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B. KALITE EL KiTABI HAKKINDA

Eskisehir Ticaret Borsasi sundugu hizmetlerin standardini belirlemek ve surekliligini
saglamak amaciyla bir “Yonetim Sistemi” kurmayi, bu sayede hizmetlerini

kisilerden bagimsiz hale getirerek, “Kurumsal” bir yapiya buriinmeyi hedeflemistir.

Borsa bu suregte, kurulacak olan Yoénetim Sistemini; uluslararasi belgelendirilebilir
nitelige sahip olmasindan dolayi, ISO 9001:2015 Kalite YoOnetimi Standardini
referans alan “Toplam Kalite Yonetim Sistemi” olarak belirlemisgtir.

Bu dokuman, Eskisehir Ticaret Borsasi'nda (ETB) Toplam Kalite Yonetim Sisteminin

olusturulmasina kilavuzluk eder.

Borsada gergeklestiriien hizmetlerin, kalite prensipleri ¢ercevesinde, nasil
yapildigina yonelik tanimlari ve agiklamalari yaparak ilgili sorumluluklari belirler.

Sistem, 5174 Sayili “Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar
Kanunu” (5174 Sayili Kanun) ve ilgili mevzuat ile Musterilerin sorunlari ve isteklerini,
toplumun beklentilerini ve diger sartlari da dikkate alarak Musterilerin borsanin
hizmetlerinden memnuniyetlerinin artirlmasina ve borsanin sosyal sorumlulugunun

bilincinde olmasina ydnelik olarak kurulmustur.

Sistem ayni zamanda, TOBB BorsaAkreditasyon Sisteminin gerekliliklerini de

icerecek bicimde kurulmustur.

Kalite El Kitabi, borsanin tium birimlerinde kalite anlayisinin gelismesine ve sistem
yaklasiminin c¢alisanlar tarafindan benimsenmesine yardimci olmak amaciyla

hazirlanmistir.

Eskisehir Ticaret Borsasi olarak;

Kalite politikamiz gergevesinde belirledigimiz kalite hedeflerine ulagmayi, kurmus
oldugumuz Kalite Yonetim Sisteminin igleyisini, surekliligini ve gelismesini,
standartlara ve kurumumuzun yapisina uygun olarak yapacagimizi ve bunlar igin

gerekli olan kaynaklari ayiracagimizi taahhut ediyoruz.

Hazirlayan Onaylayan
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C. BORSA PROFiLI

ETB'NIN TANITIMI

Eskigsehir Ticaret Borsasi, 5174 Sayili Kanunun 28. Maddesinde belirtildigi
uzere, “ Ticaret borsalari, bu kanunda yazili esaslar gergevesinde borsaya dahil
maddelerin alim satimi ve borsada olusan fiyatlarinin tespit, tescil ve ilani igleriyle
mesgul olmak Uzere kurulan kamu tuzel kigiligine sahip kurumlardir.”

Borsamizda, Borsaya dahil maddelerin, alim-satimini tanzim ve tescil ederek, her
gunkud fiyatlarini usult dairesince ilan eder. Alici ve saticinin, teslim, tesellim ve
tediye bakimindan vecibelerini, her tipin asgari vasiflarini ve muamelelerinde, ihtiyari
tahkim usullerini gdsteren ve Turkiye Ticaret ve Sanayi Odalari ve Ticaret Borsalari
Birliginin tasdikiyle tekemmul eden, genel kaide ve hukumler olusturur. Yurt ici ve yurt
digi Borsa ve piyasalar takip ederek, fiyat haberlesmesini yapar. Borsaya dahil
maddelerin, tiplerini ve vasiflarini tespit etmek Uzere laboratuvar ve teknik burolar
kurar ve kurulanlara katilir. Sair mevzuatla ve Sanayi ve Ticaret Bakanliginca
verilecek gorevleri yapar. Borsaya ait orf ve adetleri tespit ve ilan eder.

Tarihgesi: Ticaret Bakanhgr'nin 31 Aralik 1925 tarihli musaadesiyle faaliyete
gecen Borsamizin o vyillardaki kuruculari; Mihaligcikzade ismail, Cerkez Ahmet,
Yasinzade Mehmet Ali, Haci Muharrem, Hafiz Huseyinzade Mehmet, Seker
Hafizzade Hulusi, Gumdulcineli Mehmet ve Haci Halimzade Osman Beylerdir.
Borsamizin ilk Baskani Yasinzade Mehmet Ali Beydir. ilk Genel Sekreter Necip, ilk
Komiser Ali Ulvi Beylerdir.

ilimiz Eskisehir, cografi konum olarak ig Anadolu Bélgesi'nin kuzeybatisinda yerlesik
olup, Ankara’nin 235 km. batisinda ve Konya’'nin 250 km. kuzeyinde yer alir.

1926 yilindan bu yana faaliyet gosteren Borsamizin halen 55.000 m? lik alani
kapsayan yerleskede idare Binasi, Meclis Toplanti Salonu, Konferans Salonu, Sanat
Galerisi, Sosyal Tesisleri, Tarim Aletleri Muzesi, 50 Uye kapasiteli modern Elektronik
Satis Salonu, Satis Salonunda 25 adet Tlccar Yazihanesi, 1 adet Laboratuvar, 2
adet 60 tonluk Elektronik Tir Kantari ve 132 adet kapali Deposu ve 1.000 ton
kapasiteli Moduler Celik Depolama tesisi ile hizmet vermektedir.

Borsamizin, 5 ilgede Cifteler, Sivrihisar, Beylikova, Alpu, Alpu, Seyitgazi ve
merkezde canl hayvan irtibat Biirosu bulunmaktadir. Merkezde elektronik satig, iki
irtibat Biirosunda ise satislar acik arttirma ile (Cifteler, Sivrihisar) diizenlenmektedir.

Hazirlayan Onaylayan
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iletisim Bilgilerimiz
Adresi

Irtibat Telefonlari
Faks

Web

E-mail

: Eskisehir Ticaret Borsasi

Giindogdu Mahallesi Borsa Caddesi No:21 26100/ESKISEHIR

102222372783
1022223727 86
1022223794 50

: www.esktb.org.tr

: eskisehirtb@gmail.com

D. MiSYON, ViZYON, KALITE POLITIKAMIZ

Misyonumuz

Kanunlar gercevesinde cagdas borsacilik anlayisiyla tarim, hayvancilik ve gida

sektorlerinin surekli gelismesine yonelik olarak bolgenin rekabet glcune etkin bir

sekilde katkida bulunmaktir.

Vizyonumuz

Cagdas borsacilik faaliyetleri ile hizmet verdigi sektorlerin ihtiyaglarini goéz onunde

bulundurarak, gugli kurumsal kapasiteye ulagmaktir.

Kalite Politikamiz

Eskisehir Ticaret Borsasi Yonetimi ve Calisanlari ile birlikte,

e Verecegimiz Borsa hizmetlerinde, genel ihtiyag ve beklentiler ¢cergevesinde,

durast, karsihkli given, mesleki is disiplini ve ahlakina uygun bir sekilde,

Kanun, Yoénetmelik, Orf ve adetleri uygulayarak kurumsal ve toplumsal

faydayi saglayici, beklenen ve arzu edilen kalite seviyesine ulagsmayi,

Hazirlayan

Onaylayan
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e Hizmet sunumunu, en hizli, en dogru, esit muameleler iginde guler yuzlu bir
sekilde vermeye Ozen gOstererek Uye ve paydas odakl bir dusinceyi

benimsemeyi,

e Surekli iyilestirmeye acik, organlari ve calisanlari ile gugllu, paydaglar ile
isbirligi icinde, hedef kitlelerine ulasmayi bilen, Uyelerine daima yol goésteren

bir kurum olmayi,

e Gelecekte ortaya ¢ikabilecek olumsuzluklari dngoérebilecek, stratejik bir kalite
yonetim sistemi anlayisina sahip, muikemmelli§i arayan, memnuniyeti

saglayan bir kurum olmayi,

o lleriye donik strateji ve hedefleri desteklemeyi, bu alanda bélgede galisan

tum kuruluglara 6rnek olmayi ve onculuk etmeyi

e Calisanlarin memnuniyeti ve aidiyet duygusunu surekli kilmays,

e Cevresiile sosyal iligkileri olumlu dizeyde olan kurum olmayi,

e Cevre bilinci gergevesinde, mevcut kaynaklarini etkin ve verimli kullanmayi,

kalite politikasi olarak benimsemektedir.

Liderlik ve Taahhut;

Yonetim, Kalite Yonetim Sisteminin, kalite politikasi ve kalite hedefleri
dogrultusunda geligtiriimesi, uygulanmasi ve etkinliginin surekli iyilestiriimesi igin,
yasal sartlar-mevzuat sartlari dahil olmak Gzere musteri sartlarinin yerine getiriimesi
icin ve gerekli kaynaklarin saglanmasini

taahhUt etmistir.

Bu amagla egitimler verilmesi, toplantilar dizenlenmesi, uyari yazilari hazirlanmasi

ve elektronik iletisim vb. araglarin kullaniimasi kararlastiriimistir.

Hazirlayan Onaylayan
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Bu taahhutler asagidaki konu basliklarinda toplanabilir.

1. Kalite Politikasi: Kalite politikamiz Genel Sekreter tarafindan belirlenmis ve
onaylanarak kurulus iginde c¢alisanlara duyurulmustur. Kalite politikamiz
kurulusumuzun amag ve yonuna belirtir.

Batin calisanlar her seviyede bu amacin gergeklestiriimesi yolunda kendilerine
dusen sorumluluklarin bilincindedir. Bu bilincin pekigtirilmesi igin kurum iginde
katihm tegvik edilmektedir.

2. Kalite hedeflerinin olusturuimasi: Ust yonetim, belirledigi politikanin cercevesinde,
birim amirleri ve calisanlarin katkilarini da alarak kalite hedeflerini belirler. Bu
hedefler gerceklesebilir hedeflerdir, kurum politika ve imkanlari ile gelismezler.

3. Yonetimin gbzden gegiriimesi: Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu ve
etkinligini degerlendirmek amaciyla igletmemizde Genel Sekreter ve tim yodnetim
kurulunun katilimi ile yilda en az bir kez “Yonetimin G6zden Gegirmesi ToplantisI”
duzenlenir.

Bu toplantilarda;

. Kalite hedeflerine gore fiili sonuglar,

. Musteri sikayetleri ve geri beslemeleri,

. Tedarikgilerin performanslari,

« g tetkik sonuglari,

. Duzeltici ve onleyici faaliyetler,

. Kurumun diger teknik ve idari konulari (KYS vyi etkileme agisindan),

. lyilestirme icin éneriler gorislir ve degerlendirilir.

Bu toplantilarda goérusulen konular ve alinan kararlarla ilgili olarak “Toplanti

Tutanagi” dizenlenir.

