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“Hicbir seye muhtac degiliz, yalmz tek bir seye cok ihtiyacimiz vardir. Caliskan olmak.”
Mustafa Kemal Atatiirk
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galigkan olmak!
#4502

UST YONETIM (LIDERLIK) TAAHHUDU
Kestel Belediyesi, hizmet verdigi vatandaslarmin, kurum, kurulus ve tim paydaslarmin mevcut ve
gelecege yonelik beklentilerini tespit etmistir. Hizmetlerini; “Sirddrilebilirlik, yeterlilik ve yetkinlik,
hesap verilebilirlik, vatandas odaklilik, adil, cevreci, katilimeilik, 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, stirekli iyilestirilmesi ve memnuniyetlerinin
izlenmesi gibi faaliyetleri yonetmektedir.
Kalite Yonetim Sistemi; belediyemizde ydritulen hizmetlerin etkisini ve verimini artirarak; karar verme,
uygulamaya koyma, izleme ve geri bildirim saglamak amaciyla diizenli, zamaninda ve glivenilir bilgi
sistemine ve iletisime sahip olunabilmesini saglar. Belediye hizmetlerinin, yasalar, yonetmelikler, tizikler,
standartlar, tebligler gibi tiim birincil ve ikincil yasal mevzuata uygun faaliyet gostermesini destekler.
Belediyemizde sire¢ yaklasimi ve risk tabanl diisiince benimsenmektedir. 2020-2024 Stratejik planimizda;
kalite politikas1 ve kalite hedeflerinin, kurulusun baglami ve stratejik yoniiyle uyumlu olmasi saglanmuistir.
Kalite YOnetim Sistemi sartlar1 ve siireglerimiz, Performans Programi, I¢ Kontrol Sistemi ile de entegre
edilmistir. Ust yonetim, vatandas odaklilik ile ilgili olarak gdrev ve yetkiler dogrultusunda, amagclanan
¢iktilara ulasilmasini saglamak amaciyla asagida belirtilen hususlar1 bizzat yerine getirerek liderlik ve
taahhudini géstermektedir:
e Vatandas ihtiyaglarinin tespit edilerek anlagilmasini, diizenli olarak karsilanmasini saglamak.
e Hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile vatandas memnuniyetinin artirilmasi i¢in
gereken faaliyetleri belirlemek.
e Vatandas talep, sikayet, Oneri formlarin1 elektronik sistem, sosyal medya ve hizmet masas: ile
toplanarak gerekli dizeltici faaliyetlerin yapilmasini saglamak.
e Vatandas memnuniyet anketleri ve sonuglarinin degerlendirilmesini saglamak.
o Kalite politikasini ve kalite hedeflerinin olusturarak giivence altina almak.
e YoOnetimin gbzden gegirme toplantisini gergeklestirmek.
e Kaynaklarmn guvence altina alinmasmi saglamak.
Bu kapsamda, Belediye Bagkani olarak bu hususlar1 yakindan takip edecegimi beyan eder, tiim yonetici ve
personelimizin de bu ¢alismalarda gerekli gayret ve hassasiyeti gdstermelerini dnemle rica ederim.

Onder TANIR

Mimar
Belediye Baskam
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1.KESTEL BELEDIYESi HAKKINDA

1.1 KURUMSAL TARIHCE

Kurulusu ile ilgili net bir bilgiye sahip olunmayan Kestel'imizin MO 300’li yillarda bugiinkii
Yunanistan’dan gelen Megaralilar tarafindan kuruldugu tahmin edilmektedir. Kisa siire i¢erisinde Makedon
ve Britanyalilarin saldirilarina maruz kalan yorenin korunmasi amaci ile Megara Krali Bizantion tarafindan
MO.269 yilinda Roma Imparatorlugundan yardim isteginde bulunulmus ve bu donemden itibaren bdlge
Roma Imparatorlugu egemenligi altna girmistir. Kentin ismi Dogu Roma Imparatorlugu déneminde
yapildig1 sanilan Latince de "Kalecik" anlamina gelen “Castel” kelimesinden gelmektedir.

On Asya’dan gelebilecek olasi akimlara karsi koyabilmek i¢in insa edilen tarihi Kestel Kalesi Bizans
doneminde daha da gii¢lendirilerek dogudan gelecek Tiirk akinlarina karsi Bursa'y1 korumada oncii kuvvet
yapist olarak kullanilmistir.

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

Bir sinir kalesi olmaktan ¢ikartilip yerlesim merkezi olarak kullanimma baslanmasi 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 ddonemde Osmanli imparatorlugunun
yasadig1 calkantilardan etkilenilerek Padisah 4. Mehmet tarafindan Kestel’e siirgiin edilmistir.

O cagda Kestel; Serme, Barakfakih, Giirsu, Vakif, Isabey topraklarini da icine alan bir ¢iftlik konumunda
iken Mehmet Vani Efendi tarafindan Kestel’imize Imaret, Firin, Medrese, Kervansaray, Cami, degirmen
ve hamam gibi yapilar1 insa ettirilerek yerlesim merkezi olarak hayata gegmesi saglanmistir. Bugun 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 Koylerinden gogmenler getirilmis sonraki yillarda da
gocler devam etmistir.

1908 yilinda Bulgaristan’m Filibe bdlgesindeki Kirgima ve Ustina Koylerinden 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 goclerle hizla biiyiiyen Kestel 1938 de Merkez Bucak, 1959 da Belde ve 9
Mayis 1990 yilinda ilge statiisiine kavusmustur.
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Belediyemiz, I¢ Isleri Bakanhigi Mahalli Idareler Genel Miidiirliigii’niin tasra kurulusu olup, Bursa
Biiyliksehir Belediyesinin 17 ilge belediyesinden biridir.

Kestel ilgesi Bursa’nin merkez ilge belediyeleri arasinda yiz 6l¢iimi olarak 2. blyuk ilgesidir.

Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi sonuglarina gore Kestel” in niifusu 70.865dur.

Kestel ilgesi 35 mahalleden olusmakta olup, 41.471 hektarlik bir alan tizerine kurulan bir il¢edir. Kestel
bir sanayi ve tarim kenti olma hiiviyetini giinlimiizde korumaktadir. 300’e yakin sanayi kurulusuna ev
sahipligi yapan Kestel ayn1 zamanda fidanciligm ve siis bitkilerinin bagkentidir.

