahiplenmeyi saglamak.

F. ORGANIZASYON YAPISI

Odanin organlari,
v Meslek Komiteleri,
v' Meclis,
v" Yonetim Kurulu,

v Disiplin Kuruludur.

Hazirlayan
Kalite Yonetim Temsilcisi
Hakan YORAN

Onaylayan
Genel Sekreter
Sedat 0z
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Odadaki tiim tyeler, Ekonomik faaliyetlerine gére uygun NACE kodlamasi ile kodlanir ve belli

kriterlere gore belirlenmis Meslek Gruplarina atanir.

Meslek Gruplari, doért yil icin, kanunda belirtilen kriterlere uygun sayida, Kendi Meslek

Komitelerini secer. Asil Uyeler kadar da yedek Uye segilir.

Her Meslek Komitesi kendi Gyeleri arasindan doért yil i¢in bir bagkan ve bir bagkan yardimcisi

seger.

Oda Meclisi, Meslek Komitelerince, kanunda belirtilen kriterlere uygun sayida, dort yil icin

secilecek Uyelerden olusur.
Meclis, kendi Gyeleri arasindan dort yil igin baskan ile bir veya iki bagkan yardimcisi seger.

Meclis kendi Uyeleri arasindan Yoénetim Kurulunun baskanini, kanunda belirtilen kriterlere

uygun sayida, asil ve yedek Uyelerini tek liste halinde secer. Yonetim kurulu, kendi Uyeleri

arasindan dort yil icin bir veya iki bagkan yardimcisi ve bir sayman Uye secer.

Oda Disiplin Kurulu, Meclis¢ge odaya kayith olanlar arasindan doért yil igin secilen alti asil ve

alti yedek Uyeden olusur.

Disiplin kurulu, segimden sonraki ilk toplantisinda, Uyeleri arasindan bir bagkan secer.

Baskanin bulunmadi§i zamanlarda, en yasli Uye kurula bagkanlik eder.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sekreter

Hakan YORAN Sedat 0z
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G.  ORGANIZASYON SEMASI

MESLEK . DISIPLIN
KOMITELERI MECLIS KURULU
HESAPLARI INCELEME
KOMISYONU
YONETIM
KURULU
AKREDITASYON iZLEME IL KADIN GIRISIMCILER
KOMITESI KURULU
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H. Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili i¢ ve Dis Hususlar

Degerlerimiz

Kurum Kulttrimuiz

Bilgi birikimimiz

Calisanlarimiz

Sahip oldugumuz teknoloji

i¢ Hususlar

Amaclarimiz / Hedeflerimiz / Stratejilerimiz

Kullandigimiz ofis / Tesis

Makine ve ekipmanlarimiz

Performansimiz

Yasal sartlarin gereklilikleri

Bolgesel Kalkinma ile ilgili gereklilikler

Musteri yapisinin gereklilikleri

Dis Hususlar

Teknolojik gelisim

Cevre analizi ile ilgili olarak; i¢ Cevre ile ilgili, kaynaklarin (Mali, Beseri, Teknolojik ve Fiziksel)

analizi, proseslerin analizine, gugla yonlerimiz ile gelismeye acik yonlerimize Dig ¢evreyle ilgili,

Paydaslarimizin analizine, Firsat ve Tehditlere, odamizin 2019-2023 dénemine ait Stratejik

Planindan (Destek Dokiimanindan) ve BUTSO Kapsam ve Baglam’dan ulasilabilmektedir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sek__reter
Hakan YORAN Sedat OZ
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i. Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili Taraflar ve Bunlarin Sartlan

Kalite Yonetim Sistemi gereksinimleri belirlenirken ilgili taraflar ve yasal gereksinimler belirlenir.

Asagida Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili taraflar belirtiimistir;

Yonetim

AV NN N N N NN

Tedarikgiler

Miisteriler (Uyeler)

Calisanlar

TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Standardi
ISO 9001:2015 Standardi

5174 Sayi Turkiye Odalar, Borsalar ve Birlik Kanunu ve ilgili Mevzuat
Anayasanin 135. Maddesi

Tablo 1. ilgili Taraflar, ihtiyac ve Beklentileri ile iletisim Yéntemleri

ilgili Taraf ihtiyac ve Beklentileri iletisim Yontemleri
Yasa Koyucular,
T.C. Glmrik ve
Ticaret Bakanligi, Odanin goérevlerini mevzuata uygun olarak yerine Yasal mevzuat takip
llgili diger getirmesinin saglanmasi edilerek
Bakanliklar
TOBB
Odanin gérevlerinin yasal sartlara uygun i
Musteriler (Uyeler) | tamamlanmasi sirasinda misteri sartlarinin E poth / tgle__fon/
saglanmas! arsilikli goérisme
Talep edilen UrGn ve hizmet ile ilgili tam ve eksiksiz e-posta / telefon /
Tedarikgiler bilgi verilmesi, Verilen hizmet karsiliginda 6demelerin ka? ikl abriisme
tam ve eksiksiz belirtilen zamanda gerceklesmesi s gorus
Yapilacak islerle ilgili tam ve eksiksiz bilgi verilmesi,
Lo i ; : Toplanti / e-posta /
yetkinliklerin artiriimasi, 6zIUk haklarinin verilmesi, . T .
o PR . : telefon/ Yonetim sistemi
Calisanlar kisisel bilgilerinin tGguincu taraflara verilmemesi, uvaulamalart
performans ve ddiillendirme sistemi, esitlik ilkesinin A
kurulus icerisinde uygulanmasi '
Gerekli kaynaklari ayirmak igin galisanlarin taleplerinin Eé?oﬁ:lj/ tglr%fonr;é
o alinmasi, musteri beklentilerinin karsilanmasi, yasa ArsiiiKii gorusme,
Yonetim LT : . Yonetim sistemi
koyucularin sartlarinin ve beklentilerinin belirlenmesi ve | |
karsilanmasi dygulamatari,
Proseddrler, formlar
Cevrenin korunmasi, surdurtlebilir bir yagsam igin daha Burdur TSO
Toplum dikkatli davraniimasi, Sosyal Sorumluluk bilinciyle
: ) Web sayfasi
hareket edilmesi
Duzenleyici
Kuruluslar Alinacak Standartlar dogrultusunda yapilmasi gereken | e-posta / telefon / Yillik
(Belgelendirme uygulamalar denetimler
Kuruluslarr)
Bina yénetim plani, konu
Diger Odanin bulundug@u binanin yasal sartlari, ydnetim ile ilgili yazigmalar /
9 sistemleri, is guvenligi ile ilgili beklentileri telefon / karsilikli
gbrismeler
Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi

Hakan YORAN

Genel Sek__reter
Sedat OZ
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ilgili taraflardan en ®nemlisi yasa koyuculardir. Bu kapsamda asagida verilen calismalar
yapiimaktadir;

Kanunla verilen goérevlerin yerine getirilmesi, organlarin gdrevlerini mevzuata uygun olarak
gerceklestirmesi, personel galistirilmasi vb. konulardaki beklentiler igin yasal mevzuat sirekli
olarak takip edilmektedir. Bagh olunan mevzuat “Dis Kaynaklh Dokiman Listesi’nde
tanimlanmigtir.

Odamizin taraflari ile ilgili bilgilerine 2019-2023 dénemi Stratejik Planindan (Destek Dokimani)
ulasilabilmektedir.

ilgili Dokiiman
Burdur TSO 2019-2023 Stratejik Plani Dokimanlari
LST 02 Dig Kaynakh Dokuman Listesi

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sek__reter
Hakan YORAN Sedat OZ
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J. Kalite Yonetim Sisteminin Kapsami

Kanunla verilen goérevlerin yerine getirilmesi, Musterilerin ihtiyac ve beklentilerine cevap

verecek faaliyetlerin gerceklestiriimesi, Bolgesel kalkinmadaki rollerin gereginin yapiimasidir.

K. Hari¢ Tutmalar

Kalite yonetim sistemimizde hari¢ tutma ile ilgili standart maddeleri asagida verilmistir:

Hari¢ Tutulan Maddeler

Hari¢ Tutmanin Gerekgeleri

8.3. Uriin ve Hizmetlerin
Tasarimi ve Geligtiriimesi

yurdtiimemektedir.

Hizmetlerimizin yapisi ve mahiyeti, mevzuat ve standartlarla
belirlenmis oldugundan, hangi bir tasarim ve gelistirme faaliyeti

7.1.5.2 Olglim izlenebilirligi

yapiimamaktadir.

Musteriye(Uyelere) yonelik hizmetlerde herhangi bir dlgim

Hazirlayan
Kalite Yonetim Temsilcisi
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4.  KURULUSUN BAGLAMI
4.1. Kurulug ve Baglaminin Anlagiimasi

Amacimiz ve stratejik yonimaz ile ilgili olan ve kalite yénetim sisteminin amaclanan sonuglarina
ulasabilme yetenegimizi etkileyen i¢ ve dis hususlar asagida belirtilmistir:

v Yasal, teknolojik, kiltirel, sosyal ve ekonomik cevrelerden (uluslararasi, ulusal,
bolgesel ve yerel olabilir) kaynaklanan hususlar
v Degerlerimiz, kiltirimuz, bilgi birikimimiz ve performansimiz
Kalite yonetim sisteminin amaglanan sonuglarina ulasabilme yetenegimizi etkileyen i¢c ve dis

hususlarla ilgili bilgiler, bu el kitabinda H. Béliminde belirlenmis olup, st yonetim tarafindan
izlenmekte ve gbzden geciriimektedir.

