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Onsoz

Bu El Kitabi, Konyaalti Belediyesi Kalite Yonetim Birimi
olarak Kalite Yonetim Sistemi ve Musteri Memnuniyeti Yonetim
Sistemi kapsaminda: TS EN ISO 9001:2015 ve TS ISO 10002:2014
standartlarini esas alarak gerekli istek ve sartlari kargilamaktadir.
Bu kapsamlarda izlenen yolu i¢ - dig paydaslarimiza ve diger ilgili
tum taraflarimiza aktarmayi amaglamaktadir.

Batlnlesik Kalite Yénetim Sistemi El Kitabimizda uygulama
kolayligi saglanmasi acisindan, TS EN ISO 9001:2015 ve TS ISO
10002:2014 standartlarinin madde basliklari uyarlanmistir.

Kaliteyi etkileyen tum faaliyetler ve bunlari gergeklestiren tim
bolim ve personel icin baglayicidir ve tum hizmetleri kapsar.
Yonetimin  onayr olmadan higcbir bdoliumu iptal edilemez,
degistirilemez ve Uguncu sahislara verilemez.

ilgili  birimlerin  faaliyetlerini gerceklestirirken referans
alacaklar1 kalite yonetim sistemi dokumanlari, bu kitabin ilgili
yerlerinde atif yapilarak belirtilmistir. Dokimanlar istenirse Saysis
yazilimi iSO 9001 modilii Kalite Birimi evrak arsivinden elde
edilebilir.
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0.1 Kurumsal Kimlik
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Konyaalti Plaji

: T.C Konyaalti Belediyesi

: Igisleri Bakanhg

:Yerel Yonetim

: 2 Eylil 1994

: Ozel Bitge

: 5393 Sayili Belediye Kanunu

: 504 Sayil Kanun Hikminde Kararname

: Kuskavagi Mahallesi Belediye Caddesi No:77

Konyaalti / ANTALYA P.K. 07170

: 0 242 245 55 00
: www.konvyaalti.bel.tr
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0.2 Kurumsal Tarihce

Konyaalti Belediyemiz 1994 vyilinda belde belediyesi olarak
kurulmusgtur. 2008 yilina kadar Antalya Buyuksehir Belediyesi sinirlari icerisinde, 24
mahallesi bulunan Ilk Kademe Belediyesi iken, 06/03/2008 tarih ve 5747 sayil
Biiylksehir Belediyesi Sinirlari icerisinde ilce Kurulmasi ve Bazi Kanunlarda
Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun ile iice olmustur. Ayni kanunla Beldibi ve
Doyran ilk kademe belediyelerinin tuzel kisilikleri kaldirilarak mahalleleri ile birlikte
Konyaalti Belediyesi’ ne katiimis ve mahalle sayisi 31’e ¢ikmigtir. Ayrica Beldibi’ nin
Kemer ilcesine baglanmasi ile 2 mahalle iige sinirlarindan ¢ikmis olup, ilceye bagh
10 kdy de 6360 Sayili Kanun geregi 30 Mart 2014 tarihinde yapilan Mahalli idareler
Genel Secimi ile mahalle olarak degismistir. Boylece ilgeye ait mahalle sayisi 39
olmustur.

Konyaalti Belediyesi’nde; 1994-1999 yillari arasinda Hasan TALSIK,
1999-2019 vyillari arasinda Muhittin BOCEK, 2019- 2024 yillari arasinda da Semih
ESEN Bagkanlik yapmis olup, 31 Mart 2024 tarihinde Cem KOTAN Belediye Baskani
olarak secilmistir.  Belediyemiz hizmetlerini; 1994 ile 1998 yillari arasinda su anda
ASAT ve Akdeniz Belediyeler Birligi’nin faaliyet gosterdigi Liman Mahallesinde
bulunan binada kiraci olarak yurutmustur. 1999 Yili basindan itibaren yine Liman
Mahallesinde bulunan Belediyemize ait binada hizmetlerini yarutmuas ve 03 Mayis
2012 tarihinde Kuskavagi Mahallesi’nde bulunan modern hizmet binasina gegis
yapiimigtir. Belediyemiz, bunyesinde bulunan 28 mudurlikle hizmetlerini
yurutmektedir
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0.3 Kalite Politikalari

Kalite Politikamiz

e Vatandaslarin katilimi ve memnuniyetini sirekli kilmak,

e Kaynaklarin etkin ve verimli kullanimini saglamak,

e Guleryuzly, esitlikgi ve tarafsiz hizmet sunmak,

e Konyaalti ilgesinin uluslararasi kent standartlarina uygun sekilde gelisimini
saglamak,

e Kentte yasayanlarin hizmetlerden maksimum verim almasini saglamak,

e Yasalara, mevzuatlara ve Kalite Yonetim Sistemleri kosullarina uymak ve hicbir
kosulda 6din vermemek,

e Personelin egitimi ve memnuniyetini sUrekli saglamak,

o Seffaf, katilimci, yenilikci ve kurumsal bir yonetim anlayigi sunmak,

e Konyaalti Belediyesi Kalite Politikasini olusturmaktadir.

Musteri Memnuniyeti ve Sikayeti Ele Alma Politikamiz

e Paydas bildirimlerini (talep, sikayet ve 6neri) dikkatle dinleyerek seffaf, erisilebilir,
katilimci, esitlikgi, objektif, mahremiyeti 6n planda tutan ve hesap verebilir
prensipler uygulamak,

o Kolay anlagilabilir bir sistem ve vatandas odakli yaklasimla, tanimlanan kanallar
Uzerinden kayit olusturmak ve kisa sirede degerlendirmek,

e Geribildirimlerle toplanan verileriigslemek, sireclerin verimliligini ve memnuniyet
seviyemizi surekli olarak iyilestirmek,

e Konyaalti Belediyesi MUsteri Memnuniyeti ve Sikayeti Ele Alma Politikasini
olusturmaktadir.
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0.4 Misyon, Vizyon ve Temel Degerler

MISYON VIZYON

Sarduralebilir projelerle Konyaalti'mizi gocuklarin,
yasam kalitesini artiran, genclerin, engelli bireylerin,
cinsiyet ve firsat esitligini kadinlarin, emeklilerin ve
gozeten, dogayl ve kultlrel toplumun her kesiminin

degerleri koruyan, sanata tesgvik hizmetlerimizden faydalandigi;
eden calismalar ile kentimizi sanatin, sporun ve kaltaran

gelistirmek. baskenti oldugu mutlu bir kent
haline getirmek.

DEGERLER

“Insan odaklilik, katiimcilik,
surdurulebilirlik, seffaflik,
verimlilik, kaynaklarin verimli
kullaniimasi, toplumsal cinsiyet
esitligi, cevrecilik, kalturel
mirasa saygl, demokrasi ve
dayanisma, yenilikgilik”.
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0.5 Revizyon Kayit Tablosu

Tom  kitap  icerigi  yeniden

- 29.11.2012 0 ) .
. 4 duzenlenmistir.

Misyon ve Vizyon kitap igerigine

5 31.10.2014 05 eklenmistir.

Vatandaslarimiz tarafindan daha
- 31.10.2014 05 anlasilir olmasi icin Kalite El
Kitabinda iyilestirme yapilmistir.

Tom kitap igerigi TS EN SO
goo1:2015 standardina  uygun

- 6
e © olacak sekilde yeniden
duzenlenmistir.
4. Kurulusun Baglami maddeleri
- 2021 07

genisletilmistir.

Kalite Yonetim Sistemi El Kitabi
BUtUnlesik Yonetim Sistemleri El

- 2025 08 Kitabi olarak yeniden dizenlenmis
tim Yonetim Sistemleri tek kitapta
birlestirilmistir.
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0.6 Atif Yapilan Dokiiman Listesi

Konyaalti Belediyesi Kalite El Kitabi'nda, asagidaki tabloda verilen i¢ kaynakh
dokUmanlara atif yapilmis olup; bu dokimanlar, TS EN ISO goo1:2015 Kalite Yonetim
Sistemi ve ISO 10002:2014 MUsteri Memnuniyeti Yonetim sistemi Sartlari esas alinarak
hazirlanmistir.

KEK 43,75.1,44

PR.O1 7.5,75.1,75.2,75.3
PR.02 7.5.2,75.3

PR.03 10.2,6.1, 10.3

PR.04 9.1,9.11,9.2

PR.05 8.7,10.2

PR.06 4,41,4.2,9.3

PR.07 9.1.3

PR.08 8.4

PR.09 7.15,7.1.5.2,85,9.1
PR.10 8.3

PR.11 10.3

20077138.PR.01

FR.01 7.5

FR.02 7.5

FR.03 7.4

FR.04 4.2

FR.05 9.1

FR.06 9.1,10.2,10.3
FR.07 7.4,85.1
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CGalgenMemmmyetanketi  rra: 714,715,911
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0.7 Terimler ve Tarifler

iSO 9o01:2015 ve iSO 10002:2014 Standartlarinda tanimlanan terimler ve tarifler ile
Konyaalti Belediyesinde tanimlanan terimler ve tarifleri icerir

UrGn/Hizmet: Belediyenin yerine getirmesi gereken faaliyetler
Kalite Kayitlar: Kayit tutulmasi gereken faaliyetlerin belgelendirilmesi
KYS: Kalite Yonetim Sistemi

MMYS: Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

Yonetim Ekibi: Belediye Baskani, Belediye Baskan Yardimcilari, Birim Mudurleri,

Birim MUdUr Yardimcilan

YGG: Yonetim Gozden Gegirme
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1. YONETIM SISTEMLERI

1.1 KAPSAM

Bu el kitabi, Konyaalti Belediyesi'nde yer alan belgelenmis Kalite Yonetim
Sistemine ve Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemine genel bir bakis niteligindedir.
1ISO9001:2015 ve TS ISO 10002:2014 ilkelerine baglidir ve bu prensiplerin glgli bir
islevsel cerceve sagladigina inaniimaktadir.