Bugiin gerek sanayi gerekse tarimsal alanlarda biiyiik atilimlar gergeklestiren Kestel’imiz adin1t Yurt ve
Diinya ¢apinda duyurmay1 basarmis bir ilgedir.

ILCENIN COGRAFI YAPISI

Kestel Gliney 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 Ilceleri bulunmaktadir.

Denizden yiiksekligi 155 metre olup arazi genellikle dagliktir. Nem orani yiiksektir. Tarim alam 15.652
ha.’d1r.24.588 ha. Alani ise ormandir. Orman ve yerlesim alanlar1 disindaki arazinin tamaminda tarim
yapilmaktadir. Baslica agag tiirleri; cam, koknar, kestanedir.

Kestel Ilgesi birinci derece deprem bdlgesi i¢indedir. Ozellikle ova kismi deprem tehlikesiyle en ¢ok karst
karsiya olan kesimidir. Ilcenin dag yamacindaki giiney kismi daha giivenlidir. En sicak ay agustos, en
soguk ay ocaktir. Ortalama yagis 759,4 kg/m2 * dir.

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

Belediyemizde birimler arast koordinasyonu goOsteren organizasyon semasi hazirlanmistir. 657 sayili
Devlet Memurlar1 Kanunu’na uygun olarak igleri yoneten, uygulayan tiim ¢alisanlarin gorev, yetki ve
sorumluluklar1 yazili olarak belirlenmis ve bu amaca yonelik olarak Goérev Tanimlar1 Formlari

olusturulmustur. (F066). Organizasyon belediyemiz web sayfasinda ilan edilmistir.

ORGANIZASYON SEMASI

BELEDIiYE MECLISI

BELEDIYE ENCUMENI

BELEDIYE BASKANI

MALI HIZMETLER

OZEL KALEM HUKUK SERVISi
MUDURLUGU MUDURLUGU
HASAN ARAS FiKRi HAFIZOGLU RECEP ALPER CELIK TANER KAHVECI
BASKAN BASKAN BASKAN YARDIMCISI BASKAN YARDIMCISI
ZABITA SAGLIK KULTUR VE SOSYAL IMAR ve SEHIRCILIK
MUDURLUGU ISLERI MUDURLUGU ISLER MUDURLUGU MUDURLUGT
YAZI iSLERI MUHTARLIK iSLERI . GENCLIK VESPOR FEN iSLERI
MUDURLUGU MUDURLUGU HIZMETLERI MUDURLUGU MUDURLUGU
DESTEK HiZMETLERI TEMIZLIiK BILGIi iSLEM EMLAK VE iSTIMLAK
MUDURLUGU ISLERi MUDURLUGU MUDURLUGU MUDURLUGU
INSAN YAPI KONTROL
KAYNAKLARI VE MUDURLUGU
RGITIM MITDITRT.TTGTT |
| PARK VE BAHCELER
CEVRE KORUMA VE MITDITRITIGIT
KONTROL MUDURLUGU |
| TESISLER
DIS iLiSKILER MUDURLUGU
MUDURLUGU
KALITE EL KiTABI Sayfa 8
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e MISYON, VIZYON, KALITE POLITIKASI

wWww
YONETIM i
polftamz | i S
’ggan
FARKLI KULTURLERIN HAKIM OLDUGU iLGEMIZDE, ONCE INSAN ANLAYISI iLE

VATANDASLARIMIZIN iHTIYACLARINI ADIL BIR SEKILDE KARSILAYIP YASAM
KALITESI YOKSEK SURDURULEBILIR BiR KENT OLUSTURMAK.

M’zgm
KENTLILIK BILINCI YERLESMIS, TURIZMI, TARIMI VE SANAYiSi GUCLU, HUZUR VE
BARIS ICINDE YASANAN TURKIYE' DE MARKA BIR KENT OLMAK.

Femo/
ﬁ@@@r/@r/m’/?

SURDURULEBILIRLIK, YETERLILIK VE YETKINLIK, HESAP VERILEBILIRLIK,

VATANDAS ODAKLI, ADi'L, CEVREC], KATILIMCILIK, SAYGINLIK VE SOSYAL
BELEDIYECILIK ILE KURUMSALLASMAK.

alfe
olfitanicz

iLCE HALKININ iHTiYAG VE BEKLENTILERINi, BELEDIYEMiZ KARAR VE UYGU-
LAMALARINDA YASAL SARTLARA BAGLI KALARAK KAYNAKLARIMIZI ETKIN VE
VERIMLI BIR SEKILDE KULLANMAK,HALKIMIZIN VE CALISANLARIMIZIN
KATILIMINI SAGLAMAK, iLGEMizi KULTUR, BiLiM, EGITIM, EGLENCE, TICARET
MERKEZI HALINE GETIRMEK VE SUREKLI iYILESTIRME YAKLASIMI iLE
VATANDASLARIMIZIN HiZMETLERIMIZDEN MENNUNIYETINi ARTIRMAKTIR.

ONDER
TANIR

Kostel Belodiye Bagkani

—_—

F 028

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




OIRS-ERNORIDE

8.
9.

KESTEL BELEDIYESI o L | saTEANO
KALITE YONETIM SISTEMI : —
EL KiTABI REVIZYONNO | T oo
KALITE HEDEFLERIMIiZ

Personelin ihtiya¢ duydugu bilisim sistemleri ile ilgili 5 adet egitim verilmesi

Acil eylem plani ger¢evesinde 1 adet egitim verilmesi

Dogrudan Temin dosyalarinin azami 4 guinde tamamlanmasi.

Belediyemize ait tiim ara¢ ve is makinelerinin bakim ve onarim taleplerinin%100 karsilanmasi.
Idare biinyesinde hukuki danigsmanlik hizmeti saglamas1 amaciyla azami 5 giinde goriis
bildirilmesi.

Yapi1 kullanma izin belgesi ortalama 4 giinde diizenlemesi.

Personelin motivasyonunu arttirmaya yonelik yil i¢erisinde en az 1etkinlik veya sosyal
organizasyon diizenlenmesi.

Dezavantajli gruplara yonelik yil i¢erisinde en az 4 adet etkinlik diizenlenmesi.

2022 Yili Faaliyet Raporunun hazirlanmasi 1 adet

10. [lcemizdeki Egitim Kurumlari, STK’ lar ve Meslek odalar1 ile 16 adet toplant1 diizenlenmesi.

11. 5000 n? yesil alanlarin olusturulmasi.