4.2. llgili Taraflarin ihtiyag ve Beklentilerinin Anlagiimasi

BUTSO, Uuyeleri ile uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat hikidmlerini kargilayan hizmetleri
dizenli olarak saglama yetenegdine etkisi veya potansiyel etkisinden dolayi, asagdida verilenleri
ust yonetim tarafindan izlemekte ve gézden gegirmektedir:

a. Kalite ydnetim sistemi ile ilgili taraflari,
b. Builgili taraflarin kalite yonetim sistemi ile ilgili sartlari,
Kalite el kitabinin I. Bolimunde ilgili taraflarin intiya¢ ve beklentileri belirlenmistir.

Oda, Baglami ile ilgili detay calismayi (2019-2023) Stratejik Planin hazirlik ¢alismalarinda
gerceklestirmistir.

4.3. Kalite Yonetim Sisteminin Kapsaminin Belirlenmesi

Kalite yodnetim sisteminin sinirlart ve uygulanabilirliginin - degerlendiriimesi sonucunda
olusturulan kapsam, bu el kitabinin J. Béluminde belirlenmis ve ilgili taraflarin erisimine acik
olmasi amaciyla, internetten duyurulmaktadir.

Kapsam belirlenirken, asagidakiler degerlendirilmistir:
a. Icve dis hususlar,
b. iIgiIi taraflarin sartlarini,
c. Kurulusun, kurumsal birim, fonksiyon ve fiziksel sinirlarini,
d. Kurulusun, faaliyet ve hizmetlerini,
e. Kurulugun, kontrol ve etkiyi gergeklestirmek icin yetki ve yetenegini.

BUTSO; ISO 9001:2015 standardinin sartlarindan, belirtilen kapsam dahilinde, uygulanabilir
olanlarin tamamini, buttn faaliyetler ve hizmetler igin uygulamaktadir.

Kalite yonetim sisteminde, hizmetlerin uygunlugunun ve musteri memnuniyetinin artiriimasinin
glvence altina alinmasini etkilemeyecek bazi maddeler hari¢ tutulmustur. Hari¢ tutmalara iligkin
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bilgiler ile uygulanabilir olmadigi belirlenen maddeler ve gerekgeleri, bu el kitabinin K.
Bolimunde verilmigtir.

ISO 9001:2015 standardina uygunluk ancak, “uygulanabilir olmayan” olarak tayin edilen sartin,

BUTSO’nun hizmetlerini etkilememesi durumunda sdylenebilir.

4.4 Kalite Yonetim Sistemi ve Prosesleri

44.1. BUTSO, ISO 9001:2015 standardinin sartlarina uygun olarak, ihtiya¢ duyulan
prosesler ve bunlarin birbiri ile etkilegsiminin dahil oldugu bir kalite yonetim
sistemi  kurmus, uygulamakta, siirekliligini saglamakta ve siirekli
iyilestirmektedir.

BUTSO, kalite yonetim sistemi icin ihtiya¢c duyulan prosesleri ve bunlarin BUTSO’nun

tamaminda uygulamalarini belirlemis ve:

a. Bu proseslerin istenen girdileri ile beklenen ciktilarini tayin etmis,
b. Bu proseslerin sirasi ve birbirleri ile etkilesimini tayin etmis,

c. Proseslerin etkili isletimi ve kontrolinu glvence altina almak icin ihtiya¢ duyulan kriter ve
yéntemileri (izleme, dlgme ve ilgili performans kriterleri dahil) tayin etmis ve uygulamakta,

d. Bu prosesler igin ihtiya¢g duyulan kaynaklarini tayin etmis ve varligini guvence altina
almis,

e. Bu prosesler icin yetki ve sorumluluklari belirlemis,
f. Bu proseslerin Risk ve Firsatlarini belirlemis,

g. Bu prosesleri degerlendirmekte ve bu proseslerin istenen sonuglara erismesini givence
altina almak igin ihtiyag duyulan herhangi bir degisikligi uygulamakta,

h. Prosesleri ve kalite yonetim sistemini iyilestirmektedir.

4.4.2. BUTSO, ihtiya¢ duyulan dlgude:

a. Bu proseslerin isletimini desteklemek icin dokiimante edilmis bilgiyi muhafaza etmekte,
b. Proseslerin planlanan sekilde ydritildiginden emin olmak igin dokimante edilmis
bilgiyi uygulamaktadir.
BUTSO, amaclanan ciktilara ulagmak icin, ISO 9001:2015 standardinin sartlarina uygun olarak,
prosesler ve bunlarin etkilesimi dahil, bir Kalite Yonetim Sistemi kurmus, uygulamakta,
surekliligini saglamakta ve surekli iyilestirmektedir.

Proses Yaklagsimi

Odamiz, Musteri beklentilerini kargilamak suretiyle memnuniyeti artirmak icin Kalite Yonetim
Sisteminin gelistiriimesi, uygulanmasi ve surekliliginin saglanmasinda “Proses Yaklagimini”
benimsemigtir.

Sistemimizde kullanilan proses yaklasimi:

Beklentilerin anlasiimasinin ve yerine getiriimesinin, Proseslerin performans ve etkinliginin
saglanmasinin, objektif dlcimlere dayandirilan proseslerin surekli iyilestiriimesinin énemini
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vurgular.
Odalar, kurulug amaglari ve verdigi hizmetler gere@i 6zel konuma sahip kuruluslardir.

Kanun cgercevesinde kurulmus olmalarindan 6tlrd, kamu adina gerceklestirdigi hizmetlerin
yani sira, diinya érneklerinde oldugu gibi, oda olmanin misyonu geregdi musterilerinin ihtiyag ve
beklentilerine cevap verecek faaliyetleri de yuritmek durumundadirlar.

Bu sebepten dolayi, kurulacak olan “Sistem”in;
v bu 6zel durum g6z éniine alinarak tasarlanmasi,

v’ sistemi olusturacak proseslerin, “sistemin butinligini ve igsel tutarhihgini” saglayacak
bicimde belirlenmesi 6nem arz etmektedir.

Yonetim Sisteminin kullanilabilir olmasi ve igsellestirilebilmesi icin bu kritik ve stratejik dneme
sahiptir.

Odacihgin tim gerekleri ve odalar igin ideal yapiyi tanimlayan TOBB Oda/Borsa Akreditasyon
Sistemi beraberce sentezlenerek BUTSO’nun Yonetim Sistemini olusturan prosesler ve
iliskileri belirlenmigtir.

ISO 9001:2015 kapsaminda hazirlanan Kalite Ydnetim Sistemini tim etkinlik alanlari icin
uygulamaya koymustur.

Ulkemizdeki diger Ticaret ve Sanayi odalarinda oldugu gibi Burdur Ticaret ve Sanayi Odasi da
gorev ve faaliyetlerini; 5174 Sayih “Turkiye Odalar Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar”
Kanunu ve ilgili ikincil mevzuat ¢ercevesinde yurutmektedir.

BUTSO’da gerceklestirilen tim faaliyetleri iki temel baslik altinda ifade edebilmek mimkiindiir.
Bunlar,

1. Uyeye(Miisteriye) Sunulan Hizmetler

2. Destek Faaliyetleridir.

Bu iki temel baglik karakteristik olarak biri birinden kesin gizgilerle ayrisan ana faaliyetlerdir.

1.si dogrudan Uyeye verilen hizmetleri icerirken, 2. si ise bu hizmetlerin saglkli bicimde

verilmesini saglayan destek faaliyetlerinden olusmaktadir.

“Uyeye Sunulan Hizmetler”;
1. Operasyonel Hizmetler
2. Taktik Hizmetler

olarak kendi icinde iki bolime ayrilabilirken;

“Destek Faaliyetleri” de;
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1. Stratejik Destek Faaliyetleri
2. Klasik Destek Faaliyetleri
seklinde iki bdlim altinda toplanabilmektedir.
BUTSO’da musteriye sunulan hizmetlerin énemli bir boliminu; “Ticaret Sicil’, “Oda

Sicil(Resmi Kayit)”, Belge Yonetimi (“Kiymetli evrak satis”” ve “Belge onayl”) olarak

o

gruplandirabilecegimiz, “Kamu Ajanhgi” olarak da nitelendirilen, 5174 Sayih TOBB Kanunda

belirtilen, kanun ve/veya bakanlar kurulu kararlariyla, TOBB’a, dolayisiyla odalara verilmis olan

gorevler olusturmaktadir. Bu faaliyetlere iligkin tim uygulama detaylari, ilgili Bakanlik ve

TOBB tarafindan yénetmelik, talimat ve esaslarla belirlenmekte ve ilgili mevzuat ¢ercevesinde

Ucret alinmaktadir. Bu faaliyetlerde oda sadece uygulayici konumunda olup, herhangi bir

inisiyatif almasi s6z konusu olmamaktadir. Sistemde bu tir hizmetler “Operasyonel

Hizmetler” olarak adlandiriimaktadir.

