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“Hicbir seye muhtac degiliz, yalniz tek bir seye cok ihtiyacimiz vardir. Caliskan olmak.”
Mustafa Kemal Atatiirk
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UST YONETIM (LIDERLIK) TAAHHUDU
Kestel Belediyesi, hizmet verdigi vatandaslarmmin, kurum, kurulus ve tim paydaslarinin mevcut ve
gelecege yonelik beklentilerini tespit etmistir. Hizmetlerini; “Siirdiirtlebilirlik, yeterlilik ve yetkinlik,
hesap verilebilirlik, vatandas odaklilik, adil, ¢evreci, katilimcilik, sayginlik ve sosyal belediyecilik ile
kurumsallagsmak” temel degerleriyle yerine getirmektedir.
Kalite Yonetim Sistemi; belediyenin hizmet alanlarinin, vatandaslarinin ve ¢alisan personelin ihtiyag ve
beklentilerini karsilayacak sekilde planlanmasi, siirdiiriilmesi, siirekli iyilestirilmesi ve memnuniyetlerinin
izlenmesi gibi faaliyetleri yonetmektedir.
Kalite Yonetim Sistemi; belediyemizde yiiriitiilen hizmetlerin etkisini ve verimini artirarak; karar verme,
uygulamaya koyma, izleme ve geri bildirim saglamak amaciyla diizenli, zamaninda ve gilivenilir bilgi
sistemine ve iletisime sahip olunabilmesini saglar. Belediye hizmetlerinin, yasalar, yonetmelikler, tiiziikler,
standartlar, tebligler gibi tiim birincil ve ikincil yasal mevzuata uygun faaliyet gdstermesini destekler.
Belediyemizde siire¢ yaklasimi ve risk tabanli diisiince benimsenmektedir. 2020-2024 Stratejik planimizda;
kalite politikas1 ve kalite hedeflerinin, kurulusun baglami ve stratejik yoniiyle uyumlu olmasi saglanmustir.
Kalite Yonetim Sistemi sartlar1 ve siireglerimiz, Performans Programi, I¢ Kontrol Sistemi ile de entegre
edilmistir. Ust yonetim, vatandas odaklilik ile ilgili olarak gérev ve yetkiler dogrultusunda, amaglanan
ciktilara ulasilmasini saglamak amaciyla asagida belirtilen hususlar1 bizzat yerine getirerek liderlik ve
taahhiidiinii gdstermektedir:
e Vatandas ihtiyaglarinin tespit edilerek anlasilmasini, diizenli olarak karsilanmasini saglamak.
e Hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile vatandas memnuniyetinin artirilmasi i¢in
gereken faaliyetleri belirlemek.
e Vatandas talep, sikdyet, Oneri formlarini elektronik sistem, sosyal medya ve hizmet masas: ile
toplanarak gerekli diizeltici faaliyetlerin yapilmasini saglamak.
e Vatandas memnuniyet anketleri ve sonuglarinin degerlendirilmesini saglamak.
e Kalite politikasini ve kalite hedeflerinin olusturarak gilivence altina almak.
e Yonetimin gézden gegirme toplantisini gergeklestirmek.
e Kaynaklarin giivence altina alinmasini saglamak.
Bu kapsamda, Belediye Bagkan1 olarak bu hususlar1 yakindan takip edecegimi beyan eder, tiim yonetici ve
personelimizin de bu ¢alismalarda gerekli gayret ve hassasiyeti gdstermelerini 6nemle rica ederim.

Ferhat EROL
Belediye Baskani
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1.KESTEL BELEDIiYESi HAKKINDA

1.1 KURUMSAL TARIHCE

Kurulusu ile ilgili net bir bilgiye sahip olunmayan Kestel'imizin MO 300’lii yillarda bugiinkii
Yunanistan’dan gelen Megaralilar tarafindan kuruldugu tahmin edilmektedir. Kisa siire igerisinde Makedon
ve Britanyalilarin saldirilarina maruz kalan yérenin korunmasi amaci ile Megara Krali Bizantion tarafindan
MO.269 yilinda Roma Imparatorlugundan yardim isteginde bulunulmus ve bu donemden itibaren bélge
Roma Imparatorlugu egemenligi altina girmistir. Kentin ismi Dogu Roma Imparatorlugu déneminde
yapildigi sanilan Latince de "Kalecik" anlamina gelen “Castel” kelimesinden gelmektedir.

On Asya’dan gelebilecek olasi akinlara kars1 koyabilmek igin insa edilen tarihi Kestel Kalesi Bizans
doneminde daha da giiglendirilerek dogudan gelecek Tiirk akinlarina karst Bursa'y1 korumada oncii kuvvet
yapisi olarak kullanilmistir.

Osmanli Imparatorlugunun kurucusu Osman Bey zamaninda Yenisehir Bursa arasinda yasanan Dimboz
muharebesinin ardindan 1306 yilinda Osmanlilarin eline gegen "Castel" zamanla Kestel ismini almistir.

Bir siir kalesi olmaktan ¢ikartilip yerlesim merkezi olarak kullanimina baglanmasi ise Vani Mehmet
Efendi tarafindan gergeklestirilmistir.

Van’in Hosat ilgesinde dogan Vani Mehmet Efendi basarili bir egitim hayatindan sonra Saraya kadar
yiikselmis, 2. Viyana kusatmasinda ordu ile beraber sefere katilmis, o donemde Osmanli imparatorlugunun
yasadig1 calkantilardan etkilenilerek Padisah 4. Mehmet tarafindan Kestel’e siirgilin edilmistir.

O cagda Kestel; Serme, Barakfakih, Giirsu, Vakif, Isabey topraklarini da igine alan bir ¢iftlik konumunda
iken Mehmet Vani Efendi tarafindan Kestel’imize imaret, Firin, Medrese, Kervansaray, Cami, degirmen
ve hamam gibi yapilar insa ettirilerek yerlesim merkezi olarak hayata ge¢cmesi saglanmistir. Bugiin bu
yapilardan sadece Merkez Camii ve Hamam ayakta durmaktadir.

1877-78 Osmanli Rus Savasi sonrasinda 40 evin bulundugu bir yerlesim merkezi olan Kestel’e
Bulgaristan’in Sumnu, Tirnova, Kizanlik ve Cirpan Kdylerinden gégmenler getirilmis sonraki yillarda da
gbcler devam etmistir.

1908 yilinda Bulgaristan’in Filibe bolgesindeki Kirgima ve Ustina Kdylerinden 14 hane, 1913 de 106 hane
gelerek Kestel’e yerlesmistir.

1919-1945 yillar1 arasinda Yunanistan, Bulgaristan, Gelibolu, Bilecik, Tunceli, Elaz1g, Erzurum, Erzincan,
Bayburt bolgelerinden gelen goglerle hizla biiyiiyen Kestel 1938 de Merkez Bucak, 1959 da Belde ve 9
Mayis 1990 yilinda ilge statiistine kavusmustur.
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Belediyemiz, I¢ isleri Bakanligi Mahalli idareler Genel Miidiirliigii’niin tasra kurulusu olup, Bursa

Biiytiksehir Belediyesinin 17 il¢e belediyesinden biridir.

Kestel ilgesi Bursa’nin merkez ilge belediyeleri arasinda yiiz 6l¢iimii olarak 2. biiytik ilgesidir.

Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi sonuglarina gore 2024 yili itibari ile Kestel’ in niifusu 78.559°dr.
Kestel ilgesi 35 mahalleden olugmakta olup, 41.471 hektarlik bir alan {izerine kurulan bir ilgedir. Kestel

bir sanayi ve tarim kenti olma hiiviyetini giiniimiizde korumaktadir. 300’e yakin sanayi kurulusuna ev

sahipligi yapan Kestel ayni1 zamanda fidanciligin ve siis bitkilerinin baskentidir.

