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1. SUNUS:

Cigli Belediyesi Kalite Yonetim Sistemi El Kitab1, TS EN ISO 9001:2015 Kalite Y 6netim Sistemi
esas aliarak hazirlanmigtir. Kalite El Kitabinda;

¢ Belediyemizin kisa bir tanitim1 yapilmas,

e Kalite Yonetim Sisteminin kapsami belirtilmis,

e Siireclerimiz belirlenmis, siralanmig ve birbirleri ile etkilesimleri gosterilmis,

e Kalite politikamiza yer verilmis,

e Standardin her bir maddesinin nasil karsilandig1 agiklanmuistir.

Bunu yaparken;

Uygulama i¢in bir dokiiman 6ngoriilmiigse, ona atif yapilmis ve dolayisiyla agiklama kisa
tutulmustur.

Uygulama i¢in bir dokiiman 6ngoriilmemisse, agiklama genis tutularak uygulamanin o maddedeki

esaslara gore yiiriitiilmesi amaglanmaistir.

Bu genel cergeve igerisinde, Kalite El Kitabu;

e Belgelendirme kurulusu i¢in bir sunum kitabz,

e Paydaslar i¢in bir tanitim kitabs,

e Kurulusumuza yeni giren personel i¢in bir egitim araci,

e Kalite yonetim sisteminin 6gelerinin uygulanmasiyla ilgili sorumluluklar1 tanimlar,

e Mevcut personel i¢in uyulmasi zorunlu bir kilavuzdur.

Belediye biinyesinde bulunan tim miidiirliikler, Kalite Politikasina destek vermek, kalite
hedeflerine ulagsmak ve kalite sisteminin siirekliligini saglamak i¢in gayret gostermekle
yikiimliidiirler. Her miidiirliikk, bu kitapta atifta bulunulan dokiimanlari kullanmak ve
gelistirmekten sorumludur. Caliganlarimizin bu sorumlulugu yerine getirmesinde ihtiyag
duyduklar kaynaklar1 saglamak icin gerekli ¢abayr gostermeyi list yonetim olarak taahhiit
ediyoruz. Bu kitapta tarif edilen Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi ve gelistirilmesi tiim
calisanlarin ortak ¢abalari ile olacaktir. Bu kapsamda belediyemizde Kalite Yonetim Sistemi

uygulanmasiyla belediyemiz kaynaklarinin daha verimli kullanilmasi ve sunulan iirlinlerin
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etkinliginin arttirllmasi  sonucunda daha c¢agdas, etkili ve gelismis bir belediyecilik
amaclanmaktadir. Bu itibarla, 5018 sayili Kamu Mali Yo6netimi ve Kontrol Kanununun 55 inci
maddesi ile bu Kanuna 5436 sayili Kanunun 15 inci maddesi ile eklenen hiikiimler geregince ve
TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standartlar1 c¢ergevesinde, Kalite Yonetim

Sisteminin Belediyemizde basariyla uygulanmasi1 hedeflenmektedir

Bu el kitabinin biitiin haklar1 sakli olup, herhangi bir b6liimii ya da tamami1 kopya edilemez,

cogaltilamaz.
Kalite El Kitabi, Belediye Baskani ve Strateji Gelistirme Miidiirliigi Entegre Yonetim

Sistemleri Sefligi’nin izni olmaksizin {igiincii sahislara verilmez. Belediyemiz bu konudaki

kanuni haklarini gerektiginde kullanmak {izere sakli tutar.

1. CiGLi BELEDIYESIi HAKKINDA:

1.1 Tarihce ve Genel Bilgiler

Unvam: CIGLI BELEDIYESI

Kurulus Tarihi:1992

Adres: Atasehir Mahallesi, 8001/1 Sokak, No:1 Cigli / izmir
Telefon: +90 232 444 35 52

Web: www.cigli.bel.tr

e-posta: halklailiskiler@cigli.bel.tr

Faaliyet alani:

Cigli, 1981 yilinda Milli Giivenlik Konseyi’nin 34 No“lu karartyla Izmir Belediyesi sinirlari
kapsamina alinmistir. Biliyliksehir Belediyeleri Teskilatlanmasi ile ilgili 303 sayili Kanunla
birlikte Karsiyaka Belediyesi’ne baglanmistir. 27.05.1992 tarih ve 3806 sayili yasa ile birlikte
10 mahalle metropol olarak degerlendirilip Karsiyaka Belediyesi’'nden ayrilarak Cigli
Belediyesi kurulmustur. ilge sinirlarina sonraki yillarda da Sasali, Kaklic, Harmandali ve

Ahmet Efendi Mahalleleri de dahil edilerek bugiinkii 26 mahalleye ulasmistir.
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1.2 Organizasyon Semasi

Kurumumuzda toplamda 30 adet miidiirlik bulunmaktadir. 5393 sayili kanunun norm kadro
yonetmeliklerine gore diizenlenen yapimiz ile toplamda miidirliklerimiz 5 adet baskan

yardimcisina bagli olarak faaliyetlerini gergeklestirmektedir.

Referans
e KYS.SM.01 Cigli Belediyesi Organizasyon Semasi

1.3 Misyon, Vizyon ve Temel Degerler

MISYON

Cagdas, esitlikei, ozgiirliikeii, yenilikei, katilimci ve seffaf belediyecilik hizmetleri sunmak.

VIiZYON

Cevre dostu, afetlere direncli, liniversite ile isbirlikei, kiiltiirel ve sosyal etkinliklerin merkezi, modern

bir Cigli insa etmek

TEMEL DEGERLER

*Seftaflik ve Hesap Verilebilirlik
*Adalet ve Esitlik

*Halkcilik

*Katilimceilik

*Dogaya ve Cevreye Duyarlilik
*Hizmet ve Coziim Odaklilik
*Stirdiiriilebilirlik

*Liyakat

*Etik Degerlere ve Hukuka Baglilik
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1.4 Kalite Politikasi

Belediyemiz siireclerinin daha etkin ve etkili ¢aligmasi i¢in kalite politikamiz olusturulmus olup

hem web sitesinde hem de hizmet binalarimizda goriiniir ve ulasilir olmasi saglanmustir.

Referans
e KYS.FR.22 Kalite Politikas1

1.5 Kapsam
Sistemin siirekli iyilestirilmesi, kurumsal kapasitenin artirilmasi amaciyla ISO 9001:2015 Kalite
Yonetim Sistem Standardi sartlarina uygun bir bi¢cimde olusturulan Cigli Belediyesi Kalite

Yonetim Sistemi, “Belediye Hizmet Sunumlar1” n1 kapsamaktadir.

1.5.1 Haric Tutulan Maddeler

Cigli Belediyesi ‘nin sundugu hizmetler ilgili mevzuat ile sinirlandirilmig oldugundan, tasarim ve
gelistirme calismalar1 yapilamamaktadir. Bu nedenle 8.3 Tasarim ve Gelistirme konusundaki
standart sartlar1 hari¢ tutulmaktadir.

Ayrica Cigli Belediyesinde herhangi bir iiriin tiretimi olmadig1 icin 8.5.5 Teslimat sonrasi

faaliyetler standart sartlari harig tutulmaktadir.

1.6 letisim

Unvani: T.C. Cigli Belediyesi

Adresi: Atasehir Mahallesi, 8001/1 Sokak, No:1 Cigli / IZMIR
Tel: 444 3552

Web: http://www.cigli.bel.tr
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2. KALITE EL KITABINDA ATIF YAPILAN STANDART VE / VEYA KANUNLAR

ATIF YAPILAN STANDART VEYA KANUNLAR

2025- 2029 Cigli Belediyesi Stratejik Plani

5216 Sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu

5393 Sayili Belediye Kanunu

2464 Sayili Belediye Gelirleri Kanunu

TS EN ISO 9001:2015 Kalite Y6netim Sistemi — Sartlar

657 Sayil1 Devlet Memurlari Kanunu

4734 Sayili Kamu Thale Kanunu

4735 Sayili Kamu Thale Sézlesmeleri Kanunu

5018 Sayili Kamu Mali Yonetim ve Kontrol Kanunu

2.1 Kisaltmalar

Kalite El Kitab1 (KEK)

Kalite Yo6netim Sistemi (KYS)

Diizeltici / Iyilestirici Faaliyet (DIF)
Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantis1 (YGG)
Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (1SO)
Strateji Gelistirme Midiirliigi (STR)
Prosediir (PR)

Gorev Tanimi (GT)

Organizasyon Semast (SM)

Siire¢ Kart1 (SRC)

Sema (SM)

Talimat (TL)

Yonetmelik (YN)

Plan (PL)

Is Akis Semasi (IA)

Liste (LS)

Form (FR)

Tablo (TB)
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3. TERIMLER VE TARIFLER

GZFT (SWOT) Analizi: GZFT analizi incelenen kurulusun, teknigin, siirecin veya durumun
giiclii (G) ve zayif (Z) yonlerini ve dis cevreden kaynaklanan firsat (F) ve tehditleri (T)
belirlemekte kullanilan bir tekniktir.

