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ON BILGI

BatI Karadeniz'in ayakta kalan tek antik kenti olan Diizce’nin tarihi, M.O. 1390-
800 yillari arasinda hiukim stren Hitit (Eti) Medeniyeti’ne kadar uzanir. Dizce Orhan
Gazi'nin komutanlarindan Konuralp Bey'in Bizans Tekfurlari ile 1323’te yaptigi
savaslar sonucu Osmanl topraklarina katildi. 1869 yilina degin Kastamonu Vilayeti
Bolu Mutasarnfligi, Goynuk Kasabasi’'na bagl bir bucak olarak tarihte yer almistir.

1869 yilinda ise Bolu Sancagrna bagl Kaza olmustur.

1999 yilinda 17 Agustos ve 12 Kasim depremlerini yasayan Duzce, 1’i yeni 7
ilcenin baglanmasiyla 09.12.1999 gun ve 23091 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
584 sayili KHK uyarinca il olmustur.

il topraklari, kiyi kesimi disinda ortasi cukur, cevresi daglarla kusatiimis
alanlardan olusur. Kuzey kesimde Akgakoca Dagdlari, dogu kesimde Bolu Daglari,
guneydogu ve guney kesimde de Abant Daglari’'nin bati uzantilari yer alir. Dizce’nin

denizden yuksekligi 150 metredir.

ilin baslica akarsuyu Melen Cayrdir. Akcakoca Daglar’ndan dodan bu
akarsuyun Melen Golu de denilen Efteni Golu’'ne kadarki bolimu Kigik Melen Cayi,
bu godlle denize dokuldigu Melenadzi arasindaki bolumune de Buyuk Melen Cayi adi
verilir. Tarim alanlarinin sulanmasi ve bu alanlarin tagkindan korunmasi amaciyla

Klguk Melen Cayi Uzerinde yapilan Hasanlar Baraji’nin tamamlanma tarihi 1972’dir.

Duzce ili, Karadeniz Bolgesi’'nin kiyl kesimlerinde gorulen nemli ve fazla sert
olmayan iklimin etkisi altindadir. Yillik sicaklik ortalamasi 13,0°C, yillik toplam
yadislarin ortalamasi 834,4 kg/m? olup, ortalama nispi nem %75'dir. Diizce, dogal
bitki ortusu agisindan zengin sayilan bir ildir. Kiy1 kesimi maki ve yalanci makiler, kiyi
ardindaki daglar ise gurgen, kayin, kestane ve meselerden olusan ormanlarla
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kaphdir. Dizce Ovasr'ni kusatan daglarin algak kesimlerinde genis yapraklilardan,

yuksek kesimlerinde ise karagam, sarigam ve kdknarlardan olugsan ormanlar vardir.

il nifusu 2000 yili Genel Niifus Sayimi sonucuna gére 314.266 iken, 2008
yih Nidfus Sayim sonucuna goére 328.611, 2009 yili nifus sayimina gére 335.156,
2010 yili Nufus Sayim sonucuna gore 338.188, 2011 yili nufus sayimina gore ise
342.146 olmustur. 2011 yili sonuglarina goére nufusun %58,08’i sehir merkezlerinde,
% 41,921 ise kdylerde yagamaktadir. Diizce il’'nde 2011 Nifus Sayimina gére yillik

nafus artis ortalamasi %o 11,64°dUr.

limiz 2.567 km?lik y(izélcimii icerisinde, 8 ilge (merkez ilge dahil), 3’ Belde
belediyesi olmak Uzere toplam 11 Belediye ve 280 kdy barindirmaktadir. I

genelindeki mahalle sayisi 114’tar.

0-GIRIS
0.1. GENEL

Duzce Valiligi, devlet politikasini ve vatandas beklentilerini kargilamak igin
sundugu hizmeti en etkili ve en kisa surede yapmayl amag¢ edinen personelimiz ile
hizmet kalitemizi surekli iyilestirmek igin yonetim sistemi kurma ¢alismalarini 2012 yili
mayis ayindan itibaren baslatmistir. Toplam Kalite Yonetimi anlayigina uygun bir
yonetim sistemi olusturuimak Uzere vyapillan bu g¢alismalar esnasinda;
kurumumuzdaki tim is ve islemlerde standardin ylkseltiimesi, organizasyon
yapisinin verimli ve etkin hale getiriimesi faaliyetlerini yuratmek Uzere, kurum
banyesinde ayri bir ¢alisma grubu olusturulmustur. Calisma grubumuz, basta egitim
olmak Uzere asagida ayrintisi ifade edilen c¢alismalarin ydrutilmesini organize
etmigtir. Duzce Valiligi calsanlarinin kalite ve yonetim teknikleri konusunda
bilgilendiriimesine yonelik egitim programlari uygulanmistir. Valiligimiz yoneticileri ve

¢alisma grubunun TKY, sire¢ yonetimi ve ISO 9001 egitimi almalari saglanmigstir.
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Hizmette verimlilik, halkimizin memnuniyeti, ¢alisanlarin ig tatmini ve sihhati igin

calisma mekanlari iyilestiriimektedir.

intiyac duyulan yazilim ve donanim karsilanmaktadir. Kamu hizmetlerinin
tanitimi ve vatandasin kurumca verilen hizmetlere ulagiminin kolaylastirilmasi igin

www.duzce.gov.tr web sitesi ve BIMER, Bilgi Edinme Sistemleri, insan haklari ihlali

iddialari igin ihk@duzce.gov.tr Uzerinden internet tabanl sikayet-oneri takip ve erisim

imkanlan saglanmistir. Valiligimiz, yénetim kalitesinin saglanmasi icin en 6nemli
kaynadin kurum calisanlari oldugunun ve hedeflere ancak onlarin katilimi ile

ulasabileceginin bilincindedir.

0.2. Proses Yaklagimi

Valiligimizdeki Kalite Yoénetim Sistemi; hizmet kalitesi, etkinlik ve verimlilik
anlayisiyla uygun proseslerin tespiti, geligtiriimesi ve etkinliginin artirlmasi amaciyla
olusturulmustur. Bu sebeple, Valiligimizdeki sistemi olusturan ve uygulama
kapsaminda olup hizmet kalitesini etkileyen tum suregler belirlenmis, bu sureglerin
iyilestiriimesi ve etkinliginin artiriimasi igin yapilacak galismalar da tespit edilmistir.
PUKO (Planla-Uygula-KontrolEt-OnlemAl) metodolojisi  bitiin  sireclerimizde

iyilestirme amacli dikkate alinmaktadir.

1-KAPSAM
1.1. Genel

Duzce halkinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak nitelikte olusturulan Kalite
Yonetim Sistemi (KYS), vatandas memnuniyeti odakli yapilanmayla, verimli
uygulanmasi ve surekli iyilestiriimesi icin 1ISO 9001 standardi kurumumuzun buitin
faaliyetlerinde vatandags memnuniyeti amaciyla uygulamaktadir. Bu sebeple,

Valiligimizdeki sistemi olusturan ve uygulama kapsaminda olup hizmet kalitesini
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etkileyen tum surecgler belirlenmis, bu slreclerin iyilestiriimesi ve etkinliginin

artirlmasi igin yapilacak galigmalar da tespit edilmigtir.
1.2. Uygulama

Bu Kalite El Kitabi'nda, Dizce Valiligi'nde sunulmakta olan kamu hizmetlerinin

nasil yapildigi ve kontrol edildigi belirtiimistir.