Bugiin gerek sanayi gerekse tarimsal alanlarda biiyiik atilimlar gerceklestiren Kestel’imiz adim1 Yurt ve

Diinya ¢apinda duyurmay1 bagarmis bir ilgedir.

ILCENIN COGRAFI YAPISI

Kestel Giiney Marmara Bolgesinde Bursa Ilinin dogusunda 29-12 boylam, 40-9 enlemde bulunmaktadir.
Dogusunda; Yenisehir, Inegol, batisinda; Yildirim, Osmangazi, giineyinde; Keles, Osmangazi, kuzeyinde;
Giirsu ve Gemlik lceleri bulunmaktadir.

Denizden yiiksekligi 155 metre olup arazi genellikle dagliktir. Nem orani yiiksektir. Tarim alan1 15.652
ha.’dir.24.588 ha. Alani ise ormandir. Orman ve yerlesim alanlar1 digsindaki arazinin tamaminda tarim
yapilmaktadir. Baglica agag tiirleri; cam, kdknar, kestanedir.

Kestel Ilgesi birinci derece deprem bolgesi icindedir. Ozellikle ova kism1 deprem tehlikesiyle en ¢ok karst
karstya olan kesimidir. Tlgenin dag yamacindaki giiney kism1 daha giivenlidir. En sicak ay agustos, en
soguk ay ocaktir. Ortalama yagis 759,4 kg/m2 © dir.

KESTEL BELEDIYESI ILETISIM BILGILERI:
Adres: Kale Mahallesi Cuma Cad. No:1 16450 Kestel /BURSA
Tel: 0224 3721001 (pbx)  fax: 0 224 3728182
web: www.kestel.bel.tr

L kauteEeLkiTARl  saer |
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1.2 ORGANIZASYON SEMASI

Belediyemizde birimler arasi koordinasyonu gdsteren organizasyon semasi hazirlanmistir. 657 sayili
Devlet Memurlart Kanunu’na uygun olarak isleri yoneten, uygulayan tiim calisanlarin gorev, yetki ve
sorumluluklart yazili olarak belirlenmis ve bu amaca yonelik olarak Gorev Tanimlart Formlari
olusturulmustur. (F066). Organizasyon belediyemiz web sayfasinda ilan edilmistir.

K-Q
TSE-ISO-EN
9200
ORGANIZASYON SEMASI
BELEDIYE MECLISI
BELEDIYE ENCOMENI
BELEDIYE BASKANI
MALNHIZMETLER OZEL KALEM
sMEndRuGrH mipfw G
' p— —————— e — - — = — -
ORMAN AYAZ ISMAdL Aavies

ADEM OIS YRLMAZ
BASKRAN VARDIMC I

MERT S ANIT ARMAN

HASKAN VARIIMOTISI BASAAS Y ANBIMOTSE

BASKAAN Y ARDIMC IS

|

ACLTOM VE SOsy AL SAGLIN ||_\.;4u| MK vo SRARIRC LI
IR MODERLOGE AsLamd MO0l (G0 MODCRLOGH MeoCRLLGE
] I I
YAZL sLemi MY ANLIN B3 exi (RRIITRIS EMLAR VE ISTIMEAN
MiouLGe MUBCRLOGE 1SLERI MODORLOGE MU LG
I | I 4
DESTER MEZMETLERI FAMTA PARK VE BANCELER ‘NJ"::T::mln
MiDORLEGE wioimiGr MiD(RLOGH WOOERLIGE
2 il v
l 1
HUALA I5LER) e YAPLRONTROL sl s e
MEDORLEGE WIZ M DORLEGE MIB(RLIGE MEDORLEGE
A AFRT I
RAYVNARLARS VK MODORLEGL
MODORLOGE

F 028

ilk Yay.T : 14.05.2012 Rev. No:0 Rev.T:



KESTEL BELEDIYESI T o | SAYEANO
KALITE E(ST{%}]T;BI;IISISTEMI o | g

e MIiSYON, VIZYON, KALITE POLITIiKASI

M/s‘gon

, FARKLI KULTURLERIN HAKIM OLOUGU ILCEMIZOE, ONCE INSAN ANLAYISI ILE
VATANDASLARIMIZIN IHTIYACLARINI ADIL BIR SEKILDE KARSILAYIP YASAM
KALITES] YOKSEK SURDURULEBILIR BIiR KENT OLUSTURMAK

!’
M?gon
KENTLILIK BILINCI YERLESMIS, TURIZMI, TARIMI VE SANAYiSI GUGLU, HUZUR VE
BARIS ICINDE YASANAN TURKIYE' DE MARKA BIR KENT OLMAK.

Fomef
eo)or [ov imii2
SURDURULEBILIRLIK, YETERLILIK VE YETKINUK, HESAP VERILEBILIRLIK,

VATANDAS ODAKLI, ADIL, CEVRECH, KATILIMCILIK, SAYGINLIK VE SOSYAL
BELEDIYECILUIK ILE KURUMSALLASMAK.

alife
o/ffcbanicz

ILCE HALKININ IHTIYAG VE BEKLENTILERINI, BELEDIYEMIZ KARAR VE UYGU-
LAMALARINDA YASAL SARTLARA BAGL KALARAK KAYNAKLARIMIZI ETKIN VE
VERIMLI BiR SEKILDE KULLANMAK HALKIMIZIN VE CALISANLARIMIZIN
KATILIMINI SAGLAMAK, ILCEMIZI KULTUR, BILIM, EGITIM, EGLENCE TICARET
MERKEZ| HALINE GETIRMEK VE SUREKLI IYILESTIRME YAKLASIMI ILE
VATANDASLARIMIZIN HIZMETLERIMIZDEN MENNUNIYETINI ARTIRMAKTIR.

KALITE HEDEFLERIMIZ
1) Vatandas memnuniyet oranin1 % 85’e ¢ikartmak.
2) Kalite Belgemizin siirekliliginin saglanmasi
3) Temizlik hizmetlerinde vatandas memnuniyet oranini1 % 87’¢ ¢ikartmak.
4) Dezavantajli gruplara yonelik etkinlik sayisinin %20 artirilmasi
5) Cocuklar ve gengler i¢in diizenlenen etkinlik sayisin1 %10 artirmak.

6) Zabita Midiirligiine gelen sikayetlerin bir nceki yila gore % 5 azaltilmasi.

L kauteEeLkiTABl  saes |
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.ATIFTA BULUNULAN STANDARTLAR

2020-2024 Kestel Belediyesi Stratejik Plani

5393 sayil1 Belediye Kanunu

5018 sayili Kamu Mali Y6netimi ve Kontrol Kanunu
5216 sayil1 Biiyiiksehir Belediye Kanunu

2464 Sayili Belediye Gelirleri Kanunu

TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemleri-Sartlar
4734 sayili Kamu Thale Kanunu

4735 sayili Kamu Thale S6zlesmeleri Kanunu

2.1 KISALTMALAR

Kalite El Kitab1 (KEK)

Kalite Yonetim Sistemi (KYS)

Diizeltici Tyilestirici Faaliyet (DIF)
Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantist (YGG)
Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (1SO)
Mali Hizmetler Midiirligii (SGM)

Prosediir (P)

Talimat (T)

Plan (PI)

Is Akis Semasi (IAS)

Liste (L)

Form (F)

3.TERIMLER, TARIFLER

e KYS: Kalite Yonetim Sistemi

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

e Diizeltici Faaliyet: Tespit edilmis bir uygunsuzlugun sebebinin veya istenmeyen diger durumlarin
ortadan kaldirilmasi i¢in yapilan faaliyet.

e Dokiimante Edilmis Bilgi: Bir ¢alisma icin gerekli belgeleri arama, saglama ve belgelere dayandirma.

o Kalite El Kitab1: Kurulusun Kalite Yonetim Sistemini belirleyen dokiiman.

e Proses (Siirec): Girdileri alip kaynak kullanarak bir ¢iktiya doniistiiren her bir aktivite, faaliyet veya
operasyon.

e GZFT (SWOT) Analizi: Kurulusun, teknigin, siirecin veya durumun gii¢lii (G) ve zayif (Z) yonlerini ve
dis cevreden kaynaklanan firsat (F) ve tehditleri (T) belirlemekte kullanilan bir teknik.

e Kurulusun Baglami: Bir kurumun stratejik hedeflerini ve kalite yonetim sisteminin planlamasini
etkileyebilecek i¢ ve dis hususlar.

