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0.1 Onsoz
Diinyada yayginlagmakta olan yeni kamu yonetimi anlayisi, bircok alanda yeni diizenlemeler
getirmistir. Bunlarin basinda da hizmetlerin kaliteli, katilimc1, verimli ve etkin bir bigimde
sunulmasi gibi degerler yer almaktadir. Bu diizenlemeler performansa yonelmis bir kamu
yonetimini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle, kamu kurum ve kuruluslarinda vatandas odaklilik,
toplam kalite yonetimi, stratejik yonetim, performans yonetimi, kurumsal kaynak yonetimi,
kurumsal bilgi yonetimi gibi uygulamalara geg¢ilmektedir.
Cok hizl1 doniistimlerin yasandig1 ve hizmetlerin niteliginin degistigi gliniimiizde, fonksiyonlar1
ne olursa olsun kuruluslarin mevcut durumlarini gézden gecirmeleri ve kendilerini yeni sartlara
uydurmalar1 zorunluluk arz etmektedir. Amaca ulasmanin yolu ise kalite kavrami ve
uygulanmas1 gerceginden gecmektedir. Bu asamada, bir kurulusu kalite bakimindan idare ve
kontrol i¢in gerekli yonetim islemlerini ele alan “Kalite Yonetim Sistemi”, kamuya ait
kuruluslar da dahil olmak iizere tiim kurum ve kuruluslarin, ¢ok hizli gelisen olaylar karsisinda,
gelismeleri en hizli bicimde takip ederek, siirekli iyilestirme mantigi ile herhangi bir aksama
olmadan siirdiirmesini saglayacak bir yaklasim sekli olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Yakin ge¢mise kadar kalkinmanin sadece sanayilesmekten ibaret oldugu gibi bir diigiincesi
hakim goriis iken bugiin goriilmiistiir ki, bir lilkede sanayilesme ve kalkinmanin istenildigi
Olciide saglanabilmesi i¢in kamu sektoriiniin de mutlaka gelismesi ve etkin bir sekilde gorev
yapmast gerekmektedir. Hatta bir iilkedeki kamu sektoriinlin gelismislik derecesi, o iilkenin
kalkinmiglik derecesinin 6nemli bir gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Kalite Yonetim Sisteminde, istenilen basar1 seviyesine ulasilabilmesi i¢in uygulanacak olan
kalite programlarina herkesin katiliminin saglanmasi esas olacaktir. Kalite Yonetim Sistemi
bireysel olarak gerceklestirilmesi miimkiin olmayan bir grup etkinligidir ve ekip calismasini
gerektirmektedir. Kalite Yonetim Sisteminde hatalar1 6nlemek ve kaliteye ulagmak, st
yonetimden baglayarak hizmet sunma siirecinde goérev alan tiim calisanlarin
sorumlulugundadir.
Bu sistemin uygulamaya konulmasi ile kurulusun, kalite politika ve hedefleri yazili duruma
getirilmekte ve tiim c¢alisanlar tarafindan bilinmekte, izlenmektedir. Hizmet verilen kitlenin
memnuniyetini ve hizmet kalitesini, kurulus imajin1 etkileyecek kritik prosesler, faaliyetler i¢in
yazili kurallar ve kabul standartlar1 tanimlanmaktadir. Tim calisanlarin igleri, yetki ve
sorumluluklar belirlenmekte ve ortada sahipsiz is kalmamaktadir. Uygulanacak kayit sistemi
ile herkes verilen is proseslerini gelistirebilecegi gibi, hizmet sunma sorumlulugundan
dogabilecek sorunlar da dnlenerek, zaman ve is giicliniin daha verimli kullanim1 saglanmis
olacaktir.
Kaliteli hizmetler dilegiyle...
Ismail GUNGOR
Belediye Baskan1 Yardimcisi
Yonetim Temsilcisi
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0.2 Talas Belediyesi Tarihi Gelisimi

Talas 1907 (H. 1325) senesinde belediyelik olmustur. Ilk belediye reisi
Halimogullar’'ndan Ali Pasaoglu Haci Thsan naminda bir zat olup bes y1l siireyle belediye
reisligi yapmistir. Kurulusundan giiniimiize kadar Belediye reisligi yapmis Kisiler

sunlardir:
1. Haa Ihsan Efendi 16. Ahmet TIMUCIN
2. Ali Efendi 17. Ahmet YILMAZTEKIN
3. Hac Ismail Efendi 18. Ahmet ERHAN
4. Ahmet OKUDAN 19. Demir GUVENER
5. Irfan KARAHAN 20. Ahmet TIMUCIN
6. Ahmet BAYKARA 21. Ferit YILMAZ
7. Kani YUKSEL 22. Sadullah SAYER
8. Mehmet OKUDAN 23. Ahmet ERHAN
9. Ahmet BAYKARA 24. Saban YILMAZ
10. Osman AKSOY 25. Mehmet TIMUCIN
11. Yusuf AKSOY (Vekaleten) 26. Orhan SAY
12. Remzi AYGAR (Vekaleten) 27. Rifat YILDIRIM
13. Zeki HATIPOGLU (Vekaleten) 28. Rifat YILDIRIM (2. donem)
14. Halit SAGIN (Vekaleten) 29. H.Mustafa PALANCIOGLU
15. Ayhan SALIHLER 30. Mustafa YALCIN (Gorevde)

1936 yilinda Ahmet BAYKARA'nin Belediye baskanligi doneminde ilgenin merkez niifusu
3.443 kisi olup Belediye biitgesi 5.630 TL'dir. Bu tarihlerde belediye reisi ile birlikte, bir
katip ve muhasip, bir tahsildar ve ayar memuru, iki zabita memuru ve bir de odaci olmak
lizere toplam alt1 gorevli personel bulunmaktadir. Belediyenin bu yillarda gelir getirecek
10 diikkany, ti¢ firiny, ti¢ garaj, ti¢ evi ve bir hamamu ile onbir tarlasi bulunmaktadir.
Belediye’'nin 1990 yilindaki durumu ise 214’1 is¢i, 23’ti memur olmak tizere toplam 237
personel ile hizmet verdigi gorilmektedir. Bu tarihteki iscilerden 89’u otobiis
isletmesinde, 89’u temizlik hizmetlerinde, 36’s1 da su islerinde ¢alismaktadir.

Bugiin oldugu gibi 1990’l yillarda da Talas, Kayseri’'nin en yeni ilcelerinden biri olmasina
ragmen en hizli biiyliyen ve gelisen ilgesi konumunda olmustur.

Talas’in niifus yapis1 geregince ilcede ikamet edenlerin biiyiik boliimiiniin isyeri
Kayseri’dedir. Buna ilgedeki okul sayisinin yetersizligi ile Talas’ta oturan Erciyes
Universitesi 6grencilerinin ulasim ihtiyaclar1 da eklenince ulasim hizmetleri Belediye’nin
en 6nemli isleri arasinda yerini almistir.

Talas, Cumhuriyet tarihi boyunca siirekli olarak her yénden hizli bir bliyiime ve gelisme
gostermistir. Cumhuriyet’in ilk yillarinda 2000 civarinda olan niifus 1936’da 3443,
1965’te 4301, 1985 yilinda 14.300 iken 1990 yilinda 30.145’dir.

Talas, 1907 yilinda belediyecilik olduktan sonra 1911 yilinda nahiye yapilmis ve cevre
koyler Talas’a baglanmistir. 1987 yilinda 3392 sayili Kanun’la da ilge olmustur.
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Biiyiiksehir Ilce Belediyesi Statiisiine Gegis

2005 yili basinda yturirlige giren 5216 sayili Buyiiksehir Belediyeleri Kanunu ile Talas
merkez ve 4 kdy Kayseri Bliyiiksehir Belediyesi hinterlandina dahil olmustur. 5216 sayili
yasayla 2005 yili basindan itibaren ulasim, itfaiye, su ve kanal hizmetleri Kayseri
Bliyiiksehir Belediyesine devredilmistir.

5747 sayil Biiyiiksehir Belediyesi Sinirlari Icinde Ilge Kurulmasi ve Baz1 Kanunlarda
Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun’la; 29 Mart 2009 yerel secimleriyle birlikte
Basakpinar, Erciyes, Kepez, Kurukopri ve Zincidere ilk kademe belediyeleri kapatilarak
Talas Belediyesine mahalle olarak katilmistir.

6360 sayili Kanun geregi diger koylerin de tiizel Kkisiligi kaldirilarak 30 Mart 2014
tarihinde gerceklestirilen Mahalli Idareler Genel Secimleri sonrasinda Talas'in
mahallesine dontstiiriilerek sinirlar ilgce miilki sinirina genislemistir.

2018 yilinda Talas'ta 33 mahalle bulunmakta iken belediye meclis karari ile bazi
mabhalleler birlestirilerek kaldirilmis ve bugiin itibariyle 30 mahallesi mevcuttur.
Giliniimiizde 447 km? yiiz 6l¢ciimiindeki alana hizmet veren Talas Belediyesi, 500 calisan
ve 157.000’i asan niifusuyla biiytiksehir ilce belediyesi konumundadir.

31 Mart 2019 tarihinde yapilan yerel secimler sonucunda Mustafa YALCIN Belediye
Baskani olarak seg¢ilmistir.
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1.Kapsam

Bu Kalite El Kitab1 (KEK);

Talas Belediyesi’ndeki Kalite Yonetim Sistemini agiklar, sartlarini tanimlar, sorumluluklart
belirler ve bu sorumluluklarin yerine getirilmesi i¢in rehberlik eder. Belediyemizin Kalite
Yonetim Sistemi, 1SO 9001:2015 standardi esas alinarak kurulmus ve gelistirilmektedir.
Ayrica Kalite El Kitabu;

Vatandaslarimizin (hemsehrilerimizin) taleplerini ve yiiriirliikteki mevzuat sartlarini karsilayan
hizmetimizi diizenli bir sekilde sagladigimizi, sistemin siirekli iyilestirildigini ve ytirtirliikteki
mevzuat sartlarina/vatandas sartlarina uydugumuzu, prosesler de dahil olmak iizere sistemin
verimli uygulanmasi yoluyla vatandaslarimizin memnuniyetinin arttirilmast hedeflendigini
gostermek icin, 1ISO 9001:2015 standardinin esas alindigini gostermektedir. Kalite Yonetim
Sisteminde ve bu sistemle ilgili dokiimanlarda “HIZMET” terimi, vatandas igin amaglanan
veya vatandas tarafindan talep edilen hizmet olarak islenmistir. Bu, hem {iretilen mamul hem
de verilen (sunulan) hizmet, hizmet olarak algilanmalidir.

Talas Belediyesi’nin sundugu hizmetler ilgili mevzuat ile sinirlandirilmig olup 1ISO 9001:2015
standardi bakimindan (8.5.1/f) maddesi hari¢ tutulmustur.
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2.Atif Yapilan Standart ve/veya Dokiimanlar

Kurulusumuz Kalite YoOnetim sisteminde kullanilan dokiimanlarda ozellikle Kalite El
Kitabinda tarihi belirtilerek veya belirtilmeksizin diger standart ve/veya dokiimanlara atif
yapilmaktadir. Bu atiflar metin icerisinde uygun yerlerde belirtilmis ve asagida liste halinde
standarda da tadil veya revizyon yapilmasi sartiyla uygulanir. Atif yapilan standart ve/veya
dokiimanlarin tarihinin belirtilmemesi halinde en son baskis1 kullanilir.

e Talas Belediyesi Stratejik Plani

e Performans Programi

e Faaliyet Raporlari

e TS ENISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri — Sartlar

e Dis Kaynakli Dokiiman Listesi

e Dokiiman Ana Listesi
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3.Terimler ve Tarifler

KALITE: Talas Belediyesinin gerceklestirdigi hizmetlerde kalic1 dzellikler biitiiniiniin sartlar:
yerine getirme derecesine (sart: ima edilen veya zorunlu olarak beyan edilen ihtiyag ve beklenti)
KALITE denir.

