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9 PERFORMANS DEĞERLENDİRME
9.1 İzleme, Ölçme, Analiz ve Değerlendirme
9.1.1 Genel
Belediyemiz Birimlerinde kalite üzerinde önemli etkileri olan belli başlı işlem ve faaliyetleri izlemek, periyodik olarak ölçmek ve gözlemlemek amacıyla gerekli dokümanlar oluşturulmuştur. Kalite performansının izlenmesi; amaç ve hedeflerle uyum içinde bulunmasını temin etmek amacıyla veriler düzenli olarak kaydedilmektedir.Kalite El Kitabı’nın 4. Kuruluşun Bağlamı maddesinde belirtilen prosesler için yetki ve sorumlulukları belirlenen personel tarafından proseslerle ilgili ölçme ve değerlendirmeler gerçekleştirilmektedir. Proses Performans İzleme Formu ile Belediyemiz Birimlerinde uygulanan süreçlerin ölçümleri yapılmakta ve gerektiğinde düzeltici ve önleyici faaliyetlerle sürekli iyileştirmeye gidilmektedir. Sürekli iyileştirme ve kalite sisteminin uygulanabilirliğini kontrol için yılda en az bir kez iç tetkik planlanmaktadır.
Üst Yönetim, mevcut Kalite Yönetim Sistemi’nin sürekli iyileştirilmesi için Belediyemiz Birimlerine her türlü gerekli mali kaynakları ve vasıflı insan gücünü sağlamaktadır.
REFERANS
UKYS.PR.03- İÇ TETKİK PROSEDÜRÜ
UKYS.PR.05-DUZELTİCİ ÖNLEYİCİ FAALİYET PROSEDÜRÜ

9.1.2 Müşteri Memnuniyeti

Belediyemiz hizmetlerinden yararlananlar için şikâyet formları ve dilek/öneri kutuları, memnuniyet anketleri oluşturulmuştur. Bunun yanı sıra Belediyemiz Bilgi Edinme Kanunu çerçevesinde gelen dilekçelere cevap verilmektedir.
REFERANS
UKYS.PR.05-DÜZELTİCİ ÖNLEYİCİ FAALİYET PROSEDÜRÜ

UKYS.PR.04 UYGUNSUZLUĞUN KONTROLU PROSEDÜRÜ

UKYS.FR.21 VATANDAŞ HİZMET-ŞİKAYET TALEP FORMU

ÜKYS.FR.23 DIŞ ANKET SONUÇ FORMU
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9.1.3 Analiz ve Değerlendirme
Kalite El Kitabı’nın 4. maddesinde belirtilen süreçler için yetki ve sorumlulukları belirlenen personel süreç verilerini girmek ya da periyodik rapor verme işlemini yapmakla görevlidir. Tüm süreçlerin performans parametreleri Proses Performans İzleme Formu üzerinden izlenmektedir. Proseslerin izlenmesi ve ölçülmesi Proses Performans İzleme Formu ile kayıt altına alınır. İzleme ve ölçümler bu maddeye göre ilgili Birim Kalite Sorumluları ve Yönetim Temsilcisi tarafından değerlendirilir ve Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantılarına girdi olarak raporlanır. Bu raporlar istatistiksel grafiklerle desteklenebilir. Bu sayede sürecin verimliliği değerlendirilerek iyileştirme gerekleri konusunda karar verilir.

Bazı süreçler, yapılarından kaynaklanan sebeplerle ölçülemeyebilir. Bu takdirde, sürecin izlenmesiyle yetinilir. Proses, kayıtlar üzerinden izlenir.

Belediyemiz , Kalite Yönetim Sisteminin etkinliğini ve uygunluğunu göstermek ve etkinliğinin sürekli iyileştirilmesinin nerelerde yapılabileceğini değerlendirmek için uygun verileri belirler, toplar ve analiz eder. Bu analiz, izleme ve ölçme sonuçlarından ve diğer ilgili kaynaklardan çıkan verilerin değerlendirilmesini de kapsar.Uygunsuzlukların nedenlerinin tespit edilmesi ve iyileştirme fırsatlarının belirlenmesi amacıyla;

· Hizmetten yararlananlara uygulanan memnuniyet anketlerinin ölçüm ve sonuçları (Madde 9.1.2)

· Kalite iç tetkik sonuçları (Madde 9.2)

· Proses ölçüm sonuçları

· Çalışanların memnuniyetinin ölçüm sonuçları

· Veri analiz çalışmaları, düzeltici faaliyetler ile Birim Performans Raporlarının

konusu olup, Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantısına veri teşkil eder.
Kalite El Kitabı’nın 4. maddesinde belirtilen süreçler için yetki ve sorumlulukları belirlenen personel, süreçlerle ilgili ölçme ve değerlendirmeleri gerçekleştirmektedir.

