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ISO 10002:2014 Uye
Memnuniyet Sistemini
devreye alarak; tye
memnuniyetini her
seyin ustunde tutma
yaklagimini pekigtirmistir
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Glnimiizde sektord veya capt fark
etmeksizin tim organizasyonlara
uygulanabilen kalite ydnetim sis-
temleri, sagladig faydalar netice-
sinde artik hizmet, imalat ve ticaret
kuruluslarinin odak noktast haline
gelmekte ve giderek yayginlas-
maktadir. Uretimden idareye kadar
tiim surecleri, uluslararast diizeyde
kabul gérmis asgari standartlara
uygun olarak yiratilmesi seklinde
dzetleyebilecegim kalite yonetim
sistemleri, glinimuzin en gelismis
ve efektif yonetim modelidir.

Kalite yonetim sistemlerinin bu
denli yayginlasmasinda ve artik bi-
rer dogal gereksinim haline gelme-
sinin altinda, stiphesiz ki kurumlara
sundugu avantajlar yatmaktadir. Bu
avantajlar genel olarak yonetim mo-
deline de ismini vermis temel unsur
olan kalitenin maksimize edilmesi
ve daimikilinmasdr.

Kalite yonetim sistemleri 20. yiizyt-
lin son geyreginde globallesme ne-
deniyle rekabet sartlarinda kalite
ve hiz Ustiinlugi ile 6ncelikle Gretim
sektoriinde glindeme gelmistir.Kisa
sirede ticaret ve hizmet sektor-
leri tarafindan da benimsenen bu
yaklasim; iletisim, cevre, is sagligl
ve givenligi, risk yonetimi, enerji
kullanimt ve misteri memnuniye-
ti gibi farklt uygulama alanlarina
genislemistir. Ulkemizde ise ilk
ornekleri 90'lt yularin baslarinda
goriilen kalite odaklt yonetim anla-
yis;21. yiizyilda kamu kurumlarinca
benimsenmesi ve tedarikcilerden
beklenmesine paralel olarak ivme
kazanmistir. Gintmizde bircok
kamu kurumu kalite anlayist cer-
cevesinde i¢ ve dis paydaslarinin
gereksinimlerini 6nemseyerek ve
stratejik planlama yaparak stiregle-
riniyénetmektedir.

Eskisehir Ticaret Odasinin kalite
yonetim sistemleri ile tanismast
ve iliskisi, neredeyse ceyrek asirlik
bir maziye sahiptir. 2000'li yullarin
basinda Tirkiye Odalar ve Borsalar
Birligi'nin hemen ardindan SO 9001
Kalite Yonetim Sistemi'ni kuran ve
bugiine dek aktif olarak kullanan

Odamiz, gerek Ustlendigi rol model
sorumluluguyla, gerekse sagladig
egitim ve yonlendirmelerle kalite
yaklasiminin bolgemizde yaygin-
lasmasinda en biyiik katkiyt sagla-
mistir. Artik tamamen igsellestirdigi
kurumsallasma yolculugunu hiz kes-
meden strdiren Eskisehir Ticaret
Odasy, standardin 2015 versiyonu
icin tim revizyon ve iyilestirme ha-
zirliklarintda tamamlamistir.

2015 yly, kalite odaklt yonetim mo-
delini merkezine alan Eskisehir Ti-
caret Odast'nin, bu yaklasimintdaha
dagenisletmeye ve derinlestirmeye
basladigi yenidoneminmiladiolarak
kabul edilmektedir. Bu yilda kalite
yonetim sistemini tiim siireclerine
tam olarak yaymak ve yeni moddil-
leri kullanima almak icin atilimlara
baslayan Odamiz, ¢ok boyutlu bir
sistem tasarim ve entegrasyon su-
recine girmistir. Bu yeni dénem ilk
meyvesini kisa stirede vermis ve
uzun yullardir tim faaliyet ve siirec-
lerini Gyelerinin ihtiyag ve beklenti-
lerilizerine insaa eden Odamiz, 2016
yilinda IS0 10002:2014 Miisteri(U-
ye) Memnuniyet Sistemi'ni devreye
alarak; iye memnuniyetini her seyin
tstlinde tutma yaklastmint pekistir-
mis ve bunu da bagimsiz denetimler
sonucu belgelendirmistir.

