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1. AMAC

UZTB biinyesinde lye odakli yaklasimin pekistiriimesini saglamak; Uye iligkileri siirecini
aciklayarak, Uyeden gelen tim istek, Oneri, sikayetleri sistemli bir sekilde degerlendirip
memnuniyeti artirmak igin ileriye donik fayda sadlayacak sekilde y(r{itmektir.

2. EKLER

F12-01 Uye memnuniyeti ve Goriisii Anketi

F12-02 Gezi Memnuniyeti Anketi

F12-03 Gezi Memnuniyet Anket Analiz Tablosu
F12-04 Uye Memnuniyeti ve Goriisii Anketi Analizi
F12-05 Uye Istek-Oneri-Sikayet Formu

F12-09 Siireclere Gore Uye Istek-Oneri-Sikayet Formu
F12-10 Sikayet Takip Listesi

F12-11 Uye lligkileri Karsilagtirma Formu

F12-14 TOBB Yazlari Takip Cizelgesi

F12-15 Lobi Faaliyetleri Takip Cizelgesi

F12-16 Uye Kimlik Karti Bilgi Formu

F12-17 Gercek Kisiler icin Borsa Kayit Beyannamesi
F12-18 Tiizel Kisiler Icin Borsa Kayit Beyannamesi
F12-19 Uye Giincelleme Beyani

F12-20 Bolge ve Sektdr Arastirmasi Anketi

F12-21 Bolge ve Sektér Arastirmasi Anketi Analizi
F12-22 Uye Faaliyet Formu

3. DEGIiSIKLIiK KAYDI

Rev. No Tarih Degisiklik Konusu
“Uye Mutabik Kalma Onay Formu”, “Hizmet Memnuniyet Formu” ve
16 20.06.19 |,/ : A
Hizmet Memnuniyet Formu Analizi” sistemden cikarilmistir.
17 10.01.21 F12-22 Uye Faaliyet Formu sisteme eklenmistir.
18 01.06.24 Iletisim bilgileri belli olmayan sikayetler icin iyilestirme yontemi

belirlenmistir. Degisen akreditasyon sistemine gore revizyon yapilmistir.

19 18.10.24 | YUEK Sisteme eklenmis ve aciklamasi yapilmigtir.

HAZIRLAYAN Hasan Sercan GULGIN

GOZDEN GEGiREN Sedef DALKIRAN

ONAYLAYAN Egemen ASLAN
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4. UYGULAMA

4.1 Uyelik Siireci

Borsaya Uyelik kaydi iglemleri hakkinda (TUrkiye Ticaret Borsalari Muamelat Yonetmeligi-
Ugiincii Kisim geregince);

. Borsaya Kaydi Gecikenler: Borsa maddeleri (izerinde alim satim yapanlarin, Borsaya
kayitlari mecburidir.(Madde 7 geregince)

. Istek Uzerine Kayit: Borsaya dahil maddelerin alim veya satimini yaptiklarini; s6z
veya yaz ile bildirerek, Borsaya kaydolmak isteyenlere bir (Kayit Beyannamesi) verilir(Madde
8 geregince).Uyelerimiz, kayit islemi icin; “Gercek Kisiler icin Borsa Kayit Beyannamesi” ve
“Tiizel Kisiler icin Borsa Kayit Beyannamesi” doldurup ve gerekli belgeleri Borsamiza teslim
ederler(Gergek-Tlzel Kisiler icin ayri ayn talep edilen belgeleri teslim ederler-Madde 9
Geregince)

. Tespit Raporu: Kayit beyannamesinde verilen bilgilerin dogruluk derecesi ile
isletmenin durumu Borsaca yerinde ve ilgililer yaninda incelenerek bir "Tespit Raporu”
diizenlenir(Madde 10 Geregince).

Re'sen Kayit: Borsaya dahil maddelerin alim veya satimi ile istigale basladiklar tarihten
itibaren bir ay icinde bulunduklari yerin Ticaret Borsasina kaydolmayanlarin kayitlari,
Borsamizca re'sen yapilir(Madde 11 Geregince).Kayit licreti ve istenilen belgeler verilmemesi
durumunda gerekli islem yapilir(5590 sayih Kanunun 2567 sayili Kanunla degisik 77’ nci
maddesi geregince).

1. Re'sen kayit icin, kaydi gerektiren hususlari belirten bir "Tespit Tutanag"
dizenlenir(Madde12 Geregince).

2. Kayit beyannamesi ile tespit raporuna veya tespit tutanagina dayanarak ilgilinin
Borsaya kaydedilmesine, Yonetim Kurulunca karar verilir. (Madde 13 geregince ilgili islemlere
devam edilir.)