Belediyemiz , hizmet şartlarının yerine getirildiğini doğrulamak için hizmet özelliklerini izlemekte ve ölçmektedir. Uygun bulunmayan hizmetler “Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürü”ne göre işleme tabi tutulur.

Uygunsuzlukların giderilmesi için gerekli düzeltici ve önleyici faaliyetler başlatılmakta ve kayıtları tutulmaktadır.
REFERANS

UKYS.PR.04 UYGUNSUZLUĞUN KONTROLU PROSEDÜRÜ
UKYS.FR.18 PERFORMANS ÖLÇÜM FORMU 
UKYS.PR.05-DUZELTİCİ ÖNLEYİCİ FAALİYET PROSEDÜRÜ
UKYS.PR.03 İÇ TETKİK PROSEDÜRÜ
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9.2 İç Tetkik
Dokümante edilmiş prosedüre göre iç tetkikler planlanmış ve uygulanmaktadır. Bu tetkikler Kalite Sisteminin etkinliğini ve gelişimini doğrulamaktadır. Belediyemiz , iç tetkikleri ileriye yönelik olarak planlar ve bunu tüm ilgili birimlere duyurur. Plan, iç tetkikte görevli personel, tetkikin yeri ve zamanını içerir. İç tetkik, iç tetkik eğitimini almış ve sertifikalandırılmış tetkikçiler tarafından gerçekleştirilir.

İç tetkikler, Belediyemiz  Birimlerinde yılda en az bir kez yapılır. Ancak, tetkik sıklığı; Yönetim Temsilcisinin uygun görmesi halinde, birimlerde ortaya çıkan uygunsuzluk durumlarına göre de artırılabilir.
İç tetkikler, önceki tetkiklerdeki uygunsuzluk durumları, denetim yapılacak alanlar ile proseslerin durumu ve önemi, tetkikin dış etkenlerden etkilenmeyecek şekilde objektifliğinin ve bağımsızlığının güvence altına alınması gibi unsurlar dikkate alınarak;
· Tetkik görevlilerinin tetkik edilecek faaliyetlerden doğrudan sorumlu olmaması,

· Tetkik tarihi ve süresinin belirlenmesi,

· Görevlendirilecek tetkik görevlileri,

· Tetkik görevlilerinin, hangi birimde tetkik yapacağı,

· Ekip liderinin belirlenmesi,
hususları Başkan tarafından planlanır ve “İç Tetkik Plan Formu”na kaydedilerek Yönetim Temsilcisinin onayına sunulur.
Onaylanan “İç Tetkik Planı”nın muhafazası Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından sağlanır. İç Tetkik Planının ilgili birimlere duyurulması, planın Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından Kurumun panolarında yayınlanması suretiyle gerçekleştirilir. İhtiyaç duyulduğunda Başkan’ın teklifi Yönetim Temsilcisinin uygun görüşü ile “İç Tetkik Planı”nda değişiklik yapılabilir.
REFERANS
UKYS.PR.03 İÇ TETKİK PROSEDÜRÜ

UKYS.PR.01 DOKUMAN VE VERİ KONTROL PROSEDÜRÜ

9.3 Yönetimin Gözden Geçirmesi
9.3.1 Genel
Üst Yönetim, kurumun Kalite Yönetim Sisteminin sürekliliğini, uygunluğunu, yeterliliğini ve etkinliğini sağlamak için yapılan iç tetkikten sonra yılda en az bir kez, Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantısı yapar. Yönetim Temsilcisi’nin gerek görmesi durumunda periyodik toplantılar dışında da toplantılar yapılabilir.

Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantısı, Üst Yönetim, Yönetim Temsilcisi, Birim Amirleri ve gerek duyulan diğer personelin (Birim Kalite Ekiplerinden) katılımıyla gerçekleşir. Toplantının sekretaryasını Kalite Yönetim Temsilcisi yapar ve kayıtlarını saklar.
	                        KONTROL              

              YÖNETİM TEMSİLCİSİ
	ONAYLAYAN             

                        BELEDİYE BAŞKANI
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REFERANS 
ÜKYS.PK.01 Yönetimin Gözden Geçirmesi Proses Kartı

ÜKYS.FR.01 Toplantı Gündem Formu 
ÜKYS.FR.20 Toplantı Karar Formu 
9.3.2 Yönetimin Gözden Geçirmesi Girdileri
Belediyemiz Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantısı öncesinde, Kalite Koordinasyon Ekibi, Birim Kalite Ekiplerinden birim performans rapor formlarını alarak aşağıda belirtilen konu başlıklarını da içerecek şekilde sistem performans raporunu hazırlar. Hazırlanan bu sistem performans raporu Başkan tarafından Yönetim Temsilcisinin onayına sunulur. Ayrıca sistem performans raporunun elektronik nüshası, toplantıdan önce katılımcılara bilgi amaçlı gönderilir. Tercihen basılı kopyası da toplantı esnasında katılımcılara sunulur. Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantısında KYS’nin etkinliği, yürürlükteki politika ve hedeflere uygunluğu göz önüne alınır. Toplantı gündemini; yönetimin gerekli gördüğü diğer konuların yanı sıra;
· Amaç ve hedeflerin gözden geçirilmesi, gerçekleşme durumlarının görüşülmesi, yeni hedeflerin belirlenmesi,

· Kalite Politikasının belirlenen hedeflere göre gözden geçirilmesi,

· İç ve dış tetkiklerin sonuçları,

· Hizmetin yürütülmesine ilişkin dilek ve öneriler, anket çalışmaları,

· Hedef kitle memnuniyeti ve ilgili taraflardan gelen geri bildirimler,

· Belediyemiz Birimlerinin proses performansları, hizmetlerin uygunluğu,

· Uygunsuzluklar, Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler,

· Bir önceki toplantı kararlarının gerçekleşme durumları,

· Kalite Yönetim Sistemini etkileyebilecek iç ve dış konulardaki değişiklikler,

· İyileştirme önerileri, (çalışan ve hizmet alanlardan gelen öneriler)

· Dış tedarikçi performansı,

· Kaynaklar,

· Risk ve fırsatlara yönelik faaliyetler,

konuları ele alınır.
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9.3.3 Yönetimin Gözden Geçirmesi Çıktıları
Toplantı sırasında alınan tüm kararlar Kalite Koordinasyon Ekibi tarafından Yönetimin Gözden Geçirmesi Toplantı Tutanağına kaydedilir. Toplantıya katılanlar tarafından her sayfası imzalanır. İmzalanan toplantı tutanakları birimlere gönderilir. Tutanakta; karar verilen faaliyetlerin yürütülmesinden sorumlu birimler, faaliyetlerin yaklaşık tamamlanma süreleri ve ihtiyaç duyulan kaynaklar ile ilgili bilgiler de bulunur. 
· Toplantıda Kalite Yönetim Sisteminin ve bu sisteme ait;

· Proseslerin etkinliğinin iyileştirilmesine,

· Verilen hizmetlerin kalitesinin artırılmasına ilişkin kararlar alınır.

· Kaynak ihtiyaçları belirlenir.

· KYS ile ilgili varsa değişiklik ihtiyaçları değerlendirilir.
Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantılarında alınan kararların uygulanmasından Birim Amirleri, izlenmesinden ise Yönetim Temsilcileri sorumludur. Toplantıda karar verilen hususların öngörülen tarihte tamamlanıp tamamlanmadığı Başkan tarafından kontrol edilerek, Yönetim Temsilcisine bilgi verilir.

Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantı kayıtları Kalite Koordinasyon Ekibi tarafından Dokümante Edilmiş Bilginin Kontrolü Prosedürüne göre muhafaza edilir. Alınan kararlar düzeltici önleyici faaliyetlere de veri teşkil eder.
REFERANS 

ÜKYS.PK.01 Yönetimin Gözden Geçirmesi Proses Kartı


ÜKYS.FR.01 Toplantı Gündem Formu 

ÜKYS.FR.20 Toplantı Karar Formu
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