Bu kitap, Diizce Valiligi hizmetlerinde kalitenin saglanmasi igin TSE iSO
9001:2008 standardinin 6n gordugu yontem ve uygulamalarin, kendi bunyesinde
adapte edildigini belgelemektedir. Her birimin c¢alismalarini yurGtlrken izledigi yol

sure¢ haritalarinda belirlenmistir.

1.3 Kapsam Dig1 Alanlar
Standardin kapsam disi tutulan maddeleri ve gerekgeleri asagida belirtilmistir.

e Tasarim ve gelistirme: Dizce Valiligi’'nin yaptiklari hizmetler, ilgili kanunlar ile
sinirlandirilmis olup, bir 4rin Uretiminin s6z konusu olmamasi nedeniyle tasarim
ve geligtirme caligmalari yapilamamaktadir. Bu nedenle tasarim ve gelistirme

konusundaki standart sartlari (Madde 7.3) hari¢ tutulmaktadir.

e Hizmet saglanmasi igin Proseslerin Gegerliligi: Kurumumuzda kontrolleri
yapllmadan vatandasa sunulan higbir hizmet yoktur. Bu nedenle Uretim ve Hizmet
saglanmasi i¢in Proseslerin Gegerliligi konusundaki standart sartlari (Madde 7.5.2)

kapsam digi birakilmigtir.

e izleme ve 6lgme donaniminin kontrolii: Kurumumuzun yirittigi faaliyetler ve
verdigi  hizmetlerin  saglanmasi i¢cin  herhangi bir 06lgme donanimi
kullanilmamaktadir. Bu nedenle izleme ve 0&lgme donaniminin kontroll

konusundaki standart sartlari hari¢ tutulmaktadir.(Madde 7.6)
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2. DUZCE VALILIGI MISYON, ViZYON, ORGANIZASYON SEMASI, KALITE
POLITIKASI, DEGERLERI:

Duzce Valiligi'ne ait organizasyon semasi, kalite politikasi, kurumsal degerler,

EK-1'de verilmistir.

e MISYONUMUZ (Varlk Sebebimiz)

Valiligimiz; Diizce ilinde Devlet ve vatandas hizmetlerini vatandas odakli bir
yaklasimla ve bu hizmetleri ylraten kamu personelinin verime yonelik huzurunu da
g6z onunde tutarak; kaliteli, hizli, cagdas ve surekli gelisim anlayisi iginde yuriutmeyi

amaglar.

e ViZYONUMUZ (Ana Hedefimiz)

Valiligimiz; yuklenmis oldugu misyonu yerine getirmek Uzere ve benimsedigi
degerlerden giic alarak, Dizce ilinin evrensel olarak kabul gérmis tim dlgitler
itibariyle gagdas bir dunya kenti olmasini ve bu dogrultuda Ulkemizdeki iller arasinda

ilk on sirada yer almasini saglamaya yonelik bir vizyonla hareket eder.

3. TERIMLER VE TANIMLAR

Kalite Yonetimi, 1ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri-Temel Kavramlar,

Terimler ve Tarifler standardinda verilen uluslararasi terimler ve tarifleri kullanir.

Hizmet terimi, kurum galigilanlari ve vatandas igin yapmis oldugumuz resmi ig

ve iglemler icgin kullanilir.

Vatandas terimi, Duzce ilindeki tim bireyleri tarif etmek icin kullanilir.
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4. KALITE YONETIM SiSTEMi (KYS):
4.1 Genel Sartlar

Duzce Valiligi, ISO 9001 standartlarina uygun olarak KYS’nin gerektirdigi
surecleri, surecglerin sirasini  ve etkilesimini, performans kriterlerini, 6lgim
yontemlerini ve sorumlularini tanimlar. Bu amagla hazirlanan dokumanlar iki

kategoriden olusur.
Birinci Kategori Doktiimanlar: Sistemin genel bittnlaga ile ilgili dokimanlardir.

ikinci Kategori Dokiimanlar: Hizmetin Uretilmesi, sunulmasi ve takibi ile ilgili

dokUmanlardir.

DV-PR-001 Dokiiman Hazirlama ve Kontrolii Prosediirii uyarinca hazirlanan bu
dokumanlar ilgili birimlerde ve ayrica Kalite Yonetim Sistemi Dokumantasyon
Sorumlusunda bulundurulmaktadir. Elle doldurulmasi zorunlu olan formlar disindaki

tum dokumanlar dijital ortamda saklanmaktadir.

KYS VE SUREGLERIN ETKINLIGININ KONTROLU VE GELISTIRILMESI:

Dizce Valiligi'nde olusturulan kalite yonetim sisteminin etkinligi, sistem

sureclerinin gecerliligi, kontrolu ve gelistiriimesi asagidaki bigcimde yapilir:
Kontrol: Sistemin ve sureclerin kontrolt i¢ denetimler yoluyla gergeklestirilir.

Etkinlik Olgcimi: Sistemin ve sistem sireglerinin etkinligi olgulir. Hizmet
faaliyetlerinin sonugclari dokiimantasyon sisteminde taniml formlar ve/veya e-igisleri,
BIMER, Bilgi Edinme web sitelerindeki ortamlar araciliiyla dijital olarak kayit altina

alinir, sonuglari karsilastirmali olarak rapor edilerek hedeflerle uyumu incelenir.

Ayrica hizmeti alan vatandasin memnuniyetinin 6l¢ciimesi amaciyla hazirlanan
ve Hukimet Konagi girisinde bulunan anket formlari ve kutulari ve/veya

www.duzce.gov.tr adresinde bulunan anket formlari vasitalariyla anketlerin yapiimasi
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saglanir. Her yilsonunda anket sonuglari raporlanarak vatandas memnuniyeti 6lcular
ve iyilestirmeler baglatilir. Ayrica kurum c¢alisanlarina yonelik “Personel Memnuniyet
Anketi” uygulanir ve anket sonuglari Yonetim Gézden Gegirme Toplantisinda (YGG)

degerlendirilir.

Gelistirilmesi: Sistemin ve sistem sureglerinin gelistirilmesi igin, yeni
uygulamalar, yeni sistemler ve araglar, kalite konusundaki gelismeler ve literatur takip
edilir, gerektiginde danismanlik destegi alinir. Sistemin sirekliligini saglamak éncelikli
hedeflerimiz arasindadir ve etkinliginin strekli olarak iyilestiriimesi kurumumuz icin

onemlidir. Kurum iginde degerlendirme toplantilari dizenlenir.

4.2. Dokumantasyon Sartlari:
4.2.1. Genel

Duzce Valiligi KYS ile ilgili dokimanlari hazirlar. Kurumumuzda TS EN ISO
9001:2008 standartlari dogrultusunda iki kategori altinda toplanacak asagidaki

dokumanlar yardimiyla ig ve islemler yaratalur.