12. Cocuklar ve gengler i¢cin doga, spor, oyun, alanlarinda 40 adet etkinlik diizenlemek.

13. Trafik kurallar ile ilgili halkimn bilinglendirilmesi i¢in 3 adet egitim vermek

14. Saglik hizmetlerinden yararlanan vatandas sayisint % 5 artirmak.

2. ATIFTA BULUNULAN STANDARTLAR

o 2020-2024 Kestel Belediyesi Stratejik Plani

e 5393 sayili Belediye Kanunu

e 5018 sayili Kamu Mali Yo6netimi ve Kontrol Kanunu

e 5216 sayili Biiyliksehir Belediye Kanunu

e 2464 Sayili Belediye Gelirleri Kanunu

e TS EN ISO 9001:2015 Kalite Ydnetim Sistemleri-Sartlar
e 4734 sayili Kamu [hale Kanunu

e 4735 sayili Kamu fhale Sézlesmeleri Kanunu

2.1 Kisaltmalar

¢ Kalite El Kitab1 (KEK)

e Kalite Yonetim Sistemi (KYYS)

e Diizeltici Tyilestirici Faaliyet (DIF)

e Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi (YGG)

KALITE EL KiTABI Sayfa 10
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e Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (1SO)
e Mali Hizmetler Mudiirliigii (SGM)

e Prosedir (P)

e Talimat (T)

e Plan (PI)

o Is Akis Semasi (IAS)

e Liste (L)

e Form (F)

3.TERIMLER, TARIFLER

o KYS: Kalite Yonetim Sistemi

o KYE: Kalite Y6netim EKibi

e Prosedtr: Bir slirecin veya bir faaliyetin yiiriitiillmesi i¢in belirlenmis yol.

e Uygunluk: Bir sartin standartlar dogrultusunda yerine getirilmesi.

e Uygunsuzluk: Standartlar dogrultusunda bir sartin yerine getirilmemesi.

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

Dokimante Edilmis Bilgi: Bir ¢alisma igin gerekli belgeleri arama, saglama ve belgelere dayandirma.

Kalite El Kitabi: Kurulusun Kalite Y6netim Sistemini belirleyen dokiiman.

Kayit: Elde edilen sonuglar1 belirten veya gergeklestirilen faaliyetin delillerini saglayan dokiiman

GoOzden Gecgirme: Olusturulan hedeflere ulasmak amaciyla ele alinan konunun uygunlugunu,
yeterliligini ve etkinligini tayin etmek i¢in yapilan faaliyet.

e Tetkik: Kalite Yonetim Sistemi kriterlerinin yerine getirilme derecesini belirlemek amaciyla yapilan
sistematik, bagimsiz ve dokiimante edilmis siireg.

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

e GZFT (SWOT) Analizi: Kurulusun, teknigin, siirecin veya durumun giiglii (G) ve zayif (Z) yonlerini ve
dis ¢evreden 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.

MADDE NO TS EN ISO 9001:2015 STANDARDININ SARTLARI
4.
4.1 KURULUSUN BAGLAMI

KYS’nin amaglanan sonuglarina ulagma yetenegine etki eden i¢ ve dis hususlarin belirlenmesi; bu i¢ ve dig
hususlar ile ilgili bilgilerin izlenmesi ve gdzden gegirilmesi hususlarma 2020-2024 Stratejik Planimizda
ayrintili bir sekilde yer verilmistir.

Kestel Belediyesi; temel amacini bunu etkileyen i¢ ve dig unsurlarini, kurulusun giiclii ve zayif yonleri ile
kurulus diginda olusabilecek firsatlar ve tehditlerini belirlenmekte, bunu Stratejik Plan asamasinda yaptigi

KALITE EL KiTABI Sayfa 11
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PESTLE ve GZFT analizleri ile tanimlamistir. Bu analizler, kurum c¢alisanlar1 ile yapilan SWOT
analizleri, paydas anket sonug¢lariin incelenerek degerlendirilmesi sonrasinda ortaya ¢ikmustir.

I¢sel unsurlar; teknik, mali ve bilgi gibi faktorler agisindan kontrol edilebilir unsurlar,
Digsal unsurlar; sosyolojik, ekonomik, demografik, iklimsel, ticari durumlar1 iceren unsurlardir.

I¢ ve dis unsurlar ile ilgili bilgiler yillik faaliyet ve performans programu raporlari ile izlenmektedir. Kestel
Belediyesi 2020-2024 Stratejik Planinda gosterilmistir. Kalite hedeflerimiz stratejik planimizda yer alan
amag ve hedeflerimizle entegre edilmistir. Belirlenen bu ihtiya¢ ve beklentileri karsilayacak faaliyetlerimiz
Y1l bazinda hazirlanan Belediye Performans program ile esgiidiimlii olarak yiirtitiilmektedir.

4.2 Tlgili Taraflarin Thtiyac ve Beklentilerin Anlasiimasi

Stratejik plan hazirlik ¢alismalar1 kapsaminda ilgili taraflarimizin ihtiyag ve beklentiler belirlenmistir.
Kestel Belediyesi 2020-2024 Stratejik Planinda gosterilmistir. Belirlenen bu ihtiyag ve beklentileri
karsilayacak faaliyetlerimiz y1l bazinda hazirlanan Belediye Performans programi ile esgiidiimlii olarak
yuritulmektedir.

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. Stratejik amaglar belediyemizin vatandasa yerel
hizmet sunumunda Oncelikli hizmet sunacagi alanlar1 ortaya koymakta ve tanimlamaktadir. Bes amag
altinda yirmi dort stratejik hedef bulunmaktadir. Hedefler, nihai amaci1 saglamaya yonelik olarak hayata
gecirilecek oncelikli alt alanlar1 belirlemekte, faaliyet ve projeler ise stratejik planin uygulanma siirecinde
gergeklestirilecek temel faaliyet alanlarini gostermektedir. Her hedefe ait proje ve faaliyetler altinda
performans gostergeleri ayrica belirlenmistir. Bu faaliyetlerin maliyetlendirme ¢aligmalar1 yapilmaktadir.

Kapsam belirlenirken i¢ ve dis hususlar, paydaslarin beklentileri ve verilen hizmetler dikkate alimustir.
Belediyemizin gorev kapsamini belirleyen hizmetler Kamu Hizmet Standartlar: tablosunda belirlenmistir.

