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3-TANIMLAR ve YÖNETİM SİSTEMİ UNSURLARI
3.1.TANIMLAR
KALİTE:  Ürgüp Belediyesinin gerçekleştirdiği hizmetlerde kalıcı özellikler bütününün  şartları yerine getirme derecesine (şart :   ima edilen veya zorunlu olarak beyan edilen ihtiyaç ve beklenti.) “KALİTE” denir.

SİSTEM:Birbirleri ile ilişkili veya etkileşimli  elemanlar takımı.
KALİTE POLİTİKASI: Ürgüp Belediyesi üst yönetimi tarafından resmi olarak ifade edilen kalite ile ilgili bütün amaç ve idealimizdir.

KALİTE YÖNETİM SİSTEMİ  :

Bir kuruluşu kalite bakımından idare ve kontrol için gerekli yönetim sistemidir.

Kalite isteklerini karşılamak amacı ile kalite politikası ve hedeflerinin başarı ile elde için sürdürülen faaliyetlerdir.
Muayene:Uygun olduğunda ölçme, deney ve mastarlama ile gerçekleştirilen kanaat ve gözlem yolu ile yapılan uygunluk değerlendirilmesi.

Deney: Bir veya daha çok karakteristiğin bir prosedüre göre tayin edilmesi

Kalite Kontrol: Kalite yönetiminin ,kalite şartlarının yerine getirilmesine odaklanmış bir parçasıdır.

Kuruluş        :      

Düzenlenmiş sorumlulukları,yetkileri ve ilişkileri olan insanlar ve imkanlar: 
Ürgüp Belediyesi
Vatandaş       :

Ürgüp Belediyesi’nin gerçekleştirdiği hizmetlerden yararlanan Kuruluş veya Kişiler.
Etkinlik    :
Planlanmış aktivitelerin gerçekleştirilme ve planlanan sonuçlara ulaşılma derecesi.

Verimlilik   : 

Kullanılan kaynak ve ulaşılan sonuç arasındaki ilişkidir.

Hizmet             :

Proseslerin sonucu ortaya çıkan işlenmiş maddeler ve vatandaşın kullanımına sunulan hizmetlerin tamamı .

Tedarikçi      :

Hizmet sağlayan kişi veya organizasyondur.

Teklif         : 

Kuruluş tarafından vatandaşa verilmesi önerilen hizmet grubudur.

Talep           :

Vatandaş tarafından kuruluştan verilmesi istenen mal veya hizmet grubudur.
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3.2.YÖNETİM SİSTEMİ UNSURLARI

3.2.1 KYS PRENSİPLERİ
1- Vatandaş Odaklılık  :

· Mevcut ve gelecekteki vatandaş ihtiyaçlarını anlama noktasında Dış Anket Formları (ÜKYS.FR.10) oluşturulup, bu anket formları ileriye yönelik vatandaş memnuniyetini algılama    yeteneğine sahip sorularla vatandaş beklentileri algılanmaktadır.

· Vatandaş şartlarına yani Vatandaşlarımız tarafından kuruluşumuza ima edilen veya zorunlu olarak beyan edilen (Vatandaş Hizmet Talep-Şikayet Talep Formu ÜKYS.FR.21 ile)  ihtiyaç veya beklentilerine uymak.

· Kalite Müdürlüğümüzce  anketler neticesinde  veya yazılı sözlü  gelen vatandaş beklentileri değerlendirilir. Üst yönetim bilgisine sunulur. Üst yönetimimizde bu beklentilerin sağlanması ve hatta aşılması ve gerçekleştirmesi için gerekli çalışma gruplarının ilgili gerek proses kartlarında revizyon yaparak gerek yazılı talimatlarla verir  ve  Vatandaş odaklılık prosesi çıktıları Y.G.G Toplantılarında görüşülerek beklentilerin aşılması çalışmaları yapılacağı gibi vatandaş tatminini artırıcı kararlar alınmış olunur.

2- Liderlik               :

Ürgüp Belediyesi’nde liderlik, Belediyemizin amacını ve yönünü , çalışanına ve vatandaşına güveni, kalite yönetim sistemimiz için  gerekli kaynakların sağlanması sorumluluğunu, açık ve dürüst iletişimi destekleyen,  belediye   politika ve hedeflerini belirleyen bu hedef ve amaçlara ulaşmak için stratejilerin uygulanmasını gerçekleştirme yetkinliğine sahip olmaktır. 

