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_____ Rehberlik ve Arastirma Merkezi

ISO 9001 KALITE YONETIM SiSTEMLERi NEDIR?

ISO 9000 Kalite Standartlari, organizasyonlarin muisteri yani hizmet alan
memnuniyetinin artiriimasina yonelik olarak Kalite Yo&netim Sistemi'nin
kurulmasive gelistirilmesi konusunda rehberlik eden ve Uluslararasi Standartlar
Organizasyonu (ISO) tarafindan yayimlanmis olan bir standartlar buttnadur.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri Belgelendirilmesinin Kuruma Faydalari

Nelerdir?

v’ Hizmet alan istek ve beklentilerini 6n planda tutarak, daha iyi hizmet tasarimi
saglar.

v lyi tasarim ve planlama, hizmet kalitesini artirir.

v’ Kalite problemlerinden kaynaklanan kalitesizlik durumunu minimuma indirir.

v’ Faaliyetlerin daha iyi planlanmasi, sorunlarin daha hizli ¢éziilmesi ile etkin bir
yonetim saglanmis olur.

v Bu sekilde y6netim, tim boyutlariyla kurumunu daha net kontrol altinda
tutar, daha saglikli kararlar verir.

v Tum sorunlar sistematik sekilde analiz edileceginden, kurumda srekli bir
gelisme olur.

v’ Calisanlarin faaliyetlere katiimi saglanir, motivasyon ve calisma heyecanlari
artar.

v’ Her alanda stirekli iyilestirme ile kalifiye eleman orani artar.

v Bolumler arasi problemlerin ¢ézimiinde sistematik yaklasim, verimliligi
artirir.

v’ Sirecler ve fonksiyonlar arasindaki tanimlanmus isleyis, kurum icinde saglikli
bilgi akisi saglar.

v Kurumun kalite imaji gliglenir, hizmet alanlarin gliveni artar.

v’ Sistematik ve y6netsel bir altyapi kurarak kurumsallasma yolunda bir adim
dahaileriye gidilmesini saglar.

v’ Kurumsal kimlik, istikrari da beraberinde getirir.

ISO 10002 MUSTERI YANi HIZMET ALAN MEMNUNIYETi YONETIM SISTEMI

NEDIR?

ISO 10002 Miusteri Yani Hizmet Alan Memnuniyeti Yonetim Sistemi, kurumun
potansiyel hizmet alanlari ile uzun donemli iliskiler kurulmasi ve bu iliskileri
gelistirmesini saglayan bir yonetim yaklasimidir. Bu standart, dncelikle geri
bildirime (sikayetler dahil) acik olan vatandas yani hizmet alan odakli bir
ortamin olusturulmasi, alinan her bir sikayetin ¢6ziime ulastirilmasi ve hizmet
alan hizmetinin iyilestiriimesi ile ilgili yonetim taahhitlerinin  yerine
getirilmesini 6ngdérmektedir.
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ISO 10002 Miisteri Yani Hizmet Alan Memnuniyeti Yonetim Sisteminin

Kuruma Faydalari Nelerdir?

v Hizmet alanlardan gelen geri bildirimler dogrultusunda nasil bir yol
izlenecegini gosterir.

v Hizmet alanlarin sikayetleri konusunda calisanlarin biling ve dikkatlerini
gelistirir.

v’ Hizmet alanlarin 6nemsendigini gdsterir.

v’ Hizmet alanlarin memnuniyetini saglar.

v’ Sikayetlerin tekrarini engelleyerek ¢c6ziim olanaklari sunar.

v’ Kurulusun itibarini arttirir, prestij saglar.

v’ Surekli gelisimi saglar.

v/ Hatalari en aza indirger.

v’ Verimliligi arttirir.

v’ Hizmet alanlarda giiven duygusunu olusturur.

v’ Zaman ve kaynaklarin daha etkili kullanimini saglar.

Kalite Sistemlerinin Kocasinan Rehberlik ve Arastirma Merkezi (RAM)'ne
Sagladigi Faydalar?