Toplantilarda alinan kararlarin uygulamasinin takibinden “Kalite Yonetim Temsilcisi”
sorumludur.

Musteri Odagi: Kurumumuzun varolus amacinin ve goérevinin musteri intiyaclarini ve

beklentilerini kargilamak oldugunu bilmektedir. Bu beklentiler acik veya gizli olabilir.

Hazirlayan Onaylayan
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Gizli(agiklanmamis) sartlar s6z konusu oldugunda kurumumuz bunlar belirler ve
acik(aciklanmig) sartlara gevirir. Dokimante edilmis prosedirler musteri tatminini
hedefleyen sartlari anlamak igin olusturulmustur.

Musteri intiyag ve beklentileri, Genel Sekreter ve kalite yonetim temsilcisi tarafindan
toplanir.

Kalite Yonetim Sistemimizin temel girdisi musteri beklentileridir. Sistemimiz bu
dogrultuda planlanir, uygulanir ve etkinligi surekli iyilegtirilir.

Gerekli gorulen iyilestirmeler planlanip musteriler bilgilendirilir. TUm musterilerimize
yilda bir kez Uye ve ¢alisan Memnuniyet Anketi yapilir.

E. ORGANIZASYON YAPISI

Borsanin organlari,

v Meclis,

v Yonetim kurulu,

4 Meslek Komiteleri,
v

Disiplin kuruludur.

Borsa Meclisi, kanunda belirtilen kriterlere uygun sayida, dort yil igin segilecek

Uyelerden olusur.

Meclis, kendi Uyeleri arasindan dért yil igin baskan ile bir veya iki bagskan yardimcisi

seger.

Meclis kendi Uyeleri arasindan Yénetim Kurulunun baskanini, kanunda belirtilen

kriterlere uygun sayida, asil ve yedek Yénetim Kurulu Uyelerini tek liste halinde
secer. Yonetim kurulu, kendi Uyeleri arasindan dort yil igin bir veya iki baskan
yardimcisi ve bir sayman Uye seger.

Meslek Komiteleri meslek gruplarinca dort yil icin secilecek bes veya yedi kisiden,
Uye sayisi onbini asan odalarda bes, yedi, dokuz veya onbir kisiden olusur. Asil
uyeler kadar da yedek uye segilir. Komite kendi tyeleri arasindan dort yil igin bir
bagkan ve bir bagkan yardimcisi seger.

Hazirlayan Onaylayan
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Borsa Disiplin Kurulu, Meclisce borsaya kayitli olanlar arasindan dort yil igin

secilen alt1 asil ve alti yedek Uyelerden olusur.

Disiplin kurulu, secimden sonraki ilk toplantisinda, Uyeleri arasindan bir bagkan

secer. Baskanin bulunmadigi zamanlarda, en yasli Uye kurula baskanlik eder.

Hazirlayan Onaylayan )
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F. ORGANIZASYON SEMASI

YONETIM KURULU

|| AKREDITASYON iZLEME KOMITESI ||

|| HESAPLARI INCLEME KOMISYONU ||

|| DiSIPLIN KURULU

"———" YUKSEK iSTISARE KURULU ||

|| GENEL SEKRETER ||

|| HUKUK MUSAVIRI ii H Kalite Yénetim Sistemi Birimi ||
] |
|| Akreditasyon Sistemi Birimi ||
I
|| Bilgi islem Birimi ||
j
|| ARGE ve Proje Birimi ||
| | |
Muamelat Istatistik Muhasebe Tescil Merkez Uye lligkileri Haberlesme
Birimi Birimi Birimi Birimi Laboratuvar Birimi : 'E';?rtl'fr;fr

Merkez Cifteler [[f Sivrihisar ||l Beylikova [ff Seyitgazi Alpu Canli
Yerleske | irtibat irtibat irtibat irtibat irtibat Hayvan
Biiro Biiro Biiro Biiro Biiro Irtibat
Blro
Hazirlayan Onaylayan Sayfa: 12/ 50

Kalite Yonetim Temsilcisi

Genel Sekreter

RevNo:9




KALlTE Dokiiman No | ETB.KEK
7 . Yayin Tar. 02.04.2013
EL KITABI
R CARERBORSAN Revizyon Tar. | 20.07.2020

G. Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili i¢ ve Dis Hususlar

Degerlerimiz

Kurum Kultirimiz

Bilgi birikimimiz

Calisanlarimiz

Sahip oldugumuz teknoloji

Amagclarimiz / Hedeflerimiz / Stratejilerimiz

i¢ Hususlar

Kullandigimiz ofis / Tesis

Makine ve ekipmanlarimiz

Performansimiz

Yasal gartlarin 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, sureglerin analizine, gucllu yénlerimiz ile gelismeye acgik yonlerimize
Dis cevreyle ilgili, Paydaslarimizin analizine, Firsat ve Tehditlere, borsamizin
Stratejik Planindan ulasilabilmektedir.

Hazirlayan Onaylayan )
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H. Kalite Yénetim Sistemi ile ilgili Taraflar ve Bunlarin Sartlari

Kalite Yonetim Sistemi gereksinimleri belirlenirken ilgili taraflar ve yasal gereksinimler

belirlenir.

Asagida Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili taraflar belirtilmistir;

Yonetim
Tedarikgiler

Calisanlar

AN YN N N N NN

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

Musteriler (Uyeler)

TOBB BorsaAkreditasyon Standardi
ISO 9001:2015 Standardi

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

ilgili Taraf

ihtiyac ve Beklentileri

iletisim
Yontemleri

Yasa Koyucular,

T.C. GUmrlk ve Ticaret
Bakanhgi,

ilgili diger Bakanliklar
TOBB,

Borsanin goérevlerini mevzuata
uygun olarak yerine getirmesinin
saglanmasi

Yasal mevzuat
takip edilerek

Musteriler (Uyeler)

Borsanin gorevlerinin yasal sartlara
uygun tamamlanmasi sirasinda
musteri sartlarinin saglanmasi

e-posta / telefon /
karsilikl gorusme

Talep edilen urin ve hizmet ile ilgili
tam ve eksiksiz bilgi verilmesi,

e-posta / telefon /

Tedarikgiler Verilen hizmet karsiliginda Karsilikli griisme
odemelerin tam ve eksiksiz belirtilen
zamanda gercgeklesmesi
Yapilacak iglerle ilgili tam ve
eksiksiz bilgi verilmesi, yetkinliklerin | Toplanti / e-posta
artirilmasi, 6zluk haklarinin / telefon/ Yonetim
verilmesi, kigisel bilgilerinin Gglincu | sistemi
Calisanlar > :
taraflara veriimemesi, Performans uygulamalari,
ve ddullendirme sistemi, Esitlik Proseddrler,
ilkesinin kurulus icerisinde formlar
uygulanmasi
Gerekli kaynaklari ayirmak igin e-posta / telefon /
calisanlarin taleplerinin alinmasi, karsilikli gérisme
Yéneti musteri beklentilerinin kargilanmasi, |, Yonetim sistemi
onetim
yasa koyucularin sartlarinin ve uygulamalari,
beklentilerinin belirlenmesi ve Prosedurler ,
kargilanmasi formlar
Hazirlayan Onaylayan Sayfa: 14/ 50

Kalite Yonetim Temsilcisi

Genel Sekreter

RevNo:9




KALlTE Dokiiman No | ETB.KEK
W . Yayin Tar. 02.04.2013
— EL KITABI
ESKISERIR TICARET BORSASI ReVizyon Tar. 20.07.2020

Cevrenin korunmasi, Surdurulebilir
bir yasam icin daha dikkatli ETB

davraniimasi, Sosyal Sorumluluk Web sayfasi
bilinciyle hareket edilmesi

Toplum

Duzenleyici Kuruluglar

(Belgelendirme Alinacak Standartlar dogrultusunda | e-posta / telefon /

Kuruluslan) yapilmasi gereken uygulamalar Yillhk denetimler
Kurumun bulundug@u binanin yasal Mekan yonetimi
sartlari, yonetim sistemleri, is ile ilgili

Diger guvenlidi ile ilgili beklentileri, yerel yazismalar /
yonetimlerin bulunan alan ile ilgili telefon / karsilikh
beklentileri gorusmeler

iigili taraflardan en 6nemlisi yasa koyuculardir. Bu kapsamda asagida verilen
calismalar yapilmaktadir;

Kanunla verilen gorevlerin yerine getirilmesi, organlarin gorevlerini mevzuata uygun
olarak gergeklestirmesi, personel galistirilmasi vb. konulardaki beklentiler igin yasal
mevzuat surekli olarak takip edilmektedir. Bagli olunan mevzuat “Dis Kaynakh
Dokuman Listesi "nde tanimlanmigtir.

Borsamizin taraflar ile ilgili bilgilerine Stratejik Planindan (Destek Dokumani)
ulasilabilmektedir.

Hazirlayan Onaylayan
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[. Kalite Yénetim Sisteminin Kapsami

Kanunla verilen gorevlerin yerine getirilmesi, Musterilerin ihtiyac ve beklentilerine
cevap verecek faaliyetlerin gerceklestirimesi, Bdlgesel kalkinmadaki rollerin
geregdinin yapilmasidir.

J. Hari¢ Tutmalar

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

Hari¢ Tutulan . .
Maddeler Hari¢ Tutmanin Gerekgeleri
8.3. Uriin ve Hizmetlerimizin yapisi ve mahiyeti, mevzuat ve
o . standartlarla ( 5174 sayili yasa) belirlenmis oldugundan,
Hizmetlerin Tasarimi . ) e .
D . hangi bir tasarim ve geligtirme faaliyeti
ve Gelistiriimesi N )
yurutulmemektedir.
8.5.5. Hizmet Yasal (5174 sayih) olarak teslimat sonrasi
(Teslimat) sonrasi sorumlulugumuz bulunmadigindan bu madde hari¢
faaliyetler tutulmustur.
Hazirlayan Onaylayan )
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4. KURULUSUN BAGLAMI
4.1. Kurulus ve baglaminin anlagiimasi

Amacimiz ve stratejik yonumuz ile ilgili olan ve kalite yonetim sisteminin amaglanan
sonuglarina ulasabilme yetenegimizi etkileyen i¢ ve dis hususlar asagida belirtilmigtir:

v' Yasal, teknolojik, kiltirel, sosyal ve ekonomik cevrelerden (uluslararasi,
ulusal, bolgesel ve yerel olabilir) kaynaklanan hususlar
v Degerlerimiz, klltirim{z, bilgi birikimimiz ve performansimiz
Kalite yonetim sisteminin amaglanan sonuglarina ulasabilme yetenegimizi etkileyen i¢
ve dis hususlarla ilgili bilgiler, bu el kitabinda G. bdéliminde belirlenmis olup, Ust

yonetim tarafindan yonetim gozden gegirme (ygg) toplantilarinda izlenmekte ve
gozden gegcirilmektedir. Borsamiza ait swot analizi stratejik planda yer almaktadir.

