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CEVRE VE SEHIRCILIK
BAKANLIGI

TS EN 1SO 9001:2008 KALITE YONETiIM SiSTEMI

SIK SORULAN SORULAR KILAVUZU

Bu kilavuz; , il Miidirliiklerinin Kalite Yénetim Sistemlerini etkin olarak uygulanmasi ve bazi konularda personelin farkindahiginin arttirilmasi amaci ile hazirlanmistir. Kilavuz
olusturulurken Bakanlhigimizin Antalya ilinde organize ettigi egitimler esnasinda katilimcilarin egitmenlere yénelttigi sorular ve kalite ile ilgili anlasiimasi gii¢ oldugu diisiiniilen
kavramlar dikkate alinmistir. Kilavuzun Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili tiim sorulariniza cevap vermesi asil beklenen amacg degildir. Kilavuzda yer almayan diger soru ve goruslerinizi

bakanlikkalite@csb.gov.tr adresinde iletmeye devam edebilirsiniz.

GRUP 1- DOKUMANALRIN KONTROLU

STANDART MADDESI: TS EN ISO 9001:2008 MADDE 4.2.3

SORULAR

CEVAPLAR

Soru-1-Kalite Yonetim Sistemi dahilinde hazirlanan dokiimanlar neden revize
edilme gereksinimi duyar?

Kalite Yonetim Sistemi icin hazirlanan dokimanlar, hazirlandiklari doneme ait kurum faaliyetlerinin
kapsamina uygun olarak olusturulur. Kurum faaliyetlerindeki degisiklikler(Kanun-Mevzuat-Teskilat
Yapisi v.b.) meydana geldiginde bazi dokiimanlarin glincelligini yitirmesi miimkinddir. Boyle
durumlarda ilgili dokiimanlar incelenerek gerekli revizyon islemleri yapilir.

Soru-2-Kalite Yonetim Sistemi dahilinde hazirlanan dokiimanlar Gzerinde her
hangi bir revizyon yapmam gerektiginde hangi islem basamaklarini izlemeliyim?

81 il icin Bakanlk tarafindan ortak olusturulan dokiimanalarin revizyon kontrolii Bakanlik Kalite
Biriminin sorumlulugundadir. Bunun en biiyiik nedeni 81 il'de ayni standart dokiimantasyon ortaminin
yakalanmasidir. Bu nedenle sizler her hangi bir dokiimanin revize edilmesi gerektigini
diisindlgiintzde bakanlikkalite@cbs.gov.tr adresine, ilgili dokiimanin kodu ve revizyon gerekgelerini
iceren bir e-posta gondermelisiniz. Gelen bu postadaki revizyon gerekceleri Bakanlik Kalite Birimi
tarafindan degerlendirilir. Ayni zamanda konu hakkinda bir kag il Midiirliigi de bilgilendirilerek
revizyon gerekgelerinin uygunlugu matala edilir.

Soru-3-Bakanlik Kalite Yonetim Sistemi Portali (izerinde yer alan dokimanlarin
glncel olup olmadigini nasil anlarim?

Bakanlik Kalite Portalinin kontrolii Bakanlik Kalite Ekibinin sorumlulugundadir. Bu portal Gzerinde her
zaman bir dokiimanin en son glincel hali bulundurulur. Ayni zamanda Portal da yer "KAYITLAR"
menisiinde bulunan Giincel Dokiiman Listesi (izerinden, dokiimanlarda yapilan revizyonlari gérip
takip edebilirsiniz.

Soru-4-Yeni bir dokiimana ihtiya¢ duydugumuzda bunu sisteme nasil dahil
edebilirim?

il Mudarliikleri yeni bir dokiimana ihtiya¢ duyduklarinda, bakanlikkalite@cbs.gov.tr adresi izerinden
Bakanlik Kalite Birimine gerekgeleri ile birlikte bilgi vermelidir. Talep edilen dokiimanin sisteme dahil
edilmesi, kodlanmasi, 81 ile duyurulmasi islemleri Bakanlik Kalite Ekibi tarafindan gerceklestirilir.