KALITE EL KiTABI Sayfa 10
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4 MADDE NO TS EN ISO 9001:2015 STANDARDININ SARTLARI
4.1 KURULUSUN BAGLAMI

KYS’nin amacglanan sonuglarina ulagsma yetenegine etki eden i¢ ve dis hususlarin belirlenmesi; bu i¢ ve dis
hususlar ile ilgili bilgilerin izlenmesi ve gézden gecirilmesi hususlarina Stratejik Planimizda ayrintili bir
sekilde yer verilmistir. Kestel Belediyesi; temel amacini bunu etkileyen i¢ ve dis unsurlarini, kurulusun
giiclii ve zayif yonleri ile kurulus disinda olusabilecek firsatlar ve tehditlerini belirlenmekte, bunu Stratejik
Plan asamasinda yaptigi PESTLE ve GZFT analizleri ile tanimlamaktadir. Bu analizler, kurum ¢alisanlari
ile yapilan SWOT analizleri, anket sonuglarinin incelenerek degerlendirilmesi sonrasinda ortaya
cikmaktadir. 2025-2029 Stratejik Plan hazirliklar1 kapsaminda giincellenecektir.

i(;sel unsurlar; teknik, mali ve bilgi gibi faktorler agisindan kontrol edilebilir unsurlar,
Dissal unsurlar; sosyolojik, ekonomik, demografik, iklimsel, ticari durumlari igeren unsurlardir.

I¢ ve dis unsurlar ile ilgili bilgiler yillik faaliyet ve performans programi raporlari ile izlenmektedir. Kestel
Belediyesi Stratejik Planinda gosterilmistir. Kalite hedeflerimiz stratejik planimizda yer alan amag ve
hedeflerimizle entegre edilmistir. Belirlenen bu ihtiyag ve beklentileri karsilayacak faaliyetlerimiz Yil
bazinda hazirlanan Belediye Performans programi ile esglidiimlii olarak yiiriitilmektedir.

4.2 Tlgili Taraflarn Thtiyac ve Beklentilerin Anlasiimasi

Stratejik plan hazirlik ¢alismalart kapsaminda ilgili taraflarimizin ihtiyag ve beklentiler belirlenmistir.
F113’te gosterilmistir. Belirlenen bu ihtiyag ve beklentileri karsilayacak faaliyetlerimiz yil bazinda
hazirlanan Belediye Performans programa ile esgiidiimlii olarak yiiriitiilmektedir.

4.3 KYS Kapsaminin Belirlenmesi

ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistem Standardi sartlarina uygun bir bigimde olusturulan Kestel
Belediyesi Yonetim Sistemi; Kestel Belediyesi Misyon, Vizyon ve Temel Degerlerden sonra Stratejik
Planimizda yer alan bes temel amacimizi kapsamaktadir. Kapsam belirlenirken i¢ ve dis hususlar,
paydaslarin beklentileri ve verilen hizmetler dikkate alinmistir. Belediyemizin gorev kapsamini belirleyen
hizmetler Madde 4.1.’de bulunmaktadir.

A)FAALIYETLER

Destek Hizmetleri

Mali Hizmetler

Kiiltiir ve Sosyal Hizmetler
Bilgi Islem Y6netimi

Insan Kaynaklar1 ve Egitim
Emlak ve Istimlak

Zabita

Temizlik Isleri

Imar ve Sehircilik

Fen Isleri

Park ve Bahgeler

Yap1 Kontrol

KALITE EL KiTABI Sayfa 11
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B) STANDART MADDELERI HARIC TUTULANLAR:
8.3.ve 7.1.5 maddeleri kapsam dis1 tutulmustur.

C) BELEDIYE ADRESLERI VE MUDURLUKLERI
Belediye Merkez Hizmet Binasi1 / Kale Mah. Cuma Cad. No:1
Ozel Kalem Miidiirliigii

Kiiltiir ve Sosyal Isler Miidiirliigii

Mali Hiz Midurligi

Insan Kaynaklar1 ve Egitim Miidiirliigii

Yazi Isleri Miidiirliigii

Genglik ve Spor Hizmetleri Midiirlagii

Bilgi Islem Miidiirliigii

Mubhtarlik Isleri Miidiirliigii

Destek Hizmetleri Mudiirligii

Belediye Ek Hizmet Hizmet Binasi 1/ A.V.P Mah. Gazi Caddesi No:10°da
Emlak ve Istimlak Miidiirliigii

Zabita Mudirligi

Temizlik Isleri Miidiirliigii

Imar ve Sehircilik Miidiirliigii

Fen Isleri Miidiirliigii

Park ve Bahgeler Midiirligii

Yap1 Kontrol Miidiirligi

Belediye Ek Hizmet Hizmet Binas1 / A.V.P Mah. imren Sok. No:10°da
Saglik Isleri Miidiirliigii
Genglik ve Spor Miidiirliigii

Yeni mah. No:101 Afet Koordinasyon Merkezi Binasinda
Cevre Koruma ve Kontrol Miidiirligii

4.4 Kalite Yonetim Sistemi ve Siirecleri

Kestel Belediyesi’nde ISO 9001:2015 Standart sartlarina gore yonetim sistemi kurulmus, uygulanmakta,
siirekliligi saglanmakta ve siirekli iyilestirilmektedir. Siireclerimiz Performans Programinda tanimlanmis
ve T5 tablolar ile gosterilmistir. Siireglerimiz, aylik olarak performans izleme tablolarinda performans

hedef gostergeleri ile takip edilmektedir.

Yonetim sistemi igin gerekli siiregler ve kurulustaki uygulamalari belirlenmis ve bu siireglerin istenen

girdileri ve beklenen ciktilar1 belirlenmistir.

e Siireclerin etkin isletimi ve kontrolii igin ihtiya¢ duyulan metot ve kriterler yonetmelik ve yonergelerde

belirlenmistir.

e Siirecler i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklar tayin edilmekte ve varlig1 giivence altina alinmaktadir.
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e Siireglerin sahipleri / sorumlular1 belirlenmistir.

e Siirecler degerlendirilmekte ve siireglerin istenen sonuglara erisimini giivence altina almak igin ihtiyag
duyulan degisiklikler uygulanmaktadir.

e Siireclerin akisi ve birbiriyle iliskileri tanimlanmistir.

e Siireclerin izleme ve 6lgme yontemleri tanimlanmistir.

e Operasyonel siireclerde yer alan faaliyetlerimizin riskleri belirlenmis ve risk izleme tablolar ile takibi
yapilmaktadir. Stratejik amag ve hedef risklerimiz tespit edilmistir.

e 2020-2024 Stratejik Plan déneminde amag ve hedeflere yonelik belirlenen risklerimiz, Risk Izleme
Tablolar ile takip edilmektedir. Stratejik Planda SWOT kapsaminda firsatlar ve tehditler belirlenmis ve
onlemler alinmstir.

Siireclerin kontrolii:

e Siire¢ hedeflerimizin izleme ve Olgme sonuglart altt aylik olarak Performans programimizda
izlenmektedir.

e Gerektiginde iyilestirme planlarinin veya diizeltici faaliyetlerin yapilmast,

o Gerekli kaynaklarin (personel isgiicti, altyapt ve g¢aligma ortami) iist yonetim tarafindan saglanmasi
suretiyle yapilmaktadir.

