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5. LİDERLİK

5.1 Liderlik ve Taahhüt 
5.1.1 Genel
Üst yönetim, aşağıdakiler vasıtasıyla Kalite Yönetim Sistemi için liderlik ve taahhütlerini göstermelidir: 
a) Kalite yönetim sisteminin etkinliği için hesap verilebilirliği, 
b) Kalite politikası ve kalite amaçlarının oluşturulduğu ve bunların kuruluşun stratejik yönü ve bağlamı ile uyumluluğunun güvence altına alınması, 
c) Kalite yönetim sistemi şartlarının, kuruluşun iş prosesleri ile entegre olduğunun güvence altına alınması, 
d) Proses yaklaşımı ve risk temelli düşünmenin kullanımının teşvik edilmesi, 
e) Kalite yönetim sistemi için gerekli kaynakların varlığının güvence altına alınması, 
f) Etkin kalite yönetimi ve kalite yönetim sistem şartlarına uygunluğun öneminin paylaşılması, 
g) Kalite yönetim sisteminin amaçlanan çıktılarına ulaşmasının güvence altına alınması, 
h) Kalite yönetim sisteminin etkinliğine katkı sağlayacak kişilerin, işe alınması, yönlendirilmesi ve desteklenmesi, 
i) İyileştirmenin teşvik edilmesi, 
j) Diğer ilgili yönetim görevlilerinin (kendi sorumluluk alanlarına uygulanması bakımından) liderliğini göstermek için desteklenmesi.
5.1.2 Müşteri Odağı

Belediyemiz , hizmet verdiği kişi ve kuruluşlar ile çalışanlarının mevcut ve geleceğe yönelik beklentilerini tespit eder ve bunları karşılar. Bu amaçla Kalite Yönetim Sistemi, hizmet alanların ve çalışan personelin ihtiyaç ve beklentilerini karşılayacak şekilde planlanması,

sürdürülmesi, sürekli iyileştirilmesi ve memnuniyetlerinin izlenmesi gibi faaliyetleri yönetmektedir. Bu faaliyetler hizmet alanlar ve çalışan personelin; şikâyet formları ve dilek/öneri kutuları, memnuniyet anketleri v.b. yöntemlerle yapılan gerekli düzeltici ve önleyici faaliyetleri kapsamaktadır.
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5.2 Politika
5.2.1 Kalite Politikasının Oluşturulması ve Duyurulması

Kalite konusundaki hedefleri ve kalite performansını yükseltme taahhüdünü açıkça ortaya koyan ve üst yönetim tarafından onaylanan bir Kalite Politikası oluşturulmuştur.Kalite Politikası’nın kurumdaki personel tarafından bilinmesini ve anlaşılmasını sağlamak için hizmet binalarının uygun yerlerine asılarak ilan edilmiş ve verilen eğitimlerle de anlaşılması sağlanmıştır. Kalite Politikası’nın uygunluğu, üst yönetim tarafından Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantılarında gözden geçirilerek gerektiğinde revize edilir ve aynı yöntemle duyurulur.
5.2.1.1 Kalite Hedefleri
Belediyemizin tüm birimleri , uygun olan her bir faaliyet ve düzeyde yıllık kalite hedeflerini belirlemekte ve takip etmektedir. Kalite Yönetim Sistemi kapsamında, hedefler oluşturulurken, yasal şartlar, stratejik plan ve diğer üst politika dokümanları dikkate alınmış olup, bu çerçevede, daha önce karşılaşılan uygunsuzluklar da çalışanların görüşleri ile birlikte değerlendirilmiştir. Ayrıca süreçler bazında ölçülebilir kontrol kriterleri belirlenerek proses performansları ile takip edilir. Bu hedefler Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantılarında son haline getirilerek değerlendirilir. Hedefler sürekli iyileşme taahhüdünü içerecek şekilde Kalite Politikası ile tutarlıdır. Hedefler sürekli iyileştirme taahhüdü içinde değerlendirilir, gerçekleşmesi takip edilir ve gerekirse revizyonlar yapılır. Amaç ve hedeflerin belirlenmesi ve uygulamalar sonucunda hedeflerdeki sapmaların izlenmesi, ilgili destek dokümanlara göre yapılmaktadır.
5.3 Kurumsal Görev, Yetki ve Sorumluluklar
Belediyemiz Birimlerinde; birimlerarası koordinasyon, iletişim ve işbirliğini sağlayan bir organizasyon şeması vardır. Organizasyon şemasında yer alan işleri yöneten, uygulayan ve doğrulayan tüm çalışanların görev, yetki ve sorumlulukları yazılı olarak belirlenmiş ve bu amaca yönelik olarak görev, yetki ve sorumluluk yönergeleri hazırlanmıştır.Belediyemizde  görevli personelin görev, yetki ve sorumlulukları ilgili mevzuatta belirtilmiştir. Buna ek olarak da, Merkez Teşkilatı Birimlerinde Kalite Yönetim Sistemini etkileyen, işleri yöneten ve uygulayan personelin kalite yönetim sistemi ile ilgili görev, yetki ve sorumlulukları aşağıdaki gibi belirlenmiştir.
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Üst Yönetici:

· Belediyemizin Kalite Politikasını, Misyonunu ve Vizyonunu belirler.

· Kalite Yönetim Sistemi Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantılarına gerektiğinde başkanlık eder.

· Yönetim Temsilcisini atar.
Kalite Yönetim Sisteminin ihtiyaç duyduğu kaynakları temin eder.

Yönetim Temsilcisi
· Belediyemiz üst yönetimince, kalite yönetim sisteminin kontrolünün gerçekleştirilmesi amacıyla Yönetim Temsilcisi’nin atanması, Belediyemiz Kalite Yönetim Sistemi Uygulama Yönergesinin hazırlanması ve bütün birimlere duyurulması sağlanmıştır.

· Yönetim Temsilcisinin yetki ve sorumlulukları Kalite El Kitabında belirlenmiştir.
· Yönetim Temsilcisi; Kalite Yönetim Sisteminin kurulması, gerekli süreçlerin oluşturulması, uygulanması, sürekliliğinin sağlanması, kalite yönetim sisteminin performansına yönelik ihtiyaç halinde üst yönetime rapor verilmesi ve kurumdan hizmet alanların memnuniyetlerinin artırılması sorumluluklarını yerine getirir.

· Kalite Yönetim Sistemi için gerekli proseslerin oluşturulmasını, uygulanmasını ve sürdürülmesini güvence altına alır.
· Kalite Yönetim Sisteminin performansı ve her hangi bir iyileştirme ihtiyacı bulunup bulunmadığı hakkında, Üst Yönetime rapor verir.
Belediyemiz Birimlerinde hizmet alanların memnuniyetinin yaygınlaştırılmasını güvence altına alır.

Birim Amiri
· Birimlerinde kurulan Kalite Yönetim Sisteminin sürekliliğinin sağlanması ve iyileştirilmesi için gereken önlemleri alır.
· Prosedür, talimat ve form gibi dokümanları onaylar.

	                        KONTROL              

              YÖNETİM TEMSİLCİSİ
	ONAYLAYAN             

                        BELEDİYE BAŞKANI

	
	


	
[image: image4.jpg]UroUP

BELEDIYESI




	ÜRGÜP BELEDİYESİ
	DOKÜMAN NO:
	ÜRGÜP BELEDİYESİ

KEK.04

	
	
	YAYIN TARİHİ:
	27.10.2005

	
	KALİTE EL KİTABI
	REVİZYON NO:
	01

	
	KALİTE YÖNETİM SİSTEMİ 
	REVİZYON TAR.:
	05.01.2017

	
	
	SAYFA NO:
	4/4


· Birim içinde yapılacak Kalite Yönetim Sistemini değerlendirme toplantılarına başkanlık eder.

· Kalite Yönetim Sistemiyle ilgili eğitim programlarına personelinin katılımını sağlar.

· Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantılarına gerektiğinde katılır.

Diğer Personel
· Kalite Yönetim Sistemi faaliyetlerini biriminde verimli ve etkin bir şekilde yürütür.

· Kalite Yönetim Sisteminde bir uygunsuzluk gördüğünde düzeltici ve önleyici faaliyet önerebilir.
Birimin Amiri tarafından verilen kalite yönetim sistemine ilişkin diğer işleri yapar.
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