Bu prensipler, Konyaalti Belediyesi'nin genel performansini sirekli olarak
degerlendirmesinde ve gelistirmesinde Onemlidir. Vatandas talep veya sikayetlerinin
karsilanmasinda hizmet kalitesinin artiriimasi, stratejik ve operasyonel risk ve firsatlarin
dogru degerlendiriimesi, faaliyetlerin uygulanmasinda verimliligin artirilmasi, yasal
mevzuata uygunlugun saglanmasi gibi hususlarda destekleyici niteliktedir.

Batlnlesik Kalite Yonetim Sistemi El Kitabimizda uygulama ve takip etme kolayhgi
saglanmasi agisindan, TS EN ISO 9001:2015 ve TS ISO 10002:2014 standartlarinin
madde basliklari kullaniimigtir.

Vatandaslar, paydaslar, yonetim ve Konyaalti Belediyesi galisanlari bu kalite el
kitabini genel kalite sistemini anlamak igin birincil referans noktasi olarak kullanacaklardir.
Tum galiganlar, bu kalite yonetim sistemine gore egitim almalidir.

1.1.1 - Prensipler

Konyaalti Belediyesi’nin suregclerini ve kalitesini yonlendirmek igin kullandigi on iki
temel deger vardir. Bunlar asagida maddeler halinde agiklanmistir.

1.1.1.1 Vatandas odaklilik:

Konyaalti Belediyesi, verilen hizmetlerle ilgili vatandaslarin talep ve sikayetlerini
telefon, faks, sosyal medya, e-posta, iletisim hatti, direkt miracaat veya belediye
calisanlar araciligiyla basvurmasi ile almakta, gelen her talep/sikayet Basin Yayin ve
Halkla iligkiler Midarligu Halkla iligkiler Servisi Halk Masa tarafindan kayda alinarak
¢6zum igin ilgili Maduarliklere havale edilmektedir. Vatandaslarin mahalli musterek
nitelikteki mevcut ve gelecekteki ihtiyaglari; vatandasin ilettigi talepler, muhtarlarla
yapilan toplantilar, site yonetimleri ile yapilan toplantilar, vatandas memnuniyet anketleri,
karar vericilere dogrudan erigsimin saglanmasi yoluyla tespit edilmeye calisiimakta ve
karsilanmasini saglamak icin politikalar ve prosedurler uygulanmaktadir.

Konyaalti Belediyesi, yeni hizmetler sunarak vatandaglarin genel memnuniyetini
artirmay!r amaclamaktadir. Konyaalti Belediyesi c¢alisanlari da, Konyaalti ilgesinde
yasamakta veya calistiklari bolgeden hizmet almaktadir. Bu bakis agisiyla, her ¢alisan
ayni zamanda vatandas olarak degerlendirilir. Konyaalti Belediyesi, ¢alisanlarinin hem
kurum hem ilge memnuniyetini 6lgmek ve degerlendirmek amaciyla belirli periyotta anket
calismalari gerceklestirmektedir.
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1.1.1.2 Liderlik

Yonetim ekibi, KYS ve MMYS i¢in genel sorumluluga sahiptir. Yonetim, Kalite
Yonetim Sistemlerinin  uygulanmasinda, politikalarin ve kalite hedeflerinin
olusturulmasinda aktif olarak yer alir.

Yonetim, Yonetim Sistemlerinin surekli iyilestiriimesi igin gerekli vizyon,
misyon, politikalar, stratejik plan ve hedefler ile gerekli kaynaklari saglar. Liderlik
saglamaya ve Kalite YoOnetim Sistemlerinin iyilestiriimesine olan baghligini
gOstermeye devam etmek icin ¢alisan egitim oturumlari, yonetim gozden gegirme
toplantilari, vatandag memnuniyet analizi gibi kalite ile ilgili gerekleri gerceklestirir.

1.1.1.3 Personelin Baghligl

Tum Konyaalti Belediyesi galisanlari, Kalite Yonetim Sisteminin kullanimi
konusunda egitilir. Gergeklestirdikleri sureglerin gereklerini karsilamayan ve
mevzuata uymayan herhangi bir sureci durdurma yetkisine sahiptirler. Uygun
olmayan UrlGn hizmet kontroll prosediri ve buna badl ilgili tespit formu sirecin
izlenmesini destekleyen kaynaklardir.

1.1.1.4 Yénetim icin Proses Yaklasimi

Kalite Yonetim Sistemi icin Proses Yaklasimi

Konyaalti Belediyesi, Kalite Yonetim Sistemimizin genel performansini
analiz ederken bir sure¢ yaklagimi kullanacaktir. Bu, surecin ve ilgili prosedurlerin,
Konyaalti Belediyesi ydnetimi tarafindan olusturulan hedefler ile dlgilen gecmis
performansi degerlendiriimesi ve karsilastirmasi anlamina gelir.

Belirlenen hedefler ¢ ayda bir gdozden gecirilecek ve surekli iyilestirme
felsefelerini desteklemek icin uygun goéruldiginde yénetim tarafindan dizeltilecektir.

Miisteri Memnuniyeti Yénetim Sistemi icin Proses Yaklasimi

Konyaalti Belediyesi, Musteri (vatandas-paydas) Memnuniyeti Yonetim
Sistemimizin genel performansini analiz ederken bir sure¢ yaklasimi kullanacaktir.
Bu, surecin ve ilgili prosedurlerin (20077138.PR.01), Konyaalti Belediyesi yonetimi
tarafindan olusturulan hedefler ile dlgilen gegmis performansi degerlendiriimesi ve
karsilastirmasi anlamina gelir.

Belirlenen hedefler her ay gdzden gegcirilecek ve surekli iyilestirme
felsefelerini desteklemek igin uygun goéruldiginde ydnetim tarafindan dizeltilecektir.
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1.1.1.5 iyilestirme

Konyaalti Belediyesi’nin su anda calisanlarin sureglere ve ilgili prosedurlere iliskin
tavsiyelerde bulunmalarini sagdlayan bir Sireg lyilestirme Programi Bireysel Oneri
Sistemi kapsaminda bulunmaktadir.

Yonetim sureg iyilestirme formunu zamaninda inceleyecek ve onaylayacak veya
onaylamayacaktir.

1.1.1.6 Kanit Esasli Karar Alma

Surecler, prosedurler ve mevzuat etkilesimleri ile ilgili karar vermeyi desteklemek
icin veri toplar ve analiz eder.

1.1.1.7 iliski Yénetimi

Konyaalti Belediyesi, hizmet verdigi vatandaslarla, ihtiyaclara goére urin aldigi
tedarikgilerle, isbirligi yaptigi paydaslarla, Konyaalti Belediyesi ¢alisanlariyla iligkilerini
gelistirecek ve besleyecektir, bdylece tim taraflar icin karsilikli fayda saglanmig
olacaktir.

MMYS standartlarina uygun olarak hizmet veren Basin Yayin ve Halkla iligkiler
Mudirlaga Halkla iligkiler Servisi Halk Masa ile birden fazla kanal kullanilarak kurulan
iletisim (ulasilabilirlik) koprusi sayesinde bu fayda maksimum dizeye ¢ikartiimak igin
surec¢ analizleri yapilarak iyilestirmeler surekli olarak devam etmektedir.

Semt Pazarlari gibi vatandaslarin yogun oldugu alanlarda Halkla lliskiler Servisi
personelleri saha ¢alismasi dizenleyerek anketler yapmakta ve sonuglari Gst yonetime
rapor etmektedirler. Anketlerin yani sira olusturulan “Saha ¢alismasi Basgvuru Formlar”
ile yuz ylze gérisme sirasinda basvurular alinarak sisteme ” Sahsen Basvuru” olarak
islenmektedir.

1.1.1.8 Seffaflik

Sikayet ya da talepler alinirken bagvuru sahibine surecle ilgili bilgi verilir.

1.1.1.9 Erisebilirlik

Basvuru Halk Masa sistemi Gzerinden olusturulduktan sonrailgilinin iletisim bilgisine
link gonderilerek basvurusunun takibini yapmasi igin olanak saglanir. Ayrica
basvurusunun adimlarini izlemenin yani sira dilerse yeni notlar da ekleyebilir.

16 L




KONYA\LTI

BELEDIYESi

1.1.1.10 Cevap Verebilirlik

Basvuru kaydi olusturuldugu anda ilgilisine gelis kaynagina gore donus yapilarak
basvuru numarasi ile birlikte link gonderilmektedir. Sikayet Yonetim Prosedurinde
aciklanan adimlar uygulanmakta ve éncelikler derecelendiriimektedir.