5. LIDERLIK

5.1 Liderlik ve Taahhiit

5.1.1. Genel

Kestel Belediyesi iist yonetimi, yonetim sistemi ile ilgili olarak asagidakileri yerine getirerek, liderlik ve
taahhiidlinii géstermektedir.

e Yonetim sisteminin etkililigi i¢in hesap verilebilirligi

o Kalite politikas1 ve kalite amaclarmin olusturulmasini ve bunlarin kurulusun stratejik yonii ve baglami
ile uyumlulugunun giivence altina alinmast.

e Yonetim sistemi sartlarinin kurulusun is siire¢leri ile biitiinlestirilmesinin giivence altina alinmasi

e Siire¢ yaklasiminin ve risk tabanli diistinmenin tesvik edilmesi

e Yonetim sistemi i¢in gerekli olan kaynaklarin varliginin saglanmasi,

e Etkin yonetimin ve yonetim sisteminin gerekliliklerine uyumun éneminin paylasilmasi,

e Yonetim sisteminin amaglanan ¢iktilarina ulasmasinin giivence altina alinmasi

5.1.2 Vatandas Odakhhk

Kestel Belediyesi, hizmet verdigi vatandas, kurum, kurulus ve paydaslarinin mevcut ve gelecege yonelik
beklentilerini tespit eder ve bunlar1 karsilar. Bu amagla Kalite Yonetim Sistemi, belediyeden hizmet
alanlarinin ve ¢aligan personelin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak sekilde planlanmasi, stirdiiriilmesi,
stirekli iyilestirilmesi ve memnuniyetlerinin izlenmesi gibi faaliyetleri yonetmektedir.

Belediyemizde Cagri Yonetim Sistemi ile ve Halk Giinleri yapilarak vatandas beklenti ve ihtiyaclar
alinmaktadir. Ust yonetim, vatandas odaklilik ile ilgili olarak asagidakileri bizzat yerine getirerek liderlik
ve taahhiidiinii géstermektedir.

e Vatandas ihtiyag¢larinin tespit edilerek anlasilmasini, diizenli olarak karsilanmasini saglamstir.

e Hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile vatandas memnuniyetinin artirilmasi i¢in
gereken faaliyetleri belirlemistir.
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e Vatandas talep, sikdyet, Oneri formlarmni elektronik sistem, sosyal medya ve hizmet masasi ile
toplanarak gerekli diizeltici faaliyetlerin yapilmasini saglamistir.

e Vatandas memnuniyet anketleri ve sonug¢larinin degerlendirilmesini saglamistir. ULAK sistemimiz ile
saglanmaya baslanmistir.

e Kalite politikasini ve kalite hedeflerinin olusturarak glivence altina almistir.

e Yonetimin gézden gegirme toplantisini gerceklestirmektedir.

e Kaynaklarin mevcudiyetini glivence altina alarak saglamistir.

5.2 Kalite Politikamiz

Ilge halkinin ihtiya¢ ve beklentilerini, belediyemiz karar ve uygulamalarinda yasal sartlara bagl kalarak,
kaynaklarimizi etkin ve verimli bir sekilde kullanmak, halkimizin ve ¢alisanlarimizin katilimini saglamak,
ilcemizi kiiltiir, bilim, egitim, eglence, ticaret merkezi haline getirmek ve siirekli iyilestirme yaklagimi ile
vatandaglarimizin hizmetlerimizden memnuniyetini artirmaktir.

5.2.1 Kalite Politikasinin Olusturulmasi

2020-2024 Kestel Belediyesi Stratejik Plan1 dogrultusunda Kestel Belediyesi misyonu, vizyonu, degerleri
ve kalite hedefleri olusturulmus ve kurum icerisinde personele duyurulmasi saglanmistir. Ust yonetim,
kalite politikasini olusturmus, uygulamakta ve yonetmektedir. Politika;

¢ Kurulusun amag ve baglamina uygun olup stratejik yoniinii desteklemektedir.
o Kalite amaglarinin belirlenmesi i¢in ¢erceve saglamaktadir.
o Kalite yonetim sistemi uygulanabilir sartlarinin karsilanmasi ve siirekli iyilestirilmesi i¢in taahhiit icermektedir.

5.2.2 Kalite Politikasinin Duyurulmasi

Kalite Politikasinin kurumdaki personel tarafindan bilinmesini ve anlasilmasini saglamak i¢in “Kalite El
Kitab1” hazirlanmig ve anlasilmasi saglanmistir. Kalite politikast ve kalite hedefleri Belediye web
sayfamizda paylasilarak duyurulmaktadir. Y6netimin gozden gegirme toplantilarinda gozden gegirilip etkin
uygulanmasi agisindan gerekli kararlar alinarak hayata gecirilmesi saglanmaktadir.

5.3 Kurumsal gorev, yetki ve sorumluluklar

Gorev, sorumluluklar ve yetkiler organizasyon semasi ve gorev tanimlari ile belirlenmistir. Ayrica her
miidiirlikte gérev dagilim ¢izelgeleri ile siireg ve faaliyetlerin sorumlular belirtilmistir.

Strateji Gelistirme Miidiirii ayn1 zamanda diger sorumluluklar1 yani sira Kalite Yonetim Temsilcisi olarak;
o Kalite Yonetim Sisteminin TS EN ISO 9001: 2015 sartlarini karsilamasini ve uygunlugunun giivence
altina alinmasini saglar.

e KYS’nin performansi ve iyilestirme i¢in firsatlarin raporlanmasini saglar.

e Siireclerin istenen sonuclari ortaya ¢ikarmasini saglar.

e lyilestirme ihtiyaglar1 dahil yonetim sisteminin performansini takip eder.

e Vatandas odakliligin tesvik edilmesini saglar.

e Yonetim sistemi degisiklikleri planlanir ve uygulanirken sistemin biitiinliigliniin giivence altina
alinmasmi saglar. Kalite Sorumlular1 Kalite Yonetim Sisteminin verimli ve etkin bir sekilde
stirdiiriilebilmesi icin faaliyetlerin planlara uygun olarak yiiriitilmesini kontrol eder, uygunsuzluklari
belirler, diizeltici ve iyilestirici faaliyet Onerir, Kalite YOnetim Sistem dokiimanlarimi dagitir, saklar,
yiirtirliikten kaldirilanlar: toplar.
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6.PLANLAMA

6.1 Risk ve firsatlar: belirleme faaliyetleri

Kestel Belediyesi yonetim sistemini planlar ve siirdiiriirken i¢ ve dis hususlari, paydaslar1 ve beklentilerini,
tehdit ve firsatlar1 degerlendirmektedir. Bunlar tiim siire¢lerde yapilmaktadir.

Risklerin ve firsatlarin belirlenmesi beklenen sonucun/sonuglarin elde edebilecegine dair giivence vermek,
istenen etkileri gelistirmek, istenmeyen etkileri 6nlemek veya azaltmak, siirekli iyilestirmeyi saglamak i¢in
gereklidir. Kestel Belediyesinde yiiriitilen Risk Yonetimi ile gerceklesme olasiligi olan ve
gerceklestiginde idarenin stratejik amag ve hedeflerine ulasmasini etkileyebilecegi degerlendirilen olay ya
da durumlarin tanimlanmasi, degerlendirilmesi, bunlara uygun cevaplarin verilmesi, dnceliklendirilmesi,
izlenmesi ve raporlanmasi1 ve RDS6 I¢ Kontrol bileseninde de belirtildigi gibi risklere kars1 tedbir alinmasi
amaclamaktadir.

Risk yonetimi, kurumun vizyon ve misyonu dogrultusunda belirledikleri amaglara ulagsmalarina yardimci
olan bir aragtir. Kestel Belediyesi; vizyonunu ve misyonunu basarili bir sekilde yerine getirmek igin
Stratejik Planinda yer alan amag ve hedefler ile performans hedeflerine ulasilmasina méani olacak risklerin
tespit edilmesini, tespit edilen risklerin ayristirilarak Ol¢tilmesini, Onceliklendirilmesini, risklere karsi
alimacak tedbirlerin belirlenerek uygulanmasini ve risk yonetim silirecinin izlenerek degerlendirilmesini
saglayacaktir. Faaliyetlerin etkili, ekonomik ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesinin saglanmasi yaninda
basarisizliga karsi iyi bir savunma olusturulmasinin yontemi, risklerin yonetilmesini saglayan, hem deger
katilmasin1 hem de katilan degerlerin korunmasini miimkiin kilan etkin bir i¢ kontrol sistemine sahip
olmaktir.