Dis Saglayicr: Uriinii saglayan kurum, kurulus veya kisi

Prosediir: Bir siirecin veya bir faaliyetin yiiriitiilmesi i¢in belirlenmis yol

Uygunluk: Bir sartin yerine getirilmesi

Uygunsuzluk: Bir sartin yerine getirilmemesi

Diizeltici / Iyilestirici Faaliyet: Saptanmis bir uygunsuzlugun sebebinin veya istenmeyen diger
durumlarin ortadan kaldirilmasi i¢in yapilan faaliyet.

Dokiimante Edilmis Bilgi: Bilgi ve onu destekleyen ortam

Kalite El Kitabi: Kurulusun Kalite Yonetim Sistemini belirleyen dokiiman

Kayit: Elde edilen sonuglari belirten veya gergeklestirilen faaliyetin delillerini saglayan dokiiman
Gozden Gegirme: Olusturulan hedeflere ulasmak amaciyla ele alinan konunun uygunlugunu,
yeterliligini ve etkinligini tayin etmek i¢in yapilan faaliyet.

Tetkik: Tetkik kriterlerinin (yerine getirilme derecesini belirlemek amaciyla tetkik delilini elde
etmek ve objektif olarak degerlendirmek igin yapilan sistematik, bagimsiz ve dokiimante edilmis

siire¢

4. KURULUSUN BAGLAMI

4.1. Kurulus ve Baglaminin Anlasilmasi

Cigli Belediyesi, TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi sartlarin1 kapsayacak sekilde
Kalite Yonetim Sistemi kurulmus, dokiimante edilmis ve uygulanmaktadir. Y6netim sistemlerinin
strekliliginin saglanmas1 ve etkinliginin siirekli 1yilestirilmesi i¢in gerekli prosediirler

olusturulmustur.

Bu kapsamda Kalite Yonetim Sistemi’nin gerektirdigi hizmet kalitemizi etkileyen tiim prosesler
belirlenmis ve bunlarin uygulamalar1 prosediir, siliregler ve talimatlar ile tanimlanmistir.
Proseslerin ¢aligtirllmasinin etkinligini saglamak i¢in talimatlar hazirlanmistir. Bu proseslerin

calistirllmasimi ve izlenmesini desteklemek igin tiim gerekli olan bilgi ve kaynaklarin hazir
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bulunmasi saglanmistir. Proses planlamasi 1 yillik donemler i¢in yapilir, planlamada o donem igin
tahsis edilecek kaynaklar insan kaynagi, alt yapi ve ortam sarti olarak ii¢ grupta agiklanir.
Proseslerin izlenmesi Olciilmesi ve analizi i¢in Proses Planlarinda sorumluluklar, yontemler ve
periyotlar tanimlanmistir. Planlanan sonuglara ulasabilmek i¢in uygulanacak faaliyetler Proses
Planlarinda verilir. Siireclerin siirekli iyilestirilmesi i¢in performans kriterleri takip edilir ve
hedeflere ulasilamadigi noktalarda sebepler arastirilarak standardin diizeltici faaliyetler
maddelerinden faydalanilir. Tanimlanan stirecler yonetim faaliyetleri, kaynaklarin temini, hizmet

gerceklestirme ve 0lgmeler ile ilgili prosesleri icerecek sekilde planlanmaistir.

Cigli Belediyesi’ndeki tiim faaliyetler TS EN ISO 9001:2015 Kalite Y 6netim Sisteminde belirtilen
sartlara uygun olarak yonetilmektedir. Belediyemiz, amaci ve stratejik yonii ile ilgili olan ve Kalite
Yonetim Sisteminin amaglanan sonucuna ulagabilme yetenegini etkileyen, i¢ ve dis hususlari

asagidaki referans dokiimanlarda tarif etmistir.

Referans
e Ilgili Dénem Stratejik Plani
e llgili Dénem Performans Programi
e Ilgili Dénem Faaliyet Raporu
e KYS.TB.07 i¢ ve Dis Faktorler Tablosu

4.2. ilgili Taraflarin ihtiyac ve Beklentilerinin Anlasilmasi

Belediyemizin yonetim sisteminin kalite politikasini, organizasyon semasini ve hizmet kalitesini
etkileyen personelin sorumluluklarini, dokiimantasyonun nasil yapildigin1 ve nasil isledigini

Ozetleyen bir Kalite El Kitab1 hazirlanmistir.

Kalite Yonetim sistemi sartlarini karsilayan ve etkin bir sekilde nasil yapilacagini belirleyen

prosediirler hazirlanip uygulamaya gegirilmistir.
Belediyemiz, Kalite Yonetim Sistemi standartlarinin uygulanmasi ile ilgili, hizmet faaliyetleri

kapsaminda uymakla yiikiimlii oldugu tiim kanun- mevzuat ve yonetmelikleri tanimlamak, yerine

getirmek, takibi ve kontrolii i¢in “KYS.TB.08 Dis Kaynakl Dokiiman Tablosu” olusturmustur.
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I1gili miidiirliikler internet vasitasiyla yasal sartlarin giincelligini ayda 1 kez takip eder. Ayrica diger

ilgili kuruluslardan bildirilen sartlarin glincelligi resmi yazilar lizerinden takip edilir.

Yasal ve diger gerekliliklerde yapilan degisiklikler ile ilgili yatirnm gereken bir durum séz konusu
oldugunda, ihtiya¢ dahilinde Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi, Yonetim Gozden Gegirme

Toplantis1 yapilmasini talep edebilir.

Belediyemiz ile alakali hizmetlerde ilgili taraflarin ihtiyag ve beklentileri KYS.TB.04 Ihtiya¢ ve

Beklentiler Tablosunda belirlenmistir.

Belediyemizin ilgili taraflari ise i¢ paydaslar ve dis paydaslar olarak tanimlanmaktadir. Etki Onem

matrisi kullanilarak i¢ ve dig paydaslar ile olan etkilesim asagidaki tabloda gosterilmistir.

Referans:
e KYS.PR.O1 Dokiiman Hazirlama ve Kontrol Prosediirii
e KYS.FR.02 Dis Kaynakli Dokiiman Formu
e KYS.TB.04 Ihtiyac ve Beklentiler Tablosu
e KYS.TB.03 Onem — Etki Matrisi Tablosu

4.3. Kalite Yonetim Sisteminin Kapsaminin Belirlenmesi

Sistemin siirekli iyilestirilmesi, kurumsal kapasitenin artirilmasi amaciyla ISO 9001:2015 Kalite
Yonetim Sistem Standardi sartlarina uygun bir bicimde olusturulan Cigli Belediyesi Yonetim

Sistemi, “Belediye Hizmet Faaliyetlerini” kapsamaktadir.

Prosediirler, Belediyemizde Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda, kurulus i¢in art1 deger yaratan,
ciktilar1 direkt olarak ilgili taraflara yonelik olan siiregler ile sistemlerin devamliligini saglayan,
yonetimin ~ ve  ¢alisanlarin  Yonetim  Sistemini  uygulayabilmelerine,  siirekliligini
saglayabilmelerine ve iyilestirmeye ag¢ik alanlar1 belirleyebilmelerine yarayan siireclerin isleyisini

ifade eden, dokiimanlar olarak tanimlanmistir.
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Yonetim sisteminin uygulanmasinin kontroliinii saglamak i¢in gerekli yontemlerin belirtildigi

talimatlar ve formlar hazirlanmistir.

Dokiimante edilmis yonetim sisteminin etkin bir sekilde uygulanip uygulanmadigini gerekli
egitimi almis i¢ denetciler tarafindan degerlendirilir ve uygunsuzluklar dokiimante edilmis

faaliyetler ile diizeltilir.

Dokiimantasyon yapimiz olusturulurken;
¢ Organizasyon yapimiz,

e Verdigimiz hizmetler,

Stireclerimizin karmasikligi ve birbirleri ile iligkileri ve

Diger belediyelerin farkli ¢calisma sekilleri,

Uymak zorunda oldugumuz yasal ve diger sartlar goz 6niinde bulundurulmustur.

Dokiimantasyon, genel olarak elektronik ortamda olusturulur ve muhafaza edilir.
Dokiimanlarimizin kopyalar1 ise yazili hallerde kullanicilarinda ve ilgililerde bulundurulur.
Dokiimanlarin olusturulmasina yonelik kurallar ilgili kurallar KYS.PR.01 Dokiiman Hazirlama

ve Kontrol Prosediiriinde anlatilmaktadir.

4.4. Kalite Yonetim Sistemi ve Siirecleri

4.4.1 Belediyemizde standart sartlarina uygun olarak, ihtiya¢ duyulan prosesler ve bunlarin birbiri

ile etkilesimi, uygulamalari, siirekliligi ve siirekli iyilestirilmesi saglanmaktadir.

Referans:
e KYS.TB.05 Yonetsel Siire¢ Matrisi

Cigli Belediyesi’nde ISO 9001:2015 Standart sartlarina goére yonetim sistemi kurulmus,

uygulanmakta, siirekliligi saglanmakta ve siirekli iyilestirilmektedir.

e Yonetim sistemi i¢in gerekli prosesler ve kurulustaki uygulamalar1 belirlenmis ve bu

proseslerin istenen girdileri ve beklenen ¢iktilar1 belirlenmistir.
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Proseslerin akist ve birbiriyle iliskileri tanimlanmistir.

Proseslerin etkin igletimi ve kontrolii i¢in ihtiya¢ duyulan metot ve kriterler Yonetmelik ve

Y onergelerde belirlenmistir.