GRUP 2- KAYITLARIN KONTROLU

STANDART MADDESI: TS EN ISO 9001:2008 MADDE 4.2.4

Soru-1-Kalite ile ilgili olusturulan kayitlarin ne kadar siire ile muhafa edilecegi
bilgisine nereden ulasabilirim.

Kayitlarin Kontroll Prosediirii'niin ekinde yer alan Kayitlarin Saklma Siresi Tablosunda kayitlarin
nerede ne kadar sire ile muhafaza edilecegi belirtilmnistir.

Soru-2-Kalite ile ilgili kayitlarin disinda kurumumuzda tutulan diger kayitlarin
ne kadar siire ile muhafaza edilecegi bilgisine nereden ulasabilirim.

Kuruma ait kalite kayitlarinin disinda tutulan kayitlarin birimde ve genel arsivde ne kadar siire ile
muhafaza edilecegi Standart Dosya Plani ve Devlet Arsivleri Yonetmeliginde belirtilmistir.

GRUP 3- KALITE POLITiKASI

STANDART MADDESI: TS EN ISO 9001:2008 MADDE 5.3

Soru-1-Kalite politikasinin tiim calisanlar tarafindan bilinmesi gerekli mi?

Kalite Politikasinin tiim kurum calisanlari tarafindan bilinmesi gerekmektedir. Bunun saglanmasi igin
calisanlara Kalite Politikasi ile ilgili bilgilendirme yapmak, kalite ekibinin sorumlulugundadir. Ayrica
Kalite Politikasi ayni zamanda bizden hizmet alanlara da duyurulmalidir. Bu nedenle kurumun belirli
bolgelerine asilarak politika hakkinda farkindalik arttirilabilir.

GRUP 4- KALITE HEDEFLERI

STANDART MADDESI: TS EN ISO 9001:2008 MADDE 5.4.1.

Soru-1-Hedeflerin 6lgilebilir olmasindan kastedilen nedir?

Hedeflerin ol¢llebilir olmasindan kasit izleme ve 6lgme yapilabilecek degerleri icermesidir. Dogru ve
yanlis hedefe drnek verecek olur isek;

Hizmet alan memnuniyetini en (st seviyede tutmak(OLCULEBILIR DEGIL)

Hizmet alan memnuniyetini %80'in izerinde tutmak(OLCULEBILIR)

Soru-2- Kalite Yonetim Sistemi geregi subeye ait kag¢ adet hedef olmasi
gerekmekte?

Kalite Yonetim Sistemi Standardinda birimlere ait hedeflerin kag¢ adet olacagini belirtir bir madde
yoktur. Birim hedefleri olusturulurken kac¢ adet hedef olmasi gerektiginden ¢ok dikkat edilmesi
gereken asil husus, hedefin hizmet kalitesinin iyilestirmesine olan katkisinin g6z éniinde
bulundurulmasidir. Yani bir birimde takip edildiginde bir amaca hizmet etmeyen on adet hedef
olmasindansa bir iyilestirme firsati yakalanabilen tek bir hedef olmasi daha mantiklidir.

Soru-3-Olusturulan kalite hedeflerinin gergeklesme durumlarini nerede nasil
izleyebilirim?

Olusturulan kalite hedeflerini Kalite Hedefleri Plani Gizerinden planlayarak sonuglarini izleyebilirsiniz.
Hedef Planinda; hedefin basarilmasi icingerekli olan islemler, hedef ile ilgili mevcut durum ve hedefin
izleme sikligi gibi bilgiler kaydedilir. Hedef Planinda hedefin takibi igin tablonun sonun da bulunan 4
ceyreklik donemler mevcuttur. Her bir ceyrek donem 3 ayi temsil eder. Eger hedef izleme sikhgi 3 ay
ise; hedefin durumu igin 1-2-3-4- izleme Sonucu alanlarina 3 ayda bir veri girisi yapilir.