Birinci Kategori Doktmanlar: Sistemin genel bitlnlaga ile ilgili dokimanlardir.
DV-KEK-001 T.C. DUZCE VALILIGI Kalite El Kitabi

DV-PR-001 Dokiiman Hazirlama ve Kontrolii Prosediirti

DV-PR-002 Kayitlarinin Kontrolii Prosed(irti

DV-PR-003 i¢ Denetim Prosediirii

DV-PR-004 Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosediri

DV-PR-005 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii

DV-PR-006 Hizmet ve Vatandas Memnuniyeti Prosedir
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ikinci Kategori Dokiimanlar: Hizmetin (retilmesi, sunulmasi ve takibi ile ilgili

dokumanlardir.
e Politika-Degerler-Vizyon-Misyon
e Gorev Tanimlari (Organizasyon Semasindaki Tim Pozisyonlar igin)
e Proseddrler (Birinci Kategori Dokiimanlar harici)

e DV-PR-007 Egitim Prosediirii

e DV-PR-008 Yonetimin Kalite Sistemini Gozden Gegirmesi Prosediri

e YoOnergeler

e Formlar
e Surecler
e Hedefler
e Planlar

e Formlar
e Mevzuat

DV-PR-001 Dokiiman Hazirlama ve Kontrolii Prosediirii uyarinca hazirlanan bu
dokumanlar ilgili birimlerde ve ayrica Kalite Yonetim Sistemi Dokumantasyon
Sorumlusunda bulundurulmaktadir. Elle doldurulmasi zorunlu olan formlar digindaki

tum dokumanlar dijital ortamda saklanmaktadir.

KEK: Kurumumuzda kurulan KYS’' nin ISO 9001 standartlarina uygunlugunu

gOsteren ve bu alanda yapilacak galismalar igin rehber niteligindeki dokimandir.

Gorev Tanimlari: Kurumumuzda tum pozisyonlarla ilgili olarak gorev ve yetkileri

belirleyen dokimanlardir.
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Prosedirler: Kurumumuzda Uretilen hizmetlerin nerede, ne zaman, nasil ve kimler

tarafindan yapilacaginin ve uretim agsamalarinin belirlendigi dokimanlardir.
Yonergeler: islerin ayrintili olarak nasil yapilacagini belirten dokiimanlardir.

Formlar: is ve islemlerde kullanilan ve belirli formatlari bulunan, veri toplamaya da

yardimci olan ek dokumanlar ve kayitlardir.

Surecler: Girdileri ¢iktilara donuastiren, birbiri ile iligkili veya karsilikli etkilesim
icindeki faaliyetler dizisi olarak belirlenen sureclerimiz icin iki adet elektronik dosya

olusturulmustur.

Siireglerin lliski Diyagrami.:Sirecler ile ilgili bu dokiimanlar, siireclerin sirasini,
birbirleriyle etkilesimini, streglerin ¢alistiriimasini ve kontrolindn etkinligini saglamak
icin gerekli kriter ve yontemleri, gerekli kaynak ve bilginin saglanmasini, élgme ve

analiz iglemlerini tanimlar.

Siireclerin performansi ise FR.IC.006 Siire¢c Kontrol Formu ile takip ve

kontrol edilir.

Hedefler: Kurumun ilgili yila ait hedeflerinin belirlenerek faaliyetlerinin takip edildigi
dokimanlardir. Elektronik ortamda dosyalar olusturulmustur. Dosya adi; DV-HD-No-
Yil seklinde kodlamayla olusturulmustur. Ornegin; “DV-HD-01-2012" adiyla
olusturulan dosya, 2012 yilina ait hedeflerinin ana listesi ve her bir hedef igin ayri

sayfada “hedef izleme” sayfalari bulunmaktadir.

4.2.2. Kalite El Kitabi (KEK)

Duzce Valiligi, ISO 9001 standartlarina uygun olarak KYS’nin kapsamini, harig
tutmalari, ayrintilari ve dokimante edilmis prosedurleri veya bunlara atiflari iceren
kalite el kitabini olusturmustur. Kalite El Kitabi, Valiligimizin kalite sisteminin genel
yapisini ortaya koyar. Valiligimiz icinde kaliteyi etkileyen faaliyetlerin butlin olarak

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN

Ahu TIMURKAYNAK Zulfu KAYA Adnan YILMAZ

DokUmantasyon Sorumlusu Kalite Yonetim Temsilcisi Vali




YAYINTARIHI: | 27.08.2012
SAYFA NO: 17743
REVIZYON
T.C. NO: 00
DUZCE VALILIGI REVIZYON
KALITE EL KITABI TARIHI:
DUZCE VALILIGI BngMAN DV-KEK-001

planlamasi ve yonetimi i¢in kullanilan dokimandir. TS-EN-ISO 9001:2008 Kalite

Yonetim Sistem standardinin uygulanabilir batin esaslarini kapsar.

Bu Kalite El Kitabi, Dokimantasyon Sorumlusu tarafindan hazirlanir, Yénetim

Temsilcisi tarafindan kontrol edilir ve Vali tarafindan onaylanir.

Kalite El Kitabr’'nin ash Yonetim Temsilcisinde bulunur, dagitim listesindeki
siraya goére cgogaltilarak kirmizi renkli “KONTROLLU KOPYA” kasesi basilarak
dagitimi yapilir ve takip edilir.

Kalite El Kitabi, surekli gdézden gegcirilir, revizyon gerektiginde, revizyon
hazirlama sirasina gore yaplilir. Yonetimin Goézden Gegirmesi Toplantilar’'nda alinan
kararlara gore Yonetim Temsilcisince vyapilan revizyonlar Yonetim Temsilcisi
tarafindan kontrol edildikten sonra Vali tarafindan onaylanir. Revizyon yapilan
sayfalarin yenisi Yonetim Temsilcisince dagitilir ve alinan eski sayfalar Yonetim

Temsilcisince imha edilir.

Kalite El Kitab'nin dagitim listesi disindaki kontrolli kopyalari, Vali onayi
olmadan cogaltlamaz ve dagitimi yapilamaz. Valiligimizin Kalite El Kitabi kisaca

KEK olarak tanimlanmistir.

4.2.3. Dokiimanlarin Hazirlanmasi ve Kontrolii

Duzce Valiligi, Kalite Yonetim Sistemine islerlik kazandirmak amaciyla
hazirladigi dokUmanlarinin yayinlanmasi, gozden geciriimesi, revize edilmesi,
dagitiimasi ve guncel tutulmasini givence altina almig ve hazirlanan dokimanlarin
dogru yerlere gitmesi ve teslim alinmasini saglamistir. Dokimanlarin etkin olarak
kullanilmasi amaciyla gegersiz dokimanlar kullanim alanlarindan, yenilerinin
yayinlanmasi ile birlikte toplanmaktadir. Dokumanlarin hazirlanmasi, revizyonu,
kontrol ve muhafazasi, kayitlarin tutulmasi, istenmeyen dokimanlarin kullaniminin

onlenmesi ile ilgili yapilacak iglemler, hazirlanan prosedurlere uygun olarak Kalite
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Yonetim Temsilcisi ve KYS Dokimantasyon Sorumlusu tarafindan takip edilmekte ve

yuruttlmektedir. (Bakiniz DV-PR-001 Doktiman Hazirlama ve KontrolU Prosediri)

Kurumumuz kalite sistemi igindeki tum dokUmanlar ve veriler, yayinlanmadan
once yeterlilik agisindan yetkili personel tarafindan gézden gecirilmekte, incelenerek
ve onaylanarak yururluge girmektedir. Referans edilen DV-PR-001 Dokiman
Hazirlama ve Kontrolii Prosediirii geredince, gegersiz ve yururlukten kaldirilan
dokUmanlarin  kopyalari, bulunduklari tim alanlardan toplanmaktadir ve

kullaniimasini dnleyici tedbirler alinmaktadir.

