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SUNUS

Kamu sektorii biitiin iilkeler ic¢in biiyiikk bir dnem
tagir. Kamu yapis1 i¢inde yer alan kurumlar sunduklari
hizmetlerle vatandaslar i¢in yasamsal 6nemdedir. Toplumda
diger sektorler icin de biliylik onem tasimalart nedeniyle
kamudaki degisim tilkenin kalkinmasini, sosyal ve Kkiiltiirel
yapisini derinden etkiler.

Yasal ve yapisal degisiklikler gerektiren reform ve
tyilestirmeler kadar ©onemli olan bir degisim araci da,
vatandagin  giinlik yasamini  kolaylastiracak  “Kamusal
Siireclerde”  iyilestirmeler yapacak olan  “yenilik¢i”
coziimlerdir.

Bugiin, kiiresellesmenin etkisiyle yonetim anlayisi 6nemli oOlglide degismektedir.
Tiirkiye’de Kalite Yonetim Belgesine sahip olan bir¢cok kurulusun kalite iyilestirme araglarini
yeterince kullanamadigi ve gerekli iyilestirme performansini gosteremedigi bilinmektedir. Tapu
ve Kadastro Genel Miidiirligi siirekli iyilestirmeye devam ederek kendisini gelistirmesi,
teknolojiyi takip etmesi ve gelisen kamu yonetim anlayigini kendi biinyesinde uygulayarak,
Kalite Yonetim Sistemini siirekli gelistirmektedir.

Kurumumuzun Kalite Politikas1, Ust Y&netim tarafindan yazili olarak belirlenmis olup,
Genel Midiiriimiiz tarafindan imzalanarak tanimlanmistir. Genel Miidiirliigimiizce akilli/smart
hedeflerle yonetim sistemi benimsenmis olup, kurumumuz 5018 sayilt Kamu Mali Y6netimi ve
Kontrol Kanununa uygun olarak TKGM Stratejik Plan ¢aligmalari kapsaminda merkez ve tagra
birimlerine ait hedefleri bes yili kapsayacak sekilde yazili olarak belirlemistir. Genel

Miidiirliigimiiz birimlerinin hazirladigr siiregler; tanimlanabilir, 6lgiilebilir, yenilenebilir, i¢ ve
dis fayda saglayicilarin istek ve beklentilerini karsilayabilir ve kontrol edebilir durumdadir.
Ayrica kurumumuzca belirlenen hedeflere ulasmada giivence saglamak lizere tasarlanmis bir
siire¢ olan I¢ Kontrol Sistemi de uygulamaya konmus bulunmaktadar.

Gorev ve yetki alanina giren konularda iilkemizde 6ncii ve sektoriinde lider kurum olan
Tapu ve Kadastro Genel Miidiirliigii Kalite Yonetim Sistemi Faaliyetlerini modern ydnetim
anlayis1 konseptine uygun olarak siirdiirmekte olup, kalite bilincini pekistirmeye yonelik olarak
alt1 aylik periyotta Kalite Biiltenimiz yaymlanmaktadir. Siirekli Kurumsal Gelisim Projesi
kapsaminda yiiriitiillmekte olan Kalite Yonetim Sistemi 2014 yil1 faaliyetleri, Strateji Gelistirme
Daire Baskanligi’nca planlanmis ve basarili bir sekilde tamamlanmuistir.

TS EN ISO 9001:2008 KYS Belgesinin kullanimi, kurumumuzda siirekli iyilestirme
mekanizmasint  ¢alisgtirmakta ve disiplin kazandirmaktadir. Ancak belgenin alinmasi
kusursuzlugu basardigimiz anlamima gelmemekle birlikte her problemin iyilestirilmesi firsati
olarak bir daha tekrarlanmamasini saglayarak ¢oziim sunmaktadir. Kurumumuza sektoriinde
ayirt edici bir nitelik kazandirmis olan bu belgenin alinmas siirecinde tiim ¢alisanlarimiz aktif
olarak katki saglamislardir. Siirdiiriilebilir basariy1 yonetmek i¢in kilavuz niteliginde olan ISO




Kalite Yonetim Sitemi daha dikkatli bir odaklanma saglayarak kurumumuzun performansinin
optimum bir hale getirilmesinde rol almustir.

Tapu ve Kadastro Genel Midirligi siirekli gelisim ve de§isim yonetimi bilinciyle,
sikayeti degil memnuniyeti yonetmeyi, ilke edinmek suretiyle giincel olarak gorsellere ve
kullanima sunmustur.

KYS 2013 yili programi ¢er¢evesinde TSE tarafindan yapilan 3. taraf bagimsiz denetim
faaliyeti sonucunda Kurumumuz; 13 Merkez Birim 22 Bodlge Midiirliigii 957 Tapu ve 81
Kadastro Miidiirligii olmak iizere toplam 1073 birimimiz TS EN ISO 9001:2008 KYS ve
IQNET belgesi almis olup; 2014 yilinda ise; 16 — 20 Haziran tarihleri arasinda TSE tarafindan
1. gbzetim tetkikine tabi tutulacaktir.

KYS calismalarinin bundan sonraki déonemde de devaminin saglanabilmesi, vatandas
memnuniyeti odakli ¢alisan kurumumuzun sundugu hizmet kalitesinin siirekli iyilestirilebilmesi
ve Tirk Standardlar Enstitiisii’'niin Kurumumuza yonelik olarak 2014 yili birinci gozetim
tetkiki faaliyetine hazirlik amaciyla;

1-“KYS 2013 yili faaliyetlerinin degerlendirilmesi ve 2014 yili hedeflerinin
belirlenmesi ile KYS Siirekli Iyilestirme Egitimi” Makam’in 04.03.2014 tarihli Olur’u geregi
19 — 23 Mart tarihleri arasinda 5 giin siire ile Afyonkarahisar ilinde yapilmistir. Egitime Kalite
Denetgileri, I¢ Tetkikgiler, Merkez Birimleri Kalite Sorumlular1 ile Bolge Kalite Temsilci ve
Yardimcilarinin katilimi saglanmastir.

2-Genel Miudiirliik Merkez Birimlerini kapsayacak sekilde 03 Nisan 2014 tarihinde 1
giin siireli, “Merkez Birimleri Kalite Yonetim Sistemi Siirekli Iyilestirme Egitim Programi”
cergevesinde Genel Miidiirliik egitim salonunda Kalite Denetcileri ve Birim Kalite
Sorumlularina yonelik egitim verilmistir.

3-Bolge Miidiirliikleri ve bagh Tapu ve Kadastro Miidiirliiklerini kapsayacak sekilde 27
Mart - 30 Nisan 2014 tarihleri arasinda Bolge Midiirliiklerinin organizasyonunda iki giin siireli
“ Tapu ve Kadastro Bolge Miidiirliikleri Kalite Yonetim Sistemi Siirekli Iyilestirme Egitim
Program1” gercevesinde Genel Miidiirliiglimiizce egitici destegi verilmek suretiyle egitimler
yapilarak tamamlanmustir.

Stirekli Kurumsal Gelisim Projesi Kapsaminda Kurumumuz Merkez ve Tasra
Birimlerinde TS EN ISO 9001:2008 Standartlarina gore kurulmus olan Kalite Yonetim
Sisteminin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin takibi ve devamliliginin saglanmasi,
eksikliklerin ve uygunsuzluklarin tespit edilerek giderilmesi ve kurulmus olan Kalite Yonetim
Sisteminin hedeflere ulasmada yeterli olup olmadigmin takibi icin “I¢ Tetkik Prosediiriine”
gore her birimin yilda en az bir defa tetkik edilmesi gerektiginden,

1-Bolge Midiirliikleri yetki alaninda bulunan Tapu Miidiirliikleri ve Kadastro
Muduarlikleri R; Tetkikleri, 27 Mart — 30 Nisan 2014 tarihleri arasinda “2014 Yili Tasra

Birimleri I¢ Tetkik Plani” gergevesinde “Bolge Miidiirliikleri Kalite Yonetim Sistemi I¢
Tetkikei Listesi” uyumunda, Bolge Miidiirliikleri gdzetiminde gorevlendirilen I¢ Tetkikgiler
tarafindan yapilmstir.




2-Merkez Birimlerinin i¢ Tetkikleri 07 — 18 Nisan 2014 tarihleri arasinda “2014 Yili
Merkez Birimleri I¢ Tetkik Plan1” gercevesinde gorevlendirilen Kalite Denetgileri tarafindan

yapilmustir.

3-Bolge Miidiirliikleri I¢ Tetkikleri, 05 — 16 Mayis 2014 tarihleri arasinda “2014 Yili
Bolge Miidiirliikleri I¢ Tetkik Plan1” ¢ergevesinde gérevlendirilen Kalite Denetgileri tarafindan
yapilmustir.

4-Makam’in  27.03.2014 tarihli 515 sayili Olur’'u kapsaminda 22 Bdlge
Midirligiimiizce 20 — 23 Mayis 2014 tarihlerinde YOnetimin Kalite Sistemini G6zden
Gegirme Toplantilar1 (YGS) yapilarak daha genis bir odaklanma saglanmistir.

Ayrica, bahse konu egitim programi / faaliyeti esnasinda Kalite Denetgileri, 22 Bolge
Miidiirleri ve I¢ Tetkikgiler ile ayr1 ayr1 ve birlikte olmak iizere toplantilar yapilarak 2014 yili
Kalite Yonetim Sistemi caligmalar1 ve onerilere iligkin beyin firtinas1 teknigi kullanilarak fikir
aligverisinde bulunulmustur.

Egitimde Misyon, Vizyon, Kalite Politikasi ve Stratejik Plan 1s1ginda 22 Bolge
Midirligiimiiziin Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda yapmis olduklar1 faaliyetleri ile
gelecege yonelik hedeflerini i¢eren sunumlari katilimcilar ile paylagilmistir.

TS EN ISO 9001:2008 KYS Standartlar1 ve I¢ Tetkik Prosediirii kapsaminda
Kurumumuzun Merkez ve Tasra olmak iizere toplam 1073 birimimizin I¢ Tetkik faaliyeti
16.04.2014 tarihinde Kalite Denetgileri ve I¢ Tetkikgiler tarafindan bitirilerek TSE tarafindan
yapilacak olan birinci gozetim denetimine hazir hale getirilmistir.

