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1. AMAC

Bu prosediir belediye hizmetleri kapsaminda uygunsuzluklara uygulanacak faaliyetlerin
tanimlanmasi, iyilestirme faaliyetlerin gerceklestirilmesi ve sorumluluklarin belirlenmesi igin
hazirlanmstir.

2. KAPSAM
Bu prosediir; belediyemizin kurulusundan itibaren olusan tiim hizmet unsurlarin1 kapsamaktadir.
3. TANIMLAR

Uygunsuzluk : Planlanmis ya da tarif edilmis bir sartin yerine getirilmemesidir.

Diizeltmeler . Kurulusun, iriin/hizmet cergevesi icerisinde kontrol edilmesini saglamak tizere
ylriitiilen faaliyetlerdir.

Diizeltici / Iyilestirici Faaliyet : Hizmet sirasinda bir uygunsuzluk olustugu takdirde
uygunsuzlugun tekrarinin diizeltilmesi amaciyla, mevcut uygunsuzlugun nedenlerinin ortadan
kaldirilmast icin yeterli bilgiye ve yetkiye sahip, atanmig kisi(ler) tarafindan yapilan faaliyettir.
Uygunsuzlugun tekrarini diizeltecek tiirde sekillendirilir.

YGG: Yonetimin gdzden gegirmesi toplantist.

4, SORUMLULUKLAR

4.1. Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi: Yil icerisinde acilan tiim DIF leri takip etmek,
kapatilmamus olan DIF leri YGG toplantilarinda degerlendirmeye almak.

4.2. Tigili Sorumlular: Kendi boliimleri ile ilgili gerekli diizeltici faaliyetleri baslatmak, takip
etmek ve kapatmak.

4.3. Basm Yaym ve Halkla fliskiler Miidiirliigii: Hizmet ile ilgili vatandas sikayetlerini almak,
ilgili midiirliikler ile degerlendirmek,

5. UYGULAMA

5.1.  Diizeltici / Tyilestirici Faaliyetler
5.1.1. Diizeltici faaliyetler; kalite politikasi, vatandas sikayetleri, i¢c / dis kalite tetkik sonuglari,
hizmet esnasinda karsilasilan sorunlar, yonetimin gozden geg¢irme toplant1 sonuglari,
istatistikler ve kontrol sonucu bulunan uygunsuzluklarin tekrarlanmasini Onleyerek
gidermek amaciyla baglatilir.
5.1.2. Diizeltici faaliyetler;
e Uygunsuzluklarin gézden gegirilmesi,
e Kontrol kayb1 dogrultusunda bir ilerlemeyi isaret edebilecek izleme sonuglari
egilimlerini gézden gecirmeyi,
e Uygunsuzluklarin neden(ler)ini belirlemeyi,
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5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

5.1.6.

5.1.7.

5.1.8.

5.2.

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

e Uygunsuzlugun tekrar olusmamasini giivence altina alacak faaliyete olan ihtiyaci
degerlendirmeyi,
e Gerekli faaliyetleri belirlemeyi ve uygulamayz,

Alinan diizeltici faaliyetlerin sonuglarini kaydetmeyi ve

Alinan diizeltici faaliyetleri etkin olduklarini belirlemek iizere yiiriitiilecek gézden
gecirme gibi faaliyetleri igerir.

Vatandas Memnuniyetinin 0l¢iilmesi i¢in CRM iizerinden gonderilen “Vatandas
Memnuniyeti Olgme Anketi”’nden yararlamilir. Sonuglara gore gerekirse diizeltici faaliyet
baslatilir.

CRM iizerinden kayit altina alman vatandas sikdyetleri, sikdyetin ilgili oldugu ilgili
Sorumlu tarafindan derhal degerlendirmeye alinir ve gergeklestirilen faaliyetler, ayn1 formun
alt kisminda yer alan boéliime kaydedilir.

Eger bu konuyla ilgili diizeltici faaliyet baslatilacaksa QDMS iizerinden Diizeltici Faaliyet
modiili kullanilarak islem baglatilir. Eger diizeltici faaliyet kaynagt CRM ise “birim istek
numarasi” not edilerek ilgili kayit ile eslesmesi takip edilir.

“Vatandas Birim Istek Takip Formu”” geldikten sonra Basin Yayin ve Halkla iliskiler
Mudiirliigii bu sikayeti kaydederek sikdyetin, Onerinin veya istegin takibini yapar. Sonucu
vatandasa bildirir ve vatandasa ye bilgi verildigi tarihi de bu forma kaydeder.

Hizmet ile ilgili olan uygunsuzluklarda “Uygun Olmayan Uriin/Hizmet Kontrolii
Prosediirii” dogrultusunda faaliyet gergeklestirilmektedir. S6z konusu uygunsuzlugun
sebebi arastirilmakta ve arastirma sonuglart bu prosediiriin ilgili formuna kaydedilmektedir.
Ancak Entegre Yonetim Sistemleri Seflifi ve/veya Basm Yaym ve Halkla iliskiler
Midiirliigii uygunsuzlugun sik tekrarlanmasi durumunda uygunsuzluklar i¢in “Diizeltici /
Iyilestirici Faaliyet” baslatabilir.

Kalite/cevre yonetim sistemleri, yasal sartlar ve proseslerdeki uygunsuzluklar i¢inse direkt
olarak QDMS’in Diizeltici Faaliyetler modiiliinden Strateji Gelistirme Miidiirliigii Entegre
Yonetim Sistemleri Sefliine bilgi verilir ve bunlarin diizeltilmesi i¢in diizeltici faaliyetler
baslatilir.

Tyilestirici Faaliyetler

Belediyemiz hizmetlerin uygun tarzda gerceklestirilmesini belirlemek i¢in tanimlanmasi ve
degerlendirilmesini saglar, uygulanan diizeltmelerin gézden gegirilmesi de yine diizeltici
faaliyetlerin ig¢erisinde yriitiiliir.

Sartlarin yerine getirilemedigi durumlarda olusan hizmette uygunsuzluk sebebi ve sonuglari
g6z oniinde bulundurularak diizeltici faaliyetlerle birlikte muamele edilirler.

Tiim diizeltmeler, sorumlu kisi(ler) tarafindan onaylanir ve uygunsuzlugun yapisi, nedenleri,
sonuglar1 ve izlenebilirlik amaciyla, uygun olmayan iirtin/hizmet bilgileri ile kaydedilir.

6. ILGILIi DOKUMANLAR

Diizeltici / lyilestirici Faaliyet Formu D1s Kaynakli Dokiiman
Vatandas Birim Istek Takip Formu D1s Kaynakli Dokiiman
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7. KAYITLAR

Kullanim Arsivleme
No | Dokuman No Dokuman Adi Sorumlu u,, . s,_V .
Stiresi Stiresi
e g ... . Entegre Yonetim . .
1 |- Diizeltici / lyilestirici Faaliyet Formu . . . Siirekli 20 y1l
Sistemleri Sefligi
. o . Entegre Yonetim e
2 - Vatandas Birim Istek Takip Formu . . oo Strekli 20 yil
Sistemleri Sefligi
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