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ONSOZ

Cevre ve Sechircilik Bakanligi bilinyesinde, Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi ve
yayginlagtirilmasi kapsaminda, TS EN ISO 9001:2015 standardinin 6ngordiigii sartlara uygun
olarak Kalite Yonetim Sistemi olusturulmus, dokiimante edilmis ve siirekliligi saglanmustir.

Uygulanan Kalite Yonetim Sistemi, sistemin siirekli iyilestirilmesi, miisteri ve uygulanabilir
birincil ve ikincil mevzuat sartlarina uygunlugu igin gereken prosesler, kontrol faaliyetleri,
risk ve firsatlar dahil sistemi etkin olarak uygulayarak hizmet alan memnuniyetini
amaglamaktadir. Kurulan sistem belirli araliklarla gozden gegirilmekte, kontrol edilmekte ve
dogrulanmaktadir.

Kalite Yonetim Sisteminin yol haritasi niteli§inde olan Kalite El Kitab1, proses, prosediir,
talimat, form ve diger sistem dokiimanlarna atifta bulunan sistemin en st diizeydeki
dokiimanidir. Kalite Yonetim Sisteminin kapsamini, dokiimantasyon yapisini, yonetimin
sorumlulugunu, kaynak yonetimini, hizmet gergeklestirmeyi ve dlgme, analiz ve iyilestirme
faaliyetlerini agiklamaktadir.

TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standartlarinin, Stratejik planda yer alan amag
ve hedeflere uyumlu olarak i¢ kontrol ¢alismalarinin da destegiyle basariyla uygulanmasi
hedeflenmektedir.

1. CEVRE VE SEHIRCIiLiK BAKANLIGI HAKKINDA
1.1. Cevre ve Sehircilik Bakanhg Tarihgesi

Cevre ve Sehircilik Bakanligi, 04.07.2011 tarihli ve 27984 sayil1 Resmi Gazete'de yayimlanan
644 sayili Cevre ve Sehircilik Bakanligi'min Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararname ile kurulmustur.

Miilga Cevre ve Orman Bakanhiginin c¢evre kanadi ile Miilga Baymdirlik ve Iskan
Bakanlhigi'nin tek c¢ati altinda bir araya getirilmesiyle kurulan Cevre ve Sehircilik
Bakanligi'nin gorev, yetki ve sorumluluklari; 17.08.2011 tarihli ve 28028 sayili Resmi
Gazete'de yayimlanan 648 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile daha da giiglendirilmistir.

1.2. Bakanh@in Organizasyon Semasi

Cevre ve Sehircilik Bakanligi 04.07.2011 tarihli ve 644 sayili Kanun Hitkmiinde Kararname
ile kurulmus olup Bakanlik Merkez ve Tasra teskilati ile baglh ve ilgili kuruluslardan meydana
gelen organizasyon semas1 Cevre ve Sehircilik Bakanligi Stratejik Plani’nda yer almaktadir.

1.3. Misyon ve Vizyon
Bakanligin misyon ve vizyonuna Stratejik Planda yer verilmistir.
2. ATIF YAPILAN STANDARDLAR

Kalite El Kitabinda TS EN ISO 9001:2015 standardina, prosediirlere, proseslere, talimatlara,
formlara ve listelere atif yapilmaktadir. Kalite El Kitabi, Cevre ve Sehircilik Bakanliginin
kurmus ve uygulamakta oldugu TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi standardinin
tim maddelerinin Ozetini vermekte ve anilan standart sartlarinin  karsilandigim
aciklamaktadir.




3. TERIMLER TARIFLER

Kalite Yonetim Sisteminin Standarda uygunlugu agisindan ISO 9001: 2015 standardinda
verilen terimler ve tarifler uygulanmaktadir. Kullanilan terim, tarif ve kisaltmalarin detaymna
Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediiriinde yer verilmistir.

4. KURULUS BAGLAMI
4.1. Kurulus Baglaminin Anlasilmasi

Cevre ve Sehircilik Bakanliginin gorev, yetki ve sorumluluklart 644 sayili Cevre ve Sehircilik
Bakanliginin  Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hilkkmiinde Kararname ile
diizenlenmistir.

Ayrica, Bakanlik temel politika ve Oncelikleri; Kalkinma Plani, Yillik Programlar, Orta
Vadeli Program, Orta Vadeli Mali Plan gibi {ist politika belgelerine ek olarak Bakanligimiz
tarafindan hazirlanan Stratejik Plan, Performans Programi, Biitce ve Yatirim Programlari ve
Politika Belgeleri dogrultusunda belirlenmektedir.

