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1. ÖNSÖZ
1.1 MİSYONUMUZ

“Üyelerine etkin hizmet sunan, Siverek'in ekonomik ve sosyal kalkınmasında öncü rol oynayan bir kurum olmaktır.”
1.2 VİZYONUMUZ
“Siverek'i bölgesinin en gelişmiş sanayi ve ticaret merkezi yapmak için sürekli üretmektir.”

1.3 KALİTE ve AKREDİTASYON POLİTİKAMIZ

Sunmuş Olduğumuz Ticaret ve Sanayi Odası Faaliyetleri Kapsamında; 

· Üyelerimizin Taleplerini Yasal Mevzuatlar Çerçevesinde Karşılayarak, Üye Memnuniyetini Sağlamak,  

· Çalışanların Kalite Yönetim Sistemine Katılımlarını ve Kişisel Gelişimlerini Sağlamak Amacı İle Eğitimler Planlamak, Uygulamak ve Sürekliliğini Sağlamak,

· Tüm Faaliyetlerimizde, Kalite Yönetim Sistem Şartlarına Uymak ve Bu Doğrultuda Kalite Hedeflerini Oluşturarak Sistemimizi Sürekli İyileştirmek,

· Siverek'in Ekonomik ve Sosyal Kalkınmasında Öncü Bir Rol Üstlenmek, 

· Teknolojik Gelişmeleri ve Yasal Mevzuatları Takip Ederek, Hizmet Kalitesini Arttırmak 

· Kalite Politikamızdır.

1.4  MALİ POLİTİKAMIZ

Odamız; mevzuatın vermiş olduğu yetki ile üyelerinden almış olduğu işlem bedelleri ve üye aidatlarından oluşan gelirlerini,  yine mevzuatta belirtilen kuruluş amaçlarını yerine getirmek, ilçemize ve üyelerimize katma değer sağlamak için kullanacaktır.

1.5 İNSAN KAYNAKLARI POLİTİKASI

Yenilikçi ve gelişime açık, çözüm ve hizmet odaklı, kurumu her daim ileriye taşıma azmi ve çabasında olan, yüksek görev bilincine sahip bir ekiple ülkemizin ekonomik ve sosyal alanda lider bir kuruluşu olma misyonuyla birlik içinde hareket ediyoruz.

İnsan Kaynakları politikamızın özü Odamızın stratejik plan ve hedefleri doğrultusunda insan gücü ihtiyacını karşılamak, bu gücün en verimli şekilde değerlendirilmesini ve devamlılığını sağlamaktır.

Bu kapsamda; 

· Çalışanların motivasyonlarını artırmak ve aidiyet duygularını geliştirmek,

· Çalışanların performanslarını izleyerek ihtiyaç duydukları eğitimlerle verimliliklerini en üst düzeye çıkarmak,

· Çalışanların maddi manevi haklarının korunmasını sağlamak, 

· Çalışanlar arasında fırsat eşitliği yaratmak, 

· İnsan kaynakları politikasını, çalışanların ve kurumun ihtiyaçları doğrultusunda sürekli güncellemek ve iyileştirmek,

 temel ilkelerimizdir. 

1.6 HABERLEŞME VE YAYIN POLİTİKASI
Odamız; ülkemiz ve tüm dünyada yenilen ekonomik katma değer sağlayıcı tüm bilgi ve haberleri, tüm haberleşme araçlarını kullanarak, üyelerine ve paydaşlarına ulaştırmak için çalışacaktır. Özellikle iş dünyasındaki diyalogların geliştirilmesi, mesleki hayatın geliştirilmesi ve sürdürülebilir olması için yapılan veya yapacağı araştırmaları, sosyal iletişim kanalları da dâhil, tüm yazılı ve görsel haberleşme araçlarını hızlı ve doğru bir şekilde kullanarak, paydaşları ile paylaşacaktır.

1.7 BİLGİ ve İLETİŞİM TEKNOLOJİLERİ POLİTİKASI

Odamızın temel amacı; üyelerimizin gelişen ve çeşitlenen bilgi iletişim teknolojilerini kullanarak, yeni ve yararlı bilginin ulaşılabilirliğini sağlamaktır. 