5174 sayili kanunda belirtilen kurulus amaglarinda odalar; “Uyelerinin her tirlii sorunlarina

¢6zim Ureten ve bu sayede bdlgesel kalkinmaya destek saglayan organizasyonlar” olarak

belirtiimektedir. Bu c¢ercevede Uyelerinin sorunlarini ¢ézecek, onlara destek olacak ve

dolayisiyla, bdlgenin ekonomik kalkinmasina katki saglayacak her turli faaliyet “Taktik

Hizmetler” olarak adlandiriimaktadir. Yani, “Operasyonel Hizmetler” disinda kalan ve lyeye

sunulan diger hizmetler, Sistemde “Taktik Hizmetler” olarak nitelendiriimektedir.

Musteriye sunulan hizmetlerin etkinligi ve verimliligini dogrudan etkileyen diger tum faaliyetler

“Destek faaliyetleri” olarak nitelendirilmigtir.

Kalite Yonetim Sistemi, TOBB Oda/Borsa Akreditasyon Sistemi, Iyi Ydnetisim, Kurumsal

Yonetim ilkeleri, Bilisim Teknolojileri Yoénetimi, Stratejik Planlama, Arastirma ve Proje

Gelistirme Kapasitesi gibi faaliyetler “Stratejik Destek Faaliyeti” olarak nitelendirilmistir. Bu

faaliyetler, musteriye sunulan hizmetin kalitesini artirmak icin uygulanan yonetsel faaliyetlerdir.

“Klasik Destek Faaliyetleri” ise, odada musteriye sunulan hizmetin Uretilmesi igin uygun

sartlari saglamaya yénelik gerekli (insan Kaynaklari Yénetimi, Mali ve idari isler Yénetimi,

(Muhasebe, Finans), Satin alma, Bilisim Destek hizmetleri ile temizlik ve bakim hizmetleri gibi)

her tarlu faaliyeti icermektedir.
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5. LIDERLIK
5.1.Liderlik ve Taahhiit
5.1.1. Genel

Ust yonetim, asagidakiler vasitasiyla kalite yonetim sistemi igin liderlik ve baghligini
gOstermektedir:

a.
b.

Kalite ydnetim sisteminin etkinligi icin hesap verilebilirligi,

Kalite politikasi ile kalite amag ve hedeflerinin olusturuldugu ve bunlarin BUTSO’nun
stratejik yoni ve baglami ile uyumlulugunun giavence altina alinmasi,

Kalite yonetim sistemi sartlarinin, BUTSO’nun is prosesleri ile entegre oldugunun
glivence altina alinmasi,

Proses Yaklagsimi ve Risk Temelli disinmenin kullaniminin tesvik edilmesi,
Kalite ydnetim sistemi icin gerekli kaynaklarin varliginin givence altina alinmasi,

Etkin kalite ybnetimi ile kalite yodnetim sistem sartlarina uygunlugun &éneminin
paylasiimasi,

Kalite ydnetim sisteminin amaclanan ¢iktilarina ulasmasinin giivence altina alinmasi,

Kalite yonetim sisteminin etkinligine katki saglayacak personelin, ise alinmasi,
ybénlendiriimesi ve desteklenmesi,

lyilestirmenin tesvik edilmesi,

Diger ilgili ydnetim goérevlilerinin (kendi sorumluluk alanlarina uygulanmasi bakimindan)
liderligini gdstermek igin desteklenmesi.

5.1.2. Miisteri Odag

Ust ydnetim, asagidakileri glivence altina alarak, misteri odaklilikla ilgili liderlik ve bagliigini
gOstermektedir:

a.

b.

C.

Musteri(Uye) ihtiyacglarinin ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarinin tayin
edildigi, anlasildigi ve dizenli olarak karsilandigini,

Hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile musteri memnuniyetinin
artinlmasi igin yetenegin tayin edilmesi ve belirlenmesini,

Muisteri memnuniyetinin artirilmasi odaginin sirdurilmesini.

Oda, Miisterilerinin ihtiyag, Beklenti ve Memnuniyetlerini, belirlenmis periyotta 6lcmekte,
raporlamakta ve sonuglara gére faaliyetlerini planlamaktadir.

llgili Dokdman

TLM 01 Uye ihtiyac Beklenti ve Memnuniyetini Belirleme Talimati
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5.2.Politika

5.2.1. Kalite Politikasinin Olusturulmasi

Ust yénetim, asagidakileri karsilayan bir kalite politikasini olusturmus, uygulamakta ve
surekliligini saglamaktadir:

a. BUTSO’nun amag¢ ve baglamina uygun ve stratejik yonini destekleyen, yapisi, olgegi
ve faaliyetleri ve hizmetlerinin ¢cevresel etkilerini iceren,

Kalite amag ve hedeflerinin belirlenmesi igin bir gerceve saglayan,
c. Kalite ydnetim sisteminin surekli iyilestirilmesi igin bir taahh(t iceren,
d. Kurulusun baglamina uygun diger belirli taahhtt/taahhtler iceren.

5.2.2. Kalite Politikasinin Duyurulmasi

Kalite politikasi:

a. Dokumante edilmis bilgi olarak olusturulmus ve surekliligi saglanmakta,

b. BUTSO igerisinde duyurulmakta, anlasiimasi saglanmakta ve uygulanmakta,

c. llgili taraflarin erigimi igin internetten yayinlanmaktadir.
Oda, Kalite Politikasinin yani sira, “Mali”, “insan Kaynaklari”, “Haberlesme”, “Bilisim
Teknolojileri” ve “Sosyal Sorumluluk” Yénetimi ile ilgili Politikalarini belirlemis ve g ve
Dis iletisim Kanallariyla tiim paydaslarina duyurmaktadir.

ilgili Dokiimanlar
KPD 01.00 Kurumsal Politikalar Dokimani

5.3.Kurumsal Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

Ust yoénetim, ilgili gorevler igin yetki ve sorumluluklarin belirlendigi gérev tanimlarini olusturmus
ve BUTSO igerisinde duyuruldugunu, Dokimante Edilmis Bilginin Kontroli Prosedlri
dogrultusunda guivence altina almigtir.

Ust ydnetim agagidakiler icin yetki ve sorumluluklari belirlemis ve bunlarin yerine getiriimesi
amaciyla, KYS Yoénetim Temsilcisi atamistir:
a. Kalite yonetim sisteminin, ISO 9001:2015 standardinin sartlarini karsilamasinin givence
altina alinmasi,
Proseslerin istenen sonuglari ortaya ¢gikarmasinin gliivence altina alinmasi,

Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirme igin firsatlar ile ilgili Gst yonetime
raporlama,

d. BUTSO’nun tamaminda musteri odakliligin tegvik edilmesinin giivence altina alinmasi,
e. Kalite yodnetim sistemindeki dedisiklikler planlanir ve uygulanirken, kalite yodnetim
sisteminin butinligunin glvence altina alinmasi.
ilgili Dokiimanlar
BUTSO Gorev Tanimlari
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6. PLANLAMA
6.1. Risk ve Firsatlari Belirleme Faaliyetleri
6.1.1. Genel

BUTSO, kalite yonetim sistemini planlarken, BUTSO ve baglami ile ilgili taraflarin ihtiyag ve
beklentilerinin anlasiimasina iliskin hususlara ve asagidakilere atifta bulunmasi gereken risk
ve firsatlari belirlemistir:

a. Kalite ydonetim sisteminin amaglanan ¢iktilarina ulasabilecegine glivence vermek,

b. Istenen etkileri gelistirmek,

c. istenmeyen etkileri 6nlemek veya azaltmak,
lyilesmeye erigim.

o

BUTSO asagidakileri planlamaktadir:

a. Risk ve firsatlari belirleme faaliyetlerini,
b. Asagidakileri nasil yapacagini:

I.  Faaliyetleri kalite yonetim sistem prosesleri icerisine nasil entegre edecegi
ve uygulayacagini,

[I.  Bu faaliyetlerin etkinligini nasil degerlendirecegini.

Riskler belirlenirken; riskten kacinma, firsat kovalarken risk alma, risk kaynaginin yok
edilmesi, gergeklesme veya sonuglarin degistiriimesi, risk paylasimi veya bilgiye dayanan
karar ile risk tespiti dikkate alinmistir. Bu amagla, “Risk ve Firsat Analizi Prosedurd”
uygulanmaktadir.

Firsatlar, yeni uygulamalarin adapte edilmesi, yeni hizmetleri lansmanini yapma, yeni
musterilerin belirlenmesi, igbirlikleri kurma, yeni teknoloji kullanimi ve BUTSO’nun veya
musterilerinin ihtiyacglarini belirten diger istenen ve uygulanabilir olasiliklarin uygulanmasi
geregini ortaya ¢ikarabilmektedir.