GRUP 5- YONETiIMIN GOZDEN GECIRMESI

STANDART MADDESI: TS EN ISO 9001:2008 MADDE 5.6

Soru-1-Yonetimin gézden gegirme toplantisina kimler katilmah?

Yénetimin Gézden Gecirme Toplantisina Ust Yonetim(il Miidiiri, il Midir Yardimeilar,Sube Miidiirleri)
Kalite Yonetim Temsilcisi, Kaalite Yonetim Koordinatori ve gerek duyulan diger personeller
katilmalidir.




GRUP 6-DUZELTIiCi-ONLEYiCi FAALIYETLER STANDART MADDESI: TS EN ISO 9001:2008 MADDE 8.5.2-8.5.3

Soru-1-Diizeltici Faaliyet ile Onleyici Faaliyet arasindaki fark nedir? Dizeltici Faaliyet bir uygunsuzlugun yasanmasinin ardindan etkilerini ortadan kaldirmak adina yapilan
calismadir. Onleyici faaliyet ise uygunsuzluk olusmadan énce muhtemel hatalarin ortadan kaldirilmasi
adina yapilan ¢alismadir.

Ornegin: Yangin sondiriiciilerin periyodik olarak bakimlarinin yapilmasi gerekli iken siz bu siirenin
gectigini farkettiniz. Ancak her hangi bir yangin vakasi olmadan tiplerin bakimini yaptirmayi
planladiniz. Bu bir 6nleyici faaliyettir. Ancak kurumda meydana gelen bir yangin vakasinda tiipleri
kullanma ihtiyaci duydunuz. Fakat tliplerin bakiminin zamaninda yapilmadigi icin yangina miidahale
etmeniz mimkiin olmadi. Bu vakadan sonra tiiplere yaptiracaginiz bakim islemi diizeltici faaliyet

olacaktir.
Soru-2-Diizeltici Faaliyet ile Onleyici Faaliyet kayitlarini ayni form {izerinde mi  |Evet yénetim sisteminde her iki faaliyet icin tek bir form tanimlanmis olup, formu kayit altina alirken
tutmaliyim? hangi faaliyet tlri icin dolduruyorsunuz o faaliyet icin isaretleme yapmaniz gerekmektedir.
Soru-3-Kimler diizeltici-onleyici faaliyet baslatabilir? Her galisan tarafindan diizeltici veya dnleyici faaliyet baslatilabilir?
Soru-4-Hangi konular diizeltici faaliyet konusu olabilir? Yasanan her Diizeltici faaliyet hizmet kalitesine dogrudan ve ya dolayli olarak etki eden uygunsuzluklar igin
uygunsuzlukta dizeltici faaliyet baslatmak zorundamiyim? baslatilmalidir. Burada bahsi gegen uygunsuzluklarin is stireglerine etki etme derecesi gbz 6niinde

bulundurularak diizeltici faaliyet baslatilmasi gerekmektedir. Faaliyet planlamasi yapilirken iyilestirme
ciktilarinin hizmet kalitesine dogrudan olumlu fayda sagliyor olmasi gereklidir.

Soru-5- Diizeltici ve énleyici faaliyet planlamasi yapilirken Diizeltici/Onleyici Diizeltici faaliyet uygulamasinda asil beklenti uygunsuzlugun tekrarinin 6nlenmesidir. Burda faaliyeti
Faaliyet Formunda tanimli olan ""kék neden" tam olarak ne anlama geliyor? baglatan ve faaliyetin giderilmesi icin yapialcak planlamalara dahil olan personelin, uygunsuzlugun kok
nedenini arastirmasi gerekmektedir. Bir uygunsulugun tekrarlnamamsi icin uygunsuzluga neden olan
kok nedenin ortadan kaldirilmasi sarttir. O ylizden planlama asamasindan once kdk neden iyi analiz
edilmelidir. Planlama asamasi da uygunsuzlugun kok nedenini ortadan kaldiracak sekilde yapiimalidir.