Belediyemizin gorev kapsamini belirleyen hizmetler Madde 4.1.°de bulunmaktadir Ayrica 8.4.3. Dis
Tedarikgi I¢in Bilgi maddesi ile ilgili olarak Kestel Belediyesi kamu kurumu oldugu icin tedarikgilerimiz
stireklilik arz etmemektedir.

4.4 Kalite Yonetim Sistemi ve Surecleri

Kestel Belediyesi’nde ISO 9001:2015 Standart sartlarina gore yonetim sistemi kurulmus, uygulanmakta,
stirekliligi saglanmakta ve siirekli iyilestirilmektedir. Sureglerimiz Performans Programinda tanimlanmis
ve T5 tablolari ile gosterilmistir. Sureclerimiz, aylik olarak performans izleme tablolarinda performans
hedef gostergeleri ile takip edilmektedir.

Yonetim sistemi igin gerekli siiregler ve kurulustaki uygulamalar1 belirlenmis ve bu sureglerin istenen
girdileri ve beklenen ¢iktilar1 belirlenmistir.

e Siireglerin etkin isletimi ve kontrolii i¢in ihtiya¢ duyulan metot ve kriterler yonetmelik ve yonergelerde
belirlenmistir.

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

e Siirecler degerlendirilmekte ve siireclerin istenen sonuglara erisimini glivence altina almak igin ihtiyag
duyulan degisiklikler uygulanmaktadir.

e Siireglerin akis1 ve birbiriyle iliskileri tanimlanmaistir.

e Siireglerin izleme ve dlgme yontemleri tanimlanmaistir.

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

e 2020-2024 Stratejik Plan déneminde amac ve hedeflere yonelik belirlenen risklerimiz, Risk Izleme
Tablolar1 ile takip edilmektedir. Stratejik Planda SWOT kapsaminda firsatlar ve tehditler belirlenmis ve
onlemler alimmastir.

Sureclerin kontroli:

e Sire¢ hedeflerimizin izleme ve Olgme sonuglari alti1 aylik olarak Performans programimizda
izlenmektedir.

o Gerektiginde iyilestirme planlarinin veya diizeltici faaliyetlerin yapilmast,

e Gerekli kaynaklarin (personel isgiicii, altyapt ve calisma ortami) iist yonetim tarafindan saglanmasi
suretiyle yapilmaktadir.

5. LIDERLIK
5.1 Liderlik ve Taahhit

5.1.1. Genel

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

e Y0Onetim sisteminin etkililigi i¢in hesap verilebilirligi

e Kalite politikas1 ve kalite amaglarinin olusturulmasini ve bunlarin kurulusun stratejik yonii ve baglami
ile uyumlulugunun giivence altina alinmasi.

e YoOnetim sistemi sartlarinin kurulusun is stiregleri ile biitlinlestirilmesinin giivence altina alinmasi

Stire¢ yaklasiminin ve risk tabanl diistinmenin tesvik edilmesi

Y 6netim sistemi i¢in gerekli olan kaynaklarin varligimin saglanmasi,

Etkin yonetimin ve yonetim sisteminin gerekliliklerine uyumun 6neminin paylasilmast,

Y 6netim sisteminin amaglanan ¢iktilarina ulagsmasinin giivence altina alinmast

5.1.2 Vatandas Odakhhk

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

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

e Vatandas ihtiyaglarmin tespit edilerek anlasilmasimni, diizenli olarak karsilanmasini saglamustir.

e Hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile vatandas memnuniyetinin artirilmasi i¢in
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gereken faaliyetleri belirlemistir.

e Vatandas talep, sikayet, Oneri formlarini elektronik sistem, sosyal medya ve hizmet masasi ile
toplanarak gerekli duzeltici faaliyetlerin yapilmasini saglamstir.

e Vatandas memnuniyet anketleri ve sonuglarmin degerlendirilmesini saglamistir. ULAK sistemimiz ile
saglanmaya baglanmistir.

e Kalite politikasini ve kalite hedeflerinin olusturarak giivence altina almustir.

e Y0Onetimin gozden gegirme toplantisini gergeklestirmektedir.

e Kaynaklarm mevcudiyetini giivence altina alarak saglamstir.

5.2 Kalite Politikamiz

Iice halkinin ihtiya¢ ve beklentilerini, belediyemiz karar ve uygulamalarinda yasal sartlara bagl kalarak,
kaynaklarimizi etkin ve verimli bir sekilde kullanmak, halkimizin ve ¢alisanlarimizin katilimini saglamak,
ilgemizi kiiltiir, bilim, egitim, eglence, ticaret merkezi haline getirmek ve siirekli iyilestirme yaklagimi ile
vatandaslarimizin 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 saglanmstir. Ust yonetim,
kalite politikasmni olusturmus, uygulamakta ve yonetmektedir. Politika;

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

5.2.2 Kalite Politikasinin Duyurulmasi

Kalite Politikasmin kurumdaki personel tarafindan bilinmesini ve anlasilmasini saglamak i¢in “Kalite El
Kitab1” hazrrlanmis ve anlasilmasi saglanmistir. Kalite politikast ve kalite hedefleri Belediye web
sayfamizda paylasilarak duyurulmaktadir. YOnetimin gézden 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
miidirlikkte gorev dagilim ¢izelgeleri ile sire¢ ve faaliyetlerin sorumlular1 belirtilmistir.

Strateji Gelistirme Mudirid ayn1 zamanda diger sorumluluklar1 yani sira Kalite YOnetim Temsilcisi olarak;
e Kalite Yonetim Sisteminin TS EN 1SO 9001: 2015 sartlarini karsilamasini ve uygunlugunun giivence
altina alinmasini saglar.

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

e Sdreglerin istenen sonuglar1 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 biitlinliigiiniin glivence altina
alinmasini saglar.

Kalite Sorumlular1 Kalite Yonetim Sisteminin verimli ve etkin bir sekilde siirdiiriilebilmesi igin
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faaliyetlerin planlara uygun olarak yiritilmesini kontrol eder, uygunsuzluklar: belirler, dizeltici ve
iyilestirici faaliyet onerir, Kalite Yonetim Sistem dokiimanlarini dagitir, saklar, yiirtirliikten kaldirilanlari
toplar.