Kurumumuz mevzuattaki her turlG gelismeyi, degisikligi ya da dis kaynakli
dokumanlardaki yenilikleri sirasiyla asagidaki kurumlarin web adreslerinden duzenli

olarak takip eder ve igslemleri bu yenilik veya degisikliklere gore yurutur:

. http://lwww.basbakanlik.gov.tr/mevzuat

. http://lwww.resmigazete.qov.tr

. http://www.icisleri.gov.tr

. Www.tse.orq.tr

.Ilgili Kamu kurum ve kuruslarinin web siteleri

4.2.4 Kayitlarin Kontrolii

KYS dahilinde yapilan c¢alismalarin KYS’ye uygunlugunun ve etkin olarak
kullanildiginin  kanitlanmasi icin her c¢alisma kayit edilmektedir. Kurumun; ilgili
kanunlar, Valilik ve Kaymakamlik Burolari Kurulus ve Calisma Yonetmeligine gore
uygun olarak yudratilen hizmet faaliyetlerine iliskin kayitlar, Standart Dosyalama
Plani, igisleri Bakanligi Saklama ve Arsiv Yénergesi ve ilgili mevzuata uygun olarak
elektronik ve kagit ortaminda olusturulur ve saklanir. KYS’ye ait tum faaliyetlerin

kayitlarin muhafazasi, tekrar elde edilebilmesi, imhasi, saklama sureleri ile ilgili
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igslemler Kayitlarin Kontrolu Proseduri’ne uygun olarak yurutulmektedir. (Bakiniz DV-

PR-002 Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii.)

5. YONETIMIN SORUMLULUGU
5.1 YOonetimin Taahhudl

Duzce Valiligi, KYS’nin uygulanmasi, gelistirimesi ve etkinliginin surekli

iyilestirilmesini agagidaki yollarla gerceklestirir.

Kurumumuz calismalarinda ilgili mevzuatin yani sira Dizce halkinin
taleplerinin de yerine getiriimesinin énemini ve geregini tum personele bildirerek,
vatandas memnuniyetinin artinimasi igcin Toplam Kalite Yonetimi anlayisi

dogrultusunda galigmalarini surdurar.

Kurumumuz Kalite Politika ve Hedeflerini belirleyerek personeline duyurur.
Politika ve hedefleri, U¢ Aylik Degerlendirme (UAD) toplantilari ve yilda en az bir
kere yapacagl YGG toplantilarinda degerlendirerek, KYS’nin gerektirdigi onlemleri

alir ve gerekli kaynaklarin saglanmasini taahhat eder.

5.2 Vatandas Odaklilik

Duzce halkinin kurumdan beklentilerinin karsilanmasi igin gerekli ¢calismalar,
tanimlanan sureglere uygun olarak yuratulir. Dizce halkinin ve ilgili kurum ve
kuruluglarin Duzce Valiligi'nden bekledigi hizmetlerin mevzuat ve kalite politikasi
cergevesinde yerine getiriimesi saglanir. (Bakiniz DV-PR-006 Hizmet ve Vatandas

Memnuniyetinin Saglanmasi Prosediirii.)

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN

Ahu TIMURKAYNAK Zulfu KAYA Adnan YILMAZ

DokUmantasyon Sorumlusu Kalite Yonetim Temsilcisi Vali




YAYINTARIHI: | 27.08.2012
SAYFA NO: 20143
REVIZYON
T.C. NO: 00
DUZCE VALILIGI REVIZYON
KALITE EL KITABI TARIHI:
DUZCE VALILIGI BngMAN DV-KEK-001

53 Kalite Politikasi

Duzce Valiligi; kurumun amaci, mevzuatlar ve ISO 9001 standartlari
dogrultusunda kalite politikasini belirler, KYS’nin sartlarina uygunlugunu ve
etkinliginin surekli iyilestiriimesini saglar, Hukimet Konagi girisinde gorindr yerlere

asarak ve web sayfasindan yayinlayarak duyurur.

5.4 Planlama
5.4.1 Kalite Hedefleri

Duzce Valiligi'nde, ilgili mevzuat cergcevesinde belirlenmis hizmetler ve bu
hizmetlere iliskin standartlari uygulamaktadir. Bunlara ilave olarak; vatandag
memnuniyetinin saglanmasi, mevcut sureglerin iyilestirilmesi icin yeni hizmet alanlari

ve hedefler belirler.

Dizce Valiligi; Uc Aylik Degerlendirme (UAD) ve YGG toplantilarinda
hedeflerini izler, gdzden gecirir, bu hedeflere ulasim duzeyini Olger ve gerekli

iyilestirmeleri yapar.

Hizmet (Birim) Hedefleri: Valiligimizin, kurulus amacina uygun olarak sagladigi
temel hizmetlerin ve performans kriterlerinin tanimlandi§i hedeflerdir. Hizmet
Standartlari temel alinarak olugturulan hedeflere ilave olarak gerektiginde yeni hizmet

hedefleri belirlenir veya mevcut hedeflerin performans kriterleri revize edilir.

Yonetimsel Hedefler: Valiligimizin belirledigi hizmet hedeflerinin gergceklesmesini
saglamak, performansini gelistirmek Uzere baslatilan tim iyilestirme faaliyetlerine ait
hedeflerdir.

(Bakiniz DV-PR-006 Hizmet ve Vatandas Memnuniyetinin Saglanmasi

Proseduru.)

Bu hedefler belirlenirken:
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o Hedefi gerceklestirmek Uzere planlanmig faaliyet,
e O faaliyetin planlanan tamamlanma tarihi

e O faaliyetin tamamlanma tarihi (baslangigta bu sttun bos, islem tamamlaninca

dolacak)
¢ Kim tarafindan yapilacagi,
e Performansini dlgecegimiz kriterin ne olacagi,
e Performansinin kontrolind kimin yapacagi,
e Belirlenen kritere gore performans basarisi (% orant)

e Performans sonucuyla ilgili kontrol yapanin agiklamasi yazilir.

5.4.2 Kalite Yonetim Sisteminin Planlanmasi

Duzce Valiligi, kurulan KYS’nin bir butlin halinde planlanmasi, anlasiimasi,
uygulanmasi, gerekli degisikliklerin yapilmasi, sistemin butunlGgunun surdtrilmesi

ve surekli geligtiriimesi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan saglanir ve yuratalar.

KYS ile ilgili olarak belirlenen hedefler, DV-PR-006 Hizmet ve Vatandas
Memnuniyetinin Saglanmasi Prosediirii.’nde anlatildi§i sekilde planlanmakta ve

takip edilmektedir.

a) Valiligimiz Kalite Politikasini ve Kalite Hedeflerini belirleyerek personeline duyurur.
Politika ve hedefleri, UAD ve YGG toplantilarinda degerlendirerek, KYS'nin

gerektirdigi 6nlemleri alir ve gerekli kaynaklarin saglanmasini taahhut eder.

b) ic Denetimler her birimde yida en az bir kez yapilir ve sonuglari YGG
toplantilarinda degerlendirilir. (Bakiniz DV-PR-003 i¢ Denetim Prosediirii)

c) YGG toplantilari yilda en az bir kez yapllir.
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d) Her yilin Aralik ayinda bir sonraki yilda duzenlenmesi istenilen egitimlerin neler
oldugu birimlere sorulur. ihtiyag ve talepleri dogrultusunda yillik egitim plan
hazirlanir. (Bakiniz FR.EG.006 Yillik Egitim Plani Formu)

e) Dokumanlarin gézden gecirilmesi en az yilda bir kez yapilir. KYS dokliimantasyon
sorumlusu gerek goérdligu revizyonlari prosedurine uygun olarak yapar. Bakiniz
DV-PR-001 Dokiiman Hazirlama ve Kontrolii Prosediiri. Ayrica Kurumu’'nun
tim calisanlari yururlukteki tum kalite dokUmanlari igin guncelleme isteginde

bulunabilir.
f) Kaynak ihtiyaglari, UAD ve YGG toplantilari araciliiyla belirlenir ve temin edilir.

g) lyilestirme araglar (vatandas sikayetleri ve istekleri, galisanlarin 6nerileri, i ve dis
denetlemeler, dizeltici onleyici faaliyet sonugclari, uygun olmayan hizmetin
kontroll, anketler, vatandas toplantilari ve web sayfasi) araciliiyla iyilesmesi

gereken alanlarda kurumsal iyilesmeler saglanmaktadir.