SISTEM: Birbirleri ile iliskili veya etkilesimli elemanlar takima.

KALITE YONETIM SISTEMI: Kurulusumuzda kalite isteklerini karsilamak amaci ile kalite
politikas1 ve hedeflerinin basari ile elde edilmesi i¢in siirdiiriilen faaliyetlerdir.

KALITE POLITIKASI VE HEDEFLERI: Ust yonetim tarafindan belirlenen kalite ile ilgili
biitlin genel amaglar, yonetimi ve kalite ile ilgili olarak aranan bir gerekliliktir.

KALITE EL KIiTABI: Kalite Yonetim Sistemini tanimlayan ve gz oniine sererek prosediir
ve ilgili dokiimanlara atiflarin yapildig: ana dokiimandir.

KALITE KONTROL: Kalite Yénetiminin, kalite sartlarinin yerine getirilmesine odaklanmus
bir pargasidir.

AMACLAR: Vizyona ulagmak i¢in belirlenen misyonun (goérevin) ylriitiilmesi sirasinda
basarilacak ara veya paralel basamaklardir. Bunlar kurumsal amaglar olabilecegi gibi proje
amaglar1 veya is amaglart da olabilir.

BELGELENDIRME: Tanimlanmus bir {iriin, islem veya hizmetin belirli bir standart veya ayri
bir dokiimana gore yeterli uygunlukta oldugunun bagimsiz bir makam tarafindan
belgelendirilmesi faaliyetidir.

BELGELENDIRME KURULUSU: Uygunluk belgelendirmesi yapan kurulustur.

BELGE: Faaliyet alanina gore, yetkili kamu kurum ve kuruluslar1 tarafindan ilgili mevzuati
cercevesinde zorunlu alanlarda belge vermek {izere yetkilendirilen 6zel veya kamu
laboratuvarlari, muayene ve belgelendirme kuruluslari tarafindan diizenlenen, standart ve
teknik diizenlemelere uygunlugu gosteren belgeler ile ilgili mevzuat ¢ergevesinde zorunlu
alanlar disinda kalan standart ve teknik diizenlemelere uygunlugu gdsteren belgelerdir.
DENETLEME: Bir kurulusun faaliyetlerinin, kullanildigi laboratuvar, sistemler ve personelin
tanimlanmis diizenlemelere ve/veya standartlara uygun olup, olmadiginin belirlenmesidir.
DESTEK DOKUMANTASYON: Mevzuatlar, Standartlar, Sartnameler, Sozlesmeler,
Yonetmelikler, Resmi Gazeteler, Genelgeler, Genel Yazilardir.

ETKINLIK: Planlanmis aktivitelerin faaliyetlerin gergeklestirilmesi ve planlanan sonuglara
ulasilma derecesi.

GOREV TANIMLARI: Bir organizasyondaki yoneticilerden en alt ¢alisana kadar personelin
yetki ve sorumluluklarini tanimlayan dokiimanlardir.

KAYITLAR: Bir organizasyonun faaliyetlerinin kalite yonetim sistemi dogrultusunda yapmis
oldugu faaliyetlerin sonuglarini gosteren ve delil saglayan dokiimanlardir. Revize edilmezler.
MISYON: Bir kisi veya toplulugun iistlendigi 6zel gorevdir. Organizasyon iiyelerine bir
istikamet vermesi ve anlam kazandirmas1 maksadiyla belirlemis ve organizasyonu diger benzer
orgiitlerden ayirmaya yarayacak uzun donemli gorev veya aractir. Ozellikle vizyonun nasil
basarilacagina iligkin bir gérev tanimudir.

PROSEDURLER: Birden fazla i¢ ice gecmis faaliyetlerin nasil yapilacagimi anlatan SN-1K
sorularina cevap verebilme 6zelligine sahip izlenecek yolu tanimlayan bir dokiimanlardir.
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POLITIKA: Degisik kosullar altinda, yoneticinin ve ¢alisanin davranislarina yon vermek
amaciyla olusturulmus, ¢ogunlukla yazili bulundurulan bildirimdir.

PROSES: Bir araya geldiklerinde vatandas i¢in bir katma deger olusturacak etkinlik dizisidir.
STANDART: Mutabakat saglanmis ve kabul edilmis bir kurumca onaylanmis, mevcut sartlar
altinda en uygun seviyede bir diizen kurulmasin1 amaglayan, ortak ve tekrar eden kullanimlar
icin faaliyetler ve sonuglariyla ilgili kurallar, kilavuzlar veya karakteristikler ihtiva eden
dokiimanlardir.

STRATEJI: Misyonu ve kurumsal politikay1 basarmak icin sonug iiretmeye déniik iist diizey
eylem planlardir.

SORUMLULUK: Kisinin kendi davraniglarin1 veya kendi yetki alanina giren bir olaymn
sonuclarini listlenmesi, mesuliyetidir.

TALIMATLAR, FORMLAR, LISTELER, CiZELGELER: Bir faaliyetin nasil
yapilacagini gosteren dokiimanlardir.

TETKIK: Tetkik delilini elde etmek ve bunu mutabik kilindig tetkik kriterlerinin ne dereceye
kadar yerine getirildiklerini tayin etmek amaci ile objektif olarak degerlendirmek i¢in bagimsiz
ve dokiimante edilmig bir faaliyettir.

TETKiK PROGRAMI: Belirli zaman igin planlanan ve belirli bir amaca yéneltilen bir veya
daha fazla tetkikler takimidir.

TETKIK KRITERLERI: Referans olarak kullamlan politikalar, prosediirler veya sartlar
takimudir.

UYGUNLUK: Bir sartin yerine getirilmesidir.

UYGUNSUZLUK: Bir sartin yerine getirilmemesidir.

IDARI PROSEDURLER: Hizmet proseslerinin isleyisine destek vermek amaciyla ve bu
proseslerin daha kaliteli ve verimli sekilde yiiriitiillmesi i¢in 6ngoriilmiis olan proseslerdir.
SISTEM PROSEDURLERI: Kalite Yénetim Sisteminin devamliligim saglayan, ydnetimin
ve calisanlarin kalite sistemini yonetebilmelerine, siirdiirebilmelerine ve iyilestirmeye acik
alanlar1 belirleyebilmelerine yarayan prosesleri ifade eder.

VERIMLILIK: Kullanilan kaynak ve ulasilan sonug arasindaki iliskidir. Minimum kaynakla
maksimum ¢iktiy1 elde etme isidir.
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4.Kurulusun Baglam
4.1.Kurulus ve Baglaminin Anlasilmasi
Talas Belediyesi’nin gorev, yetki ve sorumluluklari 5393 sayili Belediye Kanunu ile
diizenlenmistir. Ayrica belediyemizin temel politika ve Oncelikleri; Belediye tarafindan
hazirlanan Stratejik Plan, Performans ve faaliyet raporlari dogrultusunda belirlenmektedir.
KYS dokiimanlar olarak; Kalite Politikasi, Kalite El Kitabi, Prosesler, Prosediirler, Talimatlar,
Listeler, Formlar vb. dokiimanlar hazirlanmistir. Ayrica, proseslerin izleme ve Olgme
yontemleri proses kartlarinda tanimlanmistir. Proseslerde uygulanacak kontrol kriterleri ve
yontemleri belirlenmis, gerekli olan kaynaklar ve bilgiler saglanmuistir.
Talas Belediyesi; temel amaci ve stratejik yonii ile ilgili olan ve yonetim sisteminin amaglanan
sonuglarina ulagabilme yetenegini etkileyen i¢ ve dis unsurlari Stratejik Planlama asamasinda
yaptigi GZFT Analizi ile tammlamaktadir. i¢sel unsurlar teknik, mali ve bilgi gibi faktorler
acisindan kontrol edilebilir unsurlar, dissal unsurlar sosyolojik, ekonomik, demografik,
iklimsel, ticari durumlar: igeren unsurlardir. Ayrica I¢ ve Dis Cevre Analizi yapilmaktadir.
I¢c ve dis unsurlar ile ilgili bilgiler yillik faaliyet ve performans raporlari ile izlenmekte ve
Stratejik Planlama doneminde gbzden gecirilmektedir.
Tlgili Dokiimanlar
e Stratejik Plan
e Performans Programi
e Faaliyet Raporlari
4.2.11gili Taraflarin Ihtiyac ve Beklentilerinin Anlasiimasi
Belediyemizin hizmetleriyle ilgili taraflarin (calisanlar, sahis veya gruplar, vatandaslar,
tedarikgiler, belediye meclis iiyeleri, sivil toplum kuruluslari, resmi kurum ve kuruluslar, 6zel
isletmeler vb.) i¢ ve dis paydaslar olarak analizi ve bu paydaslarin ihtiya¢ ve beklentilerinin
anlasilmasi stratejik planlama siirecinde gerceklesmektedir.
flgili Dokiimanlar

e Stratejik Plan
4.3. Kalite Yonetim Sisteminin Kapsaminin Belirlenmesi
Faaliyetlerimiz 5393 sayili Belediye Kanunu kapsaminda yiiriitilmektedir. Kalite yonetim
sistemi “belediye hizmetleri” kapsaminda kurulmustur. Kapsam belirlenirken i¢ ve dis hususlar,
paydaslarin beklentileri ve verilen hizmetler dikkate alinmistir. KYS belgeleri, dokiimante
edilmis bilgi seklinde elektronik ortamda veya basili olarak muhafaza edilmektedir.
Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda uygulanabilir olmayan hususlar ve gerekgeleri asagida
verilmistir:

e 85.1 maddesinin (f) fikras1 (Elde edilen g¢iktilarin sonraki izleme veya oOlglimle
dogrulanamadigi durumda, iiretim ve hizmetin sunumu ig¢in proseslerin planlanan
sonuglara erisme yeteneginin, gegerli kilinmasi ve periyodik olarak gecerli kilma
faaliyetinin tekrarlanmasi) hari¢ tutulmustur.

4.4. Kalite Yonetim Sistemi ve Prosesleri

TS EN ISO 9001:2015 standardinin 6ngordiigii sartlar dikkate alinarak belediyemizde Kalite
Yonetim Sistemi kurulmustur ve bu standardin gerekliliklerini yerine getirecek sekilde
dokiimante edilmis ve uygulanmaktadir. Kalite Yonetim Sistemi olusturulurken sistem
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gerekliliklerinin uygulanmasin1 agiklayan kalite el kitabi, prosesler, gorev tanimlari,
prosediirler, talimatlar, formlar, planlar ve listeler olusturulmus ve proseslere iliskin risk ve
firsatlar belirlenmistir. Belediyemizdeki uygulamalar ve hari¢ tutmalar1 gerekgeleri ile ve yine
bu hari¢ tutmalar vatandas sartlarini, yiiriirliikkteki mevzuat sartlarini karsilayan tiretme yetenek
ve sorumlulugumuzu etkilemedigi izah edilerek KEK kapsam boliimiinde tanimlanmustir.
Prosesler olusturulurken 5393 sayili Belediye Kanunu, Stratejik Plan ve her bir prosesle ilgili
mevzuat esas alinmistir. Proseslerin gruplari ve birbiriyle etkilesimleri, Sekil.1’deki KYS
haritasinda verilmistir. Proseslerin uygulamada algilanma ve hareket kabiliyetinin
kolaylastirilmas1 amaciyla Proses Plani (PL.01) olusturulmus ve bu plana proses tanimlama
formlariyla islerlik kazandirilmistir.

Olusturulan tiim sistemin etkin olarak isletilmesi saglanmakta ve proseslerin ¢iktilar1 kalite
hedefleri baglaminda takip edilerek siirekli iyilestirme c¢aligmalar1 yapilmaktadir. Bu
proseslerin operasyon ve kontroliiniin etkinligini saglamak i¢in ihtiya¢c duyulan kriterler ve
metotlar1 belirlemis ve kurulusumuzdaki uygulamalari tanimlanmistir. Proseslerin operasyonu
ve izlenmesi icin gerekli kaynaklar ve bilgiler saglanarak bu prosesler izlenmekte, 6l¢iilmekte,
analiz edilmekte ve yonetilmektedir. Bu proseslerin etkinliginin kontrolii i¢in veri analizleri
yapilmaktadir. Planlanan sonuglara ulasmak ve siirekli iyilestirmek icin gerekli faaliyetler
belirlenmis ve bu faaliyetler uygulanmaktadir.