4.2. Iilgili taraflarin ihtiyag ve beklentilerinin anlagiimasi

ETB, musteri ile uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat hukumlerini karsilayan
hizmetleri dizenli olarak saglama yetenegine etkisi veya potansiyel etkisinden dolayi,
asagida verilenleri Ust yonetim tarafindan izlemekte ve gézden gegirmektedir:

a. Kalite yonetim sistemi ile ilgili taraflari,
b. Bu ilgili taraflarin kalite yonetim sistemi ile ilgili sartlari,
Kalite el kitabinin H. bélimunde ilgili taraflarin ihtiya¢ ve beklentileri belirlenmistir.

Borsa Baglami ile ilgili detay calismayi 4 yillik Stratejik Planin hazirlik
calismalarinda gerceklestirmis ve bilgileri ilgili dénemin Stratejik Plan
Dokiimaninda sunmaktadir.

4.3. Kalite yonetim sisteminin kapsaminin belirlenmesi

Kalite yonetim sisteminin sinirlari ve uygulanabilirliginin degerlendiriimesi sonucunda
olusturulan kapsam, bu el kitabinin i. béliminde belirlenmis ve ilgili taraflarin
erisimine agik olmasi amaciyla, internetten duyurulmaktadir.
Kapsam belirlenirken, asagidakiler degerlendirilmigtir:

a. ¢ ve dis hususlar,

b. llgili taraflarin sartlarini,

c. Kurulusun, kurumsal birim, fonksiyon ve fiziksel sinirlarini,

d. Kurulusun, faaliyet ve hizmetlerini,

e. Kurulusun, kontrol ve etkiyi gerceklestirmek icin yetki ve yetenegini.

ETB; 1SO 9001:2015 standardinin sartlarindan, belirtilen kapsam dahilinde,
uygulanabilir olanlarin tamamini, batin faaliyetler ve hizmetler igin uygulamaktadir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yénetim Temsilcisi Genel Sekreter Sayfa: 17/50

RevNo:9




Dokiiman No ETB.KEK

KALITE
EL KITABI

Yayin Tar. 02.04.2013

Revizyon Tar. | 20.07.2020

Kalite yonetim sisteminde, hizmetlerin uygunlugunun ve musteri memnuniyetinin
artirlmasinin guvence altina alinmasini etkilemeyecek bazi maddeler harig
tutulmustur. Hari¢ tutmalara iligkin bilgiler ile uygulanabilir olmadigi belirlenen
maddeler ve gerekgeleri, bu el kitabinin J. Bolimunde verilmigtir.

ISO 9001:2015 standardina uygunluk ancak, “uygulanabilir olmayan” olarak tayin
edilen sartin, ETB’nin hizmetlerini etkilememesi durumunda soylenebilir.

4.4. Kalite yonetim sistemi ve prosesleri (Suirecleri)

4.41. ETB, ISO 9001:2015 standardinin sartlarina uygun olarak, ihtiya¢ duyulan
prosesler ve bunlarin birbiri ile etkilesiminin dahil oldugu bir kalite
yonetim sistemi kurmus, uygulamakta, surekliligini saglamakta ve
surekli iyilestirmektedir.

ETB, kalite yonetim sistemi icin ihtiya¢c duyulan prosesleri ve bunlarin ETB’nin
tamaminda uygulamalarini belirlemis ve:

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

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

d. Bu prosesler igin ihtiyag duyulan kaynaklarini tayin etmis ve varligini givence
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 erigsmesini
glvence altina almak igin ihtiya¢ duyulan herhangi bir degisikligi uygulamakta,

h. Prosesleri ve kalite yonetim sistemini iyilestirmektedir.
4.4.2. ETB, ihtiya¢ duyulan olglide:

a. Bu proseslerin igletimini desteklemek igin dokimante edilmig bilgiyi muhafaza
etmekte,

b. Proseslerin planlanan sekilde yudrutildiginden emin olmak i¢in dokimante
edilmig bilgiyi uygulamaktadir.
ETB, amaclanan ¢iktilara ulagsmak icin, ISO 9001:2015 standardinin sartlarina uygun
olarak, prosesler ve bunlarin etkilesimi dahil, bir Kalite Yonetim Sistemi kurmus,
uygulamakta, surekliligini saglamakta ve surekli iyilestirmektedir.

Hazirlayan Onaylayan
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PROSES (SUREC) YAKLASIMI
Borsamiz, Musteri beklentilerini karsilamak suretiyle memnuniyeti artirmak igin
Kalite Yonetim Sisteminin  gelistirilmesi, uygulanmasi ve  surekliliginin

saglanmasinda “Proses Yaklagimini” benimsemistir.
Sistemimizde kullanilan proses yaklagimi:

Beklentilerin anlasilmasinin ve yerine getiriimesinin, Proseslerin performans ve
etkinliginin saglanmasinin, objektif &lgumlere dayandirilan proseslerin suirekli

iyilestirilmesinin 6nemini vurgular.

Borsalar, kurulus amaclari ve verdigi hizmetler geregi 6zel konuma sahip

kuruluslardir.

Kanun cergevesinde kurulmus olmalarindan oOtlrl, kamu adina gergeklestirdigi
hizmetlerin yani sira, Musterilerinin ihtiyagc ve beklentilerine cevap verecek
faaliyetleri de yuratmek durumundadirlar.

Bu sebepten dolayi, kurulacak olan “Sistem”in;
v" Cok dikkatli bicimde tasarlanmasi,

v Sistemi olusturacak sureglerin, “Sistemin Butunliginu ve igsel tutarliigini”

saglayacak bigimde belirlenmesi,
onem arz etmektedir.

Kurulacak olan Yénetim Sisteminin kullanilabilir olmasi ve i¢sellestirilebilmesi igin bu

asama kritik ve stratejik 6neme sahiptir.

Borsacihigin tum gerekleri ve borsalar igin ideal yapiyr tanimlayan TOBB Borsa
Akreditasyon Sistemi beraberce sentezlenerek Borsa’nin Yonetim Sistemini

olusturan Surecler ve iliskileri belirlenmistir.

(Detayli bilgi bu dokiimanin “Uygulama Alani” basliginda verilmektedir)

Hazirlayan Onaylayan
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Ulkemizdeki diger borsalarda oldugu gibi Eskisehir Ticaret Borsasi da gérev ve
faaliyetlerini; 5174 Sayili “Turkiye Odalar Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar’

Kanunu ve ilgili ikincil mevzuat ¢ergevesinde yurutmektedir.

ETB’de gerceklestirilen tim faaliyetleri iki temel bashk altinda ifade edebilmek
mumkandar. Bunlar,
1.Musteriye Sunulan Hizmetler

2.Destek Faaliyetleridir.

Bu iki temel baslik karakteristik olarak biri birinden kesin gizgilerle ayrisan ana

faaliyetlerdir.

1.si dogrudan Musteriye verilen hizmetleri icerirken, 2. si ise bu hizmetlerin saglikli

bigimde verilmesini saglayan destek faaliyetlerinden olugsmaktadir.

“Musteriye Sunulan Hizmetler”;
1. Operasyonel Hizmetler
2. Taktik Hizmetler
olarak kendi iginde iki bolume ayrilabilirken;

“‘Destek Faaliyetleri” de;
1. Stratejik Destek Faaliyetleri
2. Klasik Destek Faaliyetleri

seklinde iki bdlum altinda toplanabilmektedir.

ETB’de Musteriye sunulan hizmetlerin 6nemli bir bolumunu; “Tescil”, “Resmi Kayit
(Uye Sicili)” ve “Belge onay!” olarak gruplandirabilecegimiz, “Kamu Ajanhi@i” olarak
da nitelendirilen, 5174 Sayi TOBB Kanunda belirtilen, kanun ve/veya bakanlar
kurulu kararlariyla, TOBB’a, dolayisiyla borsalara verilmis olan gorevler
olusturmaktadir. Bu faaliyetlere iligkin tim uygulama detaylari, ilgili Bakanlik ve
TOBB tarafindan yonetmelik, talimat ve esaslarla belirlenmekte ve ilgili mevzuat
cercevesinde Ucret alinmaktadir. Bu faaliyetlerde borsa sadece uygulayici

konumunda olup, herhangi bir inisiyatif almasi s6z konusu olmamaktadir. Sistemde
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bu tir hizmetler “Operasyonel Hizmetler” olarak adlandiriimaktadir.

5174 sayilh kanunda belirtilen kurulug amaglarinda borsalar; “Uyelerinin her tirli
sorunlarina ¢6zim Ureten ve bu sayede bolgesel kalkinmaya destek saglayan
organizasyonlar’ olarak belirtiimektedir. Bu ¢ergevede yelerinin sorunlarini
¢cOzecek, onlara destek olacak ve dolayisiyla, bolgenin ekonomik kalkinmasina katki
saglayacak her turlu faaliyet “Taktik Hizmetler” olarak adlandirilmaktadir. Yani,
“Operasyonel Hizmetler” disinda kalan ve Uyeye sunulan diger hizmetler,

Sistemde “Taktik Hizmetler” olarak nitelendiriimektedir.

Musteriye sunulan hizmetlerin etkinligi ve verimliligini dogrudan etkileyen diger tim

faaliyetler “Destek faaliyetleri” olarak nitelendirilmistir.

Kalite Yonetim Sistemi, TOBB BorsaAkreditasyon Sistemi, Musteri lligkileri
Yénetimi, lyi Yénetisim, Kurumsal Yénetim ilkeleri, Bilisim Teknolojileri Yénetimi ve
Stratejik Planlama, Proje Geligtirme Kapasitesi gibi faaliyetler “Stratejik Destek
Faaliyeti” olarak nitelendirilmigtir. Bu faaliyetler, Musteriye sunulan hizmetin

kalitesini artirmak igin uygulanan yonetsel faaliyetlerdir.

“Klasik Destek Faaliyetleri” ise, borsada Musteriye sunulan hizmetin Uretilmesi
icin uygun sartlari saglamaya yénelik gerekli (insan Kaynaklari Yénetimi, Calisan
Performans Yonetimi, Mali Yonetim (Muhasebe, Finans), Satin alma, Bilisim Destek
hizmetleri ile temizlik ve bakim hizmetleri gibi) her turlu faaliyeti icermektedir.