3. Kaydin yapildigi hususundaki Yénetim Kurulu karari ve tayin olunan meslek grubu ve
derecesi ilgiliye yaz ile bildirilir. Re'sen yapilari kayitlarda ilgiliye elden zimmetle veya posta
ile iadeli taahh(tll olarak yapilir(Madde 14 Geregince).

4, Yoénetim Kurulu'nun kayit hakkindaki karar kesinlestikten sonra; Madde 15
kapsaminda kayit islemi gerceklestirilir.

Kayit Defteri: Borsaya kaydina karar verilenler “Kayit Defteri” ne gegirilir.(Madde 18
Geregince)

Borsa Sicil Numarasi: Kayit Defterinde “Borsa Sicil Numaralan” na gére siralama yapilir. Aksi
bir durum, Madde 17 usuliince “Ancak, veraset suretiyle vuku bulacak, intikallerde, verasetin
tevsik edilmesi ve ticaret unvanina dercettiriimesi halinde, varislere eski sicil numarasi
verilebilir.” gerceklesir. Sicil Numarasi olusturulduktan sonra “Uye Kimlik Karti Bilgi Formu”
dogrultusunda istenen Uye bilgileri doldurulur.

Kayit Ucretinin Baglangici: Istek lizerine veya re'sen kayitlarda, kayit islemi senenin hangi
ayinda yapilirsa yapilsin, kayit (icreti tam olarak tahsil edilir. Ancak, kayit tcretinin alindigi yil
icin ayrica yillik aidat alinmaz(Madde 18 Geregince).

Durum Degisikligi: Borsaya kayith lyeler durumlarinda meydana gelen ve Ticaret Kanunu
hiikiimleri geredince tescil ve ilave gereken her cesit degisiklikleri, vukuundan itibaren bir ay
icinde Borsaya bildirmeye mecburdurlar(Madde 19 Geredince). Bu degisiklikler, Yonetim
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Kurulu karan ile, kayit defterindeki &6zel bdlime iglenir. (Bu mecburiyetlere ve Borsaca
alinacak kararlara, riayet etmeyenler hakkinda 5590 sayili Kanunun 24/12/1981 tarihli 2567
saylli Kanunla degisik 74. ve 77 nci maddeleri geredince gikarilan ydnetmeliklere gore islem

yapilir.)

Derece Degisikligi: Ticaret Borsalari, Borsaya kayith olanlarin durumunu, devaml olarak takip
ve tahkik ederler. Alinacak sonuglara gore derecelerde degisiklik yapilabilir. Ancak,
derecelerin degistiriimesinde; “Ticaret ve Sanayi Odalari, Ticaret Odalari, Sanayi Odalari,
Deniz Ticaret Odalar ve Ticaret Borsalari Kayit Ucreti ve Yillk Aidat Tespit Usulleri
Yénetmeligi Hiikiimleri” ne gore islem yapilir. Uyelerin durumlarinda olacak degisiklikler
dolayisi ile yapilacak derece degisiklikleri degisikligi takip eden yilbagindan itibaren uygulanir.
Derece dedisikligi zamaninda ilgiliye bildirilir(Madde 20 Geregince).

istek Uzerine Kaydin Silinmesi: Borsaya dahil maddelerin alim veya satimi ile istigalden
vazgecmis olanlarin kayitlari, istekleri Uzerine silinir. Ancak, Ticaret Siciline kayith tyenin
ticareti tek ettigini beyan etmesi (izerine kaydinin silinebilmesi icin, o Uyenin terkle ilgili
ticaret sicili gazetesini ibraz etmesi gerekir. Uye, ticaret siciline kayith degil ise, Borsaca
yapilacak tahkikat sonucuna gore hareket edilir. Kaydinin silinmesi talebinde bulunmasina
ragmen alim satima devam edenlerin istekleri dikkate alinmaz(Madde 21 Geregince).

Re'sen Kaydin Silinmesi: Olim ve iflds hallerinde, yapilacak incelemeye dayanilarak ve
Yonetim Kurulu karari ile kaydin re'sen silinmesi siirecine gidilebilir. Bununla ilgili, Borsa
alacaklari; “Borsa Meclisinde Kanun, Kayit Ucreti Ve Yillik Aidat Tespit Usulleri Yonetmeligi
Hikm{” geregince karara baglanir(Madde22 Geregince).