Risk ve firsatlari ele alma faaliyetlerinin, hizmetlerin uygunluguna potansiyel etkisi ile orantih
olmasi saglanmistir ve yapilacak izlemeler ile saglanacaktir.

Oda Stratejik Plan Hazirliklann asamasinda ¢ ve Dis paydaglarla gergeklestirdigi
calismalarla, Giiglii ve Zayif yonleri ile Firsat ve Tehditleri belirlemistir.

BUTSO, asagidakilerle ilgili dokiimante edilmis bilgileri muhafaza etmektedir:
v' Belirlenmesi gereken risk ve firsatlar,

v Madde 6.1.1 ila Madde 6.1.2’de belirtilen sartlari karsilamak igin gerekli prosesler
(bunlarin planh bir sekilde yarutildiginden emin olunacak sekilde).

ilgili Dokiimanlar

PRD 06 Risk ve Firsat Analizi Proseduru
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6.1.2.Planlama faaliyeti
BUTSO, asagidakileri planlamaktadir:

a. Onemli gevre boyutlarini,
b. Uygunluk yakimldlGklerini,
c. Risk ve firsatlari.

BUTSO; bu faaliyetleri planlarken, teknolojik segenekleri ile finansal, operasyonel ve igle ilgili
diger sartlari degerlendirmektedir.

Oda, 4 yillik (2019-2023) Stratejik Planini hazirlamis, bu plandan iirettigi, ilgili yila ait, Is
Planini olugturmus ve uygulamaktadir.

6.2.Kalite amacg ve hedefleri ve bunlara erismek i¢in planlama

6.2.1. BUTSO;

Kalite yonetim sistemi icin ihtiyag duyulan ilgili fonksiyon, seviye ve proseslerde Kkalite
amaglarini olusturmustur. (2019-2023 STRATEJIK PLANI ve Yillik Is Planlar)

Kalite amac ve hedeflerinin:
Kalite yonetim sistemi politikasi ile uyumlu olmasi,

e. Olgllebilir olmasi,

f. Uygulanabilir sartlari dikkate almasi,

g. Uriin ve hizmetlerin uygunlugu ve miisteri memnuniyetini arttirmaya uygun olmasi,
h. izlenmesi,

i. Duyurulmasi,

j-  Uygun sekilde glincellenmesi
saglanmaktadir.

BUTSO, kalite amag ve hedeflerini Stratejik Plan ile dokimante edilmis bilgi olarak muhafaza
etmektedir.

6.2.2. Kalite Amag ve Hedeflerine Ulagsmak igin Planlama Yaparken, BUTSO:
a. Ne yapilacagini,

Hangi kaynaklarin gerekecegini,

Kimin sorumlu olacagini,

Ne zaman tamamlanacagini,

Hedeflere iliskin Performans gostergeleri ile gésterge hedeflerini,

Sonugclarin nasil degerlendirilecegini

"o oo

Kalite Hedefleri Planinda (Stratejik Planinda) belirlemistir.

ilgili Dokiimanlar

Stratejik Plan ve Yillik programlar (is Planlari)
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6.3.Degisikliklerin Planlanmasi

BUTSO, Akreditasyon izleme Komitesi (AIK) toplantilari veya Yénetim Gdzden Gegirme (YGG)
Toplantilari  sonucglarina goére, kalite yonetim sisteminde (proseslerde, uygulamalarda,
dokimanlarda vb.) degisiklik ihtiyaci tespit ederse degisiklikleri planli  sekilde
gerceklestirmektedir.

BUTSO, degisikliklerin planl sekilde gerceklestiriimesinde, asagidakileri degerlendirmektedir:

a. Degisikliklerin amaclari ve potansiyel sonuglarini,
b. Kalite ydnetim sistemini batinligund,
c. Kaynaklarin varhgini,
d. Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden belirlenmesini.
Hazirlayan Onaylayan
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7. DESTEK
7.1.Kaynaklar
7.1.1. Genel

BUTSO, kalite yonetim sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi, surekliliginin saglanmasi ve
surekli iyilestiriimesi icin ihtiyagc duyulan kaynaklari, Yillk Tahmini Butgce ve bununla
iliskilendirilmis Yillik is Planlari ile tayin etmis ve saglamistir.

BUTSO, ihtiya¢ duyulan kaynaklari belirlerken, asagidakileri degerlendirmistir:

a. Var olan i¢ kaynaklarin yetenekleri ve kisitlamalarini,
b. Dis tedarikgilerden neyin tedarik edilecegini.

7.1.2. Kigiler

BUTSO, kalite yonetim sisteminin etkili sekilde isletiimesi ile proseslerin isletiimesi ve kontroll
icin gerekli personeli; insan Kaynaklari Politikasi ve insan Kaynaklari Yénetimi Prosediri
cercevesinde tedarik etmektedir.

7.1.3. Altyapi

BUTSO, proseslerin isletiimesi, hizmetlerin uygunlugunu elde etmek igcin gerekli altyapiyi,
belirlemig, tedarik etmis ve surekliligini saglamaktadir.

Altyapi asagidakileri icermektedir:

a. Binalar ve ilgili mUstemilati,
b. Donanim ve yazim dahil makina techizati,
c. Bilgi ve iletisim teknolojisi.

Oda, Beseri, Fiziksel ve Teknolojik altyapisina iliskin analizlerini Stratejik Plani Destek
Dokiimaninin i¢ Cevre Analizi kisminda irdelemistir.

7.1.4. Proseslerin igletimi igin Cevre

BUTSO, proseslerin igletilmesi ile hizmetlerin uygunlugu igin gerekli gevreyi belirlemis, tedarik
etmis ve surekliligini saglamaktadir.

Hizmetlerin uygunlugunu elde etmek icin gerekli uygun bir ¢cevre, asagidakiler gibi beseri ve
fiziki unsurlarin birlesimi olabilir:

a. Sosyal (6rnegin, ayrimcilik yapmayan, sakin, cephelesmemis),

b. Psikolojik (6rnegdin, stresi azaltan, tikenmisligi dnleyen, duygusal olarak koruyucu),

c. Fiziksel (6rnegin, sicaklik, 1s1, nem, isik, ortamin havasi, hijyen, gurdlti)

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sek__reter
Hakan YORAN Sedat OZ




Dokiiman No BUTSO.KEK.01
; : Yayin Tarihi 04.07.2018
KALITE EL KITABI Revizyon Tarihi 26.06.2020
Sayfa No 27/44

Bu Dokiiman KYS Dosyasindan Gériintiilenebiliyor ise Orijinal Kopyadir.

7.1.5. Kaynaklarin izlenmesi ve Olgiimii
7.1.5.1. Genel

BUTSO, hizmetlerin sartlara uygunlugunu dogrulamak, gecerli ve glvenilir sonuglari givence
altina almak, gerekli izleme ve dlgmeyi gerceklestirebilmek igin ihtiya¢ duyulan kaynaklar tayin
ve tedarik etmistir.

BUTSO, saglanan kaynaklarla ilgili asagidakileri giivence altina almigtir:

a. Gergeklestirilen belirli izleme ve dlgme faaliyet tipleri igin uygun oldugunu,
b. Amaglarina sirekli uygunlugu givence altina almak igin strdurdlebilir oldugunu.

Oda, Akreditasyon izleme Komitesi ile Stratejik Planinin izleme ve Degerlendirmesini
gerceklegtirirken, Meclisi ve Yénetim Kurulu araciligi ile Aylik ve Yillik Mizanlarini ve ilgili
Mali Tablolar ve Mali Raporlar ile de Kaynaklarini izlemektedir.

7.1.5.2. Olgiim izlenebilirligi
Hizmetlere iligkin izleme ve dlgme yapilmamaktadir. izleme ve 8lgiim cihazi bulunmamaktadir.
7.1.6. Kurumsal Bilgi

BUTSO, proseslerinin isletiimesi, hizmetlerinin uygunlugunun saglanmasi icin ihtiyag duyulan ve
tecribe ile kazaniimis kurumsal bilgiyi, belirlemis ve kalite yonetim sistemi igin olusturulan
dokimantasyonda tanimlamigtir.

Kurumsal bilgi asagidakileri temel alabilmektedir:

a. Ig kaynaklar (6rnegin; fikri milkiyet, tecriibelerden kazanilan bilgi, basarisiziiklar ve
basarili projelerden alinan dersler, dokimante edimemis bilgi ve tecribelerin
yakalanmasi ve paylasiimasi, proses ve hizmetlerdeki iyilestirmelerin sonuglari),

b. Dis kaynaklar (6rnegin; standartlar, akademik cevreler, konferanslar, musteri ve dis
tedarikgilerden derlenen bilgi).
Bu bilgilerin, olusturulan dokimantasyon ile surdurulebilir ve ulagilabilir olmasi, Dokimante
Edilmis Bilginin Kontroll Prosedurt dogrultusunda sadlanmaktadir.