3-  Çalışanların Katılımı :   
 Kuruluşumuz içerisinde var olan çalışanlara  Kalite Yönetim Sistemi bünyesinde, top yekun  problemlerin çözümü için  sahiplenme ve düzeltici faaliyet talebi, revizyon  talebi yetkisi verilerek, bu düşüncelerine  destek verilmiş ve bütün çalışanlarının ortak katılımı sağlanmıştır. Ayrıca kuruluşumuzun  vatandaşlara, kuruluş hedeflerimizi ilerletme ve yenilikçi olmak için departmanlarda  bilgi ve deneyimi serbestçe paylaşmak öğrenen bir organizasyon kültürü ile Ürgüp Belediyesi’nin bir parçası olmaktan heyecan, şevk ve hatta gurur duymaları noktasında eğitim, finans, kaynağı ile çalışanların katılımı sağlanmaya   çalışılmaktadır.
4- Proses Yaklaşımı  :  

Ürgüp Belediyesi’nde çalışma grubu hizmetleri proses olarak yönetilmiş ve istenilen sonuçlara daha etkin olarak ulaşılmıştır. Proses etkileşim şeması proseslerin bir birleri ile etkileşimlerinin tanımlanması hizmetimizin karakteristiğinin kontrol altına alınması sağlanmıştır. Proseslerde  istenilen sonuca ulaşabilmek için proses adımlarına, aktivitelerine, iş akışlarına, kontrol ölçümlerine eğitim  ihtiyaçlarına , teçhizata metotlara, bilgi, malzeme ve diğer kaynaklara önem verilmiştir.
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5- Yönetimde Sistem Yaklaşımı :

Belediyemizde tüm birimlerinde verimliliği artırmak için proseslerin oluşturduğu sistemlerin belirlenmesi, anlaşılır hale gelmesi, yönetilmesi, organize edilmesi faaliyetlerinin tamamıdır.  

6-  Sürekli İyileştirme         :
      Belediyemizde sürekli iyileştirme en kalıcı amacımız olup aşağıdaki döngü

 


                                                UYGULA                                 KONTROL ET              





                             
PLANLA 
                         ÖNLEM AL

Tüm proseslerin Ürgüp Belediyesi ÜKYS.PL.01 proses planında verilen proseslerin  etkinliğinin ve verimliliğinin sürekli iyileştirilmesi, gelişmelerin uygulanması, periyodik tetkiklerimizin yapılması ile sağlanmaya çalışılmaktadır. Ayrıca sürekli iyileştirme döngümüzde faaliyetlerin ilerleyen zaman diliminde kalıcı olacak şekilde kuruluşumuzdaki her kişinin uygun, sürekli iyileştirme araç ve metotlarıyla donatılması için eğitim ve öğretim  çalışmalarına dikkat edilerek hassasiyetle yaklaşılmaktadır.

7-  Gerçeklere ( Verilere ) Dayalı  Karar Verme  :

 Kuruluşumuzun tüm proseslerinde verilerin gerçeğe dayalı istatistiksel metotlarla çıkartılması ve bu değerler üzerinden karar verme yöntemi olup özellikle hedeflerle  ilgili ölçümlerin alınması,veri ve bilgi toplanması,uygun metotlarla  analizlerinin yapılması ve bu doğrultuda karar verme ve aksiyon başlatma amacıyla kullanılmaktadır.
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8- Karşılıklı Faydaya Dayalı Tedarikçi İlişkisi  :

Kuruluşumuzdan tedarikçilerimiz bütünü ile bağımsız olmasına rağmen karşılıklı faydaya dayanan ilişkilerimizin artırılmasına hassasiyet gösterilmektedir.

     Bu anlamda anahtar olabilecek tedarikçilerimiz belirlenip onaylı tedarikçi listesine kayıt edilmiş ve her tedarikçi ile çalışılır mantığına yer verilmemiş  hizmet verdiği vatandaşların memnuniyeti de gözetilerek kısa dönem kazançları değil, uzun dönem itibarları 
ile değerlendirilen olgu ilişkimizin temelini oluşturmuştur. Yani tedarikçi performansları sürekli ölçülerek vatandaş ve Kuruluşumuz doğrultusunda koordine edilmektedir.Açık  ve temiz iletişim kurmaya çalışılmış, gerek Vatandaş şikayetleri gerekse anketler neticesinde devamlı vatandaş beklentileri alınarak tedarikçilerimize ise bu beklentiler yansıtılmış ve bunlar ilişkilerimize tam ve açık bir şekilde yerleştirilmiştir.

     Dolayısıyla  Ürgüp Belediyesi  ile  çalışan tedarikçi bu ilişki vesilesi ile hizmet  kalitesinin artması bu artışla talebi o tedarikçilerimize yoğunlaştırmamızla finansal büyüme refahını hissetmesi, dolayısıyla  Ürgüp Belediyesi olarak bizde  kaliteli hizmet almanın şevki ile karşılıklı faydaya dayanan ilişkilerin bu şekilde belirlendiği çalışmayı sürdürmeğe devam etmekteyiz
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