5.5  Sorumluluk, Yetki ve iletigim
5.5.1 Sorumluluk ve Yetki

Her kademe gorevle ilgili olarak gorev tanimlari hazirlanir ve ilgililerine imza
karsihigi iletilir. Gorev tanimlari; ilgili mevzuat dikkate alinarak, Valiligimizin politika ve
hedefleri dogrultusunda hazirlanir. (Bakiniz DV-PR-001 Dokiiman Hazirlama ve

Kontroll Prosedlri)

5.5.2 YOnetim Temsilcisi

Duzce Valiligi, KYS’nin kurulmasi, uygulanmasi ve surekli iyilestiriimesini
saglamak amaci ile Kalite Yonetim Temsilcisi goéreviendirir. Kalite Yonetim

Temsilcisine, dokUmantasyon sorumlusu olarak adlandirilan en az bir yardimci
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atanir. Kalite Yonetim Temsilcisi asagidaki ¢alismalarda tim kurum caligsanlarina

rehberlik yapar.
o KYS ile ilgili sureglerin olugsturulmasi, uygulanmasi, surdarilmesi,

e Performans ve iyilestirme calismalarinda duyulan ihtiyaclarin yénetime rapor

edilmesi,

e Kurum iginde vatandas memnuniyeti, kalite ve verimlilik ile ilgili bilincin

olusturulmasi.

5.5.3 ig iletigsim

Duzce Valiligi'nde; Yonetim GoOzden Gecirme Toplantilari, gesitli kurul ve
komisyon toplantilari, her yil hazirlanan ve bir Onceki yilin faaliyetlerinin
degerlendirildigi “Faaliyet Raporlari”, “Brifing Raporlari” ve benzeri calismalara ait
bilgiler basin, yazisma, duvar panolari, brosir ve yazili dokimanlar, internet siteleri

araciligiyla duyurulur.

5.6 Yonetimin G6zden Gecirmesi
5.6.1. Genel

Duzce Valiligi, KYS’'nin sudrekliligini, uygunlugunu, yeterliligini, etkinligini
saglamak igin Yonetimin Gézden Gegirme ve Degerlendirme toplantilarini yapar.

. Yonetimin gb6zden gecgirmesi toplantisi yilda en az bir kez vyapilr.

Degerlendirme toplantilari ise Ug¢ ayda bir yapilir.

o Yoénetimin Gézden Gegirmesi Toplantisina Vali, Vali Yardimcilari, il Yazi igleri
Mudird, 11 idare Kurulu Midard, 1 Mahalli idareler Maduri, Ozel Kalem Midurd, I

Basin ve Halkla iliskiler Miidiir(i, il Planlama ve Koordinasyon Midiird, il Sosyal Etit
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ve Proje Mudiirii, Bilgi Islem Sube Miidiri, Hukuk Isleri Sube Muduri, Sehit ve Gazi
islemleri Sube Mudiri, Tek Adimda Hizmet Biro Sorumlusu, Kalite Yénetim
Temsilcisi, Kalite Yonetim Sistemi Dokimantasyon sorumlusu ve ihtiya¢ duyuldugu

takdirde Valilik Makaminca uygun gortlen Kigiler katilir.

o Toplanti gun, saat, yer ve glndemi katihmcilara KYT tarafindan énceden

yazili olarak bildirilir.

o Toplantiya Duzce Valisi/Vali Yardimcisi baskanlik eder ve Kalite Ydnetim

Sistemi DokUmantasyon sorumlusu tarafindan kararlar kayda gegirilir.

. Uc ayda bir Vali Yardimcisi baskanliginda, il Yazi igleri Mudiir(, il idare Kurulu
Mudurd, Il Mahalli idareler Midirt, Ozel Kalem Mudird, il Basin ve Halkla iligkiler
Mudiird, il Planlama ve Koordinasyon Mudiirl, il Sosyal Etiit ve Proje Mudiirl, Bilgi
islem Sube Midirii, Hukuk isleri Sube Mudirii, Sehit ve Gazi islemleri Sube
Maduara, Tek Adimda Hizmet Blro Sorumlusu, Kalite Yonetim Temsilcisi, Kalite
Yonetim Sistemi Dokimantasyon Sorumlusu ile durum degerlendirmek tzere Ucg
Aylik Degerlendirme Toplantilari yapilir. Vali Yardimcisinin bagkanlik ettigi bu
toplantida birimlerin faaliyetleri, hedefleri ve sonuglari konusunda hazirlanan rapor

Valilik Makamina sunulur.

5.6.2 Go6zden Gecirme Girdisi

o Duzeltici ve Onleyici faaliyetlerin durumu ,

o Dénem icinde yapilmis ise i¢ ve Dig Denetim Raporu,
o Vatandas istek ve sikayetleri ile ilgili bilgiler,

o Birimlerde ortaya ¢ikan sorunlar,

o Kalite hedef ve politikalari ile (gelismeler dogrultusunda degerlendirilerek)

bunlarin revizyonu,
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o Birim faaliyetleri ile ilgili veriler, sonuclar,
o Bir dnceki toplantida alinan kararlarla ilgili degerlendirme,

o KYS’ yi etkileyecek degisiklikler,
o lyilestirme igin oneriler,

o KYT tarafindan gerekli bulunan diger konular.

5.6.3 Gozden gegirme ¢iktisi

Toplantida; KYS’nin ve bu sisteme ait sureclerin etkinliginin iyilestiriimesi,
Duzce halkinin memnuniyeti dogrultusunda hizmetlerin kalite ve verimliliginin
artirlmasi ve kaynaklarin tedarik edilmesi hususunda rapor hazirlanir ve gerekli

kararlar alinir.

6. KAYNAK YONETIMI
6.1. Kaynaklarin saglanmasi

Duzce Valiligi; KYS’nin uygulanmasi, surduralmesi ve etkinliginin iyilestiriimesi,
vatandas ihtiyaglarinin giderilmesi ve memnuniyetinin artirlmasi i¢in gerekli

kaynaklari belirler ve saglar.

6.2 insan Kaynaklar
6.2.1 Genel

Duzce Valiligi, hizmetlerin kalite ve verimliliginin artirilmasinin, ancak egitimli
personelle saglanacagina inanir, gerekli gorilen egitim planlarini yapar ve uygular.

Egitimleri, FR.EG.001 Yillik Egitim Plani Formu kullanarak yillik olarak hazirlar ve
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takip eder. Egitime katilanlarin isimlerinin ve imzalarinin saklanmasi i¢in FR.EG.002

Egitime Katilim Formu kullanilir.

Katihmcilarin katildiklari egitimi ve egitmeni degerlendirip, puanlamalari igin

FR.EG.003 Egitim Degerlendirme Formu kullanilir.