KYS dokiimanlar1 olarak; Kalite Politikasi, Kalite El Kitabi, Prosesler, Prosediirler,
Talimatlar, Listeler, Formlar v.b. dokiimanlar hazirlanmistir. Prosesler i¢in ihtiyag duyulan
kaynaklar saglanmistir. Ayrica, proseslerin izleme ve 6lgme yontemleri proses kartlarinda
tanimlanmistir. Proseslerde uygulanacak kontrol kriterleri ve metodlar1 belirlenmis, gerekli
olan kaynaklar ve bilgiler saglanmistir. Faaliyet raporlarinda proses performanslari
Olgiilmekte, izlenmekte ve analiz edilmektedir. Kalite Yonetim Sistemindeki kayitlarin
kontrol ve analizi, uygunsuzluklarin kontrolii, diizeltici faaliyetler, risk ve firsatlar1 ele almak
icin yapilacak eylemler ilgili prosediirlerde tanimlanmuistir.

Kalite Yonetim Sistemi, TS EN ISO 9001:2015 sartlarina uygun olarak olusturulmus olup
standardin gereklerini yerine getirmektedir. Bu El Kitabi, Cevre ve Sehircilik Bakanligi
Merkez Teskilati Birimlerinin Kalite Yo6netim Sistemini agiklar, gereklilikleri tanimlar ve
sorumluluklar: tayin eder.

Bakanlik, amac1 ve stratejik yonii ile ilgili olan ve Kalite Yonetim Sisteminin amaglanan
sonuglarina ulasabilme yetenegini etkileyen; i¢ hususlar, dis hususlar ve bunlara yonelik
riskler, Stratejik Plan ¢aligmalarinda yapilan analiz yontemlerinden elde edilen bulgular esas
alinarak belirlenmis ve Stratejik Planda detayli olarak agiklanmaktadir.

I¢ hususlar (Bakanlik degerleri, kiiltiirii, bilgi birikimi ve performansi), belirlenirken mevzuat
analizi, i¢ paydas analizi, tespit ve ihtiyag¢ analizi ve GZFT analizinden faydalanilmistir.

Dis hususlar (politik, ekonomik, sosyal, teknolojik, yasal ve diger g¢evresel dis etkenler),
belirlenirken PESTLE Analizi yontemi kullanilmistir.

4.2. Tigili Taraflarin ihtiya¢ ve Beklentileri

Bakanligimizda hizmetler planlanirken ilgili taraflarin, calisanlar, vatandaslar, tedarikgiler,
sivil toplum kuruluslart ve Bakanlikla iliskisi olan diger gercek ve tiizel kisilerin sart ve
beklentileri g6z Oniline alimmistir ve bunlar periyodik olarak goézden geg¢irilmektedir. Bu
calismalar; dis paydas anketleri, calisanlar i¢in ¢alisgan memnuniyet anketleri, konferans ve
ALO 181 Cagr1 Merkezi hizmetiyle gergeklestirilmektedir.




4.3. KYS Kapsami

Kalite Yonetim Sisteminin kapsami ilgili mevzuat ve standart sartlar1 ¢ercevesinde Genel
Midiirliikler, Strateji Gelistirme Baskanligi, Personel Dairesi Baskanligi, Egitim ve Yayin
Dairesi Baskanligi ile Destek Hizmetleri Dairesi Baskanligi tarafindan hizmet vermekle
yikiimlii oldugu alanlardir. KYS belgeleri, dokiimante edilmis bilgi seklinde elektronik
ortamda muhafaza edilmektedir.

Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda uygulanabilir olmayan hususlar ve gerekgeleri asagida
verilmistir:

8.5.1 maddesi (f) bendi; Bakanligin gorev alani dahilinde olan hizmetler yasal mevzuat
kapsaminda gergeklestirildigi i¢in uygulanamamaktadir.

8.3 maddesi; Bakanligin gorev alani dahilinde herhangi bir tasarim, gelistirme faaliyeti
bulunmadigindan standardin bu maddesi uygulanamamaktadir.
4.4. KYS ve Prosesler

TS EN ISO 9001:2015 Standardinin 6ngordiigii sartlar dikkate alinarak Bakanlikta Kalite
Yonetim Sistemi kurulmustur. Kalite Yonetim Sistemi olusturulurken sistem gerekliliklerinin
uygulanmasini agiklayan kalite el kitabi, prosesler, gorev tanimlari, prosediirler, talimatlar,
formlar, planlar ve listeler olusturulmus ve proseslere iliskin risk ve firsatlar belirlenmistir.

Prosesler olusturulurken 644 sayili Cevre ve Sehircilik Bakanlhiginin Teskilat ve Gorevleri
Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname ve Stratejik Plan esas alinmistir.