Hazirlayan Onaylayan
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5. LIDERLIK
5.1. Liderlik ve taahhut

5.1.1. Genel

Ust yonetim, agagidakiler vasitasiyla kalite yonetim sistemi icin liderlik ve baghligini
gOstermektedir:

a. Kalite yonetim sisteminin etkinligi icin hesap verilebilirligi,

b. Kalite politikasi ile kalite amag ve hedeflerinin olusturuldugu ve bunlarin ETB’nin
stratejik yonu ve baglami ile uyumlulugunun gavence altina alinmasi,

c. Kalite yonetim sistemi sartlarinin, ETB’nin is prosesleri ile entegre oldugunun
glvence altina alinmasi,

d. Proses Yaklagsimi ve Risk Temelli dUginmenin kullaniminin tesvik edilmesi,
e. Kalite yonetim sistemi icin gerekli kaynaklarin varliginin givence altina

alinmasi,

f. Etkin kalite yonetimi ile kalite yonetim sistem sartlarina uygunlugun 6éneminin
paylasiimasi,

g. Kalite yonetim sisteminin amagclanan g¢iktilarina ulasmasinin guvence altina
alinmasi,

h. Kalite yonetim sisteminin etkinligine katki saglayacak personelin, ise alinmasi,
yonlendiriimesi ve desteklenmesi,

i. lyilestirmenin tesvik ediimesi,

j- Diger ilgili yonetim gorevlilerinin (kendi sorumluluk alanlarina uygulanmasi
bakimindan) liderligini géstermek igin desteklenmesi.

5.1.2. Misteri odakhhk

Ust yénetim, asagidakileri glivence altina alarak, musteri odaklilikla ilgili liderlik ve
baglihgini gostermektedir:

a. Masteri ihtiyaclarinin ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarinin tayin
edildigi, anlasildigi ve duzenli olarak kargilandigini,

b. Hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile musteri
memnuniyetinin artirlmasi igin yetenegin tayin edilmesi ve belirlenmesini,

c. Muasteri memnuniyetinin artiriimasi igin Uyelerinin musterisi gibi tanimlayarak %
100 musgteri memnuniyeti kavramini Gyeleri icin anlamli kilmigtir.

Borsa, Miigterilerinin ihtiyag, Beklenti ve Memnuniyetlerini, belirlenmis
periyotta 6lcmekte, raporlamakta ve sonucglara goére faaliyetlerini
planlamaktadir.
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5.2. Politika

5.2.1. Kalite politikasinin olusturulmasi

Ust yonetim, asagdidakileri karsilayan bir kalite politikasini olusturmus, uygulamakta
ve surekliligini saglamaktadir:

a. ETB’nin ama¢ ve baglamina uygun ve stratejik yonunu destekleyen, yapisi,
Olcegi ve faaliyetleri ve hizmetlerinin gevresel etkilerini igceren,

b. Kalite amag ve hedeflerinin belirlenmesi igin bir ¢cergeve saglayan,
c. Kalite yonetim sisteminin surekli iyilestiriimesi igin bir taahhat iceren,
d. Kurulusun baglamina uygun diger belirli taahhut/taahhutler iceren.

Kalite Politikamiz:

Eskisehir Ticaret Borsasi Yonetimi ve Calisanlari ile birlikte,

* Verecegimiz Borsa hizmetlerinde, genel ihtiya¢g ve beklentiler ¢ergevesinde,
durast, karsihkh guven, mesleki is disiplini ve ahlakina uygun bir sekilde,
Kanun, Yonetmelik, Orf ve adetleri uygulayarak kurumsal ve toplumsal faydayi
sagdlayici, beklenen ve arzu edilen kalite seviyesine ulagsmayi,

Hizmet sunumunu, en hizli, en dogru, esit muameleler iginde guler yuzlu bir
sekilde vermeye Ozen goOstererek Uye ve paydas odakli bir disunceyi
benimsemeyi,

Surekli iyilestirmeye acik, organlari ve ¢alisanlari ile guglu, paydaslari ile isbirligi
icinde, hedef kitlelerine ulagmayi bilen, UGyelerine daima yol gosteren bir kurum
olmayi,

Gelecekte ortaya cikabilecek olumsuzluklari dngorebilecek, stratejik bir kalite
yonetim sistemi anlayigina sahip, mukemmelligi arayan, memnuniyeti saglayan
bir kurum olmayi,

ileriye doniik strateji ve hedefleri desteklemeyi, bu alanda bélgede calisan tim
kuruluslara drnek olmayi ve dnculik etmeyi

Caliganlarin memnuniyeti ve aidiyet duygusunu surekli kilmayi,

* Cevresiile sosyal iligkileri olumlu duzeyde olan kurum olmayi,

Cevre bilinci gergcevesinde, mevcut kaynaklarini etkin ve verimli kullanmayi, kalite

politikasi olarak benimsemektedir.
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5.2.2. Kalite politikasinin duyurulmasi

Kalite politikasi:

a. Dokumante edilmis bilgi olarak olusturulmus ve surekliligi saglanmakta,
b. ETB igerisinde duyurulmakta, anlasiimasi saglanmakta ve uygulanmakta,
c. llgili taraflarin erigimi igin internetten yayinlanmaktadir.

ETB , Kalite Politikasinin yani sira, Tiim politikalarini belirlemis ve i¢ ve Dis
iletisim Kanallariyla tiim paydaglarina duyurmaktadir.

5.3. Kurumsal gorev, yetki ve sorumluluklar

Ust yénetim, ilgili gérevler igin yetki ve sorumluluklarin belirlendigi gdrev tanimlarini
olusturmus ve ETB igerisinde duyuruldugunu, Dokimante Edilmis Bilginin Kontroll
Prosedirl dogrultusunda guvence altina almigtir.

Ust yonetim asagidakiler igin yetki ve sorumluluklari belirlemis ve bunlarin yerine
getirilmesi amaciyla, KYS Ydénetim Temsilcisi atamigtir:
a. Kalite yonetim sisteminin, 1ISO 9001:2015 standardinin sartlarini karsilamasinin
guvence altina alinmasi,
b. Proseslerin istenen sonuglari ortaya ¢gikarmasinin glivence altina alinmasi,

c. Kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirme icin firsatlar ile ilgili Ust
yonetime raporlama,

d. ETB’nin tamaminda musteri odaklihgin tesvik edilmesinin guvence altina
alinmasi,

e. Kalite yonetim sistemindeki degisiklikler planlanir ve uygulanirken, Kkalite
yonetim sisteminin butinlugunun glvence altina alinmasi.

ilgili Dokiimanlar
ETB Gorev Tanimlari (OCEK)
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6. PLANLAMA
6.1. Risk ve firsatlari belirleme faaliyetleri

6.1.1. Genel

ETB, kalite ydnetim sistemini planlarken, ETB ve bagdlami ile ilgili taraflarin ihtiyag ve
beklentilerinin anlagiimasina iliskin hususlara ve asagidakilere atifta bulunmasi
gereken risk ve firsatlari belirlemigtir:

a. Kalite yonetim sisteminin amacglanan c¢iktilarina ulasabilecedine glivence
vermek,

b. Istenen etkileri gelistirmek,
c. Istenmeyen etkileri 5nlemek veya azaltmak,
d. iyilesmeye erisim.

ETB asagidakileri planlamaktadir:

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

I.  Faaliyetleri kalite yonetim sistem prosesleri igerisine nasil entegre
edecedi ve uygulayacagini,

Il.  Bu faaliyetlerin etkinligini nasil degerlendirecegini.

Riskler belirlenirken; riskten kaginma, firsat kovalarken risk alma, risk kaynaginin
yok edilmesi, gerceklesme veya sonugclarin degistiriimesi, risk paylasimi veya bilgiye
dayanan karar ile risk tespiti dikkate alinmistir. Bu amagla, “Risk ve Firsat Analizi
Prosedird” ile “Risk ve Firsat Analizi Formu” olusturulmus ve uygulanmaktadir.

Firsatlar, yeni uygulamalarin adapte edilmesi, yeni hizmetleri lansmanini yapma,
yeni musterilerin belirlenmesi, igbirlikleri kurma, yeni teknoloji kullanimi ve ETB’nin
veya musterilerinin ihtiyaclarini belirten diger istenen ve uygulanabilir olasiliklarin
uygulanmasi geregini ortaya gikarabilmektedir.

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

Borsa Stratejik Plan Hazirliklari asamasinda Ic ve Dis paydaslarla
gerceklestirdigi ¢alismalarla, Giiglii ve Zayif yénleri ile Firsat ve Tehditleri
belirlemigtir.

ETB, asagidakilerle ilgili dokimante edilmis bilgileri muhafaza etmektedir:
v Belirlenmesi gereken risk ve firsatlar,
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6.1.2. Madde 6.1.1 ila Madde 6.1.2’de belirtilen sartlari kargilamak icin gerekli
prosesler (bunlarin planli bir sekilde yurutildiginden emin olunacak
sekilde). Planlama faaliyeti

ETB, asagidakileri planlamaktadir:

a. Onemli cevre boyutlarini,
b. Uygunluk yuakumlalUklerini,
c. Risk ve firsatlari.

ETB; bu faaliyetleri planlarken, teknolojik se¢enekleri ile finansal, operasyonel ve igle
ilgili diger sartlari degerlendirmektedir.

ETB 4 yillik Stratejik Planini hazirlamis, bu plandan iirettigi, ilgili yila ait, Is
Planini olusturmus ve uygulamaktadir.

6.2. Kalite hedefleri ve bunlara erigmek i¢in planlama

6.2.1. ETB;

v’ Kalite yOnetim sistemi icin ihtiyag duyulan ilgili fonksiyon, seviye ve
proseslerde kalite amaglarini olusturmustur. (STRATEJIK PLANI ve Yillik Is
Planlan)

Kalite amag ve hedeflerinin:

d. Kalite yonetim sistemi politikasi ile uyumlu olmasi,
e. Olclebilir olmasi,

f. Uygulanabilir sartlari dikkate almasi,

g

. Urlin ve hizmetlerin uygunlugu ve misteri memnuniyetini arttirmaya uygun
olmasi,

h. izlenmesi,
i. Duyurulmasi,
j- Uygun sekilde guncellenmesi

saglanmaktadir.

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

6.2.2.Kalite hedeflerine ulagmak i¢in planlama yaparken, ETB:

Ne yapilacagini,

Hangi kaynaklarin gerekecegini,

Kimin sorumlu olacagini,

Ne zaman tamamlanacagini,

Hedeflere iliskin Performans gostergeleri ile gosterge hedeflerini,

® o000
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f. Sonuclarin nasil degerlendirilecegini
Kalite Hedefleri Planinda (Stratejik Planinda) belirlemistir.

ilgili Dokiimanlar

Stratejik Plan ve Yillik programlar (is Planlar)
6.3. Degisikliklerin planlanmasi

ETB, Akreditasyon izleme Komitesi (AIK) toplantilari veya Yénetim Gézden Gegirme
(YGG) Toplantilari sonuglarina goére, kalite yodnetim sisteminde (proseslerde,
uygulamalarda, dokimanlarda vb.) degisiklik intiyaci tespit ederse degisiklikleri planli
sekilde gerceklestirmektedir.

ETB, degisikliklerin planh sekilde gergeklestirimesinde, agagidakileri
degerlendirmektedir:
a. Degisikliklerin amaglari ve potansiyel sonuglarini,
Kalite yonetim sistemini batlnltguna,
Kaynaklarin varligini,
Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden belirlenmesini.

aoo

ETB, madde 4.1.’de tanimlanan sartlari saglayacak bi¢cimde ve Sistemde
gerceklestirilecek degisiklikler planlanip uygulandiginda, Sisteminin buatinlGgundn
bozulmadiginin garanti altina alinmasi igin Kalite Yonetim Sistemini planlar, Kalite

Hedefleri, Stratejik Planda bulunan hedefler ve TOBB Borsa Akreditasyon

Sisteminin gereklilikleri Sistemin Planlanmasinda girdi tegkil eder.

Planlama;
v'Borsanin hedefleri ve stratejileri,
v'Musterilerin beklentileri,
v'Yasal ve teknolojik gelismeler,
v'Hizmetler ana prosesi performans degerleri,
v'Calisanlarin gorisleri ve iyilestirme firsatlari
g6z 6nunde bulundurularak, borsanin;

v'temel bilgi, beceri ve yeteneklerini, (TEMEL YETERLILIKLER Madde 1.)
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ve

v'is yapma tarzini (TEMEL HIiZMETLER Madde2.)

gelistirecek sekilde yapilir.

Sistemin planlanmasi, TOBB Borsa Akreditasyon Sistemi dahilinde

gerceklestirilen “Stratejik Plan” icin girdi teskil edecek bicimde yapilmaktadir.

Kalite Yonetim Sisteminin temelini olusturan Proses Yaklagimi ile tUm prosesler
dokimante edilmis, uygulanmasi, sirddrtilmesi ve surekli iyilestiriimesi igin

proseslerin izlenmesi, dlgtlmesi, analizi gibi yontemler belirlenmisgtir.
Kalite Yonetim Sisteminin Planlamasi gergeklestirilmistir.

Kalite Yonetim Sistemi, hedeflere ulagiimasini, proseslerin ve sistemin basarili
olarak gergeklestiriimesini saglamak igin ihtiya¢ duyulan kaynaklari teshis eder ve
planlar. Surekli iyilesme icin hedeflerin planlanmasini igerir. Sistemdeki herhangi bir
degisiklik, kontrollu bicimde iletilir. Boylece Kalite Yonetimi ve TOBB Akreditasyon

Sisteminin butunlugu surekli olarak saglanir.

Kalite Yonetimi ve TOBB Akreditasyon Sisteminin buatinlGgunidn ve etkinliginin
dogrulanmasi Kalite Yénetim Temsilcisinin sorumlulugundadir. Kalite Yonetimi ve
TOBB Akreditasyon Sisteminde yapilan degisikliklerin sistemin butunlagu ve
etkinligine yapabilecekleri olasi olumsuz etkilerinin dnlenmesi periyodik gdézden
gecirme, performans izleme, i¢ denetim araclarinin etkin kullanimi ile givence altina

alinir.
ilgili Dokiimanlar:

TOBB Borsa Akreditasyon Standardi
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7. DESTEK
7.1. Kaynaklar
7.11. Genel

ETB, kalite yonetim sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi, surekliliginin saglanmasi
ve surekli iyilestirilmesi igin ihtiya¢ duyulan kaynaklari, Yilllk Tahmini Butce ve
bununla iligkilendirilmis Yillik is Planlari ile tayin etmis ve saglamistir.

ETB, ihtiyag duyulan kaynaklar belirlerken, asagidakileri degerlendirmistir:

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

ETB;

v Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi ve surdurdlmesi, etkinliginin sirekli

iyilegtiriimesi,
v Hedeflerinin gergeklestiriimesi,

v' Musteri beklentilerinin yerine getiriimesi ve Mdusterilerin memnuniyetinin

saglanmasi
amaciyla gerekli,
v finans,
bilgi teknolojileri,
altyapl,

isgucd,

D N N N

calisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerin gelistiriimesi igin,
kaynaklarinin planlamasini etkin olarak yapmaktadir.

Kaynaklarin Planlanmasi, en list seviyede, ‘“Stratejik Plan” ve Yillik Biitce ile

gerceklestiriimektedir.

Proses sahipleri kendi proseslerini, gereken iyilestirme ve gelistirme projeleri dahil,

kaynak ihtiyaglarini planlamak ve butgelemekten sorumludurlar. Kalite sistemi
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denetimlerinin planlanmasi, kaynak ihtiyaglarinin belilenmesi, denetimin icrasi,
Musteri memnuniyeti arastirma ve sonuglarinin raporlanmasi ve bunlarin_Stratejik

Plan__ile iligkilendirilmesi _Kalite Yonetim Temsilcisinin ve Akreditasyon

Sorumlusunun sorumlulugundadir.

7.1.2.  Kisiler

ETB, kalite yonetim sisteminin etkili sekilde igletiimesi ile proseslerin isletiimesi ve
kontrolii igin gerekli personeli; insan Kaynaklari Politikasi ve insan Kaynaklari
Yonetimi Proseduru cercevesinde tedarik etmektedir.

Calisanlarin  egitimi, biling ve vyetkinliklerinin geligtiriimesi ve katilimlarinin
gercgeklesgtirimesi yolu ile borsanin etkinliginin saglanmasi ve verimliliginin
artinlmasi yonetimin temel sorumlulugudur. Bu sorumlulugun yerine getirilmesi icgin

borsa;

Oncelikle insan Kaynaklari Yénetim Sistemi ve buna bagl olarak Performans

Yonetim Sisteminin kurarak;
v Surekli egitim ve kisisel gelisim planlamasini,
v" Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesini,
v/ Basarilarin taninmasi ve takdirini,
v' Calisanlara yonelik tutum, memnuniyet ve beklenti arastirmasini,
v" Yaraticiligi ortaya gikartacak ortamlarin olusturulmasini,
v lletisimin gelistirilmesi ve bilgi paylasiminin hizlandiriimasini,
v Ekip ruhunun gelistiriimesi, ekip ¢alismalarinin tesvik edilmesini

arac olarak kullanir.

insan Kaynaklarinin Yoénetimi TOBB Borsa Akreditasyon Kilavuzu 1.3.

Maddesinde belirtilen sartlarda yerine getirilmektedir.
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7.1.3. Altyapi

ETB, proseslerin igletimesi, hizmetlerin uygunlugunu elde etmek igin gerekli
altyapiyi, belirlemis, tedarik etmis ve surekliligini saglamaktadir.

Altyapi asagidakileri icermektedir:

a. Binalar ve ilgili mustemilati,
b. Donanim ve yazilim dahil makina techizati,
c. Bilgi ve iletigsim teknolojisi.

Borsa, hizmetlerinde mevzuata ve standardin sartlarina uygunlugu saglamak igin,
ihtiyag duyulan galisma alani, tesis, ekip, ekipman, yaziim donanim ve iletisimi
iceren kaynak ihtiyaclarini tespit ve temin ederek surdurebilirligini saglar.
Mdasgterilerinin  ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak nitelikte hizmetlerin
sunulabilmesi igcin; hizmetin planlanmasi ve Mausterilere sunumunu iceren
proseste yer alan tum faaliyetlerin etkin sekilde gergeklestirilebilmesi igin gerekli

alt yapinin olugturulmasi ETB Yonetim Kurulunun en énemli sorumlulugudur.

d. Faaliyetlerin etkin ve verimli olarak gercgeklestirilebilmesi amaciyla, Yoénetim
Kurulu tarafindan Borsa Meclisinin onayina sunulan ve Borsa Meclisi
tarafindan onaylanarak uygulamaya konan Borsa tahmini butgesinde, Stratejik

Plandan uretilen yillik is planlarinin maliyet kalemlerine uygun olacak bigimde;
* Oncelikle, tanimlanmig proje ve faaliyetler olmak tizere,

* Gerekli bina, ¢alisma alanlari ve ek tesisler,

* Gerekli proses ekipman, donanim ve yazilimlar,

* Ulagim ve iletisim araglari,

* Personel Giderleri,

* Sosyal Hizmetlere (Egitim, Sergi, Fuar, Seminer, Burs, Arastirma vb.) iligskin
kaynak ihtiyaci gibi, “Tuirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve
Borsalar Biitce ve Muhasebe Yonetmeliginde” belirlenen Butge

Fasillarinda yer almaktadir.
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7.1.4.  Proseslerin igletimi i¢in gevre

Destek Faaliyetleri Prosesi (idari ve Mali isler, Klasik Destek, Stratejik Destek
Faaliyetleri)

ETB, proseslerin isletiimesi ile hizmetlerin uygunlugu icin gerekli gevreyi belirlemis,
tedarik etmis ve surekliligini saglamaktadir.

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

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

b. Psikolojik (6rnegin, stresi azaltan, tukenmigligi onleyen, duygusal olarak
koruyucu),

c. Fiziksel (6rnegin, sicaklik, is1, nem, isik, ortamin havasi, hijyen, gurulta),

7.1.5. Kaynaklarin izlenmesi ve ol¢glimu
71.51. Genel

ETB, hizmetlerin gartlara uygunlugunu dogrulamak, gecerli ve guvenilir sonuglari
glvence altina almak, gerekli izleme ve dOlgmeyi gergeklestirebilmek igin ihtiyag
duyulan kaynaklari tayin ve tedarik etmigtir.

ETB, saglanan kaynaklarla ilgili asagidakileri guvence altina almigtir:

a. Gergeklestirilen belirli izleme ve dlgme faaliyet tipleri icin uygun oldugunu,

b. Amaglarina surekli uygunlugu guvence altina almak igin surduarulebilir
oldugunu.

ETB, Akreditasyon izleme Komitesi ile Stratejik Planinin izleme ve
Degerlendirmesini gergeklestirirken, Meclisi ve Yoénetim Kurulu araciligi ile,
Aylik ve Yillik Mizanlarini ve llgili Mali Tablolar ve Mali Raporlar ile de
Kaynaklarini izlemektedir.

7.1.5.2. Olgiim izlenebilirligi

Hizmetlere iliskin izleme ve 6lgme yapilmamaktadir. izleme ve olgiim cihazi
bulunmamaktadir.

7.1.6. Kurumsal bilgi
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ETB, proseslerinin isletiimesi, hizmetlerinin uygunlugunun saglanmasi igin ihtiyag
duyulan ve tecribe ile kazaniimig kurumsal bilgiyi, belirlemis ve kalite ydnetim sistemi
igin olusturulan dokimantasyonda tanimlamistir.

Kurumsal bilgi agagidakileri temel alabilmektedir:

a. Igc kaynaklar (6rnedin; fikri mdulkiyet, tecrlibelerden kazanilan bilgi,
basarisizliklar ve basarili projelerden alinan dersler, dokiimante edilmemis
bilgi ve tecribelerin yakalanmasi ve paylasiimasi, proses ve hizmetlerdeki
iyilestirmelerin sonuglari),

b. Dis kaynaklar (6rnegin; Standardlar, akademik c¢evreler, konferanslar,
musteri ve dis tedarikgilerden derlenen bilgi).
Bu bilgilerin, olusturulan dokumantasyon ile surdurulebilir ve ulasilabilir olmasi,
Dokumante Edilmis Bilginin Kontrolli Proseduri dogrultusunda saglanmaktadir.

Degisiklik ihtiyaci ve egilimleri ele alindigi zaman, ETB; mevcut bilgi birikimini
degerlendirmekte ve ihtiyagc duyulan herhangi bir ilave bilgiyi ve gerekli
guncellemeleri, Dokumante Edilmis Bilginin Kontroli Proseduri dogrultusunda
yapmaktadir.

7.2. Yeterlilik

ETB:

a. Kalite yonetim sisteminin performansini ve uygunluk yukamlaluklerini yerine
getirme yetenegini etkileyen kendi kontroli altinda ¢alisan kKigilerin gerekli
yeterliligini, ilgili gérev tanimlarinda belirlemis,

b. Bu Kkigilerin, uygun egitim, ogretim ve tecrlbelerini dikkate alarak
yeterliliklerini guvence altina almakta,

c. Kalite yodnetim sistemi ile ilgili egitim ihtiyaclarini belirlemekte ve
uygulanabildiginde, ihtiya¢c duyulan vyeterliligi kazanmasi igin gerekli
faaliyetleri (mevcut calisan personelin egitime tabi tutulmasi, bunlara
mentorlik verilmesi veya gorev yeri degistiriimesi ya da yeterli personelin
kiralanmasi veya sozlesmeli olarak calistiriimasi vb.) yapmakta ve bu
faaliyetlerin etkinligini degerlendirmekte,

d. Uygun dokumante edilmig bilgiyi yeterliligin kaniti olarak muhafaza
etmektedir.

Borsada egitimle ilgili faaliyetlerin dizenlenmesi ve uygulanmasi, Yonetim Temsilcisi
tarafindan “Egitim Talimati” cergevesinde yurutular.

7.3. Farkindalik
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ETB, Borsada c¢alisanlarin asagidakilerin farkinda oldugunu, gergeklestirmis oldugu
egitim, toplanti vb. uygulamalarla guvence altina almistir:

a. Kalite politikasi,
b. Kalite hedefleri,

c. lyilestiriimis kalite performansinin faydalari dahil, kendilerinin kalite yénetim
sisteminin etkinligine katkilari,

d. ETB’nin uygunluk yukdmlalUklerini yerine getirememesi dahil, kalite
yonetim sistemi sartlarinin yerine getiriimedigi durumlarda mudahil olmak.

7.4. lletisim
7.41. Genel
letisim Plani

ETB; asagidaki hususlar dahil olmak Uzere kalite yonetim sistemi ile ilgili gerekli olan
ic ve dis iletisim kanallarini, iletisim Plani gercevesinde belirlemistir:

a. Neyle ilgili iletisim kuracagini,
b. Ne zaman iletisim kuracagini,
c. Kiminle iletisim kuracagini,

d. Nasililetisim kuracagini,
Kimin iletisim kuracagini.

o

ETB, iletisim proseslerini olustururken;

v Uygunluk yakumlaliklerini dikkate almis,

v lletisimde kullanilan bilginin kalite yonetim sisteminden Uretilen bilgi ile
uyumlu ve guvenilir oldugunu glvence altina almistir.

ETB, iletisimin kaniti olarak dokimante edilmis bilgiyi uygun sekilde saklamaktadir.

7.4.2. g iletisim

Borsa:

a. Kalite yonetim sistemi ile ilgili bilgileri, ETB’nin farkli seviyelerinde ve
fonksiyonlarinda uygun sekilde paylasmaktadir,

b. iletisim prosesinin, ETB’nin kontrolii altinda calisan Kkisilerin siirekli
iyilestirmeye katki saglamasina yardimci olmalarini givence altina almistir.

7.43. Disiletisim
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Borsa; kalite yonetim sistemi ile ilgili bilgileri, olusturulmus iletisim
prosesi/proseslerinde yer aldigi gibi, disari ile paylagsmalidir.

Bu amagla, yazigmalarda, odanin kurumsal antetli kagidi kullanilir.
7.5. Dokumante edilmis bilgi
7.51. Genel

ETB’nin kalite yonetim sistemi agagidakileri icermektedir:

a. 1SO 9001:2015 standardinda istenen dokimante edilmis bilgiyi,
b. ETB tarafindan, kalite yonetim sisteminin etkinligini artirmak icin belirlenen
dokumante edilmis bilgileri.

7.5.2. Olusturma ve giincelleme

ETB; dokumante edilmig bilgileri olustururken ve guncellerken asagidakileri uygun
sekilde glvence altina almaktadir:

a. Tanimlama ve acgiklama (Ornegin, bir baslk, tarih, yazar veya referans
numarasi),

b. Format (6rnegin, dil, yazihm surumdu, grafikler) ve ortam (6rnegin, kagit,
elektronik),

c. Uygunluk ve yeterlilik icin gdzden gegirme ve onay.

7.5.3. Dokumante edilmis bilginin kontrolu

7.5.3.1. Kalite yonetim sistemi ile ISO 9001:2015 standardi tarafindan istenen
dokimante edilmis bilgi, asagidakileri glivence altina almak igin kontrol
edilmektedir:

a. ihtiyag oldugu yer ve zamanda kullanim igin varli§i ve uygun olmasi,
b. Uygun sekilde korunmasi (6rnegin, gizliligin yok olmasi, uygun olmayan
kullanim veya butunligin kaybolmasi).
7.5.3.2. Dokumante edilmis bilginin kontrolu icin ETB asagidaki faaliyetlerden
uygulanabilir olanlari belirlemektedir:

Dagitim, erigim, kullanim ve tekrar kullanim,
Niteliginin korunmasi dahil, arsivieme ve koruma,
Degisikliklerin kontrolU (6rnegin, sirum kontrolu),
Muhafaza ve elden c¢ikarma.

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

Uygunlugun kaniti olarak muhafaza edilen dokimante edilmis bilgi, istenmeyen
degisikliklere kargi korunmaktadir.

Bu gerekliliklerin yerine getiriimesi igin, Dokumante Edilmis Bilginin Kontrolu
Proseduri olusturulmus ve uygulanmaktadir.

8. OPERASYON

8.1. Operasyonel planlama ve kontrol

ETB, hizmet sunmak icin sartlari karsilamak ve planlanan faaliyetleri gerceklestirmek
icin intiya¢ duyulan prosesleri; agsagidakiler vasitasi ile planlamakta, olusturmakta,
uygulamakta ve kontrol etmektedir:

a. hizmetler icin sartlar,

b. Asagidakiler igin kriterler:

I. Prosesler,

Il Urln ve hizmet kabuld.
Hizmet sartlarina uygunlugu saglamak igin ihtiya¢ duyulan kaynaklar,
Kriterlere gore proseslere uygulanan kontroller,

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

I.  Proseslerin planlanan sekilde isletildigini givence altina almak,
[I.  Hizmetlerin sartlarina uygunlugunu gostermek.

o o

ETB, Madde 6.1 ve Madde 6.2’de tanimlanan faaliyetleri gergeklestirmek igin ihtiyag
duyulan prosesleri ve Proses Kartlarini olugturmus, uygulamakta, kontrol etmekte ve
surekliligini asagidakiler vasitasi ile saglanmaktadir:

v Proses/prosesler i¢in operasyonel kriterler olusturarak,
v Operasyonel kriterlere uygun sekilde, proses/proseslerin kontroliinu yaparak.
Planlamanin giktisi, ETB’nun operasyonlarina uygun bigimlerde olusturulmustur.

ETB, planli degisikleri kontrol etmekte ve istenmeyen degisikliklerin sonuglarini,
olumsuz etkilerini azaltacak gerekli faaliyetleri gerceklestirmekte ve gbézden
gecirmektedir.
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Yasam dongusu bakis agisi ile uyumlu olarak, ETB:

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

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

d. Hizmetlerinin; sunumu ile ilgili potansiyel 6nemli ¢gevresel etkileri konusunda
bilgi saglamaya olan ihtiyacini degerlendirmektedir.

e. oda, proseslerin planlandigi sekilde yapildigini guvence altina almak igin
ihtiya¢c duyacagi kapsamda dokimante edilmis bilgiyi muhafaza etmelidir.

o

8.2. Uriin ve hizmetler icin sartlar
8.21. Musteri ile iletisim

Musteri ile iletisim asagidakileri igermektedir:
a. Hizmetle ilgili bilgi saglanmasini,

b. Musteri sikayetleri dahil, hizmetlerle ilgili musterilerden geri bildirimler
saglanmasini,

c. Masteri mulkiyetinin taginmasi ve muamele sekli ve kontrolunu,
d. Beklenmedik durumlar igin 06zel sartlar belirlenmesini (uygun oldugu
zaman).
Musteri ile iletisim genel olarak resmi yazisma, telefon veya mail yolu ile
yapilmaktadir. Mail yolu ile yapilan yazigmalar bilgisayarda saklanmaktadir.

ETB, yilda en az bir kere gerceklestirmis oldugu anketlerle; Musteri beklenti ve
memnuniyetini duzenli olarak 6lgmekte, analiz etmekte ve sonuglara gore gereken

tedbirleri almaktadir.

8.2.2. Hizmetler igin sartlarin tayin edilmesi

Musteriye sunulacak hizmetler igin gsartlar tayin edilirken, ETB asagidakileri guvence
altina almaktadir:
a. Asagidakiler dahil hizmetler i¢in sartlarin tanimlandigini:
[.  Hizmete uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlari,
[I.  ETB’nin gerekli gérdugu sartlari.
b. ETB’nin sundugu hizmetler icin beyan ettigi sartlari karsilayabilecegini.

8.2.3. Hizmetler i¢in sartlarin gézden gegirilmesi

8.2.3.1. ETB, musteriye sunulacak hizmetler igin sartlari kargilayabilme yetenegine
sahip oldugunu, gdzden gegirme asamasinda, ilgili fonksiyonlarin
goruglerini alarak guvence altina almaktadir. ETB, mugsteriye hizmeti
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saglamayi! taahhut etmesinden Once, asagidakileri iceren bir gozden
gecirme yapmaktadir:

a. Hizmet sonrasi faaliyetlerle ilgili sartlar dahil, musteri tarafindan belirtilen
sartlar,

b. Musteri tarafindan ifade edilmeyen ancak belirtiimis veya amaclanan
kullanim i¢in gerekli olan sartlar, bilindiginde,

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

Musteri, sartlarini dokiimante edilmis bir sekilde beyan etmediginde; musteri sartlari,
kabulden dnce ETB tarafindan teyit edilmektedir.

