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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, Kalite Yonetim Sistemi’nin siirekliligini saglamak ve siirekli iyilestirme
icin, derlenen verilerden gerekli bilgiyi liretmeye yonelik uygulanacak yontemleri belirlemek,

sorumlulari tespit etmek ve sonuglari yorumlayarak uygun ¢éziim ve politika belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosediir ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi kapsamindaki tiim dokiimantasyonlari

kapsamaktadir.

3. TANIMLAR
Dokiiman: Bilgi ve onun destekleyici ortami

Revizyon: Yeniden gozden gegirip diizeltme

4, SORUMLULUKLAR

4.1. Belediye Baskani: Hazirlanan analiz sonuglarmma gore ilgili baskan yardimcilari ile
goriismeler yapmak,

4.2. Entegre Yonetim Sistemleri Sefligi: ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi cergevesinde,
analizlerin yapilmasini saglamak, hazirlamak ve {ist yoneticiye sunmak,

4.3. Tlgili Miidiirler: Sorumlu oldugu birimlerin analizlerinin hazirlanmas1 asamasinda yonetim

temsilcilerine yardimci olmak, analiz sonuglarina gore aksiyonlar1 almak.

5. UYGULAMALAR

Cigli Belediyesindeki anket calismalarinin degerlendirilmesi, Strateji Gelistirme Miidiirliigi Kalite
Sefligi tarafindan KYS.IA.08 Anket Calismalarmin Gergeklestirilmesi is akis1 ile
gerceklestirilmektedir. Bu ¢alismalar;

e Vatandas Memnuniyeti,

e Vatandas Sikayetleri ve Talepleri

e Stratejik Plan Amac ve Hedefleri (Kalite Hedefleri)

e Diizenleyici Faaliyet Analizleri

e Egitim Etkinliginin Olgiilmesi
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Konular1 basta olmak {izere, sistemin performansi i¢in gerekli tiim kosullarda ihtiya¢ halinde veri

analizi yapilmaktadir.

Veri Analizi, ilgili konuda derlenmis verilere uygun Istatistiksel Tekniklerin uygulanmasiyla
gerceklestirilir. Gerektigi zaman verilere Istatistiksel Tekniklerin uygulanmasi i¢in MS Office
Excel, Smart CRM olmak iizere basta SPSS (Statistics Pocket for Social Science) gibi, uygun bir

Istatistik paket programi kullanilir.

Gerektigi zaman Analizler verinin tiirlerine gore farklilik gostermekle beraber en yogun kullanilan

analiz teknigi; frekans dagilimlar ve ¢apraz tablolama yontemidir.

Ozellikle Anket galigmalarmin degerlendirilmesinde kullanilan bu yéntemlerden frekans dagilimi
tablolart; her bir soru i¢in ilgili sorunun seceneklerinin frekansi ve ylizdeliginin verilmesiyle elde
edilir. Capraz tablolar ise; anketteki bagimsiz (genellikle yas, egitim diizeyi, cinsiyet, gelir diizeyi
vb.) degiskenlerin diger goriis bildiren (bagimli) degiskenlerle ¢apraz tablolarin olusturulmasiyla
gergeklestirilir. Bu tablolar da frekans ve yiizdelikleri igermektedir. Cigli Belediyesinde “Fikir
Uretme”, “Onceliklendirme”, “Problemin Analizi”, “Karar Verme”, “Siirekli Gelistirme” ile “Veri
toplama ve verilerin analizi” teknikleri konunun uzmanlar1 araciligiyla uygulanmaktadir. Bu

cercevede gerektigi zaman kullanilan teknikler asagida sunulmustur;
Fikir Uretme Teknikleri olarak;

e Odak Gruplari
e Miilakat
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Onerileri/Nedenleri Onceliklendirme Teknikleri olarak;
e iliski Diyagrami
o Etkinlik Analizi

e Oncelik Matrisi

Problem Analiz Teknikleri olarak;
e Akis Diyagrami
e Sebep-Sonug (Balik Kilg1gi) Diyagrami
e Pareto Analizi
e Agac¢ Diyagrami
e ilgi/Yakilik Diyagrami
¢ Yoklama Kagitlar

Siirekli Gelistirme Teknikleri Olarak;
¢ PUKO Dongiisii
*5N — 1K Teknigi

Veri Toplama, Veri Analizi ve Degerlendirme Teknikleri olarak;
e Anketler

e Kontrol Tablosu (¢etele)

e Histogram

e Pareto Diyagrami

e Serpme Diyagrami

e Hareket Cizelgesi

e Kontrol Cizelgesi
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