Kamusal, Kurumsal, Konumsal ve Durumsal Degerleri ile T.C. Devletinin vazgecilmez
sigortast Tapu ve Kadastro Genel Miidiirliiglince gergeklestirilen caligmalarin gelecek yillara
151k tutarak Kurumumuzu Vizyonuna ulastirmas: dilegi ile ¢aligmalarda emegi bulunanlar,
katilimcilar, i¢ ve dis miisteriler ve tiim paydaslarimiza tesekkiir ederiz.

Stirekli Kurumsal Gelisim Projesi uyumunda vyiiriitilen Kalite Yonetim Sistemi
yayginlastirma ve gelistirme calismalar1 kapsaminda, Strateji Gelistirme Daire Baskanligi
tarafindan hazirlanan TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Performans Raporu TSE
tarafindan yapilacak olan 1. Gozetim Tetkiki Oncesinde Yonetimin Gozden Gegirme
Toplantisina esas olusturmak iizere Ust Yonetimin bilgi ve gériislerine sunulmustur.

Saygilarimla...

Orhan DELIGOZ
Strateji Gelistirme Daire Baskam
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MiSYON
Tasinmazlara iligkin milkiyet bilgilerini devlet givencesi altinda muhafaza etmek, gincelle-
mek ve hizmete sunmak.
VIiZYON
Tasinmazlara yénelik politikalari belirleyen ve yéneten lider kurum olmak.

KALITE POLITIKASI
1. Malkiyet verilerinin  bilgi sistemi ortaminda sunulmasi, mulkiyet ile ilgili sorun-
larin bitirilmesi, devlete ve vatandasa ait gayri menkullerin envanterinin elde edilmesi,
vergi kayiplarinin 8nlenmesi, dizenli kentlegsme saglanmasi, yatirim  ortaminin
iyilestirilmesi ve  Turkiye Ulusal Bilgi Sistemi’nin (e-devlet) althginin olusturulmasi
saglanacaktir. Y

2. Hizmet verilen vatandas v kﬁru|u§|or|n (paydas) memnuniyetini én plana g¢ikaran
bir Kalite Yénetim Sistemi an 'ile hizmette kalite ve kalitede sureklilik saglanacaktir.

3.TS EN ISO 9001: standardina gére kurulmus olan kalite ydnetiminin de;
sorekliliginin ve gélisiminin  saglanmasi, kalitenin ancak takim caligmasi ile
sirdirilebilecegine inanarak, birlikte g¢alisilan tedarikgiler ve paydaslarla takim ruhu ve
ortak akil yéntemi ile gallﬁlhéckhr.

4. Kurum galiganlarina/ saglikli ve givenli galisma ortamlar temin edilecek, egitim,
iletisim ve motivasyon nlari arttinlarak kurumsal aidiyet duygular pekistirilecektir.

5.Her torld kaynagin letkili ve verimli sekilde kullanimi igin gerekli tedbirler alinacak ve bu
amagla diger kuruluslarla isbirligi yapilacaktir.

6.Goérev ve hizmetlerin' gerceklestiriimesinde yasal mevzuata, ulusal ve uluslararas:
(
standartlara uyulacaktir. i

7.Hizmet kalitesinin yi]kselﬁlrm"élsj'r\_(_e; verimligin artinlmasi igin bilimsel ve teknolojik
gelismeler takip edilerek, yeniliklerin Kurumalzamaninda transferi saglanacaktir.

8.Kurumumuzcasunulan kamu hizmetinde mesleki etik ilkelerine uygun davranilacaktir.
9.Cevre bilincinin olusturulmasi, korunmasi ve gelistirilmesine katki saglanacaktir.

avut GU
Genel Miidiir




1- FORMAL DAYANAK:

Stirekli Kurumsal Gelisim Projesi kapsaminda Strateji Gelistirme Dairesi Baskanliginca
yiiriitiilen TS EN ISO 9001:2008 standardina uygun Kalite Yonetim Sistemi belgelendirme
calismalar1 sonucunda, merkez ve tasra olmak tizere 1073 birimimizin tamami 2013 yilinda
Tirk Standartlart Enstitiisii tarafindan yapilan 3. Taraf Bagimsiz Denetim sonucunda Kalite
Yonetim Sistemi ve IQNET Belgesi almistir.

Kurumumuzun 2010 — 2014 Stratejik Plan1 ve 30.09.2013 tarih 18894 sayili TKGM
Egitim Kurulu Karar1 dogrultusunda KYS calismalarimin bundan sonraki donemlerde de
devaminin saglanabilmesi vatandas memnuniyeti odakli ¢alisan kurumumuzun sundugu hizmet
kalitesinin siirekli iyilestirilmesi ve Tiirk Standardlart Enstitiisii’niin Kurumumuza yonelik
2014 yil1 1. Gozetim Denetimi faaliyetlerine hazirlik amaciyla Makam’in 04.03.2014 tarihli ve
27.03.2014 tarih 515 sayili Olur’lar1 geregi gerekli faaliyetlere baglanmistir.

2- AMAC:

Tapu ve Kadastro Genel Midiirliigli Merkez ve Tasra Teskilatlarinda TS EN ISO
9001:2008 Standardina gore kurulmus olan Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunun,
yeterliliginin, etkinliginin takibi ve devamliliginin saglanmasi, eksiklik ve uygunsuzluklarin
tespit edilerek giderilmesi ve kurulmus olan KYS’ nin hedeflere ulasmada yeterli olup
olmadiginin takibi icin “I¢ Tetkik Prosediiriine” gére her birimin yilda en az bir defa tetkik
edilerek sistem kalifikasyonunun saglanmasidir.

3- KAPSAM:

Makam’mn 04.03.2014 ve 27.03.2014 tarihli Olur’lar1 ile TS EN ISO 9001:2008
Standardinda kapsam belirlenmis olup;

19-23 Mart 2014 Merkez ve Tasra Teskilat1 Siirekli Iyilestirme Egitimi

03 Nisan 2014 Merkez Teskilat1 I¢ Tetkik Prosediirii Egitimi

27 Mart-30 Nisan 2014 Tasra Teskilat1 Siirekli Tyilestirme Egitimi

27 Mart-30 Nisan 2014 | Tasra Teskilat1 (1038 Birim) i¢ Tetkikleri

07-18 Nisan 2014 Merkez Teskilat1 (13 Birim) I¢ Tetkikleri

05-16 Mayis 2014 Bolge Miidiirliikleri (22 Birim) I¢ Tetkikleri

20-23 Mayis 2014 Bolge Midiirliikleri YGG Toplantisi

09-13 Haziran 2014 TKGM YGG Toplantist

Bu takvim ¢ergevesinde faaliyetler gerceklestirilmistir.




4- EGITIM FAALIYETLERI:

Siirekli Kurumsal Gelisim Projesi yaygmlastirma, giincelleme ve “Siirekli Tyilestirme
Egitim Programi” ¢alismalar1 kapsaminda;

Kalite Denetcileri, I¢ Tetkikgiler, Kalite Halkla Iliskiler ve Hizmet Degerlendirme Sube
Miidiirleri ve Birim Kalite Sorumlularina 19 — 23 Mart 2014 tarihinde 5 giin Siireli Iyilestirme
Egitimi,03 Nisan 2014 tarihinde 1 giin siireli I¢ Tetkik Prosediirii Egitimi, 27 Mart — 30 Nisan
2014 tarihleri arasinda 2’ser giin siireli 22 Bolge Miidiirliigiine Siirekli Iyilestirme Egitimleri
verilmistir. Bu egitimlerde yaklasik 2500 kurum personeli egitim almistir. Egitimler Kalite
Denet¢ileri ve Bolge Miidiirliigii Kalite Yonetim Temsilcileri gozetiminde gergeklestirilmistir.

5- iC TETKIK FAALIYETLERI:

I¢ Tetkikler; Kurumumuzda uygulanmakta olan KYS’ nin yeterliligini, uygunlugunu ve
etkinligini  6lgmek, sistemin isleyisini, birimlere sagladigi katkilari, iyilestirmeleri,
iyilestirmeye agik yonleri degerlendirmek, 3. Taraf Gozetim Tetkikine hazir hale gelmek ve tist
yonetimi bilgilendirmek amacini tagimaktadir.

Genel Midiirlik Merkez Birimlerinde I¢ Tetkikler, TS EN ISO 9001:2008 KYS
Standardlarmin 8.2.2. maddesi geregince I¢ Tetkik Prosediirii dogrultusunda ve ISO 19011
kilavuzlugunda 07 — 18 Nisan 2014 tarihleri arasinda I¢ Tetkik planina uygun olarak Kalite
Denetgileri tarafindan gergeklestirilmistir.

Bélge Miidiirliiklerimiz yetki alaninda bulunan 1038 Miidiirliigiimiiziin I¢ Tetkikleri ise
27 Mart 2014 — 30 Nisan 2014 tarihleri arasinda Bolge Miidiirliiklerinde gorevli I¢ Tetkikgiler
tarafindan tamamlanmugtir.

Ayrica; 22 Bolge Miidiirliigiimiize iliskin I¢ Tetkik, Takip Tetkiki ve Kontrolleri
05 — 16 Mayis 2014 tarihleri arasinda Kalite Denetgileri tarafindan gergeklestirilmistir.

KYS Standardlar1 beklentilerine uygun olarak tasarlanan, birimler tarafindan
ulasilabilirligi saglanan KYS Dokiimantasyonu incelenerek I¢ Tetkikler, I¢ Tetkik Prosediirii
geregi asagida maddeler halinde belirtildigi iizere {i¢c ana grupta gergeklestirilmistir.

4.1 i¢ Tetkikler U¢c Ana Grupta gerceklestirilir:

e Kalite Sisteminin Tetkiki
e Siireglerin ve Techizatin Tetkiki
e Hizmet Kalitesinin Tetkiki




4.1.1 Kalite Sisteminin Tetkiki:

Organizasyon
Sorumluluk ve Yetkileri (Gérev Tanimlar)
Dokiimantasyonu:

(Kalite El kitab1, Prosediirler, Talimatlar, Siirecler, Destek Dokiimanlari, Kayitlar)

4.1.2 Siireclerin ve Techizatin Tetkiki:

Calisanlar

Makine ve Kontrol Techizatlar
Fiziki Sartlar

Siiregler ve Faaliyetler

Satin alinan Malzemelerin Kontrolii

4.1.3 Hizmet Kalitesinin Tetkiki

ve I¢

Hizmet Uygulamalarini
Vatandas memnuniyetinin ve hizmet performansinin Jlgiilmesi ve vatandas
sikayetlerinin degerlendirilmesi.

