YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

10.KALITE YONETIM SISTEMININ BELEDIYELERDE UYGULAMASI.

1. GENEL

1.1 Misyonumuz

1.1.1.MiSYONUMUZ
Gelecegi bu giinden yasayarak, Mardin Belediyesinde Halkin Medeni ve

Musterek Ihtiyaclarini karsilamada 6érnek ve 6nder olmasi.vatandaslarinin daha
saglikli ve huzurlu yagamalarini saglamak.

1.1.2.ViZYONUMUZ

CGalisanlarimizin giiciint ve kaynaklarimizi en etkili ve verimli bir bigcimde

kullanarak geligsen ve globallesen dinyamizda Mardin”nin UNESCO Dunya Miras
Listesinde yer almasi i¢cin kaynaklarimizi etkin ve verimli kullanarak en kisa
zamanda gerc¢eklestirmek ve Turizm Kenti olmak.

1.1.3.ILKELERIiMiz

Temel ilkemiz “insana Sayg!” dir.

Calisanlarimizin “Calisma Haklari Glvence Altinda” dir.

Hedefimize ulagirken “Calisanlarimiz ve Belde Halkinin Katihmi”ni saglamak
esastir.

Galismalarimizin tim( “Kaynaklarin Etkin Kullanimi” ve “Verimlilik” ilkesine gére
yapilir.

Beldemiz i¢in distndlen her proje “Uzman Kurum ve Kisilerce” hazirlanir.
Gorevimiz “Dogru Hizmeti, Dogru Zamanda” vermektir.

Tam ¢cabamiz “Belde Halkinin Mutlulugu igindir.

Belediye hizmetlerinde vatandas memnuniyeti esastir.

Belediye, tim is ve iglemlerinde mevzuata, kalite hedeflerine ve vatandas
memnuniyetine uygun olarak caligir.

Belediyenin her tlrlG is ve iglemlerinde seffaflik esastir.

Hicbir ayrim gdzetilmeksizin belde sakinlerinin belediye hizmetlerinden
yararlanmaya, belediye karar ve faaliyetlerine katilmaya haklari vardir.

Kentsel gelisimde surdurulebilirlik temel yaklagimimizdir.

Hizmetlerde etkinlik ve verimliligin saglanabilmesi icin slUre¢ odakli y6énetim
anlayisiyla hareket edilecektir.

Kentimizin ve kent ydnetimimizin misyon, vizyon ve amagclara ulasabilmesi,
hizmette kalite ve verimliligi artirmak igin egitim ve arastirma ¢alismalarina agirhk
verilecektir.

Metin PAMUKCU
Mardin Belediye Baskani
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YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

1.1.5KALITE POLITiKASI

Belediyemiz Mardin halkinin istediklerinden daha fazlasini vererek memnun etmek ve
bunu saglamak igin suarekli iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarinda bulunacakiir.

Belediyemiz Hakkin medeni ve mlsterek ihtiyaglarini kargilarken verecegimiz
hizmetin kalitesi girdilerle baglantihidir. Bu nedenle tedarikgilere gerektiginde
yardimci olacaktir.

Batdn calisanlar kalite hedeflerimizi yerine getirmek Gzere ¢aligsacaklardir. Bu
sebeple her ¢alisan Uzerine disen gérev ve sorumluluklari tam olarak yerine
getirecektir. Ayni zamanda hizmetin kalitesi ile ilgili bir risk oldugunu fark edenler
bunu derhal Ustine bildireceklerdir.

Kalite hedefi olarak "0" hata prensibi gegerlidir. Kalitede yeterlilik yoktur, strekli
lyilestirme, gelistirme vardir.

Calisan personelin egitimi belediye basarisini etkileyen en énemli 6gedir. Bu nedenle
personel egitimi strekli olarak devam edecektir.

Gelecek nesillere mutlu olabilecekleri bir Mardin birakmak igin ¢evremizi temiz
tutacak ve dogal kaynaklarin israfini 6nlemek i¢in elimizden geleni yapacagiz.

Kaliteyi iyilestirmek maliyet tasarrufunu da beraberinde getirir, bu da "maliyet
etkinligi" demektir. Maliyet etkinligi saglamak igin gereken calismalar sarekli
yapilacak ve Mardin halkinin memnuniyeti saglanacaktir.

Metin PAMUKCU
Mardin Belediye Baskani
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YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

1.1 Kalite Hedefleri

1.

Mardin Belediyesi Kalite Hedefleri her bir birim icin ayri ayri
hazirlanmistir ve birim suirecleri dosyasinda muhafaza edilmektedir.

KB-F-18 Formu hedefler igcin kullaniimaktadir.

1.2  Hari¢ Tutmalar
Mardin Belediyesi’nin ve hizmetlerinin yapisi nedeniyle standardin uygulanamayan
sartlarinin hari¢ tutulmasi asagidaki kural ve kriterler cergevesinde yapilir.

1.

Haric tutmalarin kapsami ISO 9001 Madde 7 Uriin Gerceklestirme sartlari
ile sinirlidir. Ayrica hari¢ tutmalar Mardin Belediyesi’nin halkin ihtiyaclarini
ve yUrurlikteki mevzuat sartlarini karsilayan Uriin saglama yetenek ve
sorumlulugunu etkilememelidir.

Mardin  Belediyesi  hizmetleri igin uygulanabilir olamayan sartlarin
belirlenmesi ve kalite yonetim sisteminin kapsamindan ¢ikartiimasini (hari¢
tutulmasini) 6nermekten Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur.

Onerilen hari¢ tutmalar onaylama yetkisi Mardin Belediyesi Baskanr’na
aittir. Degerlendirme ve onaylama islemi ybénetimin gbzden gegirmeleri
sirasinda yapilir.

Yapilan tim hari¢ tutmalar, kalite el kitabinin bu béliminde ddkimante
edilir. Hari¢ tutulan sartlar ve hari¢ tutmanin hakhligi, standart'ta ki madde
ve/veya da sartlara atif yapilarak agiklanir.

1.4.2-Kurulus Yapisi
1.4.2.1 Tarihce Mardin kisa tarihcesi

Mardin kenti iginde en eski yerlesme alani, yapim tarihi tam olarak bilinmeyen kaledir.
Kentin kuruldugu yamacin tepesinde yer alan bu kalenin, énceleri bati béliminde
evlerin yogun oldugu bir mahalle, dogu béliminde ise saray ya da konak oldugu
sanilan buyudk bir yapi, bir muhafiz kislasi ve bir cami yer aldigi tespit edilmistir.
GUnUmUzde surlar tamamen yikilmis olup, kalenin bir b6limU ayaktadir. Kent daha
sonra Diyarbakir-Mardin-Nusaybin yolu Uzerinde ¢izgisel bir sekilde gelismistir.

Mardin’de Artuklu, Akkoyunlu, Osmali dénemlerine iligkin pek ¢ok yapi yaninda
Sdryani Manastir ve kiliseleri bulunmaktadir. Batln tarihi yapilar ve konutlar ile
birlikte kale, kent estetigini olusturmaktadir. Her biri birer gérsel deger olan bu
yapilarin Gzerinde yer aldigi tepe bir batin olarak kentin makroformunu
olusturmaktadir. Yeni gelismis olan Yenisehir Mahallesi’nde ise herhangi bir tarihi
yap! bulunmamaktadir.

Kentin dnemli bir kesimi kentsel ve tarihi sit alani iginde yer almaktadir. Kaltlr ve
Turizm Bakanligi Taginmaz Kaltir ve Tabiat Varliklari Yiksek Kurulunun 29-30-31
Mayis 1985 yilinda aldigi 1425 no'lu karara gére Mardin il merkezinde bulunan
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gayrimenkullerin 2863 sayili kanun uyarinca Korunmasi Gerekli Tasinmaz Kultir
Varliklari olarak tescil kayitlarinin devami saglanmistir.