Degisiklik ihtiyaci ve egilimleri ele alindigi zaman, BUTSO; mevcut bilgi birikimini
degerlendirmekte ve ihtiyag duyulan herhangi bir ilave bilgiyi ve gerekli glncellemeleri,
Dokimante Edilmis Bilginin Kontroll Prosediri dogrultusunda yapmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

PRD 01 Dokumante Edilmis Bilginin Kontrolli Prosedur

Hazirlayan Onaylayan
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7.2. Yeterlilik
BUTSO:
a. Kalite yonetim sisteminin performansini ve uygunluk yuktmlillklerini yerine getirme

d.

yetenegini etkileyen kendi kontroll altinda ¢alisan Kisilerin gerekli yeterliligini, ilgili
go6rev tanimlarinda belirlemis,

Bu kisilerin, uygun egitim, 6gretim ve tecribelerini dikkate alarak yeterliliklerini
glvence altina almakta,

Kalite yonetim sistemi ile ilgili egitim ihtiyaclarini belirlemekte ve uygulanabildiginde,
ihtiyag duyulan yeterliligi kazanmasi icin gerekli faaliyetleri (mevcut caligan
personelin egditime tabi tutulmasi, bunlara mentérlik veriimesi veya goérev yeri
degistirimesi ya da vyeterli personelin kiralanmasi veya sdzlesmeli olarak
calistinimasi vb.) yapmakta ve bu faaliyetlerin etkinligini degerlendirmekte,

Uygun dokimante edilmis bilgiyi yeterliligin kaniti olarak muhafaza etmektedir.

Odada egitimle ilgili faaliyetlerin diizenlenmesi ve uygulanmasi, Kalite Yénetim Temsilcisi
tarafindan “Egitim Talimati” gergevesinde yurutulur.

ilgili Dokiimanlar

TLM 04 Egitim Talimati
7.3.Farkindalik

BUTSO, odada calisanlarin asagidakilerin farkinda oldugunu, gergeklestirmis oldugu egitim,
toplanti vb. uygulamalarla gavence altina almigtir:

a. Kalite politikasi,
b. Kalite hedefleri,
c. lyilestirilmis kalite performansinin faydalari dahil, kendilerinin kalite ydnetim
sisteminin etkinligine katkilari,
d. BUTSO’nun uygunluk ylkumluluklerini yerine getirememesi dahil, kalite yonetim
sistemi sartlarinin yerine getiriimedigi durumlarda muadahil olmak.
7.4.lletigim
7.4.1. Genel

BUTSO; asagidaki hususlar dahil olmak Uzere kalite yonetim sistemi ile ilgili gerekli olan i¢ ve
dis iletisim kanallarini, iletisim Plani cercevesinde belirlemistir:

a.
b.
c.
d.
e.

Neyle ilgili iletisim kuracagini,
Ne zaman iletisim kuracagini,
Kiminle iletisim kuracagini,
Nasil iletisim kuracagini,
Kimin iletisim kuracagini.

BUTSO, iletisim proseslerini olustururken;

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sek__reter
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v Uygunluk yikimlGlGklerini dikkate almis,

v lletisimde kullanilan bilginin kalite yénetim sisteminden Uretilen bilgi ile uyumlu ve
gUvenilir oldugunu givence altina almigtir.

BUTSO, iletisimin kaniti olarak dokiimante edilmis bilgiyi uygun sekilde saklamaktadir.
7.4.2. g lletigim

Oda:

a. Kalite yonetim sistemi ile ilgili bilgileri, BUTSO’nun farkl seviyelerinde ve
fonksiyonlarinda uygun sekilde paylagmaktadir,

b. lletisim prosesinin, BUTSO’nun kontrolii altinda calisan kisilerin stirekli iyilestirmeye
katkl saglamasina yardimci olmalarini givence altina almigtir.

7.4.3. Dig lletigim

Oda; kalite yonetim sistemi ile ilgili bilgileri, olusturulmus iletisim prosesi/proseslerinde yer aldigi
gibi, disari ile paylasmalidir.

Bu amagla, yazigsmalarda, odanin kurumsal antetli kagidi kullanilir.

7.5.Dokiimante Edilmis Bilgi

7.5.1. Genel

BUTSO’nun kalite yénetim sistemi asagidakileri icermektedir:

a. 1SO 9001:2015 standardinda istenen dokimante edilmis bilgiyi,
b. BUTSO tarafindan, kalite yonetim sisteminin etkinligini artirmak icin belirlenen
dokimante edilmis bilgileri.
7.5.2. Olusturma ve Giincelleme

BUTSO; dokimante edilmis bilgileri olustururken ve glncellerken asagidakileri uygun sekilde
glvence altina almaktadir:

a. Tanimlama ve agiklama (6rnegin, bir baslik, tarih, yazar veya referans numarasi),

b. Format (6rnegin, dil, yazilim surimda, grafikler) ve ortam (6rnegin, kagit, elektronik),

c. Uygunluk ve yeterlilik igin gdzden gecgirme ve onay.

7.5.3. Dokumante Edilmis Bilginin Kontroli
7.5.3.1. Kalite yonetim sistemi ile ISO 9001:2015 standardi tarafindan istenen dokiimante
edilmis bilgi, asagidakileri glivence altina almak igin kontrol edilmektedir:

a. Ihtiyac oldugu yer ve zamanda kullanim icin varligi ve uygun olmasi,

b. Uygun sekilde korunmasi (6rnegin, gizliligin yok olmasi, uygun olmayan kullanim
veya biutlnligun kaybolmasi).

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sek__reter
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7.5.3.2. Dokimante edilmis bilginin kontroli icin BUTSO asagidaki faaliyetlerden

oo p

d.

uygulanabilir olanlari belirlemektedir:

Dagitim, erisim, kullanim ve tekrar kullanim,
Niteliginin korunmasi dahil, argivleme ve koruma,
Degisikliklerin kontrold (6rnegin, siriim kontroli),
Muhafaza ve elden ¢ikarma.

Kalite yonetim sisteminin planlamasi ve isletimi igin gerekli oldugu, BUTSO tarafindan belirlenen
dis kaynakl dokimante edilmis bilgi, uygun sekilde tanimlanmakta ve kontrol edilmektedir.

Uygunlugun kaniti olarak muhafaza edilen dokimante edilmig bilgi, istenmeyen degisikliklere
karsi korunmaktadir.

Bu gerekliliklerin yerine getirilmesi icin, Dokimante Edilmis Bilginin Kontroli Proseduri
olusturulmus ve uygulanmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

PRD 01 Dokumante Edilmis Bilginin Kontroll Prosedurl

Kalite Yonetim Temsilcisi
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8. OPERASYON
8.1.0perasyonel Planlama ve Kontrol

BUTSO, hizmet sunmak igin sartlari kargilamak ve planlanan faaliyetleri gerceklestirmek icin
intiya¢ duyulan prosesleri; asagidakiler vasitasi ile planlamakta, olusturmakta, uygulamakta ve
kontrol etmektedir:
a. Hizmetler igin sartlar,
b. Asagidakiler igin kriterler:
l. Prosesler,
ll.  Urlin ve hizmet kabuld.
c. Hizmet sartlarina uygunlugu saglamak icin ihtiya¢ duyulan kaynaklar,
Kriterlere gore proseslere uygulanan kontroller,

e. Asagidakileri saglamak icin gerekli olan kapsamda, dokimante edilmis bilginin
belirlenmesi, muhafaza edilmesi ve surekliliginin saglanmasi:

I.  Proseslerin planlanan sekilde isletildigini glivence altina almak,
II.  Hizmetlerin sartlarina uygunlugunu gdéstermek.

BUTSO, Madde 6.1 ve Madde 6.2’de tanimlanan faaliyetleri gergeklestirmek igin ihtiya¢ duyulan
prosesleri ve Proses Kartlarini olusturmus, uygulamakta, kontrol etmekte ve surekliligini
asagidakiler vasitasi ile saglanmaktadir:

v' Proses/prosesler i¢in operasyonel kriterler olusturarak,
v Operasyonel kriterlere uygun sekilde, proses/proseslerin kontrolinu yaparak.
Planlamanin c¢iktisi, BUTSO’nun operasyonlarina uygun bigimlerde olusturulmustur.

BUTSO, planh degisikleri kontrol etmekte ve istenmeyen degisikliklerin sonuglarini, olumsuz
etkilerini azaltacak gerekli faaliyetleri gerceklestirmekte ve gézden gegirmektedir.

BUTSO, disariya yaptirdigi proseslerin kontrol edildigini veya yonlendirildigini, madde 8.4
dogrultusunda glvence altina almaktadir.

Yasam dongusu bakis agisi ile uyumlu olarak, BUTSO:

a. Her bir yagsam déngisi asamasini degerlendirerek, hizmet igin proseslerin tasarimi
ve gelistirmesi esnasinda, sartlarin tanimlandigini glivence altina almak i¢in uygun
kontrolleri olusturmakta,

Uriin ve hizmetlerin alimi igin uygun sartlari belirlemekte,
Uygun cevre sartlarini, taseronlari dahil tedarikgileri ile paylasmakta,

d. Hizmetlerinin; sunumu ile ilgili potansiyel énemli gevresel etkileri konusunda bilgi
saglamaya olan ihtiyacini degerlendirmektedir.

e. Proseslerin planlandigi sekilde yapildigini glvence altina almak icgin ihtiyag
duyacagi kapsamda dokimante edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Sek__reter
Hakan YORAN Sedat OZ




Dokiiman No BUTSO.KEK.01
; : Yayin Tarihi 04.07.2018
KALITE EL KITABI Revizyon Tarihi 26.06.2020
Sayfa No 32/44

Bu Dokiiman KYS Dosyasindan Gériintiilenebiliyor ise Orijinal Kopyadir.