Olusturulan tiim sistemin etkin olarak isletilmesi saglanmakta ve proseslerin ¢iktilari faaliyet
raporlarinda takip edilerek stirekli iyilestirme ¢aligmalar1 yapilmaktadir.

5. LIDERLIK

5.1.Liderlik ve Taahhiit

5.1.1. Genel

Bakanlik Ust Yonetimi, yonetim sisteminin uygulanmasi, gelistirilmesi, etkinliginin ve
stirekliliginin saglanmasi1 konusunda taahhiitlerinin ve sorumlulugunun gereklerini asagidaki
faaliyetlerle yerine getirmektedir.

- Stratejik Planla uyumlu Kalite politikasi ve hedeflerini olusturmak,

- Kalite Yonetim Sistemi sartlarinin, Bakanligin proseslerine uygunlugunu saglamak
- Proses yaklagimi ve risk temelli diistinmenin kullanimini tegvik etmek,

- YoOnetim sistemi i¢in gerekli olan kaynaklarin varligini saglamak,

- Yonetim sisteminin etkinligi i¢in ¢alisanlarin katilimlarini saglamak, yonlendirmek ve
desteklemek

- Sirekli iyilestirmeyi saglamak.

Kalite Yonetim Sisteminin etkili bir sekilde isleyip islemedigi Yonetimin G6zden Gegirmesi
toplantilarinda degerlendirilmektedir.

5.1.2. Miisteri Odag




5.1.2. Miisteri Odakhhik

Hizmet alanlarin ihtiya¢ ve beklentilerine, standartlara, Kanun, Yonetmelik ve Yonergelere
uygun calisarak hizmet alanlarmm memnuniyetinin artirilmasi1 hedeflenmektedir. Hizmetin
uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlara Stratejik Planda yer verilmistir. Hizmet alanlar
ve personelin; sikdyet formlari, memnuniyet anketleri v.b. yontemlerle yapilan gerekli
diizeltici faaliyetleri kapsamaktadir.

5.2. Politika
5.2.1. Kalite Politikas1

Kalite politikasi, Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasina, proseslerin ve hizmetlerin siirekli
tyilestirilmesine, hedeflerin belirlenmesine ve gozden gegirilmesine dnciiliik etmektedir.

Kalite Politikas1 Miistesarlik Makami tarafindan olusturularak internet sitesinde tiim personele
duyurulmustur. Ayrica kurum icerisinde cesitli alanlara asilarak hem personelin hem de
hizmet alanlarin erisimi saglanmaktadir.

Kalite politikasinin etkinligi ve gilincelligi, Stratejik Plandaki amag¢ ve hedeflerle uyumlu
olarak Yonetimin Gozden Gegirme toplantilarinda degerlendirilmekte ve ihtiyag halinde
giincellenmektedir.

Kalite Politikamiz;

Stirdiiriilebilir kalkinma ilkeleri kapsaminda cevreyi korumak ve afete hazirlikli, yasam
kalitesi yliksek mekanlar olusturmak; yerlesmeye, ¢evreye ve yapilasmaya dair yonetim
planlar1 hazirlayarak uygulamalari izlemek ve denetlemek, mevcut kaynaklari etkin ve verimli
kullanarak Bakanliktan hizmet alanlarin ihtiyag ve beklentilerini siiresinde karsilamak,
memnuniyetlerini saglamak ve Stratejik Plan ile TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
Standartlari, uygulanabilir tiim sartlar ile yasal mevzuat c¢ergevesinde risk odakli bakis
acisiyla, hizmetlerimizi siirekli gelistirmek ve etkinligini artirmaktir.

5.2.2. Kalite Politikasinin Duyurulmasi

Bakanhigimiz Merkez Teskilatinda kalite politikas1 belli noktalara asilarak ve elektronik
ortamda tiim ¢alisanlarimizin ve ilgili taraflarin erisimine agilmstir.

5.3. Kurumsal Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

Ust yonetim, Bakanlik igerisinde ilgili gérevler igin yetki ve sorumluluklarmin belirlendigini,
duyuruldugunu ve anlagildigini giivence altina almistir.

Bakanlik Merkez Teskilatinin yapilanmasi1 644 sayili Cevre ve Sehircilik Bakanliginin
Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname ile diizenlenmis olup
organizasyon yapisi ile ilgili olarak yiirtirliikteki Stratejik Planda agiklamalara yer verilmistir.

Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili isleri koordine etmek iizere Bakanlik Kalite Koordinatorliigi
kurulmustur. Kalite politikast ve hedeflerine yonelik faaliyetleri yoneten, uygulayan ve
dogrulayan tiim c¢alisanlarin gorevleri, yetkileri ve sorumluluklari yazili olarak hazirlanmis ve
caligsanlarin bilgisine sunulmustur.