6.PLANLAMA

6.1 Risk ve firsatlan belirleme faaliyetleri

Kestel Belediyesi yonetim sistemini planlar ve siirdiiriirken i¢ ve dis hususlari, paydaslar1 ve beklentilerini,
tehdit ve firsatlar1 degerlendirmektedir. Bunlar tiim stireclerde 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 yiritilen Risk Yonetimi ile ger¢eklesme 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 raporlanmasi ve RDS6 I¢ Kontrol bileseninde de belirtildigi gibi risklere kars1 tedbir alinmasi
amaclamaktadir.

Risk yonetimi, kurumun vizyon ve misyonu dogrultusunda belirledikleri amaclara ulagmalarina yardimci
olan bir aractir. Kestel Belediyesi; vizyonunu ve misyonunu basarili bir sekilde yerine getirmek icin
Stratejik Planinda yer alan amag ve hedefler ile performans hedeflerine ulagilmasina mani olacak risklerin
tespit edilmesini, tespit edilen risklerin ayristirilarak Olgiilmesini, 6nceliklendirilmesini, risklere karsi
almacak tedbirlerin belirlenerek uygulanmasini ve risk yonetim siirecinin izlenerek degerlendirilmesini
saglayacaktir. Faaliyetlerin etkili, ekonomik ve verimli bir sekilde yiirlitiilmesinin saglanmasi yaninda
basarisizliga karsi iyi bir savunma olusturulmasimin yontemi, risklerin yonetilmesini saglayan, hem deger
katilmasin1 hem de katilan degerlerin korunmasini miimkiin kilan etkin bir i¢ kontrol sistemine sahip
olmaktir.

Bu minvalde risklerin gergeklesme ihtimali ile gergeklesmesi halinde olasi etkileri dnceden tahmin ve
tespit edilerek tedbir siralamasmna konulmustur. Oncelik srasina konulan risklerle miicadele etmek
amaciyla, risklere karsi alinacak tedbirler belirlenmis ve risk eylem planlar1 olusturulmustur. Risk
Kiitiigiimiiz hazirlanmastir.

Bu kapsamda; Mali Hizmetler Midiirliigii belediyemizin tim birimlerine rehberlik ederek Risk Ydnetimi
cahigmalarim yiiriitmekte ve belirlenmis olan kurum risklerinin takibini de F207 Risk Izleme Tablolan ile
miidiirliiklerle koordineli bir sekilde saglamaktadir.

6.2 Kalite hedefleri ve bu hedeflere ulasmak i¢cin planlama

Kestel Belediyesi’'nde; Kalite politikast ile uyumlu, O6lgulebilir, hizmetler ile ilgili sartlarmin
karsilanmasi ve vatandas memnuniyetini artirmaya odakl kalite hedefleri belirlenerek duyurulmustur.
Ayrica siiregler bazinda oSlgiilebilir kontrol kriterleri belirlenerek performans programu ile takip edilir.
Hedefler belirlenirken mevcut durum gz Oniinde bulundurularak gelecege yonelik uygulanabilir ve
ulagilabilir olmasina 6zen gosterilir. Hedefler siirekli iyilestirme taahhiidii iginde degerlendirilir,
gergeklesmesi takip edilir ve gerekirse revizyonlar yapilir. Bu hedefler Yonetimin Gozden Gegirmesi
toplantilarinda degerlendirilir.

REFERANS DOKUMANLAR
[ Tlgili Dénem Stratejik Plani
[ Ilgili Dénem Performans Programi
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[1 Ek 003 ‘de Kalite Ama¢ ve Hedeflerimiz yer almaktadir.

6.3 Degisikliklerin Planlanmasi

Belediyemiz 2020-2024 Stratejik Plani hazirlanmis olup amag, hedefler ve bu kapsamda tlim
mudurliklerde uygulanacak faaliyetler belirlenmistir. Belediye Meclisinde onaylanarak kamuoyuna
sunulmugstur. Kamu mali yOnetiminin bir unsuru olarak i¢ kontrol, kamu idarelerinin mali islem ve
faaliyetlerine iliskin tiim gelir, gider, varlik ve yiikiimliiliiklerinin amacina ve mevzuatina uygun bir sekilde
gergeklestirilmesi i¢cin 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 biitiinliigli, degisikliklerin amaclar1 ve
potansiyel sonuclari, kaynaklarin varligi, yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi ve yeniden belirlenmesi
gibi etkenler g6z oniinde bulundurulmaktadir.

7.DESTEK

7.1 Kaynaklar

Kurumumuz; Kkalite yoOnetim sistemini uygulamak, siirdiirmek, etkinligini saglamak ve surekli
gelistirmek, hizmet alanlarin istek ve beklentilerini karsilamak ve memnuniyetlerini yiikseltmek amaciyla
gerekli olan kaynaklar1 saglamaktadir. Kurumumuz hizmetlerin yiratilmesi icin ihtiyac duyulan i¢ ve dis
kaynaklar1 biitge kapsaminda belirlemekte ve tedarik etmektedir. Kalite Yonetim Sisteminin etkin bir
sekilde uygulanmasi igin Mali Hizmetler Midirligi gorevlendirilmistir. Kalite yOnetim sistemi ile
kurumun galismasini etkileyen faaliyetleri ve siirecleri yonetmek ve gerekli kontrolleri yapmak icin
birimlerde kalite temsilcileri gorevlidir.

REFERANS DOKUMANLAR

[1 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu

[1 5393 Belediye Kanunu

1 Kestel Belediyesi Birim Calisma Yonetmelikleri

7.1.2 Kisiler

Belediyemizde hizmet kalitesini etkileyen personellerin; egitim, yetenek ve deneyimine 6nem
verilmektedir. Olusturulan gérev tanimlar1 ile her diizeydeki personelin nitelikleri belirlenmistir. Ise alim
ve yerlestirme 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu 5393 sayili Belediye Kanunu ve Belediye ve Bagh
Kuruluslar1 ile Mahalli Idare Birlikleri Norm Kadro ilke ve standartlarina dair yonetmelik geregince
yapilmaktadir.