Kentte tescili eserlerin dOkUmU asagida verilmistir.

283 adet konut

10 adet resmi bina

10 adet Zaviye

4 adet tlrbe

7 adet cesme

5 adet carsi

2 adet agac

14 adet Tapinak, Havra ve Kilise
8 adet medrese

27 adet cami

Kentin yeni gelisen kesimlerinde 6zel bir kent estetigi bulmak mimkin degildir.
Kentin eski kesiminde geleneksel doku zaman igince tahrip olsa da énemli bir kismi
muhafaza edilmis durumdadir. Son yillarda merkezde ve carsilarda yer yer
restorasyon cevre diizenleme calismalari yapiimistir. Kentte sit alani icinde Koruma
imar Plani yapiimis ancak uygulanmamistir.

Yalim tarihi hakkinda kesin bir bilgi bulunamamaktadir. Yerlesmede 1400’10 yillarda
Artukogullari zamanindan kalma bir cami bulunmaktadir.

1.4.2.2.Mardin Belediyesinin Kurulusundan giinimuze kadar gérev

yapan belediye baskanlari

Mardin Belediyesi en son Osmanli arsivlerinin taranmasi sonucu

bilinenin aksine kurulus tarihi olarak 1869 yilina kadar inmektedir.

Mardin Belediye Baskanlari ;

TARIH ADI SOYADI
1869-1896 Arasi Mahmut Dervis Efendi
1869-1896 Arasi Reyis Davut Efendi
1869-1896 Arasi Muhammet Dervis Efendi
1869-1896 Arasi Mehmet Efendi
1869-1896 Arasi Reis Adem Efendi
1896-1900 Sirn Efendi

1900-1901 Mecit Celebi
1901-1905 Galip Bey

1905-1912 Hidir Celebi
1912-1913 Kasim Celebi
1913-1914 Suleyman Efendi
1914-1926 M.Raci Celebi
1926-1935 Dr.Yahya Sumer
1935-1936 Atif Ulusoglu
1937-1943 Abdulkadir Kalav
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1946-1950 Mehmet Saracoglu
1952-1953 Besir Kore
1953-1954 Ethem Aybar
1955-1957 Besir Gunay
1957-1959 Hamit Ozdener
1959-1960 Ethem Aybar
1971-1973 Talat Ercan
1973-1977 Murat Sadioglu
1977-1980 Edip Devrimci
1984-1989 Ali ihsan Ensari
1989-1994 A.Aydin Saracoglu
1994-1999 A.Kadir Tutas!I
1999-2004 A.Kadir Tutas!I
2004- Metin Pamukcu

1.4.2.4.0rganizasyon $Semasi

MECLIS

BASKAN

ENCUMEN
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Yonetim Temsilcisi

Strateji Gelistirme ve Kalite

Hukuk Tsleri Miidiirii

Kiiltiir Ve Sosyal Isler Miidiirii

Baskan Yardimcisi

Bagskan Yardimcisi

Baskan Yardimcisi

Yazi Isleri Miidiirliigii

Fen Isleri Miidiirliigii

Mali Hizmetler Miidiirliigii
(Hs.Isl.Md.)

A 4

Imar ve Sehircilik Md.

A 4

Temizlik Isleri Md.

Insan Kaynaklar1 Ve Egitim
- Miidiirii

ilgili Dokiimanlar
Stratejik Plan_
Norm Kadro Onerilen Yapi

2. KALITE EL KiTABI

A 4

Itafiye Md.

Su ve Kanalizasyon Md.
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2.1 Amag

Bu kalite el kitabinin hazirlanmasinda amag, Mardin Belediyesi’nin
yurarlukteki kalite ydnetim sistemini agiklamak, sistemin uygulanmasindan
sorumlu yoénetici personelin yetki ve sorumluluklarini tanimlamak, kalite
sistemini olusturan tim faaliyetler icin genel prosedirler saglamak ve
halkimiza uygun hizmet saglama yetenedimizi géstermektir.

2.2 Atif Yapilan Standartlar

Mardin Belediyesinin. yénetim sistemi, 5393 sayili Belediye Kanunu, 5216
sayll BlyUksehir Belediye Kanunu, 5018 Sayili Kamu Mali Yénetimi Ve
Kontrol Kanunu ve ilgili diger mevzuat ile SO 9001 : 2000 Kalite Yénetim
Sistemleri standardina dayanir.

2.3 ilgili Dokumanlar
Bu kalite el kitabi ile ilgili dokumanlar;

1. Kalite Yénetim Sistemini olusturan tim prosedrler,

Hizmet kalitesi Gzerinde dogrudan ya da dolayl etkiye sahip tim
talimatlar,

Kalite yonetim sistemi kapsaminda kullanilan tim formlardir.
Mardin Belediyesi Orgltsel Yapi Ve Isleyis,

Onerilen Yapi,

Stratejik Plan,

Performans Programi

Norm Kadro Cetvelleri ,

. Kadro El Kitabi,

10.Birimlerin ve Sistemin prosesleri (stregleri ),

11.D1s Kaynakli Dokimanlar (Mevzuat).

N

©ON® AW

2.4 Dagitim
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Bu el kitabinin guncellestirimesini yapmaktan (glncel kopyalarini
hazirlamaktan), gtincellestirmeleri dagitim planindaki bélim/sahislara yayimlamaktan
ve yururlikten kalkan dokimanlarin toplatiimasini saglamaktan Kalite Y&netim
Temsilcisi sorumludur.

Mardin Belediyesinin . Tim calisanlari Yerel Ag Sebekesine (YAS) bagl tim
bilgisayarlardan Kalite El Kitabi ve Prosedurlere ve diger tim dokimanlara okunabilir
(read only) formatta ulasabilirler.

2.5 Revizyonlar

Bu kalite el kitabinda yer alan politikalarin revizyonu icin tim Belediye
calisanlart Bolum Muaddrleri ve  dogrudan Kalite Yénetim Temsilcisi teklifte
bulunabilirler.  Revizyon teklifleri ybnetimin gbzden gegirmeleri sirasinda
degerlendirilir. Degerlendirme sirasinda teklif edilen degisikligin ilgili diger politika ve
prosedurlere etkileri de incelenir. Uygun gérllen teklifler Belediye Baskani tarafindan
onaylanarak yurarligu konulur.

REVIZYON BIiLGi SAYFASI
Revize
Revizyo | Edilen Revizyon Revizyon icerigi | Dagitim
n Sayfa Tarihi Birim Kod
No imza

3. TERIM VE TARIFLER
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TS EN ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemleri — Temel Kavramlar, Terimler

ve Tarifler’ de belirtildigi gibidir.

Bunun diginda Mardin Belediyesi Kalite El Kitabinda kullanilan 6zel terim ve

kisaltmalar asagida verilmistir.

Terimler/Kisaltmalar

KEK
DFR
OFR
YAS
SP
MY
oY
KC
GT
PK
PP
%

Tarifler
Kalite El Kitabi
Duzeltici Faaliyet Raporu
Onleyici Faaliyet Raporu
Yerel Ag Sebekesi
Stratejik Plan i
Mardin Belediyesi Orgutsel Yapi Ve Isleyis
Onerilen Yapi
Birimlere Gére Norm Kadro Cetveli
Gorev Tanimlar
Performans Kriterleri
Performans Programi
Sirec

4.KALITE YONETIM SISTEMI
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4.1-Genel Sartlar

4.1.1-Genel

Kalite Yoénetim Sistemi tim hizmetlerimizin, Mardin

halkinin talepleri ile

yurUrlikteki yasal/mevzuat sartlarini karsilagsmasini saglar. Kalite El Kitabi 1SO

9001:2000 standardinin madde formatina uygun olarak hazirlanmistir.