6. PLANLAMA
6.1. Risk ve Firsatlar1 Belirleme Faaliyetleri

Bakanlik, Kalite Yonetim Sistemini planlarken ilgili taraflarin ihtiya¢ ve beklentilerini g6z
Oniine alarak risk ve firsatlar1 belirlemektedir. Risk ve firsatlarin yer aldigi Risk Yonetim
Prosediirii; Kalite Yonetim Sisteminin amaglanan ¢iktilarina ulasabilmesini, istenen etkileri
artirmasini, istenmeyen etkileri ise bertaraf etmesini veya azaltmasimi1 ve sistemin
iyilestirilmesini saglamaya yonelik olusturulmaktadir.

Bakanligimizda risk ve firsatlari degerlendirmek igin Risk Yonetimi Prosediirii
olusturulmustur. Merkez Teskilatinda, birimler bazinda risk degerlendirme ¢alismalari
yapilmig, riskler i¢in kontrol faaliyetleri, sorumluluklar belirlenmis ve izlemelere
baslanmustir.

Ayrica Maliye Bakanlig1 tarafindan Kamu I¢ Kontrol Standartlarinin revize edilmesi, Kamu
Ic Kontrol Rehberini yenilenmesi ve Risk Y&netimi Rehberi ve tiim kamu kurum ve
kuruluslarinin zorunlu olarak risk envanterini girebilecegi ortak bir Risk Yonetimi Yazilimi
hazirlanmasi1 planlanmaktadir. Bu kapsamda, bahsi gecen calismalarin yiiriirliige girmesi
durumunda bu ¢alismalar esas alinacak ve KYS kapsaminda Risk Yo6netim Siireci Maliye
Bakanligiin ¢alismalarina uyumlastirilarak, bu dogrultuda yiiriitiilecektir.

Risk Yonetimi Prosediirii
6.2. Kalite Hedefleri ve Bunlara Erismek I¢in Planlama

Stratejik Planin yillik uygulama dilimi olan yili performans programinda yer alan performans
hedefleri Bakanlik Kalite Hedeflerini olusturur.

Bakanlik Kalite Hedefleri Strateji Gelistirme Baskanliginca periyodik olarak dlcilmekte ve
izlenmektedir. Kalite Hedefleri y1l sonunda Birim Faaliyet Raporlar1 ve Idari Faaliyet Raporu
ile raporlanmaktadir.

644 sayili1 Cevre ve Sehircilik Bakanliginin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde
Kararname ve Stratejik Plan esas alinarak prosesler olusturulmustur.

Bakanlik Kalite Hedeflerine wulasabilmek icin Olclilebilir performans gostergelerine
Bakanligimiz Stratejik Planinda yer verilmistir. Stratejik Planda yer verilen performans
gostergeleri slireg kartlarinda belirlenen hedeflerin izlenmesine dayanak teskil etmekte ve
sonuglar1 Strateji Gelistirme Bagkanliginca izlenmekte ve raporlanmaktadir.

Kalite hedefleriyle ilgili dokiimante edilmis bilginin siirekliligi saglanmakta, Yonetimin
Gozden Gegirme Toplantisinda s6z konusu hedefler gozden gecirilmektedir.

Proses Formu
6.3. Degisikliklerin Planlanmasi

Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda; degisiklige ihtiya¢ duyulmasi halinde, degisiklikler
planli bir sekilde gerceklestirilmektedir. Bu degisiklikler gergeklestirilirken kalite yonetim
sisteminin bitiinliigli, degisikliklerin amaclar1 ve potansiyel sonuclari, kaynaklarin varligi,
yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi gibi etkenler g6z 6niinde bulundurulmaktadir.

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii




7. DESTEK
7.1. Kaynaklar

7.1.1. Genel

Bakanlik Kalite Yonetim Sistemini uygulamak, siirdiirmek, etkinligini siirekli gelistirmek,
hizmet alanlarin istek ve beklentilerini en iist seviyede karsilamak ve memnuniyetlerini
artirmak icin gerekli olan kaynaklar1 saglamaktadir. Proses sorumlular1 kaynak ihtiyaclarini
tespit etmekten sorumludurlar.

Ihtiyac duyulan kaynaklar ilgili mevzuat ve biitce kapsaminda belirlenmekte ve tedarik
edilmektedir.

7.1.2. Kisiler

Insan kaynaklarna iliskin is ve islemler 657 sayili Kanun ve dier mevzuat hiikiimleri
kapsaminda Personel Dairesi Baskanliginca yiiriitiilmektedir.

Ayrica, Bakanlik Kalite Koordinatorliigiinde calisanlar, Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili
gerekli egitimleri ve sertifikalar1 almig ve gorevlendirilmeleri yapilmistir.