Merkez ve Tasra Teskilatimiz olmak tizere toplam 1073 birimimizde Kalite Denetgileri
Tetkikgiler tarafindan I¢ Tetkik prosediirine uygun olarak yapilan I¢ Tetkikler

neticesinde, birimlerde tespit edilen mindr uygunsuzluklar ve yapilacak diizeltici faaliyetler I¢
Tetkik Raporuna baglanmistir. Tespit edilen uygunsuzluklar genel olarak asagidaki gibidir.

Is akis semas1 bulunan 6diillendirme sisteminin uygulanmasinda eksiklik oldugu.

Siire¢ raporlarinin takibinde gerekli 6zenin gosterilmedigi.

Calisan ve vatandas memnuniyeti anket sonug¢larinin etkili bir sekilde kullanilarak geri
doniislimiin sagladig1 faydanin optimuma ¢ikarilmasi gerektigi.

KYS kapsaminda oneri kutularinin kurumsallasma adina merkez ve tasra teskilatlarinin
tamaminda standart hale getirilmedigi.

KYS kapsaminda daha &nceki yillara ait olarak yapilan I¢ Tetkik Rapor gereklerinin
kismen yerine getirilmedigi,

FR.361 Kodlu “’Teslim Formunun’’ (izin veya gorevden ayrilma) kullanilmasina 6zen
gosterilmedigi,

Iyilestirme takim galismalarina gereken onemin gosterilmedigi yetersiz oldugu, gok
giiclii bilgi birikimi ve tecriibeye sahip olan Bolge Miidiirliiklerimizin iyilestirme takim
caligmalarina 6nem vermesi gerektigi,

Birimlerdeki olumsuz fiziki sartlarin ivedilikle diizeltilmesi gerektigi,

Acil durumlar i¢in hazirlanan Acil Durum Eylem Planlarinin genel olarak giincel
olmadig,

Detayli organizasyon semalarini glincellenmesinde gereken dnemin gosterilmedigi,
Birimlerde yeterince yangin tiipii bulundurulmadigi,




Birim siireglerinin performans izlemesi, degerlendirilmesi ve raporlanmasinin yetersiz
oldugu,

Bolge Midirliiklerinin aktif g¢alistigi, yiriitmekte olduklari yeni projelerin mevcut
oldugu ancak bu projelerle ilgili tanitim eksikligi oldugu,

Egitimler planlanirken personelin egitim ihtiyaglar1 belirlenerek, paralel oturumlarla
optimum verim saglanmasi ve Detaylh Egitim Planlama Cetvelinin hazirlanmasi
gerektigi,

Personel egitim katilim takip cetvelinin hazirlanmasi gerektigi,

Bolge Miidirligi 060 kodlu kalite yonetim sistemi dosyasinin standart dosya plani
kapsaminda tutuldugu fakat igeriklerinin kalite sube miidiirliigli yazisma kodlarina
uygun olarak diizenli hale getirilmesi gerektigi,

Bolge Midirliigii yetki alanindaki bagli birim arsiv hizmetlerinin; Devlet Arsiv
Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik, TKGM 2010/20 sayili dosya arsiv genelgesi, 2012/8
sayili Fiziki Arsiv Standartlar1 Genelgesi ve Standart Dosya Plani kapsaminda
yiirlitiilmesine 6zen gosterilmesi gerekliligi, bu kapsamda sicaklik ve nem oranlar takip
cetveli verileri uyumunda gerekli iklimlendirmenin saglanmast,

Arsivde gorevli personellerin eldiven ve maske kullanmasi, egitim ve bilgilendirilme
kayitlarinin tutulmasi gerektigi,

Birimlerimizde isletilen c¢ay ocaginda calisan personelin periyodik portor
muayenelerinin olmadig,

Hizmet satin alimiyla yiiriitilen temizlik, gilivenlik, yemek, v.b. faaliyetlere iliskin
tedarik¢i degerlendirme ve performans kriterlerinin olmadigi,

KYS hedeflerinin takibinin optimum diizeyde yapilmadigi.

Miidiirliiklerden Bolge miidiirliigiine iletilen vatandas “Oneri ve istekleri” ne iliskin
faaliyetler hakkinda geri doniislerin yeterli diizeyde olmadigi, firsata doniistiirme
eksikliginin giderilmesi, vatandaslarca yapilan Ornek Onerilerin Bolge Miidiirligii
sunumuna eklenerek tanitim ve bilinglendirme faaliyetlerinde kullanilmasi gerektigi,
Bagbakanlik, TKGM Hizmet Standartlar1 giincellik destinasyonunun saglanmadig,

Tek tip Oneri kutusu belirlenmeli ve TKGM Kalite Politikas1 ve etik ilkeler modern bir
sekilde c¢ergevelettirilerek bagli  birimlerin  tamamma dagitilmak suretiyle
standartlagmanin saglanmas1 gerektigi,

Giivenlik ac¢ig1 bulunan birimlerimizde gilivenlik agiginin giderilmesi gerektigi,

Tapu senedi sunus konseptinin 6nem ve degeri agisindan “EN” g¢alismasinin yetkili
iyilestirme takiminca yapilarak uygulanabilirlik uyumunda “HIT” bir proje
calismasinin yapilmasi gerektigi,

Hizmette kalite kalitede devamlilik ve Bilginin performansa doniistiiriilebilmesi i¢in
takim ¢alismasina ve ortak akila ihtiyag¢ oldugu,

Belirtilen uygunsuzluklarin giderilmesi ile ilgili gerekli Takip Tetkikleri yapilmistir.
Yapilan i¢ tetkiklerde tespit edilen uygunsuzlukla ilgili Diizeltici Faaliyetler baslatilmis olup,
Iyilestirme Takim calismalar1, Oneri Sistemi uygulamalar1 ve Diizeltici Onleyici Faaliyetler ile

stirekli iyilestirme caligmalari devam etmektedir.




6- BOLGE MUDURLUKLERI YGG FAALIYETI:

Bolge Miidiirliikleri 05 — 16 Mayis 2014 tarihleri arasinda gerceklestirilen ¢ Tetkik
faaliyetlerini takiben YGG toplantilarini, 20 — 23 Mayis 2014 haftasinda “Yonetimin Kalite
Sistemini Gézden Gegirme Prosediirii” ne uygun olarak tamamlamislardir.

7- ALO TAPU HATTI FAALIYETLERI:

Modern yonetim anlayisi KYS ve Etik degerler konsepti cergevesinde vatandasa
sundugumuz hizmetin kalitesini arttirmak is ve islemlere hiz kazandirmak, Genel
Miidiirliigiimiiz ile vatandas arasinda faydali, etkin ve iyi bir iletisim i¢in ¢alisan ALO TAPU
A44 8278 hatt1 merkezimiz araciligi ile yapilan bilgilendirilmelere iliskin performans asagida
belirtilen uyumdadir. Toplam 15783 goriisme. Yaklasik Ayda 362, Gilinde 12 Goriisme.

TKGM (TAPU DAIRESI BASKANLIGI) ALO TAPU HATTI GORUSME iSTATISTIiK VERILERIi

GORUSME KONUSU 2010 2011 2012 2013

Is ve isleyisle ilgili (Miidiirliik-personeli vs.)ve

islemler hakkinda gikayet 331 481 259 200

Sistem ariza-web sitesi-online basvuru sikayetleri 1100 498 89 62
Bilgi edinme aramast 3438 1787 1591
Irtibat ve bilgilendirme geri doniis arama kaydi+diger 300 135 263
Cevapsiz 3 1155

TOPLAM GORUSME SAYISI 3357

NOT: “ALO TAPU” hatt1 ve bu hattin ses kaydin1 tutan ARG programi konu itibari ile ayrintil istatistik veri
alimina imkan saglamamaktadir. Ancak 2010 yili mayis ayindan itibaren sikayet icerikli veriler Bagkanligimiz
ilgili birimince excel ortaminda ALO TAPU KAYIT FORMU olarak tutulmaktadir.

8- HIZMET TAKIiP MASASI FAALIYETLERI:

Bolge miidiirliiklerimizde hizmet takip masas1 uygulamalar ile etik dis1 davranislarin
Oniine gecilmesi ve vatandas memnuniyetini arttirmak i¢in “Miisteri Memnuniyeti Anketi”
uygulamalar1 yapilmaktadir. Bu kapsamda; 2011 yilinda 85.038 vatandas ile yapilan anket
sonucu % 95.11 memnuniyet, 2012 yilinda 132.061 vatandas ile yapilan anket sonucu % 96.81
memnuniyet ve 2013 yilinda 163.874 vatandas ile yapilan anket sonucu % 97.56 memnuniyet
saglandig1 goriilmektedir. Anket sonuglarina gére memnuniyet oranlari ilk yillara gére uyumlu
bir sekilde artis gostermektedir.




TKGM KYS HiZMET TAKIP MASASI ANKET ANALIZi

TAPU MUDURLUGU KADASTRO MUDURLUGU

VILLAR MEMNUNIYET MEMNUNIYET TKGM GENEL
ORNEKLEM ORANI ORNEKLEM ORANI

% 95,11 % 0,00 % 95,11

116.072 % 97,63 % 95,98 132.061 % 96,81

135.330 % 97,89 % 97,23 163.874 % 97,56

9- ONERIi DEGRLENDIRME SiSTEMI:

KYS kapsaminda kurulmus olan “ Oneri Degerlendirme Sistemi” Kurumun Web sitesi
iizerinde bulunan KYS linki igerisindeki “Oneri Formu” ve “Oneri Kutular” maharetiyle
faaliyetlerine devam etmektedir. Bu sekilde calisan personelden bugiine kadar 1148 Oneri

alinmistir. Uygun ve uygulanabilir Oneriler ilgili birimlerce incelenerek uygulanabilirligi
uyumunda gerekli ¢alismalar yiiriitilmektedir. Ayrica, Oneri sahiplerine tesekkiir belgeleri
gonderilmek suretiyle geri doniis saglanmaktadir.