Mardin Belediyesinin Yénetim Sistemini olusturan dokumanlar ve bunlar
arasindaki iliski agagidaki gibidir;

Sira | Seviye Dokuman |Konu Amac Sorumluluk
No
1.| Kalite El Kitabi Nigin Politika Tepe YOnetimi
2. Kalite Prosedrleri Kim,Ne,Nered | Strateji Orta Kademe
e, Yonetim
Ne Zaman
3. Talimatlar Nasll Taktik Bélimler
4. Kayitlar Etkinlik Tespiti | Performans Tam
Calisanlar
5./ Stratejik Plan Etkinlik Tespiti | Performans Tam
Calisanlar
6./ Performans Plani Verimlilik Etkinlik Tam
Tespiti Calisanlar
7./ Norm Kadro Kilavuzu ihtiyac kadar | Etkinlik Tepe Yonetimi
nitelikli calisan
8./ Kadro El Kitabi Etkinlik Tespiti | Performans Tam
Calisanlar
9./ Orgitsel Yapi Analizi Etkinlik Tespiti | Stratejik Tepe Yonetimi
Yénetim
1( Onerilen Yapi Etkinlik Tespiti | Stratejik Tepe Yonetimi
Yonetim
Mardin  Belediyesinin ~ Yénetim Sistemini olusturan temel proseslerin,

Belediyenin bolimleri ile olan iligkileri ve igleyisleri agsagida aciklanmistir.

4.1.2. Prosesler Arasindaki Etkilesim
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Yasal Gorevler

A

Mali ve Destek Hizmet
Birimleri

ihale ve Kabul

A

Odeme

A

Yapim Bakim Onarim
Hizmetleri

\ 4

Sosyal ve Kltdrel
Hizmetler

A\ 4

Ruhsata Baglanan
Hizmetler ve Vergi
Resim Harglar

\ 4

Mardin Halki

Mardin  Belediyesi ~ Yonetim Sistemini olusturan proseslerin sira/diizen ve
etkilesimlerinin ayrintilari , “Planla — Uygula - Kontrol et - Onlem al” olarak bilinen
(PUKO) metodolojisi, butlin proseslere uygulanmaktadir. PUKO kisaca sodyle
aciklanabilir;
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PLANLA

UYGULA
KONTROL ET

ONLEM AL

Planla: Mardin Halkinin istekleri ve kurulusun politikasi ile uyumlu sonugclarin
ortaya cikmasi icin gerekli objektif hedefleri ve prosesleri olustur,

Yap: Prosesleri uygula,

Kontrol et: Prosesleri (Suregleri ) ve 0rinQ, politikalar, hedefler ve Grinin
sartlarina gore izle, 6l¢ ve sonuglari rapor et,

Onlem al: Proses(Siirecleri ) performansini sirekli iyilestirmek icin faaliyetler
baslat.

Siirec:insan giicii, makine, malzeme, teknoloji gibi girdileri daha degerli ¢ikti
haline dénUstlren, yani katma deger yaratan faaliyet veya faaliyetler dizisidir.
Sure¢ yoOnetimi:Slreclerin  tanimlanmasi, sahiplerinin, tedarikgilerinin,
musterilerinin, musteri ihtiyaclarinin belirlenmesi, gerekli adimlarda élgimler
alinarak performansinin izlenmesi ve gerekli iyilestirmelerin yapilmasini iceren

faaliyetlerin tima.

Siirec semasi: Slreg icerisindeki igslem akigini gésteren semadir.
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4.1.3-Sorumluluk ve Yetki

Her kademedeki Belediye calisani dokimante edilmis ydnetim sisteminin
sartlarina uygun faaliyet géstermekle yakimltdir.Belediyemiz icin hazirlanmig
olan gérev tanimlarinin asillari Kadro El Kitabi’nda muhafaza edilmekte olup
kontrolll kopyalar ilgili personele imza karsihdi dagitiimigtir.

4.1.4- Kalite Yonetim Sistemi

Yoénetim Sistemi birbiri ile iligkili Prosesler (Sureclerden ) olusur. Bu prosesler,

prosedur ve is talimatlari ile yénetilir. Yénetim Sisteminin isleyisinin ayrintilari

yukarda detayl olarak anlatiimistir. Kalite Yénetim Sisteminde vurgulanan

temel hususlar;

- Onlemeye yb6nelik yaklagim,

- Tedarikgilerin ve dis kaynakli hale getirilen proseslerin gézetim ve kontrol(,

- imalat, ambalajlama, depolama ve sevkiyat ile ilgili talimatlar,

- Uygun kabul standartlarinin olusturulmasi,

- Proses (Sureglerin ) yeterliliginin gézetimi, 6lcima, analizi igin talimatlar,

- Duzenlii¢ tetkik ve gbzden gegirme,

- Mardin halkinin sikayetleri ve diger uygunsuzluklar i¢in dizeltici/énleyici
faaliyet talimatlar,

- Muayene ve test donaniminin etkin yénetimi,

- Uygun istatistik yonetimlerin kullanimi,

- lc/dis sertifikasyon, kayit ve dékiimanlarin muhafazasi,

- Proseslerin(Sireclerin ) uygulanmasi ve gdzetimi icin gerekli kaynak ve
bilgilerin saglanmasi,

- Planlanan sonuglari ve proseslerin (Sureglerin ) strekli iyilestirilmesini
basarmak igin gerekli faaliyetleri uygulama yetenegi,

- YOnetim sisteminin surekli iyilegtiriimesi,

- Mardin halkinin tatminin arttirilmasi.

4.1.31- ilgili Dokumanlar

4.1. Klasorde (Yerel Yonetimler ve Belediye Mevzuati )
4.2. Klasorde (Kullanilan tiim formlar ve gincel dokiman listeleri)
4.3. Kadro El Kitabi
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4.2- Genel Dokiumantasyon Yapisi Ve Sartlan

KALITE POLITIiKASI

ALITE
EL KiTABI

PROSEDURLER

ORTAK TALIMAT
VE FORMLAR

BiRiM TALIMATLARI VE DIGER
DESTEK DOKUMANLARI

4.2.1-Genel

Mardin Belediyesi Y&netim Sistemi, yénetim politikalarini, kalite hedeflerini ve
dokimantasyonu iceren bitinlesik bir sistemdir.

4.2.2-Kalite El Kitabi

Mardin  Belediyesinin .misyonunu, kalite politikasini, kalite hedeflerini,
kurulugunu, hari¢ tutulan sartlari ve bunlarin hakli agiklamalarini igerir,
Belediye ici yetki ve sorumluluklari tanimlar ve Yd&netim Sistemini, onu
olusturan proseddrlere atifta bulunarak ana hatlari ile agiklar.

4.2.3-Dokiiman Kontrolu

Yoénetim Sistemi ile ilgili imza karsihdi dagitilan . Dokimanlar basili yada
elektronik ortamda olabilir.

Dokiman ve veriler basim &dncesi yetkili personel tarafindan kontrol edilerek
onaylanir. Kontroller gincel dokimanlarin kullanim i¢in hazir olmasini,
gecersiz/guncelligini yitiren dokiimanlarin kullanimindan alinmasini saglar.

Dokiman kontrolinin ayrintilari, Dokimanlarin Kontroli Prosediri de
aciklanmistir.