6.2.2 Yeterlilik, Farkinda Olma (Biling) ve Egitim

Personelin gorevlendiriimesi, hizmetin kapsami ve personelin sahip olmasi
gereken bilgi, beceri ve deneyimi dikkate alinarak yapilir. Personelin yaptigi
faaliyetlerin dnemi ve uygunlugu ile hedeflerinin basariimasi i¢in performansinin
onemi konusunda bilgilendiriimesi, egitimler ile saglanir. Personelin hizmet
sunumundaki yeterliligi, Urin ya da hizmetin etkinligi KYT tarafindan degerlendirilir.
Personelin egitim, beceri ve vyeterliligi konusunda vyapilan c¢aligmalar ve

degerlendirmeler 6zlik dosyalarinda muhafaza edilir.

6.3 Alt Yapi

Kurumumuz, binyesinde bulunan binada, calisma alanlari ve tim ofislerde
baglatmis oldugu hizmet kalitesinin ve ihtiyagc duydugu surekli iyilestirmenin
devamliligini saglar; yaziim, donanim, diger tUm teknik techizatla ilgili yeniliklerin
kurum icinde yerlestiriimesinin  6nemine inanir, ihtiyag duyulan tim destek

hizmetlerinin teminini gergeklestirir.
6.4 Calisma Ortami

Calisma ortamlarinin vatandas memnuniyeti ve hizmet kalitesi acgisindan
Onemine inanan kurumumuz, tum olumsuzluklarin giderilmesini hedefler ve kurum

banyesindeki bilgi, hizmet, kayitlarin depolama sartlarinin iyilestiriimesi icin gerekli
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calismalari yapar, hizmet sunan kurum ve Kkuruluglardan da ayni hassasiyeti

gOstermelerini ister.

7. HIiZMET GERGCEKLESTIRME
7.1  Hizmet Gergeklestirmenin Planlamasi:

Duzce Valiligi'nde hizmetlerin belirlenen sartlara ve hedeflere uygun olarak
gerceklestiriimesine 6nem verilir. Her hizmet ile ilgili hedefler, bu hizmeti Ureten
birimler tarafindan belirlenmekte, YGG toplantisinda acgiklanmaktadir. Bu toplantida
ayrica onceki yilda agiklanan hedeflerin gerceklestiriime oranlari da degerlendirilir.
Hizmet icin gerekli kaynaklarin tedariki yonetim tarafindan taahhit edilmis olup,
tedarikler satin alma, ihale, egitim, personel istihdami/gérevlendiriimesi yoluyla
gerceklestirilir. Hizmetin kontrol altinda yapilmasi icin gerek duyulan prosediir,
yonergeler, sure¢ formlari ve benzeri dokimanlar hazirlanir ve hizmet tretimi bu

dokUmanlara uygun olarak gercgeklestirilir.

Kurumumuzda sunulan hizmetlerin dogrulanmasi, onayi, izlenmesi, dl¢culmesi

ile ilgili sartlar prosedurlerde belirlenir.

Kurumumuz tarafindan satin alinan/yaptirilan hizmetlerle ilgili kabul, 6lcme,

izleme, onay sartlari satin alma/ihale sartnamelerinde belirtilir.

Kurumumuz tarafindan sunulan hizmetlerin vatandaslarimiz  agisindan
yeterliligi; elektronik ortam ve/veya yazi yoluyla gelen sikayetlerin ve taleplerin

degerlendiriimesi ile olguldr.

Hizmet gerceklestiriimesi ve bunlarin degerlendirilmesi ile ilgili kayitlar tutulur

ve muhafaza edilir. ( Bakiniz DV-PR-002 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii )
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7.2. Vatandas ile ilgili Siiregler
7.2.1. Hizmete bagl sartlarin belirlenmesi:

Duzce Valiligi'nde vatandaslara ve kurumlara ait talepler; sézll, yazili ya da

elektronik ileti yolu ile alinir.

Taleplerin mevzuata, kurumumuzun kalite politika ve hedeflerine uygunlugu
ilgili birim yoneticileri tarafindan belirlenir. Ilgili birim yoneticileri gerek gorduklerinde
deg@erlendirmeyi bir rapor halinde Valilik Makamina iletebilirler. Gerek goruldiginde

ilgili kurumdan da gorus istenebilir.

Taleplerde belirlenmemis olsa bile, yapilacak hizmetin sunumu, mevzuat ve
kurumumuz kalite politika ve hedeflerinin gerektirdigi sartlar dogrultusunda

gergeklestirilir.

Bir talep s6z konusu olmaksizin, kurumumuz tarafindan Dulzce halkinin
hizmetine sunulmasinda yarar goérulen hizmetler YGG’de kararlastirilarak; mevzuatin,
kurumumuz kalite politika ve hedeflerinin gerektirdigi sartlar da dikkate alinarak ilgili

birimler tarafindan gercgeklestirilir.
7.2.2 Hizmete Bagh Sartlarin Gozden Gegirilmesi

Kurumumuzdan talep edilen veya talep olmaksizin kurumumuz tarafindan
sunulmasi dusundlen hizmetlerin igerigi, sartlari ve kurumumuzun bu hizmeti
gergeklestirmesi icin gerekli sartlara sahip olup olmadiginin degerlendirmeleri yapilir.
Degerlendirmeler Vali/Vali Yardimcilari ve/veya ilgili birim tarafindan yapilir. Talep
degisiklikleri, yeni talep olarak degerlendirilir. Taleple ilgili calismalarin kayitlari

muhafaza edilir.
7.2.3 Vatandas ile iletisim

Vatandas memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in oncelikle vatandaglarin talep ve

sikayetlerinin kurumumuza saglikli olarak ulagsmasi gerektiginin bilincinde olan
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Valiligimiz; vatandaglarin ve tuzel kigilerin taleplerinin saglikli ve etkin bigcimde
kurumumuza ulastirilabilmesi i¢in resmi yazismalarin yani sira, gesitli etkinliklere
katilarak ve ziyaretler gergeklestirerek kamuoyu beklenti, talep ve algilarini égrenir.

Belirtilen yollarla alinan taleplerin bilgileri tutulur.

Taleplerin neticeleri hakkinda (uygun olup olmadigi, uygun goérilmemis ise
nedeni, uygun gorulmus ise ne zaman gergeklestirilecegi) talep sahibine bilgi verilir.
Sadece kamuoyu yoklamalarinda elde edilen talepler hakkinda bu islem yapiimaz.
Taleplerde degisiklik yapilarak uygulanmasina karar verilen hususlarda da talep

sahibine s6zlU ya da yazih bilgi verilir.

7.3 Tasarim ve Gelistirme (Kapsam Disi)

Kalite El Kitabinin Kapsam Boliminde de belirtildigi Gzere I1SO 9001
Standardinin bu sarti kurumumuzda uygulanamamaktadir. Kurumun Uretebilecekleri
arin ve hizmetler ile bunlarin Gretim sartlari mevzuatla belirlenmigtir. Bu sebeple,

kurumumuzun tasarim-gelistirme ¢alismalari yapmalari mumkuan degildir.