10- KALITE YONETIM SISTEMi VE DOKUMANTASYON FAALIiYETLERI:

TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Standardinin beklentilerine uygun olarak
tasarlanan, birimler tarafindan ulasilabilirligi saglanan KYS dokiimantasyonu;

Kalite El Kitab1 (K.E.K)

Prosediirler (8 adet)

Is Akis Semalar1 (620 adet)

Talimatlar (620 adet)

Siiregler (41 adet) (32 merkez- 9 tasra olmak tizere 41 adet)
Formlar (455 adet)

Iyilestirme Takim Calismalar1 (95 adet)

Calisan Personel Onerileri (1148 adet)

Esas alinarak gozden gegirilmis olup, Kalite Denetcilerinden olusan KYS AR-GE CALISMA
GRUBU TKGM Kalite Yonetim Temsilcisi baskanliginda KEK’n1 giincellemis ve ilgili
dokiimantasyonun giincelleme g¢aligsmalarina devam etmektedir. www.tkgm.gov.tr adresindeki
Web sitesi iizerinde KYS linkinden dokiimanlara ulasim saglanmaktadir.



file:///F:/YGG/2014/GÜNCEL%20SÜREÇLER%20LİSTESİ.pdf
file:///F:/YGG/2014/GÜNCEL%20SÜREÇLER%20LİSTESİ.pdf
http://www.tkgm.gov.tr/

11- CALISAN/IC MUSTERI MEMNUNIYETI:

“01.01.2013 — 31.12.2013” Kalite YoOnetim Sistemi kapsaminda, Genel Midiirliik
Merkez ve Tasra olmak tiizere toplam 1073 birimimizde 12806 personel lizerinde yapilan
“Calisan Memnuniyeti” anket analizleri asagida sunulmustur.

Tiirkiye Geneli ( 12862 6rneklem)

BiRiMIiNiz

B Merkez

1 Bolge Mudurlagi

W Tapu Mudarluga
Kadastro Madurluga

m Belirtiimemis

Tiirkiye Geneli ( 12563 Orneklem) % 73.5

14. Kurumda ¢aligma memnuniyetim

22% B 100% memnunum
B 75% memnunum
M 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

13 Merkez Birimi (700 Orneklem) % 80

14. Kurumda ¢alisma memnuniyetim

B 100% memnunum

B 75% memnunum

B 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim




1060 Tasra Birimi (11783 Orneklem) % 67

14. Kurumda ¢alisma memnuniyetim

22% B 100% memnunum
B 75% memnunum
B 50% memnunum
25% memnunum

B Hic memnun degilim

12- TSE 1. GOZETIM DENETIMIi HAKKINDA BiLGIiLENDIRME:

Tirk Standardlar Enstitlisi tarafindan kurumumuza yonelik olarak yapilacak olan TS EN ISO
9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi 2014 yili birinci gozetim tetkikinin 16.06.2014 ile 20.06.2014
haftasinda yapilacagi, kurumlar arasi uyum saglanarak antant kalinmis ve belirlenmistir. Strekli
Kurumsal Gelisim Projesi ve TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda 13.06.1014
tarihine kadar kurumumuz tarafindan yirutilen faaliyetleri kapsamaktadir.

siZ OLMADAN, EN iYisi OLAMAYIZ INSAN ODAKLI YONETIM ANLAYISL

1

“Stirekli Kurumsal Gelisim Projesi” ile vatandas memnuniyetini 6n planda tutan, etik
degerlere bagl, kaliteli ve hizli hizmet anlayisinin kurumsal yapiya eklenerek stirekliligin
saglanmas1 beklenmektedir.

Strateji Gelistirme Daire Baskanliginca yiiriitiilmekte olan Siirekli Kurumsal Geligsim
Projesi kapsaminda TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ile kurumumuzun ¢alisma
verimi, yonetim etkinligi ile Siirekli Kurumsal Gelisimin saglanmasi, gelisim, inovasyon, etik
degerler ve yeniden yapilanma calismalarinin desteklenmesi, biitiinsellestirilmesi, kurum
calisanlarina yayilimmin ve siirdiiriilebilirligi ile gerekli iyilestirmelerin yapilmasina katki
saglanmasi hedeflenmis ve Kurumsal hedeflerimize uygun olarak Kalite Yonetim Sisteminin
kalifikasyonunun saglanmasi amaglanmaigstir.




2013 yili programi sonucunda TSE tarafindan yapilan 3.taraf denetim sonucunda
Kurumumuz; 13 Merkez Birim, 22 Bolge Miidiirliigli, 957 Tapu ve 81 Kadastro Miidiirligi
olmak iizere toplam 1073 birim ve 17750 personel ile TS EN ISO 9001:2008 Kalite Ydnetim
Sistemi ve IQNET Belgesini almstir.

2009 y1il1 Mart ayinda baslamis olan SKGP kapsaminda;
2010 yilinda 17 birim,

2011 yilinda 242 birim,

2012 yilinda 450 birim,

2013 yilinda 364 birim,

olmak tizere 1073 birimimiz kalite yonetim sistemi belgesi almigtir.

TKGM KYS TSE 3.TARAF BAGIMSIZ DENETIM PROSESI
2010 TKGM Merkez Birimlerin tamami. 19.04.2010

Ankara Boélge Miidiirliigii (Polatli Tapu Mid., Mamak Kadastro Miid., Mamak Tapu Miid.)

2011 TKGM Merkez Birimlerin tamami. 12.09.2011

Denizli Bolge Miidiirliigii (Mugla Tapu Miid., Mugla Kadastro Miid.)

Eskisehir Bolge Miidiirliigii (Kiitahya Tapu Miid., Kiitahya Kadastro Miid.)
Antalya Bolge Miidiirliigii (Isparta Tapu Miid., Isparta Kadastro Miid.)
Ankara Bolge Miidirligii ve ilceleri

Konya Bolge Miidiirliigii ve ilceleri

2012 TKGM Merkez Birimlerin tamami. 29.10.2012
Erzurum Bolge Miidiirliigii

Bursa Bolge Miidiirligii




Denizli Bolge Miidiirliigii (Mugla Tapu Miid., Mugla Kadastro Miid., Denizli Tapu Miid.,
Denizli Kadastro Miid.)
Kastamonu Bolge Miidiirliigii (Karabiik Tapu Miid., Karabiik Kadastro Miid.)

Izmir bolge miidiirliigii (Izmir Tapu Miid.,izmir Kadastro Miid., Aydin Tapu Miid., Aydin
Kadastro Miid.)

Ankara Boélge Miidiirliigii (Cankir1 Tapu Miid., Cankir1 Kadastro Miid., Diizce Tapu Miid.,
Diizce Kadastro Miid., Bolu Tapu Miid., Bolu Kadastro Miid.)

2013 TKGM Merkez Birimlerin tamami. 06.05.2013

Erzurum Boélge Miidiirliigii (Ardahan Tapu Miid., Ardahan Kadastro Miid., Goéle Tapu Miid.,
Oltu Tapu Miid., Olur Tapu Miid.)

Trabzon Bélge Miidiirliigii (Trabzon Tapu Miid., Trabzon Kadastro Miid., Yomra Tapu
Miid., Siirmene Tapu Miid.)

Kayseri Bolge Miidiirliigii (Nigde Tapu Mid., Nigde Kadastro Miid.)

Hatay Bolge Miidiirliigii (Adana Kadastro Miid., Akdeniz Tapu Miid., Osmaniye Tapu Miid.,
Osmaniye Kadastro Miid., Kadirli Tapu Miid.)

Van Bolge Miidiirliigii (Van Tapu Miid., Van Kadastro Miid., Edremit Tapu Mid., Gevas
Tapu Miid., Giirpinar Tapu Miid.)

Eskisehir Bolge Miidiirliigii (Eskisehir Kadastro Miid., Kiitahya Tapu Miid., Kiitahya
Kadastro Miid., Tavsanli Tapu Miid.)

Sivas Bolge Miidiirliigii (Sivas Tapu Miid., Sivas Kadastro Miid.)

Sanhurfa Bélge Miidiirliigii (Urfa Tapu Miid., Urfa Kadastro Miid., Harran Tapu Mid.,
Suru¢ Tapu Miid.)

2014 TKGM Merkez Birimlerin Tamami 16-20.06.2014

Istanbul Bélge Miidiirliigii ve ilgeleri

Diyarbakir Bolge Miidiirliigii ve ilceleri
Elazig Bolge Miidiirliigi ve il¢eleri
Gaziantep Bolge Miidiirliigii ve ilceleri
Edirne Bolge Miidiirliigii ve ilceleri
Samsun Bolge Miidiirliigii ve ilgeleri

Yozgat Bolge Miidiirliigii ve ilceleri




TSE 3.Taraf Bagimsiz Dis Denetim Takvimi

Birinci Belgelendirme Tetkiki 19.04.2010
Gozetim Tetkiki 12.09.2011
Gozetim Tetkiki 29.10.2012
Ikinci Belgelendirme Tetkiki 06.05.2013
Gozetim Tetkiki 16.06.2014

Gozetim Tetkiki 00.00.2015

13- DEGERLENDIRME:

Kalite Yonetim Sitemini herkesin kaliteye katkida bulunabilecegi bir sistem olarak
tanimlayan yonetici ve personel, kalitenin, sadece Kalite Midiirligiiniin sorumlulugunda
saglanabilecegini diisiinmektedir. Burada kalitenin, herkesin isi oldugu gergeginin kurumsal,
konumsal, durumsal yonetici ve personel tarafindan benimsenmesi/benimsetilmesi Onem
tagimaktadir.

Kurumumuzun Merkez ve Tasra olmak iizere toplam 1073 birimin tamaminda Siirekli
Kurumsal Gelisim Projesi kapsaminda TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi
Standartlar1 entegrasyonu siirdiiriilmektedir. Merkez ve Tasra birimlerimizin I¢ Tetkikleri

bitirilmis, Takip Tetkikleri tamamlanmis, i¢ Tetkik soru listesine gdre yapilan I¢ Tetkiklerde
bulunan mindr uygunsuzluklara iliskin diizeltici faaliyetler baslatilmis ve YGG toplantilari

gerceklestirilmistir.
Tapu ve Kadastro Genel Miidiirliigii Merkez ve Tasra Teskilatlarinda;

* TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Standardina gére kurulmus olan kalite
yonetiminin siirekliliginin ve gelisimini saglanmasi ancak takim ¢alismas: ile
stirdiiriilebilecegi hususunun benimsendigi,

Kurum calisanlarina saglikli ve giivenli ¢alisma ortami temin edilerek egitim, iletisim
ve motivasyon imkanlarinin saglandigi,

Kurumsal aidiyet duygusunun pekistirildigi, gérev ve hizmetlerin gerceklestirilmesinde
Mevzuat, ulusal ve uluslararasi standartlara uyulma gayreti i¢erisinde olundugu,

Hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve verimliligin arttirilmasi i¢in glindemin ve
gelismelerin takip edildigi,

Elektronik Belge Yonetim Sistemini merkez birimlerde kullanmaya basladigi ve tasra
birimlerine yayginlastirma faaliyetlerine devam ettigi,

Yénetsel sorumlulugun kilit nokta oldugu yeni bir yap1 olan I¢ Kontrol Sisteminin
Kurumsal Hedeflere ulasmay1 kolaylastirmak i¢in sistematik olarak calistigi,




* Kamu hizmet bilincine uygun olarak verilen kamu hizmetinde Mesleki Etik Ilkelere
uygun davranilmaya calisildigi,

* Bilgi Glivenligi Yonetim Sisteminin 6neminin anlasildigi, bu kapsamda pilot uygulama
baslatildigy,

Gozlemlenmistir.
14- SONUC:

Tapu ve Kadastro Genel Miidiirliigii Merkez ve Tasra Teskilatlarinin K.Y.S Standardi
kapsaminda yapmis oldugu faaliyetler son derece olumlu ve kabul edilebilir bulunmustur.
Kalite Yonetim Sistemi felsefesinin yeterince anlasildigi, bu anlasiimanin i¢ Tetkik ve Takip
Tetkiki uygulamalarinda ve faaliyetlerinde bunu yansittigi, personel ve vatandas ile yapilan
goriismelerde bu uyumun getirisi memnuniyetler gézlemlenmistir. Genel olarak birimlerin
fiziki ortamlarinin vatandag odakli hizmet sunumu konseptine uygun oldugu tespit edilmistir.