Bu nedenle;

· Tüm paydaşlarımızın ihtiyaç duyduğu ve talep ettiği bilgileri odamızda bulunan teknolojik ürünlerin ve yazılımların çeşitlendirilmesi ile web sitemiz üzerinden sağlanacak,

· Zaman ve insan iş gücü tasarrufu sağlayacak yöntemlerle, verilen hizmetlerin elektronik ortamda sunulması için çalışacak,

·  Bu teknolojiler üzerinden  kapasite çalışmaları yapılacak ,riskler belirlenecek  ve bu sonuçlara göre iyileştirme çalışmalar için yeni hedefler  belirlenecektir.

1.8  ÜYE İLİŞKİLERİ ve ŞİKAYETLERİ ELE ALMA POLİTİKASI

Siverek Ticaret ve Sanayi Odası; üye olamadan var olmayacağının bilinci içerisindedir. Bu nedenle üyelerinin ihtiyaç, talep, öneri ve beklentilerine uygun olarak tüm süreç ve faaliyetlerini planlayacak ve gerçekleştirecektir. 

Üye memnuniyetini sağlamanın diğer bir yolu şeffaf ve katılımcı bir yönetim anlayışından geçmektedir. 

Bu nedenle tüm yönetim ve personelimizle üye odaklı ve ISO 10002 Üye Memnuniyeti Yönetim Sistemi kılavuzluğunda bir çalışma sistematiği kuracak, üyelerimizden elde ettiğimiz bilgi, şikayet, talep ve beklentilerine yönelik etkinlikler planlayarak, kendimizi sürekli geliştirecek üyelerimize ve Siverek ilçemize katma değer sağlayacağız.
2. ODA HAKKINDA

2.1. ODANIN TARİHÇESİ

Osmanlı ekonomisinin 19. yüzyılında gelişme sürecinin göstergelerinden biri de Ticaret Odalarıydı. Türkiye'de ilk kez 1879 yılında Tarsus Ticaret ve Sanayi Odası kurulmuştur. Daha sonra sırasıyla İstanbul, Trabzon, Muğla, İzmir, Antalya, Mersin, Balıkesir, Bursa, Asana, Eskişehir, Kayseri'den sonra 1896 yılında Siverek "Ticaret Ziraat ve Sanayi Odaları" adı altında örgütlenmiştir.
1924 Devlet Salnamesi'nin 663. sahifesinde Siverek'te bir Ticaret ve Sanayi Odası'nın bulunduğu belirtilmektedir. 1936 tarihinden 21 Şubat 1953 tarihine kadar Şanlıurfa Ticaret ve Sanayi Siverek mümessil azalığı olarak faaliyetini sürdürmüştür. Ekonomi ve Ticaret Vekaletinden gelen 16.01.1953 gün ve İç Ticaret Genel Müdürlüğü Odalar ve Borsalar  4-700/323 sayılı emirnamelerince Siverek Ticaret ve Sanayi Odası olarak müstakil kuruluşunu gerçekleştirmek üzere 22.03.1953 tarihinde yapılan seçim sonucunda kuruluşunu gerçekleştirip bugüne kadar faaliyetini sürdürmektedir.

2.1 ODAMIZIN GÖREVLERİ NELERDİR?
Odamızın Başlıca Görevleri Şunlardır;

1. Meslek ahlâkını, disiplini ve dayanışmayı korumak ve geliştirmek, ticaret ve sanayinin kamu yararına uygun olarak gelişmesine çalışmak.

2. Ticaret ve sanayiyi ilgilendiren bilgi ve haberleri derleyerek ilgililere ulaştırmak, ilgili kanunlar çerçevesinde resmî makamlarca istenecek bilgileri vermek ve özellikle üyelerinin mesleklerini icrada ihtiyaç duyabilecekleri her çeşit bilgiyi, başvuruları durumunda kendilerine vermek veya bunların elde edilmesini kolaylaştırmak, elektronik ticaret ve internet ağları konusunda üyelerine yol gösterecek girişimlerde bulunmak, bu konularda gerekli alt yapıyı kurmak ve işletmek.

3. Ticaret ve sanayiye ait her türlü incelemeleri yapmak, bölgeleri içindeki iktisadî, ticarî ve sınaî faaliyetlere ait endeks ve istatistikleri tutmak, başlıca maddelerin piyasa fiyatlarını takip ve kaydetmek ve bunları uygun vasıtalarla yaymak.