8.2.Hizmet Sartlan
8.2.1. Miigteri(Uye) ile iletigim

Uye ile iletisim agagidakileri icermektedir:
a. Hizmetle ilgili bilgi saglanmasini,
b. Uye sikayetleri dahil, hizmetlerle ilgili Gyelerden geri bildirimler saglanmasini,
c. Uye milkiyetinin taginmasi ve muamele sekli ve kontroliini,
d. Beklenmedik durumlar icin 6zel sartlar belirlenmesini (uygun oldugu zaman).

Uye ile iletisim genel olarak resmi yazisma, telefon veya mail yolu ile yapiimaktadir. Mail yolu ile
yapilan yazigsmalar bilgisayarda saklanmaktadir.

8.2.2. Hizmetler igin Sartlarin Tayin Edilmesi

Musteriye sunulacak hizmetler i¢in sartlar tayin edilirken, BUTSO asagidakileri givence altina
almaktadir:
a. Asagidakiler dahil hizmetler igin sartlarin tanimlandigini:
I.  Hizmete uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlari,
II.  BUTSO’nun gerekli gordigu sartlari.
b. BUTSO’nun sundugu hizmetler igin beyan ettigi sartlar kargilayabilecegini.

8.2.3. Hizmetler i¢in sartlarin gézden gegirilmesi

8.2.3.1. BUTSO, Uuyeye sunulacak hizmetler icin sartlar karsilayabilme yetenedine sahip
oldugunu, gbézden gecirme asamasinda, ilgili fonksiyonlarin goruslerini alarak
guvence altina almaktadir. BUTSO, Uyeye hizmet saglamayi taahhut etmesinden
Once, asagidakileri igceren bir gdzden gecirme yapmaktadir:
a. Hizmet sonrasi faaliyetlerle ilgili sartlar dahil, Gye tarafindan belirtilen sartlar,

b. Uye tarafindan ifade edimeyen ancak belirtiimis veya amaglanan kullanim igin
gerekli olan gartlar, bilindiginde,

c. BUTSO tarafindan belirtilen sartlar,
d. Hizmetlere uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlari,

Uye, sartlarini dokiimante edilmis bir sekilde beyan etmediginde; misteri sartlar, kabulden
Once BUTSO tarafindan teyit edilmektedir.

8.2.3.2. BUTSO asgagidakilerle ilgili dokimante edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir:
a. Gozden gegirme sonuglari,
b. Hizmetler icin yeni sartlari.
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8.2.4. Hizmetler igin Sartlarin Degismesi

Hizmetler igin sartlar degistiginde BUTSO, ilgili dokiimante edilmis bilginin degistiriimis oldugunu
ve ilgili personelin degisen sartlarin farkinda oldugunu glivence altina almaktadir.

8.2.5. Acil Duruma Hazir Olma ve Miidahale

BUTSO, Madde 6.1.1'de tanimlanan muhtemel acil durumlara hazirlik ve bunlara nasil
midahale edecegi ile ilgili Acil Durum Eylem Plani olusturmus, uygulamakta ve surekliligini
saglamaktadir.

BUTSO:

a. Acil durumlardan kaynaklanan olumsuz cevresel etkileri nlemek veya azaltmak igin
faaliyetleri planlayarak midahaleye hazirlanmisg,

b. Gergek acil durumlara midahale etmekte,

c. Acil durum sonuglarini dnlemek veya etkisini azaltmak icin acil durumun
blyukligine ve muhtemel gevresel etkilerine uygun faaliyetleri gergeklestirmekte,

d. Planlanan mudahale faaliyetlerini belirli araliklarla test etmekte (uygulanabilir
olanlar),

e. Prosesler ve planlanan mudahale faaliyetlerini, (6zellikle acil durumlarin olugsmasi
ve testlerden sonra) her yilin basinda gézden gecgirmekte ve revize etmekte,

f. llgili uygun taraflara, kendi kontrolii altinda calisan kisiler dahil, uygun sekilde, acil
duruma hazir olma ve mudahale ile ilgili gerekli bilgi ve egitimi, saglamaktadir.
BUTSO, proseslerin planlandigi sekilde yapildigini givence altina almak i¢cin dokimante edilmis
bilgiyi muhafaza etmektedir.

8.3.Hizmetlerin Tasarimi ve Gelistiriimesi

BUTSO’da herhangi bir tasarirm c¢alismasi yapilmadigi i¢cin bu madde kapsam digi
tutulmustur.

8.4.Digarnidan Tedarik Edilen Proses, Uriin ve Hizmetlerin Kontrolii
8.4.1. Genel

BUTSO, disaridan tedarik edilen proses, uriin ve hizmetlerin sartlara uygun olmasini glivence
altina almaktadir.

BUTSO, asagidaki durumlarda, disaridan tedarik edilen proses, Urin ve hizmetlere
uygulanacak kontrolleri tayin etmektedir:

a. Dis tedarikgilerden gelen Urin ve hizmetlerin, BUTSO’nun kendi hizmetleri ile
birlestiriimesi amaglandiginda,

b. Urin ve hizmetler, BUTSO adina dis tedarikgiler tarafindan dogrudan
musteri/musterilere tedarik edilirse,
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c. BUTSO’nun karari ile bir proses veya prosesin bir boélimda, dis tedarikgi tarafindan

tedarik edildiginde.

BUTSO, dis tedarikgilerin proses, uriin ve hizmetleri tedarik etme yeteneklerini temel alarak,
sartlara gore, degerlendirmek, segmek, performanslarini izlemek ve yeniden degerlendirmek
icin kriterleri olugturulan dokumantasyon veya yapilan sOzlegsmeler ile tayin etmekte ve
uygulamaktadir. BUTSO, bu faaliyetler ve degerlendirme sonucunda ihtiya¢ duyulan faaliyetlerle

ilgili dokimante edilmig bilgileri muhafaza etmektedir.

8.4.2. Kontroliin Tipi ve Boyutu

BUTSO, disaridan tedarik edilen proses, Urin ve hizmetlerin, BUTSO’nun miusteriye duzenli
sekilde uygun hizmet saglama yetenegini olumsuz sekilde etkilememesini glivence altina

almaktadir.

BUTSO:

a. Disandan tedarik edilen proseslerin BUTSO’nun kalite ydnetim sisteminin

kontrolinde oldugunu givence altina almakta,

b. Bir dis tedarikciye ve tedarik ettigi sonucglara uygulamaylr amacladigi kontrolleri

tanimlamakta,
c. Asagidakileri degerlendirmekte:

I.  Digandan tedarik edilen proses, Uriin ve hizmetlerin, BUTSO’nun musteri ve
uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarini kargilayan hizmeti duzenli

olarak saglama yetenegi Uzerindeki potansiyel etkisi,
II.  Dis tedarikgiler tarafindan uygulanan kontrollerin etkinligi.

d. Disarndan tedarik edilen proses, urin ve hizmetlerin sartlari karsiladigini givence
altina almak igin ihtiya¢ duyulan dogrulama veya diger faaliyetleri tayin etmektedir.

8.4.3. Dis Tedarikgi igin Bilgi

BUTSO, dis tedarik¢iyle paylasmadan 6nce, sartlarin uygunlugunu glivence altina almaktadir.

BUTSO, asagidakilerle ilgili dis tedarikgiye bilgi saglamaktadir:
a. Tedarik edilecek, proses, urin ve hizmetler,
b. Asagidakilerin onaylanmasi:
I.  Uriin ve hizmetler,
. Yontemler, prosesler ve teghizat,
. Urlin ve hizmetlerin piyasaya siriilmesi.

c. Personelin istenen vasiflandiriimasi dahil yeterlilik,
d. Dis tedarikgilerin BUTSO ile etkilesimi,
e. BUTSO tarafindan dis tedarikcilerin performansina uygulayacagi kontrol ve izleme,
f. BUTSO veya musterisi tarafindan dis tedarikginin tesislerinde yapmayi amagladigi
dogrulama veya gecerli kilma faaliyetleri.
Hazirlayan Onaylayan
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Tedarikgiler ile iletisim resmi yazi, telefon ve mail yolu ile saglanmaktadir. Hizmetin Kalitesini
etkileyen tedarikgiler her sipariste diizenli olarak Siparis Takip Listesi'nde degerlendiriimekte,
alinan puanlarin yilsonunda ortalamasi alinarak tedarik¢inin puani hesaplanmakta ve Onayli

Tedarikgi Listesi olusturulmaktadir.

LST.13 Onayl Tedarikgi Listes

Hizmetin Sunumu

8.4.4. Hizmet Sunumunun Kontrolii

BUTSO, hizmetin sunumunu kontrolli sartlarda yuratmektedir.