7.1.3. Altyapr

Hizmetlerin gerceklestirilmesi, Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi ve stirekliliginin
saglanmas1 dogrultusunda gerekli alt yap1 ihtiyaglarini belirlenmis ve karsilanmistir.

Mevcut cihaz ve ekipmanlarimizin bakim ve onarimlar1 Kamu Ihale Kanunu kapsaminda
tanimlanan usullerle hizmet alim1 suretiyle gerceklestirilmektedir.

7.1.4. Proses Isletimi i¢in Ortam

Bakanlik hizmet sartlarina uygunlugu saglamak i¢in yapmis oldugu faaliyetlere yonelik
olarak tiim personele uygun ¢alisma ortami1 sunmakta, ihtiyaglara ve giinlin sartlarina gore
iyilestirmeler saglamaktadir. Proseslerin isletilmesi ile hizmetlerin uygunluga erisimi icin
gerekli uygun sosyal, psikolojik ve fiziksel ortam saglanmaktadir.

7.1.5. izleme Ol¢me Kaynaklari

Bakanlikta Mesleki Hizmetler Genel Mudiirliigii, Yap:1 Malzemeleri Dairesi Baskanligi
biinyesinde Yap1 Malzemeleri Laboratuvar Sube Midiirliigii ve Cevresel Etki Degerlendirme,
Izin ve Denetim Genel Miidiirliigii biinyesinde Laboratuvar, Ol¢iim ve Izleme Dairesi
Baskanlig1 olmak tizere iki konuda akredite laboratuvar hizmet vermektedir. Laboratuvarlarda
kullanilan izleme ve Olglim cihazlarinin tamami kalibrasyonu akredite laboratuvarlar
tarafindan yaptirilmaktadir. Kaliteyi etkileyen tiim izleme ve Slgme cihazlarmin kontrolii
amaciyla talimatlar olusturulmus ve uygulanmaktadir.

7.1.6. Kurumsal Bilgi

Bakanligimizda proseslerin isletilmesi, hizmetlerin uygunluga erigsmesi igin ihtiya¢ duyulan
her tiirli bilgi tayin edilmis olup siirdiiriilebilir ve ulasilabilir durumdadir. Bakanligimiz
bilinyesinde bulunan kiitiiphane ve CSB Portaldan ihtiya¢ duyulan bilgilere ulagilabilmektedir.




7.2. Yetkinlik

Personelin sahip olmasi gereken yeterlilik diizeyi, sunulan hizmetleri siirekli ve kaliteli
sekilde yiiriitme kapasiteleri dikkate alinarak belirlenmekte ve uygun egitim, Ogrenim,
tecriibeleri temelinde bu kisilerin yetkin oldugu giivence altina alinmaktadir.

Bakanlikta egitim ihtiyaglar1 Bakanlik Egitim ve Yayin Dairesi Bagkanligi tarafindan tespit
edilerek karsilanmaktadir Egitimin etkinligi; smav, sertifika, gézlem vb. yontemlerinden
herhangi birinin kullanilmasi suretiyle belirlenmekte ve kayitlari muhafaza edilmektedir.

Egitim Katilim Formu

Egitim Degerlendirme Formu
7.3. Farkindahk

Bakanlik ¢aliganlarinin Kalite Yonetim Sistemine olan farkindaligini artirabilmek igin yilda
en az bir kere c¢alisanlara Kalite Yonetim Sistemi farkindalik ve bilgilendirme egitimi
verilmektedir. Ayrica, ¢alisanlarin sisteme nasil katki saglayacaklari ve standardin sartlarinin
uygulanmamasi durumunda meydana gelecek etkiler egitim veya toplanti aracilifiyla
aktarilmaktadir.

7.4. iletisim

Bakanlikta ¢alisanlar arasinda iletisim; elektronik ortamda resmi yazigma, elektronik posta,
intranet, sistem dokiimantasyonu, toplantilar, duyurular ve telefon yoluyla gergeklesir.

Vatandas ya da diger kamu kurumlariyla iletisim; yazisma, ziyaret, toplantilar ve BIMER-
CIMER yoluyla gerceklesir.

Ayrica, vatandaglar ALO 181 Cagri1 Merkezini arayarak talep, sikayet ve Onerilerini Bakanliga
iletebilmektedir.

7.5. Dokiimante Edilmis Bilgi
7.5.1. Genel

Kalite Yonetim Sistemi i¢in gerekli olan dokiimanlar hazirlanmis olup Bakanlik internet
sitesinden ulagilabilmektedir. Bu dokiimanlar uygulanmakta ve siirekliligi saglanmaktadir.