Prosesler i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklar tayin edilmekte ve varligi giivence altina

alinmaktadir.
Proseslerin sahipleri / sorumlular1 belirlenmistir.

Operasyonel proseslerde riskler belirlenmis ve 6nlemler alinmistir.

Prosesler degerlendirilmekte ve proseslerin istenen sonuglara erisimini giivence altina

almak icin ihtiya¢ duyulan degisiklikler uygulanmaktadir.

Prosesler ve kalite yonetim sistemi iyilestirilmektedir.

4.4.2 Belediyemiz;

a.
b.

stirekliligi saglanmaktadir.

Referans:

KYS.SRC.02 insan Kaynaklar1 Miidiirliigii Siire¢ Kart:
KYS.SRC.03 Zabita Miidiirliigti Stire¢ Karti
KYS.SRC.04 Basm Yaym ve Halkla Iliskiler Miidiirliigii Siire¢ Karti
KYS.SRC.05 Yazi Isleri Miidiirliigii Siire¢ Kart1
KYS.SRC.06 Muhtarlik Isleri Miidiirliigii Siire¢ Kart:
KYS.SRC.07 Emlak ve Istimlak Miidiirliigii Siireg Kart1
KYS.SRC.08 Plan ve Proje Miidiirliigii Siire¢ Karti
KYS.SRC.09 imar ve Sehircilik Miidiirliigii Siire¢ Karti
KYS.SRC.10 Bilgi Islem Miidiirliigii Siire¢ Karti
KYS.SRC.11 Strateji Gelistirme Miidiirligi Siire¢ Kart1
KYS.SRC.12 Ruhsat ve Denetim Miidiirligii Siireg Karti
KYS.SRC.13 Ozel Kalem Miidiirliigii Siire¢ Karti
KYS.SRC.14 Mali Hizmetler Miidiirliigti Siire¢ Karti
KYS.SRC.15 Sosyal Hizmetler Miidiirliigii Siire¢ Karti
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e KYS.SRC.16 Hukuk Isleri Miidiirliigii Siire¢c Kart:

e KYS.SRC.17 Kiiltiir, Sanat ve Sosyal Isler Miidiirliigii Siire¢ Kart1
e KYS.SRC.18 Kadin ve Aile Hizmetleri Mudiirliigii Stire¢ Karti

e KYS.SRC.19 Fen isleri Midiirliigii Siire¢ Kart1

e KYS.SRC.20 Veteriner Isleri Miidiirliigii Siire¢ Karti

e KYS.SRC.21 Saglik isleri Miidiirliigii Siire¢ Kart1

e KYS.SRC.22 Temizlik Isleri Miidiirliigii Siire¢ Kart1

e KYS.SRC.23 Park ve Bahgeler Miidiirliigii Siire¢ Karti

e KYS.SRC.24 Destek Hizmetleri Miidiirliigii Siire¢ Kart1

e KYS.SRC.25 Tarimsal Hizmetler Midiirliigi Stire¢ Karti

e KYS.SRC.26 Genglik ve Spor Hizmetleri Miidiirligi Siireg Karti
e KYS.SRC.27 iklim Degisikligi ve Sifir Atik Miidiirliigii Siire¢ Kart:
e KYS.SRC.30 Cigli Belediyesi Genel Siire¢ Karti

e KYS.TB.01 Siire¢ Etkilesim Matrisi

5. LIDERLIK

5.1. Liderlik ve Taahbhiit

5.1.1. Genel
Belediyemizde Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi, gelistirilmesi ve etkinliginin stirekli

tyilestirilmesi icin list yonetim tarafindan:

J Ust Yonetime Kalite Yonetim Sistemi etkinligi i¢in hesap verilmesi saglanmistir.

. Ust Yonetim tarafindan kalite politikas1 ve kalite amaclarini olusturmus, belirlenen
olusum stratejik yonii ve baglami ile uyumlulugu gilivence altina alinmastir.

J Ust Yonetim tarafindan belediyenin hizmet prosesleri ile Kalite oldugunun giivence altina
alinmasi saglanmistir.

. Ust Yonetim tarafindan proses yaklasimi ve risk temelli diisiinmenin kullaniminin tesvik
edilmesi olusmustur.

. Kalite Yonetim Sistemi icin gerekli kaynaklarin giivence altina alinmasi saglanmstir.

. Proses yaklasimi ve risk temelli diisiinmenin kullanimina tesvik edilmesi saglanmistir.
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J Kalite Yonetim Sistemi icin gerekli kaynaklarmn varliginin giivence altina alinmasi
Onemsenmistir.
J Kalite Yonetim Sisteminin etkinligine katki saglayacak kisilerin, ise alinmasi,

yonlendirilmesi ve desteklenmesi saglanmuistir.
J Iyilestirmeye tesvik edilmistir.

J Diger ilgili yonetim gorevlilerinin liderligini gostermek i¢in desteklenmesi saglanmistir.

S.1.2 Miisteri Odakhhk

Cigli Belediyesi’nde vatandas odaklilik {ist yonetim tarafindan 6zenle tistiinde durulmasi1 gereken

bir konu olarak siirekli olarak ¢alisanlara aktarilmaktadir.

Ust ydnetim hizmetlerin istenilen kalitede, belirlenen hizmet standartlar1 siiresine gore, kamu
kaynaklarinin en etkin bicimde kullanilmas1 i¢in en uygun maliyette, glivenli ve ¢evreye en az etki
ile vatandasa ulagsmasini saglamak i¢in Kalite Yonetim Sistemi’nin etkin olarak uygulanmasini

saglar.

Vatandagin beklentileri dogrultusunda islemlerin yiiriitiilmesi ve vatandas memnuniyetinin

saglanmasi icin gerekli bilgilerin temin edilmesi, kayitlarin tutulmasi ve uygulanmasi saglanir.

5.2. Politika

Kalite Politikamiz iist yonetim tarafindan belirlenmis, onaylanmis ve tiim ¢alisanlarimizin ve
vatandaslarimizin ulasabilecegi sekilde gerek belediye dahilinde duyuru panolariyla gerekse

belediyeye ait web sitesi lizerinden duyurulmustur.

Ust ydnetim Kalite ydnetim sistemi politikasini periyodik olarak yilda 1 kere YGG toplantilarinda

gozden gegirir ve gerektiginde iyilestirmeler yapar.

Referans:
e KYS.FR.22 Kalite Politikas1
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5.3 Kurumsal Gorev Yetki ve Sorumluluklar

Belediyemize, politikamiza ve Kalite Yonetim Sistemimize gore organizasyonumuz hazirlanarak

sema ile belirtilmis, Gorev Tanimlarinda detayl olarak belirtilmistir.

Organizasyon Semamizda belirlenen c¢alisanlarimizin sorumluluk ve yetkileri agik¢a belirlenmis,
sorumlular arasindaki iligki prensipleri ve vekalet durumlari tanimlanmis ve gérev tanimlarinda

detayl olarak anlatilmistir.

Referans: Siireclere Gore Tammmlanmis Gorev Tanim Formlari

6. PLANLAMA

6.1 Risk ve Firsatlar1 Belirleme Faalivetleri

Kurulus, Kalite Yonetim Sistemini planlarken el kitabinda bulunan madde 4.4.1 ile madde 4.4.2
de atif yapilan proses girdi ve ¢iktilari tayinleri risk ve firsatlart 6n plana alarak degerlendirme

yapmaktadir.

Yonetim sistemini etkileyecek herhangi bir risk ve degisiklik ilgili birim sorumlusu tarafindan
yonetimin gézden gecirme toplantisinda giindeme getirilir. Bu degisikliklerin Y6netim sisteminin

biitiinliiglinli bozmayacak seklide firmaya adapte edilmesi i¢in gerekli kararlar alinarak uygulanir.

Risklerin ve firsatlarin belirlenmesi asagidaki kriterlerin karsilanmasi i¢in gereklidir;
e Kalite Yonetim Sisteminin eklenen sonucu/sonuclar1 elde edebilecegine dair giivence
vermek
o Istenen etkileri gelistirmek, istenmeyen etkileri ©nlemek veya azaltmak, siirekli

lyilestirmeyi saglamak.

Referans:

KYS.PR.07 Risk ve Firsat Belirleme Prosediirii
KYS.IA.20 Risklerin Belirlenmesi ve Gozden Gegirilmesi
KYS.FR.2-31 Risk Analiz Formlari
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6.2 Kalite Amaclar1 ve Bunlara Erismek icin Planlama

6.2.1 Kurulus kalite yonetim sistemi i¢in ihtiya¢ duyulan ilgili fonksiyon, seviye ve proseslerde

kalite amaclarini olusturmaktadir.

Kalite Hedeflerimiz;
e Kalite politikas1 ve 2025 — 2029 Stratejik Plan1 ile uyumlu,
e Olgiilebilir, degerlendirilebilir,
e Uygulanabilir sartlar1 saglayabilmekte,
e Hizmet ve hizmet uygunlugu ve vatandas memnuniyetini arttirmaya uygun olmakta

e Izlenebilir, duyurulabilir ve uygun sekilde giincellenebilirdir.