Amacimiz

Kocasinan Rehberlik ve Arastirma Merkezi olarak;

v/ Kurumumuzu sistematik ve yénetsel bir altyapi kurarak kurumsallasma
yolunda bir adim daha ileriye gotlirmek,

v/ Kurumumuzun kalite imajini giclendirmek ve kurumdan hizmet alanlarin
glvenini saglamak,

v Kurumsal kimlik ve istikrari saglamak,

v Kocasinan Rehberlik ve Arastirma Merkezi olarak Turkiye genelinde
calismalarimizca 6rnek teskil etmek.

v  Kurum personelimizin faaliyetlere katiimlarini saglayarak, motivasyon ve
calisma azmini arttirmak,

v Kurumumuzdan hizmet alanlarin sikayetleri konusunda personelimizin biling
ve dikkatini gelistirmek,

v/ Kurumumuza ulasan sikayetleri asgari seviyeye indirmek ve tekrarini
engelleyerek ¢6zim olanaklari sunmak,

v/ Kurumumuzdan hizmet alanlarda giiven duygusu olusturarak onlarin
onemsendigini hissettirmek.

Neler Yaptik?
Danismanlik destegi aldik.
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. Yénetim Sistemleri

v/ ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi ve ISO 10002 Misteri Yani Hizmet Alan

Memnuniyeti Yonetim Sistemleri standartlari dogrultusunda,

v’ Kalite El Kitabi, Prosediirler Talimatlar ve Formlar olusturuldu.

v Organizasyon Semasi ve Gorev Tanimlari belirlendi.

v’ 2016 yil Kalite Hedefleri belirlendi.

v Hizmet alanlarin memnuniyetleri ile beraber sikayetlerinin de ele alinacagi
prosesler belirlendi.

v Yénetim Toplantilari gerceklestirildi.

v’ Temel ve i¢ Tetkik Egitimleri gerceklestirildi. Egitim sonunda tiim
personelimize katilim sertifikasi verildi.

v i¢ Tetkikler Gerceklestirildi.

v’ Belgelendirme faaliyetleri icin SEALCERT belgelendirme firmasina;
v/ 1SO 9001 ve ISO 10002 Standartlari i¢in basvuruda bulunuldu.
v’ Sealcert ekibi tarafindan, kurumumuzda denetim gerceklestirildi.
v’ Denetimde kurumumuza iyilestirmeler saglandi.
v lyilestirmeler sonucunda Kurumumuzun Belgelendirilmesi uygun bulundu.

Kazanimlarimiz

v Kurumumuzda 1SO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri ve ISO 10002 Miisteri Yani
Hizmet Alan Memnuniyeti Yonetim Sistemleri standartlarini sistemsel ve
yonetimsel olarak uygulamaya basladik.

v Organizasyon semasi ve gorev tanimlari cercevesinde kurum personelimizin
gorev ve yetkilerini sistemsel hale getirdik.

v’ Psikolojik Danismanlarimiz ile Ozel Egitim Uzmanlarimizin belirlenmis olan
gorev ve yetkileri dahilinde calismalarini yaritecegi imkanlar hazirladik.
Ayrica danismanlarimizi vatandas memnuniyeti konusunda bilinglendirdik.
(ISO 10002 Misteri Yani Hizmet Alanlarin Memnuniyeti Temel Egitimi verildi)

v  Kurumsal kimlik olusturarak kurumumuz hizmetlerini profesyonel olarak
gerceklestirmeyi basardik.

v Kalite hedeflerimiz dogrultusunda hizmet sunduklarimizdan gelen
sikayetlerimizi en asgari seviyeye indirerek kurumumuzdan hizmet alanlarin
memnuniyetlerini maksimum seviyeye tasidik.

v’ Kurumuzdan destek alan vatandaslarimizin, psikolojik danismanlk ve
rehberlik ile 6zel egitim hizmetleri mahiyetinde elde edecegi faydayi en Ust
seviyeye cikardik.
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