KontrollG sartlar uygulanabildigi él¢ide:
a. Asagidakileri tanimlayan dokimante edilmis bilgilerin mevcudiyetini:

I.  Sunulacak hizmetlerin veya gerceklestirilecek faaliyetlerin karakteristikleri,

II.  Erisilmesi amaglanan sonuglar.
Uygun izleme ve 6lgcme kaynaklarinin varligi ve kullanimini,

Proses veya ciktilarin kontroll icin kriterler ile hizmetler icin kabul kriterlerinin,
karsilandiginin uygun asamalarda dogrulanmasi igin izleme ve élgme faaliyetlerinin

uygulanmasini,
d. Proseslerin isletimi igin uygun altyapi ve ¢evrenin kullanimi,
e. Gerekli vasiflandirma dahil, yeterli olan personel gérevlendiriimesi,

f. Hizmetin sunumu igin proseslerin planlanan sonuglara erisme yeteneginin,
sonugtaki ciktilar daha sonra izlenemedigi veya Olgulemedigi durumda, gegerli

kilinmasi ve periyodik olarak yeniden vasiflandiriimasi,
g. Insan hatalarini 6nlemek icin faaliyetlerin gerceklesmesi,
h. Hizmetin sunulmasi sonrasi faaliyetlerin uygulanmasini kapsamaktadir.

BUTSO operasyon sirasinda hizmetin kontrolli sartlar altinda yuritiimesi igin, mevzuatin

zorunlu kildigi ve odanin hazirladigi Formlar kullanmaktadir

8.4.5. Tanimlama ve izlenebilirlik

Hizmetlerin uygunlugundan emin olmak icin gerektiginde, BUTSO c¢iktilari uygun vasitalarla

tanimlamaktadir.
Tanimlama ve izlenebilirlik evrak numarasi ile izlenebilmektedir.

8.4.6. Miisteri(Uye) veya Dis Tedarikgiye Ait Miilkiyet

BUTSO, kendi kontroli altinda oldugu veya kendisi tarafindan kullanildigi sirece, musteri(tye)

veya dis tedarikgiye ait mulkiyete itina gostermektedir.

BUTSO, kullanim icin veya kendi hizmetiyle birlestirilecek musteri(liye) veya dis tedarikciye ait

mulkiyeti tanimlamakta, dogrulamakta, korumakta ve guvenligini saglamaktadir.
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Herhangi bir musteri veya dis tedarikgiye ait mulkiyet kaybolur, zarar gorir veya bir sekilde
kullanim igin uygun olmadigi tespit edilirse BUTSO, bu durumu musteriye veya dis tedarikciye
rapor etmekte ve ne oldugu ile ilgili dokimante edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir.

Musterilerimizin(iyelerimizin) Urlnlerine gelecek zararlar oda tarafindan misteri miulkiyeti
kapsaminda karsilanmaktadir.

8.4.7. Muhafaza

BUTSO, hizmet sunumu esnasindaki ciktilari, sartlara uygunlugu givence altina almak igin
gerekli oldugu derecede muhafaza etmektedir.

Muhafaza; tanimlama ve korumayi igerir.
8.4.8. Hizmet (Teslimat) sonrasi faaliyetler
BUTSO, hizmetlerle ilgili hizmet sonrasi faaliyetler icin sartlar karsilamaktadir.

Gerekli hizmet sonrasi faaliyetleri tayin ederken, BUTSO asagidakileri dederlendirmektedir:
a. Birincil ve ikincil mevzuat sartlari,
b. Hizmetler ile ilgili istenmeyen potansiyel sonuglar,
c. Hizmetlerin yapisi, kullanimi ve amaglanan émru,
d. Miusteri sartlari,
e. Musteri geri bildirimleri.

8.4.9. Degisikliklerin Kontroli

BUTSO, sartlara uygunlugu sirdurmeyi guvence altina almak amaciyla hizmet sunumu igin
degisiklikleri gerekli derecede goézden gecirmekte ve kontrol etmektedir.

BUTSO, gbzden gegirme sonuglarini, degisiklige onay veren kisi/kigileri ve gdézden gegirme
sonucu ortaya g¢ikan gerekli herhangi bir faaliyeti tarif eden dokimante edilmis bilgiyi muhafaza
etmektedir.

Hizmet ile ilgili degisiklikler duzenli olarak yapilan Yonetim Gozden Gegirme toplantilari ile
yapilmaktadir.

8.5.Hizmetin Serbest Birakilmasi

BUTSO, uygun asamalarda hizmetin sartlar karsiladigini dogrulamak igin planli dizenlemeleri
uygulamaktadir.

Hizmetlerin serbest birakilmasi, planlanan dizenlemeler basarili bir sekilde tamamlanmadan,
ilgili bir yetkili ve uygulanabilir oldugunda miusteri tarafindan onaylanmadigi takdirde
gerceklesmemektedir.
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BUTSO hizmetin serbest birakiimasi ile ilgili dokimante edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir.
Dokiumante edilmis bilgi asagdidakileri icermektedir:

a. Kabul kriterlerine gére uygunlugun kaniti,

b. Dokumante Edilmig Bilgiyi onaylayan Kisi/kigilere kadar izlenebilirlik.

8.6.Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolu

8.6.1. BUTSO, sartlara uymayan ¢iktinin dnlenmesi i¢in tanimlanmasini ve kontrol altinda
bulundurulmasini giivence altina almaktadir.

BUTSO, uygunsuzlugun yapisi ile hizmetin uygunlugu Uzerindeki etkisini esas alarak uygun
faaliyetleri gerceklestirmektedir. Bu ayni zamanda hizmetin sunumu veya sonrasinda tespit
edilen uygun olmayan hizmete de uygulanmaktadir.

BUTSO uygun olmayan ciktiyr asagidaki yollardan biri veya fazlasi ile ele almaktadir:
a. Duzeltiimesi,
b. Musterinin bilgilendiriimesi,
c. Sarth kabulu i¢in yetkilendirme elde edilmesi.

Uygun olmayan ciktilar dizeltildiginde, sartlara uygunlugunu gdéstermek igin hizmet yeniden
dogrulamaya tabi tutulmaktadir.

8.6.2. BUTSO, asagidakileri kapsayan dokiimante edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir:
a. Uygunsuzlugu tanimlayan,
b. Yapilan faaliyetleri tanimlayan,
c. Herhangi bir garth kabull tanimlayan,
d. Uygunsuzlukla ilgili isleme karar veren yetkiliyi tanimlayan.

ilgili Dokiimanlar

PRD 02 Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli Prosediru
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9. PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1.izleme, Olgme, Analiz ve Degerlendirme

9.1.1. Genel

BUTSO, kalite performansini izlemekte, dlgmekte, analiz etmekte ve dederlendirmektedir.

BUTSO, asagidakileri tayin etmektedir:
a. Neyin izlenmesi ve dlctimesi gerektigini,

b. Uygulanabildiginde, gecgerli sonuclar glvence altina almak amaciyla ihtiyag
duyulan izleme, 6lgme, analiz ve degerlendirme i¢in yontemlerini,

c. Performansini neye gbre degerlendirecegini goOsteren kriterler ve uygun
gOstergeleri,

d. izleme ve dlgmenin ne zaman gergeklestirmesi gerektigini,
e. izleme ve dlgme sonuglarinin ne zaman analizi ve degerlendiriimesi gerektigini.

BUTSO, kalite yonetim sisteminin performansini ve etkinligini, gerceklestirilen i¢ denetimler,
Akreditasyon izleme Komitesi ve Yénetimin Gézden Gegirmeleri ile degerlendirmektedir.

BUTSO, iletisim planinda tanimlandidi ve uygunluk yukudmluliklerinde istenen sekilde ilgili
performans bilgisini kurulus icinde ve disinda, paylasmaktadir.

BUTSO,; izleme, 6lcme, analiz ve degerlendirme sonuglarinin kaniti olarak, uygun dokimante
edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir.

ilgili Dokiimanlar

PRK Proses Kartlari
9.1.2. Miigteri(Uye) Memnuniyeti

BUTSO, musterinin(lyelerinin) kendi ihtiyagc ve beklentilerinin ne dlgide karsilandiginin
algilamasini izlemektedir. BUTSO, bu bilginin elde edilmesi, izlenmesi ve gbézden gegirilmesi
icin yontemler belirlemektedir.

Musteri(Gye) algilamasinin izlenmesi; musteri anketleri, teslim edilen hizmet kalite ve cevresi ile
ilgili mUsteri geri bildirimleri, musteri ile toplantilar, Dilek, Oneri ve Sikayetler, misteriden gelen
talepler.

ilgili Dokiimanlar

TLM 01 Uye ihtiyag Beklenti ve Memnuniyetini Belirleme Talimat
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9.1.3.Uygunlugun Degerlendirilmesi

BUTSO, uygunluk yukdmluliklerinin yerine getirildigini degerlendirmek icin  Uygunlugun
Degerlendirilmesi icin gerekli sartlari olusturmus, uygulamakta ve surekliligini saglamaktadir.