4. Kanunun 26. maddesindeki belgeleri düzenlemek ve onaylamak.

5. Meslek faaliyetlerine ait konularda resmî makamlara teklif, dilek ve başvurularda bulunmak; üyelerinin tamamının veya  bir kesiminin meslekî menfaati olduğu takdirde meclis kararı ile bu üyeleri adına veya kendi adına dava açmak.

6. Çalışma alanları içindeki ticarî ve sınaî örf, adet ve teamülleri tespit  etmek, Bakanlığın onayına sunmak ve  ilân etmek.

7. Üyeleri tarafından uyulması zorunlu meslekî karar almak.

8. Yurt içi ve yurt dışı fuar ve sergilere katılmak.

9. Gerektiğinde 507 sayılı Esnaf ve Küçük Sanatkârlar Kanununun 125 inci maddesinde sayılan mal ve hizmetlerin azamî fiyat tarifelerini, kendi üyeleri için,  Bakanlıkça çıkarılacak yönetmeliğe uygun olarak tespit etmek ve onaylamak.

10. Sair mevzuatın verdiği görevlerle, ilgili kanunlar çerçevesinde Birlik ve Bakanlıkça verilecek görevleri yapmak.

11. Birliğin belirlediği standartlara göre üye kayıtlarını tutmak ve üyelik aidatlarına ilişkin belgeleri saklamak ve bunları Birliğe talep halinde bildirmek.

12. Mevzuatla bakanlıklara veya diğer kamu kurum ve kuruluşlarına verilen işlerin, bu Kanunda belirtilen kuruluş amaçları ve görev alanı çerçevesinde Ticaret Ve Sanayi Odalarla tevdii halinde bu işleri yürütmek.

13. Üyelerinin ihtiyacı olan belgeleri vermek ve bunlara ilişkin gerekli hizmetleri sağlamak.

14. Yurt içi fuarlar konusunda yapılacak müracaatları değerlendirip Birliğe teklifte bulunmak.

15. Üyeleri hakkındaki tüketici şikâyetlerini incelemek ve kuruluş amaçları doğrultusunda diğer faaliyetlerde bulunmak.

16. Ticaret ve sanayi Ticaret Ve Sanayi Odamızın, Ticaret Ve Sanayi Odamızınlar ayrı olan illerde ise sanayi Ticaret Ve Sanayi Odamızın sanayiciler için kapasite raporları düzenlemek.

17. Ticaret Ve Sanayi Odamızınlar, bunlardan başka mevzuat hükümleri çerçevesinde; 

18. Ticaret mallarının niteliklerinin belirlenmesine yönelik laboratuarlar kurmak veya bunlara iştirak etmek, uluslararası kalibrasyon, test ölçme lâboratuarı kurmak veya iştirak etmek, belgelendirme hizmetleri sunmak,

19. Milli Eğitim Bakanlığının izin ve denetiminde ticaret, denizcilik ve sanayi ile ilgili kursları açmak, açılan kurslara yardımda bulunmak, yurt içinde ve dışında ihtiyaç duyulan alanlar için öğrenci okutmak ve stajyer bulundurmak; meslekî ve teknik eğitim ve öğretimi geliştirme ve yönlendirme çalışmaları yapmak, kendi üyelerinin işyerleriyle sınırlı olmak üzere, 3308 sayılı Meslekî Eğitim Kanunu kapsamına alınmamış meslek dallarında bu uygulamaya ilişkin belgeleri düzenlemek,

20. İlgililerin talebi halinde, ticarî ve sınaî ihtilaflarda hakem olmak, tahkim kurulları oluşturmak,

21. Açılmış veya açılacak olan sergiler, panayırlar, umumi mağazalar, depolar, müzeler ve kütüphanelere katılmak,Yetkili bakanlıkça uygun görülen alanlarda sanayi siteleri, endüstri bölgeleri, organize sanayi bölgeleri, teknoloji geliştirme bölgeleri, teknoparklar, teknoloji merkezleri kurmak ve yönetmek; 3218 sayılı Serbest Bölgeler Kanunu çerçevesinde serbest bölge kurucu ve işleticisi veya işleticisi olmak, antrepo işletmek ve fuar alanları, kongre merkezleri ile ticaret merkezleri kurmak, işletmek veya kurulmuş olanlara iştirak etmek, görevlerini de yaparlar.