Belediyemizdeki proseslerin tamami i¢in yetki ve sorumluluklar belirlenmistir. Ayrica
standardin 6.1 maddesi uyarinca her bir prosesin risk ve firsatlari belirlenmistir.

Tim bu faktorler dikkate alinarak prosesler Olgiilmekte, analiz edilmekte ve planlanmis
sonugclara ulasilip ulasilmadiginin ve proseslerin siirekli iyilestirme kapsaminda goriilebilmesi
gayesi ile Yonetimi G6zden Gegirme toplantilarinda degerlendirilmektedir.

Talas Belediyesinin hizmetinde temin ettigi dig kaynakli prosesi bulunmamaktadir. Vatandas
isteklerini yerine getirebilmek i¢cin TS EN ISO 9001:2015 gereklerini de iceren bu dokiimana
uygun olarak etkin bir kalite yonetim sistemi olusturmus, dokiimante etmis ve siirekliligini
saglamaktadir.

Talas Belediyesinde her calisma grubu belediyenin stratejik plami destekleyecek, calisma
gruplariin uygulayacagi sekilde hedeflerini belirlemis ve takibini yapmaktadir. Belediyemizin
kalite hedefleri yonetimi gbzden gecirme toplantisinda belirlenmektedir. Kurulusumuzda kalite
hedefleri, yonetimi gézden gecirme toplantisinda degerlendirilerek mukayese edilir ve bir y1llik
donem i¢in gercekei, ulasilabilir olabilecek sekilde stratejik hedefler de dikkate alinarak, biitiin
caligma gruplar1 sorumlarinin da katilimlar ile yeniden belirlenir.

Kalite yonetim sisteminin sartlara uygunlugunun ve etkin olarak uygulandiginin kanitlanmasi
icin kayitlar olusturulmakta ve muhafaza edilmekte olup, bu standardin istedigi KEK ve
Prosediirlere gerekli atiflar yapilarak ilgili dokiimanlar olusturulmustur.
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Talas Belediyesi hizmet faaliyetleri ile ilgili olarak kullandig1 kanun, yonetmelik, standartlar
ve teblig gibi veri teskil eden dokiimanlarda dahil olmak tizere Kalite yonetim sistemini
olusturan KEK, Prosediir, proses karti, talimat ve destek dokiimanlarinin kontrollii olarak
kullanim1 igin dokiimante edilmis bilginin kontrolii prosediirii olusturulmus ve stirekliligini
saglamaktadir. Kalite yonetim sistemi igerisinde kullanilan biitiin dokiimanlar dokiiman ana
listesinde (FRM.05) verilmis olup dokiimanin genel durumu bu listeden izlenmektedir.
Belediyemizde sistemin calistigimin kanitt niteliginde kayitlar kullanilmaktadir. Bunlar
elektronik ortamdaki yazilimlarda dahil kullandigimiz kayit formlarimizin biitiintidiir.
Kullanilan biitiin kayitlar sistemimiz geregi kontrol altina alinmistir. Yani sistemimizde
kullanilan kayitlarin tanimlanmasi, kayitlarin muhafazasi (Bilisim Sistemleri Giivenligi Prosesi
baglaminda), kayitlarin arsivlenmesi ile kontrol saglanmaktadir. Bunun i¢in Dokiimante
Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii olusturulmus ve siirekliligi saglanmaktadir.
Ilgili Dokiimanlar:

e Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii
Bilisim Sistemleri Giivenligi Prosesi
Dokiiman Ana Listesi
Kalite Yonetim Sistemi Plani
Proses Plani
Proses Tanimlama Formu
Risk Kayit Formu
Risk izleme Formu
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5.Liderlik
5.1 Liderlik ve Taahhiit
5.1.1 Genel
Talas Belediyesi iist yonetim; Kalite yonetim sisteminin uygulanmasi, gelistirilmesi ve
etkinliginin siirekli iyilestirilmesi i¢in yasal sartlar da dahil olmak iizere taahhiitlerde
bulunmustur;
Ust yénetim;

e Kalite yonetim sisteminin etkinligi i¢in hesap verilebilirligi,

e Kalite politikas1 ve kalite amaglarinin olusturuldugu ve bunlarin kurulusun stratejik yonii

ve baglami ile uyumlulugunun giivence altina alinmast,
e Kalite yonetim sistemi sartlarinin, kurulusun is prosesleri ile entegre oldugunun giivence
altina alinmasi,

e Proses yaklasimi ve risk temelli diistinmenin kullaniminin tesvik edilmesi,

e Kalite yonetim sistemi i¢in gerekli kaynaklarin varliginin giivence altina alinmasi,

e FEtkin kalite yonetimi ve kalite yOnetim sistem sartlarina uygunlugun Oneminin

paylasilmasi,
e Kalite yonetim sisteminin amaglanan ¢iktilarina ulasmasinin giivence altina alinmasi,
e Kalite yonetim sisteminin etkinligine katki saglayacak kisilerin, ise alinmasi,
yonlendirilmesi ve desteklenmesi,
e lyilestirmenin tesvik edilmesi,
e Diger ilgili yonetim gorevlilerinin (kendi sorumluluk alanlarina uygulanmasi bakimindan)
liderligini gostermek icin desteklenmesi.

Tiim bu konularda iist yonetime erisilebilir olunmasini taahhiit eder ve kanitlarini ise
gergeklestirdigi faaliyetlerle saglar. Ayrica Kalite Yonetim Sisteminin etkili bir sekilde isleyip
islemedigi Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda degerlendirilmektedir.

Tlgili Dokiimanlar:

e Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
Kalite Politikas1
Proses Tanimlama Formu
Risk Kayit Formu
Risk izleme Formu
Hassas Gorev Tespit Formu
o Kalite Hedefleri

5.1.2 Vatandas Odag

Belediye olarak Kalite ile ilgili tiim yaklasimlarin temel taglarindan birisinin vatandas
memnuniyeti olduguna inanmakta, ancak bunu saglamanin bir belediye i¢in en zor ve en hassas
konu oldugu bilinciyle hareket etmekteyiz.
Kurulusumuzun iist yonetimi, vatandas ihtiyac ve beklentilerinin en iyi sekilde alinmasi,
kargilanmasi, degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi icin vatandaslara yonelik anket formu
olusturmus, bu form neticesinde vatandas beklentilerinin Otesinde neler yapilabilirligi
degerlendirmekte ve elde edilen sonuglari siirekli takip ve kontrol etmektedir. Beyaz Masa
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Birimi vasitasiyla telefon, dilekge ve sozlii olarak vatandas istek, sikdyet ve 6nerileri toplanarak
belediye otomasyon sistemi iizerinden elektronik ortamda kaydedilmektedir. Yilda en az bir
defa da kurum tarafindan yapilan/yaptirilan arastirma ile vatandas memnuniyeti 6lgiilmektedir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Beyaz Masa Prosesi

e Anket Formu
5.2 Politika
5.2.1 Kalite Politikasinin Olusturulmasi
Belediyemizce olusturulan Kalite Politikas1 kurulusumuzun amag ve baglamina uygun, stratejik
istikametini destekler nitelikte, Kalite YoOnetim Sisteminin kurulmasma, amaglarinin
belirlenmesine dair bir ¢erceve sunan ve bunlarin yerine getirilmesine dair bir taahhiit igeren,
proseslerin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesine, hedeflerin belirlenmesine ve gozden
gecirilmesine Onciiliik eder niteliktedir.
Talas Belediyesinin yiiriirliikteki Stratejik Plant dogrultusunda misyonu, vizyonu ve degerleriyle birlikte
Kalite Politikas1 da Belediyemiz tarafindan olusturularak tiim personele duyurulmustur. Ayrica kurum
icerisinde ¢esitli alanlara asilarak hem personelin hem de hizmet alanlarin erisimi saglanmaktadir.
Kalite Politikasinin etkinligi ve giincelligi, Stratejik Plandaki amag ve hedeflerle uyumlu olarak
Yonetimin  Gozden Gegirme toplantilarinda  degerlendirilmekte ve ihtiyag halinde
giincellenmektedir.
Politika;

e Kurulusun amag ve baglamina uygun olup stratejik yoniinii desteklemektedir.

e Kalite amaglarinin belirlenmesi igin ¢ergeve saglamaktadir.

e Uygulanabilir sartlarin karsilanmasi i¢in taahhiit igermektedir.

¢ Kalite yonetim sisteminin siirekli iyilestirilmesi i¢in taahhiit icermektedir.
Belediyemiz iist yonetimi kalite politikasini hizmetimizden yararlananlari, dis ¢evremizde var olan
siirekli degisimi, alternatif paydaglarimizi ve sosyal etmenlerle olan etkilesimimizi, belediyemiz insan
kaynaklar, fiziki alt yap1 ve parasal kaynaklarimizi dikkate alarak olugturmustur. Ayni zamanda bu
etmenlerin dogurdugu giiclii ve zayif yonlerimizde kalite politikas1 olustururken dikkate alinmistir.
Kalite politikamiz belediyemizin stratejik planinda belirtilen stratejik amag ve stratejik hedeflerle
desteklenmistir.
Hedeflerimiz Yonetimin Gozden Gegirme Toplantisinda degerlendirilerek karsilastirilir. Ayrica
Belediyemiz biinyesinde olusturulan izleme ve degerlendirme kurulumuzca uygulamalar sistematik
olarak takip edilmekte, uygulama sonuglari amag ve hedeflere kiyasla 6l¢iilmekte ve s6z konusu amag
ve hedeflerin tutarlilik ve uygunlugu analiz edilerek raporlandirilmaktadir. Kalite Politikamizi
gergeklestirecek hedefler kurumumuzun ana hedefleridir. Politika kapsaminda yapmayi istediklerimiz,
taahhiitlerimiz 6zetle yakin gelecegimiz, stratejik hedefler ve kalite hedefleriyle yasama gegirilmistir.
Stratejik Hedeflerimizin politikamizla tutarli olmasina 6zen gosterilmistir.
Tlgili Dokiiman:

e Stratejik Plan

o Kalite Politikas1

o Kalite Hedefleri Tablosu
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5.2.2 Kalite Politikasinin Duyurulmasi
Kurulusumuzun kalite politikast Belediye Baskanimiz tarafindan belirlenmis, yazili hale
getirilmis ve onaylanarak yaymlanmistir. Ayrica, kalite politikasinin tiim c¢aligsanlara
duyurulmasi ve caligsanlarin kalite bilincinin gelistirilmesi amaciyla iist yonetimin karari
dogrultusunda programli egitimler diizenlenmektedir. Boylece, calisanlarin kalite yonetimi
anlayisi, kalite uygulamalar1 ve kurum kiiltiirii konularinda bilgilendirilmeleri saglanmaktadir.
Bunun yaninda Kalite Politikas1 ¢alisanlarin gorebilecegi yerlere yazili metinler halinde
asilarak calisanlarimiza ve vatandaslarimiza duyurulmustur. Ayni zamanda belediyemiz web
sayfasi yolu ile de siirekli duyurulmaktadir. Bununla birlikte kalite politikasinin anlasildigi ve
takibi i¢ tetkiklerle kontrol edilmektedir.
5.3 Kurumsal Gérev, Yetki ve Sorumluluklar
Ust yonetim, etkin ve verimli bir kalite ydnetim sistemini uygulamak ve siirdiirmek igin
sorumlulugu ve yetkiyi tarif eder ve duyurur. Calisanlara, kalite hedeflerinin basarilmasina
katki saglamak ve c¢alisanlarin ilgilerini, motivasyonlarin1 ve taahhiitlerini saglamak igin
sorumluluklar ve yetki verilir. Talas Belediyesi Ust Yonetimi; Ydénetim Temsilcisi de dahil
olmak iizere tim c¢alisanlarinin ve g¢alisma gruplarinin Kalite Yonetim Sistemi gerekleri
dogrultusunda, organizasyon semamiza bagl olarak, yetki ve sorumluluklari, yatay ve dikey
iliskileri gérev tanimlarinda verilmistir.
Belediyemiz iist yonetimi; kalite yonetim sisteminin tiim faaliyetlerini, belirlenen politika ve
hedefler dogrultusunda gerekli proseslerin olusturulmasi ve siirdiiriilmesini saglayacak, kalite
yonetim sisteminin performansin1 kurulus icinde ve disinda en iyi sekilde temsil edebilecek
nitelikte {ist yonetimden bir personelini kalite yonetim temsilcisi olarak atamistir.
Kalite Yonetim Temsilcisi, iist yonetim tarafindan kalite yonetim sistemini yonetmek, izlemek,
degerlendirmek ve koordine etmek igin atanir ve yetkilendirilir. Bu atama, sistemi etkin ve
verimli galigtirma ve kalite yonetim sisteminin iyilestirilmesini ikame igindir. Kalite Yo6netim
Temsilcisi kalite yonetim sistemine mahsus konular hakkinda vatandaslar ve diger ilgili taraflar
ile iletisimi kurar, isbirligi yapar.
Birim yoneticileri kalite yonetim sisteminin performansi ve iyilestirme icin firsatlar1 faaliyet
raporlari kapsaminda iist yoneticiye raporlar.
Belediyemizde vatandas beklentileri, sikayet ve Onerilerinin alinmasi ve gerekli durumlarda
islem yapilmasinin takibi i¢in Beyaz Masa birimi gérev yapmaktadir. Birim yilda en az bir kez
belediyemize miiracaat eden vatandasla ylizylize anketler yapmaktadir. Ayrica stratejik
planlama donemlerinde vatandas beklentileri dikkate alinarak kurulusumuzun tamaminda
vatandag odaklilig1 tesvik edilmekte ve giivence altina alinmaktadir.
Ilgili Dokiimanlar:

e Stratejik Plan
Faaliyet Raporlar1
Degisikliklerin Kontrolii Prosediirii
Birim Gorev ve Calisma Yonetmelikleri
Atama Yazilar
Anketler
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6.Planlama
6.1.Risk ve Firsatlar1 Belirleme Faaliyetleri
Talas Belediyesi kalite yonetim sistemini planlar ve sirdiiriirken risk ve firsatlar1 da
degerlendirmektedir. Risklerin ve firsatlarin belirlenmesi 6zellikle sunlarin karsilanmasi igin
gereklidir: Yonetim sisteminin beklenen sonucu/sonuglari elde edebilecegine dair giivence
vermek, istenen etkileri artirmak, istenmeyen etkileri Onlemek veya azaltmak, siirekli
iyilestirmeyi saglamak.
Hassas Gorevler Prosediirii ile Risk ve Firsatlar Prosediirii baglaminda riskler belirlenerek Risk
[zleme Formu ve Hassas Gorevler Envanteri ile izlenmektedir, Yonetim Gozden Gegirme
Toplantilar ile degerlendirilmekte ve iyilestirme firsatlar: belirlenmektedir. Belirlenen risklere
yonelik faaliyetler diizeltici faaliyetler olarak uygulanmaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Uygunsuzluk Y®&netimi, Diizeltici ve Iyilestirme Faaliyetleri Prosediirii
Risk ve Firsatlar Prosediirii
Hassas Gorevler Prosediirii
Hassas Gorev Tespit Formu
Risk izleme Formu
6.2. Kalite Hedefleri ve Bunlara Erismek I¢in Planlama
Ust yénetimimiz kurum hedeflerini, dlgiilebilir, gercekei, zamana bagli ve kalite politikast ile tutarh,
tiim ¢alisanlarimizin fikir birligi olabilecek sekilde, kurumumuzun yiiriittigii faaliyetler dogrultusunda
olusturulmasim saglamustir. Stratejik plan ve kalite politikasi birbirlerini destekleyen hedefler ve bu
hedefleri gerceklestirme odakl faaliyetleri kapsamaktadir.
Y1l igerisinde proseslerin ve gerceklestirilen faaliyetlerin sonuglar1 birim sorumlularinca,
degerlendirilerek birim hedefleri belirlenir. Ayrica prosesler bazinda kalite hedefleri de proses
katilimcilari ve sorumlularinin katilimiyla tespit edilmektedir. Kurulus ana hedefleri ise
Yonetimin Gozden Gegirilmesi sonrast kayda alr, ilgili kayitlar belediyemizin resmi
kayitlaridir. Kurulusumuzda hedeflerle yonetim anlayisi benimsenmis olup kalite hedefleri,
yonetim gbzden gegirme toplantisinda degerlendirilmektedir.
Hedefler siirekli iyilestirme taahhiidii i¢inde degerlendirilir, gerceklesmesi takip edilir ve
gerekirse revizyonlar yapilir. Kalite hedeflerine ulasilabilmesi i¢in gerekli Onlemler
alinmaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Stratejik Plan

Kalite Politikas1
Yonetimin Gozden Gegirilmesi Prosesi
Performans Programi
Proses Tanimlama Formu
Kalite Hedefleri Tablosu
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6.3. Degisikliklerin Planlanmasi
Kurumumuz Kalite Y 6netim Sisteminde belirtilmis sartlar1 ve kalite hedeflerini yerine getirmek
icin Kalite Yonetim Sisteminin planlamasini, Proses Plan1 ve Belediyemiz Stratejik Plani ile
gerceklestirmekte ve kurumumuzda sistemin biitlinliigiiniin siirdiiriilmesi saglanmaktadir.
Kalite Yonetim Sistemi’nde degisiklik tespit edilirse Degisikliklerin Kontrolii Prosediirii’ne
gore gerceklestirilir.
Bu amacla;
¢ Degisikliklerin amagclar1 ve potansiyel sonuglari
e YoOnetim sisteminin biitiinliigi
e Kaynaklarin varligi
e Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi degerlendirilir.
Ilgili Dokiimanlar:
e Stratejik Plan
e Proses Plani
e Degisikliklerin Kontrolii Prosediirii
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7.Destek
7.1 Kaynaklar
7.1.1 Genel
Kurumumuz kalite yonetim sistemini uygulamak, stirdiirmek, etkinligini siirekli gelistirmek,
hizmet alanlarin istek ve beklentilerini karsilamak ve memnuniyetlerini ylikseltmek i¢in gerekli
olan kaynaklari saglamaktadir. Kalite ydnetim sisteminin geregi gibi uygulanmasi igin, Ust
Yonetimden bir iye Yonetim Temsilcisi olarak gorevlendirilmistir. Kalite yonetim sistemi ile
kurumun c¢aligmasini etkileyen faaliyetleri ve siiregleri yonetmek ve gerekli kontrolleri yapmak
icin birimlerde birim amirleri sorumlu tutulmaktadir. Talas Belediyesi’nde kaynaklarin
saglanmasi asagida belirtilen proseslerle gerceklestirilmektedir.
Kurumumuzda kaynak ihtiyaglari teknolojik gereksinimler olabilecegi gibi, personel, makine
techizat, egitim vb. gereksinimler olarak ortaya c¢ikmaktadir. Kaynak gereksinimi olmasi
durumunda prosesler ilgili proses tanimlama formlarinda belirlendigi sekliyle
uygulanmaktadir. Ayrica yoOnetimi gozden gegirme toplantilarinda da kaynak ihtiyaglar
goriisiilmekte ve karara baglanmaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosesi
Analitik Biitgeleme Prosesi
e Dogrudan Temin Prosesi
Ihale Isleri Prosesi

e Yapim lsleri ihalesi Prosesi
7.1.2 Kisiler
Belediyemizde hizmet kalitesini etkileyen yerlerde ¢alisan personellerin egitim, yetenek ve
deneyimine 6nem verilmektedir. ise alim ve yerlestirme Belediye ve Bagl Kuruluslar ile
Mahalli idare Birlikleri Norm Kadro ilke ve standartlarma dair ydnetmelik geregince
yapilmaktadir.
Belediyemizde personel c¢aligtirilmast ve yapilacak atamalarda zorunlu lisans,
diploma/sertifika/katilim belgesi gibi meslek gruplarina gore yasalarla belirlenmis olan kriterler
uygulanmaktadir. Ayni zamanda personel yeterlilikleri goérev tanimlarinda ve birimlerin
calisma usul ve esaslar1 hakkindaki yonetmeliklerde tarif edilmistir.
Talas Belediyesi’nde insan kaynaklari ve hizmet kalitesini etkileyen isleri yiiriiten personel i¢in
gerekli yeterlilikler, egitim talebi ve egitim gerceklestirilmesi durumu i¢in insan kaynaklar
prosesleri olusturulmus ve bu prosesler ¢ercevesinde ilgili faaliyetler gergeklestirilmektedir.
Alinan egitimlerin etkinligi ise egitim degerlendirme anketi ile degerlendirilmektedir.
Kurulusumuz TS EN ISO 9001 sisteminin gereksinimlerini karsilayacak nitelikte personele
sahip olmak amaci ile yeterli sayida kisinin kalite egitimleri verilmesini saglanmaktadir.
Ilgili Dokiimanlar:

e {lgili mevzuat
Ise Alim Prosesi
Gorevlendirme Prosesi
Egitim ve Gelistirme Prosesi
Kalite Tetkik Gorevlileri Listesi
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7.1.3 Altyapi
Talas Belediyesinde, hizmetin sartlara uygun olarak tiretilmesi i¢in, 6zellikle sektorel, yasa ve
mevzuatlar1 goze alarak gerekli bina, tesis, ¢alisma alanlari, makineler, techizatlar, destek
hizmetleri, ulagim, iletisim veya bilgi sistemleri dahil alt yapiy1 belirler, bu alt yapiy1 olusturur,
uygunlugunun ve yeterliliginin devamini saglar. Degisen hizmet sartlar1 ve yasal mevzuatlar
oldugunda da alt yap1 yeniden tanimlanir ve gerekli caligmalar yapilarak alt yapinin yeterliligi
saglanir. Hizmetlerin yiiriitiilmesi Kalite Yonetim Sistemi’nin uygulanmasi ve siirekliliginin
saglanmasi1 dogrultusunda gerekli alt yap1 ihtiyaglarini belirlemis ve karsilamistir.
Kurumumuzda bakim onarim hizmetleri Belediyemizin ilgili birimlerince ve Dis Saglayici
firmalar vasitasiyla gergeklestirilmektedir. Yazilim veya donanim ile ilgili bir bakim/onarim
talebi geldiginde bu islemler Bilgi Islem tarafindan yapilir. Fen Isleri Miidiirliigii arac, makine
ve donanim ile ilgili bakim/onarim takibi ve kontroliinden sorumludur. Yangin Sondiirme
tertibatinin bakimi Destek Hizmetleri Miidiirliigii tarafindan takip edilir. Jeneratorler,
asansorler, klima ve 1sitma sistemleri, elektrik panolart vb. bakimlarini ve ariza durumlarinin
giderilmesini Belediye ana hizmet binasi igerisinde Destek Hizmetleri, dis birimlerde ise
binanin tahsisli oldugu ilgili birim takip eder. Asfalt plent tesisinde kullanilmakta olan biiyiik
kantarin muayene ve bakimlar1 mevzuati geregince Makine Muayene ve Bakim Plan1 dahilinde
gerceklestirilmektedir.
Ilgili Dokiimanlar:

e Yasal Mevzuat, S6zlesmeler ve Sartnameler
Alt Yapimn Siirekliliginin Saglanmasi ve Destek Hizmetleri Prosesi
Bilisim Destek Prosesi
Bilisim Sistemleri Gelistirme ve Giincelleme Prosesi
Bilisim Sistemleri Giivenligi Prosesi
Makina ikmal Prosesi
Arag¢ Bakim Prosesi
Arag¢ Tamir Prosesi

e Makine Muayene ve Bakim Plani
7.1.4 Proseslerin Isletimi i¢cin Ortam
Talas Belediyesi iist yonetimi, kurumun performansini artirmak ig¢in, ¢alisma ortaminin
isteklendirme, tatmin ve c¢alisanlarin performans: iizerinde pozitif bir etkiye sahip olmasini
saglama ilkesini benimsemektedir. Verilen hizmetlerin kalitesini direkt etkileyen c¢alisma
ortamlari ile ilgili sartlar belirlenmis ve bu sartlar dogrultusunda stirekli iyilestirme faaliyetleri
yapilmaktadir.
Kurumumuzda proseslerin igletilmesi ile iirlin ve hizmetlerin uygunluga erisimi i¢in asagidaki
basliklarda gerekli ¢evre sartlar1 saglanmaktadir;
e Sosyal (6rnegin ayrimcilik yapmayan, sakin, cephelesmemis),
e Psikolojik (6rnegin stresi azaltan, tiikenmisligi 6nleyen, duygusal olarak koruyucu),
e Fiziksel (6rnegin sicaklik, 1s1, nem, 151k, ortamin havasi, hijyen, giiriltii).