7.1.3 Altyapi

Hizmetlerin yiiriitiilmesi Kalite YOnetim Sistemi’nin uygulanmasi1 ve siirekliliginin saglanmasi
dogrultusunda gerekli alt yapi ihtiyaglari tist yonetim tarafindan belirlenmis ve kargilanmustir.
Kurumumuzda bakim onarim hizmetleri Belediyemizin ilgili birimlerince ve dis saglayici firmalar
vasitastyla gergeklestirilmektedir. Yazilim veya donamim ile ilgili bakim/onarmm isleri Bilgi Islem Birimi
tarafindan yapilir. Fen Isleri Miidiirliigii arag, makine ve donanim ile ilgili bakim/onarim islerinin takibi ve
kontroliinden sorumludur. Ana bina ve dis birimlerde bulunan jeneratorlerin, asansorlerin, klima ve isitma
sistemlerinin, elektrik panolarmm bakimlarini ve ariza durumlarinda giderilmesini Fen Isleri Miidiirliigii
takip eder. Belediyemizde bakim, onarim, temizlik isleri planli bir sekilde yiirtitilmektedir.
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REFERANS DOKUMANLAR
' 4734 sayil Kamu ihale Kanunu

7.1.4.Proses Isletimi icin Ortam

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

7.1.5. izleme ve Olgme Kaynaklan

Belediyemiz, tarafindan sunulan hizmetlerin, belirlenen sartlara uygunlugunu izleyip olgerek, delille
kanitlamak i¢in herhangi bir cihaz kullanilmadigindan TS EN ISO 9001: 2015 Kalite Yonetim Sistemi
Standardmin bu maddesi kapsam dis1 birakilmaistir.

7.1.6. Kurumsal Bilgi

Kurumumuzda siirecin isletilmesi, hizmetlerin uygunlugunun saglanmasi i¢in ihtiya¢ duyulan her tirli
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 Midiirliigiinde ve Belediye web sayfasindan
ulasilabilir durumdadir.

7.2 Yetkinlik

Kestel Belediyesi; faaliyetleri sirasinda hizmet kalitesi lizerinde 6nemli etkileri olan tiim galisanlarmin
egitim ve yetkinlik ihtiyaglarini karsilamak iizere egitim ihtiyag¢ analizini yapar ve c¢alisanlarin ¢alisma
alaniyla ilgili mevzuat ve faaliyet konusunda egitim almalarim1 saglar. Birimlerde yillik egitim planlar1
yapilirken, kalite ile ilgili egitimler de aymi kapsamda degerlendirilmektedir. Egitim ve bilgilendirme
faaliyetleri ile ¢alisan personelin kalite bilincinin, motivasyon ve iletisimin gelistirilmesi de saglanir.
Belediye calisanlarma verilecek egitimlerle ilgili egitim ihtiya¢ analizi ve programinin yapilmasi, egitimin
degerlendirilmesi Kestel Belediyesi Hizmet ici Egitim Y 6nergesine istinaden diizenlenmektedir.

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

7.3 Farkindahk

Kurumumuzda ¢alisanlar kalite politikasinin, kalite hedeflerinin, stratejik amag¢ 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 aliwr. Midiirlikler y1l sonunda o yila ait olan Performans
Programlarinin faaliyet sonuglarini ve sonraki senenin hedeflerini slayt sunumu seklinde meclis salonunda

list yonetime ve ¢aliganlara sunarak Ust yonetimin gdzden gecirmesini saglar.

7.4 Tletisim
Belediyemizde iletisim; elektronik posta, elektronik ortamda resmi yazigma, otomasyon programi,
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toplantilar, ¢agr1 merkezi, sosyal medya, duyurular ve telefon gibi hard ve soft iletisim araglar1 yoluyla
gerceklesir. Ust yonetim hizmetler ve kalite yonetim sisteminin yiiriitiilmesi i¢in gerekli olan i¢c ve dis
iletisimi eksiksiz olarak yerine getirilmesini temin edebilmek igin;

e i¢ ve dis yazismalar,

¢ Bilgilendirme panolari,

e Elektronik posta,

e Telefon, faks,

e Hizmet i¢i egitimler,

¢ YGG toplantilari,

e Yiiz yiize goriismeler,

e Vatandas Randevulari

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

e Mobil Uygulamalar

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

REFERANS DOKUMANLAR

[ F 106 Kestel Belediyesi D1s Iletisim Formu

[ F 107 Kestel Belediyesi D1s Iletisim Formu

7.5 Dokiimante Edilmis Bilgi

Kurumumuzda kalite yonetim sistemi i¢in gerekli olan dokiimanlar hazirlanmis olup, uygulanmakta ve
stirekliligi saglanmaktadir. Kalite Yonetim Sistemi kapsamimndaki tiim faaliyetlere yonelik olarak
olusturulan dokiimanlarm hazirlanmasi, onaylanmasi, numaralandirilmasi, yayimmlanmasi, 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 igin
olusturulan kayitlarin belirlenmesi, muhafazasi, tekrar elde edilebilirligi yontemleri “Kalite Kayitlarinin
Kontrolii Prosediiri”nde agiklanmigtir. Dis kaynakli dokiimanlarin giincelliginin kontrolii harcama
birimlerince “mevzuat.gov.tr” den saglanmaktadir.

REFERANS DOKUMANLAR

1 PR.01 Dokiimante Edilmis Bilgi Y6netimi Prosediir(

[1 PR.02 Kalite Kayitlarmm Kontrolii Prosedr(

8 OPERASYON
8.1 Operasyonel Planlama ve Kontrol

Belediyemizin kullandigi kaynaklari, sagladigi hizmetleri, elde ettigi sonuglari takip edebilmesi
amaciyla duzenli ve sistematik bi¢imde veri toplanmasi, bunlarin analiz edilmesi ve raporlanmasi
Programmmiz ile saglanmaktadir. Performans gdstergeleri; sunulan hizmetin Kkalitesini izlemek,
degerlendirmek ve gelistirmek icin bir aractir. Bir standardin ne kadar uygulandigini, amacna ulasip,
ulagmadigini degerlendirmek igin kullanilir. Belediyemizde kurum stratejileri ve hedefleri arasinda iligki
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streclerdeki performans gdstergelerinin tespiti ile kurulmustur. Hizmetlerin yurattlmesi icin gerekli olan
stireclerimizin  Performans Programinda planlanmasi yapilmakta ve iyilestirilmesi saglanmaktadir.
Kurumumuzca tespit edilen sureclerin belirleyicisi, Kkalite politikasi, kalite hedefleri, hizmet alanlarin
ihtiyac ve beklentileri ile mevzuat (yasa, tizik, yonetmelik, Akis Semalar1 vb) sartlaridir.