Referans:
e 2025 - 2029 Cigli Belediyesi Stratejik Plani
e Ilgili Dénem Performans Programi

e Ilgili Dénem Faaliyet Raporlari

6.2.2 Kalite amaclarina ulasmak i¢in planlama yaparken belediyemiz asagidaki hususlari
belirlemektedir:

a) Ne yapilacagini,

b) Hangi kaynaklarin gerekecegi,

¢) Kimin sorumlu olacagini,

d) Ne zaman tamamlanacagini,

e) Sonuglarin nasil degerlendirilecegini

Ayrica amag ve hedeflerin belirlenmesinde teknolojik seceneklerini, mali ve is durumunu, isletme

sartlarini ve ilgili taraflarin goriislerini g6z dniinde bulundurmaktadir.

Hedefler, Ust Yonetim ve birim miidiirleri tarafindan yillik olarak belirlenmektedir. Belirlenen
amac ve hedeflere ulasilabilmesi i¢in yapilmasi gereken faaliyetleri, sorumlu kisileri ve zaman
planini iceren Hedef, Ama¢ ve Aksiyon Plani, Performans Gostergeleri, Yonetim Temsilcileri

tarafindan ilgili yonetim donemi i¢in hazirlanarak Belediye Meclisi tarafindan onaylanmaktadir.
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Referans:

e 2025 -2029 Cigli Belediyesi Stratejik Plani
e Ilgili Dénem Performans Programi

e llgili Dénem Faaliyet Raporlar

6.3 Degisikliklerin Planlanmasi

Cigli Belediyesinde Kalite Yonetim Sisteminde degisiklik ihtiyaci tespit ederse, degisiklikler
planli sekilde gergeklestirilmektedir. Bu degisiklik yontemleri KYS.PR.11 Degisikliklerin
Yonetilmesi Prosediiriine gore degerlendirilir, organizasyonun faaliyetlerinin Baskanlik
onayina sunulmasi durumunda, yapilmasi diisiiniilen degisiklik Baskan onayina sunulur (Madde

4.4).

Degisiklikler sonucunda kurulus asagidakileri degerlendirmektedir;
a) Degisikliklerin amaglar1 ve potansiyel sonuglarini,

b) Kalite yonetim sistemini biitliinliigilinii,

c¢) Kaynaklarin varligini,

d) Yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi veya yeniden belirlenmesini saglamaktadir.

Y GG toplant1 kayitlar1 ile dokiimante edilmistir.

Referans:
KYS. FR.10 Yonetim Gozden Gegirme Tutanagi
KYS.PR.11 Degisikliklerin Yonetimi Prosediirii

7. DESTEKLER

7.1 Kaynaklar

7.1.1 Genel
Belediyemizde Kalite Y onetim Sistemi’ni uygulamak, siirdiirmek, etkinligini siirekli 1yilestirmek
ve vatandas memnuniyetini artirmak, yasal sart ve mevzuatlara uymak icin list yonetim

tarafindan gerekli kaynaklar temin edilmektedir.
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Ust yonetim tarafindan hizmet ve hizmetin gerceklestirilmesi i¢in gerekli kaynaklar temin

edilerek siireklilik saglanir.

Kalite yonetim sisteminin geregi gibi uygulanmasi Strateji Gelistirme Miidiirligii Entegre
Yonetim Sistemleri Sefligi biinyesinde gergeklestirilmektedir.. Kalite yonetim sistemi ile
kurumun ¢alismasini etkileyen faaliyetleri ve siirecleri yonetmek ve gerekli kontrolleri yapmak
icin midirliklerde Kalite Temsilcileri belirlenmistir ve gorev tanimlari hazirlanarak teblig

edilmisgtir.

Referans:
e 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu
e Miidiirlikler Bazinda Hazirlanmig Gorev Tanim Formlari

e KYS.LS.08 Mudirluk Kalite Yonetim Sistemi Temsilcileri Listesi

7.1.2 Kisiler

Belediyemizde hizmet kalitesini etkileyen yerlerde c¢alisan personellerin egitim, yetenek ve
deneyimine 6nem vermektedir. Olusturulan goérev tanimlar ile her diizeydeki personelin sayisi
ve nitelikleri belirlenmistir. Ise alim ve yerlestirme 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu, 5393
sayili Belediye Kanunu ve Belediye ve Bagl Kuruluslari ile Mahalli Idare Birlikleri Norm Kadro

ilke ve standartlarina dair yonetmelik geregince yapilmaktadir.

7.1.3 Altyapi

Hizmetlerin yiiriitiilmesi Kalite Y6netim Sistemi’nin uygulanmasi ve siirekliliginin saglanmasi
dogrultusunda gerekli alt yapi ihtiyaclart belirlenmis ve karsilanmistir. Kurumumuzda bakim
onarim hizmetleri Belediyemizin ilgili birimlerince ve Dis Tedarikeiler vasitasiyla
gerceklestirilmektedir. lgili birim hizmet almmi gergeklestirirken Onayh Tedarikgi

Listesinden faydalanir.
Yazilim veya donanmm ile ilgili bir bakim/onarim talebi geldiginde bu islemler Bilgi Islem

Miidiirliigii tarafindan yapilir. Destek Hizmetleri Miidiirliigii Makine Ikmal Sefligi fiziksel

kaynaklar siireci cercevesinde arag, makine ve donanim ile ilgili bakim/onarim takibi ve
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kontroliinden sorumludur. Yangin Sondiirme tertibatinin bakimi Destek Hizmetleri Miidiirligt
tarafindan takip edilir. Destek Hizmetleri Belediye ana binasi ve dis birimlerde bulunan
jeneratorlerin, asansorlerin, klima ve 1sitma sistemlerinin, elektrik panolarinin bakimlarini ve

ariza durumlarinda giderilmesini takip eder.

Referans:
e 4734 Sayili Kamu [hale Kanunu
e KYS.PR.09 Tedarik¢i Degerlendirme Prosediirii

7.1.4 Proseslerin isletimi icin Cevre

Kurumumuzda hizmetlerin yiiriitiilmesi i¢in ¢evre ilgili mevzuat ve talimatlara uyularak tayin

edilmis ve stirekliligi saglanmaktadir.

Calisanlarinin sosyal haklarini yasalar cergevesinde diizenleyerek personeline cagin gerektirdigi
teknolojik donanimlari, egitim olanaklarini saglamis; gelisen ve 6grenen organizasyon modelini

benimsemistir.

Calisanlarin gerekli is giivenligi tedbirlerini almalart icin yetkililerce egitim verilmekte ve

uyarilmaktadir.

Agir ve kesici maddelerin tasinmasi sirasinda elleri korumak i¢in koruyucu eldiven kullanmalari
saglanmistir. Formenlerin ¢alisma sahasinda is elbisesi giymeleri, koruyucu eldiven ve baret

kullanmas1 zorunlu hale getirilmistir.
Is glivenligini saglamak igin tehlike arz eden yerlerde uyarici levhalar bulunmaktadir.

Cevreye olumsuz etkileri en aza indirmek i¢in ¢evre boyutlar1 belirlenmis, c¢alisanlara

duyurulmus ve gerekli egitimler verilmistir.

Tiim ¢alismalar Is Kanunu ve SGK Kanunu’na uygun olarak siirdiiriilmektedir.

Referans:

e Miidiirliikler biinyesinde olusturulmus Kullanma ve Bakim Talimatlar1
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7.1.5 Kaynaklarin izlenmesi ve Ol¢iimii

7.1.5.1 Genel

CiGLI BELEDIYESI verilen hizmetlerin belirlenen sartlara uygunluguna iliskin kanitlar:
saglamak iizere izleme ve 6lgmeleri ve bunun i¢in gerekli olan izleme ve 6l¢gme donanimlarini
saglar ve belirlenen araliklarla kullanilan makine ve ekipmanin kalibrasyonu ve bakimlari
yapilarak kayitlar1 tutulmaktadir. Bakim, Kalibrasyon ve dogrulama kayitlar1 belirtilen prosediire

gore gerceklestirilmektedir.

Referans:
e DES. iA.01 Bakim Islemlerinin Gergeklestirilmesi
e KYS. PR.08 Kalibrasyon Prosediirii

7.1.5.2 Olciim izlenebilirligi

Kalibrasyon belgesi, kalibrasyon etiketi alinir ve kalibrasyon durumunu belirlemeye imkan

verecek sekilde tanimlama donanim {izerinde yapilir.

Kalibrasyon gecerlilik siireleri donanimin kullanim sartlarina ve kararliligina gore degistirilebilir.
Izleme ve dl¢me cihazlari kullanim esnasinda, tasima, bakim ve muhafaza sirasinda olusabilecek
hasar ve bozulmalara kars1 korunur.

Bu islemler Kalibrasyon Prosediiriinde aciklanmistir.

Referans:
e KYS.PR.08 Kalibrasyon Prosediirii

7.1.6 Kurumsal Bilagi

Kurumumuzda hizmetlerin yiiriitiilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan bilgi tayin edilmis olup, ulasilabilir

durumdadir.
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Bu bilgi siirdiiriilebilir ve gerekli sekilde ulasilabilirdir.
Degisiklik ihtiyact ve egilimleri ele alindigi zaman, belediye; mevcut bilgi birikimini
degerlendirmekte ve ihtiya¢ duyulan herhangi bir ilave bilgiyi ve gerekli giincellemeleri nasil

kazanacag1 veya bunlara nasil erisebilecegini tayin etmektedir.