22. Yönetim Sistemimizi oluşturduk. Bu sistem Siverek TSO Kalite El Kitabı'nda dokümante edilmiştir.
2.2 ODA ORGANİZASYON YAPISI
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2.3 ODA PROSESLERİ VE PROSEDÜRLER ETKİLEŞİM TABLOSU
2.4.  Oda Süreçleri Analizi

	Ana Süreçler
	Alt Süreçler
	Faaliyetler

	YÖNETSEL SÜREÇLER
	Yönetime Sistemsel Yaklaşım
	Oda/ Borsa Mevzuatı

	
	
	Stratejik Beyanlar ve Politikalar

	
	
	AİK, İş Planlaması ve Yönetimi

	
	
	Politika ve Temsil Faaliyetleri

	
	
	Stratejik Plan

	TEMEL SÜREÇLER
	Operasyonel Hizmetler
	Tescil (Alım, Satım ve İhracat)

	
	
	Üye Sicili / Muamelat İşlemleri

	
	
	“Belge” Hazırlama -Onaylama

	
	Taktik Hizmetler
	Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri

	
	
	Politika temsil faaliyetleri

	
	
	Lobicilik faaliyetleri

	
	
	Üye İlişkileri

	
	
	İletişim Ağı

	DESTEK SÜREÇLER
	Stratejik Destek Faaliyetleri
	İş Geliştirme ve Eğitim

	
	
	ISO 9001 KYS ve TOBB Oda/Borsa Akreditasyon sistemi

	
	
	Haberleşme ve Yayınların Yönetimi, Bilişim Teknolojileri Yönetimi

	
	
	Ekonomik ve İş İstatistikleri

	
	
	İş Planlaması ve Yönetimi

	
	
	Uluslararası Ticaret Yönetimi

	
	Klasik Destek Hizmetleri
	Oda/Borsa Mevzuatı

	
	
	Mali İşler

	KAYNAKLAR
	Altyapı
	Bilgi İşlem Teknolojileri, Basın Yayın

	
	İnsan Kaynakları
	İnsan Kaynakları Yönetimi

	
	Mali Kaynaklar
	Mali Yönetim

	
	Mevzuat Kaynağı
	Oda/Borsa Mevzuatı

	
	Bilgi Kaynağı
	Bilgi, Destek ve Danışmanlık

	
	
	Araştırma & Geliştirme Planlaması


2.5 Süreç Yönetimi

Odanın hazırlamış olduğu bu dört yıllık Stratejik Plan, türetilmiş yıllık iş/eylem planları ile hayata geçirilecektir. Yine ISO 9001:2015 Kalite Yönetim Sistemi ile TOBB Akreditasyon Sisteminin entegre edilmiş ve gelecek hedeflere ulaşılması için en önemli dokümanıdır. Uygulama aşamasında entegre bir işletim sistemi için süreçler (proses) belirlenmiş ve proses kartları ile çalışılmaktadır.  Yani odanın hizmetleri ile ilgili birçok süreci bulunmaktadır. Oda süreçleri daha önceki planlama sürecinde kaplumbağa modeli kullanılarak oluşturulmuştur. Yeni planda ise risk temelli bir yaklaşım sergilenerek Süreç (Proses) kartları oluşturulmuştur. Her bir bölümün gerçekleştirdiği faaliyetler bu süreçlerde yer almaktadır. Süreçlerin tamamı ise risk bazlı süreç kartları ile beraber oluşturulmuştur.

2.6 TARAFLARIN BEKLENTİLERİ

Odamız; ISO 9001:2015 KYS’n de geçen ilgili taraflar maddesini, iç ve dış paydaşlar olarak tanımlamıştır. 

Stratejik planında da kullandığı bu paydaşlık ilişkisi, Paydaşların etki ve önem derecelendirmesi yapılırken Paydaşın etki derecesi (Zayıf – Güçlü), Paydaşın önem derecesi (Önemli – Önemsiz) matrisi kullanılmış olup sonuçlar aşağıdaki tabloda verilmiştir. 