Gayri Faal Uyenin Kaydinin Silinmesi: Gayri faal Uyelerin kayitlarinin silinmesinde, “Kayit
Ucreti Ve Yillik Aidat Tespit Usulleri Yonetmeliginin 29 Uncu Maddesi Hikiimleri” geregince
islem yapilir(Madde23 Geregince).

Uye Kayitlarinin Giincellestiriimesi: Borsalar, Kanunun 32 nci maddesi uyarinca her yilin Ocak
ayinda uye kayitlarini glincellestirir. “Uye Kayit Glincellemesi” beyan ve re'sen olmak iki tlirlt

yapilir.

. Beyan Yoluyla Uyelik Giincellemesi: Uyelerimizin “Uye Giincelleme Beyani Formu”
talep edip doldurmasi sonucunda gerceklesir.

. Re’sen Uyelik Giincellemesi: (Madde-13 geredince) Genel Sekreter tarafindan yapilan;
Icinde bulunulan yildan 6nceki 2. Yiin Ocak ayinin ilk giiniinden, giincelleme isleminin
yapilacagi ana kadar durum tespitinde sorun ¢ikmayan Uyenin kaydi glincellestiriimis olur.
Eger; adres ve durumlari tespit edilemeyenler ile bu siire zarfinda borsa maddeleri (izerinde
alim satimi bulunmayanlarin Gyeligi meclis karariyla askiya alinir (Bu durum meslek gruplari
ve secmen listelerinden silinmesine ve aidat tahakkuklarinin durdurulmasini kapsar) (Iginden
bulunulan yildan &nceki 2. Ocak ayinin ilk ginid ve sonrasinda kaydolan Uyeler igin
uygulanmaz).

Uye bilgilerinin CRM ihtiyaclarini da karsilayacak sekilde planl olarak gézden gegcirilerek
giincelligi saglanmaktadir. Her yilbasinda Uyeler aranarak bilgi glincellemesi yapilir. (1.7.5)

Web sitesinde yer alan bilgi glincelleme, mail ve telefon yolu ile gelen talepler dogrultusunda
gincelleme yapilir.

Borsanin yeni dyeleri ybnelik taniticc sunum (dye memnuniyet ekibi tarafindan SMS
goénderilerek yapilir. (1.7.1)
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4.2 Uye Iletisimi (Istek, Oneri ve Sikayetleri)
Uzunkopru Ticaret Borsasi Uyeleriyle basaril iligkiler kurar, katihmi artina etkin yontemler
uygular. (fuar, gezi, etkinlik vb.) (1.7.2)

Geri Bildirim Kaynaklan )
UZTB Uyeleri; telefon, faks, posta, E-posta, WEB, Dilek-Oneri kutusu, sozlii, anket aracilidiyla
istek, dneri ve sikayetleri iletebilirler.

Sorumlular

YONETIM: Uyelerden ve vyararlanicilardan alinan geri bildirimlerin tamaminin  Yénetim
Temsilcisi/SYT' ne zamaninda iletilmesi ve geri bildirimler iginde sikayetlerin ¢oziimdi,
taleplerin goristlmesi ve taleplere verilecek cevaplar hakkinda karar alinmasinda birinci
derecede sorumludur. Yonetim seviyesinde ¢6ziim bulunamayan sorunlarin Meclis'e
tasinmasinda; yine ¢dzim bulunamamasi halinde (st mercilere tasinmasindan ve takibinden
sorumludur.

GENEL SEKRETER: Uye geri bildirimlerinin, Yénetim Temsilcisi /SYT ile birlikte Aylik Personel
Toplantilarinda gorustlmesini sadlar. Personel seviyesinde ¢oziilemeyen sikayetleri, Yonetim
Kurulu’na tasimakla sorumludur.

SIKAYETLERI ELE ALMA YONETIM TEMSILCISI: Tiim islemlerin izlenmesi ve tim sikayetlerin
veri tabanina kaydindan sorumludur. Bilgilerin siniflandiriimasi, sikayet kaynaginin teknik ya
da slrec olarak belirlenmesi, s6z konusu “istek-Oneri-sikayet” in ( lerin ) “Sikayet Takip
Listesi” ne kaydedilmesi, siire¢ kaynakl sikayetlerin ¢oziimiiniin saglanmasi, hedeflenen
tarihte ¢ozimlenmeyen sikayetler icin ilgili gruplara gerekli uyarilarin yapilmasi, ¢dzimi
bulunarak onaylanan tiim sikayetlerin saha uygulamasinin takibi, stirecin gézden gegirilmesi,
performans hedeflerinin belirlenmesi, performansin 6lgliimesi, duyurulmasindan ve giincel
tutulmasindan sorumludur. Disik oncelikli sikayetler icin birim sorumlulariyla birlikte diizeltici
ve Onleyici faaliyetler acilmasinin saglar, sikayetleri birim sorumlulariyla gériiserek ¢dzer. Uye
geri bildirimlerinin, Genel Sekreter ile birlikte Aylik Personel Toplantilarinda goristlmesini
sadlar. Bu goriismelerde Uye sikayetlerinin personel seviyesinde ¢oziilebilecek olanlarini tespit
eder ve sikayetin ¢oziimiine iliskin karar verir ve gorevlendirme yaparak sonuclari takip eder.
“Siireclere Gore Uye Istek-Oneri-Sikayet Olglimii Formu” na liye sikayetlerini kaydeder.
Istatistikleri, YGG toplantisinda sunar.