1.1.1.11 Objektiflik

Konyaalti Belediyesi sorumluluk alani icerisinde ikamet eden ya da hizmet alan
kisi ya da kurumlara ayirt edilmeksizin egit hizmet saglanmaktadir.

1.1.1.12 Gizlilik

Basvuru sahiplerinin bilgileri KVKK’ ya uygun sekilde saklanmaktadir. Ancak
basvurunun ele alinabilmesi i¢in kurum igerisinde ilgili personel tarafindan
goruntilenebilir, Gguncl bir kisi ya da kurum ile (Adli makamlar tarafindan talep edilmesi
ve basvuru sahibinin agik riza géstermesi durumlari hari¢) paylasiimaz.

1.2 Sikayetleri Ele Alma Cercevesi

1.2.1 Taahhut

Mudrliklere yénlendirilen basvurular konularina ve 6nceliklerine gére Ust
Yoneticinin belirledigi surelerde sonuclandirilir. Gecikme durumunda Halk Masa
personeli sistemde uyarilari goruntuleyebilir ve bagvurunun sonuglanma suresinin
asildigini ilgili personele bildirir. Stireleri asilan basvurular Yénetim Ekibine bildirilir.

Konyaalti Belediyesi basvurularin sonuglarini olumlu ya da olumsuz olduguna
bakilmaksizin, oOngorulerek belirlenen yasal mevzuatlara uygun slrelerde
sonuglandirmayi taahhut eder.

1.2.2 Politika

Ust Yonetim Ekibi tarafindan onaylanan Kalite Politikasi, Miisteri Memnuniyeti ve
Sikayeti Ele Alma Politikasi, Misyon, Vizyon ve Temel degerler, Konyaalti Belediyesi
resmi web sayfasinda yayimlanarak; vatandas, personel ve diger tum ilgili taraflarca
elde edilebilir olmasi saglanmaktadir.
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1.2.3 Sorumluluk ve Yetki

Konyaalti Belediyesi Ust Yonetimi tarafindan onaylanan Miisteri Memnuniyeti
ve Sikayeti Ele Alma Politikasi ve Sikayet Yonetimi Prosedurune bagh kalarak
prosesler olusturulmustur.

Basin Yayin ve Halkla lliskiler Mudiri veya Midir Vekili ayni zamanda
Sikayetleri Ele Alma Yonetim Temsilcisi goérevlerini yerine getirmektedir.
Basvurularin takibini saglamak, gerekli goérildigiu takdirde Ust Yonetime
raporlamak, surekli iyilestirme gorevleri arasindadir.

Proseslere dahil olan tum vyoneticiler kendi birimleri sorumlulugundaki
basvurulari takip etmek ve onaylamaktan sorumludur.

Vatandas ve basvuru sahipleri ile iletisimde olan personeller igin yil i¢erisinde
ihtiyag duyduklari egitimler diizenlenmektedir. ilgili personeller bagvurular ile ilgili
tim siirec ve is akislarina uyumlu olarak gérev yapmaktadirlar. yi kisisel iliskiler
kurar ve iyi iletisim yetenegine sahiptirler.

Konyaalti Belediyesi Halk Masa uzerinden bagvurular olusturulur ve her
birimde gorevlendirilen Halk Masa sorumlu personeli kendi sistemine dusen
basvurulari 6ngorulen ve sonuglandiriimasi gereken surede cevaplandirmaktan
sorumludur.

1.3 Proses Yaklasimi

Konyaalti Belediyesi'nin ISO Sistemi U¢ ana bilesene dayanmaktadir: Kalite
Yénetim Sistemimize bir proses yaklagimi, PUKO (Planla - Yap - Kontrol et- Onlem
Al) déngusunun kullanimi ve Risk tabanl disinme.

1.3.1 Genel

Faaliyetlerin ve sureglerin, Kalite Politikasi ve kurumun stratejik yonune uygun
bir sistem olarak iglev gérmesiyle, tutarli ve 6ngoruilebilir sonuglarin daha etkili bir
sekilde elde edilecegine inaniimaktadir.

1.3.2 Sikayeti Ele Alma Prosesi

Konyaalti Belediyesi’ ne gelen sikayetler Basvuru is akis semasi ve Sikayet
yonetimi proseduru ile belirlenen yol izlenerek sonuglandiriimaktadir.
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Sirec Etkilesim Semasi

KYS Cercevesi




1.3.3 PUKO Metodolojisi

KONYA\LTI

BELEDIYESi

Etkili stre¢ performansina ulasmak igin surecleri ydnetmek ve gézden gecgirmek
icin PUKO metodolojisi kullanilir. PUKO, ézetlendigi gibi Planla - Yap - Kontrol et-

Onlem Al déngiisini ifade eder:

Planla: hedefleri
ve kaynaklari
olusturun

Onlem Al: Siirec
performansini
iyilestirmek icin
harekete gecin

Uygula:
Planlanani
gerceklestirin

Kontrol et:
Sonuclari
izleyin, ol¢cun ve
raporlayin
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1.3.4 Risk Temelli Dusunme

Bireysel slrecleri ve sistemi bir bitiin olarak ydnetmek igin Risk
Tabanh Dugunme kullanir. Riske Dayali Duslinmenin Kullanimi Konyaalt
Belediyesi'nin veri degerlendirmesine dayali suregleri gelistirmesini ve istenmeyen
sonuglarin éngorulmesini veya onlenmesini saglar.

1.4 Diger Yonetim Sistem Standartlan ile iliski

Konyaalti Belediyesi’nin Kalite Yonetim Sistemi ¢ercevesi ISO 9001:
2015 ve 1ISO 10002:2014 Uluslararasi Standartlari ile uyumludur.
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2. KURULUSUN BAGLAMI

2.1 Kurulus ve Baglaminin Anlasiimasi

ic Baglam
(Kurum kontroliu altinda olan

durumlar)
Organizasyon yapisi
Kurum kaltara
Personel alt yapisi yeterliligi ve
yetkinligi
Bitce kisitlari
Makine parki ve alt yapinin
yeterliligi
Bilgi birikiminin dokimante
edilmesi
Teknolojik kapasitenin yeterliligi
ve guncelligi
ic iletisim ve koordinasyon
Yoénetim yaklagimi
Yetki dagilimi

KONYA\LTI
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Dis Baglam
(Kurum kontroli diginda

olan durumlar)
Ulkedeki ekonomik ve siyasi
konjonktir
Dis Ulkelerle olan iliskiler
Cografi durum
iklim sartlari dogal afetler
Siber saldirilar
Savas, teror, givenlik
Hizli nifus artisi ve gogler
Diger kamu kurum ve kuruluslarin
duzenlemeleri
Mevzuatlar
HiUkimet programindaki dncelikler
Kanun ve yonetmelikler

GZTF ANALIzi

Guglu Yonler
Teknolojik altyapinin gicli olmasi
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari
Paydaslarla is birligi ve guglu iletisim
Mevzuat ve bilgi birikimi
Gorevinde bilgili ve 6zverili personel
Risk yonetimi
Ust yodneticinin yenilik, gelisim ve
degisime agik olmasi
Mali disiplin anlayigi

Firsatlar
* Dis paydaslarla dogrudan iletisim
+  Ust ydnetim destegi
+ Kalite Yonetimi uygulamalarinin
surdurdlebilir hale getirilmesi

e Kurumsal Risk Yonetimi
calismalari
* Bilgi islem teknolojisindeki

gelismeler

Zayif Yonler
Yabanci dil bilen personel sayisinin az
olmasi
Kurumsal aidiyetin istenilen diizeyde
olmamasi
Egitim faaliyetlerine is yogunlugu
sebebiyle istenilen diizeyde katilim
olmamasi
Personelin gérev yerlerinin ve gorev
tanimlarinin degismesi sebebiyle
adaptasyon sorunu
Bitce yetersizligi

Tehditler
« Dis hususlardaki olumsuz
degisiklikler

+ Bilgi ve belge sistemlerinde
olusabilecek aksakliklar

* Genis kapsamli gorev alani

* Yasal dizenlemelerdeki bosluk

ve geliskiler

+  Ulke ekonomisinin etkisiyle diistik
Ucret ve olumsuz calisma
kosullari.
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2.2 ihtiyac ve Beklentilerin Anlasiimasi

Kurumun hizmetlerini planlayip yuaratirken
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ic ve dig paydaglarinin sart ve
beklentilerini gz éninde bulundurarak belirli periyodlar halinde i¢ ve dis paydas
anketleri, toplanti ve benzeri araclar yolu ile gbozden gecirmesi gerekmektedir.
Konyaalti Belediyesi, ilgili taraflari vatandaslar, galigsanlar, sivil toplum kuruluslari,
kamu kurum ve kuruluslari, hikimet, bagh diger kurumlar, tedarikgiler ve dis
denetgiler olarak tanimlanir.

ilgili taraflarin belediyecilik hizmetlerinden ihtiyag ve beklentileri tabloda gérildiugu

sekilde 6zetlenebilir.

