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1- AMAC

Bu prosedur; kalite yonetim sisteminin etkgntiin, kalite hedeflerine ukalabilirli gin
ve Il Mudurlugt calsanlari ile hizmet verilen kesimlerin memnuniyetirobjektif olgttler
cercevesinde Olcilmesi amaciyla, iletilen dilek vekayetlerin kaydedilmesi,
degerlendiriimesi ve giderilmesi icin kullanilacak ywémler ile bu yodntemlerin
uygulanmasina ait sorumluluklari tanimlar.

2- UYGULAMA ALANI
TUm Birimler

3- TANIMLAR VE KISALTMALAR
Anket: Memnuniyetin 0lcUlebilmesi amaciyla profesyonelarak tasarlanmi
sorulardan olgan dokiiman,
Oneri: Dis misteriler ile calsanlarin hizmetin alinmasi, gérdurtimesi ile ilgili
memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini ifade edea iy, s6zlu ifadelerdir.
BKK : Birim Kalite Konseyi
4-ILGILi DOKUMANLAR
4.1. Kayitlarin Kontrolii Prosedurt (KP:02)
4.2. Yonetimin G6zden Gecirmesi ProsedKiR:03)
4.3. Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Proseduri &)
4.4. Duzeltici Faaliyet Prosediri (KB:05
4.5. Onleyici Faaliyet Proseduri (KP:06)
4.61c Tetkik Proseduri (KP:07)

5- SORUMLULAR
Tim Birim  Yoneticileri ile Kalite Yonetim Temsilcis bu prosedirin
uygulanmasindan sorumludur.

6- UYGULAMA

OITM, Kalite Yénetim Sisteminin etkindi asagida yer alan esaslar dahilinde gtsii
memnuniyeti, proses izleme ve hizmet izleme yolyd&stemleri ile izlenir ve 6l¢ulur, 6lgim
sonuclarindan elde edilen veriler analiz ediler@lekli iyilestirme sglanir.

6.1. Misteri Memnuniyeti izleme ve Olgme

6.1.1. Misteri Goriis, Oneri ve Misteri Memnuniyeti Anketleri

Ordu II Tarim Mudurligt hizmet binalarinda mgterilerin kurum hizmetleri ve
sunumuna ikkin goris ve 6nerilerinin alinmasi amaciyla génie oneri kutulari bulundurulur.
Gorls ve Oneri kutularinin yaninda, wmtériye kolaylik sglamasi amaciylaMusteri Gorus,
Oneri ve Anket Formu bulundurulur. Her ayin bitiminde bu kutulkalite Konseyince agilir.
Kutulardan cikan formlar Mieri Goris ve Oneri Anket Formu OEerlendirme Raporu
Hazirlama Esaslari Talimati (T:03) gtaltusunda sonuclandirilirKutulardan alinan bilgiler
Kalite Konseyince deerlendirilerek onleyici/dizeltici faaliyetler Batilir. Goris ve Oneriler
aylik olarak raporlgtirilir (Misteri Goris Ve Oneri Formu Dgerlendirme Raporu). Bu
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raporlar aylik dénemler halinde BKK’ ye go6nderilire birimlerce gerekli iyilgtirme
calismalar balatilir. Sonuclart Yonetim Temsilcisince YonetimiGozden Gegirmesi
toplantilarina sunulur. Yonetim Temsilcisince rammnuclarina goére gerekli duzeltici ve
Onleyici faaliyetler bgatilir.

Goris ve oneri kutularinin  korunmasindan, $gri Goris, Oneri ve Anket
Formlarinin bulundurulmasindan ilgube Mudurlikleri sorumludur

6.1.2.i¢c Miisteri Memnuniyeti

Ic misteri memnuniyetinin 6lgilmesine yonelik Personelri@p Oneri Anketi il
Mudurligimizde yilda bir kez Aralik ayinda manuel olarakulginir. Anket sonugclardari
ve Mali isler Sube Muddirii ildl Mudur Yardimcisi tarafindan gerlendirilir ve 6.4 maddesine
gore dgerlendirilerek dgerlendirme sonuglari, YGG toplantilarindanulur. Il Madirince
rapor sonuclarina goére gerekli dizeltici ve Onleyfaaliyetler balatilir. Yine ayni
deserlendirme sonuclari, caainlara duyurulmak Gzere tiSube Mudurliklerine goénderilir.
Anket formlari ve sonuclanyla ilgili veriler KaBtKonseyinde muhafaza edilir.