Bu minvalde risklerin ger¢eklesme ihtimali ile gergeklesmesi halinde olasi etkileri 6nceden tahmin ve tespit
edilerek tedbir siralamasina konulmustur. Oncelik sirasma konulan risklerle miicadele etmek amaciyla,
risklere karsi alinacak tedbirler belirlenmis ve risk eylem planlari olusturulmustur. Risk Kiitiigiimiiz
hazirlanmistir. Bu kapsamda; Mali Hizmetler Miidiirliigii belediyemizin tiim birimlerine rehberlik ederek
Risk Yonetimi caligmalarini yiiriitmekte ve belirlenmis olan kurum risklerinin takibini de F 207 Risk
Izleme Tablolan ile miidiirliiklerle koordineli bir sekilde saglamaktadir.

6.2 Kalite hedefleri ve bu hedeflere ulasmak i¢in planlama

Kestel Belediyesi’nde; Kalite politikasi ile uyumlu, dlgiilebilir, hizmetler ile ilgili sartlarinin karsilanmasi
ve vatandas memnuniyetini artirmaya odakli kalite hedefleri belirlenerek duyurulmustur.

Ayrica siiregler bazinda Olgiilebilir kontrol kriterleri belirlenerek performans programi ile takip edilir.
Hedefler belirlenirken mevcut durum goéz Oniinde bulundurularak gelecege yonelik uygulanabilir ve
ulagilabilir olmasina 6zen gosterilir. Hedefler siirekli iyilestirme taahhiidii iginde degerlendirilir,
gerceklesmesi takip edilir ve gerekirse revizyonlar yapilir. Bu hedefler Yonetimin Gozden Gegirmesi
toplantilarinda degerlendirilir.

REFERANS DOKUMANLAR

[J Tlgili Dénem Stratejik Plani

[ Ilgili Dénem Performans Programi

(1 Ek 003 ‘de Kalite Amag ve Hedeflerimiz yer almaktadir.
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6.3 Degisikliklerin Planlanmasi

Belediyemiz 2020-2024 Stratejik Plani hazirlanmis olup amag, hedefler ve bu kapsamda tiim
midiirliklerde uygulanacak faaliyetler belirlenmistir. Belediye Meclisinde onaylanarak kamuoyuna
sunulmustur. Kamu mali yonetiminin bir unsuru olarak i¢ kontrol, kamu idarelerinin mali islem ve
faaliyetlerine iliskin tiim gelir, gider, varlik ve yiikiimliiliikklerinin amacina ve mevzuatina uygun bir sekilde
gerceklestirilmesi i¢in uygulanan mali yonetim, harcama Oncesi kontrol ile harcama sonrasi i¢ denetim
faaliyetleridir. Bu faaliyetlerin takibi ve meydana gelen degisiklikler i¢ Kontrol Standartlarma Uyum
Eylem Planimizda gosterilmektedir.

Bu degisiklikler gergeklestirilirken kalite yonetim sisteminin biitinligii, degisikliklerin amaglar1 ve
potansiyel sonuglari, kaynaklarin varligi, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi ve yeniden belirlenmesi
gibi etkenler g6z 6niinde bulundurulmaktadir.

7.DESTEK
7.1 Kaynaklar

Kurumumuz; kalite yonetim sistemini uygulamak, stirdiirmek, etkinligini saglamak ve siirekli gelistirmek,
hizmet alanlarin istek ve beklentilerini karsilamak ve memnuniyetlerini yiikseltmek amaciyla gerekli olan
kaynaklar1 saglamaktadir. Kurumumuz hizmetlerin yiiriitiilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan i¢ ve dis kaynaklari
biitge kapsaminda belirlemekte ve tedarik etmektedir. Kalite Yonetim Sisteminin etkin bir sekilde
uygulanmasi i¢in Mali Hizmetler Miidiirliigii gorevlendirilmistir. Kalite yonetim sistemi ile kurumun
caligmasini etkileyen faaliyetleri ve siirecleri yonetmek ve gerekli kontrolleri yapmak i¢in birimlerde kalite
temsilcileri gorevlidir.

REFERANS DOKUMANLAR

[1 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu

1 5393 Belediye Kanunu

1 Kestel Belediyesi Birim Calisma Y 6netmelikleri

7.1.2 Kisiler

Belediyemizde hizmet Kkalitesini etkileyen personellerin; egitim, yetenek ve deneyimine Onem
verilmektedir. Olusturulan gorev tamimlar ile her diizeydeki personelin nitelikleri belirlenmistir. Ise alim
ve yerlestirme 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu 5393 sayili Belediye Kanunu ve Belediye ve Bagh
Kuruluslar: ile Mahalli idare Birlikleri Norm Kadro ilke ve standartlarma dair yonetmelik geregince
yapilmaktadir.

7.1.3 Altyapi

Hizmetlerin yiiriitilmesi Kalite Yonetim Sistemi’nin uygulanmasi ve siirekliliginin saglanmasi
dogrultusunda gerekli alt yap1 ihtiyaglari iist yonetim tarafindan belirlenmis ve karsilanmistir.
Kurumumuzda bakim onarim hizmetleri Belediyemizin ilgili birimlerince ve dis saglayici firmalar
vasitastyla gergeklestirilmektedir. Yazilim veya donanim ile ilgili bakim/onarim isleri Bilgi Islem Birimi
tarafindan yapilir. Fen Isleri Miidiirliigii ara¢, makine ve donamim ile ilgili bakim/onarim islerinin takibi ve
kontroliinden sorumludur. Ana bina ve dig birimlerde bulunan jeneratorlerin, asansorlerin, klima ve 1sitma
sistemlerinin, elektrik panolarmnin bakimlarini ve ariza durumlarinda giderilmesini Fen Isleri Miidiirliigii
takip eder. Belediyemizde bakim, onarim, temizlik isleri planl bir sekilde yiiriitilmektedir.

REFERANS DOKUMANLAR
"1 4734 sayih Kamu Ihale Kanunu
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7.1.4.Proses Isletimi icin Ortam

Kestel Belediyesi iist yonetimi, hizmet sartlarina uygunlugu saglamak i¢in gerekli olan sosyal, psikolojik
ve fiziksel ¢alisma ortamini belediyemizin tiim personeli i¢in saglamakta, ihtiyaglara ve giiniin sartlarina
gore iyilestirmeler yapmaktadir.

7.1.5. izleme ve Ol¢me Kaynaklar

Belediyemiz, tarafindan sunulan hizmetlerin, belirlenen sartlara uygunlugunu izleyip olcerek, delille
kanitlamak ic¢in herhangi bir cihaz kullanilmadigindan TS EN ISO 9001: 2015 Kalite Yonetim Sistemi
Standardinin bu maddesi kapsam dis1 birakilmistir.

7.1.6. Kurumsal Bilgi
Kurumumuzda siirecin isletilmesi, hizmetlerin uygunlugunun saglanmasi i¢in ihtiya¢ duyulan her tiirlii
bilgi tayin edilmis olup siirdiiriilebilir ve ulasilabilir durumdadir. Bu bilgiler; faaliyet raporlari,
yonetmelikler, memnuniyet anketleri, ¢alistaylar, seminerler, veri analizleri, egitimler kalite yOnetim
sistemi kapsaminda Dokiimante edilmistir. Mali Hizmetler Midirliigiinde ve Belediye web sayfasindan
ulagilabilir durumdadir.