Kurumsal bilgi asagidakileri temel alabilir:

a) I¢ kaynaklar (6rnegin; Faaliyet Raporlari, Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda olusturulan
dokiimanlar, Izleme & Degerlendirme Raporlari),
b) Dis kaynaklar (6rnegin; standartlar, anketler akademik cevreler, konferanslar, vatandas ve

dis paydaslardan derlenen bilgi).

7.2 Yeterlilik

Hizmet ve hizmeti etkileyen, faaliyetleri yiiriiten personelin sahip olmasi gereken yeterlilikleri

gorev tanimlar1 belirlenmis, Gérev Tanimlarinda tanimlanmis ve kayit altina alinmstir.

Personelimizin islerini en iyi sekilde yapmasini saglamak i¢in {ist yonetimin ongordigi ve
personelimizin talepleri dogrultusunda her y1l egitim planlari yapilir ve bu egitimlerin etkinlikleri

degerlendirilir.

Referans:
e 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu
e Devlet Memurlar1 Genel Egitim Plan1
e Aday Memurlarin Yetistirilmelerine Iliskin Genel Y6netmelik

o TK.IA.14 Egitim Planimnin Olusturulmasi ve Hizmet I¢i Egitimlerin Gergeklestirilmesi

7.3 Farkindahk

Yeni alinan personele verilen oryantasyon egitiminde yaptig1 isin dnemi aktarilir ve benimsemesi
saglanir. Kalite Yonetim Sistemi’miz hakkinda bilgi verilerek kendisinin hedeflere ulagilmasinda

nasil katkida bulunabilecegi anlatilir.

Dokiiman No: KEK 001 Yaym Tarihi: 03.01.2022 Revizyon Tarihi / No: 14.01.2026 / 11 Sayfa No: 20/37




K-Q

KALITE YONETIM SISTEMIi EL KiTABI TSEISO-EN

a 9001

|
e
‘. _0

Calisanlar uygun egitim alan personelden secilir ve list yonetim tarafindan gorevlerine resmen
atanir.
Belediyemizde c¢alisan tiim personelin yaptigi isin Oneminin farkinda ve hedeflerinin

basarilmasindaki rollerinin bilincinde olmasi1 saglanmaktadir.

Kisilerin sahip olmasi gereken yetkinlikler karsisinda mevcut durum belirlenerek egitimler

planlanir ve verilir. Verilen egitimin etkinligi:

Insan kaynaklarmnin sahip olmasi gereken niteliklerin belirlenmesi ve izlenmesi, ihtiyag tespit
edilen alanlarda egitimlerin planlanmasi, teknik alanda ve kalite, cevre, is giivenligi, hijyen gibi
alanlarda bilincin artirilmasi egitimlerinin verilmesi, egitim sonuglarinin degerlendirilmesi ilgili
talimata gore yiritiliir. Yillik egitim calismalar1 ve sonuglar, Yonetimin Gozden Gegirme

Toplantisinin girdilerinden bir tanesidir.
Egitim faaliyetleri sonucu olusan kayitlar Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediiri' ne gore
muhafaza edilir. Egitim kayitlar1 Egitim ve Insan Kaynaklari béliimiince elektronik ortamda da

saklanir.

Referans:
e KYS. FR.14 Katilim Formu

7.4 iletisim
Belediyemiz Ust Yonetimi Kalite Politikasi, sartlar, hedefler ve basarilarii duyurmak ve
calisanlari tarafindan anlasilmasini ve iletisimi saglamak i¢in yontemleri olusturmustur.

Belediyemizde yapilan toplantilar, egitimler, prosediirler ve formlar da birer iletisim unsurudur.

Ayrica tehlikeli ¢alisma ortamlarinda misafirler, tedarik¢i kuruluslarin ¢alisanlar1 ve is yerinde

bulunabilecek herkes igin goriinebilecek sekilde ikaz ve uyari levhalari asilmaktadir.
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Referans:

e KYS.TB.06 Iletisim Tablosu

Ust yonetim hizmetler ve kalite yonetim sisteminin yliriitilmesi i¢in gerekli olan i¢ ve dis iletigimi

eksiksiz olarak yerine getirilmesini temin edebilmek igin;

e ¢ ve dis yazismalar

e Bilgilendirme panolar1

e Elektronik posta,

o Telefon, faks,

e Hizmet ici egitimler,

¢  YGG toplantilar,

e Yiiz ylize goriismeler,

e Halk Giinii Toplantilar1
¢ Elektronik bilgilendirme yonetim sistemi (EBYS),
e Belediye Web Portalleri,
e Smart CRM yo6ntemleri,

e QDMS (Kalite Yonetim Sistemi-Dokiiman Y 6netim Sistemi) kullanilarak saglanmaktadir.

7.5 Dokiimante Edilmis Bilgi

7.5.1Genel

Kalite el kitabinin hazirlanmasindan ve dagitimindan Strateji Gelistirme Miidiirligi Entegre

Yonetim Sistemleri Sefligi, onayindan Belediye Baskani sorumludur.

Y 6netim sisteminde Kalite El Kitab1’nin revizyonunu gerektiren degisiklikler oldugunda Kalite El
Kitabi Strateji Gelistirme Midiirliigii Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi tarafindan revize edilir.
Prosediir ve talimatlara gore Strateji Gelistirme Miidiirliigii Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi

tarafindan yonetim sistem onay1 verilir.
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7.5.2 Olusturma ve Giincelleme

CiGLi BELEDIYESINDE prosediirlerde, is talimatlarinda ve bunlara ait formlarda yapilacak
olan degisiklik, ekleme ve c¢ikarmalar ve bunlarin onaylanmasi ilgili miidiirler ve Strateji

Gelistirme Midurliigii Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi sorumlulugundadir.

Kontrollii kopyalarin dagitimi ve bu iglerin saglanmasi, gegerli dokiimanlarin yiiriirliikkte olmasi,
gegersizlerin kaldirilip yok edilmesi, ytiriirliikteki dokiimanlarin kullanim noktalarinda bulunabilir
olmasi, gozden gegirilerek giincellenmesinden Strateji Gelistirme Miidiirliigii Entegre Yonetim

Sistemleri Sefligi sorumludur.

Dokiimanlarin dagitimi ayn1 zamanda QDMS iizerinden de gergeklestirildigi gibi belediye ici
kurulmus olan ag sistemi tizerinden elektronik ortamda da yapilmaktadir. Bu dagitim ve erisimden,
erisim yetkisi verilecek olan boliimlerin belirlenmesinden Strateji Gelistirme Miidiirliigii Entegre

Yonetim Sistemleri Sefligi sorumludur.

7.5.3 Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolii

7.5.3.1 Kalite yonetim sistemi ve bu standart tarafindan istenen dokiimante edilmis bilgi,
asagidakileri giivence altina almak icin kontrol edilmektedir.

a) Ihtiyac oldugu yer ve zamanda kullanim i¢in varligi ve uygun olmast,

b) Uygun sekilde korunmasi (6rnegin, gizliligin yok olmasi, uygun olmayan kullanim veya

biitiinliigiin kaybolmast).

7.5.3.2 Dokiimante edilmis bilginin kontrolii i¢in kurulus asagidaki faaliyetlerden uygulanabilir
olanlar1 belirlemektedir.

a) Dagitim, erisim, kullanim ve tekrar kullanim,

b) Niteliginin korunmas1 dahil, arsivleme ve koruma,

c) Degisikliklerin kontrolii (6rnegin, siirim kontrolii),

d) Muhafaza ve elden ¢ikarma.
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Kalite yonetim sisteminin planlamasi ve igletimi i¢in gerekli oldugu, kurulus tarafindan belirlenen

dis kaynakli dokiimante edilmis bilgi, uygun sekilde tanimlanmakta ve kontrol edilmektedir.

Uygunlugun kanit1 olarak muhafaza edilen dokiimante edilmis bilgi, istenmeyen degisikliklere

kars1 korunmaktadir.

Referans:
e KYS.PR.01 Dokiiman Hazirlama ve Kontrol Prosediiri
e KYS.PR.02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

8. OPERASYON

8.1 Operasyon Planlama ve Kontrol

Cigli Belediyesinde hizmet ve hizmet faaliyetlerinin istenilen sartlara gore gergeklesmesi icin

gerekli prosesler planlanmistir. Bu kapsamda,;

Hizmetlerin yiiriitiilmesi i¢cin gerekli olan siireclerin planlamasini yapmakta ve gelisimlerini
saglamaktadir. Kurumumuzca tespit edilen siireclerin belirleyicisi, kalite politikasi, kalite
hedefleri, hizmet alanlarin ihtiya¢ ve beklentileri ile mevzuatlarda hizmet i¢in belirlenmis olan
sartlardir. Belirlenen siiregler i¢in hizmet taniml sartlar1 belirtir bir dokiiman varsa (6rnek: yasa,

tiiziik, yonetmelik, Akis Semalar1 vb.) bunlara atifta bulunulur.

Referans:

e Miidiirlik Bazinda Olusturulmus Akis Semalari

8.2 Uriin ve Uriinler icin Sartlar

8.2.1 Miisteri ile iletisim

Vatandaglardan gelen sikayetler ve istekler kayit altina alinarak ilgili miidiirliik tarafindan

degerlendirilir.

Uygun olmayan hizmet ve hizmet ile ilgili sikayetler kayit altina alinir, gerekli diizeltici faaliyetler

baglatilir. Faaliyetlerin etkinligi ve miisteri memnuniyetini saglayip saglamadiginin takibi yapilir.
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Vatandaslarin talep, istek ve sikayetleri Cagr1 Merkezi, CIMER Portal1, Halk Masas1, Web Sitesi

ve Smart CRM programi yardimiyla iletisim merkezi tarafindan ele alinmaktadir.

8.2.2 Uriin ve Uriinler icin Sartlarin Tayin Edilmesi

Belediyemiz hizmetleri ile ilgili sartlar1 belirlemistir. Bunlar:

e  Kurumumuzun vermis oldugu hizmetler yasal mevzuatlar ¢er¢evesinde verilmektedir.
Belediyemiz faaliyetleri, vatandas tarafindan belirtilen istekler, vatandas sikayetleri, yapilan
anketlerin sonuglari, faaliyete girdi teskil eden malzeme, ekipman ve eleman ile ilgili standartlar
ve calisanlarimizin bugiine dek edinmis olduklar1 deneyimler dogrultusunda yiiriitiliir.
Faaliyetlere girdi teskil eden malzeme ve techizata iliskin 6zellikler, Teknik Sartnameler ve
Yonetim Sistemi Planlarinda belirtilmis olup; faaliyet uygulamalarimizin bu sartlar1 saglayip
saglamadig1 Strateji Gelistirme Miidiirliigli Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi tarafindan yapilan

kontrollerle tespit edilir.

8.2.3 Uriin ve Hizmetler icin Sartlarin Gozden Gecirilmesi

Vatandas istek ve taleplerinin karsilanmasi ile 1lgili prosesler bagli Belediye Bagskan Yardimcilar

tarafindan belirlenir ve yiiriitiliir.

Kurumumuza yapilan tiim bagvurular ilgili miidiirliiklerce mevzuatina goére degerlendirilir ve
cevaplandirilir. Mevzuata uygun olmayan talepler yetkili birimlerce reddedilir ve basvuru sahibi

bilgilendirilir.

Referans:
e BSY.IA.01 Vatandaslarin Talep ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi
e BSY.IA.04 CIMER islemlerinin Gergeklestirilmesi
e BSY.IA.05 Cagri Merkezi islemlerinin Gergeklestirilmesi

e Miidiirliikler i¢in olusturulmus hizmet standartlar1 tablosu
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8.2.4 Hizmetlerin izlenmesi ve Olciilmesi

Verilen hizmetler i¢in yasal sartlar degistiginde dokiimante edilmis bilgi listesi yasal kisitlar
paralelinde giincellenir. Degisiklik durumunda ilgili personel bilgilendirilir. Hizmet alanlarin

bilgilendirilmesi web sitesi, basin yayin, SMS, posta vb. iletisim kanalariyla yapilir.

8.3 Uriin ve Uriinlerin Tasarimi ve Gelistirilmesi

Belediyemizde iiriin tasarimi ve gelistirmesi olmadigindan dolay1 bu madde kapsam digidir.

8.4 Disaridan Tedarik Edilen Proses, Uriin ve Uriinlerin Kontrolii

8.4.1 Genel

Kurumumuzda hizmetlerin yiiriitiilmesine yonelik ihtiyaglarin belirlenmesini miiteakip birimler
tarafindan satin alinan mal ve hizmetler, insan kaynaklari, altyapi, ¢alisma ortami ve vatandas
memnuniyeti ile ilgilidir ve kaliteyi dogrudan etkilemektedir. Satin alma faaliyetleri harcama
yetkilisinin onaymna bagl olarak 4734 Sayili Kamu Ihale Kanunu kapsaminda yapilmaktadir.
Ayrica dis saglayicilar KYS.PR.09 Tedarik¢i Degerlendirme Prosediirii ¢ercevesinde

degerlendirilmekte ve Onayh Tedarikei Listesinde kayit altina alinmaktadir.

Referans:
e KYS.PR.09 Tedarik¢i Degerlendirme Prosediirii
e KYS.FR.42 Tedarik¢i Degerlendirme Formu

8.4.2 Kontroliin Tipi ve Boyutu

Belediyemizde satin alman {iriiniin dogrulanmas1 islemi, Kamu Ihale Mevzuati kapsaminda
olusturulan muayene ve kabul komisyonlari ile kontrol teskilatlar1 tarafindan idari ve teknik

sartname esaslaria gore yapilir. Kayitlar, satin alma faaliyetini yapan birimlerde muhataza edilir.

Dokiiman No: KEK 001 Yaym Tarihi: 03.01.2022 Revizyon Tarihi / No: 14.01.2026 / 11 Sayfa No: 26/37



. @, KALITE YONETIM SiSTEMi EL KiTABI TseisoeN
L 2 — L 4
Referans:

e KYS.IA.12 Tek Kaynak Usulii Satin Alma Islemlerinin Gergeklestirilmesi (22¢)
e DES.IA.05 Pazarlik Usulii Thalelerin Gergeklestirilmesi (Hizmet Alimi)

e DES.IA.01 Pazarlik Usulii Thalelerin Gergeklestirilmesi (Mal Alimi)

e DES.IA.02 Acik fhale Islemlerinin Gergeklestirilmesi (Mal Alimi)

e DES.IA.03 Acik ihale islemlerinin Gergeklestirilmesi (Hizmet Alimi)

e DES.IA.04 Acik ihale Islemlerinin Gergeklestirilmesi (Yapim Isleri)

e DES.IA.06 Pazarlik Usulii Thalelerin Gergeklestirilmesi (Yapim Isleri)

e KYS.IA.03 Dogrudan Temin Islemlerinin Gergeklestirilmesi

e KYS.IA.04 Avans Islemlerinin Gergeklestirilmesi

8.4.3 D1s tedarikci icin bilgi

Kurumumuzda hizmet siirecini etkileyen mal ve hizmetlerin satin alinmasi yoniinde ihtiyaca
uygun sekilde idari ve teknik sartnameler hazirlanir. Bu sartnamelerde malzemeye/hizmete ait
teknik ve Kkalite 6zellikleri tamimlanir. Bu sartnameler Kamu ihale Mevzuati uyarinca dis

saglayicilara duyurulur.

Referans:
e 4735 Sayili Kamu Ihale Sézlesmeleri Kanunu

e 4734 Sayili Kamu [hale Kanunu

8.5 Uretim ve Hizmetin Sunumu

8.5.1 Uretim ve Uriin Sunumunun Kontrolii

Kurumumuzda kontrollii sartlar altinda gerceklestirilebilmesi i¢in gereken siirecler belirlenmis,
faaliyetlerin gergeklestirilmesine yonelik talimatlar, is akis semalari, hizmet yonergeleri
olusturulmus ve hizmet birimlerine dagitimi yapilmis ve ilgili personelin erisimine agilmistir.

Hizmetleri gerceklestiren personelin yetkinlik sartlar1 belirlenmistir.
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Referans:

e Midiirliik Calisma Yonetmelikleri KYS.YN. (02-32)
e Miidiirliik Gorev Tanimlar1

8.5.2 Tammmlama ve izlenebilirlik

Hizmete bagl sartlar, mevzuatta ve Ilgili donem Stratejik Planinda tanimlidir. Hizmetler, kayitlar
izerinden geriye dogru izlenebilir. Kurumumuza gelen ve giden tiim evraklarda kayit numarasi ve
diizenlenen belgelerde belge numarasi bulunmaktadir. Kayitlar veri toplamayi, izlemeyi ve
olgmeyi kolaylastiracak bicimde tutulur. Kayitlarin tutulmasi ve saklanmasinda OLGU ve OLGU

WEB programindan yararlanilir.
Her bolim izlenebilirligi temin etmek amaciyla gerekli olan kayitlart Kayitlarinin Kontroli
Prosediiriine gore sistematik bir sekilde saklanmasindan ve gerekli yerlerde hazir

bulundurulmasinda sorumludur.

Vatandaglardan hizmetler veya hizmetlerle ilgili sikayetleri, yazili veya s6zlii olarak kayit altina

alinir.

Referans:
o KYS.PR.02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirti

8.5.3 Miisteri veya Dis Tedarikcive Ait Miilkivet

Hizmetlerin yiiriitiilmesi sirasinda, iade edilmek iizere hizmet alanlardan, alinan bilgi ve belgeler
islem gordiigii miiddetce, ilgili personel tarafindan korunur. Bu tiir bilgi ve belgeler zimmetle
alimmissa, yine zimmetle iade edilir. Bu bilgi ve belgelerin zarar gérmesi, kaybolmas1 veya uygun
ortamda bulunmamasi halinde olayin oldugu yerde tutanak tutularak mevzuat ¢ergevesinde iglem

yapilir ve ilgilisine yazili olarak bilgi verilir.
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8.5.4 Muhafaza

Kurumumuz birimlerinde siire¢ olarak nitelendirdigimiz hizmetlerin basvurudan teslim agamasina
kadar gegen siire i¢inde islemi devam eden evraklardan siire¢ sorumlular1 ve siire¢ ¢alisanlari

sorumludur. Bagvuru ile ilgili tiim evraklar saklanarak muhafaza edilir.

8.5.6 Degisikliklerin Kontrolii

Hizmetlerin sartlara uygunlugunu siirdiirmeyi giivence altina almak amaciyla hizmet sunumu i¢in
degisiklikler gézden gegirilip kontrol edilmektedir. G6zden gecirme sonuglar1 ve degisiklige onay

veren kisi/kisiler (ilgili seflik sorumlulart) ve ilgili faaliyetler dokiimante edilmektedir.

8.6 Hizmet Sunumu

Kurumumuzda Vatandas memnuniyetine yonelik hizmetler; tespit edilen sekillerde, kabul

kriterlerine uygun ve onaylayan kisiler de belirli olmak suretiyle sunulmaktadir.

Talep ve istegin alinmasindan talep edilen faaliyetin yerine getirilmesine kadar yapilan tiim hizmet

ve kontrol islemleri ilgili hizmete ait Is Akis Semasinda detayl olarak belirlenmistir.

Hizmet ve hizmetin ger¢eklestirilmesi i¢in yliriitiilecek faaliyetler ve ¢alistirilacak makineler igin

is talimatlar1 olusturulmustur ve uygun noktalarda bulunabilirligi saglanmaktadir.

Hizmet ve hizmetin belirlenen sartlara uygunlugunun kontrolii i¢in izleme ve dl¢gme metotlari

belirlenmis uygulamaya alinmistir.

Faaliyetlerin yliriitiilmesi ve kontrolleri ile ilgili olarak hazirlanmis olan tiim dokiimanlar
uygulayict personelin rahatlikla ulasabilecekleri yerde muhafaza edilir. Faaliyetin istenen
ozelliklerde gerceklesebilmesi i¢in egitimli personel kullanilir ve gerekli yeterliligi tagimayan
personel Egitim Talimatina uygun olarak degerlendirilir. Gerekli goriildiiglinde ise ihtiya¢ duyulan

egitimlere tabi tutulur.
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Faaliyetlerin aksamasina neden olabilecek potansiyel arizalar periyodik olarak yapilan bakimlar
ile engellenir. Bakim ve arizalar kayit altina alinir ve ihtiya¢ duyuldugunda istatistiksel olarak

Strateji Gelistirme Miidiirliigii Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi tarafindan degerlendirilir.

Yapilan kontroller sirasinda tespit edilen uygunsuzluklar i¢in Uygun Olmayan Hizmet
Prosediiriine gore islem yapilir. Hizmet sonrasi vatandas tarafindan iletilen hatalarda ve/veya
aksakliklarda, vatandas sikayetlerinin degerlendirilmesi i¢in BSY.IA.01 Vatandaslarin Talep ve

Sikayetlerinin Degerlendirilmesi akisina gore islem yapilir.

8.7 Uygun Olmavan Ciktinin Kontrolii

Verilen hizmetin belirlenmis kontrol sartlarina uymamasi durumunda, uygunsuzlugu
saptandiginda ilgili birim miidiirii uygunsuzlugu gidermek i¢in gerekli dnlemleri alir Uygun

Olmayan Hizmet Kontrolii Prosediiriinde ayrintili olarak belirtilen uygulamalar yapilir.

Referans:
KYS.PR.04 Uygun Olmayan Hizmet Prosediirii

9. PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1 izleme, Olcme, Analiz ve Degerlendirme

9.1.1 Genel

Kurumumuz birimlerinde kalite iizerinde 6nemli etkileri olan belli bash islem ve faaliyetleri
izlemek, periyodik olarak 6lgmek ve gozlemlemek amaciyla gerekli kayitlar tutulmaktadir. Kalite
performansinin izlenmesi; amac¢ ve hedeflerle uyum iginde bulunmasini temin etmek amaciyla
veriler diizenli olarak kaydedilmektedir. Stirekli iyilestirme ve kalite sisteminin uygulanabilirligini
kontrol i¢in yilda en az bir kez i¢ tetkik planlanmaktadir. Ust Yonetim, mevcut Kalite Y&netim
Sistemi’nin siirekli iyilestirilmesi her tirli gerekli mali kaynaklar1 ve vasifli insan giiciinii

saglamaktadir
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Referans:

flgili Dénem Performans Raporu

Ilgili Dénem Faaliyet Raporu

I¢ Kontrol Uyum Eylem Plam
Ilgili Dénem Izleme ve Degerlendirme Raporu

Ilgili Dénem YGG Raporu

9.1.2 Vatandas Memnuniveti

Kalite Y06netim sisteminin islerligini saglamak icin diizenli olarak vatandas memnuniyeti anketleri

yapilmakta degerlendirilmekte ve kayitlart tutulmaktadir.

Calisma her yilin basinda bir 6nceki yil belirli bir anket formu kullanilarak gergeklestirilir ve
sonuglari dncelikle yonetime, daha sonra 6zetler halinde ilgili tiim birimlere aktarilir. {lgili birimler
ya tek baslarina ya da birimler aras1 takimlar olusturarak vatandag memnuniyetinde iyilestirmeye
acik goriinen noktalarla ilgili aksiyonlari olusturur, {ist yonetime sunar, bu aksiyonlarla ilgili olarak

vatandaslarla haberlesir ve ger¢eklesmesini takip ederler.

Belediyemizde vatandas memnuniyeti ayrica, vatandaglardan alinan sikayet ve geri beslemeler
cergevesinde de degerlendirilir. Vatandaglardan gelen hizmet ile ilgili sikayetler ve oneriler kayit
altina alinmakta ve degerlendirilmektedir. Degerlendirme sonucu gerekli goriilen durumlarda

diizeltici faaliyetler belirlenir ve takibi yapilir.

Referans:
KYS.IA.08 Anket Calismalarinin Gergeklestirilmesi

9.1.3 Analiz ve Degerlendirme

Kalite El Kitabi’'nin 4. maddesinde belirtilen siiregler i¢in yetki ve sorumluluklar1 belirlenen

personel siire¢ verilerini girmek ya da periyodik rapor verme islemini yapmakla gorevlidir.
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Belediyemizde Kalite Yonetim Sistemi’nin etkinligi ve siirekliliginin saglanmasi i¢in diizenli
olarak veri toplanmasi, giincellenmesi ve analizi yapilir. Bu analizler sonucunda Kalite Yonetim

sistemi ile ilgili iyilestirmelerin planlanmasi yapilmaktadir.

Miidiirliikler gorev alaniyla ilgili faaliyet ve performans izleme kriterlerini belirler, is sonuglarini
ve performanslarini izler, verileri analiz eder, ge¢mis yillarin faaliyet sonuglari ile kiyaslar ve

degerlendirir.

Vatandas memnuniyet anketleri, i¢ tetkik sonuclari, diizenleyici faaliyetler, tedarikei

degerlendirmeleri, YGG toplant1 tutanagi ana veri kaynagidir.

Biitiin bu faaliyetlerin sonucu olarak; kurulusun hedef ve amagclarinda yapilacak degisiklikler,
alinacak onlemler, vatandas memnuniyeti ve sikayetlerinin yonetilmesi ve sorunlarin kaynaginda

¢coziimlenmesi gibi yonetsel kararlar verilir.

Referans:
e KYS.PR.06 Veri Analizi Prosediirii
e Illgili Dénem Performans Raporu
e Ilgili Dénem Faaliyet Raporu

e Ilgili Dénem izleme ve Degerlendirme Raporu
9.2 f¢ Tetkik

Belediyemizde Kalite Yonetim Sistemi’nin sartlarina, belgelendirme kurulusunun sartlarina, i¢ ve
dis mevzuat sartlarina uyup uymadiginn, etkin olarak uygulanip uygulanmadiginin ve
stirekliliginin saglanip saglanmadiginin belirlenmesi amaciyla; planlanmig araliklarla i¢ tetkikler

gerceklestirir.
I¢ tetkikler, KYS &gelerinin tanimlanan belgelere ve uygulama isteklerine uygunlugunu veya

uygunsuzlugunu belirlemek ve uygulanan yonetim sisteminin belirlenen KYS hedeflerini

karsilamaktaki etkinligini belirlemek i¢in yapilir.
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I¢ tetkikler, tetkik edilecek alanlarm ve siireclerin durum ve dnemleri ve bunun yan1 sira gegmis
tetkiklerin sonuclar1 géz Oniinde bulundurularak planlanir. Planlarinin yapilmasindan ig
tetkikgilerin segilmesinden Strateji Gelistirme Miidirligii Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi
sorumludur. Tetkiklerin planlanmasi yapilmasi sonuglanmasi raporlanmasi kayitlarin muhafaza

edilmesinden ve takip faaliyetlerinin yiiriitiilmesi I¢ Tetkik Prosediiriine gre yapalir.

Referans:
e KYS.PR.0O3 I¢ Tetkik Prosediirii

9.3 Yonetimin Gozden Gecirilmesi

9.3.1 Genel

Ust yonetimin Kalite Yonetim Sistemini gézden gegirme toplantist CIGLI BELEDIYESINDE
yilda en az 1 defa yapilir.