Her bir dokiman revizyon durumunu tanimlayan “Gincel Dokiiman Listesi

Formu” Yonetim Temsilcisinin kontroliinde giincellegtirilir ve muhafaza edilir.
Ana listeye tim calisanlar YAS Uzerinden ulasabilirler.
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Uygun dokiman kullanimini  saglamak igin dokimanlarin  guncel
revizyonlarinin dagitim planinda belirtilen noktalarda bulunmalari saglanir.
Guncelligini yitiren dokimanlar 6zel durumlar disinda kullanim alanlarindan
kaldirilir. Ozel durumlar ve bu kapsamdaki dokiimanlara yapilacak islemler
Kayitlarin Kontrolli Prosediirii nde agiklanmistir.

Kalite El Kitabi ve kalite prosedirleri, Dokiiman Hazirlama Talimatina uygun
olarak guncellestirilir.

4.2.4-Kalite Kayitlari
Mardin Belediyesi Y&netim Sistemi kapsaminda kullanilan tim kayitlar

Kayitlarin Kontroli Prosediirii ne gére tutulur ve muhafaza edilir.

Kayitlar basili yada manyetik kopya olabilir. Kayit muhafaza yéntemleri kolay
ulasimin yani sira kaybolma, yipranma, calinma vb. dis etkiler g6z 6énlne
alinarak belirlenir.

4.2.4-ilgili Dokiimanlar

4.2.1. Sistem icinde kullanilan forumlar ve giincel dokiiman listeleri
4.2.2 Kalite el kitabi

4.2.3. Dokiimanlarin Kontrolii Proseduri

4.2.4. Kayitlarin Kontroli Prosediri,

4.2.4.Dokiiman hazirlama talimati,

4.2.4.Dokiiman kodlama talimati,

4.2,4,Arsivieme talimat,

4.2.4.Dosyalama talimati
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5-YONETIM SORUMLULUGU
5.1-Yonetimin Taahhudi

5.1.1-Genel
Mardin Belediyesi  Ydnetim Sistemini olusturma, uygulama ve etkinligini
surekli iyilestirme taahhidinl asagidaki yéntem ve uygulamalar ile yerine
getirir:
1. Mardin halkinin ve yasal/mevzuat sartlarini kargilamanin éneminin her
kademedeki belediye ¢alisanina asagidaki yollarla duyurulmasi;
Genel ve 6zel egditim
Eksik kalan konularin egitimi
Periyodik iletisimin toplantilari
Duyuru panolari
Kalite politikas
Kalite hedefleri
YoOnetimin gdzden gegirmeleri
Gerekli kaynaklarin saglanmasi

©ONOOOAWN

Mardin  halkinin ve yasal/mevzuat sartlarini karsilamanin 6énemi, her
kademedeki belediye calisanlarinin durumunun tespiti ve memnuniyetinin
saglanmasi icin anketler yapilmistir bu anketler ve analizleri_5.1.Yénetim
Taahhudu klas6érinde muhafaza edilmektedir.

5.1.3-ilgili Dokiimanlar

5.1.Anket ve Analizleri

5.1.Kalite Yonetim Sireci

5.1.Kalite Yonetim Sureci Akis Semasi

5.2- Mardin Halki (Masteri) Odaklilik
5.2.1-Genel

- Mardin halkinin medeni ve misterek talepleri kargilanarak halkin tatminin
arttirlmasi, Mardin Belediyesinin temel amacidir.

- 5.2.1 Halkin Vatandas (Musteri) Memnuniyeti Sureci (Prosesi )uygun
olarak Mardin halkinin tatmininin rutin olarak 6l¢timesini saglayarak
yapilan faaliyetlerin etkinligini degerlendirir.

Vatandas memnuniyeti icin belediyemizde 6zel bir takim kurulmus ve bu
takim icin bir sire¢ hazirlanmistir.5.2.Klasériinde yer almaktadir.

5.2.2- ilgili Dokiimanlar

5.2.2.Halkin Vatandas (Musteri) Memnuniyeti_Sireci (Prosesi)
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5.3. Kalite Politikasi

5.3.1 Genel

Mardin Belediyesi misyon ifadesinde tanimlanan, Mardin Belediyesi varolus
nedenine uygundur.

Mardin halki (MUsteri) talepleri ve yasal/mevzuat sartlarinin saglanmasi ve
Yoénetim Sisteminin surekli iyilestiriimesi taahhidin igerir.

Yonetim (Kalite) hedeflerinin olusturulmasi ve gbézden gecirilmesi icgin bir
cerceve saglar.

Yoénetim (Kalite) politikasi Mardin Belediyesinin ¢ok sayida yerinde asilidir.
Her kademedeki Belediye calisanindan isle ilgili tim faaliyetlerini Yénetim
(kalite) politikasini g6z 6nane alarak yerine getirmeleri beklenir.

Yoénetim (Kalite) politikasi en az yilda bir kere uygunluk agisindan gbézden
gecirilir. Degisme ihtimaline karsi dagitimi kontrolll olarak yapilir.

Vatandas ve g¢alisanlarin memnuniyeti icin belediyemiz igin bir kalite politikasi,
misyon, vizyon ve ilkelerimiz belirlenmis olup 5.3.Klasériindeki Kalite
Politikasi dosyasinda yer almaktadir.

5.4-Kalite Planlamasi
5.4.1 Kalite Hedefleri

Mardin Belediye baskani tarafindan atanmig olan Stratejik planlama ekibi ve
Kalite y6netim temsilcisi tarafindan Stratejik Plan, Performans Plani ve Norm
Kadro calismalari tamamlanmistir.

Mardin Belediyesi hedefleri, Her birim icin ayri ayri belirlenmistir. Belediye
hedefleri, Baskan tarafindan belirlenen Strateji Gelistirme Merkezi tarafindan
izlenir ve degerlendirilir.

Birim hedefleri, KB-F-18 de yer almaktadir. Bu hedefleri Yénetim Temsilcisi,
ilgili birim mOdura tarafindan izlenir ve durum Belediye Baskanina aylik olarak
rapor edilir. Hedeflerden sapmalar olmasi halinde gerekli diizeltici faaliyetler
Duzeltici faaliyet prosediiriine uygun olarak yapilir.

Birim hedefler icin revizyon teklifleri Kalite Yonetim Sireci (Prosesi) uygun
olarak yapilir. Revizyon tekliflerinin degerlendiriimesi ve revizyonlarin
yapiimasi Sirekli iyilestirme sureci (prosesi) ne gore yapilir.

5.4.2 Kalite Yonetim Sistemi Planlamasi
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Mardin Belediyesi misyonunu ve kalite hedeflerini gerceklestirebilmek igin
gerekli  kalite y6netim sistemini olusturmustur. Kalite yénetim sisteminin
dokimantasyonu Kalite El Kitabi, kalite prosedurleri, talimatlar ve kalite
kayitlari ile saglanir. Yénetim Sisteminin uygulanmasi, gézden gegirilmesi ve
surekliliginin saglanmasina iliskin planlamanin nasil yapilacag: Kalite Yonetim
Sureci (Prosesi ) nde aciklanmistir.

Kalite Yénetim Sisteminde yapilan her turli degisiklik, sistemin butinligine
zarar vermemesi igin, uygulamaya konmadan énce Dokiimanlarin Kontrolu
prosedurine uygun olarak incelenir ve degisikligin sisteme uyumu saglanir.