7.5.2. Olusturma ve Giincelleme

Bakanlikta dokiimante edilmis bilginin olusturulmasi ve giincellenmesinde uyulmasi gereken
kurallar, Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii altinda belirlenmistir.

Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii

7.5.3. Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii

Bakanlikta dokiimante edilmis bilginin kontrolii i¢in yiiriitiillecek faaliyetler ve dokiimante
edilmis bilgiye erisim ve degistirme yetkilendirmeleri, Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii
Prosediirii ile belirlenmistir.
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8. OPERASYON
8.1. Operasyonel Planlama ve Kontrol

Hizmet gergeklestirilmesinin planlanmasinda prosesler belirlenmekte, ilgili kayitlar
tutulmakta ve siirekli iyilestirme prensibi ¢ercevesinde gerekli gelistirmeler saglanmaktadir.
Bu baglamda proseslerde Stratejik Planla uyumlu performans kriterleri belirlenmektedir.
Ayrica, hizmetlerin yerine getirilmesine yonelik prosediirler ve talimatlarla, hizmetin nasil
gerceklestirilecegine iliskin detaylar, hizmetin performansinin 6l¢iilmesi ve kontroliine dair
hususlar tanimlanmakta ve gerekli kaynaklar saglanmaktadir.

8.2. Uriin ve Hizmet Icin Sartlar
8.2.1. Miisteri ile Iletisim

Hizmet alanlar ile iletisim; Internet Sayfasi, Alo 181 Cagri Merkezi, Bimer, Uygulama
Yazilimlari, Kamu Spotlari, Sektorel Toplantilar yontemleri ile saglanir.

Ayrica, ALO 181 Cevre ve Sehircilik Hatt1 tizerinden hizmet alanlardan gelen talep, sikayet
ve Onerilere en kisa zamanda geri bildirimler yapilmaktadir.

8.2.2. Uriin ve Hizmetler i¢in Sartlarin Tayin Edilmesi

Sunulan hizmetler, 644 Sayil1 Kanun Hiikmiinde Kararname ile belirlemis olup Y 6netmelikler
ve Genelgeler ile hizmete iligkin sartlar tanimlanmugtir.

8.2.3. Uriin ve Hizmetler i¢in Sartlarin Gézden Gecirilmesi

Hizmet alanlardan gelen talepler, ilgili birim personeli tarafindan gozden gecirilerek
degerlendirilmektedir. Mevzuata uygun olmayan talepler, basvuru sahibine resmi yazi
bilgilendirilmektedir.

Hizmetlerin sunumuna iliskin degisiklikler Resmi Gazete’de yayimlanir; ayrica degisen
sartlar hakkinda bilgilendirmeler, hizmet alanlara internet sayfasi v.b. iletisim araclar ile
duyrulmaktadir.

8.2.4. Uriin ve Hizmetler I¢in Sartlarin Degismesi

Hizmetlerin gergevesini olusturan yasal mevzuatlar Dis Kaynakli Dokiiman Listesinde
bulunmakta olup giincellikleri ilgili prosediirde belirtilen sekilde takip edilmektedir.
Degisiklik durumunda ilgili personel bilgilendirilir ve gerekirse KYS dokiimanlar revize
edilmektedir.

Dis Kaynakli Dokiiman Listesi
8.3. Hizmetin Tasarimi ve Gelistirilmesi

Uretilen hizmetlerin tamamu ilgili kanun ve mevzuatlarda tanimlanmis olup Bakanligin onay
verdigi konulardan ibarettir. Hizmetlerimizde herhangi bir tasarim ve gelistirme yapilmasi s6z
konusu olmadigindan bu madde uygulanmamaktadir.
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8.4. Disaridan Tedarik Edilen Proses, Uriin ve Hizmetlerin Kontrolii
8.4.1. Genel

Bakanlikta, disaridan tedarik edilen {iriin ve hizmetlerin, temin ve sartlara uygunlugunun
kontrolii islemleri Kamu lhale Mevzuati g¢ercevesinde yapilmakta ve gerekli tiim kayitlar
fiziksel ortamda ilgili mevzuat hiikiimlerine gore muhafaza edilmektedir.

Bakanlik, tedarikgilerini hizmet/iiriin sartlarm saglama yetenegi temelinde Kamu Thale
Mevzuati da dikkate alinarak degerlendirmekte ve segmektedir.

Satin Alma Prosesi

Kamu Thale Kanunu
8.4.2. Kontrol Tipi ve Boyutu

Satin alman iiriiniin dogrulanmas: islemi, Kamu Thale Mevzuati kapsaminda olusturulan
muayene ve kabul komisyonlari ile kontrol teskilatlar1 tarafindan idari ve teknik sartname
esaslarina gore yapilir. Kayitlar, satin alma faaliyetini yapan birimlerde muhafaza edilir.