Acil ihtiya¢ durumunda Yonetimin Gézden Gegirilmesi Toplantisi dnceden haber verilmeden de
yapilabilir. Strateji Gelistirme Miidiirliigii Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi ihtiya¢ durumunda
acil toplanti talebinde bulunmaktan, raporlamadan, sunumdan ve planlamadan sorumludur. Bu acil

durumlar:

-Organizasyon degisikliklerini,
-KYS hedefi revizyonlari / biiylik sapmalari,
-Strateji ve hedef degisikliklerini igerebilir.

-Acil durumlar

Toplantiya Belediye Baskani, Strateji Gelistirme Miidiirliigii Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi,
Bagkan Yardimcilar1 ve Birim Miidiirleri katilir. Bu toplantida Kalite Yonetim Sistemi, sistemin
isleyisi, i¢ tetkik sonuclari, vatandas sikayetleri, egitim faaliyetleri ve etkinligi, tespit edilen
uygunsuzluklar ve diizeltici faaliyetlerin durumu ve {ist yonetimin uygun gordiigii diger konular

gorlstliir.

Dokiiman No: KEK 001 Yaym Tarihi: 03.01.2022 Revizyon Tarihi / No: 14.01.2026 / 11 Sayfa No: 33/37



K-Q

- " KALITE YONETIM SISTEMIi EL KiTABI TSE-SO-EN

= 9001
L 2 L 4

Toplantinin giindemi ve tarihi, Strateji Gelistirme Miidirligli Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi
tarafindan belirlenerek katilimcilara 1 hafta dnce bildirilir. Toplantida alinan kararlarin takibi ve
toplanti ile ilgili kayitlar Yonetimi Gozden Ge¢irme Raporu ile Strateji Gelistirme Miudiirliigi

Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi tarafindan kayda alinir, muhafaza edilir ve yayinlanir.

Yonetim gozden gecirme toplantilart tarihinden en az bir hafta dnce, toplantiya katilacak kisiler,
toplant1 yeri, saati ve toplant1 giindem maddeleri ile ilgili bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan

e-mail ile ya da kurum i¢i yazigsma ile katilimcilara bildirilir.

Olagantistii YGG toplantis1 gerekli goriilmesi halinde ise toplanti zamanindan en az 24 saat 6nce
toplantiya katilmasi 6n goriilen kisilerle telefon, e-mail vasitasiyla ya da yazili olarak iletisime

gegilir.

YGG toplantis1 sonucunda alinan kararlar veya sistemin isleyisi ile ilgili yapilan degisiklikler,

gerekli olan tiim c¢alisanlara YGG Toplanti Tutanag ile imzalar1 alinarak veya e-mail ile
bildirilir.

Ayrica kendisinden faaliyet raporu istenilen birim miidiirleri, belirli periyodlarda, yilbasindan
giincel tarthe kadar gegen siire araligi i¢in hazirladiklar1 son faaliyet raporunu da YGG

toplantisinda sunmak iizere beraberlerinde getirirler.

Referans:

e KYS. FR.10 YGG Toplantt1 Tutanag

9.3.2 Yonetimin Gozden Gecirmesi Girdileri

Yonetimin gdzden gegirmesi toplantisina Belediye Baskani bagkanlik eder ve asagidaki konular

gorlstliir.

Dokiiman No: KEK 001 Yaym Tarihi: 03.01.2022 Revizyon Tarihi / No: 14.01.2026 / 11 Sayfa No: 34/37



K-Q

KALITE YONETIM SISTEMIi EL KiTABI TSEISO-EN

a 9001

|
e
‘. _0

e Daha 6nceki toplantida alinan kararlarin gozden gecirilmesi,

o Kalite Politika ve Hedeflerinin degerlendirilmesi, performans ve hizmet uygunluklarinin

degerlendirilmesi ve bu hedeflerin gerceklestirilmesi i¢in stratejilerin belirlenmesi,
e ¢ ve Dis tetkik sonuclarmin degerlendirilmesi,

e Vatandas sikayetleri, istekleri ve vatandas memnuniyeti,

e Siire¢ performanslar1 ve hizmet uygunsuzluklarinin degerlendirilmesi,

e Istenilen béliimlerin faaliyet raporlari,

e Uygunsuzluk kayitlart ve Diizeltici faaliyetler,

e Belediyemizin hizmet ve faaliyetlerindeki degisiklikler,

e Kalite Yonetim Sisteminin iyilestirilmesi i¢in Oneriler,

e Tedarikg¢i degerlendirmeleri,

e Risk ve Firsat Belirleme Faaliyetleri

e Katilimcilarin giindeme getirecegi Y onetim sisteminin uygulanmasina yonelik konular.

9.3.3 Yonetimin Gozden Gecirmesi Ciktilar:

Y 6netimin gozden gecirmesi toplantisi sonunda alinan kararlar agagidaki faaliyetleri igerir.

e Yonetim sistemi hedefleri ve bu hedefleri ger¢eklestirmek i¢in uygulanacak stratejiler ve

sorumluluklar,
e Kalite Yonetim Sistemi ve siireglerin etkinliginin iyilestirilmesi,
e Vatandas memnuniyeti artiric1 kararlar ve vatandaglar ile ilgili hizmetlerin iyilestirilmesi,

e  Gerekli olan kaynak ve ihtiyaclarin belirlenmesi,
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10. IYILESTIRME

10.1 Genel

Cigli Belediyesi’nde verilen hizmetlerde ¢aligma verimliligin artirilmasi, maliyetlerde azalma,
vatandag beklentilerini karsilama, is ve isc¢i giivenligini artirma, vatandas memnuniyetinin

artirilmasi, kazalar1 ve ramak kalay1 azaltma gibi sistem odakl iyilestirmeler 6n plandadir.

Bu dogrultuda politika, hedefler, tetkik sonuglari, vatandas memnuniyet anketleri, diizenleyici
faaliyetler ve yOnetim gozden gecirme toplantt sonuglar1 sistemin siirekliligi i¢in belirli
periyodlarda Ust yonetim tarafindan degerlendirilir, revize edilir (gerek goriildiigiinde) ve Kalite

YoOnetim Sistemi’nin siirekli iyilestirilmesi saglanmaktadir.

I¢ tetkikler sonucunda iyilestirmeye acik alanlar belirlenerek iyilestirme faaliyetleri baslatilir. I¢
tetkik neticesinde goriilen uygunsuzluklar i¢in diizenleyici faaliyet agilarak ilgili boliime siire
verilmektedir ve bu siire sonucunda tekrar i¢ tetkik planlanmaktadir.

Verilerin analizi sonucunda gerekli diizelti faaliyetler belirlenerek iyilestirme saglanir.

10.2 Uygunsuzluk ve diizeltici faaliyet

Olusan uygunsuzluklarin sebebini gidermek ve analiz ederek tekrar olugmasini 6nlemek ig¢in
belediyemiz tarafindan Diizeltici / Tyilestirici Faaliyet Prosediirii olusturularak uygulanmaya

konmustur. Bu kapsamda,;

e Uygunsuzlugun nedenlerinin belirlenmesi ve Onlenmesi i¢in gerekli tedbirlerin

degerlendirilmesi
e Gerekli tedbirlerin uygulanmasi

e Alinan tedbirlerin sonuglariin kayitlar
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Cigli Belediyesinde yonetim sistemimize uymayan durumlarla karsilasildiginda hatanin yarattigi

etkiyi azaltmak ve tekrarini 6nlemek igin diizeltici faaliyetler baslatilir.

Igili birim miidiirii, béliimiinii ilgilendiren uygunsuzlugu ortadan kaldirmak ve tekrarmi dnlemek

icin uygun olan aktiviteyi yapmak ile sorumludur.

Strateji Gelistirme Miudirliigi Entegre Yonetim Sistemleri Sefliginun calismalart siiresince
olusturdugu aksiyon planlarindaki aktivitelerden uygun olanlar1 da diizeltici faaliyetler
kapsaminda degerlendirilir, ancak diizeltici faaliyet formlar1 vasitasi ile degil, yonetim temsilcisi

tarafindan izlenir.

Diizeltici faaliyetler sonucunda herhangi bir dokiimandaki degisiklik, Dokiiman Hazirlama ve

Kontrol Prosediiriine uygun olarak yapilir ve uygulanir.

Yapilan faaliyetler ile ilgili bilgiler ve takip durumlar1 sistem sorumlusu tarafindan aylik

toplantilarda veya YGG toplantilarinda sunulur.

Belediyemiz;

e  Uygunsuzluklarin arastirilmasi ve ele alinmasi,

e Diizeltici faaliyetlerin baglatilmasi ve bitirilmesi,

e Gergeklestirilen diizeltici faaliyetlerin etkinliginin dogrulanmasi igin sistem olusturmustur.
Referans:

KYS.PR.05 Diizeltici / lyilestirici Faaliyet Prosediirii

10.3 Siirekli ivilestirme

Kalite Yonetim sisteminde siireclerin, planlanan sonuclara ulasabilmesi yetenegini gostermek
iizere uygun yontemler ile izleme ve 6lgme yapilmaktadir.

Stirecler icin belirlenmis olan performans gostergeleri ile siireglerin performansi ilgili talimat ve
sartnamelere gore izlenmekte, 6l¢iilmekte ve degerlendirilmektedir.

Y 6netim sistemi proseslerinin etkinliginin Sl¢iilmesi icin i¢ tetkikler yapilmaktadir.
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