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8 OPERASYON
8.1 Operasyonel Planlama ve Kontrol
7.1.1 Genel

Belediyemiz hizmetin gerçekleştirilmesi için gerekli olan süreçlerin planlamasını yapmakta ve gelişimlerini sağlamaktadır. Belediyemizce tespit edilen süreçlerin belirleyicisi, kalite politikası, kalite hedefleri, hizmet alanların ihtiyaç ve beklentileri ile yasalarca hizmet için belirlenmiş olan şartlardır. Hizmetler, yukarıda belirlenen şartları karşılayacak biçimde, proses kartları, prosedürler olarak tanımlanmıştır. Belirlenen prosesler için hizmet tanımlı şartları belirtir bir doküman varsa (örnek: yasa, tüzük, yönetmelik v.b.) bunlara atıfta bulunulur. Hizmetin gerçekleştirilmesine yönelik her bir faaliyet sahası için Kalite Yönetim Sisteminin 4.1 Genel Şartlar maddesinde, belirtilen prosesler planlanmış ve prosedürler, iş akış şemaları/talimatlar hazırlanmıştır. Hizmet gerçekleştirme PUKÖ (Planla, Uygula, Kontrol Et, Önlem Al) döngüsüne uygun olarak sağlanmış ve bu doğrultuda yapılan faaliyetler için yetki ve sorumluluklar belirlenmiştir. Ayrıca hizmetlere yönelik gerekli doğrulama, geçerli kılma, izleme metot ve kriterleri belirlenmiş olup, kayıtları düzenli olarak tutulmaktadır.
REFERANS
· Proses Kartları
· PS-01 Satın Alma Prosesi

· PS-02 Müşteri Şikayet Prosesi

· PS-03 Evlendirme Prosesi

· PS-04 Yol İşleri Prosesi

· PS-05 Su Kanalizasyon İşleri Prosesi

· PS-06 İmar İşleri Prosesi

· PS-07 İnşaat Ruhsatlandırma Prosesi

· PS-08 Yapı Kullanım İzin Prosesi

· PS-09 Muhasebe Gelir Prosesi
· PS-10 Muhasebe Gider Prosesi

· ŞM-04 Prosesler Arası Etkileşim Şeması
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8.2 Ürün ve Hizmetler İçin Şartlar
8.2.1 Müşteri İle İletişim
Belediyemiz Birimlerinin tüm faaliyetleriyle ilgili özet bilgiler, Belediyemizin  web sayfası ve sosyal medya kanalıyla ilgililere duyurulmaktadır. Ayrıca özel programlar dolayısı ile afiş, broşür ,ilan ve reklamlarla gerekli bilgilendirmeler yapılmaktadır. Belediyemiz Birimlerine özel olarak gelen taleplerle ilgili yapılan işlemler ve talebin sonucu hakkında yazılı cevap verilmektedir.
8.2.2 Ürün ve Hizmetler İçin Şartların Tayin Edilmesi
Belediyemizin  vermiş olduğu hizmetler yasal mevzuatlar çerçevesinde gerçekleşmektedir.
8.2.3 Ürün ve Hizmetler İçin Şartların Gözden Geçirilmesi
Belediyemize yapılan tüm başvurular ilgili Birimlerce teşkilat mevzuatına göre değerlendirilir ve cevaplandırılır. Mevzuata uygun olmayan talepler yetkili birimlerce reddedilir. Yapılan protokoller, anlaşmalar Belediyemiz politikası gereği değerlendirilmesi gereken hususlar Makam Onay'ına sunularak, alınan Olur çerçevesinde, talep sahibine bildirilir.
8.2.4 Ürün ve Hizmetler İçin Şartların Değişmesi

Belediyemiz faaliyetlerine uygun olan görevlerin takibinde, hizmet alanların talepleri de değerlendirmeye alınarak gerçekleştirilir. Bu şartlar; önceden belirlenmiş olan hizmetin yerine getirilmesine yönelik yapılabilirlik şartları ile hizmette kullanılacak yasal şartları da kapsar. Hizmet alanların, Belediyemiz Birimlerinden yapmış oldukları hizmet talepleri kuruluş Kanun Hükmünde Kararnamemiz, ikili anlaşmalar, protokoller vb. dokümanlarda tanımlandığı çerçevede olmaktadır. Başvurular; talebi açıklayan mektup, dilekçe, matbu formlar ile web sayfamızda bulunan başvuru formları aracılığıyla alınmaktadır.
8.3 Ürün ve Hizmetlerin Tasarımı ve Geliştirilmesi
Kurumumuz görev alanı dahilinde gerçekleştirdiğimiz hizmetleri kuruluş kanun hükmünde kararname ve diğer kanunlar doğrultusunda gerçekleştirdiğimizden ve herhangi bir tasarım ve geliştirme faaliyetine ihtiyaç bulunmadığından standardın bu maddesi uygulanmamaktadır.
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8.4 Dışarıdan Tedarik Edilen Proses, Ürün ve Hizmetlerin Kontrolü

Belediyemiz Birimlerinde gerçekleştirilecek faaliyetlere yönelik olarak ihtiyaçların belirlenmesini müteakip satın alma faaliyetleri “Satın Alma Prosedürü” doğrultusunda gerçekleştirilir. Belediyemiz Birimleri tarafından satın alınan mal ve hizmetler, insan kaynakları, altyapı ve çalışma ortamı ile ilgilidir ve kaliteyi doğrudan etkilemektedir. Satın alma faaliyetleri harcama yetkilisinin onayına bağlı olarak Kamu İhale Mevzuatı kapsamında yapılmaktadır.
8.4.2 Kontrolün Tipi ve Boyutu