8.4.3. Dis Tedarikgi i¢cin Bilgi

Satin alma bilgisi, belirlenen teknik ve idari sartnamelerde iiriine veya hizmete yonelik olarak
belirlenir.

8.5. Uretim ve Hizmetin Sunumu
8.5.1. Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolii

Hizmetlerin kontrollii sartlar altinda gergeklestirilmesi ve uygunlugunun izlenmesi igin
gerekli olan prosesler hazirlanmis ayrica elektronik ortamda yayimlanmigtir. Hizmet
verimliligi acisindan uygun c¢aligsma ortami, altyap1 ve kaynaklar saglanmistir.

8.5.2. Tammlama ve izlenebilirlik

Sunulan hizmetlere iliskin tanimlama ilgili mevzuatlarinda belirtilmistir. Sunulan hizmetlerin
durumu ve sonucu ile ilgili izlenebilirlik asagidaki yontemler ile saglanir.

-Evrak Sayi/Tarth Numarasi

-Proje Numarasi

-Standart Dosya Plant

-Hizmet Sunulanin Adi v.b.

Izlenebilirlik ile ilgili kayitlar elektronik ve evrak iizerinden muhafaza edilerek
korunmaktadir.

8.5.3. Miisteri Miilkiyeti

Bakanlik Merkez Teskilat1 Birimlerinde hizmetin gerceklestirilmesi sirasinda, iade edilmek
iizere hizmet alanlardan, alinan bilgi ve belgeler islem gordiigii miiddetce, ilgili personel
tarafindan korunmaktadir. Bu tiir bilgi ve belgeler zimmetle alinmigsa, yine zimmetle iade
edilmektedir. Bu bilgi ve belgelerin zarar gormesi, kaybolmasi veya uygun ortamda
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bulunmamasi halinde olayin oldugu yerde tutanak tutularak mevzuat cercevesinde islem
yapilmakta ve ilgilisine yazili olarak bilgi verilmektedir.

8.5.4. Muhafaza
Sunulan hizmetlerle ilgili olarak her bir proses bazinda proses ¢iktilar1 tanimlanmustir.
8.5.6. Degisikliklerin Kontrolii

Bakanlik, yapmis oldugu tiim faaliyetleri ve sundugu hizmetleri ilgili mevzuata gore
uygulamakta ve degisikleri gozden gegirmektedir.

8.6. Hizmetin Sunumu

Bakanlikta sunulan hizmetlerin diizenli olarak kontrolii ve saglanmasini ulusal ve uluslararasi
standartlar ve mevzuat gz 6niinde bulundurulur.

Sunulan hizmetin O6zelliklerini agiklayan bilgiler, gérev tanimlari, talimatlar, prosediirler,
prosesler, planlar, listeler ve dis kaynakli dokiimanlarda belirtilmektedir. Saglanan hizmete
iliskin bilgiler, formlar aracilif1 ile kayit altina alinmakta ve Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine
gore muhafaza edilmektedir.

Kayritlarin Kontrolii Prosediirii
8.7. Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii

Hizmet tretim siirecine ait ¢iktilara iliskin uygunsuzluklarin tespiti ve uygulanacak kontrol
islemleri Uygun Olmayan Uriin ve Hizmetin Kontrolii Prosediiriinde tanimlanmustir.

Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirii
9. PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1. Izleme Ol¢me Analiz ve Degerlendirme
9.1.1. Genel

Bakanligimiz Merkez Teskilati hizmetin ve Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu
gdstermek igin dénemsel raporlarla (Ig Denetim Raporu, Idare/Birim Faaliyet Raporu, Yil
Performans Programi Izleme ve Degerlendirme Raporu vs.) Stratejik Planlarla yillik
uygulamasi olan Performans Programi Izleme ve Degerlendirme ile Yonetimin Gozden
Gegirme Toplantilart yapilarak hedefler izlenmektedir.

Yapilan kontroller ile hizmet faaliyetleri 6l¢iilmektedir. Bakanlikta Kalite Yonetim Sistemi
iizerinde 6nemli etkileri olan belli bagh islem ve faaliyetleri izlemek, periyodik olarak 6lgmek
ve gozlemlemek amaciyla gerekli dokiimanlar olusturulmustur. Kalite performansinin
izlenmesi; amag¢ ve hedeflere uyum i¢cinde bulunmasini temin etmek amaciyla veriler diizenli
olarak kaydedilmektedir.