	İç Paydaşlar
	Kys İle İlgili İhtiyaç Ve Beklentiler

	Oda Çalışanları
	1. Motivasyon

2. Eğitim İhtiyacı

3. Performans Ölçümü

4. Sosyal Ve Özlük Haklar

5. Yönetim Süreçlerine Katılım

6. İç İletişim Kuralları
	7. Görev Yetki Ve Sorumlulukların Belirlenmesi

8. Ödüllendirme

9. Terfi Ve Takdir

10. Uygun Çalışma Ortamı Ve Çevre

11. Teknolojik Altyapı

	Oda Üyeleri
	1. İlgi Ve İşlerinin Eksiksiz Tamamlanması

2. Memnuniyet Ve Yönetim Süreçlerine Katılım

3. Şikâyet Öneri Ve Beklentilerine Uygun İşler

4. Zamanında İşlemlerin Teslimi

5. Olası Tüm Kolaylıklar

6. İş Geliştirmelerine Yönelik Etkinlik Ve Lobicilik Faaliyeti

7. Bilgilendirme Ve Eğitimler

	Oda Yönetim Kurulu
	1. Tam Katılım Ve Nitelikli Personel

2. Motivasyon Ve Saygınlık

3. Uygun Altyapı Ve Çevre Şartları

4. Eğitim Ve Etkinlik

5. Proses Hedefleri İle Stratejik Plana Uygunluk

	Oda Meclisi 
	1. Tam Katılım

2. Nitelikli Personel

3. Motivasyon Ve Saygınlık

4. Uygun Altyapı Ve Çevre Şartları

5. Eğitim Ve Etkinlik

	Akreditasyon İzleme Komitesi
	1. Tam Katılım Ve Nitelikli Personel

2. Motivasyon Ve Saygınlık

3. Uygun Altyapı Ve Çevre Şartları

4. Proses Performans Hedefleri Ve Stratejik Plan İlerleme Durumları (Veri)

5. Uygunsuzluk Ve Önleyici Faaliyet Kayıtları

6. Üye Memnuniyet Ve Memnuniyetsizlik Analizi (Şikâyet, Talep, Öneri Vs)

7. Kaynakların Sağlanması

	Türkiye Odalar Ve Odalar Birliği
	1. Yasa Ve Yönetmeliklere Uygunluk

2. TOBB Etkinliklerine Katılım

3. Görüş Ve Öneri Geliştirme

4. Ekonomi İstatistikler

	Tedarikçiler
	1. Satın Alma Hacmi

2. Süreklilik Ve Zamanında Ödeme

3. Eksiksiz Sipariş


2.7 İÇ DIŞ HUSUSLAR (PAYDAŞLIK İLİŞKİSİ)

Odamız; ISO 9001:2015 KYS’ n de geçen ilgili taraflar maddesini, iç ve dış paydaşlar olarak tanımlamıştır.

Stratejik planında da kullandığı bu paydaşlık ilişkisi, Paydaşların etki ve önem derecelendirmesi yapılırken Paydaşın etki derecesi (Zayıf – Güçlü), Paydaşın önem derecesi (Önemli – Önemsiz) matrisi kullanılmış olup sonuçlar aşağıdaki tabloda verilmiştir. 
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	NO
	PAYDAŞ ADI
	PAYDAŞ TÜRÜ
	NEDEN PAYDAŞ
	ÖNCELİĞİ

	1. 
	SİVEREK TSO ÜYELERİ
	DIŞ PAYDAŞ
	TEMEL ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	2. 
	MECLİS ÜYELERİ
	İÇ PAYDAŞ
	TEMEL ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	3. 
	YÖNETİM KURULU
	İÇ PAYDAŞ
	TEMEL ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	4. 
	DİSİPLİN KURULU
	İÇ PAYDAŞ
	TEMEL ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	5. 
	MESLEK KOMİTELERİ
	İÇ PAYDAŞ
	TEMEL ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	6. 
	KOMİSYONLAR
	İÇ PAYDAŞ
	TEMEL ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	7. 
	ÇALIŞANLAR
	İÇ PAYDAŞ
	TEMEL ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	8. 
	EKSPERLER VE BİLİRKİŞİLER
	TEDARİKÇİLER
	STRATEJİK ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	9. 
	TOBB
	DIŞ PAYDAŞ
	TEMEL ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	10. 
	İŞKUR
	DIŞ PAYDAŞ
	STRATEJİK ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	11. 
	BASIN
	DIŞ PAYDAŞ
	STRATEJİK ORTAK
	ÇALIŞMALARA DAHİL ET