(1 F 105 Sire¢ Kartlar

1 F 210 Sireg Listesi.

8.2 Hizmet ve hizmetler icin sartlar
8.2.1 Vatandas ile fletisim

Belediyemizde vatandaslarin, ihtiya¢ ve beklentilerinin tam ve dogru olarak anlasilmasi, Kurumumuzun
hizmetleriyle ilgili bilgilerin verilmesi, basvurularin ve hizmet taleplerinin alinmasi konularinda
yararlandigimiz iletisim kaynaklarimiz; halk gund dizenleyerek, yiz ylze goriismeler, telefon, faks,
anketler, BIMER, CIMER, belediye web sayfasi, sosyal medya, ilan panolarindaki afis ve brosiirlerimizdir.
Vatandas talep, istek ve sikdyetleri 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 iligskin sartlar tanimlanmistir. Siireglerde iyilestirme saglamak, kaliteyi artirmak ve
hizmet alan memnuniyetini artirmak amaciyla Kamu Hizmet Standartlar1 envanterinde sunulan hizmetlere
ait detayli bilgiler ve sartlar tayin edilmektedir. Vatandas ile ilgili yazili bilgiler ilgili miidirliklerde
muhafaza edilmektedir.

8.2.3 Hizmet ve hizmetler i¢in sartlarin gozden gecirilmesi

Kurumumuza yapilan tiim bagvurular ilgili harcama birimi tarafindan mevzuatina gore degerlendirilir ve
cevaplandirilir. Mevzuata uygun olmayan talepler yetkili birimlerce reddedilir ve bagvuru 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. Bagvurular; talebi agiklayan dilekge, matbu formlar ile web
sayfamizda bulunan basvuru formlar1 aracilifiyla alimmaktadir. Hizmetlerin cergevesini olusturan
mevzuatm takibi www.mevzuat.gov.tr den yapilmakta ve gerektiginde ilgili KYS dokiimanlar1 revize
edilmektedir.

8.3 Hizmet ve Hizmetlerin Tasarim ve Gelistirilmesi
Kestel Belediyesi bir hizmet kurumu oldugu i¢in bu madde kapsam dis1 birakilmistir. Hizmetlerin tamami
ilgili kanun ve mevzuatta tanimlanmistur.
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8.4 Disaridan Tedarik Edilen Proses, Hizmet ve Hizmetlerin Kontrolu

8.4.1 Genel

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

8.4.2 Kontrolun Tipi ve Boyutu

Kurumumuzda satm alinan hizmetin dogrulanmasi islemi, Kamu Ihale Mevzuat1 kapsamimda olusturulan
muayene ve kabul komisyonlar1 ile idari ve teknik sartname esaslarmna 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 yoOnelik olarak
belirlenmektedir. Kestel Belediyesi kamu kurumu oldugu i¢in tedarik¢ilerimiz siireklilik arz etmemektedir.
4734 sayili Kamu Ihale Kanunu ve 4735 sayili Kamu Ihale Sézlesmeleri Kanunu uygulandigi igin tedarik¢i
degerlendirilemez.

REFERANS DOKUMANLAR

[1 4734 sayili Kamu Thale Kanunu

(1 4735 sayili Kamu Thale S6zlesmeleri Kanunu

8.5 Uretim ve Hizmetin Sunumu
8.5.1 Uretim ve Hizmet Sunumunun Kontroli

Hizmet siirecinin uygun seckilde gerceklestirilebilmesi i¢in gerekli olan siire¢ hazirlanmis, faaliyetlerin
gerceklestirilmesine yonelik is akis semalari, hizmet yonergeleri ve kontrol formlari olusturulmustur.
Hizmet verimliligini saglamak i¢in gerekli olan kaynaklar saglanmustir.

REFERANS DOKUMANLAR

e Birim Calisma Y 6netmelikleri
e s 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 Plani

-Hizmet Sunulanin Adi vb.

Sirecglerimiz Proses tanimi ile de kullanilmaktadir. Proseslerimizin takibi Performans Programimizda aylik
olarak Mali Hizmetler Miidiirliigii tarafindan yapilarak {ist yonetime sunulmaktadir.
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8.5.3 Miisteri (vatandas) veya Dis Tedarikciye Ait Miilkiyet

Hizmetlerin yiiriitiilmesi sirasinda, iade edilmek {izere hizmet alanlardan, alinan bilgi ve belgeler islem
gordiigli miiddetce, ilgili personel tarafindan korunur. Bu tiir bilgi ve belgeler zimmetle alinmigsa, yine
zimmetle iade edilir. Bu bilgi ve belgelerin zarar gérmesi, kaybolmasi veya uygun ortamda bulunmamasi
halinde tutanak tutularak 6698 Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu ¢ercevesinde islem yapilir ve ilgilisine
yazil olarak bilgi verilir.

8.5.4 Muhafaza

Kurumumuz birimlerinde siire¢ olarak nitelendirdigimiz hizmetlerin basvurudan teslim asamasina kadar
gecen siire icinde islemi devam eden evraklardan siire¢ sorumlular1 ve siire¢ calisanlari sorumludur.
Bagvuru ile ilgili tim 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 yuriatilen tim faaliyetler ve sunulan hizmetler ilgili mevzuata gére uygulanmakta ve
degisiklikleri gozden gecirilmektedir. G6zden gecirme sonuglar1 ve degisiklige onay veren ilgili birim
sorumlular1 ve ilgili faaliyetler dokiimante edilmektedir.

[J PR 21 Degisiklik Yonetimi Prosediirti

8.6 Hizmetin Piyasaya Sunumu

Belediyemizde sunulan hizmetlerin izlenmesi ve 6lciilmesinde mevzuatta ve standartta yer alan hikiimler
g6z oniinde bulundurulur. 2020-2024 Stratejik Planimizda mevzuat ve {ist politika belgeleri analizi
yapilmaistir.

8.7 Uygun Olmayan Ciktinin Kontrolii

Uygun olmayan hizmet ve hizmetin kontroliine iligkin islem ve kontroller Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet
Prosesin de tamimlanmustir. Uygun olmayan hizmet Bilgi Islem tarafindan takip edilmektedir. ULAK
Sisteminden ulasilir ve kapatilir.