7.4 Satin Alma
7.4.1 Satin Alma Siireci

Diizce Valiligi'nde satin alma iglemleri 4734 Sayili Kamu Ihale Kanunu ve
4735 Sayili Kamu ihale Sézlesmeleri Kanununa gére yapilmaktadir. Bu konuda takip
edilecek surecler s6z konusu yasa ile bu yasa dogrultusunda yururliuge giren tizuk,
yonetmelik ve kararnamelerde belirtiimektedir. Bu kapsamda satin alinan Urin ve
hizmetlerin satin alma sartlarina uygunlugu saglanmaktadir. Satin alinacak urin ve
hizmetlerin kendisinden beklenen oOzellikleri karsilayabilmeleri i¢in talepte bulunan
birim tarafindan idari/Teknik Sartnameler hazirlanir. idari/Teknik Sartnamelerin

hazirlanmasinda satin alinacak Urin veya hizmetin bir sonraki Urin veya hizmetin
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gerceklestiriimesine olan etkisinin yani sira ilgili mevzuat, kalite politika ve hedefleri
dogrultusunda tasimasi gereken Ozellikler dikkate alinir. Uygun bulunmayan
tedarikcilerden alim yapilmaz. Degerlendirme c¢alismalarinin kayitlari tutulur ve

muhafaza edilir.

7.4.2 Satin Alma Bilgisi

Duzce Valiligi tarafindan yapilan satin alma islemlerinde satin alinacak
artnler/hizmetler icin aranacak sartlarin belirlenmesinde bu drinlerin/hizmetlerin
Ozelliklerinin yani sira kurum kalite politika ve hedefleri, kurum personelinin niteligi de
g6z oninde bulundurulur. Belirlenen sartlari iceren idari Sartnameler/Teknik

Sartnameler talepte bulunan birim tarafindan hazirlanir.

7.4.3 Satin Alinan Uriiniin/Hizmetin Dogrulanmasi

Kurumumuz tarafindan satin alinan Uriin ve hizmetlerin idari/Teknik
Sartnamelere uygunlugu kurulan Kabul Komisyonlari tarafindan incelenir. isin dzelligi
geredi bazi durumlarda sartnamelerde belirtiimis olmak sartiyla Universite, Enstiti

gibi harici kuruluslardan numune onay sarti aranir.

Duzce Valiligi'ne gore satin alinan drinudn/hizmetin vatandaslar tarafindan

yerinde dogrulanmasi uygulamasi bulunmamaktadir.

Yapim-ingaat iglerinde kesin kabul yapilmadan 6nce gecici kabul yapilir ve bir
yil beklenir. Bir yil icinde dogabilecek hatalar veya tespit edilecek eksiklikler ilgili firma

tarafindan tamamlanir. Bunun temini i¢in kesin kabulden 6nce teminat iadesi

yapiimaz.
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Satin alma, ihale ve bu iglemlerle ilgili kontrol, onay, teslim ve teslim sonrasi
dogacak hata ve eksiklikler ile ilgili kayitlar tutulur ve s6z konusu satin alma veya

ihale dosyasinda muhafaza edilir.

Kuruma kargi yukimlaligunu ifa etmeyen ya da eksik ifa eden ve kanunen
gecerli mazereti olmayan tedarikcilerin kuruma driin ya da hizmet teminine izin

verilmez.

Kurumumuz tarafindan yapilacak olan satin alma islemleri yasalara tabi
oldugundan, ihalelere katilabilecek veya teklif alinacak tedarikgilerin sahip olmalari
gereken sartlar yasa ile belirlenmis olup, kurumumuzun bunun disina ¢ikmasi

mumkun degildir.

7.5 Hizmet Sunumu
7.5.1 Hizmet Sunumunun Kontroll

Duzce Valiligi'nde hizmetin kontrolli sartlar altinda yapilmasi ve sunumu igin
gerekli tedbirler alinir ve uygulanir. Yapim-ingaat iglemleri ile ilgili tanimlamalar s6z
konusu iglerin projelerinde detayli olarak belirlenir. Hizmet aretimi ile ilgili olarak
kaliteyi, hizmetin sartlarinin kargilanmasini, hizmet kalitesini etkileyen konularda i¢
yonergeler hazirlanir. Kurumumuzda hizmet sunumu igin gerekli olan araglar temin
edilir ve teknolojik gelismeler yakindan takip edilir. Hizmet igin gerekli islemler her

hizmet icin belirlenerek prosedurler ve diger dokimanlarda anlatilir.

Kurumumuz tarafindan yapilan dretimler agirlikli olarak hizmet Gretimi oldugu
icin bu Uretimin izleme-Olgme calismalari istatistiki veriler ve analiz suretiyle yapilir.
Kurumumuz Uretimlerinde teslimat sonrasi servis-bakim islemleri fiziki hizmetler igin
gecerlidir. Bu hizmetlerin servis ve bakimi da kurumumuz tarafindan hizmet Uretimi
olarak degerlendirilir ve kimin, ne zaman, nerede, nasil yapacagi prosedurlerle

belirlenir. Kurumumuz kar amaci gutmeyen bir kurum oldugu ve calisma sartlari
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mevzuatla belirlendidi icin servis hizmetlerinin Ucretsiz olmasi esastir. ( Bakiniz DV-

PR-004 Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosedurt )

7.5.2 Hizmet saglanmasi i¢in Proseslerin Gegerliligi: (Kapsam Disi)

Kurumumuzda kontroller yapilamadan vatandasa sunulan higbir hizmet yoktur.
Bu nedenle Uretim ve Hizmet saglanmasi igin Proseslerin Gegerliligi konusundaki

standart sartlari (Madde 7.5.2) kapsam digi birakilmaktadir.

7.5.3 Tanimlama ve izlenebilirlik

Duzce Valiligi'nde sunulan hizmetlerin tanimlanabilmesi ve geriye dogru
izlenebilmesi icin “e-igigleri/standart dosya plani” kullaniimaktadir. Her birimde
kendi faaliyet alanlarinda yapilan is ve islem ile ilgili olarak dosya acilir. Dosyalarda
ve e-igigleri sistemi icinde is ve islemi yapanlarin her agamada kimler oldugu ve
hangi tarihlerde isi yaptigi paraf ve imzasi ile belirtilir. Birimlerde hangi isin kime
havale edildiginin kayitlari tutulur. Birimler arasi ya da birim ic¢i evraklarin el
degistirmesi evrak uzerine yazilan havaleler ile belirlenir. Bu havalelerde tarih, imza
ve kime havale edildiginin kaydi tutulur. Kurumumuzda sunulan hizmetlerin kayitlari,

DV-PR-002 Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii ne gére muhafaza edilir.

7.5.4 Vatandas Miilkiyeti

Kurumumuza hizmet talebinde bulunan vatandasa hizmetin verilebilmesi igin
vatandasin saglamasi gerekli bilgi ve belgeler kurumumuzca vatandas mali olarak
degerlendirilir. Her birim igin hazirlanan sureglerde vatandastan istenen belgeler
tanimlanmistir. Bu belgelerin istenmesi, alinmasi, muhafazasi ve korunmasi ilgili

birim yoneticisinin sorumlulugundadir. Her hangi bir sekilde belgelerin zarar gérmesi
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durumunda uygun vyollarla vatandastan ayni belgeler gerekli agiklamalar birim

sorumlulari tarafindan yapilarak tekrar istenir.

Vatandasin mal niteligindeki belgeleri Standart Dosya Planina goére ilgili
dosyalarinda saklanir ve dosyanin bulundugu birim gorevlisi disinda bir personele ya
da diger vatandaslara KESINLIKLE gosterilmez. Bu belgelere glinct kisiler ancak
Mahkeme karari ile ulasabilirler. Aksine davranista bulunan Kurum personeli
hakkinda Turk Ceza Kanununun ve Devlet Memurlari Kanunun ilgili htukimlerine

gore iglem uygulanir.