UYE TEMSILCISI: YK tarafindan Uye Temsilcisi atanir. Uye istedi/goristi/sikayeti Uye
Temisilcisi’ne iletilir. Uye Temsilcisi durumdan dncelikle Genel Sekreteri bilgilendirir. Ayrica
Yonetim Temsilcisi/SYT’ ne “Sikayet Takip Listesi” ne kaydetmek izere haber verir.

UYE MEMNUNIYET EKIBi: YK tarafindan “Uye Memnuniyet Ekibi” olusturulur. Ekip, lyelere
verilen ve sosyal hizmetlerin yasa, yonetmelik ve standartlara uygun ydrutilmesi, sorumiu
olduklari béliimlerin faaliyetlerinde liye memnuniyetinin hedeflenen 6élglide saglanmasindan
sorumludurlar. Yazli, elektronik ortamda ve/veya sozlii olarak gelen sikayetleri Yonetim
Temsilcisi/SYT’ ne; Yonetim Temsilcisi /SYT’ nin yoklugunda Genel Sekretere bildirmekle
sorumludurlar. Uye sikdyetlerini ele alma siirecini calisirmaktan, sikayetlerin kék neden
analizlerini yapmaktan, iyilestirme faaliyetlerinin sonuglarini degerlendirmekten sorumiludur.

TUM PERSONEL: Uyelerden gelen istek ve sikdyetlerin istisnasiz olarak aninda Yénetim
Temsilcisi/SYT’ ne; Yonetim Temsilcisinin yoklugunda Genel Sekretere iletiimesi, kendilerine




Dokiiman No P12
oty UYE ILISKILERI Revizyon Tarihi | 18.10.24
YZUNKOPRD PROSEDURU Revizyon No | 19
CCCCCCCCCCCCCCCCCC oyt N 0

aktarilan sikayetlerin hizla géziimlenmesi ve gelismeleri Yonetim Temsilcisi / SYT' ne/Genel
Sekretere bildirmekten sorumludur.

Uye Memnuniyet ve Goriisii Anketi Uygulanmasi

Yilda en az bir defa, YT ve Basin Yayin ve Halkla Iliskiler Sorumlusu, Uyelerimizi ziyaret
ederek “Uye Memnuniyeti ve Gériisii Anketi” uygular. Anketlerin degerlendirilmesi Yénetim
Temsilcisi/SYT tarafindan yapilir ve sonuclar AIK, YGG toplantilarinda, Yonetim Kurulu
Toplantisinda sunulur. Gerekli iyilestirme kararlari alinir. Yapilan anketlerde, iletisim bilgilerini
paylasmayan Uyelerin sikayetleri “lyilestirme Faaliyetleri izleme Listesi” nde takip edilir.

Ayrica liye ziyaretlerinden, dilek-sikayet kutusundan, WEB ' den, Uye Istek-Oneri-Sikayet
Formu analizlerinden gikan geri bildirimler YT tarafindan Yonetim Kurulu toplantisina ve YGG
toplantilarina sunulur.

Uzunkopri Ticaret Borsasi hizmetleri ile ilgili bilgiler aciklama ve drnek belgeleri ile web
sitemizde bulunmaktadir. Online tiklanma ve indirilme sayilan élglilebilmektedir.

Alinan hizmet sonrasi, Uyelerin cep telefonundan, whatsapp uygulamasi araciidi ile bilgi
alma, yorumda bulunma ve memnuniyet 6lgme hizmetimiz bulunmaktadir. (1.7.4)

Anket Hesaplama Yontemi:

Anketin ilk 10 sorusunda

Cok lyi: 8, lyi: 6, Orta:4, Yetersiz:2 puandir.

11. Soruda Yénetim ve Uye Iliskileri Siireci icin,

Cok Iyi:2.0, Iyi: 1.5, Orta:1.0, Yetersiz:0.5ir.