Kurum icindeki personelin dneri ve istekleri konoda herhangi bir sinirlama s6z
konusu dgildir. Her seviye ve diizeydeki persof@rsonel GorgiOneri Anketinin dyinda da
Kalite Konseyine yazili olarak goudan bavurabilir. Yazili olmayan, hizmete yonelik g&ri
ve Oneri bildirmeyen ve isimsiz paurular dgerlendirmeye alinmaz.

Kalite Yonetim Sistemi icinde memnuniyet dlcimlelnkullanilan form ve belgeler
yalnizca iyilgtirme amach kullanilir. Bu formlar sonucunda e&tilen veriler veya sonuglar
cezai yaptirim icermez.

6.2. Prosedzleme ve Olgme

Ordu il Tarim Mudurligiince yuritilen operasyonel ve destek proseslerin plantan
sekilde yurataldiglina izlemek ve iyilgtirme gereken noktalari belirlemek amaciyla, prieses
sahiplerince/sorumlularinca izlenir.

Proses sahiplerince, proses ve alt prosesleri ndaimak, ciktilarini iyilgtirmek,
maliyet digirmek ve katma deer sglamak icin proses performans kriterleri ve kritezlgore
uygulama metotlari belirlenirProses sahiplerince; belirlenen kriter ve metalaBl.4.de
bahsedilen yontem veya yontemlerle Olcllen ve eateproseslerde performans sonuclarina
gore ve kalite hedefleri de g6z 6niinde bulundurgmadses iyilgtirme alanlari belirlenir ve
planlar yapilarak duzeltici faaliyetler gatilir.

Proses sahipleri kendi prosesileri ile ilgili olai@iker aylik (Ocak-Mart, Nisan-Haziran,
Temmuz-Eylul, Ekim-Aralik) donemler halinde perfans raporlarini hazirlayarak her
donemi takip eden ayin 5 ine kadar KK’ ne gonderir TUm birimler, yurutttkleri tim
prosesler icin Proses Takip Cizelgesi Formlarimitteyarak 3 aylik donemler halinde her
proses icin rastgele 3 6rnek secerek prosesledisyip, bu takip cizelgesi formlarini
performans raporu ekinde kalite konseyine gonagriube midurince izlenen prosesler
sonucunda herhangi bir olumsugdurastlanmasi durumundgybe mudurincelygunsuzluk
tespit formu doldurulur.Sube miidiiri gerekli gorgin durumlarda Diizeltici/Onleyici Faaliyet
Talep Formu doldurarak dizeltici faaliyetstzilmasini da isteyebilir.
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Sube Mudurleri Proses Takip Cizelgesi Formlarinisindia da kendi gatiirecekleri
yontemler ile, her proses icin belirlerymolan proses performans kriterlerini inceleyerek
proseslerinin tam olarak izlenip 6lgtlmesinglsalar.

6.3. Hizmet izleme Ve Olgme

OITM tarafindan sunulan hizmetler, hizmetin taleldiabulden, hizmet sunumunun
gerceklgtiriimesine kadar faaliyetleri gercekteen kisilerce, KYS dokiumanlarinda yer alan
islem basamaklarina uygurgu acisindan kontrol edilir.

Uygun olmayan hizmet, uygun olmayan hizmetin kditnorosedtrtine goreleme
tabi tutulur.

Ayrica gerek duyulmasi durumundabe Mudurluklerinin faaliyet konularina gore
muhtelif zamanlarda anketler dizenlenebilir. Buudoda anket formlari anket yapilacak
konulara gore ilgili Sube Mudirliklerince hazirlanir ve kullanihilgili Sube Mudurii
tarafindan formlar deerlendirilir ve elde edilen veriler 6.4. maddeyaeanaliz edilirIlgili
sube muddirtnce veri analiz sonuclarina gore gedéideltici ve dnleyici faaliyetler Béatilir.
Tam birimler verdikleri hizmetlerle ilgili anket fanlarinin hazirlanmasi ve uygulanmasindan
sorumludurlar.