Temiz sehir, sosyal alan, hizli hizmet,
sikayet bildirimleri ve basvuru islemlerine
hizl ¢6zUm, istek ve sikayetlerde geri
donus

Is ve islemlerde hiz, vatandas
sikayetlerinin ¢6zilmesi

Hizmetlerin zamaninda ve yerinde
gerceklestirilmesi

Diger kurumlarla iletisim kurma, bilgi ve

deneyim paylasma, karsilikli isbirligi

Hizmet alana yonelik ¢6zome odakli
yaklasim, toplumsal yasama katki
sunabilir olma

Satin alma hacminde ve kapsaminda artis,
gelecek satin almalar icin bilgilendirilme,
zamaninda 6deme

Standarda uyum

Halk Masa, telefon hatti ve sosyal
medya hesaplari, Hizmet Alanlar
Anket Formu, Dilek ve Sikayet
Kutulari, mahalle toplantilari, esnaf
toplantilari, BIMER,CIMER

Toplantilar, yiz yize gorismeler

Birincil ve ikincil mevzuatlar
Denetimler

Birincil ve ikincil mevzuatlar,
toplantilar, fuarlar

Birincil ve ikincil mevzuatlar,
toplantilar, denetimler

Satin alma ihtiyag talep formu,

Birincil ve ikincil mevzuatlar

ISO go01:2015 standart maddeleri
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»  Konyaalti Belediyesi, tim ¢alisanlarin herhangi bir tGrlin veya hizmetin kalitesi,
servisi, sunumu ve performansinda 6nemli bir rol oynadigina inanmaktadir.

»  Konyaalt Belediyesi, ilgili tum taraflarin geri bildirimini tesvik eder.

»  Konyaalti Belediyesi, kalite yonetim sistemi ile ilgili bilgileri bu gruptaki ilgili
kisilerden izler ve gdzden gegcirir. izlenen bilgi drnekleri sunlardir: Vatandas
memnuniyet anketleri, calisan memnuniyet anketleri, vatandas talep ve sikayet
dilekceleri, diger kurumlarla yapilan yazismalar, KYS denetimleri, Sayistay
denetimleri, is Sagligi ve Giivenligi denetimleri.

2.3 Yonetim Sistemleri ve Prosesler

Konyaalti Belediyesi; TS EN ISO 9001:2015 ve TS ISO 10002:2014
standartlarini saglayacak sekilde politikalar, stratejiler, hedefler ve prosesler
olusturmus ve uygulamaya koymustur.

Sistem, kalite hedefleri, i¢ ve dis denetim sonuglari, verilerin analizi, dtzeltici
ve Onleyici faaliyetler ve ydnetim gbézden gecirmesi kullanilarak surekli olarak
gelistiriimekte ve iyilestiriimektedir.

Gerekli girdileri ve suregten beklenen giktilari tanimlar. Bunlar, anahtar sireg
gostergeleri kullanimi ile izlenir.

KYS ve MMYS icin gerekli sureglerin etkilesimini tanimlar.

Sureclerin igleyisini ve kontrolinl saglamak igin gerekli kriterleri ve
yontemleri belirlemistir.

Planlanan sonugclarin elde edilmesi icin gerekli kaynaklarin ve bilgilerin
surekli kullanilabilirligini ve bu sureglerin yillik planlama ve butgeleme sureci ile
surekli olarak iyilestiriimesini saglamistir;

Bu surecler icin atanmis sorumluluk ve otoriteler;
Riskleri ve firsatlari degerlendirmek i¢in kurulan sistemler;

Planlanan sonuglara ulagsmak icin gerekli eylemleri tanimlamak ve
uygulamak icin kurulan suregler;

KYS ve MMYS igindeki suregleri iyilestirmek icin sonuglari degerlendirir.

Konyaalti Belediyesi, sireglerin planlandigi gibi yUritildigine dair guvenceyi
korumak icin belgelendirilmis bilgileri, sire¢ akis semalarini veya calisma talimatlarini
muhafaza eder.
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3. LIDERLIK

3.1 Liderlik ve Taahhut

Konyaalti Belediyesi'nin Yonetim EKibi;

Yonetim Sistemleri icin genel sorumluluga sahiptir ve Yonetim Sistemlerini
uygulamak, kaynak saglamak, incelemek ve surdurmekle sorumludur.

Konyaalti Belediyesi’'nin stratejik vizyon ve yonlne paralel olarak politika ve
hedeflerin olugturulmasinda aktif olarak yer almaktadir.

Sureg¢ yaklagimi ve risk temelli disinme yoluyla Yonetim Sistemleri'nin is
yontemlerine entegrasyonunu saglar.

Liderlik saglamaya ve baglilik gdstermeye ve Yoénetim Sistemlerinin gelisimini
tesvik etmeye devam etmek icin yonetim, egitimler, yonetim gbézden gegirme toplantilari,
vatandas analizi ve kalite ile ilgili harcamalar icin yillik but¢cede yer ayirmalidir.

3.2 Vatandas Odagi

Konyaalti Belediyesi'ndeki tim calisanlar mevcut ve gelecekteki vatandas
ihtiyaclarini ve gecerli yasal gereklilikleri tanimlamak i¢in gabalamaktadir. Vatandas
gereksinimlerinin anlasiimasini ve karsilanmasini saglamak igin politikalar ve suregler
mevcuttur. Konyaalti Belediyesi, yeni hizmetler sunarak, dogrudan karar vericilere erigimi
iyilestirerek, vatandas bilgilendirme surecini hizlandirarak, vatandas anketlerini ve dogrudan
iletisimi gdzden gecirerek, vatandasin genel memnuniyetini artirmayi hedeflemektedir.

3.3 Politikalar
3.3.1 Politikalarin Olusturulmasi

Kurumumuzun misyonu, vizyonu ve stratejik amagclari dogrultusunda, ulusal
ve uluslararasi mevzuat kapsaminda, iyilestirmeyi taahhit eden Yonetim Sistemleri
Politikalari asagida belirtilen sekilde olusturulmustur;

Kalite Politikamiz

* Vatandaslarin katilimi ve memnuniyetini surekli kilmak,

« Kaynaklarin etkin ve verimli kullanimini saglamak,

« Guler yuzlu, esitlik¢i ve tarafsiz hizmet sunmak,

« Konyaaltl ilgesinin uluslararasi kent standartlarina uygun sekilde
gelisimini saglamak,

« Kentte yasayanlarin hizmetlerden maksimum verim almasini
saglamak,

* Yasalara, mevzuatlara ve Kalite Yonetim Sistemleri kosullarina uymak

ve higbir kosulda 6dun vermemek,

* Personelin egitimi ve memnuniyetini surekli saglamak,

«  Seffaf, katilimci, yenilikgi ve kurumsal bir ydnetim anlayisi sunmak,

+ Konyaalti Belediyesi Kalite Politikasini olusturmaktadir.
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Miisteri Memnuniyeti ve Sikayeti Ele Alma Politikamiz

» Paydas bildirimlerini (talep, sikayet ve oOneri) dikkatle dinleyerek seffaf,
erigilebilir, katilimci, esitlikgi, objektif, mahremiyeti 6n planda tutan ve hesap
verebilir prensipler uygulamak,

» Kolay anlasilabilir bir sistem ve vatandas odakli yaklagimla, tanimlanan kanallar
Uzerinden kayit olugturmak ve kisa surede degerlendirmek,

» Geri bildirimlerle toplanan verileri islemek, sureglerin verimliligini ve
memnuniyet seviyemizi surekli olarak iyilegtirmek,

» Konyaalti Belediyesi Musteri Memnuniyeti ve Sikayeti Ele Alma Politikasini
olusturmaktadir.

3.3.2 Politikalarin Duyurulmasi

Yonetim EKkibi, politikalarin tim calisanlara iletiimesini saglar. Kuruma yeni
baglayan personelin oryantasyon egitiminde aktarilir ve kurum egitim toplantilari ile
pekistirilir. Ayrica, politikalar Konyaalti Belediyesi’nin SAYSIS 1SO9001 Evrak
moduliinde, kurum web sayfasinda yayinlanarak ve tim Birimlerin duvarlarinda
asllarak duyurulmaktadir.

3.4 Kurumsal Goreyv, Yetki ve Sorumluluklar

Konyaalti Belediyesi'nde personel iligkilerini gostermek igin organizasyon
semalari olusturulmustur. Goérev tanimlari, organizasyon semasindaki her bir
pozisyonun sorumluluklarini ve yetkilerini tanimlar. Organizasyon iginde iletisim igin
suregler kurulmustur. iletisim yéntemleri arasinda Baskanlik Makaminda veya
Birimlerde yapilan toplantilar, yazili is suregleri, yonetim gdézden gecgirme toplantilari,
ic denetimler, sureg iyilestirme formlari, dahili e-postalar, i¢ yazismalar ve diger rutin
is iletisimleri yer alir. i¢ iletisimde kullanilan yéntemler belirtilen formlarla kayit altina
alinmaktadir.
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4. PLANLAMA

4.1 Risk ve Firsatlari Belirleme Faaliyetleri

Planlama yapilirken 2.1 ve 2.2 maddelerinde belirlenen hususlar kapsaminda;
amagclanan ciktilara ulasabilmek, istenilen etkileri geligtirmek, istenmeyen etkileri
onlemek veya azaltmak, iyilestirme faaliyetlerini dizenlemek amaci ile asagidaki
eylemler gergeklestirilir.