Diger stireglerin hesaplamasi ise

Cok lyi: 1.6, 1yi:1.0, Orta: 0.5 Yetersiz:0 puan seklinde hesaplanir.

Toplamda %60'in altinda veren ve yetersizi isaretleyen Uyeler icin yonetimin uygun gérmesi
halinde iyilestirme faaliyeti baslatilir.

Sikayetlerin Ele Alinmasi

Uzunképrl Ticaret Borsasl personeli ya da secim ile goreve gelen organ Uyelerinden birine
bildirilen tim {ye sikayetleri Yonetim Temsilcisi /SYT'ne ; Yonetim Temsilcisi/SYT'nin
yoklugunda Genel Sekretere bildirilmek {izere “Uye Istek-Oneri-Sikdyet Formu” doldurularak
kayit altina alinir. Prensip olarak tim sikayetler kayit altina alinir ve “Sikayet Takip Listesi” ne
kaydedilir. “Sikayet Takip Listesi” ayni zamanda sikayetlerin cevaplanmasi ve
sonuglandirimasina iligkin takibin yapilmasi igin Yénetim Temsilcisi /SYT tarafindan izlenir.
Gikayet alindiktan sonraki 3 ayda bir takip listesi etkililik dederlendirmesi vyapilir.
Dederlendirmenin yapildi§i tarih listeye not edilir. Uye sikdyetleri her ay yapilan “Aylik
Personel Toplantilarinda” gindem olarak ele alinir. Personel seviyesinde ¢6ziilemeyen
sikdyetler Genel Sekreter tarafindan Yonetim Kurulu toplantisi giindemine alinir. Yonetim
Kurulu seviyesinde c¢oziilemeyen sikayetler Meclis toplantisi glindemine alinir. Meclis
seviyesinde ¢Oziilemeyen sikayetler st mercilere tasinir ve sikayetin takibi Yonetim Kurulu
tarafindan yapillir.
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-Sikayet, Ticaret Borsalarinin isleyisine iliskin ise, Tlrkiye Odalar ve Borsalar Birligi'ne ya da
Gumrik ve Ticaret Bakanhdi'na bildirilerek goris alinir.

-Sikayet, farkh kurumlar ilgilendiriyor ise, kurum ile yazisilarak kurumun goriisii veya katkisi
alinarak soruna ¢6ziim yolu aranir.

Uzunkoprii Ticaret Borsasi Uyelerinin, yararlanicilarinin ve toplumun sikayetlerinin tamamini
dikkate alir. Sikayet ve sorunlarin Borsada ¢oziimi yok ise ilgili kurumlar ile kurumsal bazda
kurulan iligkiler ile sorunlarin ¢dziiminde aktif rol alir. Ancak bu roliin yasal gercevede
olmasina dikkat edilir.

Sikayetin Takip Edilmesi ve Sikayetin Alindiginin Sikayetgiye Bildirilmesi

Uzunkdpri Ticaret Borsasi personeli ya da secim ile goreve gelen organ Uiyelerinden birine
bildirilen sikayet(ler) alinir alinmaz, sikayetin takibi baslar ve sikayet sahibine SMS yoluyla
sikayetin kayit altina alindidina dair bildirimde bulunur. (sms ile ulagilamadidi takdirde tel ile
ulasilir.) Aninda midahale edilebilen (takip gerektirmeyen) sikayetlerde, sikayetciye geri
bildirimde bulunulmaz, sikayetinin kayit altina alinacagina dair bilgi verilir.

Sikayetin Analizi ve Degerlendirilmesi

Sikayet(ler) alindiktan sonra, sikayetlerin ilk dederlendirmesi, Yonetim Temsilcisi/SYT
tarafindan Yilksek, orta, disik oncelikli olmasina gore tablodaki sekilde yapilir. “Yiksek
Oncelikli” sikayet(ler) Yénetim Temsilcisi /SYT tarafindan derhal Yonetime iletilir. “Orta
Oncelikli” sikayet(ler) aylik personel toplantilarinda ele alinmak izere Yénetim Temsilcisi /SYT
tarafindan kayit altina alinir. “Diisiik Oncelikli” sikayet(ler) gerekli arastirmalar yapildiktan
sonra Yonetim Temsilcisi /SYT ve birim sorumlulan tarafindan “Sikayet Takip Listesi” ne
alinir.