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Mehmet Ali CETINKAYA Ismail GUNGOR
Mali Hizmetler Miidiirt Yonetim Temsilcisi




DOKUMAN NO KEK.

TALAS BELEDIYESi YAYIN TARiHi | 30.10.2015
REVIZYON NO 02
KALITE EL KiTABI REVIZYON TAR | 05.09.2019

SAYFA NO 22136

Ilgili Dokiimanlar:

Ilgili Kanun, Tiiziik ve Y®6netmelikler

Etik Kurulu Kararlar

Alt Yapini Siirekliliginin Saglanmasi ve Destek Hizmetleri Prosesi

Egitim ve Gelistirme Prosesi

Is Saglig1 ve Giivenligi Prosesi

Egitim Plani

Egitim Degerlendirme Formu

e  Personel Memnuniyet Anketi

7.1.5 izleme ve Olcme Kaynaklari

Belediyemiz, vatandaslara sagladigi iiriin ve hizmetlerin sartlara uygunlugunu dogrulamak
amacityla kaynaklarinin izlenmesi ve 6l¢giilmesini asagidaki prosesler dahilinde giivence altina
almaktadir. Kurumumuz hizmetlerin sartlara uygunlugunu dogrulamak ac¢isindan kullanilan
ol¢tim cihazlart ilgili birimler tarafindan listelenmekte ve belirlenen periyotlarda dogrulanmasi
saglanmaktadir.

Tlgili Dokiimanlar:

e Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi Prosesi

e Is Saghg ve Giivenligi Prosesi

o Kalibrasyon Prosediirii

o Makine Muayene ve Bakim Plani

7.1.6 Kurumsal Bilgi

Belediyemizde hizmetlerin yiriitiilmesi i¢in ihtiyag duyulan kurumsal bilgi tayin edilmis olup,
ulagilabilir durumdadir. Bu bilgi; stratejik planlar, faaliyet raporlari, anketler, seminerler, konferanslar
ve Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda dokiimante edilmis bilgiden (prosesler, prosediirler, talimatlar
vb.) olusmaktadir.

7.2 Yetkinlik

Talas Belediyesi’nde, hizmet kalitesini etkileyebilecek faaliyetleri yiiriiten personelin sahip olmasi
gereken yeterlilik oncelikle ilgili mevzuat dogrultusunda tayin edilmistir. Belediyemizde hizmet
kalitesi tizerinde 6nemli etkileri olan veya olabilecek tiim ¢alisanlarin egitim ve yetkinlik ihtiyag¢larini
karsilamak tizere gerekli tedbirler alinarak egitim ihtiya¢ analizi yapilmakta ve caliganlarin egitim
almalar1 saglanmaktadir. Egitim ve bilgilendirme faaliyetlerinin amaci, ¢alisan personelin mesleki ve
kigisel gelisimini saglamak, is sagligi ve giivenligi egitimleri ile hizmetlerin tiretiminde etkinligi
artirmak icin kalite bilincini ve anlayisini gelistirmektir. Gergeklestirilen egitimler sonrasinda personel,
yapilan degerlendirme anketi vasitasiyla egitimi ve egitmeni degerlendirmekte ve bu anketler
dokiimante edilmis bilgi olarak muhafaza edilmektedir.

Ilgili Dokiimanlar:

e Tlgili Mevzuat (5393 sayili Belediye Kanunu, 657 say1li Devlet Memurlar1 Kanunu, 4857 sayili Is
Kanunu vb.)

Insan Kaynaklar1 ve Egitim Miidiirliigii Gérev ve Calisma Y netmeligi

Ise Alim Prosesi

Egitim ve Gelistirme Prosesi

Egitim Plam

Egitim Degerlendirme Anketi
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7.3 Farkindahk
Kurumumuzda ¢alisanlar kalite politikasi, kalite hedefleri, stratejik amag ve hedeflerinin, kalite
yOnetim sistemi sartlarinin yerine getirilmedigi durumlarda miidahil olmasi1 gerektiginin
farkindadir.
Kurumun kalite politikasinin gerek kurumun binalarinda goriiniir sekilde sergilenmesi, gerekse
kurumsal web sitesi, faaliyet raporlari, stratejik plan vb. dokiimanlarda ifade edilmesi, ayrica
egitim ve uygulamali ¢alismalarda tekrar tekrar vurgulanmasi kurum c¢alisanlarinda farkindalik
olusturmaya yonelik gerceklesen destek faaliyetlerindendir. Bununla birlikte KY'S ¢alismalari
kapsaminda personele kendilerinin KYS’ye katkilar1 ve gerektigi durumlarda bu sartlarin
yerine getirilmesi icin miidahil olmalar1 konusundaki farkindalik calismalar1 da Ust Yonetimin
sahipliginde gerceklesen cesitli etkinliklerle ve i¢ tetkik raporlariyla ortaya konmaktadir.
7.4 Tletisim
Kurumumuzda; kurum iist yonetimiyle en alt kademe arasindaki bilgi akisini saglayan iletisim
kanallariin diizenli islemesi saglanir. Belediye yonetimi, Kalite yonetim sistemi i¢indeki biitiin
calisanlarin ve birimlerinin birbiri ile olan iligkilerini ve iletisimlerini yonetmelikler ve diger
dokiimanlarda belirtmistir.
Kurumumuzun amag¢ ve hedeflerine ulagmasi, isleyisini saglamasi i¢in kurumu olusturan
boliimler ve hizmet birimleri arasinda esgiidiimii, bilgi akisini, motivasyonu, biitiinlesmeyi,
degerlendirmeyi, karar almayir ve denetimi saglamak amaciyla cesitli i¢ iletisim yollar
kullanilmaktadir:
Yazismalar
Yazili genelgeler, duyurular, belgeler ve raporlar
Toplanti, seminer ve hizmet-i¢i egitimler
Goriismeler, odak grubu goriismeleri ve anketler
Telefon, elektronik veri ag1
Basili yayin organlari, brosiir ve el kitaplari
Afigler, posterler, ilan tahtalar1 ve duvar tablolari.
Kurum igerisindeki birimler gorev, yetki ve sorumluluklarini yerine getirirken organizasyon
semasinda belirtilen birimlerle yatay ve dikey iliskiler kurarak faaliyetlerini siirdiiriirler.
Biitiin ¢alisanlar Kalite Yonetim Sistemi icerisinde kalite bakimindan idare ve kontrol
yoniiyle veya 6zel durumlarini iletebilmek amagli {ist yonetimden herhangi bir sorumlusu ile
iletisim kurmak istemesi durumunu yiiz yiize veya telefon goriismeleri ile saglar.
Bununla birlikte kurumumuz dis paydaslarla KY'S kapsaminda telefon, web sitesi ve sosyal
medya hesaplari, yiiz yiize goriismeler, halk giinii toplantilari, 6zel sektor ve kamu kurum ve
kuruluslariyla yapilan toplantilar, beyaz masaya yapilan bagvurular, saha arastirmalar1 vb.
kaynaklarla iletisim saglamaktadir.
Ilgili Dokiimanlar:

e Tanitim ve Medya Prosesi
Tasarim ve Yayin Prosesi
Telekomiinikasyon ve Haberlesme Prosesi
Bilisim Sistemleri Gelistirme ve Giincelleme Prosesi
Beyaz Masa Prosesi
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7.5 Dokiimante Edilmis Bilgi
Kurumumuzda Kalite Y6netim Sistemi igin gerekli olan dokiimante edilmis bilgiler hazirlanmis
olup, uygulanmakta ve siirekliligi saglanmaktadir.
7.5.1 Genel
Kalite yonetim sisteminin sartlara uygunlugunun ve etkin olarak uygulandiginin kanitlanmasi
icin kayitlar olusturulmakta ve muhafaza edilmekte olup, bu standardin istedigi prosediirlere
gerekli atiflar yapilarak ilgili dokiimanlar olusturulmustur.
7.5.2 Olusturma ve Giincelleme
Talas Belediyesi hizmet faaliyetleri ile ilgili olarak kullandig1 kanun, yonetmelik, standartlar
ve teblig gibi veri teskil eden dokiimanlar da dahil olmak iizere Kalite yonetim sistemini
olusturan kalite el kitabi, prosediir, proses, talimat ve destek dokiimanlarinin kontrollii olarak
kullanimi i¢in dokiimante edilmis bilginin kontrolii prosediiriinii olusturmus ve siirekliligini
saglamaktadir. Kalite Yonetim Sistemi kapsamindaki tiim faaliyetlere yonelik olarak
olusturulan dokiimanlarin hazirlanmasi, onaylanmasi, numaralandirilmasi, yayimlanmasi,
dagitilmasi, revize edilmesi, imha edilmesi ve kontrolii esaslar1 bu prosediirde agiklanmistir.
Belediyemizde sistemin c¢alistigimin kaniti niteliginde kayitlar kullanilmaktadir. Bunlar
elektronik ortamdaki yazilimlar da dahil kullandigimiz kayit formlarimizin biitiiniidiir.
Kullanilan biitiin kayitlar sistemimiz geregi tanimlanmakta, kontrol altina alinmakta, muhafaza
edilmekte ve arsivlenerek kontrolii saglanmaktadir.
Standart kapsamindaki dokiimante edilmis bilgiler baslik, tarih, yazar ve referans numarasi vb.
tanimlama ve aciklamalar1 igerecek sekilde, gerek kagit gerekse elektronik ortamda ve
uygunlugu agisindan gerekli personelin gézden gegirme ve onay siire¢leri sonrasinda muhafaza
edilmektedir.
Kalite yonetim sistemi igerisinde kullanilan biitiin dokiimanlar Dokiiman Ana Listesi ve Dis
Kaynakli Dokiiman Listesinde verilmis olup, dokiimanlarin genel durumu bu listelerden
izlenmektedir.
Ilgili Dokiimanlar:

¢ Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii

e Dokiiman Ana Listesi

e Dis Kaynakli Dokiiman Listesi
7.5.3 Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii
Talas Belediyesi’nde dokiimante edilmis bilginin ihtiya¢ olan yer ve zamanda kullanim i¢in
hazir ve uygun olmasi ve yeterli diizeyde korunmasi giivence altina alinmistir. Belediyemizde
dokiimante edilmis bilginin kontrolii i¢in dagitim, erisim, bulma ve kullanim, okunabilirligin
korunmas1 dahil arsivlenmesi ve korunmasi, degisikliklerin kontrolii, muhafaza ve elden
cikarilmas: vb. faaliyetler Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii kapsaminda
saglanmaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:

¢ Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii
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8.0perasyon
8.1.0Operasyonel Planlama ve Kontrol
Hizmet talep eden kisilerin arzulanan diizeyde hizmet alabilmelerini saglayabilmek i¢in
belediyemizde sunulan hizmetler prosesler olarak tanimlanmis ve yasal mevzuat da géz 6niinde
bulundurularak hazirlanmistir. Tanimlanan proseslerin performansinin gelistirilmesi i¢in
stirekli iyilestirme anlayisi ve kalite kiiltiiriiniin biitiin birimlerde benimsenmesi hedeflenmistir.
Belediyemizde verilen hizmetlerin sartlar1 proses tanimlama formlarinda tayin edilmis,
prosesler ve hizmetlerin kabulii i¢in kriterler olusturulmus, ihtiya¢ duyulan kaynaklar tayin
edilmistir. Proseslere iligkin izleme, 6l¢gme ve degerlendirme kriterleri belirlenmis ve belirlenen
periyotlarda kontrol edilmektedir. Proseslerin belirlenen plana uygun sekilde yiiriitiildiiglinden
emin olmak ve hizmet sartlarina uygunlugunu saglamak icin gerekli dokiimante edilmis bilgiler
tayin edilmis ve siirekliligi saglanarak muhafaza edilmektedir. Proseslerin ¢iktilarinin
kurulusun operasyonuna uygunlugu saglanmaktadir. Belediyemiz prosesler baglamindaki
planli degisiklikleri kontrol etmekte ve istenmeyen degisikliklerin sonuglart gozden gecirilerek
olumsuz etkilerini azaltmak i¢in gerektiginde faaliyetler baslatilmaktadir.
Birimlerde gergeklestirilen hizmetlere iligkin tiim bu bilgiler Proses Plani, risk ve firsatlar
prosediirii, hassas gorevler prosediirii ve degisikliklerin kontrolii prosediirii ve ilgili diger
dokiimante edilmis bilgiler kapsaminda kontrol altina alinmistir.
Bununla birlikte disariya yaptirilan proseslerin kontrolii 8.4 maddesinde belirtildigi sekilde
giivence altina alinmustur.
Ilgili Dokiimanlar:

e Degisikliklerin Kontrolii Prosediirii
Risk ve Firsatlar Prosediirii
Hassas Gorevler Prosediirii
Proseslerin Izlenmesi ve Olciilmesi Prosesi
Proses Plani
Proses Tanimlama Formu
Risk Kayit Formu

o Kalite Hedefleri Tablosu
8.2. Uriin ve Hizmetler icin Sartlar
8.2.1 Vatandas ile iletisim
Belediyemizde vatandaslarimizla olan iletisimimizle ilgili diizenlemeler belirlenmis olup
bunlar etkin bir sekilde uygulanmaktadir. Belediyemizde sunulan hizmetler ve vatandaslarin
belediyemizden nasil bir hizmet alacagi konusunda belediyemiz web sitesi, afis, brosiir, gorsel
ve yazili basin araciligiyla siirekli bilgilendirmektedir.
Bunun yaninda kurulusumuzda, hizmet bilgileri, vatandas geri besleme bilgileri, vatandas
beklenti, oneri ve sikayetleri, iyilestirme faaliyetleri ve uygunsuzlugu Dokiimante Edilmis
Bilginin Kontrolii Prosediirii dogrultusunda diizenli olarak takip edilmekte, degerlendirilmekte
ve kayitlar1 tutulmaktadir.
Belediyemizin hizmetlerinden yararlananlarla; yazigmalar, direkt gériigmeler, elektronik posta
yoluyla, 6neri ve sikayet kutular1 araciligiyla ya da farkli yollarla yazili gelen 6neri ve sikayetler
degerlendirilmekte, ¢oziimlenmekte ve kisilere yazili ya da sozlii olarak geri bildirim
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verilmektedir. Vatandaslarimizin hizmetlerimiz hakkindaki diisiinceleri ise memnuniyet
anketleri ile elde edilmektedir. Gereksinim duyulmasi durumunda (faaliyetlerdeki degisiklikler,
gelistirme ihtiyaci, sorun ¢6zme amagli) ya da talepler dogrultusunda farkli amagclarla yapilan
aragtirmalarin sonuglar1 sisteme dahil edilmektedir.
Vatandas miilkiyetine iliskin konular1 8.5.3. maddesi baglaminda ele alinmakta ve kontrolii
saglanmaktadir.
Ilgili dokiimanlar

e Beyaz Masa Prosesi

e Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii

e Uygunsuzluk Yénetimi, Diizeltici ve lyilestirme Faaliyetleri Prosediirii

e Vatandag Memnuniyet Anketi
8.2.2 Uriin ve Hizmetler icin Sartlarin Tayin Edilmesi
Talas Belediyesi, hizmete bagli  uygulanabilir yasal ve mevzuat sartlarii goézden
gecirmektedir. Belediyemize gorev yiikleyen mevzuat 5393 sayili Belediye Kanunu’yla birlikte
Dis Kaynakli Dokiiman Listesi’nde bulunan birincil ve ikincil mevzuat Mevzuat Bilgi Sistemi
(e-mevzuat) sisteminde giincel olarak takip edilmektedir. Bu gézden gegirme, kurumumuzun
vatandasa triinii/hizmeti saglamay1 taahhiit etmesinden 6nce (meseld; miiracatin yapilmasi,
miiracatin kabulii, miiracattaki degisikliklerin kabulii) yapilmaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Ilgili Kanun, Tiiziik ve Y6netmelikler

e Kurum I¢i Birim ve Kurullara iliskin Gérev ve Calisma Yonetmelikleri

e Dis Kaynakli Dokiiman Listesi
8.2.3 Uriin ve Hizmetler icin Sartlarin Gézden Gecirilmesi
Belediyemiz vatandasa sunulacak hizmetlerin karsilanmasi i¢in biitgce imkanlar1 6l¢iisiinde
gerekli sartlar1 gézden gecirmekte ve hizmetlerin vatandasin ihtiyaglarina uygun bigimde
ylriitiilmesini saglamaktadir.
Kurumumuzda hizmet gergeklestirme esnasinda, hizmet bilgileri, vatandas geri bildirimleri,
vatandas beklenti, oneri ve sikayetleri, iyilestirme faaliyetleri diizenli olarak takip edilmekte,
degerlendirilmekte ve kayitlar1 tutulmaktadir.
Kurumumuza yapilan tiim bagvurular ilgili Birimlerce mevzuatina gore degerlendirilir ve
cevaplandirilir. Mevzuata uygun olmayan talepler yetkili birimlerce reddedilir ve bagvuru
sahibi bilgilendirilir.
Ilgili Dokiimanlar:

e Ilgili Mevzuat

e Uygunsuzluk Y&netimi, Diizeltici ve Iyilestirme Faaliyetleri Prosediirii
8.2.4 Uriin ve Hizmetler icin Sartlarin Degismesi
Kurumumuz faaliyetlerine uygun olan hizmetlerin takibinde, hizmet alanlarin talepleri de
degerlendirmeye alinarak gergeklestirilir. Bu sartlar; 6nceden belirlenmis olan hizmetin yerine
getirilmesine yonelik yapilabilirlik sartlar ile hizmette kullanilacak yasal sartlar1 da kapsar.
Basvurular; talebi agiklayan dilekge, matbu formlar veya web sayfamiz iizerinden Beyaz Masa
araciliiyla alinmaktadir.
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S6z konusu talepler ve kurum i¢i degerlendirmeler neticesinde hizmetlerde gergeklesen
degisimler, giincellenen dokiimante edilmis bilgiler seklinde muhafaza edilir ve kurumun
intranet ortaminda ilgili personelle paylasilir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Degisikliklerin Kontrolii Prosediirii

e Beyaz Masa Prosesi
8.3. Uriin ve Hizmetlerin Tasarim ve Gelistirilmesi
8.3.1 Genel
Talas Belediyesi’'nin sundugu hizmetler 5393 sayil1 Belediye Kanunu kapsaminda ilgili teskilat
birimlerimizce uygulanmakta olan gorev ve ¢alisma yonetmeliklerinde belirtilmistir.
8.3.2 Tasarim ve Gelistirmenin Planlanmasi
Belediyemiz, tasarim ve gelistirmenin asamalarini ve kontrollerini tayin ederken ilgili proses
asamalarini, dogrulama ve gecerli kilma faaliyetlerini, gorev yetki ve sorumluluklarini,
proseslerde ihtiya¢ duyulan kaynaklari, kontrolleri, i¢ ve dig paydaslari, {iriin ve hizmetlerin
ciktilarini ve etkiledigi diger prosesleri, risk ve firsatlar ile kalite hedeflerini dokiimante edilmis
bilgi olarak tayin etmistir.
Ilgili Dokiimanlar:

e Ilgili Mevzuat
Imar Plan1 flave-Revizyon Prosesi
Imar Plam Degisikligi Prosesi
Kentsel Doniisiim Onay Prosesi
Kentsel Doniisiim Uygulama Prosesi
Harita Prosesi
Kent Bilgi Sistemi Prosesi

e Planlama Talimat1
8.3.3 Tasarim ve Gelistirme Girdileri
Belediyemiz tasarim ve gelistirmesi yapilan iriin ve hizmetlerinin performans sartlarini,
onceki/etkileyen prosesleri, ilgili mevzuat sartlarini, standartlar1 ve uygulama esaslarini, olasi
risklerin sonuglarini dikkate almakta ve dokiimante edilmis bilgi seklinde muhafaza etmektedir.
Tlgili Dokiimanlar:

o Ilgili Mevzuat
Kalite Hedefleri Tablosu
Performans Sonuglar1 Tablosu
Risk Kayit ve izleme Formlari
Hassas Gorev Envanteri
Proses Etkilesim Semasi

e Proses Plam
8.3.4 Tasarim ve Gelistirme Kontrolleri
Belediyemiz iiriin ve hizmetlerinin sunumunda tasarim ve gelistirme proseslerine dair
erisilmesi amaglanan sonuglar, gézden gegirme faaliyetleri, ¢iktilar1 giivence altina almak igin
dogrulama faaliyetleri, proseslerde ortaya ¢ikabilecek muhtemel riskler ve risklere karsi verilen
onlemler, kontroller ve faaliyetler belirlenmis ve dokiimante edilmis bilgi olarak muhafaza
etmektedir.
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Ilgili Dokiimanlar:

e Ilgili Mevzuat

e I¢ Kontrol Yonergesi

e Risk Kayit ve Izleme Formlari

e Hassas Gorev Envanteri
8.3.5 Tasarim ve Gelistirme Ciktilar1
Uriin ve hizmetlerin ¢iktilarinin girdi sartlarini karsiladigini, sonraki proseslerin yeterliligini,
izleme ve 6l¢iim sartlarini, kontrol noktalarini ve kriterlerini igerdigini, sorumlularin1 ve amaca
uygunlugunu giivence altina almis ve dokiimante edilmis bilgi olarak muhafaza etmektedir.
Ilgili Dokiimanlar:

e imar Plam
Faaliyet raporlari
Proses formlar1
Kalite Hedefleri Tablosu
Performans Sonuglar1 Tablosu

e Risk Kayit ve Izleme Formlar:
8.3.6 Tasarim ve Gelistirme Degisiklikleri
Uriin ve hizmetlerin tasarim ve gelistirmesi esnasinda veya sonrasinda olumsuz bir etki
olmamasini giivence altina almak i¢in islemler tanimlanmakta, gézden gegirilmekte ve kontrol
edilmektedir.
Ilgili Dokiimanlar:

e Revize Imar Plan1
Belediye meclisi ve enclimen kararlari
Imar Plan1 Degisikligi Prosesi
[fraz-Tevhit Prosesi
Imar Plani Ilave-Revizyon Prosesi
Harita Prosesi
Imar Plam Degisikligi Ask1 Cikis Formu