5.4.3 Yonetim ( Kalite) Hedeflerinin Yayilimi

Amag
Hedet
Strateji | Amag
. - Hedef
Ust Yonetim Performa [™ Qtratei] A
S vegen . T g ma
ns Olgiitii Performa [ Hedei
%Sl Ve Strateji
Boliim Miidiirleri gme Performa
ns ve
Ol¢cme
Gozetmenler

Sekil 1 Yonetim planinin hazirlanmasi ve yayihmi

5.4.4 ilgili Dokiimanlar

5.4.Stratejik Plan

5.4.Performans Programi

5.4.Kalite Planlar

5.4.1.KB-F.18 Kalite Hedefleri Formu
5.4.1.KYT.F.18 Kalite Hedefleri izleme Formu

5.5 Sorumluluk Yetki ve iletisim
5.5.1 Sorumluluk ve Yetki
Yo6netim sisteminin temel fonksiyonlarini, bu fonksiyonlar arasindaki

iligkiler, her bir calisanin kalite yonetim sistemi ile ilgili sorumluluk ve
yetkileri tanimlanmistir.
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Kullanilan makineler, ve saglanan hizmetlerle ile ilgili daha &zel nitelikli
sorumluluk ve yetkiler is tanimlarinda, birimlere ait akis diyagramlarinda ve is
talimatlarinda agiklanmistir. Belediyemiz ¢alisanlarinin gérev tanimlarina yeni
organizasyon semasindan ulasilabilmektedir

5.5.2 YOonetim Temsilcisi

Yoénetim Temsilcisi Belediye Baskani tarafindan Strateji Gelistirme ve katle
Yoénetim Temsilcisi olarak atanmistir.

Yoénetim temsilcisinin baslica gérevleri :

Yoénetim Sisteminin 5393 sayili Belediye Kanunu 5016 Sayili BlyUksehir
Belediye Kanunu, 5018 Say1 Kamu Mali Yénetimi Ve Kontrol Kanunu ve 1SO
9001:2000 sartlarina uygun olarak ¢ahstirilmasini ve surekliligini saglamak.
Yoénetim Sisteminin performansi hakkinda st yonetime rapor sunmak,
Yoénetim Sisteminin iyilestirme ihtiyaglari hakkinda Gst yonetime rapor sunmak.
Halkin medeni ve mUsterek ihtiyaclarla ilgili olarak belediye calisanlari
tarafindan anlasiimasini saglamakiir.

Belediyemizde Stratejik planlama ve kalite yénetim temsilcisi olarak baskan
yardimcisi atanmistir atama yazisi 5.5.2. Yonetim Temsilcisi klasériinde yer
almaktadir.

5.5.3 iletigim

Mardin Belediyesi Ust yonetimi, Belediye ici bilgi paylagimi ve iletigimini ic
lletisim Sdreci (Prosesi) ne uygun olarak yapiimaktadir.

Belediyemizde i¢ iletisim saglkl yapilmasi igin bir takim olusturulmus ve bu
takimin rasyonel ¢aligsmasi igin i¢ iletisim sUreci hazirlanmistir bu strece gére
ic iletisim saglanmaktadir. 5.5.3.i¢ iletisim klasériinde yer almaktadir. Ayni
dosyada i¢ iletisim is akis semasi yer almaktadir.

5.5.4 ilgili Dokiimanlar
5.5.1.Kadro El Kitabi

5.5.1.Norm Kadro Cetvelleri
5.5.1.Mardin Orgitsel Yapi! Analizi
5.5.1.0nerilen Yapi

5.5.2.Atama Yazisi

5.5.3.ic iletisim Siireci
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5.6 Yonetimin Gozden Gecgirmesi
5.6.1 Genel

Uygunlugun, yeterliligin ve etkinligin devamhiligini saglamak icin st ydnetim
kalite ydnetim sistemini her (¢ ayda bir gézden gegirir. ihtiyac olmasi halinde,
yénetim temsilcisinin teklifi belediye baskaninin onayi ile bu sire dolmadan
ybnetimin gbzden gecirmesi yapilabilir. Gézden gecgirmelerde yonetim
sisteminin tamami yada bir b6lima ele alinabilir. Ancak yénetim sistemi en az
yilda bir kez tim bilesenleri ile birlikte bir batin olarak gézden gegirilir.

Yoénetimin gbzden gecirmelerinin c¢iktilar, kalite ybénetim sisteminin kalite
politikasi ve kalite hedeflerinin modifikasyonu da dahil olmak Uzere degisim
ihtiyaglarinin ~ belirlenmesi ve kalite ybnetim sistemindeki iyilestirme
firsatlarinin agiga c¢ikartiimasini igerir. Yénetimin gbzden gegirmelerinin
kayitlari Dokiimanlarin Kontrolii Prosediirii’ne gére muhafaza edilir.

Ust ydnetim Yonetimin G6zden gegirilmesi toplantilarinda Onleyici faaliyet
Prosediiri’ne gére “Onleyici Faaliyet” gindemine alir.

4.6.2 Gozden Gecirme Girdisi

Yoénetimin  Gézden Gegirilmesi toplantilarinda  performans durumu ve
iyilestirme firsatlari asagidakilerin g6zden gegcirilmesi ile belirlenir.

- lg ve dis tetkiklerin sonuglari,

- Mardin halkinin talepleri ve taleplere kargi digtnceleri,
- Mardin halkinin istek ve beklenti anketleri,

- Halkin sikayetleri,

- Proses performansi ve hizmetin uygunlugu

- Ybnetim maliyetleri

- Trend analizi, pareto analizleri vb

- Onleyici ve duzeltici faaliyetlerin durumu,

- Devam eden faaliyetler

- Tamamlanan faaliyetler

- Planlanan faaliyetler

- Etkinlik durumu

- Onceki yénetimin gézden gecirmesinde devam eden faaliyetler
- Ybnetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler

- lyilestirme icin 6neriler

Belediyemizde g6zden gecirme girdisi olarak belediyemizin tim is ve
islemlerini objektif olarak degerlendirmemizi saglayacak Ydénetim Gdzden
Gecirme Sdreci ile bir glindem formu hazirlanarak sisteme dabhil
edilmistir.5.6.2.Dosyada yer almaktadir. Yénetimin Gdzden gegiriimesine
iligkin is akigl ayni dosyada muhafaza edilmektedir.

5.6.3 Gozden Gecirme Ciktisi
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Asagidakilerle ilgili kararlar ve faaliyetler ydnetimin gdézden gecirmesinin

ciktisini olustururlar ;

- Kalite Yonetim sisteminin etkinliginin iyilestiriimesi

- Yénetim sistemini olugturan sureclerin( proseslerin) etkinliginin
lyilestiriimesi

- Halkin talepleri dogrultusunda hizmetin iyilestiriimesi

- Kaynak ihtiyacglarinin belirlenmesi ve temini

Yoénetimin gbézden gecirmesinin kayitlari Kayitlarin Kontrolli Proseduri’'ne
uygun olarak muhafaza edilir.

Belediyemizde yo6netimi gbézden gecirme toplantisindan 15 gin &nceden
gbnderilen glindemli davet yazisindan sonra gerceklesmektedir bu toplantida
alinan kararlar yénetimi gézden gegirme toplanti karar tutanagina yazilmakta
olup bu toplantida alinan kararlara iliskin gdrevlilere bir sonraki toplantida
rapor istemektedir.5.6.3.Dosyada yer almaktadir.

5.6.4 ilgili Dokiimanlar
5.6.2. Gozden Gegirme Girdisi (Giindem Formu)

5.6.2.Yonetimi G6zden Gecirme Sireci
5.6.3.Gozden Gecirme Ciktisi (Toplanti Karar Tutanagi )
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6-KAYNAK YONETIMI
6.1-Kaynaklarin Saglanmasi
6.1.1-Genel

Belediyemiz Y®netim Sisteminin uygulanmasi, sdrdirtlmesi ve etkinliginin
surekli iyilestiriimesi, hizmet verdidi kisi, kurum ve kuruluglar ile ¢alisanlarinin
memnuniyetinin artiriimasi igin gerekli egitilmis personel dahil olmak Gzere her
tirll kaynak ihtiyacini belirler ve temin eder.Kalite Y&netim Sisteminin
Kurulmasi ve Gelistirilmesi icin ydnetim hizmet satin alarak kaynak kullandigini
kanitlamigtir.