OLASILIK

Daha Once 1-2 Defa 2'den fazla
Olmamis Olmus tekrarlanmis

(1) (2) (3)

Kiigiik

1) 3

Orta
(2)

Oda/Borsa

veya Uyeye

Biiyiik Zarar 3
Verir

3)

ETKi

12 Dusik
3-4 Orta
B8 Yiksek
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Tiim sikayetler Yénetim Temsilcisi /SYT tarafindan veya “Uye Memnuniyet Ekibi” personeliyle
birlikte “Sikayet Takip Listesi” ile kayit altina alinarak, kék neden analizleri tespit edilir. Ilgili
iyilestirmenin hedeflenen tarihte yapilmasi saglanmaya calisilir. Sikayet kapandiktan sonra
tamamlanan tarih ve sonug yazilir. lyilestirme faaliyetinin etkililigi Yonetim Temsilcisi/SYT
tarafindan 3 ayda bir degerlendirilir. (Subat, Mayis, Adustos, Kasim)

Sikayet Takibi ve Kapatilmasi, Sahibine Geri Bildirim Yapilmasi

Sikayetlerin kék neden analizi ve iyilestirme faaliyetinin yapiimasindan sonra ve sikayet
sahibine telefon, e-posta, yazi ya da ziyaret yolu ile geri bildirim yapilir. Uye ile mutabiklik
kayd: “Sikayet Takip Listesi” ne ilgili kolona iglenir. Uye ile mutabik kalindigi takdirde sikayet
kapatilir, aksi halde yeni bir kayit acilir. Aninda midahale edilebilen (takip gerektirmeyen)
sikayetlerde, sikayetciye kayda alindigi s6zli bildirilir, geri bildirimde bulunulmaz.

Kisisel olmayan istatistiki veriler analizleri yapildiktan sonra Yonetim Temsilcisi/ SYT
tarafindan Yonetim Kurulu'na sunulur. Yapilacak iyilestirmeler varsa, Uyelerimizi
bilgilendirmek lzere WEB sayfamizdan, sosyal paylasim sitelerinden duyurulur.
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4.3 Uye Hizmetleri
Uye Egitimleri: Uyelerimiz ihtiyac duyduklari egitim, seminer, panel gibi etkinlik isteklerini;

“Uye Memnuniyeti ve Gériisii Anketi” ile

“Egitim Dederlendirme Anketi” ile

“Egitim Talep Formu” (Kurumumuzda ve WEB sayfamizda) ile

Dilek Sikayet Kutusuna bildirim ile

WEB sayfamizda Dilek-Sikayet ve Oneri Formu linki ile

Sozlii olarak Uye Memnuniyet Ekibine veya Uye Temsilcisine iletebilirler.

Uyelere verilen egitimler, biitcede ; “Uye Egitim Giderleri” kaleminde izlenir. Egitim ve
KOSGEB Sorumlusu tarafindan iyelere ait ” Uye Egitim Plani” nda izlenir. Ve her yil biitceye
orani hesaplanir. Egitim ve KOSGEB Sorumlusu tarafindan, planin takibi yapilir. Yilsonundaki
yonetim kurulu toplantisinda plan sunulur ve kapatilir, ayrica YGG toplantilarinda giindem
maddesi olarak goérusuliir. Gerekirse ilgili konuda iyilestirme faaliyeti agilir. Egitime katihmlar
“Egitim Katiim Formu” ile Seminer, Panel vb etkinliklere katilim ise ™ Katiim Listesi” ile tespit
edilir. “Egitim Degerlendirme Anket Formu” ile katiimalarin Seminer, panel, egitim vb
etkinliklerden memnuniyet derecesi 6lglir.

“Egitim Degerlendirmesi Anket Formu” 10 sorudan olusmaktadir. Sorular;

Cok Iyi:5 Iyi:4 Orta:3 Zayif:2 Cok Zayif:1 seklinde hesaplanmaktadir. Toplamda %60'in
altinda cikan egitimler ve ya anketler icin gerek gorilmesi halinde lyilestirme Faaliyeti
baglatilir.

Egitimlerin etkililik degerlendirmesi Egitim Sorumlusu koordinasyonunda “Seminer, Egitim,
Etkinlik, Panel Degerlendirme Formu” nda belirtildigi tarihte ilgili lyeye donilerek goris
alinma suretiyle ve ya ilgili konu hakkinda bilgi toplanarak yapilir. Uyenin etkililik
degerlendirmesine olumsuz cevap vermesi durumunda gerektiginde iyilestirme faaliyeti
baglatilir. Etkinlikler énceden WEB sayfasindaki “Etkinlik Takvimi "ne islenir.