	12. 
	SİVEREK BELEDİYESİ
	DIŞ PAYDAŞ
	STRATEJİK ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	13. 
	SİVEREK TİCARET BORSASI
	DIŞ PAYDAŞ
	STRATEJİK ORTAK
	ÇALIŞMALARA DAHİL ET

	14. 
	KARACADAĞ KALKINMA AJANSI
	DIŞ PAYDAŞ
	STRATEJİK ORTAK
	BİRLİKTE ÇALIŞ

	15. 
	SİVEREK ORGANİZE SANAYİ BÖLGESİ
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3.1 KAPSAM

Bu el kitabı, Odamızın yaptığı işleri, verdiği ürün ve hizmet konusunda yeterliliğinin gösterilmesi gereken durumlarda kullanılan Kalite Sistem Şartlarını anlatmakta ve TOBB Akreditasyon Sistemi uygulamalarını referans olarak göstermektedir.

Belirlenen bu şartlar, Kalite Politika ve Hedefleri olan, kendisinden istenen ve beklenen; teklif aşamasından, proje ve uygulamaya, servis ve eğitime kadar tüm kademelerde üye beklentilerini karşılamak ve olası uygunsuzlukları önlemek amacına yöneliktir.

Kalite El kitabı ve Kalite Yönetim Sistemimize ait tüm şartlar, çalışma konularımız ile ortaya koyduğumuz tüm faaliyetlerimizi kapsar.

Kalite öncelikle kendimiz için gereklidir. Bu felsefe ile kuruluş bünyemizde Kalite sistemimizi oluşturduk ve gelişen koşullarda sürekli iyileşmeyi bir yaşam tarzı olarak benimsedik.

3.2 ISO 9001 KALİTE BELGESİ KAPSAMI

Siverek Ticaret ve Sanayi Odası, 5174 sayılı TOBB Kanunun verdiği Ticaret ve Sanayi Odası hizmetlerini yapmak.

3.3 ISO 9001 KYS HARİÇ TUTMALARI

Odamız uygulama alanları olmadığından, ISO 9001 Kalite Yönetim Sisteminin

· 7.1.5 .2 İzleme ve Ölçüm Kaynakları 

· 8.3. Ürün ve Hizmetlerin Tasarımı ve Geliştirilmesi 

Maddeleri odamızda uygulanmamaktadır.

3.4 HÜKÜM İFADE EDEN REFERANSLAR

ISO 9001 “Kalite Yönetim Sistemleri” standartlarının içerdiği şartlar ve TOBB Akreditasyon şartları Kalite El Kitabının kurallarını oluşturur. Tüm standartlar revizyona uğrayabileceğinden, yukarıda verilen standardın en son baskısı dikkate alınacaktır.

3.5 TANIMLAR TERİMLER VE KISALTMALAR

Bu standartta TS-EN-ISO 9000 Kalite Sözlüğünde yer alan tanımlar geçerlidir.

ÜST YÖNETİM

Siverek TB da ISO 9001 KYS’ nin ön gördüğü üst yönetim; ana ve destek süreçlerinin doğrudan sorumluluğunu taşıyan Yönetim Kurulu, Meclis, Genel Sekreter ve Birim Sorumlularından oluşmaktadır.

YÖNETİM TEMSİLCİSİ

Odanın mevcut TOBB Akreditasyon Sistemi, Kalite Yönetim Sistemi Sorumlusu ile Şikâyetleri Ele Alma Yönetim Temsilciliğini bir birimde toplamış, Akreditasyon/ Kalite Sorumlusu olarak Sn. Cemil KÜÇÜKBAYRAK ve Birsen BEYAZKUŞ  atanmıştır. İlgili kişinin görev ve sorumluluk tanımlarında ISO 10002 Şikâyetleri El Alma temsilciliği ile ilgili mevcuttur.
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