6.1.1-ilgili Dokiimanlar
6.1.Hizmet Satin alma So6zlesmesi

6.2-insan Kaynaklari
6.2.1-Genel

Mardin Belediyesinde hizmet Kkalitesini etkileyebilecek igleri yapan tim
personel gerekli egitim, 6grenim, beceri ve deneyime sahiptir. Egitim, 6gretim,
beceri ve deneyim sartlari, Egitim Sireci ve KYS Genel Akis Semasi’nda
verilmistir.

Belediyemizde insan Kaynaklari birimi olusturulmustur. Bu birimde siireclerle
ybnetim ilkesi benimsenmistir. insan Kaynaklari Siirecinin alt siireci olarak ise
Alma Siireci, isten Cikarma Siireci, Egitim Sureci, Isci Saghg ve Is Guvenligi
surecleri icin ayri ayri takimlar olusturulmustur. Egitim verimliligi anketleri 5.1.
Klasort Yoénetim Taahhidi igindedir.

6.2.2-Yeterlilik, farkinda olma (biling), egitim

Kalite Yonetim sistemi siregleri (prosesleri) gelistirildiginde ve mevcut
prosesler degistirildiginde, gerekli yeteneklerin belirlenmesinde birim mudurleri
ve Takim Lideri sorumluluk tasirlar. Yetenek eksikliginin giderilmesi i¢in egitim
ihtiyaci sdz konusu oldugunda; insan Kaynaklari birimi tarafindan planlanan
ve koordine edilen “sinif egitimi”, birim ydneticisi ya da Takim lideri tarafindan
planlanan “gbérev basi” egditimi yada her ikisinden de yararlanilir. Ayrica
gerektiginde, ihtiyac duyulan yeteneg@i saglamak icin gecici personel alimi,
uzman yardimi vb. egitim dis1 yéntemlere de basvurulabilir.

Asagidakilerden biri yada birkagl yetenek eksikligini gidermek icin alinan
tedbirlerin etkinligini gidermek icin alinan tedbirlerin etkinligini belirlemek igin
kullanihr.

- Sinifta verilen egitime ait testler,

- Operatér sertifikasyonu,
- Dis kaynaklardan saglanan egitimlerin bitirme sertifikalari,
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- Egitim dncesi ve sonrasi verimlilik élcimleri,
- Gegcici olarak ise alinan/kiralanan personelin performans gdzetimi ve
g6zden gecirmesi

Calisanlarin yaptiklar faaliyetlerin 6éneminin ve uygunlugunun farkinda
olmalarini saglamaktan ve kalite hedeflerinin basariimasi icin ¢alisanlarin nasil
katkida bulunacaklarini belirlemekten birim yéneticileri sorumludur.

Egitim, 6gretim, beceri ve deneyim ile ilgili kayitlar, insan Kaynaklari
MOdarlaga  tarafindan  Egitim Sdreci (Prosesi ) ne gére gercgeklestirilir
kayitlarinin kontrolli prosedlriine gére muhafaza edilir.

6.2-ilgili Dokiimanlar

6.2.insan Kaynaklan Siireci

62.2.Egitim Sureci

6.2.ise Alma Siireci

6.2.isten Cikarma siireci

6.2.isci Saghig: ve is Glivenligi Siireci
6.2.1.Siirekli iyilestirme Siireci (Prosesi)
5.1.Klasoéri Yonetim Taahhidu
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6.3-Alt Yapi
6.3.1-Genel
Mardin Belediyesinde yasalarla verilmis olan hizmetleri sartlara uygunlugunu

saglamak icin gerekli olan alt yapiyr olusturmus olup, sdrekliligini
saglamaktadir. Bu alt yapt;

Binalar, calisma alanlar ve bununla ilgili tesisleri,
- Donanim ve yazilimi,

Koruyucu bakimi

Destek hizmetlerini igerir.

6.4-is Ortami
6.4.1-Genel
Mardin Belediyesinde , hizmetlerin yasal sartlara uygunlugunu saglamak icin

gerekli olan ¢alisma ortamini olusturmus olup, surekliligini saglamaktadir. Bu
is ortami;

Saglikh ve glvenli gcalisma sartlari,

istirahat ortamlarini,

is ydntemlerini,

- s etkilerini igerir.

Mardin Belediyesi, halkin en kisa yoldan ulagabilecegdi, halkin medeni ve
musgterek ihtiyaclarinin en rasyonel sekilde verilecegi bir yerde bulunmaktadir.

6.4-ilgili Dokiimanlar

6.3.Mali Hizmetler Siireci
6.4.1. Destek Hizmetler Siireci
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7-HIZMET GERCEKLESTIRME
7.1-Hizmet Gerceklestirmenin Planlanmasi
7.1.1- Genel

Mardin  Belediyesinde, hizmetlerin gerceklestiriimesi icin gerekli Sirecler
(prosesler) planlanmistir.

Her Sureg icin bir kalite plani hazirlanmigtir.
Hizmetin gergeklestirme planlamasinin, ydénetim sisteminin diger proseslerin
sartlari ile tutari olmasi saglanmigtir.

Mardin Belediyesinde hizmetin gergeklestirme planlamasinda;

- Hizmet icin hedefleri ve sartlari,

- Proseslerin, dokimanlarin olusturulmasi ve hizmete 6zgiu kaynaklarin
saglanmasi,

- Hizmete 6zgl gerekli dogrulama, gecerli kilma, izleme, muayene ve deney
faaliyetleri ve hizmet kabull igin kriterleri,

- Gergeklestirme proseslerinin ve bunun sonucu meydana gelen yasal
sartlari karsilandigina dair kanitlar saglamak igin gereken kayitlari belirler.

7.1-ilgili Dokiimanlar

7.1.Hukuk Sireci

7.2-Miisteri (Vatandas ) ile ilgili Prosesler
7.2.1-Hizmete Bagh Sartlarin Belirlenmesi

Mardin Belediyesinde organizasyon semasinda yer alan tim birimler icin
surecler belirlenmigtir . Streclerin gbzden gegirilmesi;

- Halkin medeni ve musterek ihtiyaclarin kargilanmasi icin yasal sartlarinin
tamligini,

- Mardin halki tarafindan beyan edilmeyen ancak bilinen ve amagclanan
uyulmasi gerekli olan sartlari,

- Hizmetle ilgili yasal ve mevzuat sartlari da dahil olmak Uzere ilgili
yikOmlalUkleri icerir.Basin Yayin Halkla iliskiler Siureci 7.2.1 Klasériinde
islem Gdérmektedir.

7.2.2-Hizmete Bagh Sartlarin Gozden Gecirilmesi
Mardin Belediyesi halkin medeni ve musterek ihtiyaclari ile ilgili tim is ve

islemlerle ilgili olarak sureclerle yonetim ilkesi belirlenmig olup tim birimler igin
olusturulan stregler icin belirlenen takimlar tarafindan gézden geciriimekte ve
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bu gbézden gecirmelerden sonra ydnetimin gézden gegirilmesi toplantilarina
sonuglar sunulmaktadir.

Bu gbdzden gecirme sirasinda Mardin Belediyesi’'nin bu sartlari yerine
getirebilme yetenegi karsilastirilir.

Hizmet sartlarindaki degisiklikler, gincel kopyalarin dagitimi ve guncelliginin
yitiren dokimanlarin toplatiimasi Dokimanlarin kontrolli prosedlriine uygun
olarak yapilir.

7.2.3- Mardin Halki ile iletigim

Mardin Belediyesi asagidakilerle ilgili olarak muUsterileri (vatandas ) ile iletisim
icin etkin dizenlemeleri belirler ve uygular :

- Hizmet bilgisi,

- Tadiller de dahil olmak Uzere, yasal sartlar alimi,

- Mdusteri (Mardin Halki ) sikayetleri de dahil olmak Uzere musteri geri
beslemesi.Vatandas (Musteri ) Memnuniyeti streci 7.2.3 Klasérde islem
Goérmektedir.