BUTSO:
a. Uygunlugun deg@erlendirme sikhgini tayin etmis,
b. Uygunlugu degerlendirmekte ve gerektiginde faaliyetleri gerceklestirmekte,
c. Bilgi saglamak ve uygunluk durumunu anlamayi sirdirmektedir.

BUTSO; uygunluk degerlendirmenin kaniti olarak, uygun dokimante edilmis bilgiyi muhafaza
etmektedir.

9.1.4. Analiz ve Degerlendirme
BUTSO, izleme ve 6lgmeden gelen uygun veri ve bilgiyi analiz etmekte ve degerlendirmektedir.

Analiz sonuglari, asagidakilerin dederlendirmesi i¢in kullaniimaktadir:
a. Hizmetlerin uygunlugu,

Musteri memnuniyet derecesi,

Kalite ydnetim sisteminin performansi ve etkinligi,

Planlamanin etkin sekilde yapilip yapiimadigi,

Risk ve firsatlari belirlemek igin yurGtilen faaliyetlerin etkinligi,

Dis tedarikgilerin performansi,

. Kalite yonetim sisteminin iyilestirme ihtiyaglari.

ilgili Dokiimanlar

TLM 02 Veri Analizi Talimati
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9.2.i¢ Tetkik

9.2.1.

Genel

BUTSO, kalite yonetim sisteminin asagidakilerle ilgili durumunu belirlemek i¢in planlanan
araliklarda i¢ tetkikler yapmaktadir:

a.

b.
9.2.2.

Asagidakilere uygunlugu:
I.  BUTSO’nun kalite ydnetim sisteminin sartlarina,
Il. ISO 9001:2015 standardinin sartlarina.

Etkili bir sekilde uygulandigi ve surekliliginin saglandigi.

i¢ Tetkik programi

BUTSO:

Sikhk, yontemler, sorumluluklar, planlama sartlari ve raporlama dahil, s6z konusu proseslerin
onemi, BUTSO’yu etkileyen degisiklikler ve dnceki denetim sonugclari degerlendirilerek, bir tetkik
programi planlamakta, olusturmakta ve surekliligini saglamaktadir.

BUTSO;

a. Her bir tetkik icin tetkik kriteri ve kapsami belirlemekte,

b. ¢ tetkik prosesinin objektifligi ve tarafsizligini giivence altina almak icin denetgileri
se¢cmekte ve tetkikleri yapmakta,

c. Tetkik sonuglarinin ilgili yonetime rapor edilmesini glivence altina almakta,

d. Herhangi bir gecikmeye mahal vermeden uygun dizeltme ve dizeltici faaliyet
gerceklestirmekte,

e. Tetkik programinin uygulanmasinin ve denetim sonuglarinin kaniti

dokiimante edilmis bilgi muhafaza edilmektedir.

olarak

Bu gerekliliklerin yerine getirilmesi icin, “ic Tetkik Prosediirii” olusturulmus ve uygulanmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

PRD 03 i¢ Tetkik Proseddirii
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9.3.Yoénetimin Gozden Gegirmesi

9.3.1. Genel

Ust ydnetim, BUTSO’nun kalite ydnetim sisteminin amacina uygunlugunu, vyeterliligini ve
etkinligini surdirmesini ve BUTSO’nun stratejik yonu ile uyumlulugunu givence altina almak
icin planh araliklarla kalite yonetim sistemini gézden gegirmektedir.

9.3.2. Yonetimin Gozden Gegirmesi Girdileri

Kurumumuzda uygulanan Kalite Yonetim Sisteminin Ust yonetimce gézden gegirilmesi,
yilda en az bir defa Yonetim Kurulu Bagkani baskanliginda, Genel Sekreter, Yonetim
Temsilcisi ve personel ile gergeklestirilir.

Yo6netimin

gerceklestirimektedir:

KYS MADDELERI

a. Onceki yonetimin gozden gecirme toplantilarinda karar alinan faaliyetlerinin
durumu,

b. Kalite yonetim sistemi ile ilgili ic ve dis hususlardaki degisiklikler,

c. Asagidakilerdeki egilimler dahil, kalite ydénetim sisteminin performansi ve etkinlidi ile
ilgili bilgi:

l.

Il.
II.
V.
V.
VI.
VII.

Musteri memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler,
Kalite amag ve hedeflerine erisme derecesi,

Proses performansi ile hizmetlerin uygunlugu,
Uygunsuzluklar ve duzeltici faaliyetler,

izleme ve élgme sonuglari,

Tetkik sonuglari,

Dis tedarikgilerin performansi.

d. Kaynaklarin varligi,

e. Risk ve firsatlari belirleme faaliyetleri icin gerceklestirilen faaliyetlerin etkinligi,

f. lyilestirme icin firsatlar.

9.3.3. Yonetimin Gézden Gegirmesi Ciktilar

gbzden gecirmesi asagidakiler dikkate alinarak  planlanmakta ve

Yoénetimin gbzden gegirmesi ¢iktilari, asagidaki konularla ilgili karar ve faaliyetleri
kapsamaktadir:

a. Kalite ydnetim sisteminin uygunlugu, vyeterliligi ve etkinliginin sadrekliliginin
saglamasi ile ilgili sonuglar,

b. Kalite yonetim sistemi ile ilgili degisiklik ihtiyaglari ve ihtiya¢ duyulan kaynaklar,

c. Hedeflere ulagsiimadiginda yapilacak faaliyetler,

Hazirlayan
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Onaylayan
Genel Sek__reter
Sedat OZ
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d. BUTSO’nun stratejik yonu ile ilgili gikarimlar,
e. lyilestirme firsatlari ile ilgili kararlar.

BUTSO, ydnetimin gdzden gegirmesi sonuglarinin kaniti olarak dokimante edilmis bilgiyi

muhafaza etmektedir.

Bu gerekliliklerin yerine getiriimesi icin, Yonetimin Gézden Gegirmesi Talimati olusturulmus ve

uygulanmaktadir.

llgili Dokdman

TLM 03 Yonetimin Gozden Gecgirmesi Talimati
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10. IYILESTIRME
10.1.Genel

BUTSO iyilestirme igin firsatlari tayin etmekte, yasal mevzuat ile misteri sartlarini karsilamak ve
musteri memnuniyetini artirmak, kalite yonetim sisteminin amagclanan c¢iktilarina erismek igin
gerekli faaliyetleri uygulamaktadir.

Bunlar asagidakileri icermektedir:

a. Sartlar karsilamak ve bununla birlikte gelecekteki ihtiyac ve beklentileri de
belirleyerek hizmetleri iyilestirmek,

b. istenmeyen etkileri dizeltmek, 6nlemek veya azaltmak,
c. Kalite yonetim sisteminin performans ve etkinligini arttirmak.

10.2.Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet

10.2.1. Bir uygunsuzluk olustugunda, sikayetlerden kaynaklananlar da dahil, BUTSO:
a. Uygunsuzluga tepki vermekte ve uygulanabildigi sekilde:
I.  Uygunsuzlugu kontrol etmek ve dizelmek icin faaliyet yapmakta,
II.  Sonuglari degerlendirmektedir (olumsuz etkileri azaltmak dahil).

b. Uygunsuzlugun; tekrar veya baska bir yerde olusmamasi icin sebeplerini ortadan
kaldirmak amaciyla faaliyet ihtiyacini asagidakileri dikkate alarak degerlendirmekte:

I.  Uygunsuzlugun gézden geciriimesi ve analizi,
II.  Uygunsuzlugun sebeplerinin tayini,
M. Benz_er uygunsuzluklarin varligi veya potansiyel olarak olusabileceginin
tayini.

ihtiyac duyulan herhangi bir faaliyeti gerceklestirmekte,
Gerceklestirilen duzeltici faaliyetlerin etkinligini gdzden gegirmekte,
Gerektiginde, planlama esnasinda tayin edilen risk ve firsatlari glincellemekte,
Gerektiginde, kalite yonetim sisteminde degisiklik yapmaktadir.

-0 a0

Duzeltici faaliyetin, karsilasilan uygunsuzlugun etkisine uygun olmasi saglanmaktadir.

10.2.2.BUTSO, asagidakilerin kaniti olarak dokiimante edilmis bilgiyi muhafaza
etmektedir:

a. Uygunsuzluklarin yapisi ve pesinden yapilan faaliyet,

b. Dizeltici faaliyetlerin sonucu.

Bu gerekliliklerin yerine getiriimesi igin, Duzeltici Faaliyet Prosedird olusturulmus ve
uygulanmaktadir.

ilgili Dokiimanlar

PRD 04 Duzeltici Faaliyet Proseduri
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10.3. Siirekli iyilegtirme

BUTSO, kalite yonetim sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini strekli iyilestirmektedir.

BUTSO; analiz ve degerlendirmenin sonuglarini, Yonetimin Gézden Gegirmesi ¢iktilarini, strekli
iyilesmenin pargasi olarak ihtiyac ve firsatlarin belirlenmesinin tayini igin degerlendirmektedir.

ilgili Dokiimanlar
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