Genel Midirliigiimiiz bundan sonra yiirlitecegi faaliyetlerde, daha onceki yillarda
oldugu gibi Kalite Politikamiz Onderliginde, siirekli gelismeyi ve vatandas memnuniyetini
hedefleyerek, gorev ve yetki alanina giren konularda oncii, sektoriinde lider kurum olarak
calismaya devam edecektir.

Gergeklestirilen ¢alismalar ve yiiriitiilen faaliyetlerin gelecek yillara 151k tutarak
Kurumumuzu Vizyonuna ulastirmasi dilegi ile yapilan calismalara destek olan tiim Ust
Y oneticilerimize ve faaliyetlerde emegi gegen tiim personelimize tesekkiir ederiz.

SUREKLiI KURUMSAL GELISIiM PROJESI’NIN AMACI

Kurumumuzun; ¢alisma veriminin artirllmasi ve yonetim etkinligi ile siirekli
kurumsal gelisimin saglanmasi,
Kurumda baglatilmis olan, gelisim ve yeniden yapilanma c¢alismalarinin
desteklenmesi, biitiinsellestirilmesi,
Projenin kurum ¢ahsanlarina yayihminin ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi,
Oncelikli stratejilerin belirlenmesi,
Eylem planlarinin hazirlanmasi, uygulanmasi,
Gerekli iyilestirmelerin yapilmasina katki saglanmasi,
Kalite kayitlarina ait standart dokiimantasyonun olusturulmasi,
Proje kapsaminda personelin gerekli egitimleri almasi,
Kurum biinyesinde TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi,
yiiriitiilmesi ve belgelendirilmesi,

. Bu amaca yonelik olarak baglatilan “Siirekli Kurumsal Gelisim Projesi” ile vatandas
memnuniyetini 6n planda tutan etik degerlere bagh, kaliteli ve hizh hizmet
anlayisinin kurumsal yapiya eklenerek siirekliligin saglanmasi beklenmektedir.

“KALITE, BITIS CIZGiSI OLMAYAN BIR YARISTIR”

HEDEF SIKAYETI YONETMEK DEGIL... MEMNUNIYETI YONETMEKTIR.
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KYS KAPSAMINDA 2014/2015 YILI SMART HEDEFLERIMiZ

(Belirli, Olgiilebilir, Basarilabilir, Gergekg¢i, Zamanli)

DOKUMAN YONETIM SISTEMi UYGULAMALARINI TASRA BiRiIMLERINE
YAYGINLASTIRMAK,

CALISAN MEMNUNIYETIi VE MOTiVASYONUNU ARTIRMAK,
MERKEZ VE TASRA TESKILATININ MEVCUT FiZiKi YAPISINI iYILESTiRMEK,
MUSTERI MEMNUNIYET ORANINI ARTIRMAK,

KURUMUMUZUN CALISMA VERIMININ ARTTIRILMASI VE YONETIM ETKIiNLIiGi iLE
SUREKLi KURUMSAL GELiSiMiN SAGLANMASI,

KURUMDA  BASLATILMIS OLAN GELiSIM VE  YENIDEN  YAPILANMA
CALISMALARININ DESTEKLENMESI, BUTUNSELLESTIRILMESI,

PROJENIN, KURUM CALISANLARINA YAYILIMININ VE SURDURULEBILIRLIGININ
SAGLANMASI,

DOF VE iYILESTIRME FAALIYETLERINE ONEM VEREREK, DEGiSiM VE INOVASYON
UYUMUNDA GEREKLI ENTEGRASYON CALISMALARININ YAPILMASI,

MUDALARIN ORTADAN KALDIRILMASI, (Bir Deger Uretmeden Kaynak Tiiketen)
BILGININ PERFORMANSA DONUSTURULMESI, (ODULLENDIRME SISTEMI)
BASARILI PERSONELIN YETENEK HAVUZLARINA ALINMASI,

HiZMET SUNUMUNDA MINiMUM RiSK, OPTIMUM KALIiTE, MAKSIMUM GUVEN,
HiZMETTE KALITE, KALITEDE SUREKLILIGIN DEVAMI ,

MIiSYON VE VIiZYON UYUMUNDA DESTINASYON SAGLANMASI, TAKBIiS’ iN KALIYE
YONETIM SiSTEMi iLE ENTEGRE KULLANIMI.

EBYS’ NIN TUM BIiRIMLERE YAYGINLASTIRILMASI.




KALITE YONETIM SiSTEMi LANSMANI

TKGM ORNEK KURUM KONSEPTINE ULASTI...

Strateji Gelistirme Daire Baskanliinca yiiriitiilmekte olan Siirekli Kurumsal Geligim
Projesi kapsaminda Erzurum Bolge Midiirliigiince organize edilen TS EN ISO 9001:2008
Kalite Yonetim Sistemi/Siirekli Tyilestirme Egitimi 02.05.2014 tarihinde Erzurum da yapilds.




Erzurum Biiyiiksehir Belediye Bagkan1 Sayin Mehmet SEKMEN Acilis konugsmasinda:
Istanbul / Kartal ilgesi Belediye Baskanlig1 yaptig1 donemde Tapu / Kadastro Miidiirliikleriyle
yakin iligkilerinin oldugunu, o donemlerde 6zellikle Tapu Miidiirliiklerinin hizmet alanlarinin
ve imkanlarinin siirlt oldugunu, bugiin ise Kalite Yonetim Sistemi Belgesi almis ve bunu
iyilestirmek ve gelistirmek amaciyla egitimler yapmasimnin Tapu / Kadastro Miidiirliiklerinin
gelmis oldugu noktay1 gdstermesi agisindan ¢ok dnemli oldugunu ve kendilerinin de bu belgeyi
almak icin Tapu ve Kadastro Genel Midiirliigiinti 6rnek alarak calismalar yapacaklarini ifade
etmislerdir.

ONERIi KUTULARIMIZ MEMNUNIYETi AGIRLIYOR ARTIK...




TKGM ORNEK KURUM KONSEPTINE ULASTI...

_TKGM ORNEK KURUM KONSEPTINE ULASTI...

AFYONKARAHiSAR VALISI iRFAN BALKANLIOGLU KURUMUMUZU
ORNEK KURUM OLARAK GOSTERDI.
Degisimin Onciisii

Gazetex!

MECABIRLIX MEDYAAS KURULUSHDUR
www.gazete3.com

I—‘ BICICIINSAAT
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www.biciciinsaat.com.ir °
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AFYONKARAHISAR VALISI IRFAN BALKANLIOGLU:

“Kamu kurumlan moder
hizmetler veriyor”
L

il idare Sube Baskanlan Toplantis'nda konusan Afyonkarahisar Valisi ifan

Balkanhioglu, tiim kurumiann gayet glizel bir bicimde hizmet verdigini
soyleyerek, Glnimiizde tim kamu kurum ve kuruluslan modern bir yapiya
kavustu. insanlara daha iyi muamelede bulunuyoriar. Vatandaslann is ve
islemierini fitizlikle, gller ylizle ve hizh bir sekilde yerine getiriyoriar” dedi.

‘amu kurum ve kuruluglannda idare biriginin s3-  var. Tabl bunu tom kurumiardan bekiiyorlar. GinGmazde
lanmasi, yapikan veya yapiacak olan isierin gbzcen

tim kamu kurum ve kurulusian modern bir yapiya ka-
irfimes! ve tiann birbiri le koordined bir
—

vustu” diye konugtu
bigimde cakgmas: konularne iceren toplant Val |rfan Bal-
Kankoiu'nun baskankganda yapikd. Toplantinin aciky ko-
nugmasin yapan Val Irfan Baanbogiu, “Sizlerte bir [dare
Sube Bagkanian toplantsinda sizerie bir arada olmann
MUTIUGUNU Yagiyorum. Bu toplantilan ara ara gercexiestir
memiz icap ediyor. Malum kamu hizmeti goreverini yerine
getiryoruz. Bu hizmette kaliteyi arttrmak cok Snemiidir.
Vatandagin kamu hizmetinden bekdentilen artt.. Meseta
YOz iglemierinin hizkhg) ve etkin olmas beldentileri

“REYTINGLER
Y0ZDE 98°E YOKSELDI"

Balkankogiu, “Tapu ve Kadastro Muduritkdent olurniu bir
srnektir, Fiakd yapis, gUvenixji, egrtimil perscnell ve islem
lerin harkisg vatandaslarn gorinde deerierini arttirdh
Rigvet ve yolsuziuktan uzak bir galigma sergileniyor. Her
kes bu uygulamalardan gok memnun, Ben gareve geldi-
gimde Tapu ve Kadastra MOdir| Gklerinin reytingleri %0Tar

Valisi Irfan

da e §imdi reytingler %98% ylkseidi, Bu memnuniyetin
rmlarda oimasimi istiyoruz. Vatandas nereye gi-
in aymi kalitey! gbemek istiyor. Bazen buniann s
yasyoruz. Bu nedenie kurum yetiklerinin ve
caganianmin kendilerine geki duzen vermeleri gerekiyor

Ifacelerini kulands. »»>Devami 3te




BiRIMLERIMIZ VATANDASA VERILEN HIZMET KALITESININ ARTMASI
NEDENIYLE INSANA SAYGI ODULU ALDI.