Kontrol sonuglari, veriler ile analiz edilmekte ve karar verilmesi halinde iyilestirme
faaliyetleri uygulanmaktadir. Yapilan iyilestirme caligmalari hizmet kalitesinin yani sira
Kalite Yonetim Sisteminin iyilestirilmesini de kapsamaktadir.

Yapilan tiim iyilestirme caligmalarinda, Kalite Yonetim Sistemi standardina gore kurulan
sistem icerisindeki tiim stireglerin siirekli iyilestirilmesi hedeflenmektedir.
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http://kys.hazine.gov.tr/kys/uploads/files/Prosedurler/HM%20IMI%20-%20Uygun%20Olmayan%20Urun%20ve%20Hizmetin%20Kontrolu%20Proseduru.pdf

9.1.2. Hizmet Alan Memnuniyeti

Hizmet alanlarin ihtiyag ve beklentileri ALO 181 Cagr1 Merkezi verileri, hizmet alan
memnuniyet anketleri, BIMER, yontemlerinden bir veya birkagcim kullanmak suretiyle
Olciilmektedir.

9.1.3. Analiz ve Degerlendirme
Kalite Yonetim Sisteminin etkinligi, uygunlugu ve siirekli iyilestirmesi i¢in ihtiya¢ duyulan
izleme, 6lcme, analiz ve iyilestirme siirecleri olusturulmus ve uygulanmaktadir.

Uygunsuzluklarin nedenlerinin tespit edilmesi ve iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi
amacityla;

- Memnuniyet Anketlerinin Sonuglari
- Ig Tetkik Raporlart
- Performans Gostergeleri ve Faaliyet Raporlari

- Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler
9.2. i¢ Tetkik

Kalite Yonetim Sisteminin planlanmig diizenlemelere gore etkin olarak uygulanip
uygulanmadiginin sistematik ve tarafsiz olarak tetkiki amaciyla yilda en az bir kez i¢ tetkikler
I¢ Tetkik Prosediiriine gore yapilmaktadir.

I¢ Tetkik Prosediirii
9.3. Yonetimin Gozden Gecirmesi
9.3.1. Genel

Ust Yonetim, Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini
degerlendirmek ve ayrica hedeflere ne derece ulasildigin1 degerlendirmek i¢in yilda en az bir
kez gozden gecirme toplantilar1 yapmaktadir.

9.3.2. Yonetimin Gozden Gecgirmesi Girdileri

Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantilarinda asgari olarak asagidaki girdi ve c¢iktilar
hakkinda kararlar alinir.

. Idari Faaliyet Raporu
J Tetkik sonuglart,

. Miisteri geri beslemeleri,

. Proses performans degerlendirme raporlari,

o Diizeltici faaliyetlerin durumu,

. Bir dnceki yonetim gozden gegirmesine ait takip faaliyetleri,
. Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,

° Iyilestirme igin oneriler.
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. Risk ve firsatlar
9.3.3. Yonetimin Gozden Ge¢irmesi Ciktilari

YGG toplantist sonucunda performans degerlendirmeleri, hizmetlerin 1iyilestirilmesine
yonelik gereksinimler, Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili degisiklik, giincelleme ve diizeltici
faaliyetlere yonelik kararlar ile iyilestirme caligmalarina yonelik olarak her tiirlii kaynak
ihtiyaci belirlenmektedir.

Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
10. IYILESTIRME
10.1. Genel

Bakanlik; Kalite politikasi, Stratejik planda yer alan amag¢ ve hedefler, tetkik sonuglari,
diizeltici faaliyetler, anketler ve yonetimin gézden ge¢irme toplantilarini kullanmak yoluyla
Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmektedir.

10.2. Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet

Uygunsuzluklar1 gidermek, tekrarmi engellemek ve potansiyel uygunsuzluklarin olma
ihtimalini ortadan kaldirmak amaciyla gerekli diizeltici faaliyetler sistematik olarak
yapilmaktadir. S6z konusu ¢aligmalar Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore yiiriitiilmektedir.

Diizeltici faaliyet kapsaminda yapilan caligmalar i¢ tetkiklerde ve YGG’lerde gozden
gecirilmektedir.

Diizeltici Faaliyet Prosediirii
10.3. Siirekli Tyilestirme

Bakanlik, Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini siirekli
tyilestirmek i¢in gerekli ¢caligsmalar1 gerceklestirmektedir. Bakanligin hedefleri, veri analizleri,
performanslarmn izlenmesi ve 6lgiilmesi, I¢c Tetkikler ve Yonetimin Gdzden Gegirmesi ile
Kalite Yonetim Sistemi’nin etkinligi siirekli takip edilerek iyilestirilmektedir.

Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Yonetim Gozden Gegirme Prosediirii

Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirii
Risk Yonetimi Prosediirii

I¢ Tetkik Prosediirii

Proses Formu
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