Bilgi, Damismanlik: Uyelerin ihtiyac duydugu konularda proje yazminda, danismanlik
destegi verilir. Yabancl dildeki dokiiman ve yayinlarin Tiirkgeye gevirisinin yapilmasini saglar
ve ilgili Uyelere iletir. Ayrintil olarak “Bilgi, Danismanlik ve Destek Proseduri
tanimlanmistir.

”

nde

: Uye gorisleri olusturulmasi, (liye iligkileri stireci)
her ay yapilan “Aylik Personel Toplantilarinda” giindem olarak ele alinir. Uye gorigsleri
gerektiginde, Yonetim Kurulu toplantisi ve Meclis toplantisi glindemine alinir.

-Gorisler, Ticaret Borsalarinin isleyisine iliskin ise, Tlrkiye Odalar ve Borsalar Birligi'ne ya da
Gumrik ve Ticaret Bakanligi'na bildirilerek goriis alinir.

-Gorusgler, farkh kurumlari ilgilendiriyor ise, kurum ile yazisilarak kurumun goértsi veya katkisi
alinarak soruna ¢6ziim yolu aranir.

-Uye gbrisleri, yazil ve gérsel basinda temsil edilir. Ilgili gazete kupirleri Basin Yayin ve
Halkla Iliskiler Sorumlusu tarafindan toplanir, saklanir. Gerektiginde Uyelerin seslerinin,
bolgesel ve ulusal diizeyde daha etkili duyulmasini saglamaya yonelik bolgesel ve ulusal
yapllar olusturmak lizere oda-borsalarla isbirligi icinde bulunulur.

Bir personel, politika ve temsil konularinin toplanmasi ve kaydedilmesi konusunda
gorevlendirilir. Gorev taniminda yer verilir. Yonetim Kurulu Baskani ve Genel Sekreter,
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uyelerin ihtiyacina yonelik politika, temsil ve dider lobi faaliyetlerinin uygulanmasindan
sorumludur. Ayrintili olarak “Bilgi, Danigsmanlik ve Destek Prosediri ” nde tanimlanmistir.

TOBB'un vyerel ve bolgesel faaliyetlerine katilim sadlanir. Faaliyetler, Politika Temsil
konularinin takibini yapan personel tarafindan “Faaliyet Listesi "ne kaydedilir.

Politika ve temsil konularinda atanan personel veya Yoénetim Temisilcisi “Lobicilik Faaliyetleri
"ni, “Lobi Faaliyetleri Takip Cizelgesi Formu” ile takip eder ve sonuclarini listeye isler. Sene
sonunda raporlanir ve Yonetim Kuruluna sunulur.

TOBB'dan gelen ve TOBB'a gdnderilen yazilar, “Elektronik Arsiv Programi” na kaydedilir.

TOBB’un ulusal/bélgesel anketlerine katihm sadlanir, gelen talep ve resmi yazlara cevap
verilir.

TOBB' tan gelen yazilarin takibi: TOBB'un ulusal/bdlgesel anketlerine katim saglanir, gelen
talep ve resmi yazilara cevap verilir ve “TOBB Yazlar Takip Cizelgesi” ne islenir. Duzenli
takibi yapilir.

Toplanti ve Etkinlikler: Stratejik Planda mevcut olan ve Uyeye yodnelik gezi, fuar,
bilgilendirme, toplanti vb faaliyetler Yillk Planda (Kontrol Kriterleri ve Hedefler Tablosu)
Yénetim Kurulu tarafindan detaylandirilir ve YT tarafindan kayit edilir.

Uyelere kilit karar aliclar ile yiiz yiize gériisme ve disiincelerini miizakere etme firsati
kurumumuzun gergeklestirdigi etkinliklerle saglanir. Diizenlenen etkinliklerin - glindemi,
Uyelerden gelen taleplere, yonetim kurulu kararina veya arastirmaci gorislerine gére karar
verilir. Etkinlik katiimlari, YT tarafindan “Katiim Listesi” ile kayit altina alinir ve “Seminer,
Panel, Toplanti, Egitim, Etkinlik Degerlendirme Formu” ile raporlanir.

Uyelerimize yonelik geziler, diizenledigimizde Uyelerin gezimizden memnuniyet derecesini
O6lcme amaciyla gezi sonrasi “"Gezi Memnuniyet Anketi” uygulanir.

Anket Hesaplama Yontemi:

ilk soru

Evet:10 Hayir:0 puandir.

2,3,4,5,6,7 ve 8. Sorular ise

Cok iyi:5, 1yi:4, Orta:3, Kotii:2, Cok Kétii:1 puan seklinde hesaplanmaktadir.

Toplamda %60'in altinda ¢ikan anketler icin gerek gériiliirse lyilestirme Faaliyeti baglatilir.
Yonetim Temsilcisi /SYT tarafindan anket analizleri “Gezi Memnuniyet Anket Analizi Tablosu
na kaydedilir. Iyilestirmeye acik herhangi bir konu var ise “Sikayet Takip Listesi” ne aktarilir.
Toplanti ve etkinliklerimiz, Basin Yayin ve Halkla iliskiler Sorumlusu tarafindan “Faaliyet
Listesi” ne kaydedilir. Basin Yayin ve Halkla Iliskiler Sorumlusu tarafindan yilsonunda Faaliyet
Listesi ile ilgili degerlendirme raporu yazilir.

”

Bolgesel ve Sektérel Anketler: Uyelerimize daha kaliteli hizmet sunabilmek ve
Uyelerimizin sektorlerine ydnelik sorunlarini  belirleyebilmek adina “Bolge ve Sektor
Arastirmasi Anketi” her sene en az 1 defa Uyelerimize sunulmaktadir. Ilgili anket tyelerimize
kurum personeli tarafindan dagitilir ve yine kurum personeli tarafindan toplanir. Doldurulan
anketlerin neticesinde Uyelerimiz tarafindan belirlenmis sorunlar kurumumuz Kalite ve
Akreditasyon Sorumlusu/SYT tarafindan “Bolge ve Sektdr Arastirmasi Anketi Analizi” formuna
islenerek degerlendirme raporu yazlir ve yonetime iletilir. Yonetim tarafindan bu sorunlarin
¢ozimi icin yapilabilecek aktiviteler belirlenir ve iyilestirme faaliyeti bagslatilir. Gerek
gorildagi takdirde bu anket sonucunda bdlgenin ve sektorlerin sorunlarina iliskin bir rapor
hazirlanir ve ilgili kurumlar ile paylasilr.
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Diger: Uyelerimizin istekleri dogrultusunda yabanci dil destedi yapilmaktadir. Ayrica bireysel
olmayan veri sonuclarina gore Uyelerin talep ettigi, yonetim tarafindan kabul edilen diger
destek hizmetleri gerceklestirilir. Iigili kayitlar tutulur.

Uygulanabildiginde (yelerimize herhangi bir hizmet verilmesinin ardindan takibi yapilir ve
Uyelere ait basari hikayeleri, WEB sayfamizdan diger lyelerimiz ile paylasilir.

Uye iliskileri siireci performans degerlendirmesi aylik personel toplantilarinda, gerektigi
takdirde Yonetim Kurulu, Meclis toplantilarinda ya da Yonetimin Gdzden Gegirmesi
toplantilarinda yapilir. Ayrica “Uye lligkileri Siireci’nden (iyelerin memnuniyeti, “Uye
Memnuniyeti ve Goriisii Anketi” ile 6lciilir. Yilda en az bir kez {ye iliskileri siirecine dair “Uye
Iliskileri Karsilastirma Formu” ile diger oda/borsalar ile karsilastirma yapilir. Raporu YT
tarafindan Yénetim Kurulu’na sunulur. Ilgili iyilestirmeler var ise IF Listesi ile takibi yapilir.
Uyelerin TOBB veya kendi is cevrelerinden kaynakli aldi§i siralama basarilari sonucunda;
Yénetim Kurulu Bagkani tarafindan yazilmis takdir mektubu ile hediyeleri Uye iligkileri
temsilcileri tarafindan ziyaret edilerek teslim edilir. Ayrica sosyal medya, web sitesi ve gazete
yoluyla takdiri duyurulur. (1.7.7)

Yeni Uye El Kitabi, Uzunkdprii Ticaret Borsasi’ni tanitmak, kurumumuzun; Yénetim, Meclis ve
Personelinin tanitilmasi ve kurumumuzun hizmetleri ile ilgili bilgi vermek amaci (zere
hazirlanmistir. Yeni Uye El Kitabi (YUEK) hazirlanmasindan Kalite Yénetim Temsilcisi
sorumludur. Yénetim Kurulu Baskan’'nin onayindan sonra Yeni Uye El Kitabi dagitilir ve
uygulamaya konur. Bu El Kitabi, Uzunképri Ticaret Borsasi'na kayit olan yeni lyelerine
dagitihr. Bolim yoneticileri Kalite El Kitabi'nin uygulanmasindan, degisikliklerin yénetiminden
ve kendine bagh personelin bilgilendiriimesinden sorumludur. El Kitabi Genel Sekreterin izni
ile gogaltilir, kopyalanir ve kurum disinda kullanilabilir
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