ONERI KUTULARIMIZ MEMNUNIYETi AGIRLIYOR ARTIK...

/L FINDIKII TAPU MUDURL UG ONERI KUTUSU
FORMU
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ONERIi KUTULARIMIZ MEMNUNIYETi AGIRLIYOR ARTIK...

ONERI KUTULARIMIZ MEMNUNIYETi AGIRLIYOR ARTIK...




ONERIi KUTULARIMIZ MEMNUNIYETi AGIRLIYOR ARTIK...

ONERI KUTULARIMIZ MEMNUNIYETi AGIRLIYOR ARTIK...

ADI VE SOYADI DUSUNCF ISTEK VE ONERiLERlNIZ

v
gsumkm \\? H%w\e Bu ket
B L s

(052 20 bp 80) | gormedin.
ADRES J YQ.)H’V\

Eywc[iz STJ ; =

s TAPU VE KADASTRO I1. BOLGE MUDURLUGU KADIKOY TAPU u000nL060 —




ONERIi KUTULARIMIZ MEMNUNIYETi AGIRLIYOR ARTIK...

ERZURUM TAPU VE KADASTRO
Vil BOLGE MUDURLOGO

OnERl FORMU
R R ST PR R R R e, T T T T L T e e e e A S P L IS Rt
mm— varw: 20,0 L, o TORIs =
o< 20 ¢ . A
22 Lo P <o & la s ( —~
XN Sl fete T )

<4

< 1> C 1 ISsPS)

k//l/\/y'\ e

(e

COZUMUNUZ

ONERI KUTULARIMIZ MEMNUNIYETi AGIRLIYOR ARTIK...

ERZURUM TAPU VE KADASTRO
Vi BOLGE MODORLOGO
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TKGM KYS HIiZMET TAKIP MASASI ANKET ANALIZi

Bolge midirliiklerimizde hizmet takip masast uygulamalar ile etik disi davraniglarin
Oniine gecilmesi ve vatandas memnuniyetini arttirmak i¢in “Miisteri Memnuniyeti Anketi”
uygulamalar1 yapilmaktadir. Bu kapsamda; 2011 yilinda 85.038 vatandas ile yapilan anket
sonucu % 95.11 memnuniyet, 2012 yilinda 132.061 vatandas ile yapilan anket sonucu % 96.81
memnuniyet ve 2013 yilinda 163.874 vatandas ile yapilan anket sonucu % 97.56 memnuniyet
saglandig1 goriilmektedir. Anket sonuglarina gére memnuniyet oranlari ilk yillara gére uyumlu
bir sekilde artis gostermektedir.

TAPU MUDURLUGU

KADASTRO MUDURLUGU

ORNEKLEM

TKGM GENEL

MEMNUNIYET ORANI

ORNEKLEM

MEMNUNIYET ORANI

% 95,11

% 0,00

% 95,11

116.072

% 97,63

% 95,98

132.061

% 96,81

135.330

% 97,23

163.874

% 97,56

% 97,89

SORULAR

2012 (116.072 6rneklem)

2013 (135.330 6rneklem)

mi?

1-isleminiz bagvuru yaptiginiz giin icerisinde bitirildi

EVET

HAYIR

EVET

HAYIR

% 85,24

% 14,76

% 89,53

% 10,47

mi?

2-isleminiz size verilen randevu saatinde tamamlandi

EVET

HAYIR

EVET

HAYIR

% 98,04

% 1,96

% 98,49

% 1,51

3-isleminizle ilgili verilen bilgiler sizce yeterli miydi?

EVET

HAYIR

EVET

HAYIR

% 98,59

% 1,41

% 98,89

% 1,15

bir husus var mi?

4-Tapu mudiirliiguniin isleyisi ile ilgili begenmediginiz

EVET

HAYIR

EVET

HAYIR

% 7,84

% 92,16

% 3,95

% 96,05

5-Tapu Miidirligiimiiziin genel olarak fiziksel
durumunu nasil buldunuz?

iYi/coK ivi

KOTU/COK KOTU

ivi/coK ivi

KOTU/COK KOTU

% 96,25

% 3,75

% 96,62

% 3,38




SORULAR

2012 (15.989 6rneklem)

2013 (28.544 6rneklem)

1-isleminiz bagvurunuzdan itibaren ne
kadar siirede karsilandi? TKGM hizmet
standartlarina uygun mu ?

EVET

HAYIR

EVET

HAYIR

% 90.01

% 9.99

% 89.78

% 10.22

2-Talebiniz isteklerinize uygun olarak
karsilandi mi?

EVET

HAYIR

EVET

HAYIR

% 97.76

% 2.24

% 98.70

% 1.30

3-Odediginiz hizmet bedeli hakkinda
detayli olarak bilgilendirildiniz mi?

EVET

HAYIR

EVET

HAYIR

% 94.82

%5.18

% 97.94

% 2.06

4-Hizmet aliminiz sirasinda
gérevlinin/sorumlunun tutumu nasildi?

ivi

KOTU

ivi

KOTU

% 93.29

% 1.69

% 93.98

% 0.57

5-Size daha iyi bir hizmet verebilmemiz
i¢in bir 6neriniz var mi?

EVET

HAYIR

EVET

HAYIR

% 12.11

% 87.89

% 15.26

% 84.74

6-Hizmet aldiginiz birimin fiziksel ve
mekansal konumunu nasil buldunuz?

ivi

KOTU

ivi

KOTU

% 87.73

% 3.26

% 91.41

% 1.86

7-Daha 6nce hizmet aldiginiz Kamu
Kurumlarini da goz 6niinde
bulundurarak bize puan verecek
olsaniz kag puan verirdiniz? (Digiikten
— Yiiksege 1 ile 5 puan arasinda)

1

5

1

5

% 35.11
% 93.31

2013 HiZMET TAKIP MASASI VATANDAS MEMNUNIYET ANKETi BASARI SIRALAMASI

KAYSERI % 99,70 % 99,94 % 99,82

DENiZLi

% 100,00

% 99,57

% 99,79

SAMSUN

% 99,40

% 99,78

% 99,59

izmirR

% 98,51

% 99,84

% 99,18

TRABZON

% 98,67

% 99,66

% 99,17

DiYARBAKIR

% 100,00

% 97,18

% 98,59

ERZURUM

% 98,46

% 0,00

% 98,46

ESKISEHIR

% 95,46

% 99,91

% 97,69

W |0 (N |V | & | W (N |R=

EDIRNE

% 99,15

% 96,12

% 97,64

[y
(<]

KONYA

% 98,08

% 96,52

% 97,30

=
=

SANLIURFA

% 95,81

% 98,74

% 97,28

ANKARA

% 96,55

% 97,73

% 97,14

YOZGAT

% 99,73

% 94,09

% 96,91

KASTAMONU

% 97,10

% 96,52

% 96,81

iSTANBUL

% 94,31

% 98,58

% 96,45

BURSA

% 96,91

% 93,61

% 95,26

ANTALYA

% 96,94

% 93,39

% 95,17

GAZIANTEP

% 93,22

% 95,76

% 94,49

HATAY

% 97,39

% 91,52

% 94,46

ELAZIG

% 98,25

% 88,73

% 93,49

SIVAS

% 97,18

% 88,14

% 92,66

VAN

% 86,21

% 92,68

% 89,45




TS EN ISO 9001: 2008
KALITE YONETIM SISTEMI
01.01.2013 - 31.12.2013

¢ 1l

STRATEJI GELISTIRME DAIRE BASKANLIGI
KALITE MUDURLUGU
CALISAN MEMNUNIYETI
KALITE YONETIM SISTEMI
ETIK - ANKET ANALIZI







ONSOZ*

Strateji Gelistirme Daire Baskanligi’nca yliriitiillmekte olan Siirekli Kurumsal Gelisim
Projesi kapsaminda TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ile kurumumuzun
caligma verimi, yonetim etkinligi ile slirekli kurumsal gelisimin saglanmasi, gelisim,
inovasyon ve yeniden yapilanma ¢alismalarinin desteklenmesi, biitiinsellestirilmesi, kurum
calisanlarina yayilliminin ve siirdiirebilirligi ile gerekli iyilestirmelerin yapilmasma katki
saglanmasi hedeflenmistir.

Kalite YoOnetim Sistemi kapsaminda i¢ miisteri memnuniyetini Olgmek ve
degerlendirmek iizere Strateji Gelistirme Daire Bagkanligi, Kalite Sube Miidiirliigii
tarafindan 2013 yili “Calisan Memnuniyeti Anketi” diizenlenmistir. Genel Miidiirliglimiiz
Merkez ve Tasra olmak iizere 1073 birim iizerinden 12862 personelimizin memnuniyet
oranlart ve kurumumuzdan beklentilerini, onerilerini degerlendirip 6lgmek, kurumumuzda
calisan personellerimizin memnuniyet oranini yiikseltmek, daha verimli ¢alisma imkanlari
sunmak ve cikan verileri iist diizey yoneticilerimizle paylasmak kurumumuzun hizmet
kalitesini yiikseltme amaci tagimaktadir.

Modern yonetim sistemi anlayisiyla i¢ ve dis miisteri memnuniyetini saglayarak, stirekli
iyilestirme ve verimliligin arttirilmasini hedefleyen bir yonetim sistemi kurulmus, yapilan
anket analizlerine gore Teskilatimizda ¢alisan memnuniyet oraninin 2013 y1l1 itibariyle diger
yillara oranla artmis oldugu gézlemlenmis ve Siirekli Kurumsal Gelisim Siireci kapsaminda
stirekli ve pozitif bliylime saglanmistir.

Stirekli Kurumsal Gelisim Projesi cergevesinde yliriitiilen Kalite Yonetim Sistemi
yayginlastirma ve gelistirme g¢alismalar1 kapsaminda, Strateji Gelistirme Daire Baskanligi
tarafindan hazirlanan “Calisan Memnuniyeti Anket Analizi” TSE tarafindan yapilacak olan
1.Taraf Gozetim Tetkiki icin bir altlik olusturmak iizere Ust Yonetimin bilgi ve goriislerine
sunulmustur.

Saygilarimla.

Orhan DELIGOZ
Strateji Gelistirme Daire Baskam

*20.03.2014 tarihinde hazirlanarak Ust Yonetimin bilgisine sunulan Calisan Memnuniyeti Anket Analizi.




“01.01.2013 — 31.12.2013” Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda, Genel Midiirliik
Merkez ve Tasra olmak iizere toplam 1073 birimimizde 12862 personel {izerinde yapilan
“Calisan Memnuniyeti” anket analizleri asagida sunulmustur.