7.2 Yetkinlik

Kestel Belediyesi; faaliyetleri sirasinda hizmet kalitesi iizerinde énemli etkileri olan tiim galisanlarinin
egitim ve yetkinlik ihtiyaglarini karsilamak iizere egitim ihtiya¢ analizini yapar ve calisanlarin c¢alisma
alanmiyla ilgili mevzuat ve faaliyet konusunda egitim almalarin1 saglar. Birimlerde yillik egitim planlari
yapilirken, kalite ile ilgili egitimler de aymi kapsamda degerlendirilmektedir. Egitim ve bilgilendirme
faaliyetleri ile calisan personelin kalite bilincinin, motivasyon ve iletisimin gelistirilmesi de saglanir.
Belediye calisanlarina verilecek egitimlerle ilgili egitim ihtiya¢ analizi ve programinin yapilmasi, egitimin
degerlendirilmesi Kestel Belediyesi Hizmet i¢i Egitim Y6nergesine istinaden diizenlenmektedir.

REFERANS DOKUMANLAR
[ F 012 Yillik Egitim Plan1
[ F 078 Egitim Degerlendirme Formu

7.3 Farkindahk

Kurumumuzda galisanlar kalite politikasinin, kalite hedeflerinin, stratejik ama¢ ve hedeflerinin, kalite
yonetim sistemi sartlarinin yerine getirilmedigi durumlarda etkilerinin farkindadir. Kalite hedeflerimiz,
misyon ve vizyonumuz panolarimizda vatandaslarimiza, personellerimize duyurulmustur. Performans
programimizda, faaliyet raporumuzda yer alir. Midirlikler yi1l sonunda o yila ait olan Performans
Programlarmin faaliyet sonuglarini ve sonraki senenin hedeflerini slayt sunumu seklinde meclis salonunda
iist yonetime ve calisanlara sunarak {ist yonetimin gozden gecirmesini saglar.
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7.4 Tletisim

Belediyemizde iletisim; elektronik posta, elektronik ortamda resmi yazigma, otomasyon programi,
toplantilar, cagri merkezi, sosyal medya, duyurular ve telefon gibi hard ve soft iletisim araglar1 yoluyla
gerceklesir. ulakBEL, vatandas ile kurum arasindaki tiim iletisimi, tek bir ekranda otomatik olarak toplayan
iletisim yonetim sistemidir Ust yonetim hizmetler ve kalite ydnetim sisteminin yiiriitiilmesi i¢in gerekli
olan i¢ ve dis iletisimi eksiksiz olarak yerine getirilmesini temin edebilmek i¢in;

o ulakBEL

e i¢ ve dis yazismalar,

¢ Bilgilendirme panolari,

e Elektronik posta,

e Telefon, faks,

e Hizmet i¢i egitimler,

¢ YGG toplantilari,

e Yiiz ylize goriismeler,

e Vatandas Randevulari

e Elektronik bilgilendirme yonetim sistemi (EBYS),
e Belediye web sayfasi, BIMER, CIMER

e Mobil Uygulamalar

e Belediye Yonetim Sistemi ile saglamaktadir. Konu, proje veya birim toplantilari, egitimler, prosediirler
ve formlar da birer iletisim unsurudur.

REFERANS DOKUMANLAR
[] F 106 Kestel Belediyesi Dis Iletisim Formu
[] F 107 Kestel Belediyesi Dis Iletisim Formu

7.5 Dokiimante Edilmis Bilgi

Kurumumuzda kalite yonetim sistemi igin gerekli olan dokiimanlar hazirlanmis olup, uygulanmakta ve
surekliligi saglanmaktadir. Kalite Yonetim Sistemi kapsamindaki tiim faaliyetlere yonelik olarak
olusturulan dokiimanlarin hazirlanmasi, onaylanmasi, numaralandirilmasi, yayimlanmasi, dagitilmasi,
revize edilmesi, imha edilmesi ve kontrolii esaslar1 “Dokiimante Edilmis Bilgi Yonetimi Prosediirii’nde
aciklanmustir.

Kalite YOnetim Sistemi’nin sartlara uygunlugunun ve etkin olarak uygulandiginin kanitlanmasi i¢in
olusturulan kayitlarin belirlenmesi, muhafazasi, tekrar elde edilebilirligi yontemleri “Kalite Kayitlarinin
Kontrolii Prosediirii’nde agiklanmistir. Dis kaynakli dokiimanlarin giincelliginin kontrolii harcama
birimlerince “mevzuat.gov.tr”” den saglanmaktadir.

REFERANS DOKUMANLAR
1 PR.01 Dokiimante Edilmis Bilgi Y6netimi Prosediirii
1 PR.02 Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii
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8 OPERASYON

8.1 Operasyonel Planlama ve Kontrol

Belediyemizin kullandig1 kaynaklari, sagladigi hizmetleri, elde ettigi sonuglar1 takip edebilmesi amaciyla
diizenli ve sistematik bicimde veri toplanmasi, bunlarin analiz edilmesi ve raporlanmasi Programimiz ile
saglanmaktadir. Performans gostergeleri; Sunulan hizmetin kalitesini izlemek, degerlendirmek ve
gelistirmek i¢in bir aragtir. Bir standardin ne kadar uygulandiini, amacina ulasip, ulagmadigini
degerlendirmek i¢in kullanilir. Belediyemizde kurum stratejileri ve hedefleri arasinda iliski siireglerdeki
performans gostergelerinin tespiti ile kurulmustur. Hizmetlerin yiiriitilmesi igin gerekli olan siireglerimizin
Performans Programinda planlanmasi yapilmakta ve iyilestirilmesi saglanmaktadir. Kurumumuzca tespit
edilen siireglerin belirleyicisi, kalite politikasi, kalite hedefleri, hizmet alanlarin ihtiyag ve beklentileri ile
mevzuat (yasa, tiiziik, yonetmelik, Akis Semalar1 vb) sartlaridir.

[J F 105 Siire¢ Kartlar1

[ F 210 Siireg Listesi.

8.2 Hizmet ve hizmetler i¢in sartlar

8.2.1 Vatandas ile Iletisim

Belediyemizde vatandaslarin, ihtiya¢ ve beklentilerinin tam ve dogru olarak anlagilmasi, kurumumuzun
hizmetleriyle ilgili bilgilerin verilmesi, basvurularin ve hizmet taleplerinin alinmasi konularinda
yararlandigimiz iletisim kaynaklarimiz; halk giinii diizenleyerek, yiiz ylize goriismeler, telefon, faks,
anketler, BIMER, CIMER, belediye web sayfasi, sosyal medya, ilan panolarindaki afis ve brosiirlerimizdir.
Vatandas talep, istek ve sikayetleri hizmet masasi, belediye otomasyon programi (ULAK), internet ve
mobil uygulamalar vasitasiyla ele alinmaktadir.

REFERANS DOKUMANLAR

(1 ULAK Sistemi Vatandas Memnuniyet Anket Formu

8.2.2 Hizmet ve hizmetler icin sartlarin tayin edilmesi

Belediyemizde sunulan hizmetler, 5393 Sayili Belediye Kanunu ile belirlenmis olup, Yonetmelikler ve
Genelgeler ile hizmete iligkin sartlar tanimlanmistir. Siireclerde iyilestirme saglamak, kaliteyi artirmak ve
hizmet alan memnuniyetini artirmak amaciyla Kamu Hizmet Standartlar1 envanterinde sunulan hizmetlere
ait detayl bilgiler ve sartlar tayin edilmektedir. Vatandas ile ilgili yazili bilgiler ilgili miidiirliklerde
muhafaza edilmektedir.

8.2.3 Hizmet ve hizmetler icin sartlarin gozden gecirilmesi

Kurumumuza yapilan tiim bagvurular ilgili harcama birimi tarafindan mevzuatina gore degerlendirilir ve
cevaplandirilir. Mevzuata uygun olmayan talepler yetkili birimlerce reddedilir ve basvuru sahibi
bilgilendirilir. Hizmetlerin sunumuna iliskin degisiklikler resmi gazeteden takip edilir.