REFERANS DOKUMANLAR
[J Dugzeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosedir(i

9. PERFORMANS DEGERLENDIRME
9.1 izleme Olgme Analiz ve Degerlendirme
9.1.1. Genel

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

I¢ kontrol sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi ve gelistirilmesi ¢alismalari, {ist yoneticinin liderligi ve
gOzetiminde, Mali Hizmetler Midirliigii koordinatorliigiinde ve harcama birimlerinin katilimiyla
yuritilmektedir. I¢ Kontrol Standartlar1 Tebligi’nde belirtilen yasal diizenlemelerin geregini yerine
getirmek amaciyla her y1l Kamu I¢ Kontrol Standartlar1 Uyum Eylem Plani hazirlanmaktadir. 5 Bilesen, 18
ana standart, 79 genel sartla iliskili I¢ Kontrol Eylem Plam1 maddeleri diizenli olarak Izleme ve
Yonlendirme Kurulu tarafindan izlenerek raporlanmaktadir.

Belediyemiz risk kontrol yontemleri belirlenmis olup risk strateji belgesi ve risk eylem planlari
hazirlanmistir. Risklerimiz, Risk Izleme Formu ile takip edilmektedir. 2020-2024 yili Stratejik amag ve
hedeflerimizin riskleri de belirlenmis olup takibi 2020 Performans Programu ile yapilacaktir.

Belediyemizde Kalite Yonetim Sistemi iizerinde 6nemli etkileri olan belli basl islem ve faaliyetleri
izlemek, periyodik olarak 6lgmek ve gézlemlemek amaciyla gerekli dokiimanlar olusturulmustur.

Sure¢ kartlarimiz olusturulmustur. Kalite yonetim sistemi standardina gore kurulan sistem igerisindeki tiim
stirecin stirekli iyilestirilmesi hedeflenmektedir. Siirecler ve performans gostergeleri Performans Programi
Takip Tablosu ile izlemektedir. Yapilan sire¢ iyilestirme ¢aligmalar1 hizmet kalitesinin yani sira yonetim
sisteminin iyilestirilmesini de kapsamaktadir.

Vatandas sikdyet ve memnuniyetleri belediye otomasyon programi ile miidiirliikler tarafindan izlenmekte

9.1.2. Hizmet Alan Memnuniyeti
Hizmet alanlarin ihtiya¢ ve beklentileri vatandas memnuniyeti anketleri ile OSlgiilmektedir. Calisan
memnuniyet anketleri yilda bir kez uygulanan ¢alisan memnuniyeti anketleri ile 6lgtilmektedir.

9.1.3. Analiz ve Degerlendirme

Kalite Yonetim Sisteminde mevcut durumun ve iyilestirme firsatlarinin tespiti ve degerlendirilmesi i¢in
asagida siralanan veriler kullanilmaktadir.

[zleme ve lgmeden gelen uygun veri ve bilginin analiz edilmesi ve degerlendirilmesi saglanmaktadir.

] Performans izleme Tablolar1
[J i¢ Kontrol Izleme Tablolar:

9.2 *IC TETKIK

KYS’nin kurulusun kendi sartlar1 ve standart sartlar1 ile uyumlu olup olmadigma, etkin bir sekilde
uygulanip ve siirekliliginin saglanip saglanmadigina dair bilgi saglamak icin belediyemizde yilda bir kez i¢
Tetkik Prosesimize gore yapilmaktadir. i¢ tetkikte elde edilen bulgular ve sonuglar, Kalite Y&netim Sistemi
Ekibi tarafindan ‘Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii’ ne uygun olarak YGG toplant1 gundemine
taginir Tetkik esnasinda, tespit edilen uygunsuzluklar i¢in gerekli goriildiigiinde Diizeltici Faaliyet Formu
doldurulur ve ‘Diizeltici Faaliyet Prosediirli’ ne uygun olarak islemler baslatilir.
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9.3. YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI

9.3.1. Genel

Ust Yonetim, uygulanmakta olan kalite yonetim sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini
degerlendirmek ve ayrica hedeflere ne derece ulasildigini degerlendirmek igin ig¢ tetkikten sonra yilda en az
bir kez gozden gecirme toplantilar1 yapmaktadir.

9.3.2. YGG Girdileri

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

[J Tetkiklerin sonuglari.

[1 Vatandas geri beslemeleri.

(1 Stre¢ performansi degerlendirme raporlari.

(1 Duzeltici faaliyetlerin durumu.

(1 Bir dnceki yonetim g0zden gegirmesine ait takip faaliyetleri.
1 Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler.

[ lyilestirme igin dneriler.

(1 Risk ve firsatlar.

9.3.3. YONETIM GOZDEN GECIiRME CIKTILARI

Ydnetim gozden gegirme ¢iktilari, belediyemizdeki hizmetlerin iyilestirme igin firsatlarini ve KYS ile ilgili
degisiklik ihtiyaglarmi ve faaliyetlerini belirlenmesini saglamaktadir.

REFERANS DOKUMANLAR
(1 Y6netimin Gézden Gegirme Proseduri

10. IYILESTIRME
10.1. Genel

Belediyemiz vatandas ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olarak Stratejik Amag ve hedeflerini belirlemistir.
Performans Programu ile yillik olarak amag ve hedeflerimiz izlenmektedir. Ayrica diizeltici faaliyetler, ic
tetkik sonuclar1 ve YGG toplantilarint kullanmak suretiyle Kalite YoOnetim Sisteminin etkinligini
iyilestirilmesi saglanmaktadir.

10.2.Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet

Belediyemiz uygunsuzluga, gerekli dizeltici faaliyetleri sistematik olarak yaparak tepki vermektedir.
Uygunsuzlugun tekrar olusmasii veya baska bir yerde ortaya g¢ikmasmi Onlemek amaciyla faaliyet
ihtiyacinin degerlendirilmekte, gerekli faaliyetlerin gerceklestirmektedir. Uygun olmayan hizmet Bilgi
Islem tarafindan takip edilmektedir. ULAK Sisteminden ulasilir ve kapatilir.

Uygulanan diizeltici faaliyetlerin etkinliginin gézden gecirilmesi, planlama esnasinda belirlenen risk ve
firsatlarin giincellenmesini de saglamaktadir.

S6z konusu ¢alismalar Diizeltici Faaliyet Prosesimize gore yiruttilmektedir. Diizeltici faaliyet kapsaminda
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yapilan ¢alismalar i¢ tetkiklerde ve YGG’lerde gdzden gegirilmektedir.

10.3. Tyilestirme

Belediyemiz Kalite Yo6netim Sisteminin uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini siirekli iyilestirmek i¢in
gerekli calismalar1, performans prograninda yer alan faaliyet ve siireclerin izlenmesi ile I¢ Tetkikler ile ve
Yonetimin Gozden Gegirme faaliyetleri ile yerine getirmektedir.
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