8.2.3.2. ETB asagidakilerle ilgili dokiumante edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir:
a. Gozden gegirme sonuglari,
b. Hizmetler igin yeni sartlari.

8.2.4. Hizmetler i¢in sartlarin degigsmesi

s

Hizmetler icin sartlar degistiginde ETB, ilgili dokimante edilmis bilginin degistirilmis
oldugunu ve ilgili personelin degisen sartlarin farkinda oldugunu glvence altina
almaktadir. Mevzuat gercevesinde dikkate alinir. Personele bilgi verilir.

8.2.5. Acil duruma hazir olma ve miidahale

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

ETB:

a. Acil durumlardan kaynaklanan olumsuz cevresel etkileri onlemek veya
azaltmak igin faaliyetleri planlayarak mudahaleye hazirlanmis,

b. Gergek acil durumlara mudahale etmekte,

c. Acil durum sonuglarini énlemek veya etkisini azaltmak igin acil durumun
bayukligine ve muhtemel c¢evresel etkilerine uygun faaliyetleri
gergeklestirmekte,

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

e. Prosesler ve planlanan mudahale faaliyetlerini, (6zellikle acil durumlarin
olusmasi ve testlerden sonra) her yilin basinda gbézden gegirmekte ve
revize etmekte,

f. ilgili uygun taraflara, kendi kontrolii altinda calisan kisiler dahil, uygun
sekilde, acil duruma hazir olma ve mudahale ile ilgili gerekli bilgi ve egitimi,
saglamaktadir.

ETB, proseslerin planlandigi sekilde yapildigini givence altina almak i¢in dokimante
edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir.
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8.3. Hizmetlerin tasarimi ve gelistiriimesi

Hizmetlerimizin yapisi ve mabhiyeti, mevzuat ve standartlarla ( 5174 sayili yasa)
belirlenmis  oldugundan, herhangi bir tasarim ve gelistirme faaliyeti
yurutilmemektedir. Bu sebeple, bu madde kapsam disi tutulmustur.

8.4. Disaridan tedarik edilen proses, uiriin ve hizmetlerin kontrolii
8.41. Genel

ETB, disaridan tedarik edilen proses, urin ve hizmetlerin sartlara uygun olmasini
glvence altina almaktadir.

ETB, asagidaki durumlarda, disaridan tedarik edilen proses, urin ve hizmetlere
uygulanacak kontrolleri tayin etmektedir:

a. Dis tedarikgilerden gelen Urln ve hizmetlerin, ETB’nin kendi hizmetleri ile
birlestiriimesi amaclandiginda,

b. Urin ve hizmetler, ETB adina dis tedarikgiler tarafindan dogrudan
musteri/musterilere tedarik edilirse,

c. ETB’nin karari ile bir proses veya prosesin bir boliumu, dig tedarikgi
tarafindan tedarik edildiginde.
ETB, dis tedarikgilerin proses, Urin ve hizmetleri tedarik etme yeteneklerini temel
alarak, sartlara gore, degerlendirmek, segmek, performanslarini izlemek ve yeniden
degerlendirmek igin kriterleri olusturulan dokimantasyon veya yapilan sozlesmeler ile
tayin etmekte ve uygulamaktadir. ETB, bu faaliyetler ve degerlendirme sonucunda
ihtiya¢ duyulan faaliyetlerle ilgili dokumante edilmis bilgileri muhafaza etmektedir.

8.4.2. Kontrolun tipi ve boyutu

ETB, disaridan tedarik edilen proses, Grun ve hizmetlerin, ETB’nin musteriye duzenli
sekilde uygun hizmet saglama yetenegini olumsuz sekilde etkilememesini glivence
altina almaktadir.

ETB:

a. Disaridan tedarik edilen proseslerin ETB’nin kalite yonetim sisteminin
kontroliinde oldugunu guvence altina almakta,

b. Bir dis tedarik¢iye ve tedarik ettigi sonucglara uygulamayr amacladigi
kontrolleri tanimlamakta,

c. Asagidakileri degerlendirmekte:

I. Digsaridan tedarik edilen proses, urun ve hizmetlerin, ETB’nin musteri
ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarini karsilayan
hizmeti dizenli olarak saglama yetenegi Uzerindeki potansiyel etkisi,

Il.  Dig tedarikgiler tarafindan uygulanan kontrollerin etkinligi.

d. Disaridan tedarik edilen proses, urin ve hizmetlerin sartlari karsiladigini
glvence altina almak igin ihtiya¢ duyulan dogrulama veya diger faaliyetleri
tayin etmektedir.
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8.4.3. Dis tedarikgi icin bilgi

ETB, dis tedarikgiyle paylasmadan &nce, sartlarin uygunlugunu glvence altina
almaktadir.

ETB, asagidakilerle ilgili dig tedarikciye bilgi saglamaktadir:
a. Tedarik edilecek, proses, Grin ve hizmetler,
b. Asagidakilerin onaylanmasi:
I.  Orln ve hizmetler,
[I. Yontemler, prosesler ve techizat,
ll.  Uriin ve hizmetlerin piyasaya sriimesi.
Personelin istenen vasiflandiriimasi dahil yeterlilik,
Dis tedarikcilerin ETB ile etkilesimi,

e. ETB tarafindan dis tedarikgilerin performansina uygulayacagi kontrol ve
izleme,

f. ETB veya mausterisi tarafindan dig tedarikginin tesislerinde yapmayi
amacladigi dogrulama veya gegcerli kilma faaliyetleri.

o o

Tedarikgiler ile iletisim resmi yazi, telefon ve mail yolu ile saglanmaktadir.
Tedarikgiler her yil duzenli olarak Onayli Tedarikgi Degerlendirme Listesi ile
degerlendiriimekte ve onayli tedarikgi listesi olusturulmaktadir

8.5. Hizmetin sunumu
8.5.1. Hizmet sunumunun kontrolii
ETB, hizmetin sunumunu kontrollU sartlarda yuratmektedir.

KontrollG sartlar uygulanabildigi 6lgtde:
a. Asagidakileri tanimlayan dokimante edilmis bilgilerin mevcudiyetini:

I.  Sunulacak hizmetlerin veya  gercgeklestirilecek faaliyetlerin
karakteristikleri,

Il.  Erigilmesi amaclanan sonuglar.
b. Uygun izleme ve O0lgme kaynaklarinin varligi ve kullanimini,

c. Proses veya ciktilarin kontroll igin kriterler ile hizmetler icin kabul
kriterlerinin, karsilandiginin uygun asamalarda dogrulanmasi igin izleme ve
Olgme faaliyetlerinin uygulanmasini,

d. Proseslerin igletimi igin uygun altyapi ve ¢evrenin kullanimi,
e. Gerekli vasiflandirma dahil, yeterli olan personel gorevlendiriimesi,

f. Hizmetin sunumu igin proseslerin planlanan sonuclara erisme yeteneginin,
sonugtaki c¢iktilar daha sonra izlenemedigi veya olgulemedigi durumda,
gecerli kilnmasi ve periyodik olarak yeniden vasiflandiriimasi,

insan hatalarini énlemek igin faaliyetlerin gergeklesmesi,
. Hizmetin sunulmasi sonrasi faaliyetlerin uygulanmasini

= @
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kapsamaktadir.

ETB operasyon sirasinda hizmetin kontrolli sartlar altinda yadrttilmesi igin,
mevzuatin zorunlu kildigi1 ve odanin hazirladigr Formlari kullanmaktadir

8.5.2. Tanimlama ve izlenebilirlik

Hizmetlerin uygunlugundan emin olmak icin gerektiginde, ETB g¢iktilari uygun
vasitalarla tanimlamaktadir.

Tanimlama ve izlenebilirlik evrak numarasi ile izlenebilmektedir.
8.5.3. Miisteri veya dis tedarikgiye ait miulkiyet

ETB, kendi kontroli altinda oldugu veya kendisi tarafindan kullanildigi surece,
musteri veya dis tedarikgiye ait mulkiyete itina gostermektedir.

ETB, kullanim igin veya kendi hizmetiyle birlestirilecek musteri veya dis tedarikgiye ait
mulkiyeti tanimlamakta, dogrulamakta, korumakta ve guvenligini saglamaktadir.

Herhangi bir musteri veya dis tedarikgiye ait mulkiyet kaybolur, zarar gorur veya bir
sekilde kullanim igin uygun olmadidi tespit edilirse ETB, bu durumu musteriye veya
dis tedarikciye rapor etmekte ve ne oldugu ile ilgili dokimante edilmis bilgiyi
muhafaza etmektedir.

Musterilerimizin UrlGnlerine gelecek zararlar borsamiz tarafindan musteri malkiyeti
kapsaminda karsilanmaktadir.

8.5.4. Muhafaza

ETB, hizmet sunumu esnasindaki ¢iktilari, sartlara uygunlugu givence altina almak
igin gerekli oldugu derecede muhafaza etmektedir.

Muhafaza; tanimlama ve korumayi igerir.

8.5.5. Hizmet (Teslimat) sonrasi faaliyetler

Yasal (5174 sayili) olarak teslimat sonrasi sorumlulugumuz
bulunmadigindan bu madde hari¢ tutulmustur.

8.5.6. Degisikliklerin kontrolii

ETB, sartlara uygunlugu surdirmeyi guvence altina almak amaciyla hizmet sunumu
icin degisiklikleri gerekli derecede gdézden gegirmekte ve kontrol etmektedir.

ETB, gozden gecirme sonuglarini, degisiklige onay veren Kkisi/kigileri ve gbzden
gecirme sonucu ortaya cikan gerekli herhangi bir faaliyeti tarif eden dokimante
edilmis bilgiyi muhafaza etmektedir.
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Hizmet ile ilgili degigiklikler duzenli olarak yapilan Yonetim Gozden Gegirme ve
Akreditasyon izleme Komitesi toplantilari ile yapiimaktadir

8.6. Hizmetin Sunumu

ETB, uygun asamalarda hizmetin sartlari karsiladigini dogrulamak igin planli
dizenlemeleri uygulamaktadir.

Hizmetlerin serbest birakilmasi, planlanan dudzenlemeler basarili bir sekilde
tamamlanmadan, ilgili bir yetkili ve uygulanabilir oldugunda musteri tarafindan
onaylanmadigi takdirde gergceklesmemektedir.

ETB hizmetin serbest birakilmasi ile ilgili dokimante edilmis bilgiyi muhafaza
etmektedir. Dokimante edilmis bilgi asagidakileri icermektedir:

a. Kabul kriterlerine gére uygunlugun kaniti,

b. Dokumante Edilmig Bilgiyi onaylayan kigi/kisilere kadar izlenebilirlik.

8.7. Uygun olmayan ¢iktinin kontroli

8.71. ETB, sartlara uymayan c¢iktinin onlenmesi igin tanimlanmasini ve
kontrol altinda bulundurulmasini giivence altina almaktadir.