8.2.4 Hizmet ve Hizmetler i¢in sartlarin degismesi

Kurumumuz hizmetlerini planlarken, vatandaslarimizin talepleri de degerlendirmeye alir. Bu sartlar;
onceden belirlenmis olan hizmetin yerine getirilmesine yonelik yapilabilirlik sartlar1 ile hizmette
kullanilacak yasal sartlar1 da kapsar. Basvurular; talebi agiklayan dilek¢e, matbu formlar ile web
sayfamizda bulunan basvuru formlar1 araciligiyla alinmaktadir. Hizmetlerin c¢ercevesini olusturan
mevzuatin takibi www.mevzuat.gov.tr den yapilmakta ve gerektiginde ilgili KYS dokiimanlar1 revize
edilmektedir.
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8.3 Hizmet ve Hizmetlerin Tasarim ve Gelistirilmesi

Kestel Belediyesi bir hizmet kurumu oldugu i¢in bu madde kapsam dis1 birakilmistir. Hizmetlerin tamamu
ilgili kanun ve mevzuatta tanimlanmistir.

8.4 Disaridan Tedarik Edilen Proses, Hizmet ve Hizmetlerin Kontrolii

8.4.1 Genel

Kurumumuzda dis kaynakli saglanan hizmet ve hizmetlerin belirtilen satin alma sartlarina uygunlugunun
kontrolii i¢in gerekli islemler Kamu IThale Mevzuati gercevesinde yapilmakta ve gerekli tiim kayitlar
fiziksel ortamda ilgili mevzuat hiikiimlerine gore muhafaza edilmektedir.

8.4.2 Kontroliin Tipi ve Boyutu

Kurumumuzda satin alman hizmetin dogrulanmasi islemi, Kamu Thale Mevzuat: kapsaminda olusturulan
muayene ve kabul komisyonlar: ile idari ve teknik sartname esaslarina gore yapilir. Kayitlar, disaridan
tedarik faaliyetini yapan birimlerde muhafaza edilir.

8.4.3 Dis Tedarikgi icin Bilgi
Satin alma bilgisi, belirlenen teknik sartnamelerde ve idari sartnamelerde hizmete yonelik olarak
belirlenmektedir. Kestel Belediyesi kamu kurumu oldugu i¢in tedarikg¢ilerimiz siireklilik arz etmemektedir.
4734 sayili Kamu Thale Kanunu ve 4735 sayili Kamu fhale S6zlesmeleri Kanunu uygulandig igin tedarikgi
degerlendirilemez.
e Firmalarin ihale siirecindeki eylem ve islemleri sebebiyle ihalelere katilmaktan yasaklanmasi, 4734
say1li Kamu Thale Kanunu’nun 58’inci maddesinde diizenlenmistir.
e ihalelere teklif veremeyecek/katilamayacak olanlara yonelik diizenleme 4734 sayili Kanun’un 11’inci
maddesinde yer almaktadir.
e Thalelerdeki yasak fiil ve davranislar, 4734 sayili Kanun’un 17 nci maddesinde diizenlenmistir.
e Firmalarin s6zlesme siirecindeki eylem ve iglemleri sebebiyle ihalelere katilmaktan yasaklanmasi, 4735
sayili Kamu Ihale Sézlesmeleri Kanunu’nun 26 nc1 maddesinde diizenlenmistir.
e Sozlesme siirecindeki yasak fiil ve davranislar, 4735 sayili Kamu Ihale Sézlesmeleri Kanunu’nu
25’inci maddesinde diizenlenmistir.

e Yukaridaki Kanunlarda yer alan diizenlemelere yonelik ayrintili agiklama, Kamu Ihale Genel
Tebligi’nin 28’in maddesinde yer almaktadir.

[hale sirasinda veya sonrasinda bu fiil veya davramslarda bulunduklari tespit edilenler, idarelerce o

thaleye istirak ettirilmeyecekleri gibi yasaklama kararinin yiiriirliige girdigi tarihe kadar aymi idare

tarafindan yapilacak sonraki ihalelere de istirak ettirilmezler.

4734 sayih Kamu ihale Kanununun 17°nci maddesinde belirtilen yasak fiil veya davramslarda

bulunduklar1 tespit edilenler hakkinda fiil veya davranislarinin 6zelligine gore, bir yildan az olmamak

iizere iki yila kadar ihalelere katilmaktan yasaklama karari verilir.

REFERANS DOKUMANLAR

[1 4734 sayili Kamu Thale Kanunu
[1 4735 sayili Kamu Thale S6zlesmeleri Kanunu
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8.5 Uretim ve Hizmetin Sunumu
8.5.1 Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolii

Hizmet siirecinin uygun sekilde gerceklestirilebilmesi igin gerekli olan siire¢ hazirlanmig, faaliyetlerin
gerceklestirilmesine yonelik is akis semalari, hizmet yonergeleri ve kontrol formlari olusturulmustur.
Hizmet verimliligini saglamak i¢in gerekli olan kaynaklar saglanmaistir.

REFERANS DOKUMANLAR
e Birim Caligma Yo6netmelikleri
e Is Akis Semalar1
o Kontrol formlari

8.5.2 Tamimlama ve izlenebilirlik

Sunulan hizmetlere iligkin tanimlama Kamu Hizmet Standardinda ve ilgili Mevzuatta belirtilmistir.
Sunulan hizmetlerin ile ilgili izlenebilir asagidaki yontemler ile saglanir;

-Mevzuatta ve ilgili donem Stratejik Planinda

-EBYS Sistemi (Evrak Sayi/Tarih Numarasi)

-Standart Dosya Planm

-Hizmet Sunulanin Adi vb.

Siireclerimiz Proses tanimi ile de kullanilmaktadir. Proseslerimizin takibi Performans Programimizda aylik
olarak Mali Hizmetler Miidiirliigii tarafindan yapilarak iist yonetime sunulmaktadir.

8.5.3 Miisteri (vatandas) veya Dis Tedarikciye Ait Miilkiyet

Hizmetlerin yiiriitiilmesi sirasinda, iade edilmek iizere hizmet alanlardan, alinan bilgi ve belgeler islem
gordiigii miiddetge, ilgili personel tarafindan korunur. Bu tiir bilgi ve belgeler zimmetle alinmissa, yine
zimmetle iade edilir. Bu bilgi ve belgelerin zarar gormesi, kaybolmasi veya uygun ortamda bulunmamasi
halinde tutanak tutularak 6698 Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu ¢ercevesinde islem yapilir ve ilgilisine
yazil1 olarak bilgi verilir.

8.5.4 Muhafaza

Kurumumuz birimlerinde siire¢ olarak nitelendirdigimiz hizmetlerin bagvurudan teslim asamasina kadar
gecen siire icinde islemi devam eden evraklardan siire¢ sorumlular1 ve siire¢ ¢alisanlar1 sorumludur.
Bagvuru ile ilgili tiim evraklar saklanarak muhafaza edilir. Evraklarimiz taranarak kurumumuz Arsiv
Hizmetleri Yonetmeligi’ne uygun olarak e-arsivde ve kompakt arsivde muhafaza edilmektedir.

8.5.5. Teslimat Sonrasi Faaliyetler
Belediyemizde ruhsat islemlerinden sonra ruhsat denetimleri yapilmaktadir.

8.5.6 Degisikliklerin Kontrolii

Kurumumuzda yiiriitiilen tiim faaliyetler ve sunulan hizmetler ilgili mevzuata gore uygulanmakta ve
degisiklikleri gozden gegcirilmektedir. Gézden gegirme sonucglar1 ve degisiklige onay veren ilgili birim
sorumlulari ve ilgili faaliyetler dokiimante edilmektedir.