6.4. Veri Analizi

Birim yOneticileri ve Kalite Yonetim Temsilciste;
» Musteri memnuniyeti anket sonuglari,
» Personele yonelik olarak yapilan anket sonuclari,
» Hizmet gerceklgirme faaliyetlerine uygun olarak yapilan anketiesonuclari,
» Tedarik¢i memnuniyet anketi sonugclart,
* Hizmetici ezitimlere gdnderilen personel sayilari ve bunlaiddiiveriler,
* Yillik egitim plani kapsaminda yapilagigmlerle ilgili degerlendirme sonugclari,
* Proses ve hizmet izleme sonuglari,
* Uygun olmayan hizmetin kontroli kapsaminda yaptispitlerin sonuclari ve
dagilimlart,
* Uygunsuzluk kayit formlari ve gdimi,
e GOris ve oneriler,
« Satin alma etkinlikleri,
+ Ic tetkik sonug ve raporlarinaskin veriler

grafik (cubuk-sutun-cizgi-pasta vb), pareto analizistogram analizi, sebep-sonug (balik
kilcigl) teknigi gibi istatistiksel yontemlerden uygun goérulenkendbirisi veya birkagi ile
analiz edilir.

Proses ve hizmet izleme ile ilgili anket sonuclae 6 aylik olarak YGG toplantilarinda
veri olusturmak Uzere birim kalite konseyi Uyelerince grafgubuk-situn-cizgi-pasta vb),
pareto analizi, histogram analizi, sebep-sonudikbkilcigl) teknigi gibi istatistiksel
yontemlerden uygun gorilenlerden birisi veya birkdg analiz edilir. Anket sonuglarina

GOZDEN GECIREN ONAYLAYAN

Saban AKPINAR Sadi SADIKOGLU
Kalite Yonetim Temsilcisi il Mudura




ORDU iL TARIM MUDURLU GU Dokiiman No  : KP:10
Revizyon No ;04
. . . . Revizyon Tarihi : 13/11/2009
OLGCME, ANAL IZ VE IYILESTIRME Yayin Tarihi @ 26/10/2005
PROSEDURU Sayfa No 474

KK’'ne gonderilen Performans Raporunda proseslermbazyer verilir. Ayrica veri analizi
sonugclarl bir st yazi ekinde 6 aylik surelerle itealyonetim Temsilcisine de sunulur.
Sonuclar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindangddendirilir, gerekli hallerde tst yonetime
rapor edilir ve YGG toplantilarinda da géuiliir.

Veriler ayrica ilgili birimlerce proseslerin surekfilestirilmesi icin kullantlir.

Bunlarin dunda ihtiya¢ duyulmasi durumunda yukarida bahsegien dger konularla
ilgili olarak da ilgili Sube Mudurliklerinden veriler istenerek Kalite Koyisee
degerlendirilir.

6.5.1yilestirme

Kalite politikasi, kalite hedefleri, tetkik sonuglaverilerin analizi, duzelici ve 6nleyici
faaliyetler ve Yonetimin G6zden gecirmesi kararkullanilarak KYS’ nin etkinlgi siurekli
lyilestirilir. 6.4. degerlendirmesinde alinan sonuclar periyodik olaralpiigen “Yonetimin
Go6zden Gecirmesi” toplantisinda incelenerek tesgiilen eksiklerle ilgili birimlere
sorumluluklar verilir. Yapilanistatistik analizler sonunda elde edilen verilergagtalarak
onleyici faaliyetler bgatilir.

7- KAYITLAR

7.1. Misteri Goris, Oneri ve Anket Formu (F:31)

7.2.PersonelGoris, Oneri ve Anket Formu (F:32)

7.3. Proses Takip Cizelgesi Formu (F:33)

7.4. Misteri Goriy ve Oneri Anket Formu Oerlendirme Raporu Hazirlama Esaslari
Talimati (T:03)
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