Satın alınan ürünün doğrulanması işlemi, Kamu İhale Mevzuatı kapsamında oluşturulan muayene ve kabul komisyonları ile kontrol teşkilatları tarafından idari ve teknik şartname esaslarına göre yapılır. Kayıtlar, satın alma faaliyetini yapan birimlerde muhafaza edilir.
8.4.3 Dış Tedarikçi İçin Bilgi
Belediyemiz Birimleri, hizmet sürecini etkileyen malzemelerin satın alınması yönünde ihtiyaca uygun şekilde idari ve teknik şartnameler hazırlar. Bu şartnamelerde malzemeye/hizmete ait teknik ve kalite özellikleri tanımlanır. Bu şartnameler Kamu İhale Mevzuatı uyarınca tedarikçilere duyurulur.
REFERANS
· PS-01 Satın Alma Prosesi
· 4734 sayılı Kamu İhale Kanunu
· 4735 sayılı Kamu İhale Sözleşmeleri Kanunu
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8.5 Üretim ve Hizmetin Sunumu

8.5.1 Üretim ve Hizmet Sunumunun Kontrolü

Belediyemiz hizmetlerinin kontrollü şartlar altında gerçekleştirilebilmesi için gereken prosesler belirlenmiş, faaliyetlerin gerçekleştirilmesine yönelik talimatlar, iş akış şemaları, hizmet yönergeleri oluşturulmuş ve hizmet birimlerine dağıtımı yapılmış ve ilgili personelin erişimine açılmıştır. Hizmetleri gerçekleştiren personelin yeterlilik şartları belirlenmiştir.

Hizmetlerin gerçekleştirilmesi ve kontrol faaliyetleri ilgili hizmet yönergeleri ve proses/prosedürlerde, talimatlarda/iş akış şemalarında açıkça tanımlanmıştır.
REFERANS

· Proses Kartları

· PS-01 Satın Alma Prosesi

· PS-02 Müşteri Şikayet Prosesi

· PS-03 Evlendirme Prosesi

· PS-04 Yol İşleri Prosesi

· PS-05 Su Kanalizasyon İşleri Prosesi

· PS-06 İmar İşleri Prosesi

· PS-07 İnşaat Ruhsatlandırma Prosesi

· PS-08 Yapı Kullanım İzin Prosesi

· PS-09 Muhasebe Gelir Prosesi

· PS-10 Muhasebe Gider Prosesi

· ŞM-04 Prosesler Arası Etkileşim Şeması

8.5.2 Tanımlama ve İzlenebilirlik
Hizmete bağlı şartlar, mevzuatta ve Belediyemiz Stratejik Planında tanımlıdır. Proses kartlarında doğrudan veya atfen belirtilmiştir.Hizmetler, kayıtlar üzerinden geriye doğru izlenebilir. Belediyemize  gelen ve giden tüm evraklarda kayıt numarası ve düzenlenen belgelerde belge numarası bulunmaktadır. Kayıtlar veri toplamayı, izlemeyi ve ölçmeyi kolaylaştıracak biçimde tutulur. Kayıtların tutulması ve saklanmasında BEYAZ PROGRAM’dan  yararlanılır.
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8.5.3 Müşteri veya Dış Tedarikçiye Ait Mülkiyet
Belediyemiz Birimlerinde hizmetin gerçekleştirilmesi sırasında, iade edilmek üzere hizmet alanlardan, alınan bilgi ve belgeler işlem gördüğü müddetçe, ilgili personel tarafından korunur. Bu tür bilgi ve belgeler zimmetle alınmışsa, yine zimmetle iade edilir. Bu bilgi ve belgelerin zarar görmesi, kaybolması veya uygun ortamda bulunmaması halinde olayın olduğu yerde tutanak tutularak mevzuat çerçevesinde işlem yapılır ve ilgilisine yazılı olarak bilgi verilir.

8.5.4 Muhafaza
Belediyemiz Birimlerinde süreç olarak nitelendirdiğimiz hizmetlerin başvurudan teslim aşamasına kadar geçen süre içinde işlemi devam eden evraklardan süreç sorumluları ve süreç çalışanları sorumludur. Başvuru ile ilgili tüm evraklar kilitli dolaplarda saklanarak muhafaza edilir. Bakanlığımızca düzenlenen gösteri, konser, fuar, sergi vb. programlara gönderilecek taşınır basılı ve görsel materyallerin, dekorların vb. araçların depolanmasında, sunum mahalline gönderilmesinde, sunumunda ve geri dönüşünde zarar görmemesi için birimlerince belirlenen prosedürler veya talimatlar doğrultusunda korunması sağlanır.

8.5.5 Teslimat Sonrası Faaliyetler
Kapsam Dışı Bırakılmıştır.

8.5.6 Değişikliklerin Kontrolü
Belediyemizin şartlara uygunluğu sürdürmeyi güvence altına almak amacıyla hizmet sunumu için değişiklikler gözden geçirilip kontrol edilmektedir. Gözden geçirme sonuçları ve değişikliğe onay veren kişi/ler (ilgili birim amirleri) ve ilgili faaliyetler dokümante edilmektedir.

8.6 Hizmet Sunumu
Belediyemizde vatandaşlarımızın ihtiyaçlarına yönelik hizmetler; tespit edilen şekillerde, kabul kriterlerine uygun ve onaylayan kişiler de belirli olmak suretiyle sunulmaktadır.
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8.7 Uygun Olmayan Çıktının Kontrolü
Belediyemiz hizmetlerinin uygunluğu Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedüründe açıklanmıştır.

REFERANS

UKYS.PR.04 UYGUNSUZLUĞUN KONTROLU PROSEDÜRÜ
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