Odamiz, kendi seviyesi dogrultu-
sunda Ustlendigi sorumluluklara ek
olarak; Turkiye Odalar ve Borsalar
Birligi'nce ulusal hizmet kalitesinin
ylikseltilmesi ve korunmast maksa-
diyla uygulanan akreditasyon sis-
teminin de 6rnek temsilcilerinden
biridir. TOBB tarafindan periyodik
olarak denetlenip derecelendirilen
Odamiz, 2012 yilindan beri A Sintfi
Akredite Oda sifatiyla gipta edilen
bir kalite ve strdirilebilirlik basart-
st yakalamstir. Turkiye'de bu onura
haiz sayilt organizasyonlardan biri
olan Eskisehir Ticaret Odast, pro-
fesyonel ve organizasyonelyapisin,
mevcut seviye ve statlistini daimi
kilacak sekilde gelistirmeye devam
etmektedir.

Sundugu hizmetlerdeki standardt
en Ust seviyeye tastyarak tilkemizin



ULUSAL KALITE HAREKETI

ivi NiYET BILDIRGESI

lyi Niyet Bildirgesi'ni imzalayarak mitkemmelligin

en elit ve kurumsal odalarindan biri
olmayt amac edinen Eskisehir Tica-
ret Odasy, tim siireclerini zirveye
tasima ve basarisint stirddrdilebilir
kilma gayesiyle, 2015 yili itibariy-
le EFQM Mikemmellik Modeli'ni
benimseyerek Ulusal Kalite Hare-
keti'ne katumistur. Genisleyen viz-
yonu ve yiikselen standartlart ile
hedefleri ve siirecleri artik Avrupa
Kalite Odiilii seviyesine yiikseltmis
olan Odamiz;emek ve deneyimini
bu seviyede taclandirarak, bu uzun
ve zorlu siirecte muvaffak olmak
adina calismalarint hiz kesmeden
strdirmektedir.

Odamiz, konumu ve misyonu dogrul-
tusunda baska atilimlar da gercek-
lestirmektedir’Eskisehir Ticaret
OdastMesleki Test ve Sertifikasyon
Merkezi Projesi” ile Tirkiye maden
sektoriindekiilk ve tek akredite per-
sonel belgelendirme kurumu olacak
ETO METSEM' kuran Odamiz, TS
EN ISO/IEC 17024 kapsamindaki
tim hazirliklarint tamamlamis ve
akreditasyon siirecinin sonuna yak-
lasmaktadir. Bu projeyle lider kimli-
gini bir kez daha ortaya koyan ETO,
tilkemize essiz birarmagan sunacak
olmantn kivang ve heyecanint yasa-
maktadtr.

Eskisehir Ticaret Odast bir yan-
dan kendi sireclerini uluslararast
standartlar seviyesinde yiritirken,
bir yandan da kalite yaklasiminin

tlim bolgeye yayilmasina dnclilik
etmektedir. Sahip oldugu bilgi, viz-
yon ve deneyimi Uyeleriyle paylas-
mak icin calisan ETO, kalite bilin-
cinin tabana yayilmasina yardimct
olmaktadr.

Bukistitlialanda sadece neticelenen
ve neticelenme asamasinda bulu-
nan kalite siireclerimize yer vermis
olsak da, Odamizin kalite yolculu-
gu elbette bunlarla sinrlt degildir.
Stratejik hedefleri arasinda pek
cok farklt ydnetim sistemi modili
bulunan Odamiz, iginde bulundugu
yeni dénemde kurumsal yapisint ve

hizmetkalitesinigliclendirecek yeni
adimlar atarak, llkemizde bolgesel
gelisime ciddive reel katkisaglayan
sayill organizasyondan biri olmaya
devam edecektir.

CERTIFICATE OF
7T INTERNATIONAL EUROPEAN
QUALITY AWARDS

HEDEF, AVRUPA KALITE ODULU!

)TOBB tarafindan periyodik olarak denetlenip, derecelendirilen
Odamiz, ilk denetlemesinden bugiine “BES YILDIZLI A SINIFI

AKREDITE UNVANI"na sahiptir.

2015°de EFQM Miikemmellik Modeli Kurulumu tamamlandi ve
KALDER ile lyi Niyet Bildirgesi imzalandi. Hedef: Avrupa Kalite

Odiilii'ndi alan ilk Oda olmak...

) Eskisehir’de bir ilk: 2016’da ISO 10002:2014 Miisteri (Uye)
Memnuniyet Sistemi Belgesi'ni, Eskisehir’de bulunan kamu
kurumlari ve sivil toplum kuruluslari arasinda edinen ilk kurum

olduk.

Tirkiye’de madencilik sektoriiniin standartlarini belirleyen
TURKAK tarafindan TS EN ISO/IEC 17024 standardina gore
akredite edilmis ilk ve tek ETO Mesleki Test ve Sertifikasyon
Merkezi Projesi oniimiizdeki donemde hedef biyiitecek.
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