[1 PR 21 Degisiklik Yonetimi Prosediirii
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8.6 Hizmetin Piyasaya Sunumu

Belediyemizde sunulan hizmetlerin izlenmesi ve dl¢iilmesinde mevzuatta ve standartta yer alan hiikiimler
g6z Oniinde bulundurulur. 2020-2024 Stratejik Planimizda mevzuat ve iist politika belgeleri analizi
yapilmuistir.

8.7 Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii

Uygun olmayan hizmet ve hizmetin kontroliine iliskin islem ve kontroller Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet
Prosesin de tamimlanmistir. Uygun olmayan hizmet Bilgi islem tarafindan takip edilmektedir. ULAK
Sisteminden ulagilir ve kapatilir.

REFERANS DOKUMANLAR

[J Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii

9. PERFORMANS DEGERLENDIRME

9.1 izleme Ol¢me Analiz ve Degerlendirme

9.1.1. Genel

Stratejik Planda yer alan amag¢ ve hedeflere bagli olarak belediyemizin hedeflerinin, bu hedeflerden
sorumlu birimlerin ve diger kurumsal bilgilerin yer aldigi Kestel Belediyesi Performans Programi ile
izlenmektedir. Performans Programimiz web sitesinde yayimlanarak kamuoyu ile paylasiimaktadir.
Performans Programimizin aylik takibi Mali Hizmetler Miidiirliigliz tarafindan yapilarak iist yonetime
sunulmaktadir.

I¢ kontrol sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi ve gelistirilmesi ¢alismalari, {ist yoneticinin liderligi ve
gozetiminde, Mali Hizmetler Miidiirliigli koordinatorliigiinde ve harcama birimlerinin katilimiyla
yiiriitiilmektedir. I¢ Kontrol Standartlari Tebligi’nde belirtilen yasal diizenlemelerin geregini yerine
getirmek amactyla her y1l Kamu I¢ Kontrol Standartlart Uyum Eylem Plan1 hazirlanmaktadir. 5 Bilesen, 18
ana standart, 79 genel sartla iliskili I¢ Kontrol Eylem Plani maddeleri diizenli olarak Izleme ve
Y 6nlendirme Kurulu tarafindan izlenerek raporlanmaktadir.

Belediyemiz risk kontrol yontemleri belirlenmis olup Risklerimiz, Risk Izleme Formu ile takip
edilmektedir.

Belediyemizde Kalite Yonetim Sistemi iizerinde onemli etkileri olan belli bash islem ve faaliyetleri
izlemek, periyodik olarak 6lgmek ve gozlemlemek amaciyla gerekli dokiimanlar olusturulmustur.

Kalite yonetim sistemi standardina gore kurulan sistem igerisindeki tiim siirecin siirekli iyilestirilmesi
hedeflenmektedir. Siirecler ve performans gostergeleri Performans Programi Takip Tablosu ile
izlemektedir. Yapilan siire¢ iyilestirme c¢alismalari hizmet kalitesinin yani sira yonetim sisteminin
tyilestirilmesini de kapsamaktadir.

Vatandas sikdyet ve memnuniyetleri belediye otomasyon programi ile miidiirliikler tarafindan izlenmekte

9.1.2. Hizmet Alan Memnuniyeti
Hizmet alanlarin ihtiyag ve beklentileri vatandas memnuniyeti anketleri ile O6lgiilmektedir. Calisan
memnuniyet anketleri yilda bir kez uygulanan ¢alisan memnuniyeti anketleri ile 6l¢iilmektedir.
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9.1.3. Analiz ve Degerlendirme

Kalite Yonetim Sisteminde mevcut durumun ve iyilestirme firsatlarinin tespiti ve degerlendirilmesi igin
asagida siralanan veriler kullanilmaktadir.

Izleme ve dlgmeden gelen uygun veri ve bilginin analiz edilmesi ve degerlendirilmesi saglanmaktadir.

1 Performans Izleme Tablolari
[] i¢ Kontrol Izleme Tablolar1

9.2 *IC TETKIK

KYS’nin kurulusun kendi sartlar1 ve standart sartlari ile uyumlu olup olmadigina, etkin bir sekilde
uygulanip ve siirekliliginin saglanip saglanmadigina dair bilgi saglamak icin belediyemizde yilda bir kez i¢
Tetkik Prosesimize gore yapilmaktadr. i¢ tetkikte elde edilen bulgular ve sonuglar, Kalite Yonetim Sistemi
Ekibi tarafindan “YoOnetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii’ ne uygun olarak YGG toplanti giindemine
tasinir Tetkik esnasinda, tespit edilen uygunsuzluklar i¢in gerekli goriildiigiinde Diizeltici Faaliyet Formu
doldurulur ve ‘Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ ne uygun olarak iglemler baglatilir.

9.3. YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI

9.3.1. Genel

Ust Yonetim, uygulanmakta olan kalite yénetim sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini
degerlendirmek ve ayrica hedeflere ne derece ulasildigini degerlendirmek i¢in i¢ tetkikten sonra yilda en az
bir kez gbzden gecirme toplantilar1 yapmaktadir.

9.3.2. YGG Girdileri

Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda asgari olarak asagidaki girdi ve ¢iktilar hakkinda kararlar
alinir. Toplantinin Girdileri;

[ Tetkiklerin sonuglari.

[1 Vatandas geri beslemeleri.

(1 Stire¢ performansi degerlendirme raporlari.

[1 Diizeltici faaliyetlerin durumu.

[ Bir 6nceki yonetim gézden gegirmesine ait takip faaliyetleri.
[1 Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler.

[ Iyilestirme igin oneriler.

(1 Risk ve firsatlar.

9.3.3. YONETIM GOZDEN GECIRME CIKTILARI

Yonetim gozden gecirme ¢iktilari, belediyemizdeki hizmetlerin iyilestirme igin firsatlarini ve KYS ile ilgili
degisiklik ihtiyaclarini ve faaliyetlerini belirlenmesini saglamaktadir.

REFERANS DOKUMANLAR
[J Yonetimin Gozden Gegirme Prosediirii
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10. IYILESTIRME

10.1. Genel

Belediyemiz vatandas ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olarak Stratejik Amag ve hedeflerini belirlemistir.
Performans Programui ile yillik olarak amag¢ ve hedeflerimiz izlenmektedir. Ayrica diizeltici faaliyetler, i¢
tetkik sonuglart ve YGG toplantilarin1 kullanmak suretiyle Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini
iyilestirilmesi saglanmaktadir.

10.2.Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet

Belediyemiz uygunsuzluga, gerekli diizeltici faaliyetleri sistematik olarak yaparak tepki vermektedir.
Uygunsuzlugun tekrar olusmasini veya baska bir yerde ortaya ¢ikmasini Onlemek amaciyla faaliyet
ihtiyacinin  degerlendirilmekte, gerekli faaliyetleri gergeklestirmektedir. Uygun olmayan hizmet
miidiirliiklerimiz tarafindan takip edilmektedir. ULAK Sistemi {izerinden talep ve sikayetler kapatilir.
Uygulanan diizeltici faaliyetlerin etkinliginin gdzden gegirilmesi, planlama esnasinda belirlenen risk ve
firsatlarin giincellenmesini de saglamaktadir.

S6z konusu ¢aligmalar Diizeltici Faaliyet Prosesimize gore yiiriitiilmektedir. Diizeltici faaliyet kapsaminda

yapilan ¢alismalar i¢ tetkiklerde ve YGG’lerde gbzden gegirilmektedir.

10.3. Tyilestirme

Belediyemiz Kalite Yonetim Sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini siirekli iyilestirmek i¢in
gerekli calismalar1; performans programinda yer alan faaliyet ve siireclerin izlenmesi ile i¢ Tetkikler ile ve
Yonetimin Gézden Gegirme faaliyetleri ile yerine getirmektedir.

KALITE EL KiTABI Sayfa 24

F 028 flk Yay.T : 14.05.2012 Rev.No:0 Rev.T:



