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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, ilgili taraflarin memnuniyetini, siire¢ performansini, hizmet sartlarina uyumlulugu,
tedarikgilerin performanslarini, uygunsuzluklarin durumunun &lgiilmesi ve belirlenmesi amaciyla iletilen
dilek ve sikayetlerin kaydedilmesi, degerlendirilmesi ve giderilmesi i¢in kullanilacak yontemler ile bu
yontemlerin uygulanmasina ait sorumluluklari tanimlar.

2. KAPSAM:
Tiim kalite yonetim sistemini kapsar.

3. TANIMLAR

Anket: Memnuniyetin Olgiilebilmesi amaciyla profesyonel olarak tasarlanmig sorulardan olusan
dokiimandir.

4. SORUMLULUK

Tiim Birim Midiirleri ve Kalite Yonetim Ekibi ve ilgili birimler bu prosediiriin uygulanmasindan sorumludur.
5. ILGILI DOKUMANLAR

Hizmet Alanlar Gériis, Oneri ve Anket Formu (GTHB.IKS./KYS.FRM.042)
Hizmet Alanlar Sikdyet Formu (GTHB.IKS./KYS.FRM.044)

Personel Goriis Oneri ve Anket Formu (GTHB.IKS./KYS.FRM.045)
Hizmet Alanlar Goriis Oneri Takip Formu(GTHB.IKS./KYS.FRM.043)

6. UYGULAMA

Kalite Yonetim Sisteminin etkinligi asagida yer alan esaslar dahilinde miisteri memnuniyeti, siire¢ izleme ve
hizmet izleme yol ve yoOntemleri ile izlenir ve Olgiiliir, 6l¢iim sonuglarindan elde edilen veriler analiz
edilerek stirekli iyilestirme saglanir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite Yonetim Ekibi Kalite Yonetim Sorumlusu Kalite Yonetim temsilcisi




Dokiiman Kodu GTHB.40.iKS./KYS.FRM.06
. K1r$eh11' e Revizyon No 000
I1 Tarim ve Orman Miidiirligi
Revizyon Tarihi 000
T.C.
GIDA TARIM VE HAY VANCILIK Iyllestlrme Proseduru
BAKANLIGI Sayfa Sayisi 1/4

6.1. Miisteri Memnuniyeti izleme ve Ol¢cme
6.1.1. Miisteri Memnuniyeti Anketleri

Kirsehir 1l Gida Tarim ve Hayvancilik Miidiirliigii hizmet binalarinda hizmet alanlarin kurum hizmetleri ve
sunumuna iliskin gorlis ve Onerilerinin alinmasi amaciyla hizmet alanlarin memnuniyetinin Sl¢iilmesine
yonelik Hizmet Alanlarm Gériis Oneri ve Memnuniyet Anketi uygulanir. Anket sonuglar1 Kalite Y&netim
Ekibi tarafindan 6.4 maddesine gore degerlendirilerek degerlendirme sonuglari, YGG toplantilarinda
sunulur. Gériis ve Oneriler ii¢ aylik dénemler halinde raporlastirilir. Bu raporlar ii¢ aylik dsnemler halinde
ilgili birim Mudiirliklerine gonderilir ve birimlerce gerekli iyilestirme ¢alismalart baslatilir. Sonuglar1 Kalite
Yonetim Ekibi tarafindan Yonetimin Go6zden Gegirmesi toplantilarina sunulur. Kalite Yonetim Ekibi
tarafindan rapor sonuglarina gore gerekli diizeltici faaliyetler baslatilir.

6.1.2. I¢c Miisteri Memnuniyeti

I¢ miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesine yonelik Personel Memnuniyet Anketi Il Miidiirliigiimiizde yilda bir
kez uygulanir. Anket sonuglari Kalite Yonetim Ekibi tarafindan 6.4 maddesine gore degerlendirilerek
sonuglar, YGG toplantilarinda sunulur. Il Miidiiriince rapor sonuglarina gore gerekli diizeltici faaliyetler
baslatilir. Yine ayni1 degerlendirme sonuglari, calisanlara duyurulmak iizere tiim Sube ve Ilge
Miidiirliiklerine gonderilir.

Anket formlar1 ve sonuglariyla ilgili veriler Kalite Yonetim Ekibi tarafindan muhafaza edilir. Kurum
icindeki personelin 6neri ve istekleri konusunda herhangi bir sinirlama s6z konusu degildir. Her seviye ve
diizeydeki Personel Memnuniyet Anketinin disginda da Kalite Yonetim Ekibine yazili olarak dogrudan
basvurabilir. Yazili olmayan, hizmete yonelik goriis ve Oneri bildirmeyen ve isimsiz bagvurular
degerlendirmeye alinmaz.

Kalite Yonetim Sistemi i¢inde memnuniyet 6lgiimlerinde kullanilan form ve belgeler yalnizca iyilestirme
amacl kullanilir. Bu formlar sonucunda elde edilen veriler veya sonuglar cezai yaptirim igermez.

6.2. Siire¢ izleme ve Olcme

Miidiirliigimiizce yiiriitiilen operasyonel ve destek siireclerin planlandigi sekilde yiritildigiini izlemek ve
iyilestirme gereken noktalari belirlemek amaciyla, birim sorumlularinca izleme yapilir.

Birim sorumlulari, siire¢ ve alt siirecleri hizlandirmak, ¢iktilarini iyilestirmek i¢in siire¢ performans kriterleri
ve kriterlere gbre uygulama metotlar1 belirler. Siire¢ sahiplerince; belirlenen kriter ve metotlarla 6.4.de
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bahsedilen yontemlerle Olciilen ve izlenen siireclerde performans sonuclarina gore ve kalite hedefleri goz
oniinde bulundurarak siireg iyilestirme alanlar1 belirlenir ve planlar1 yapilarak diizeltici faaliyetler baslatilir.
Birim sorumlular kendi siiregleri ile ilgili olarak 3’er aylik (Ocak-Mart, Nisan-Haziran, Temmuz-Eyliil,
Ekim-Aralik) donemler halinde veya yapilan isin nevine gore ¢aligma donemi sonunda uygulama raporlarini
hazirlayarak her donemi takip eden 15 giine kadar subelerinin program ve degerlendirme birimlerine
gonderirler. Sube veya Ilgce Miidiiriince izlenen siirecler sonucunda herhangi bir olumsuzluga rastlanmasi
durumunda, sube veya Ilge Miidiiriince uygun olmayan hizmet formu(Form 11) doldurulur. Sube veya
flge Miidiirii gerekli gordiigii durumlarda Diizeltici Faaliyet Talep Formu doldurarak diizeltici faaliyet
baslatilmasini da isteyebilir.

Sube ve ilce Miidiirleri uygulama raporlar1 disinda da kendi gelistirecekleri yontemler ile, her siirec icin
belirlenmis olan siire¢ performans kriterlerini inceleyerek siireclerinin tam olarak izlenip Olgiilmesini
saglarlar.

6.3. Hizmet izleme Ve Ol¢me

Midiirliigiimiiz  tarafindan sunulan hizmetler, hizmetin talebini kabulden, hizmet sunumunun
gerceklestirilmesine kadar faaliyetleri gerceklestiren kisilerce, KYS dokiimanlarinda yer alan islem
basamaklarma uygunlugu agisindan kontrol edilir. Uygun olmayan hizmet, uygun olmayan hizmetin
kontrolii prosediiriine gore isleme tabi tutulur.

Ayrica gerek duyulmasi durumunda Sube veya Ilge Miidiiriince faaliyet konularma gére muhtelif
zamanlarda anketler diizenlenebilir. Bu durumda anket formlar1 anket yapilacak konulara gore ilgili Sube
veya llge Miidiiriince hazirlanir ve kullanilir. Tlgili Sube veya Ilge Miidiirii tarafindan formlar degerlendirilir
ve elde edilen veriler 6.4. maddeye gore analiz edilir ve veri analiz sonuglarina gore gerekli diizeltici
faaliyetler baslatilir.

Tim birimler verdikleri hizmetlerle ilgili anketlerin uygulanmasindan sorumludurlar.

6.4. Veri Analizi

Birim yoneticileri ve Kalite Yonetim Ekibi;
e Miisteri memnuniyeti anket sonuglari,
e Personele yonelik olarak yapilan anket sonuglari,
e Hizmet gerceklestirme faaliyetlerine uygun olarak yapilan anketlerin sonuglari,
e Tedarik¢i degerlendirme sonuglari,
e Hizmet ici egitimlere gonderilen personel sayilar1 ve bunlarla ilgili veriler,
e Yillik egitim plani kapsaminda yapilan egitimlerle ilgili degerlendirme sonuglari,
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Siire¢ ve hizmet izleme sonuglari,
Uygun olmayan hizmetin kontrolii kapsaminda yapilan tespitlerin sonuglar1 ve dagilimlari,
Uygunsuzluk kayit formlar1 ve dagilimi,
Goriis ve Oneriler,
Satin alma etkinlikleri,

e ¢ tetkik sonug ve raporlarina iliskin verileri,
grafik (gubuk-siitun-¢izgi-pasta vb), pareto analizi, histogram analizi, sebep-sonug (balik kilg1g1) teknigi gibi
istatistiksel yontemlerden uygun goriilenlerden birisi veya birkagc1 ile analiz eder.
Siire¢ ve hizmet izleme ile ilgili anket sonuglar1 ise; yillik olarak YGG toplantilarinda veri olusturmak tizere
Kalite Yonetim Ekibi tarafindan, grafik (¢ubuk-siitun-gizgi-pasta vb), pareto analizi, histogram analizi,
sebep-sonug (balik kilgig1) teknigi gibi istatistiksel yontemlerden uygun goriilenlerden birisi veya birkagi ile
analiz edilir. Sonuglar Kalite Yonetim Ekibi tarafindan degerlendirilir, gerekli hallerde {ist yonetime rapor
edilir ve YGG toplantilarinda da goriistliir.
Veriler ayrica ilgili birimlerce stireclerin siirekli iyilestirilmesi i¢in kullanilir.
Bunlarin diginda ihtiya¢ duyulmasi durumunda yukarida bahsedilmeyen diger konularla ilgili olarak da ilgili
Sube veya Ilge Miidiirliiklerinden veriler istenerek Kalite Yonetim Ekibi tarafindan degerlendirilir.

6.5. Tyilestirme

Kalite politikasi, kalite hedefleri, tetkik sonuglari, verilerin analizi, diizeltici faaliyetler ve Yonetimin
Gozden Gegirmesi kararlari kullanilarak KYS’ nin etkinligi siirekli iyilestirilir. 6.4. degerlendirmesinde
alman sonuglar periyodik olarak yapilan “Yonetimin G6zden Gegirmesi” toplantisinda incelenerek tespit
edilen eksiklerle ilgili birimlere sorumluluklar verilir. Yapilan Istatistik analizler sonunda elde edilen
verilere dayanilarak diizeltici faaliyetler baslatilir.
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