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

ETB uygun olmayan c¢iktiyl agsagidaki yollardan biri veya fazlasi ile ele almaktadir:
a. Dizeltiimesi,
b. Musterinin bilgilendiriimesi,
c. Sartl kabulu igin yetkilendirme elde edilmesi.

Uygun olmayan ciktilar duzeltildiginde, sartlara uygunlugunu géstermek igin hizmet
yeniden dogrulamaya tabi tutulmaktadir.

8.7.2. ETB , asagidakileri kapsayan dokumante edilmis bilgiyi muhafaza
etmektedir:

a. Uygunsuzlugu tanimlayan,

b. Yapilan faaliyetleri tanimlayan,

c. Herhangi bir sarth kabull tanimlayan,

d. Uygunsuzlukla ilgili isleme karar veren yetkiliyi tanimlayan.
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9. PERFORMANS DEGERLENDIRME
9.1. izleme, 6lgme, analiz ve degerlendirme
9.1.1. Genel

ETB, kalite performansini izlemekte, Olgmekte, analiz etmekte ve
degerlendirmektedir.

ETB , asagidakileri tayin etmektedir:
a. Neyin izlenmesi ve oOlgulmesi gerektigini,

b. Uygulanabildiginde, gegerli sonuglari givence altina almak amaciyla ihtiyag
duyulan izleme, 6lgme, analiz ve degerlendirme igin yontemlerini,

c. Performansini neye gore degerlendirecegini gosteren kriterler ve uygun
gOstergeleri,

d. izleme ve dlgmenin ne zaman gergeklestirmesi gerektigini,
e. izleme ve odlgme sonuglarinin ne zaman analizi ve degerlendiriimesi
gerektigini.
ETB, kalite yonetim sisteminin performansini ve etkinligini, gerceklegtirilen i¢
denetimler, Akreditasyon izleme Komitesi ve Yoénetimin Gézden Gegirmeleri ile
degerlendirmektedir.

ETB, iletisim planinda tanimlandigi ve uygunluk ylkumluliklerinde istenen sekilde
ilgili performans bilgisini kurulus icinde ve disinda, paylagmaktadir.

ETB; izleme, 6lgme, analiz ve de@erlendirme sonuglarinin kaniti olarak, uygun
dokumante edilmig bilgiyi muhafaza etmektedir.

9.1.2. Musteri memnuniyeti

ETB, musterinin kendi ihtiya¢ ve beklentilerinin ne dlglide karsilandiginin algilamasini
izlemektedir. ETB, bu bilginin elde edilmesi, izlenmesi ve gozden gegciriimesi igin
yontemler belirlemektedir.

Musteri algilamasinin izlenmesi; Uye-personel anketleri, teslim edilen hizmet kalite ve
cevresi ile ilgili musteri geri bildirimleri, (iye ve personel ile toplantilar, Dilek, Oneri ve
Sikayetler, Uyelerden gelen talepler.

9.1.2.1 Uygunlugun degerlendirilmesi
ETB, uygunluk yukumluluklerinin yerine getirildigini degerlendirmek igin Uygunlugun

Degerlendiriimesi igin gerekli sartlari olusturmus, uygulamakta ve surekliligini
saglamaktadir.

ETB:
a. Uygunlugun degerlendirme sikhgini tayin etmis,
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b. Uygunlugu degerlendirmekte ve gerektiginde faaliyetleri gerceklestirmekte,
c. Bilgi saglamak ve uygunluk durumunu anlamay surdirmektedir.

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

9.1.3. Analiz ve degerlendirme

ETB, izleme ve Olgmeden gelen uygun veri ve bilgiyi analiz etmekte ve
degerlendirmektedir.

Analiz sonuglari, asagidakilerin degerlendirmesi igin kullaniimaktadir:
a. Hizmetlerin uygunlugu,

b. Musteri memnuniyet derecesi,
c. Kalite ydonetim sisteminin performansi ve etkinligi,
d. Planlamanin etkin sekilde yapilip yapiimadig,
e. Risk ve firsatlari belirlemek icin yurutilen faaliyetlerin etkinligi,
f. Dis tedarikgilerin performansi,
g. Kalite yonetim sisteminin iyilestirme ihtiyaclari.
9.2. g tetkik
9.21. Genel

ETB, kalite yonetim sisteminin asagidakilerle ilgili durumunu belirlemek igin
planlanan araliklarda i¢ tetkikler yapmaktadir:
a. Asagidakilere uygunlugu:
[.  ETB’nin kalite yonetim sisteminin sartlarina,
[I. 1SO 9001:2015 standardinin sartlarina.
b. Etkili bir sekilde uygulandigi ve surekliliginin saglandigi.

9.2.2. g tetkik programi
ETB:

Sikhk, yontemler, sorumluluklar, planlama sartlari ve raporlama dahil, s6z konusu
proseslerin 6nemi, ETB’yi etkileyen degisiklikler ve Onceki denetim sonuglari
degerlendirilerek, bir tetkik programi planlamakta, olusturmakta ve surekliligini
saglamaktadir.

ETB;
a. Her bir tetkik icin tetkik kriteri ve kapsami belirlemekte,
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b. I¢ tetkik prosesinin objektifligi ve tarafsizligini giivence altina almak igin
denetgileri segmekte ve tetkikleri yapmakta,

Tetkik sonuglarinin ilgili ydnetime rapor edilmesini givence altina almakta,

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

e. Tetkik programinin uygulanmasinin ve denetim sonuglarinin kaniti olarak
dokumante edilmis bilgi muhafaza edilmektedir.

o

Bu gerekliliklerin yerine getiriimesi igin, “ic Tetkik Prosediri” olusturulmus ve
uygulanmaktadir.

9.3. Yonetimin gozden gegirmesi
9.3.1. Genel

Ust yénetim, ETB’nin kalite yénetim sisteminin amacina uygunlugunu, yeterliligini ve
etkinligini surdirmesini ve ETB'nin stratejik yonu ile uyumlulugunu guvence altina
almak icin planl araliklarla kalite yonetim sistemini gozden gecirmektedir.

9.3.2. Yonetimin gdozden gegirmesi girdileri

Kurumumuzda uygulanan Kalite Yonetim Sisteminin Ust yonetimce gozden
gegirilmesi, yilda en az bir defa Yonetim Kurulu Bagkani bagkanliginda, Genel
Sekreter, Yonetim Temsilcisi ve gerekli goriilmesi halinde Genel Sekreterin
belirleyecegi personel ile gergeklestirilir.

Yonetimin g0zden gegirmesi asagidakiler dikkate alinarak planlanmakta ve
gergeklestiriimektedir:

KYS MADDELERI

a. Onceki yonetimin gbzden gegirme toplantilarinda karar alinan faaliyetlerinin
durumu,

b. Kalite yonetim sistemi ile ilgili i¢ ve dis hususlardaki degisiklikler,
c. Asagidakilerdeki egilimler dahil, kalite yonetim sisteminin performansi ve
etkinligi ile ilgili bilgi:
I.  Musteri memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler,
II. Kalite amac ve hedeflerine erisme derecesi,
lll.  Proses performansi ile hizmetlerin uygunlugu,
IV.  Uygunsuzluklar ve duzeltici faaliyetler,
V. izleme ve dlgme sonuclari,
VI.  Tetkik sonuglari,
VII.  Dig tedarikgilerin performansi.
d. Kaynaklarin varhgi,
e. Risk ve firsatlar belirleme faaliyetleri igin gerceklestirilien faaliyetlerin
etkinligi,
f. lyilestirme igin firsatlar.
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9.3.3. Yonetimin gdozden gegirmesi ¢iktilari

Yonetimin gézden gecirmesi ciktilari, asagidaki konularla ilgili karar ve faaliyetleri
kapsamaktadir:
a. Kalite yonetim sisteminin uygunlugu, yeterliligi ve etkinliginin surekliliginin
saglamasi ile ilgili sonuglar,

b. Kalite yodnetim sistemi ile ilgili degisiklik ihtiyaclari ve ihtiya¢c duyulan
kaynaklar,

c. Hedeflere ulagiimadiginda yapilacak faaliyetler,
d. ETB’nin stratejik yonu ile ilgili ¢cikarimlar,
e. lyilestirme firsatlari ile ilgili kararlar.

ETB, yonetimin gbzden gegirmesi sonuglarinin kaniti olarak dokumante edilmis bilgiyi
muhafaza etmektedir.

Bu gerekliliklerin yerine getiriimesi igin, Yénetimin Gdézden Gegirmesi Proseduir
olusturulmus ve uygulanmaktadir.
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10. IYILESTIRME
10.1. Genel

ETB iyilestirme igin firsatlari tayin etmekte, yasal mevzuat ile musteri sartlarini
karsilamak ve mugteri memnuniyetini artirmak, kalite yonetim sisteminin amaglanan
ciktilarina erismek igin gerekli faaliyetleri uygulamaktadir.

Bunlar asagidakileri icermektedir:

a. Sartlan kargilamak ve bununla birlikte gelecekteki ihtiya¢ ve beklentileri de
belirleyerek hizmetleri iyilestirmek,

b. istenmeyen etkileri diizeltmek, énlemek veya azaltmak,
c. Kalite yonetim sisteminin performans ve etkinligini arttirmak.

10.2. Uygunsuzluk ve diizeltici faaliyet

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

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

I.  Uygunsuzlugun gbézden gegiriimesi ve analizi,
Il.  Uygunsuzlugun sebeplerinin tayini,

[ll. Benzer uygunsuzluklarin varhd veya potansiyel olarak
olusabileceginin tayini.

c. Ihtiyac duyulan herhangi bir faaliyeti gerceklestirmekte,
d. Gerceklestirilen duzeltici faaliyetlerin etkinligini gdzden gegirmekte,

e. Gerektiginde, planlama esnasinda tayin edilen risk ve firsatlari
guncellemekte,

f. Gerektiginde, kalite yonetim sisteminde degisiklik yapmaktadir.

Duzeltici  faaliyetin, karsilasilan  uygunsuzlugun etkisine uygun olmasi
saglanmaktadir.

10.2.2. ETB, asagidakilerin kaniti olarak dokiimante edilmis bilgiyi muhafaza
etmektedir:
a. Uygunsuzluklarin yapisi ve pesinden yapilan faaliyet,
b. Duzeltici faaliyetlerin sonucu.

Bu gerekliliklerin yerine getiriimesi igin, Duzeltici Faaliyet Proseduri olugturulmus ve
uygulanmaktadir.
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10.3. Surekli iyilestirme

ETB, kalite ydnetim sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini sarekli

iyilestirmektedir.

ETB; analiz ve degerlendirmenin sonuglarini, Yonetimin Gozden Gegirmesi ¢iktilarini,
surekli iyilesmenin pargasi olarak ihtiya¢g ve firsatlarin belirlenmesinin tayini igin

degerlendirmektedir.
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