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1. AMAC

Bu prosediir proseslerde ve hizmetlerde olusan uygunsuzluklara uygulanacak faaliyetlerin
tanimlanmas1 ve sorumluluklarin belirlenmesi i¢in hazirlanmistir.

2. KAPSAM

Bu prosediir; islemin baslangicindan itibaren, hizmetin temel prosesler ile bagkalasima ugradigi
asamalar1 ve aym nitelikleri tasiyan tiim faaliyetleri ilgili talep istek sonlandirilana kadar takip
edebilmeyi kapsamaktadir.

3. TANIMLAR

Birim Istek : Vatandaslar tarafindan farkli kanallardan gelen istek, sikdyet ve dnerilerin oldugu
proses girdisidir.

QDMS: Kalite Yonetim Sistemi Dokiimantasyon Programi

Uygun Olmayan Hizmet: 5393 Sayili Belediye Kanunu uyarinca belediyelerin yapmak zorunda
olduklar1 hizmetlerin aykirilik tagimas1 durumunda ortaya ¢ikan olumsuz durum.

Bulgu: Gergeklestirilen faaliyetler sonucunda hizmetlerin uygun olmadigi durumlarda belirlenen
kanit.

4, SORUMLULUKLAR

4.1.  Miidiirliikk: Vatandaslardan ya da calisanlardan gelen olumsuzluklar1 kendi miidiirliigiinde
degerlendirmek ve gerekli iyilestirme ya da faaliyetin yapilmasinit saglamak,

4.2.  Operator: Vatandagtan farkli kanallardan gelen birim istekleri, 6nceden ayrilmis konularina
gore ilgili midiirliiklere gobndermek ve islerin yapilmasi ile alakali takibi gergeklestirmek.

4.3.  Birim Personeli: Farkli kanallardan gelen birim istekleri degerlendirerek, istenen hizmetin
asgari siirede yapilmasini saglamak, yapilmayacagi durumda, neden yapilmayacagina dair
aciklamay1 yapmak, Miidiirliik igerisinde yapilan islerin koordinasyonunu saglamak ve bilgi
istendiginde, ilgili ise ait bilgileri isteyen tarafa bildirmek.

5. UYGULAMA

5.1. Belediyemiz, sorumluluk alanlarinda gergeklestirilen faaliyetlerde ilgili gereksinimlerine
uymayan hizmetin giderilmesi, belirlenen hizmet siiresinde ¢ozlilmesi ya da cevaplanmasi ve
olusacak olumsuz islemlere karsi tedbirler olusturmustur.

5.2. Belediyemiz igerisinde olusan herhangi bir uygunsuzluk olmasi durumunda QDMS programi
araciligr ile ilgili midiirliiklere bulgu agilmasi saglanir ve bulgulara istinaden miidiirliiklere
DIF tanimlanur.

5.3. Belediyemizde uygun olmayan hizmetlerin belirlenmesi bir¢ok farkli kanaldan operatorler
yardimi ile alinan talep ve birim isteklerin belirlenmesi ile gerceklesir. Ilgili talep sikayet
sistemde tanimlanmis olan kategorilere gdre sorumlu olan miidiirliige gonderilir. Ilgili
midiirlik gerek saha ¢alismasi gerek personel denetlemeleri ve yerine getirilmesi istenen
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hizmetler ile alakali ¢calismalar gergeklestirir. Yapilan is ile alakali sistemde gergeklestirilen
faaliyetler kapatilmak iizere Halkla iliskiler Miidiirliigii personeline gdnderilir. Operatorler
tarafindan gerceklestirilen kontrol sonucunda vatandasa olumlu ya da olumsuz doniis saglanir.

CRM iizerinden gergeklestirilen faaliyetlerde yapilan isin uygun olmadig1 durumlarda; CRM
sistemi iizerinden ilgili sorumlu tarafindan kaydedilir. Kayitlar muhafaza edilir. Kontrol
sonucu eger bir sikint1 goriiliirse ilgili birim istegin diizeltilmesi ger¢eklestirilir.

5.4. Agilan DiFlere iliskin aksiyonlarin planlamasi ilgili birim miidiirii tarafindan gerceklestirilir.
Isi yapacak olan personel, QDMS iizerinden aksiyonu gergeklestirir ve aksiyonun kapamasina
iliskin kanitlar1 ek dosya olarak sisteme yiikler. DIF’lerin kapatilmas1 miidiir onaymdan sonra
Strateji Gelistirme Miidiirliigii Entegre Yonetim Sistemlerin sefligine gelir.

Uygun olmayan hizmetler hakkinda agagida verilen kararlardan biri alinir;

v' llgili birim istek tekrardan agilacak
v' llgili birim istek baska bir kuruma yonlendirilecek.

Uygunsuz hizmet karar1 alinan ve uygunsuzluk hakkindaki bilgiler uygun olmayan
iiriin/hizmet formuna ilgili sorumlu tarafindan kaydedilir.

6. ILGILI DOKUMANLAR

Diizeltici — lyilestirici Faaliyetler Prosediirii KYS.PR.05
7. KAYITLAR
No Dokuman Dokuman Ad1 Sorumlu Ku{l am'm Arslv leI.ne
No Siiresi Stiresi
Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Entegre Yonetim . .
! Raporu (QDMS) Sistemleri Sefligi Stirekli 20yl
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