BIRIMINIZ

Tiirkiye Geneli ( 12862 6rneklem)

BiRiMIiNiz

B Merkez

m Bolge Mudurligi

B Tapu Mudarluga
Kadastro Mudurltgi

H Belirtiimemis

Merkez Birimleri (738 6rneklem) Bolge Miidiirliikleri ve
Bagli birimler (12124 Orneklem)

BiRiMIiNiz BiRiMIiNiz

B Merkez M Belirtiimemi

2% % S

 Bolge 29% ’  Bolge
Madarligu Mudurlagi

H Tapu B Tapu
Madarligu MudurlGgi
Kadastro Kadastro
Mudarligu MudurlGgi




Tiirkiye Geneli ( 12862 6rneklem)

CINSIYETINIZ

CINSIYETiNiz

Merkez Birimleri (682 6rneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve
Bagli Birimler (12124 Orneklem)

CiNSIYETIiNiz

m Erkek

H Kadin

CiNSIYETIiNiz

 Erkek

H Kadin




1-SOSYAL OLANAKLAR

Tiirkiye Geneli ( 12597 6rneklem)

1. Miidirliigiiniiziin fiziki dizenlemesinden

H 100% memnunum

B 75% memnunum

B 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (698 Orneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (12124 Orneklem)

1. Mudirluguniiziin fiziki diizenlemesinden

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum
25%
memnunum

H Higc memnun
degilim

1. Mudiirligiiniiziin fiziki diizenlemesinden

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

B 50%
memnunum
25%
memnunum

H Higc memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12591 6rneklem)

2. Saghikh bir galisma ortami olmasindan

H 100% memnunum

B 75% memnunum

B 50% memnunum
25% memnunum

B Hic memnun degilim

Merkez Birimleri (699 6rneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11827 Orneklem)

2. Saglikh bir calisma ortami olmasindan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

- H 50%
memnunum
25%
memnunum

H Higc memnun
degilim

2. Saghikh bir caisma ortami olmasindan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum
25%
memnunum

H Higc memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12295 6rneklem)

3. Glvenli bir galisma ortami olmasindan

H 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hic memnun degilim

Merkez Birimleri (699 6rneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagl Birimler (11763 Orneklem)

3. Giivenli bir calisma ortami olmasindan

m 100%
memnunum

N 75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

B Hic memnun
degilim

3. Giivenli bir calisma ortami olmasindan

m 100%
memnunum

N 75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

B Hic memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 5713 6rneklem)

4. Miidurlugiiniizde 6gle yemegi hizmeti aliyorsaniz yemek ve sunum hizmetlerinin kalitesinden

® 100% memnunum

B 75% memnunum

B 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (642 drneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve
Bagli Birimler (11763 Orneklem)

kalitesinden

o

4. Midurlugiiniizde 6gle yemegi hizmeti
aliyorsaniz yemek ve sunum hizmetlerinin

m 100%
memnunum

H75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Hic memnun
degilim

4. Miidurligiiniizde 6gle yemegi hizmeti
aliyorsaniz yemek ve sunum hizmetlerinin
kalitesinden

m 100%
memnunum

H75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Hig memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12206 6rneklem)

5. Sosyal etkinlik ve dayanismalardan

B 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hic memnun degilim

Merkez Birimleri (694 6rneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagli Birimler (11385 Orneklem)

5. Sosyal etkinlik ve dayanismalardan

‘ 22%

m 100%
memnunum

N 75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

B Hic memnun
degilim

5. Sosyal etkinlik ve dayanigsmalardan

m 100%
memnunum

N 75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

B Hic memnun
degilim




2-KAYNAKLAR

Tiirkiye Geneli ( 12451 6rneklem)

6. Kullanilan malzemeler ve elektronik ekipmandan

H 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (700 6rneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve
Bagl Birimler (11816 Orneklem)

ekipmandan

5%

o i

6. Kullanilan malzemeler ve elektronik

H 100%
memnunum

M 75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

B Hi¢c memnun
degilim

6. Kullanilan malzemeler ve elektronik
ekipmandan

H 100%
memnunum

M 75%
memnunum

- H 50%
memnunum
25%

memnunum

B Hi¢ memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12461 6rneklem)

7. internet baglantinizdan ve erigim olanaklarindan

® 100% memnunum

® 75% memnunum

B 50% memnunum

25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (704 6rneklem)

Bolge Midiirliikleri ve

Bagli Birimler (11765 Orneklem)

olanaklarindan

7. internet baglantinizdan ve erisim

m 100%
memnunum

m75%
memnunum

m 50%
memnunum

25%
memnunum

H Hic memnun
degilim

olanaklarindan

7. internet baglantinizdan ve erisim

m 100%
memnunum

m 75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Hig memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12184 6rneklem)

8. Kullanilan yaziimlardan ( TAKBIS, ERP, Office, v.b.)

. B 75% memnunum
B 50% memnunum
25% memnunum
B Hi¢ memnun degilim

B 100% memnunum

Merkez Birimleri (681 6rneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve

Bagl Birimler (11310 Orneklem)

Office, v.b.)

8. Kullanilan yazilimlardan ( TAKBIS, ERP,

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim

8. Kullanilan yaziimlardan ( TAKBIS, ERP,
Office, v.b.)

H 100%
memnunum

m75%

' memnunum
B 50%

memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12425 6rneklem)

9. Kirtasiye malzemelerine zamaninda ulasilabilmesinden

® 100% memnunum

B 75% memnunum

B 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (697 6rneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11743 Orneklem)

9. Kirtasiye malzemelerine zamaninda
ulagilabilmesinden

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim

9. Kirtasiye malzemelerine zamaninda
ulagilabilmesinden

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim




3- YAPTIGINIZ IS

Tiirkiye Geneli ( 12461 6rneklem)

10. Yaptiginiz isin sizin yapiniza uygun olusundan

H 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (703 6rneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve
Bagli Birimler (11844 Orneklem)

olusundan

10. Yaptiginiz isin sizin yapiniza uygun

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim

10. Yaptiginiz isin sizin yapiniza uygun
olusundan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim




Tiirkiye Geneli (12461 6rneklem)

11. Yaptiginiz isle ilgili yeterli bilgiye sahip olusunuzdan

B 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (701 6rneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagli Birimler (11804 Orneklem)

olusunuzdan

|
NI

11. Yaptiginiz isle ilgili yeterli bilgiye sahip

m 100%
memnunum

m75%
memnunum

m 50%
memnunum

25%
memnunum

H Hic memnun
degilim

11. Yaptiginiz isle ilgili yeterli bilgiye sahip
olusunuzdan

m 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

B Hic memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12472 6rneklem)

12. Yaptiginiz iste yetenek ve becerilerinizi sergileyebiliyor olmaktan

B 100% memnunum

® 75% memnunum

B 50% memnunum

25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (699 6rneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11788 Orneklem)

12. Yaptiginiz iste yetenek ve becerilerinizi
sergileyebiliyor olmaktan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim

12. Yaptiginiz iste yetenek ve becerilerinizi
sergileyebiliyor olmaktan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12415 Orneklem)

13. Ustlendiginiz islerin fazlaligindan, is yiikii agirhgindan

H 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hic memnun degilim

Merkez Birimleri (696 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagl Birimler (11721 Orneklem)

agirhgindan

%

13. Ustlendiginiz islerin fazlahgindan, is yiikii

m 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Hic memnun
degilim

13. Ustlendiginiz islerin fazlahgindan, is yiikii
agirhgindan

m 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Hic memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12563 Orneklem)

14. Kurumda ¢alisma memnuniyetim

® 100% memnunum

B 75% memnunum

B 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (700 Orneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve
Bagli Birimler (11783 Orneklem)

14. Kurumda galisma memnuniyetim

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum
25%
memnunum

B Hi¢ memnun
degilim

14. Kurumda ¢alisma memnuniyetim

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum
25%
memnunum

B Hi¢c memnun
degilim




4- AMIRINIZ

Tiirkiye Geneli (12423 Orneklem)

15. isleri zamanlama ve planlama bigiminden

H 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (700 Orneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve
Bagli Birimler (11759 Orneklem)

bigciminden

15. isleri zamanlama ve planlama

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim

15. isleri zamanlama ve planlama
bigciminden

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12492 Orneklem)

16. Destek verme ve tesvik etme uygulamalarindan

B 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (694 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagli Birimler (11759 Orneklem)

16. Destek verme ve tesvik etme
uygulamalarindan

m 100%
memnunum

m75%
memnunum

m 50%
memnunum

25%
memnunum

H Hic memnun
degilim

16. Destek verme ve tesvik etme
uygulamalarindan

m 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

B Hic memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12444 Orneklem)

17. Sizi dinlemesinden ve dikkate almasindan

H 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hic memnun degilim

Merkez Birimleri (700 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve

Bagl Birimler (11761 Orneklem)

almasindan

17. Sizi dinlemesinden ve dikkate

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Higc memnun
degilim

17. Sizi dinlemesinden ve dikkate
almasindan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Hig memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12452 Orneklem)

18. Sorunlara ¢6ziim iiretmesinden

® 100% memnunum

B 75% memnunum

B 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (702 Orneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11750 Orneklem)

18. Sorunlara ¢6ziim iiretmesinden

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum
25%
memnunum

B Hi¢ memnun
degilim

18. Sorunlara ¢oziim iiretmesinden

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum
25%
memnunum

B Hi¢c memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12447 Orneklem)

19. Yapilan isleri ve basarilar takdir etmesinden

H 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hic memnun degilim

Merkez Birimleri (699 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve

Bagli Birimler (11766 Orneklem)

etmesinden

19. Yapilan isleri ve basarilari takdir

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Higc memnun
degilim

19. Yapilan isleri ve bagarilari takdir
etmesinden

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Higc memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12397 Orneklem)

20. Getirdigi kurallarin uygulanabilir olmasindan

H 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hic memnun degilim

Merkez Birimleri (696 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve

Bagli Birimler (11739 Orneklem)

olmasindan

20. Getirdigi kurallarin uygulanabilir

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Higc memnun
degilim

20. Getirdigi kurallarin uygulanabilir
olmasindan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Hig memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12436 Orneklem)

21. isleri dengeli veya adil bir sekilde dagitmasindan

B 100% memnunum

® 75% memnunum

B 50% memnunum

25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (696 Orneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11693 Orneklem)

dagitmasindan

21. isleri dengeli veya adil bir sekilde

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim

dagitmasindan

21. isleri dengeli veya adil bir sekilde

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim




5- CALISMA ARKADASLARI

Tiirkiye Geneli ( 12525 Orneklem)