Kalite yonetim sisteminin planlanmasi:

Kalite planlamasi, Konyaalti Belediyesi'nin belirtilen sonuclari ve
gereksinimleri karsilama yetenegini saglamak icin mumkuin olan en erken agsamada
yapilir. Surecin amaci, istenmeyen etkilerin dnlenmesi veya azaltiimasi, planlanan
sonuglarin iyilestiriimesi ve sureg, urun veya prosedurde iyilestirme saglanmasidir.

Kalite planlamasi, sarthame veya sozlesme hazirlanmasi, ihtiyaglarin ve
batcenin belirlenmesi, ihale yapilacaksa gerekli dosyanin hazirlanmasi, incelenmesi
ve onayini igeren bir tasarim projesi olarak gergeklestirilebilir. Bu prosedurler,
Konyaalti Belediyesi'nin hizmete veya bir projeye baslamadan once riskleri ve
firsatlari ele almasini saglar. Ayrica, bu prosedirler planin etkinliginin
degerlendirmesini ve Konyaalti Belediyesi’'nin drin ve hizmetleri Uzerindeki
potansiyel etkisini gdzden gegirmesini saglar. Tum planlama faaliyetlerinde asagidaki
Risk Degerlendirme Sureci kullaniimaktadir.

Risk Degerlendirme Siireci

Riskleri belirlemek
Riskleri
degerlendirmek
Riski azaltma
stratejileri belirlemek

Riski
belgelemek
Stratejileri
uygulamak

Uygulama
etkilerini olcmek

Riskin azaldigim
dogrulamak
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Konyaalti Belediyesi risk belirlemesinde i¢ ve dis riskler olara

Riskler belirlenirken is akislari ve personelin gor
bulundurulmaktadir. Belirlenen riskler Etki ve Olasilik olarak iki baglikta puanlanir.
Puanlama 1 ile 10 arasinda (en az 1 / en ¢ok 10) ve en az 3 puanlayici tarafindan
yapilmaktadir. Etki ve olasilik kendi i¢lerinde ortalamasi alinarak birbirleriyle ¢carpilip
risk puani elde edilir.

Elde edilen risk puanlarinin iyi, orta ve yuksek kademelendirmesi ile renkleri
asagidaki tabloda belirtilmistir;

Orta dizey risk (10-39)

-YUksek dizey risk (40-100)

Dusik duzey risk (1-9)

* Risk Tanimlama Formu (FR24)

4.2 Hedefler ve Bunlara Erismek icin Planlama

Muddarltklere ait Performans Hedefleri uygulanabilir sartlar dikkate alinarak,
politikalar ile uyumlu, olculebilir, ilgili taraflarin memnuniyetini artirmaya yoénelik
olarak olusturularak yilda bir raporlanmaktadir. Hedeflerin yil igerisinde guncelleme
ihtiyaci dogmasi durumunda gozden gegirilerek gerekli calismalar yapilmalidir.

Kalite hedefleri icin gerekli kaynaklar ve ilgili sorumlular yillik performans
programlarinda yayinlanir.

Belirlenen hedefler yil icerisinde YGG toplantilarinda izlenmelidir.

4.3 Degisikliklerin Planlanmasi

Konyaalti Belediyesi, degisiklik ihtiyacini belirlediginde, Kalite Yonetim Ekibi
gerekli degisiklikleri yapar ve yodnetimin onayina sunar. Degerlendirme sureci,
degisimin amacinin potansiyel sonuglarinin etkisi, kaynaklarin kullanilabilirligi,
sorumluluklarin ve otoritenin gérevlendiriimesi / yeniden atanmasini igerir.
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5.DESTEK

5.1 Kaynaklar

5.1.1 Genel

Konyaalti Belediyesi, ISO 9001:2015 standartlarini iceren bir KYS
uygulamigtir. Bu uygulama yonetim taahhudu ve uygulama igin yeterli kaynak ile
saglanmaya caligilmaktadir. Belediye yetki ve imtiyazlari dahilinde; Mahalli mugterek
nitelikteki hizmetlerin yerine getiriimesi amaciyla, belediye ve muicavir alan sinirlari
icerisinde tagsinmaz almak, kamulastirmak, satmak, kiralamak, veya kiraya vermek,
trampa etmek, tahsis etmek, bunlar GUzerinde sinirh ayni hak tesis etmek,
vatandaglardan tahsis edilen vergi gelirleri temel gelir kaynaklaridir. Ancak hukumet
tarafindan kabul edilen vergi aflari vb nedeniyle kaynaklarda kisitlamalar s6z konusu
olmaktadir.

5.1.2 Kisiler

KYS'nin gerekliliklerini basarili bir sekilde karsilamak igin insanlarin gelisimi
ve egitimi 6nemlidir. Bunun igin temel KYS egitim ve toplantilarini belirli periyotlarla
KYS Ekibi gerceklestirmekte olup, diger kisisel gelisim veya is gere@i alinmasi
gereken egitimleri Birimlerin talebi (izerine insan Kaynaklari ve Egitim MGdurlGgu
organize etmekten sorumludur. is basi ve oryantasyon egitimleri personelin
calisacagi birimdeki yetkili kisiler tarafindan veriimekte olup, imzali belgeler insan
Kaynaklari ve Egitim Mudurligunde kayit altina alinmaktadir. Ayrica, KYS'nin etkili
bir sekilde uygulanmasini belirlemek igin personelin is tanimlari olusturulmustur.

5.1.3 Altyapi

Konyaalti Belediyesi, kalite hedeflerini ve tGrtin gereksinimlerini karsilamak igin
gerekli altyapiyi belirlemis ve saglamigtir. Altyapi; ana hizmet binasi, diger Mudurluk
binalari (Park Bahceler, Fen isleri, Veterinerlik, Temizlik isleri, Muhtar isleri vb),
Yaslilar Kresi, Kongre Merkezi, Emekliler Kahvesi, Ogrenci Yurtlari, Konsem, Koshim
vb binalardan olusmaktadir. Yazilim/donanim bilgileri Bilgi Islem Mudurliga ve
Destek Hizmetleri Midirliigi'nde, is makinesi bilgileri ve bakim kayitlari Fen isleri
Muaduarltgu’'nde, birimlerde kullanilan diger makine tecghizat bilgileri yine ilgili
birimlerde muhafaza edilmektedir. Bagkanlik makami toplantilari ile planlama /
bltgceleme toplantilari sirasinda ek altyapi ve sermaye ihtiyaglari ele alinmaktadir.
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5.1.4 Proseslerin isletimi icin Cevre

Urtin uygunluguna ulasmak igin uygun bir calisma ortami Konyaalti Belediyesi
tarafindan saglanmaktadir. Yénetim, calisma ortaminin uygun insan ve fiziksel
faktorlerinin saglanmasini saglar. Bu faktérlerin géz 6ninde bulundurulmasi saglik
ve guvenlik konularini, galisma yontemlerini, tagsima yontemlerini ve ortam ¢alisma
kosullarini igerir. Tum ¢alisanlar ¢calisma ortaminda iyilestirmeler 6nermeye tesvik
edilir. Bu iyilestirmeler bir Bireysel Oneri Sistemi formu ile Ust yénetime iletilir ve
gbzden gegirilir.

5.1.5 Kaynaklarin izlenmesi Ve Olciilmesi

5.1.5.1 Genel

Konyaalti Belediyesi, hizmetlerinin kalitesini ve butunligunu saglamak igin,
hizmet sonuglarini dogrulamak igin gerekli belgelenmis prosedurleri surdurmektedir.
Vatandaglardan alinan talep ve sikayet bilgileri, sosyal medya geri donusleri, ilgili
kurumlarin denetimleri izleme ve 6lgme yontemlerine destek niteliktedir.

5.1.5.2 Olciim izlenebilirligi

Konyaalti hizmetleri igerisinde yer alan asfalt yol yapimi, yeralti konteyner
uretimi gibi Granlerin  kalitesinin  dlgulmesi i¢cin gerekli kontrol ekipmanlari
kullaniimaktadir. Bu ekipmanlarin dogrulugu kalibrasyon prosedurine uygun olarak
gerceklestirimekte ve kalibrasyon plani ile takip edilmektedir.

5.1.6 Kurumsal Bilgi

Konyaalti Belediyesi, kurumsal bilgi ve yazigsmalari Birim argivlerinde Arsiv
Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik ve Birim Argivleri Talimatina uygun olarak muhafaza
etmektedir. igsel bilgiyi genisletmek icin dis egitimlerden yararlaniimalidir. i¢ ve dis
kaynaklardan derlenen bilgiler belirli periyotlarla raporlanmalidir.
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5.2 Yeterlilik

Egitim Konyaalti Belediyesi'nde devam eden bir girisimdir. Bu, vatandas
gereksinimlerine ve KYS'lere iliskin galisanlarin yetkinligini saglamak igin yapilir.
Calisan egitimlerinin kayitlari insan Kaynaklari ve Egitim Midirligi’nde tutulur. Yillik
gozden gecirmeler, isbagi egditimi etkinligini, belirli gorevlerin yeterliligini
degerlendirmek ve gelistirme alanlarini gézden gecirmek icin yapilir. Yeterlilik ve is
surekliliginin saglanmasi amaciyla ¢apraz egitime de dnem verilmelidir.