e Imar Plan1 Aski1 inis Formu
8.4. Disaridan Tedarik Edilen Proses, Uriin ve Hizmetlerin Kontrolii
8.4.1 Genel
Belediyemizde satin alma islemleri; ilgili mevzuat ve yasal diizenlemeler dogrultusunda
yiiriitiiliir. Satin alma islemleri Kamu Thale Kanunu esaslar1 ve bu kanuna dayanilarak ¢ikartilan
yonetmenliklerde belirtildigi sekilde yiirtitiilmektedir.
Disaridan tedarik edilen proses, iriin ve hizmetler ilgili prosesler dikkate alinarak
gergeklestirilmektedir. Satin alma sartlarin1 saglamasi igin gerekli olan muayene ve kabul
islemleri sartnameler ile tanimlanmaktadir. Disaridan tedarik edilen iirlin ve hizmetlerin ihale
sartlarina uygun olarak tedarik etme, tedarikcileri degerlendirme, segme, izleme, performansini
degerlendirme ve yeniden degerlendirmek igin islemler Kamu Ihale Kanunu cercevesinde
gerceklestirilmektedir.
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Ilgili Dokiimanlar:

e Ilgili Mevzuat

e Dogrudan Temin Prosesi

e Kiiltiir Varliklar1 Dogrudan Temin Prosesi

e fhale isleri Prosesi

e Yapim Isleri ihalesi Prosesi

e Mimarlik ve Miihendislik Hizmetleri Kontrol Prosesi
8.4.2 Kontroliin Tipi ve Boyutu
Belediyemizde disaridan tedarik edilen proses, iiriin ve hizmetlerin kontrolii islemleri, Kamu
fhale Mevzuati kapsaminda olusturulan muayene ve kabul komisyonlari ile kontrol teskilatlar:
tarafindan idari ve teknik sartname esaslarina gore yapilir. Kontrole iliskin kayitlar Mahalli
Idareler Biitce ve Muhasebe Y&netmeligi hiikiimlerine gére muhafaza edilmektedir.
Tedarik edilen hizmetler belediyemizde veya tedarik¢i mahallinde tedarik edilen hizmetin,
dogrulanmasi geregi dogrulama islemine tabi tutulurlar. Dis tedarikgiler tarafindan tedarik
edilen iiriin ve hizmetlere yonelik kontroliin etkinligi asansor tescil prosesi ve yapi denetim
prosesi kapsaminda ilgili mevzuata uygunluk agisindan giivence altina alinmaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:
Mahalli idareler Biitce ve Muhasebe Y6netmeligi
Yap1 Denetim Prosesi
Asansor Tescil Prosesi
Ihale Sartnameleri (idari Sartname, Teknik Sartnamesi)
Teminat Mektubu ve S6zlesmeler
EKAP Sistem Ciktilari

e Tedarik¢i Listesi Formu
8.4.3 D1s Tedarikgi Icin Bilgi
Belediyemizde hizmet siirecini etkileyen mal ve hizmetlerin tedarik edilmesi yoniinde ihtiyaca
uygun sekilde idari ve teknik sartnameler hazirlanir. Bu sartnamelerde malzemeye/hizmete ait
teknik ve kalite dzellikleri tanimlanir. Bu sartnameler Kamu Thale Mevzuati uyarinca dis
saglayicilara duyurulur.
Tlgili Dokiimanlar:

e 4734 sayili Kamu Thale Kanunu
e 4735 sayili Kamu Thale Sézlesmeleri Kanunu

8.5. Uriin ve Hizmetin Sunumu
8.5.1 Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolii
Belediyemizde “kalite herkesin isidir” prensipleri ile c¢alisilmakta oldugundan, hizmet
saglamak icin kontrollii sartlar kendiliginden olugsmakla ve hizmetimizin saglanmasi
planlanmasi ve yiiriitiilmesi i¢in tiim birimlerde hizmet prosesleri olusturulmustur.
Kalite Yonetim Sistemimizde hizmetin Ozellikleri agiklanmis, prosediirler olusturulmus,
gerekli olan uygun donanim belirlenmis, hizmetin yerine getirilebilmesi i¢in gerekli olan insan
giici, bilgi, altyapr ve calisma ortami kaynaklart saglanmis ve kullanima sunulmustur.
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Belediyemizde sunulan hizmetler ile ilgili olarak sunulan hizmetleri bu hizmetlerin yasal
dayanaklar1 ve sorumlu birimleri stratejik planda belirtilmistir.
Belediyemizde hizmet; 5393 sayili belediye kanunu ve ilgili diger kanun ve yonetmelikler
dahilinde birincil ve ikincil yasal mevzuat sartlariyla yiiriitiilmektedir. Bu yasal sartlar
Belediyemiz Stratejik Planinda, Performans Programinda ve Faaliyet Raporunda ilgili
boliimiinde agiklanmaistir.
Kurumumuz, hizmet saglamayi planh bir sekilde kontrollii sartlar altinda yiirtitmektedir. Bu
anlamda olusturulan Proses Plan1 ve Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi Prosesi araciligiyla;
Hizmet ile ilgili prosesler tanimlanr,
Proseslerin sorumlulari,
Proseslerin performans hedefleri ve bu hedeflerin performans gostergeleri,
Ilgili proses adiminda hangi kontrollerin ne siklikla yapilacagi,
Kontroller sonrasi olmasi gereken kabul degeri ve performans gostergeleri belirlenir.
e Izleme ve dlgmeler uygulanir ve uygun kayitlar olusturulur.
Belediyemizin mevzuati geregince iiriin ve hizmetin ¢iktilarinin sonraki izleme veya 6lgiimle
dogrulanamadig1 durumda planlanan sonuglara erisme yeterliliginin gegerli kilinmasi ve gecerli
kilma faaliyetinin periyodik olarak tekrarlanmasi (8.5.1/f) maddesi hari¢ tutulmustur.
Ilgili Dokiimanlar:

e Stratejik Plan
Performans Programi
Faaliyet Raporlar
Proses Plani
Proses Tanimlama Formu
Proseslerin Izlenmesi ve Olgiilmesi Prosesi
Kalite Hedefleri Tablosu

e Performans Sonuclar1 Tablosu
8.5.2 Tamimlama ve Izlenebilirlik
Sunulan hizmetlerin ¢iktilarinin uygunlugunu giivence altina alabilmek i¢in ¢iktilar ve ¢iktilarin
izleme ve Olgme sartlar1 proses tanimlama formlarinda tanimlanmistir. Belediyemizde
izlenebilirlik dokiimante edilmis bilgilere say1 ve tarih verilerek, dosyalama sistemiyle
saglanmaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii

e Proses Tanimlama Formu
8.5.3 Vatandas veya Dis Tedarikciye Ait Miilkiyet
Belediyemizde vatandas mali;
Kurum ve sahislara ait imarsiz arsalar olup, bu arsalarin mevcut imar planlarina gore ifraz ve
tevhitleri yapilarak ve belirlenen % orani belediyeye devredilmek kaydiyla imarli parsel olarak
vatandaga devredilir.
Kurumumuzda Vatandas Miilkiyeti ile ilgili tiim faaliyetler uygulanmaktadir. Vatandas
Miilkiyeti faaliyetini yiiriitmek icin gerekli sartlar bagli oldugumuz mevzuat dogrultusunda
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hazirlanmis ve uygulanmaktadir. Belediye hizmetlerinden yararlananlar ile ilgili bilgilerin yer
aldig her tiirlii yazili kayitlarda mevzuat dahilinde gizlilik ilkesine uyulmaktadir. Her birim ve
kullanic1 sadece kendi islevine uygun bilgilere kendi sifresi ile ulasabilmekte ve diger
birimlerin veya sistemlerin kayitlarina ulagamamaktadir.
Hizmetlerin yiirtitiilmesi sirasinda, iade edilmek lizere hizmet alanlardan, alinan bilgi ve
belgeler islem gordiigli miiddetge, ilgili personel tarafindan korunur. Bu tiir bilgi ve belgeler
zimmetle alinmissa, yine zimmetle iade edilir. Bu bilgi ve belgelerin zarar gérmesi, kaybolmasi
veya uygun ortamda bulunmamasi halinde olayin oldugu yerde tutanak tutularak mevzuat
cergevesinde islem yapilir ve ilgilisine yazili olarak bilgi verilir.
Tlgili Dokiimanlar:

o Ilgili Mevzuat (Imar Kanunu, Kamulastirma Kanunu, Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu

vb.)

e Ilgili Prosesler
8.5.4 Muhafaza
Belediyemiz birimlerinde proses olarak nitelendirdigimiz hizmetlerin basvurudan teslim
asamasina kadar gegen siire i¢inde islemi devam eden evraklardan proses sorumlular1 ve proses
calisanlar1 sorumludur. Basvuru ile ilgili tiim evraklar saklanarak muhafaza edilir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Arsiv Prosesi
8.5.5 Teslimat Sonrasi Faaliyetler
Belediyemiz iiriin ve hizmetleriyle ilgili teslimat sonrasi faaliyetlerini, ilgili mevzuat sartlarini,
iriin ve hizmetlerle ilgili istenmeyen sonuglari, iirlin ve hizmetin yapisin1 ve kullanim
ozelliklerini, vatandasin istek ve geri bildirimlerini dikkate alarak tayin etmis ve dokiimante
edilmis bilgi olarak kayit altina almigtr.
Tlgili Dokiimanlar:

e Ilgili mevzuat
Beyaz Masa Prosesi
Park ve Bahge Bakim Prosesi
Ara¢ Bakim Prosesi
Arag Tamir Prosesi
Insaat Onarim Prosesi
Yaya Yolu Bakim Prosesi
Karla Miicadele Prosesi
Sikayet Kayit Formu
Gelen Giden Evraklar Takip Talimati

e Risk kayit formlari
8.5.6 Degisikliklerin Kontrolii
Hizmetlerin sartlara uygunlugunu siirdiirmeyi giivence altina almak amaciyla hizmet sunumu
icin degisiklikler gézden gecirilip kontrol edilmektedir. Gozden geg¢irme sonuglart ve
degisiklige onay veren kisi/ler (ilgili birim sorumlular1) ve ilgili faaliyetler dokiimante
edilmektedir.
Ilgili Dokiimanlar:

e Degisikliklerin Kontrolii Prosediirii
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8.6. Uriinlerin ve Hizmetlerin Piyasaya Sunumu
Belediyemizde vatandas memnuniyetine yonelik hizmetler; tespit edilen sekillerde, kabul
kriterlerine uygun ve onaylayan kisiler de belirli olmak suretiyle sunulmaktadir. Kurumumuz,
hizmet sunumunun; planlanan diizenlemelere uygun gergeklestirilmesini ve hizmet sartlarinin
yerine getirildigini dogrulamak amaci ile izleme ve 6lgmelerin yapilmasini saglar.
Stratejik hedeflere bagli olarak performans gostergeleri ilgili birimlerin goriisleri alinarak titiz
bir calisma sonucu belirlenmis ve tablolar olusturulmustur. izleme siirecinde elde edilen veriler,
stratejik hedefler ve performans gostergeleri ile karsilastirilarak tutarliligi ve uygunlugu ortaya
konmaktadir. Stratejik planda belirlenen amag¢ ve hedeflere ulagilamamasi ihtimali ortaya
cikmasi durumunda gerekli tedbirler alinmaktadir.
Ilgili Dokiimanlar:

e Stratejik Plan
Risk ve Firsatlar Prosediirii
Hassas Gorevler Prosediirii
Proses Tanimlama Formlar1
Performans Sonuglar1 Tablosu
Kalite Hedefleri Tablosu
8.7 Uygun Olmayan Ciktimin Kontrolii
Belediyemiz hizmet ger¢eklestirme ve diger asamalarda belirlenen sartlara uymayan hizmetin,
uygulamaya alinmasmin Onlenmesi icin yapilmast gereken faaliyetleri belirlemis ve
uygulamaktadir. Bu faaliyetler, hizmetin izlenmesi sonrasi uygunsuzluk faaliyetleri ve faaliyet
detayinin agiklanmasi igin Uygunsuzluk Yonetimi, Diizeltici ve lyilestirme Faaliyetleri
Prosediirii olusturulmus ve uygunsuzluk ile ilgili kayitlarin tutulmasi, sorumluluk ve yetkileri
bu prosediir i¢inde belirtilmistir.
Satin alinan mal ve hizmetler belediyemizde veya tedarik¢i mahallinde satin alinan mal ve
hizmetin teslimi ihale mevzuatina tabi tutularak muayene ve kabul iglemleri ile dogrulanmasi
yapilir. Thale mevzuati geregince uygun olmayan mal ve hizmet teslim alinmayarak
gerektiginde yiiklenici hakkinda yasaklama islemi gergeklestirilir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Yasal mevzuat, sozlesmeler ve sartnameler
Uygunsuzluk Y®énetimi, Diizeltici ve Iyilestirme Faaliyetleri Prosediirii
Dogrudan Temin Prosesi
Ihale Islemleri Prosesi
Diizeltici Faaliyet Formu
Diizeltici Faaliyet Takip Formu
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9.Performans Degerlendirme
9.1. izleme, Ol¢me, Analiz ve Degerlendirme
9.1.1 Genel
Belediyemiz, hizmetin uygunlugunu gostermek, Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu
saglamak ve Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmek i¢in gerekli olan izleme,
Olgme, analiz ve gelistirme islemlerini planlamakta ve yerine getirmektedir.
Kurumumuzda belirlenen stratejik plan dahilinde performans programi olusturulmus ve
stratejik performans hedefleri dlgiilerek izlenmektedir. Bununla birlikte faaliyet raporlarinda da
birimlerin faaliyet alanlariyla ilgili yillik hedeflerinin Ol¢iilmesi ve izlenmesi islemi
gerceklestirilmektedir.
Ayrica Kalite Yonetim Sistemi baglaminda birimlerin prosesler bazinda hedefleri ve riskleri
belirlenmis olup bunlar da her bir hedef igin belirlenen periyotlarda izlenmekte ve
ol¢iilmektedir. Belediyemiz birimlerinde kalite lizerinde 6nemli etkileri olan belli baslh islem
ve faaliyetleri izlemek, periyodik olarak dlgmek ve gozlemlemek amaciyla gerekli kayitlar
tutulmaktadir. Kalite performansinin izlenmesi; amag¢ ve hedeflerle uyum i¢inde bulunmasini
temin etmek amaciyla veriler diizenli olarak kaydedilmektedir.
Olgme Analiz ve lyilestirme Prosediirii dogrultusunda belediyemizde kalite yonetim sisteminin
etkinligi ve siirekli iyilestirilmesi saglanmaktadir. Siirekli iyilestirme ve kalite sisteminin
uygulanabilirligini kontrol i¢in yilda en az bir kez i¢ tetkik planlanmaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Stratejik Plan
Proses Plani
Faaliyet Raporu
Performans Programi
Kalite Hedefleri Tablosu

e Risk Kayit Formu
9.1.2 Vatandas Memnuniyeti
Belediyemizde, Kalite Yonetim Sistemi performansimnin Olgiim araglarindan birisi olarak
vatandag memnuniyetinin 6l¢timii bir ilke olarak benimsenmis ve uygulanmaktadir. Bunun i¢in
zaman zaman vatandag memnuniyet anketleri gergeklestirilmekte, ayrica hizmetimizden
yararlanan vatandaslarin diizenli olarak 6neri ve sikayetleri de alinarak memnuniyetleri i¢in
gerceklestirilen faaliyetlerimizin sonuglar1 degerlendirilmekte ve Olgiilmekte, gerektiginde
uygunsuzluklar ortadan kaldirilmakta ve diizeltici faaliyetler gergeklestirilmektedir.
Ilgili Dokiimanlar:

e Beyaz Masa Prosesi

e Uygunsuzluk Y&netimi, Diizeltici ve Iyilestirme Faaliyetleri Prosediirii

e Vatandag Memnuniyet Anketi
9.1.3 Analiz ve Degerlendirme
Belediyemizde prosesler baglaminda kalite hedefleri ve risklere iligkin ilgili 6lgme ve
degerlendirmeleri gergeklestirmektedir. Yapilan analizler neticesinde uygunsuzluklarin
giderilmesi i¢in gerekli diizeltici faaliyetler baglatilmakta ve kayitlari tutulmaktadir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Mehmet Ali CETINKAYA Ismail GUNGOR
Mali Hizmetler Miidiirt Yonetim Temsilcisi




DOKUMAN NO KEK.

TALAS BELEDIYESi YAYIN TARiHi | 30.10.2015
REVIZYON NO 02
KALITE EL KiTABI REVIZYON TAR | 05.09.2019

SAYFA NO 34/36

Bunun yaninda vatandag memnuniyeti, 6neri ve sikayetler, tedarik¢iler gibi konularda veriler
toplanmakta, bu veriler uygun istatistik teknikleri kullanilarak degerlendirilmekte ve kayitlari
tutulmaktadir. Bu kayitlar neticesinde kalite yonetim sistemimizin etkinliginin analizi yapilmis
olunmaktadir. Analizlerin sonuglarina gore gerekli planlamalar yapilarak 6nlemler alinmakta,
ilgili degerlendirmeler yapilmaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:

e Beyaz Masa Prosesi

e Uygunsuzluk Y®&netimi, Diizeltici ve Iyilestirme Faaliyetleri Prosediirii

o Kalite Hedefleri Tablosu

e Risk Kayit Formu

e Vatandag Memnuniyet Anketi

e Tedarikci Listesi Formu
9.2. ¢ Tetkik
Belediyemizde, uygulanmakta olan Kalite Yonetim Sisteminin planlanan diizenlemelere
uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin ve siirekliliginin saglanmasi, eksikliklerin ve
uygunsuzluklarin giderilmesi ve Kalite Yonetim Sisteminin hedeflere ulagsmada yeterli olup
olmadiginin takibi i¢in yilda bir defa tetkik plani hazirlanarak, tetkikler gerceklestirmekte,
Kalite Yonetim Sistemi ve dokiimantasyon, hizmet ve hizmet kalitesi, prosesler ve techizatlar
tetkik edilmekte ve kayitlari tutulmaktadir.
Gergeklestirilen bu tetkiklerin sikligi, sorumluluklari, raporlama vb. 6n kosullar tetkik
oncesinde belirlenerek tetkik programi olusturulmakta, her tetkikin kriterleri ve kapsami
belirlenmekte, tetkikleri objektif bir sekilde gerceklestirecek tetkikciler se¢ilmekte ve tetkikler
gerceklestirilmektedir. Tetkik sonrasinda da sonuglar iist yonetime raporlanmakta ve gerekli
goriildiigi takdirde uygun diizeltici faaliyetler gerceklestirilmektedir.
Tlgili Dokiimanlar:

e ¢ Tetkik Prosediirii (PR.03)

e I¢ Tetkik Prosesi (PS.04)

e Uygunsuzluk Yoénetimi, Diizeltici ve lyilestirme Faaliyetleri Prosediirii
9.3. Yonetimin Gozden Gecirmesi
9.3.1 Genel
Belediyemiz st yonetimi Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunun, yeterliliginin ve
etkinliginin siirekliligini saglamak ve kalite politikasini siirdiirmek amaci ile yilda bir defa
olmak {izere yonetimin gbzden ge¢irme toplantilarini yapar.
Tlgili Dokiimanlar:

e Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
9.3.2 Yonetimin Gozden Geg¢irmesi Girdileri
Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantisinda KYS’nin etkinligi, yurirliikteki politika ve
hedeflere uygunlugu goz oniine alinir. Toplantidayonetimin gerekli gordiigli diger konularin
yani sira, bir Onceki toplant1 kararlarinin gerceklesme durumlar1 ve Kalite Yonetim Sistemini
etkileyebilecek i¢ ve dis hususlardaki degisiklikler ile asagidaki egilimler dahil Kalite Y onetim
Sisteminin performansi ve etkinligi ile ilgili konular ele alinir:
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e Vatandas memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler,

o Kalite hedeflerine erisme derecesi

e Birimlerinin proses performanslari, hizmetlerin uygunlugu,

e Uygunsuzluklar, Diizeltici Faaliyetler,

e Izleme ve Olgme Sonuclari

e Ic ve dis tetkiklerin sonugclari,

¢ Dis tedarikg¢i performansi,

e Kaynaklarin varligi

e Risk ve firsatlara yonelik faaliyetler,

e lyilestirme firsatlar1 (¢alisan ve hizmet alanlardan gelen oneriler)
9.3.3 Yonetimin Gozden Geg¢irmesi Ciktilari
Toplant1 sirasinda alinan tiim kararlar Strateji Gelistirme Miidiirliigii tarafindan Yonetimin
Gozden Gegirmesi Toplanti Tutanagina kaydedilir. Tutanakta; karar verilen faaliyetlerin
yiritiilmesinden sorumlu birimler, faaliyetlerin yaklasik tamamlanma siireleri ve ihtiyag
duyulan kaynaklar ile ilgili bilgiler de bulunur.
Toplantida Kalite Yonetim Sisteminin ve bu sisteme ait;

e Siireclerin etkinliginin iyilestirilmesine,

e Verilen hizmetlerin kalitesinin artirilmasina iliskin kararlar alinir.

e Kaynak ihtiyaglar1 belirlenir.

e KYS ile ilgili varsa degisiklik ihtiyaclar1 degerlendirilir.
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10.Iyilestirme
10.1. Genel
Belediyemizde kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarini, veri analizlerini,
diizeltici faaliyetleri ve YGG yolu ile Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmek
icin Kalite Yonetim Sistem Plan1 dogrultusunda gergeklestirilerek siirekliligi saglamaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:
e Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirti
e I¢ Tetkik Prosediirii
e Uygunsuzluk Y&netimi, Diizeltici ve Iyilestirme Faaliyetleri Prosediirii
10.2. Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet
Belediyemiz yonetimi hizmet gergeklestirme ve diger asamalarda belirlenen sartlara uymayan
hizmetin, uygulamaya alinmasinin 6nlenmesi i¢in yapilmasi gereken faaliyetleri belirlemis ve
uygulamaktadir. Bu faaliyetler, hizmetin izlenmesi sonrasi uygunsuzluk faaliyetleri ve faaliyet
detaymin aciklanmasi i¢in “Uygunsuzluk Yé&netimi, Diizeltici ve lyilestirme Faaliyetleri
Prosediirii” olusturmus olup uygunsuzluk ve iyilestirmelerle ilgili kayitlarin tutulmast,
sorumluluk ve yetkileri bu prosediir iginde belirtmistir.
Belediyemiz;
= Uygunsuzluklarin gézden gecirilmesi (vatandas sikayetleri dahil olmak tizere)
= Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,
* Uygunsuzluklarin  tekrarlanmasini  Onlemek icin faaliyete olan ihtiyacin
degerlendirilmesi,
= Gerekli faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,
= Baslatilan faaliyetin sonuglarinin kayitlari,
= Baglatilan diizeltici faaliyetlerin gozden gegcirilmesi i¢in gerekli olan diizeltici faaliyet
talep degerlendirme, Diizeltici faaliyet gergeklestirme faaliyetlerini belirlemis ve
uygulamaktadir.
Tlgili Dokiimanlar:
e Uygunsuzluk Yénetimi, Diizeltici ve lyilestirme Faaliyetleri Prosediirii
¢ Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii Prosediirii
e ¢ Tetkik Prosediirii
10.3. Siirekli Tyilestirme
Belediyemizde kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik sonuglarini, veri analizlerini,
diizeltici ve onleyici faaliyetleri ve YGG yolu ile Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini siirekli
iyilestirmek i¢in Kalite Yonetim Sistem Plani dogrultusunda gergeklestirilerek stirekliligi
saglamaktadir.
Ilgili Dokiimanlar:
e Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii
e ¢ Tetkik Prosediirii
e Uygunsuzluk Y&netimi, Diizeltici ve Iyilestirme Faaliyetleri Prosediirii
e Kalite Yonetim Sistem Plani
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