7.3-Tasarim ve gelistirme

Belediyemizde Tasarim Gelistirme imar ve Sehircilik sireci, Fen isleri Streci,
Bilgi islem Sureci (Cografi ve Kent Bilgi Sistemleri) Surecleri is akiglarinda
verilmistir.

7.3.1-Tasarim ve Gelistirme planlamasi

Belediyemizde Tasarim Gelistirme imar ve Sehircilik siireci, Fen isleri Siireci,
Bilgi islem Sireci (Cografi ve Kent Bilgi Sistemleri) Surecleri is akiglarinda
verilmistir.

7.3.2-Tasarim ve Gelistirme Girdileri

Belediyemizde Tasarim Gelistirme imar ve Sehircilik sireci, Fen isleri Streci,
Bilgi islem Sureci (Cografi ve Kent Bilgi Sistemleri) Surecleri is akiglarinda
verilmistir.

7.3.3-Tasarim ve gelistirme ciktilari

Belediyemizde Tasarim Gelistirme imar ve Sehircilik stireci, Fen igleri Streci,
Bilgi islem Sireci (Cografi ve Kent Bilgi Sistemleri) Surecleri is akiglarinda
verilmistir.

7.1-ilgili Dokiimanlar

7.2.1.Basin Yayin Halkla iligkiler Sireci

7.2.2.Ydnetimin Gézden Gegirilmesi Sireci
7.2.2.Ydnetimin Gdzden Gegirilmesi Sireci is Akis Semasi
7.2.3.Vatandas Memnuniyeti Sireci

7.3. Imar ve Sehircili Siireci

7.3.1.Fen isleri Sureci

73.1.Bilgi islem (Cografi ve Kent Bilgi Sistemleri) Siireci
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7.4.1 Satin Alma Prosesi

Mardin  Belediyesinde. satin alinan arag, gere¢, malzeme, Urin ve
malzemelerin belirlenen sartlar kargilamasini saglamak icin tim tedarikgilerin
performansini ve yeterliligini degerlendirir. Onaylanan tedarikgiler, “Onayli
Tedarikei Listesi” ne alinirlar.

ihale Alim Satim ve Ambarlar (Prosesi) nde belirtilen dzel durumlar
disinda, tim Griin ve malzemeler bu listedeki onayh tedarikgilerden alinir.
Onayli tedarikgi listesi alti ayda bir gézden gegirilir.

7.4.2 Satin Alma Bilgisi

Satin alinacak Uriin ve malzemeler, satin alma dokiimanlarinda ayrintili olarak
aciklanir. Bu agiklamalar uygun oldugu asagidakileri icerir :

- satin alinan arag,gere¢,malzeme, Uriin ve malzemelerin ayrintili tanimi,
- Kabul standartlari, spesifikasyonlar, gizimler vb.

- Ozel donanim ihtiyacl,

- Personel niteligi icin sartlari,

- Ybnetim sistemi sartlari.

Satin alma bilgisi, tedarikgilere iletiimede énce ilgili bélim ve satin sorumlusu
tarafindan yeterlilik agisindan gézden gegcirilir ve bu gdézden gecirmeyi
mUteakip onaylanir.

Satinalma Sireci (Prosesi) nde sartlarin ayrintilarini igerir.

Onayli tedarikgilerle ilgili tUk kalite kayitlari, “Onayh Satici Dosyasi” nda
muhafaza edilir.

7.4.3 Satin Alinan Uriiniin Dogrulanmasi

Satin alinan tOm arag,gereg¢,malzeme, Griin ve malzemelerin, kamu ihale
kanunun sartlarina uygunlugunu kontrol edilir.

Satin alinan mal ve hizmetlerin uygunluguna iligkin kayitlar kayitlarinin
kontroli prosedriine gdére muhafaza edilir

7.4.-ilgili Dokiimanlar

6.3.Ihale Alim Satim Siireci

7.5- Hizmetin Saglanmasi (sunulmasi)
7.5.1 Hizmet Saglamanin Kontroli

Mardin Belediyesinde verilen hizmetler vatandasin sikayeti ile yeniden bakim

ve onarimi yapilarak halkin medeni ve miusterek ihtiyaglarinda sureklilik
saglanir..
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Hizmet uygun talimatlara gbére vyapilir. Bu talimatlar  Mardin
Belediyesinin.Hizmet sartlarini ve temel asamalarini tanimlar. Hizmetler
ayrintilari is talimatlar ve is akis semalari ile aciklanmigtir.

Mardin Belediyesi. tarafindan verilen her bir hizmet 6zellikleri standartlar,
spesifikasyonlar, cizimler ve kodlar yardimi ile ayrintih olarak tanimlanmis ve
bu tanimlar ilgili yerlere dagitilmistir. Verilen hizmetlerin  bu &zelliklere
uygunluklari yasal sartlari yerine getirip getirmedigine bakilarak dogrulanir.

Tam hizmet prosesleri icin personel ve donanim da dahil olmak tzere gerekli
sartlar prosedur ve is talimatlari veya is akis semalari ile dokiimante edilir.

7.5.2 Hizmet Saglamasi icin Proseslerin Gegerliligi

Mardin Belediyesinde ciktilart  6ngoérilen maliyette dogrulanamayan
prosesler, sartlarin karsilanmasini saglamak igin gecerli kilinir. Gegerli kilma
islemi  Birbiri ile baglantil ilgili dokiimanlar boéliminde belirtilen
sureclerde ve genel kalite standartlari, Kalite Yonetim Sistemi Sireci
(Prosesi ) ne uygun olarak yapilir. Bu sUrecler asagidakileri saglar :

- Sdreclerin  (Proseslerin ) gbzden geciriimesi ve onaylanmasinda
kullanilacak kriter tanimlari,

- Donanim ve personel yeterliliginin onaylanmasi,

- Kayitlar icin sartlar Kayitlarinin kontrolii Prosediri ne gore,

- Tekrar gecerli kilma

Mardin belediyesinde Cevre ve Cevre Sagligi Ana Sirecine altlik eden;
Saglik Hizmetleri Sireci,Cevre Siureci,Veterinerlik Sdrecleri,Acil Arama
Kurtarma ve Ambulans Hizmetleri,Temizlik ve Kati Atiklar,Sosyal Kdiltirel
Hizmetler,Ekonomi ve Ticareti Gelistirme,Zabita slrecleri  icin takimlar
olusturulmus ve bu takimlar yasal sartlari gbzeterek hizmet yapmaktadir.

7.5.4 Musteri Mali

Madde 7.5.4 Musteri Mah (Varligi ) Mardin Belediyesinde uygulanan Saghk
Hizmetleri stirecinde definle ilgili is akiginda . detayi verilmistir.

7.5.5 —=Uriin Muhafazasi

Mardin Belediyesinin Destek hizmetler ve fen isleri stireclerinde belirtilen
sartlarlara tam anlami ile uyarak muhafaza edilmektedir..

7.5. ilgili Dokiimanlar

7.5.2.Cevre ve Cevre Sagligi Sireci

7.5.2.Saglk Hizmetleri Sureci

7.5.2.Cevre Sireci

7.5.2.Veterinerlik Sireci

7.5.2.Acil Arama Kurtarma ve Ambulans Hizmetleri Sireci
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7.2.2.Temizlik ve Kati Atiklar Sireci
72.2.Sosyal ve Kiltirel Hizmetler Sareci
7.2.2.Ekonomi ve Ticareti Gelistirme Sireci
7.2.2.Zabita Sireci

7.6 izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii
7.6.1 Genel
1. Mardin Belediyesi. Madde 7.6 izleme ve 6lgme cihazlarinin kontrolii

Belediyemizde élcme cihazlari kullanan birimlerin sire¢ akis semalarin
gbsterildigi gibi yapiimaktadir. Belediyemizde kullanilan tim arag¢ gereg
ve malzemeler bakim kitabina 6én géralen kuralara tam anlami ile
uyularak yapilmaktadir

7.6. ilgili Dokiimanlar

7.61.Bakim El Kitabi

7.6.2.Destek Hizmetler Sireci
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8-OLCME ANALIZ VE iYILESTIRME
8.1-Genel Sartlar

8.1.1- Genel

Mardin Belediyesi musteri (Vatandas ) ve yasal/mevzuat sartlarini karsilayan
Hizmetleri gerceklestirecek uygun prosesleri planlar.

Proseslerin uygulanmasinda istatistiksel ihtiyaclar belirlenir. Ornekleme de
dahil olmak Uzere uygun istatistiksel teknikleri;

- Hizmet yasal sartlari 6zelliklerini dogrulamak,
- Surec¢ (Proses) yeterliligini saglamak, kontrol etmek ve dogrulamak,
- Yonetim sisteminin etkinligini strekli iyilestirmek igin kullanilir.

8.2.1 ilgili Dokiimanlar
8.2-izleme ve Olgcme
8.2.1-Misteri (Vatandas )Memnuniyeti

Mardin  Belediyesi.,, musteri (Vatandas ) sartlarini ne dereceye kadar
karsilayip karsilamadigi hakkindaki masteri (Mardin Halki) algilamasi ile ilgili
bilgiyi mUsteri (Vatandas ) anketleri ile izler.

8.2.2-i¢ Tetkik

Kalite Yonetim sistemi ve 5393 sayili Belediye Kanunu geregi i¢ tetkikler, ic
Tetkik prosedlrtne gére yapilir. Ozel alan ve/yada sartlar icin tetkiklerin sikligi
ihtiyaca gore farkhlik gdsterir. Bu farkliliklar tetkik planlarinda gdsterilir.
Tetkikgiler, Bélim 7.1 de belirtilen hizmet gergeklestirme planlarina, 5393,
5216, 5018 Sayili kanunlar ve 1SO 9001:2000 ve bu kalite yonetim sisteminin
sartlarina uygunlugunun kanitlarini ararlar.

Tetkikgilerin tarafsizligi ve sorumluluklarinin ayrintilari ic Tetkik prosediriinde
verilmistir. Sonuglar, y6netim ve diger belediye personelinin zamaninda
dlzeltici faaliyetlerde bulunmalarini ve etkinligin uygun olarak dogrulanmasini
saglamak icin kaydedilir. Belediyemizde her birim i¢in ayr ayri i¢ tetkik soru
listeleri hazirlanmis ve bu sorularin isidinda birimlerin  ve personelin
performansinin artirilmasi i¢in bir egitim araci olarak kullaniimaktadir;

8.2.4- Hizmetin (Uriiniin) izlenmesi ve Olciilmesi

Hizmetlerin ifasinda kullanilan malzeme ve pargalar Kamu ihale Kanunu
sartlarina gore teslim alinir ve uygunluk icin muayene ve test edilir.

8.2-ilgili Dokiimanlar
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8.2.1.Vatandas Memnuniyeti Sireci
8.2.2.i¢ Tektik Prosediirii
8.2.3.Yodnetimi Gdzden Gegirme Sireci
8.2.3.Performans Programi

8.3-Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli
8.3.1-Genel

Uygunsuzluk nedeniyle reddedilen malzeme ve parcalar, kamu ihale
kanununa uygun olarak ayrilir ve isaretlenir. Bu malzeme, parcalar
uygunsuzluk giderilene kadar kullaniimaz.

Kabul kriterlerine uygunluk ile ilgili kayitlar Kayitlarin kontrolli prosediriine
g6re tanimlanir ve muhafaza edilir.

Belediyemizde Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosediiriine gore is ve
islemler yapiimaktadir

8.3-ilgili Dokiimanlar

8.3.Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosedurt
8.4-Veri Analizi

8.4.1 Genel

Mardin Belediyesi. Kalite ydnetim sistemi ile ilgili veriler Kayitlarin kontroll
prosedurine gore muhafaza edilir ve asagidaki amaclar kargilamak igin analiz
edilir :

- Mdsteri (vatandas ) tatmin dizeyini degerlendirmek,

- Mdusteri (Vatandas ) sartlarini kargilamadaki basari oranini belirlemek,

- Uygun énleyici faaliyetlerde bulunabilmek icin Grlin ve proseslerle ilgili bilgi
ve trendleri elde etmek,

- Tedarikgilerin performansini belirlemek.

Belediyemizde veri analizleri Performans Plani kriterlerine gbre yapiimaktadir.

Ayrica her calisanimizin gérev taniminin sonunda bir performans Kkriteri

belirlenmistir .Kalite Programi .5.4.Yénetim Sorumlulugu klasériinde igslem

gormektedir.

8.4.2 ilgili Dokiimanlar
5.4.Performans Plani(Programi
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8.5-lyilestirme
8.5.1-Siirekli iyilegtirme
Suirekli iyilestirme prosesi, Stirekli lyilestirme Siirecinde aciklanmistir.

- Kalite Yonetim politikasinin bir pargasidir.

- Kalite Yonetim hedefleri icerisinde yer alir.

- Tetkik sonuclarina gére yapilan faaliyetlerin bir bélimadar.
- Veri analizi ile ortaya ¢ikan firsatlara uygulanir.

- Yeni bir problemi ¢ézen dizeltici faaliyetin sonucudur.

- Tum énleyici faaliyetlerin sonucudur.

- Yobnetimin gdézden gecirmesinin sart kosulan ¢iktisidir.

8.5.2 Duizeltici Faaliyet

Mardin Belediyesinde surekli dizeltici faaliyet problemlerin tekrarini 6nlemek
icin kullanilir. Duzeltici faaliyet proseduru;

- Masteri (Mardin Halki )sikayetleri de dahil olmak Gzere uygunsuzluklarin
g6zden gecirilmesi,

- Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,

- Uygunsuzluklarin tekrarini 6nlemek igin yapilacak dizeltici faaliyetlerin
degerlendiriimesi,

- Yapilacak duzeltici faaliyetlerin belirlenmesi,

- Belirlenen duzeltici faaliyetlerin uygulanmasi,

- Yapilan dizeltici faaliyetlerin ¢iktilarinin kaydedilmesi,

- Yapilan dlzeltici faaliyetlerin etkinliginin dogrulanmasi,

icin sistematik bir yaklagim saglar.
8.5.3 Onleyici Faaliyet

Mardin belediyesinde Onleyici faaliyet problemlerin olusumunu 6nlemek igin
kullanilir. 8.5.3 Onleyici faaliyet Prosediiri;

- Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin belirlenmesi,
- Uygunsuzluklarin tekrarini énlemek icin gerekli 6nleyici faaliyetlerin
degerlendiriimesi,
- Yapilacak dnleyici faaliyetlerin belirlenmesi,
- Yapilan Onleyici faaliyetlerin ¢iktilarinin kaydedilmesi,
- Yapilan 6nleyici faaliyetlerin gézden gecirilmesi,
Icin sistematik bir yaklagim saglar.

8.5.4 ilgili Dokiimanlar

8.5.1.Surekli Iyilestirme Sireci

8.5.1.Surekli lyilestirme Sureci is Akis Semasi
8.5.2.Duzeltici Faaliyet Prosedir(
8.5.3.0nleyici Faaliyet Prosedur(
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