5.3 Farkindalik

Konyaalti Belediyesi, calisanlarinin KYS'ye sahip olmalarini ve bunlara
erisebilmelerini saglamak icin, kalite politikasini ve el kitabini kurumun SAYSIS
ISO9001 Evrak Modulinde sunmakta ve tum Mudurluklere bir kopyasini iletmektedir.
Diger is hedefleri, gunlik is iletisimi, elektronik ilan panolari ve is paketi evraklari
araciligiyla tim g¢alisanlara sunulabilir. Calisanlara ayrica KYS'nin eftkililigi ve KYS
gerekliliklerine uymamalari igin olasi sonuglarin neler oldugu konusundaki katkilari
konusunda geribildirim saglanmalidir. Bu geri bildirim Bireysel Oneri Sistemi formlari,
gunluk evrak ¢aligmalari, verimlilik raporlari ve i¢ denetimlerden elde edilen sonuglar
ile saglanabilir.

5.4 iletisim

i¢ iletisim, yonetim ekibi tarafindan giinliik is iletisimi ve personel toplantilari
araciligiyla ele alinmaktadir. Konyaaltt Belediyesi'nin i¢ yazigsmalari ve
dokiimanlarinin paylasildigi SAYSIS yazilimi, kalite kilavuzumuzun ve mevcut ISO
kaydinin bir kopyasini igerir. Dig iletisimde; vatandas veya kurumlar yazili/sézli
iletisim kullanarak 7/24 talep ve sikayetlerini iletebilirler. Alinan her talep/sikayet ilgili
MudurlUklere havale edilir, bagvurunun sonucu hakkinda basvuru yapana yazili/s6zIU
bilgilendirme yapilir.

5.5 Dokumante Edilmis Bilgi

5.5.1 Genel

Kalite sistem dokumantasyonu belgelenmis prosedurlerin kullanimi ile kontrol
edilir. Belge kontrolu, Uluslararasi standardin gerektirdigi veya urun kalitesini
etkileyen elektronik belgelere uzanir. Kontrolli dokimanlar veya guncel revizyonlar
Konyaalti Belediyesi aginda tutulur.
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5.5.2 Olusturma ve Guncelleme

Belgelenmis bilgileri olustururken veya gincellerken, Konyaalti Belediyesi uygun
tanimlama, aciklama, format ve ortam gereksinimlerini saglamak icin kontrolli siregleri
kullanir. Ayrica, bu kontroll suregler, yeni belge veya belge degisikliklerinin uygunluk ve
yeterlilik agisindan goézden gegirilmesini ve onaylanmasini saglar.

5.5.2.1 Acil Degisiklikler

Birim Yoneticisi, MUhendis, Formu kullanan personel veya Kalite Personeli, ilgili
herhangi bir formda degisiklik talep edebilir. Yapilan degisiklikler Yeni dokiman ve revizyon
istek formu ile birlikte Kalite Yonetim departmanina iletilir. Degisikligi yapan kisi, etkilenen
belgelerin tUm kopyalarindaki degisiklikleri baslangicta belirtmeli ve tarihlendirmelidir.
Degisikligin onaylanmasi ile form kullanima acik hale gelir ve eski form iptal edilir.
Onaylama islemi SAYSIS ilgili modUlu kullanilarak elektronik oramda gergeklestirilir.

5.5.3 Bilginin Kontrolu

Kayitlar, gereksinimlere uygunlugu gostermek, bitinligu saglamak ve bir denetim
izi saglamak igin korunur.

Asagidaki stregler SMI'de kontrol edilen belgelere iliskin faaliyetleri ele almaktadir.

 Basin Yayin ve Halkla iligkiler MUdUrlGgu, Birim Mudurleri, Birim Kalite Sorumlular,
Kalite Yonetim Birimi personeli, son kullaniciya dogru revizyon veya versiyonlarini
saglamaktan sorumludur.

* Netlik saglamak icin Konyaalti Belediyesi SAYSIS Sisteminde gincel kalite sistem
belgeleri ve kayitlari tutulur.

» Kalite ve ilgili kayitlar Arsiv Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik'te belirtildigi sekilde
korunur. Kalite ve ilgili kayitlar, saklama suresinin sona ermesinden sonra imha edilir.
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6. OPERASYON

6.1 Operasyonel Planlama Ve Kontrol

Konyaaltl Belediyesi’'nin belirtilen gereksinimleri karsilayabilmesini saglamak
icin, kalite planlamasi mumkun olan en erken asamada yapilir. Vatandaslarin
gereksinimlerinin karsilanabilmesi icin gerekli tUm onlemleri almak Konyaalti
Belediyesi’'nin politikasidir ve bu gereksinimler kurum genelinde etkin bir sekilde iletilir.
Kalite planlamasi, s6zlesme gelistirme, tahmin, sozlesme incelemesi ve/veya tasarim
projesi olarak gergeklestirilebilir.

6.2 Uriin ve Hizmetler icin Sartlar

6.2.1 Paydaslar ile iletisim

Basin Yayin ve Halkla iliskiler Mudiirliigi ile hizmeti saglayan ilgili Muddrliikler,
hizmet ile Konyaalti Belediyesi'nin vatandas beklentilerini kargilama yetenegi
hakkinda bilgi saglamak i¢in vatandas ile iletisim kuracaktir. Herhangi bir uyusmazlik,
talep/sikayet olarak kayit altina alinarak tekrar ilgili Madurlikler ve yonetim tarafindan
degerlendirilir. Konyaalti Belediyesi; diger dis paydaslara sozlesme muzakere
sureci, teknik sorunlar veya diger belirli nedenlerle yardimci olabilir

Basin Yayin ve Halkla iliskiler Midurligi'ne gelen talep ve sikayet verileri,
gunluk is iletisimleri, vatandas memnuniyet anketleri gibi uygun aracglarla vatandas
geri bildirimi talep edilecektir. Bu bilgi yonetim gozden gecgirmesi sirasinda
degerlendirilecektir.

Vatandas tarafindan saglanan malzeme ve mulk, mulkin kaynagini ve
mulkiyetini yeterince tanimlayacak sekilde belirlidir.

6.2.2 Sartlarin Tayin Edilmesi

Konyaalti Belediyesi, vatandas taleplerini dilekgce veya bireysel basvuru
yoluyla almakta, yasal mevzuat gcergevesinde gerekli islemleri gergeklestirmektedir.

6.2.3 Sartlarin Gozden Gecirilmesi

Bir talebin kabul edilmesinden once, vatandasin talebi ruhsat vb bir belge
almak ise; ilgili vatandastan gerekli belgelerin toplanmasi ve resmi bir incelemenin
yapilmasi gerekebilir. Eger talep, bir yerden moloz alinmasi, bir agacin budanmasi
gibi bir talep ya da olmayan bir hizmetin saglanmasina yonelik ise; ilgili yerin
incelemesi, konu ile ilgili fizibilite galismasi gibi unsurlari igerebilir.
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6.2.4 Sartlarin Degismesi

Belgelerde degisiklik yapilmasi gerektiginde, etkilenen belgelerin revize
edilmesine ve etkilenen tum personele bildiriimesine neden olacaktir.

6.3 Hizmetlerin Tasarimi, Planlanmasi ve Gelistiriimesi

6.3.1 Genel

Tasarim gerekliligi park yapimlarinda ve bina projelerinden Once ortaya
cikmaktadir. Bina yapim projeleri ihale ile dis kurumlara anahtar teslim olarak
yaptinldigi icin; Konyaalti Belediyesi'nin kendi bunyesinde gergeklestirdigi artnlerin
tasarim faaliyetini sadece ‘park yapimr’ olarak ele alabiliriz. Bu sliregte Tasarim ve
Gelistirme Prosedurtu dikkate alinir. Soézlesmeli kosullarin yerine getirilmesini
saglamak igin, Muhendislik Tasarim kontrol listesi kullanilarak tasarim sirecinin
kontrolU surdurulmelidir.

6.3.2 Planlama

Tasarim, gelistirme ve dogrulama faaliyetlerinin dogru bir sekilde yapilmasini
saglamak igin, bu faaliyetler yeterli kaynaklarla donatiimis kalifiye personele atanir
ve planlanir.

Plan, kontrol listeleri, akis cizelgeleri, kaynak gereksinimleri, gizelgeler, zaman
ve maliyet hususlari kullanilarak geligtirilebilir, ancak asagdida gosterilen genel
uriin/hizmet  geligtirme  slregleri  takip edilmelidir. Ur(in  Geligtirme  Siireci:

) Cozumun Tasarmin
Ihtiyaclarin onaylatilmasi Tasarim ve

hedefleri
belirlenmesi ve test edilmesi karsiladigim
dogrulanmasi dogrulanmasi

Uygulanmasi
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6.3.3 Girdiler

Tasarimdaki girdiler hakkinda kafa karisikligini dnlemek ve vatandas ihtiyaglarini
tam olarak anlayabilmek icin tasarim kapsamini tanimlamak, tasarim surecini tim gerekli
araclarla belirlemek ve projeyi performans 6zelliklerine veya tasarimin yeterliligi icin sonug
gereksinimleri ve herhangi bir harici dizenlemeye gore gézden gegirmek politikamizdir.
Konyaalti Belediyesi, tamamlanmayan, belirsiz ve/veya ¢elisen sartlari mimkin olan en
erken asamada ¢6zmeye calisir.