22. Arkadaglarimin birbirlerine saygi duymalarindan

B 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (706 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagli Birimler (11703 Orneklem)

duymalarindan

22. Arkadaslarimin birbirlerine saygi

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

m50%
memnunum

25%
memnunum

B Hi¢c memnun
degilim

22. Arkadaslarimin birbirlerine saygi
duymalarindan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H50%
memnunum

25%
memnunum

B Hi¢c memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12572 Orneklem)

23. Arkadaglarimin birbirlerine pozitif enerji yiiklemelerinden,

olumlu ve yapici olmalarindan

B 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (702 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagli Birimler (11872 Orneklem)

23. Arkadaglarimin birbirlerine pozitif enerji
yuklemelerinden,
olumlu ve yapici olmalarindan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

B Hi¢c memnun
degilim

23. Arkadaglarimin birbirlerine pozitif enerji
yiiklemelerinden,
olumlu ve yapici olmalarindan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%

- memnunum
25%

memnunum

B Hi¢ memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12439 Orneklem)

24. Arkadaslarimin sahip olduklari bilgiyi paylagmalarindan

H 100% memnunum

B 75% memnunum

H 50% memnunum
25% memnunum

B Hic memnun degilim

Merkez Birimleri (703 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve

Bagli Birimler (11825 Orneklem)

24. Arkadaslarimin sahip olduklari bilgiyi
paylagsmalarindan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Higc memnun
degilim

24. Arkadaslarimin sahip olduklari bilgiyi
paylagsmalarindan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

H Higc memnun
degilim




6- ZAMAN

Tiirkiye Geneli ( 12343 Orneklem)

25. Kurumun hizmetleri igin benimsedigi is / zaman planlamasindan ( 6rnegin miiracaatlarin 6gle

arasina kadar alinmasi )

H 100% memnunum

B 75% memnunum

B 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (664 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagli Birimler (11613 Orneklem)

25. Kurumun hizmetleri igin benimsedigi is /
zaman planlamasindan ( 6rnegin
miiracaatlarin 6gle arasina kadar alinmasi )

H 100%
memnunum

N 75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim

25. Kurumun hizmetleri igin benimsedigi is /
zaman planlamasindan ( 6rnegin
miiracaatlarin 6gle arasina kadar alinmasi )

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H50%

- memnunum
25%

memnunum

B Hi¢ memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 124450 Orneklem)

26. islerimi yapmak iin yeterli vakti bulabiliyor olmaktan

B 100% memnunum
12%
® 75% memnunum
B 50% memnunum
25% memnunum
B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (681 Orneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11784 Orneklem)

26. islerimi yapmak igin yeterli vakti
bulabiliyor olmaktan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim

26. islerimi yapmak igin yeterli vakti
bulabiliyor olmaktan

H 100%
memnunum

m75%

‘ memnunum
B 50%

memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim




Tiirkiye Geneli ( 12634 Orneklem)

27. Dinlenmek igin yeterli vakti bulabiliyor olmaktan

® 100% memnunum

B 75% memnunum

B 50% memnunum
25% memnunum

B Hi¢ memnun degilim

Merkez Birimleri (681 Orneklem)

Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11782 Orneklem)

olmaktan

27. Dinlenmek igin yeterli vakti bulabiliyor

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim

27. Dinlenmek icin yeterli vakti bulabiliyor
olmaktan

H 100%
memnunum

m75%
memnunum

H 50%
memnunum

25%
memnunum

W Hi¢ memnun
degilim




“01.01.2013 — 31.12.2013” Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda, Genel Miidiirliik Merkez
ve Tasra olmak iizere toplam 1073 birimimizde 11958 personel iizerinde yapilan “Calisan
Memnuniyeti” Temel Kalite Kavramlar1 boliimii anket analizleri asagida sunulmustur.

1-KALITE

Tiirkiye Geneli ( 11840 Orneklem)

1. Daha 6nce Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili hizmet ici egitim aldiniz mi?

Merkez Birimleri (667 Orneklem) Bolge Miidiirliikleri ve
Bagli Birimler (11313 Orneklem)

1. Daha dnce Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili 1. Daha dnce Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili
hizmet igi egitim aldiniz mi? hizmet igi egitim aldiniz mi?

W Evet

W Hayir




Tiirkiye Geneli ( 12282 Orneklem)

2. Vermis oldugunuz hizmetin kalitesi sizce yeterli mi?

M Evet
H Kismen

W Hayir

Merkez Birimleri (677 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagli Birimler (11656 Orneklem)

2. Vermis oldugunuz hizmetin kalitesi sizce
yeterli mi?

M Evet

X

H Kismen

W Hayir

2. Vermis oldugunuz hizmetin kalitesi sizce
yeterli mi?

. M Evet

H Kismen

W Hayir




Tiirkiye Geneli ( 12148 Orneklem)

3. Kurumsal gelismeye y6nelik gozlemleriniz var mi?

M Evet
H Kismen

W Hayir

Merkez Birimleri (672 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagl Birimler (11333 Orneklem)

3. Kurumsal gelismeye yonelik gozlemleriniz
varmi?

‘ M Evet

H Kismen

W Hayir

3. Kurumsal gelismeye yonelik gozlemleriniz
varmi?

. M Evet

H Kismen

W Hayir




Tiirkiye Geneli ( 12222 Orneklem)

4. Cahistiginiz birimde miisteri memnuniyeti 6nemsenmekte midir?

M Evet
H Kismen

W Hayir

Merkez Birimleri (660 Orneklem) Bolge Miidiirliikleri ve
Bagli Birimler (11671 Orneklem)

4. Calistiginiz birimde misteri memnuniyeti 4. Cahstiginiz birimde misteri memnuniyeti
onemsenmekte midir? 6nemsenmekte midir?

0,
‘1 M Evet M Evet

B Kismen B Kismen

W Hayir W Hayir




Tiirkiye Geneli ( 12179 Orneklem)

5. Yaptiginiz isle ilgili hizmet ici egitime ihtiya¢ duyuyor musunuz?

M Evet
H Kismen

W Hayir

Merkez Birimleri (684 Orneklem) Bolge Miidiirliikleri ve
Bagli Birimler (11566 Orneklem)

5. Yaptiginiz isle ilgili hizmet ici egitime 5. Yaptiginiz isle ilgili hizmet ici egitime
ihtiyag duyuyor musunuz? ihtiya¢ duyuyor musunuz?

M Evet M Evet
B Kismen B Kismen

W Hayir W Hayir




Tiirkiye Geneli (12370 Orneklem)

6.Genel Midirliiglimizce yiritiilen projeler hakkinda bilginiz var mi?

M Evet
H Kismen

W Hayir

Merkez Birimleri (687 Orneklem)

Bolge Midiirliikleri ve
Bagli Birimler (11665 Orneklem)

6.Genel Mudiirlugiimiizce yuriitiilen projeler
hakkinda bilginiz var mi?

M Evet
B Kismen

W Hayir

6.Genel Mudiirlugiimiizce yuriitiilen projeler
hakkinda bilginiz var mi?

‘ B Evet

M Kismen

W Hayir




“01.01.2013 — 31.12.2013” Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda, Genel Miidiirliik Merkez
ve Tasra olmak iizere toplam 1073 birimimizde 12152 personel {izerinde yapilan “Calisan
Memnuniyeti” Etik boliimii anket analizleri agagida sunulmustur.

2- ETIK

Tiirkiye Geneli ( 11999 Orneklem)

7. isinizi yaparken, etik bulmadiginiz seyleri yapmak zorunda kaliyor musunuz?

Merkez Birimleri (681 Orneklem) Bolge Miidiirliikleri ve
Bagli Birimler (11495 Orneklem)

7. isinizi yaparken, etik bulmadiginiz seyleri 7. isinizi yaparken, etik bulmadiginiz seyleri
yapmak zorunda kaliyor musunuz? yapmak zorunda kaliyor musunuz?




Tiirkiye Geneli ( 12726 Orneklem)

8. Hizmet sundugunuz miisterinin size hediye vermek istemesi durumunda hediyeyi alir misiniz?

Merkez Birimleri (680 Orneklem) Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11612 Orneklem)

8. Hizmet sundugunuz miisterinin size 8. Hizmet sundugunuz miisterinin size
hediye vermek istemesi durumunda hediye vermek istemesi durumunda
hediyeyi alir misiniz? hediyeyi alir misiniz?




Tiirkiye Geneli ( 12612 Orneklem)

9. Kurumsal etik ilkelerimizden haberdar misiniz ?

Merkez Birimleri (681 Orneklem) Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11878 Orneklem)

9. Kurumsal etik ilkelerimizden haberdar 9. Kurumsal etik ilkelerimizden haberdar
misiniz ? misiniz ?




Tiirkiye Geneli ( 12048 Orneklem)

10. Kaynaklarin etkin kullanilmamasinin (israf) etik ilkelerine aykiri bir davranig oldugunu
diigiiniiyor musunuz?

Merkez Birimleri (680 Orneklem) Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11515 Orneklem)

10. Kaynaklarin etkin kullanilmamasinin 10. Kaynaklarin etkin kullanilmamasinin
(israf) etik ilkelerine aykiri bir davranig (israf) etik ilkelerine aykiri bir davranig
oldugunu diisiiniiyor musunuz? oldugunu diigiiniiyor musunuz?

W Evet

W Hayir




Tiirkiye Geneli ( 12354 Orneklem)

11. Daha dnce etik ile ilgili hizmet ici egitim aldiniz mi?

Merkez Birimleri (679 Orneklem) Bolge Miidiirliikleri ve

Bagli Birimler (11687 Orneklem)

11. Daha 6nce etik ile ilgili hizmet i¢i egitim 11. Daha 6nce etik ile ilgili hizmet i¢i egitim
aldiniz mr? aldiniz mi?




Tiirkiye Geneli ( 11145 Orneklem)

12. Etik davranig ilkeleri ile ilgili almig oldugunuz egitimin faydali olduguna inaniyor musunuz?

Merkez Birimleri (592 Orneklem) Bolge Miidiirliikleri (11493 Orneklem)

12. Etik davranig ilkeleri ile ilgili almig 12. Etik davranis ilkeleri ile ilgili almig
oldugunuz egitimin faydali olduguna oldugunuz egitimin faydali olduguna
inaniyor musunuz? inaniyor musunuz?