6.3.4 Kontroller

Tasarim ¢iktisi, beklenen gereksinimlere uygunlugu garantilemek icin vatandasin
kullanimina sunulmadan énce gézden gegirilir. Herhangi bir konu belirlenecek ve gerekli
eylemler ele alinacaktir. Tasarimin dogrulanmasi icin nitelikli personel fonksiyonlarini
planlamak, olusturmak, belgelendirmek ve gorevlendirmek politikamizdir. Dogrulama,
tasarim kontrol onlemleri ile gergeklestirilir.

Tasarim onayi Ust yonetim tarafindan verilir. Tasarim ¢iktisi olan Urin, Belediyemiz
tarafindan gerceklestirilecek park vb ise ilgili birimde Uretim icin planlamasi yapilir, ihale
usuli ile anahtar teslim yaptirilacak bir is ise kanunlara uygun sekilde ihale
gerceklestirilerek yapim asamasinin takibi atanan Kontrol ekipleri ve Hakedislerle
gerceklestirilir.

6.3.5 Ciktilar

Tasarim giktisinin tasarim girdisi gereksinimlerini karsiladigini, kabul kriterlerini
icerdigini, glvenlik ve dizenleyici gereksinimleri bildigini ve vatandas gereksinimlerini
veya vatandasin kullanim amacini karsiladigini gostermek Konyaalti Belediyesi'nin
politikasidir.

6.3.6 Degisiklikler

Tasarim ve gelistirme esnasinda ve sonrasinda gergeklestirilen degisikliklerin
izinsiz, gereksiz, olumsuz veya yanlis olarak yapilmasini 6nlemek igin degisikliklerin izini ve
kontrolu yetkili kisiler tarafindan yapilmakta ve Ust yonetimin onayiyla
gerceklestiriimektedir. TUm degisiklikler kayit altinda muhafaza edilir.
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6.4 Disaridan Tedarik Edilen Proses,
Uriin Ve Hizmetlerin Kontrolii

6.4.1 Genel

Saticilardan satin alinan bilesenler, malzemeler veya hizmetler, uygun kalite, deger
ve hizmet dizeylerinin alinmasini saglamak icin belirtilen sartlara uygun olmalidir.
Konyaalti Belediyesi'nin harcama yetkilileri tarafindan kontrollu ve etkin satin alma
faaliyetleri saglayacak olan Tedarik¢i Performans Degerlendirme yoluyla ve bazi Grinler
icin Mal Kabul Komisyonlari kurulmasi ve onayindan gegirilmesi suretiyle kalite givence
altina alinmaktadir. Satin alma belgelerinin eksiksiz hazirlanmasi amaciyla, Konyaalti
Belediyesi'nde Destek Hizmetleri Midurli§u de destek ve danismanlik saglamaktadir.

6.4.2 Kontrolluin Tipi ve Boyutu

Konyaalti Belediyesi, gelen malzemelerin, bilesenlerin ve ya hizmetlerin satin alma
siparisi gereksinimlerine uygun oldugunu dogrulamak icin harcama yetkilileri araciligiyla
gerekli denetimi yaparak mal kabulu gerceklestirmektedir.

Uygun olmayan bir Grin tespit edildiginde ilgili firma ile gorisilerek uygunsuzluk
giderilmektedir. Uygunsuzluklarin kaydinin tutulmasi, tedarikgi performans
degerlendirmesi sirecinde tedarikginin yasal gereklilikleri karsilama kabiliyetinin
tanimlanmasina yardimci olur.

6.4.3 Dis Tedarikgi icin Bilgi

Konyaalti Belediyesi, dig materyaller, bilesenler veya sirecler icin bir satin alma siparisi
vermeden once gerekliliklerin yeterliligini saglayacaktir.

* Tedarikgilere, talep edilen Grin veya hizmet ile ilgili gerekli tim veriler saglanir.
Kullanilacak kalite sistemi ve / veya teftis sartlariile ilgili bilgiler, satin alma
siparisinin verilmesinden 6nce veya sipariste agikg¢a tanimlanmustir.

* Harcama yetkilileri, vatandas ve [ veya personel gereksinimleri, istenen kalite,
miktar vb kriterlere gore tedarikgi se¢imini belirler. Kontrolin niteligi ve kapsami,
yetkilendiren tarafin yetkinligine, tedarik edilen Grinin tirine ve tedarikgilerin
tUm gereksinimleri karsilayabilme yetenegine bagli olacaktir.

* Disoperasyonlar ve islemler icin satin alma belgeleri harcama yetkilisi disinda Mali
Hizmetler Midiru, Destek Hizmetleri Mudurd, ilgili birimin Baskan Yardimcisi ve
Baskan tarafindan incelenir ve en son Baskanlik Makaminin onayi ile alim
gerceklestirilir. Kalite departmani sorumlusu ve yonetim temsilcisinin de bu sireg
icerisinde bulunmasi faydali olacaktir.

* Tedarikgi performansinin degerlendirilmesi, saglanan Grin veya hizmet tiry ile
tutarli olmahdir. Uygun olmayan Urin kaydi, tedarikgi etkinliklerini izlemek ve
dogrulamak igin kullaniimahdir.
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6.5 Uretim ve Hizmetin Sunumu

6.5.1 Sunumun Kontrolu

Proses kontrol prosedurleri, denetim sonuglarina dayali tespitten ziyade
hatalarin 6énlenmesine dayanmaktadir. Uretim ve hizmet slrecleri belgelendirilir,
dogrulanir, izlenir ve denetlenir.

6.5.2 Tanimlama ve izlenebilirlik

Konyaalti Belediyesi, dis kurumlardan ihale ile hizmet alimi
gerceklestirdiginde, buyuk projeler igin ve Ozellikle anahtar teslim anlasmalarda
urind zamaninda ve istenen kalitede teslim etmekten tedarikgi sorumludur. Belediye,
ara hakediglerle tedarikgisini izlemektedir.

6.5.3 Vatandas ya da Dis Tedarikciye Ait Mulkiyet

Konyaaltl Belediyesi, vatandas veya tedarikgiye ait mulkiyeti korur. Malzeme /
mulkin kaybolmasi, zarar gormesi veya kullanim igin uygun olmamasi durumunda,
ilgili MUdUrluk, ¢dézum surecini belirlemek icin tedarikgi / vatandas ile temasa gecer.

6.5.4 Muhafaza

Prosedurlere gore vatandasa teslim edilecek olan ruhsat vb belgeler ilgili
Birimin personeli tarafindan korunur. Uriin/hizmet gergeklestirilmesi, vatandasin
Belediye'mizin ilgili birimlerine veya hizmet alacagi binaya gelmesi ile saglandigindan
herhangi bir paketleme/depolama s6z konusu degildir. Son Uran dogrulamasi,
belgenin vatandasa tesliminden dnce gergeklestirilmis olur.

6.5.5 Hizmet Sonucu Faaliyetler

Konyaalti Belediyesi'nde, talep ve sikayetler dogrultusunda gergeklestirilen
faaliyetlerin neticesi vatandasa sms, mail vb iletisim araclari araciligiyla Basin Yayin
ve Halkla iliskiler Mudiirliigi Halkla iliskiler Birimi Halk Masa tarafindan iletiimektedir.
Vatandas geri bildirimi kendisine iletlen memnuniyet anketi ile saglayabilir bunun
yani sira bagvurusunun sonucundan memnun olmazsa dilerse manuel olarak dilerse
de Halk Masa ile iletisime gecerek bagvurusunun yeniden agilmasini saglayabilir..
6.5.6 Degisikliklerin Kontrolii

Uriin veya hizmetlerimizin tasarim, Uretim veya hizmet yontemlerinde izinsiz,
gereksiz veya yanhs degisiklikler ve modifikasyonlarin dnlenmesi ve degisikliklerin
izlenmesi ve kontrolinun kaybedilmesi riskinden kaginmak icin, Konyaalt
Belediyesi'nin  prosedurleri, degisikliklerin tanimlanmasi, incelenmesi ve
onaylanmasini icerir. SAYSIS sistemi yetkilendirme ve elektronik imza uygulamasi
da onay surecini hizlandiran bir unsurdur.
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6.6 Hizmetlerin Sunumu

Konyaalti Belediyesi, Gran/hizmet sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak igin
arinun ozelliklerini izlemek ve 6lgmek igin yontemler uygulamistir. Bu yontemler,
uran/hizmet gergeklestirme surecinin uygun asamalarinda kullanilir. Bu sureglerin
ornekleri arasinda, ¢alisma talimati gézden gegirme ve serbest birakma, dogrulama,
kalite denetimleri ve ilgili kayitlar yer almaktadir. TUm planlanan surecler tatmin edici
bir sekilde tamamlanana kadar drin/hizmet vatandasa teslim edilmez.
Tamamlanamayan durumlarda da, sebebiyle birlikte vatandasg bilgilendirilir.

6.7 Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolu

Uygunsuzluk tespit edilirse, tum g¢alisanlar sureci durdurma yetkisine sahip
olmahdir.

Konyaalti Belediyesi, uygun olmayan malzemenin kontrol edilmesi icin etkili
bir sistem saglar. Uygun olmayan malzemelerin duzeltiimesi veya bertarafi, vatandas
temasinin engellenmesi vb icin gerekli dnlemler alinir. Ornegin Park ve Bahceler
Mudurlugu tarafindan parklarda kullaniimak tzere Uretilen bank, pergola gibi Grtnler
ile ilgili uygun olmayan herhangi bir durumun tespiti icin parklarda periyodik kontroller
gerceklestirilir.

Uygunsuzluk konusu ile ilgili bilgiler, alinan énlemler, alinan vatandas veya
tedarikci ile olan herhangi bir imtiyaz veya s6zlesme ve uygunsuzluk hususunda
alinan nihai eylemler muhafaza edilmelidir.
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7. PERFORMANS
DEGERLENDIRME

7.1 izleme, Olgcme, Analiz Ve Degerlendirme
7.1.1 Bilginin Toplanmasi

Konyaalti Belediyesi'nde belirlenen ve her yil stratejik plana bagh kalinarak
yayinlanan performans programlarinda belirtilen hedeflerin  gerceklesip
gerceklesmediginin veya ne kadar gergeklestirildiginin izlienmesi ve degerlendiriimesi
faaliyet raporlariyla saglanmaktadir. Sirec icerisinde de hedefler degerlendiriimeli,
degistirilecek veya yeni olusturulacak hedefler icin daha esnek bir yol izlenmesi
gerekir. Performans Kartlari siirecin izlienmesinde yardimci bir kaynaktir. Istatistiksel
teknikler ve analizler, sure¢ boyunca planlama, karar verme ve kontrol etme araglari
olarak faydali bir arag olarak kullanilabilir.

7.1.2 Vatandas Memnuniyeti

Konyaalti Belediyesi; vatandas memnuniyet anketleri, sosyal medya yorumlari,
bireysel gorismeler vb araglarla vatandas gereksinimlerini karsilamakla ilgili
vatandas algisi hakkinda veri toplamak icin ¢esitli kaynaklardan yararlanmaktadir. Bu
veriler yonetim gozden gecirme toplantisinda en az yilda bir degerlendirilir.

7.1.3 Analiz ve Degerlendirme

Konyaalti Belediyesi, kalite yonetim sisteminin uygunlugunu ve etkinligini
gOstermek icin uygun verileri tespit eder, toplar, analiz eder ve kalite yonetim
sisteminin surekli iyilestirme yapilabilecek alanlarini degerlendirir. Veriler, yonetim
g6zden gecirmesi toplantisinda ve butgce hazirlama toplantilarinda etkin olarak
g6zden gegirilmelidir.

7.1.3.1 Sikayetlerin Analizi ve Degerlendirmesi

Bagvurular her ay dizenli olarak Basin Yayin ve Halkla iligkiler Middrliga
Halkla iligkiler Birim Toplantisinda analiz edilir ve sonuglar Ust Yoénetime raporlanir.
Ust yonetim basvuru raporlarini inceler ve degerlendirir. Ayrica yilda en az bir kez
YGG toplantisinda yillik analizler alinir ve degerlendirilir.

7.1 ic Tetkik

ic tetkikler, Konyaalti Belediyesi’'nin 1SO 9001:2015 ve ISO 10002:2014
standartlarinin gereklerine uygunlugunu dogrulamak igin kontrolli kosullar altinda
planlanir ve gercgeklestirilir. Tetkikler, Konyaalti Belediyesi’nin Kalite Ydnetim
Sistemini etkin bir sekilde uygulayip surdirmesini saglar.
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Konyaalti Belediyesi blnyesinde yilda en az bir defa gergeklestirilen bir
denetim uygulanmaktadir. i¢ denetimlerin sonuglari belgelendirimekte, denetlenen
birime yazili olarak iletiimekte, YGG toplantilarinda degerlendiriimekte ve kayit altina
alinmaktadir.

7.2.1 Sikayeti Ele Alma Prosesinin Tetkiki

Yilda en az bir defa ¢agri bekleme sureleri, bagvuru sonuglanma sareleri vb.
verileriyle basvurularin analizleri incelenir ve her ay Halkla iligkiler Birimi Halk Masa
fiziki olarak 1ISO 10002:2014 standardinin gereklilikleri ile ilgili olarak tetkik edilerek
gerekli durumlarda bilgilendirme saglanir.

7.3 Yonetimin Gozden Gecirmesi

Yénetim Ekibi, KYS ve MMYS’nin durumunu gézden gegirmek i¢in en az yilda
bir toplanir. Kalite kilavuzunun her bir bolimu, i¢ denetimlere gore yillik olarak
uygunluk ve etkililik agisindan gézden gegirilir.

7.3.1 YGG Girdileri

YGG toplantisini yonetmek igin tutarli bir gindem kullanilir. Ele alinan ve
go6zden gegcirilen konular, 6nceki toplantilarda karar alinan eylemlerin durumunu, ilgili
taraflarin girdilerini, Yonetim Sistemlerini etkileyebilecek dis veya i¢ sorunlardaki
degisiklikleri, Yonetim Sistemlerinin performansi ve etkinligi ile ilgili verileri,
kaynaklarin kullanilabilirligini, karar alinan eylemlerin etkinligini, risk ve firsatlarin
yani sira iyilestirme firsatlarini ele almayi igerir.

7.3.2 YGG Ciktilar

YGG toplantisi sirasinda yénetim ekibi, Yénetim Sistemlerinin; iyilestiriimesine,
gerekli olan degisikliklere ve bu gelismeleri uygulamak igin gerekli kaynaklara iliskin
eylemleri belirleyecektir. Bu iyilestirmeler surec¢ iyilestirme formunda veya YGG
eylemi araciligiyla belgelenecektir.
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8. IYILESTIRME

8.1 Genel

Konyaalti Belediyesi; kalite hedefleri, denetim sonuglari, veri analizi ve veri
edilimlerinin analizi, YGG yoluyla Yonetim Sistemlerini gelistirmek ve vatandasg
memnuniyetini karsilamak ya da gelistirmek icin strekli olarak firsatlar arayacaktir.

8.2 Uygunsuzluk ve Dizeltici Faaliyet

Uygunsuzluklar meydana geldiginde, Konyaalti Belediyesi, ortaya c¢ikan
sonuglar kontrol etmek, duzeltmek ve yeniden olusmasini dnlemek igin degisiklik
intiyacini degerlendirmek Uzere harekete gececektir. Ayrica, alinan herhangi bir
dizeltici eylemin etkinligini gozden gecirecek, alinan aksiyondan dolay! ortaya
cikabilecek riskleri ve firsatlari degerlendirecek, gerekirse Yonetim Sistemlerinde
degisiklikler yapacaktir.

Konyaalti Belediyesi, uygunsuzluk ve duzeltici faaliyetleri duzeltici faaliyet
prosedurine uygun olarak uygular ve faaliyet sonugclari ile ilgili belgeleri kayitlarin
kontroll prosedurine uygun olacak sekilde muhafaza eder.

8.3 Siirekli iyilestirme

Konyaalti Belediyesi, temel sure¢ gostergelerinin, i¢ denetimlerin, vatandasg
geri bildiriminin, duzeltici eylemlerin ve yonetim gozden gecgirmesinin analiz ve
degerlendiriimesi ile surekli olarak ele alinmasi gereken ihtiyaglarin veya firsatlarin
olup olmadigini belirlemek icin Yonetim Sistemlerinin uygunlugunu, yeterliligini ve
etkinligini sistematik olarak gézden gegirecektir.
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9. DAGITIM LISTESI

DAGITIM YAPILACAK BiRiM ADI

Baskanlik Makami

Afet isleri MUdUrlOGU

Basin Yayin ve Halkla iligkiler MOdirlGgi
Bilgi islem MidUrligi

Cevre Koruma ve Kontrol Mudurlogu
Destek Hizmetleri Mudurligu

Emlak ve istimlak Miodirligo

Etud Proje Mudurlugu

Fen isleri MGdirligi

Hukuk isleri MGdUrligi

iklim Degisikligi ve Sifir Atk MUdirligo
imar ve Sehircilik MGdirligo

insan Kaynaklari ve Egitim MUdirligi
Kadin ve Aile Hizmetleri Mudurligu
Kres Midurlugu

Kiltir ve Sosyal isler Midirligo

Mali Hizmetler MUdirlogu

Muhtarlik isleri MGdUrGU

Ozel Kalem MidirlGgu

Park ve Bahceler MUdurligu

Saglik isleri MidirlGgio

Spor isleri Midirligi

Tanimsal Hizmetler Midirlogo

Teftis Kurulu Midirlogo

Temizlik isleri MGdUrlGgU

Veteriner isleri MUdirligi

Yazi isleri MUdurlGgi

Zabita Midurligu

KONVYAN\LTI

BiRiM KODU

38732700
57698088
20077138
12046069
35955442
34233583
66632003
69346643
32713897
47692927
67433549
92345746
92259770
77094825
31350628
32326894
42769677
12671620
22784990
37377428
63614115
38732700
67433549
42558782
10924001
38732700
96799812
68317282
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