7.5.5 Hizmetin Korunmasi

Kurumumuzda sunulan hizmetlerin korunmasi iglemleri DV-PR-004 Uygun
Olmayan Hizmetin Kontroli Prosedirid dogrultusunda yapilir. Kurumumuzda
yapilan her is ve islem her asamada ilgilisi tarafindan imza edilerek bir sonraki
asamaya havale edilir. Bir dnceki agsama ile ilgili imza/onay eksigi olan dosyalar
Uzerinde islem yapilmaz. ilgili birimlerde gérev yapan personel tarafindan hazirlanan

dosyalar ilgili birim Ust amiri tarafindan kontrol edilerek onaylanir.

Hizmetin vatandasa sunumundan oOnce birim sorumlusu ve gerektigi
durumlarda Vali/Vali Yardimcisi/Birim Muaduru tarafindan son onay verilir. Son onay
alinmamig higbir dosya veya islem vatandasa sunulamaz. Vatandasa sunulan

hizmete ait evraklarin bir sureti de Kurum’un genel arsivinde muhafaza edilir.

Satin alinan drin/hizmet tedarikinde, tedarikgilerden temin edilen is ve
islemler isin tUrine gore Kabul Komisyonu veya o igin denetimi ile gorevilendiriimis
teknik personelin kabuli olmadan teslim alinmaz. Yapim iglerinde gegici teslim ile
kesin teslim arasinda belirli bir sire konur. Bu sire zarfinda tespit edilen

olumsuzluklar tedarikgi tarafindan giderilir. Bunun temini igin ihale teminatlar
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bulundurulur. Bu konuda ayrintilar ihale sartnamelerinde belirtilir. Kurumumuzun tim

kayitlari ve dosyalar Arsiv Yonetmeligine gore muhafaza edilir.

7.6  izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii (Kapsam Disi)

Duzce Valiligi'nde duUretilen Grin ve hizmetlerde kalibrasyon gerektirecek

araclar kullanilmamaktadir.

8. iZLEME, ANALIZ VE iYiLESTiRME
8.1 Genel

Duzce Valiligi'nde sunulan hizmetlerin mevzuata, kurum kalite politikasina,

hizmetin kendisinden beklenen sartlara uygunlugunun oélgtlmesi amaciyla ¢galismalar

yapllir.

o Olgme calismalarinda her birimin sundugu hizmetler ile ilgili istatistiki metotlar,
° Degerlendirme Toplantilari,

o Kamuoyu Yoklamalari,

° Anketler,

o Vatandaslarla Degerlendirme Calismalari yapilir.

Kurumumuzda KYS’nin uygunlugunu élgmek igin;

. ic Denetim Calismalari,
. Dis Denetim Calismalari,
o Degerlendirme Toplantilari,

o Egitim Calismalari yapilir.
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8.2 izleme ve Olgme
8.2.1 Vatandas Memnuniyeti

Duzce Valiliginin temel amaci vatandaslarinin memnuniyetini strekli
artirabilmektir. Bu amagla vatandaslarin kurum hizmetlerinden memnuniyetlerini
izlemek ve oOlgmek igin birgok yontem kullaniimaktadir: Vatandas memnuniyetine
Olcen anketler, mahalle ve ev ziyaretleri, etkinliklere katilim, istek ve sikayet

dilekceleri gibi.

a- Bu kayitlar U¢ Aylik Degerlendirme Toplantilarinda, Yénetimin Gézden Gegirme
Toplantilarinda degerlendiriimeye alindigi gibi ayrica KYT tarafindan surekli takip

edilir.

b- Cesitli kanallarla kurumumuza gelen sikayet ve talepler, ilgili personel tarafindan
kayda alinir, ilgili birimlere gonderilerek degerlendirilir ve sonucundan sikayet/ talep

sahibine bilgi verilir.

8.2.2 ¢ Denetim

Duzce Valiligi'nde kurulan KYS’nin ISO 9001 standartlarina ve kurumumuzun
kalite politika ve hedeflerine uygunlugu, etkinligi ve strdurildigunin teyidi amaciyla
her birimde yilda en az bir kez “ic Denetim” yapilir. Birimin Grettigi Griin ve hizmetlerin
vatandas memnuniyeti acisindan onemine gore KYS tarafindan gerek duyulmasi
durumunda tim birimler veya bazi birimler bir kereden fazla i¢c denetime tabi
tutulabilirler. ic Denetimler DV-PR-003 i¢ Denetim Prosediirii ne gore yaplilr. ic
denetimlerde denetciler kendi calistiklari birimi denetlemezler. i¢c Denetim egitimi

almamis personel i¢ denetim yapamaz.

ic denetimle ilgili tiim plan, rapor ve diger kayitlar tutulur ve muhafaza edilir. i¢
denetimde tespit edilen olumsuzluklarin kayitlari ilgili birime bildirilir ve duzeltme

faaliyetleri KYT tarafindan takip edilir. ic denetim ile ilgili ¢calismalar, bulgular ve
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duzeltme calismalarini igeren bir rapor, i¢ denetgilerle gorusulerek, ic denetim
raporlari degerlendirilerek KYT tarafindan rapor edilir ve ydnetime sunulur. ig
denetim sonuglari Yonetimin Gozden Gegirme Toplantisinda degerlendirilir. (Bakiniz
DV-PR-003 i¢ Denetim Prosediirti)

8.2.3. Proseslerin izlenmesi ve Olgiilmesi

Duzce Valiligi, Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda belirledigi sureglerini strekli
izler ve gerekli oldugu durumlarda gozden gecirir. Belirlenen slre¢ sonunda,
planlanmig sonuglara ulagilamadiginda, sure¢ Uzerinde duzeltmeler ve duzeltici

faaliyetler gercgeklestirilir.

8.2.4. Hizmetin izlenmesi ve Olgiilmesi

Duzce Valiligi, sundugu hizmet sartlarinin uygunlugunu dogrulamak igin
hizmet karakteristiklerini izler ve &lger. Uretilen hizmet, tatmin edici Olclde

tamamlanmadan vatandasa sunulmaz.

8.3. Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll

Duzce Valiligi'nde hizmetlerin istenen 6zelliklere sahip olmamasi durumunda

vatandasa yansitilmamasi igin gerekli onlemler alinmigtir. Buna gore;

Dosya Bazli islemler: Bu tiir hizmetlerde ara kontrol ve son kontrol islemleri
yapillmamis dosyalarin, evraklarin vatandasa verilmesi mimkin degildir. Bu sayede

kontrolsiiz hizmetin vatandaga sunulmasi engellenmektedir.

Kontrollerde uygunsuzlugun tespit edilmesi durumunda DV-PR-005 Duzeltici

Ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii dogrultusunda islem yapilmaktadir. Hizmetlerin
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kontrolleri ile ilgili kayitlar Standart Dosya Planina uygun olarak muhafaza

edilmektedir. Hizmet sunumu sonrasi olumsuzluk tespiti s6z konusu oldugunda DV-

PR-004 Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli Prosedirid dogrultusunda islem

yapllir.

1.

Vatandaglarin veya kurumlarin kurumumuza yaptiklari yazili bagvurular il Yazi

Isleri Midarligi kanaliyla ilgili birimlere/kurumlara génderilir ve takip edilir. Diger

yollarla gelen veya 6grenilen olumsuzluklar da yine il Yazi isleri Mudirliigi
tarafindan ilgili birime bildirilir ve takip edilir. Kurum personelinin yapilan

faaliyetler ve calismalar sirasinda fark ettikleri olumsuzluklar s6zlli veya yazili

olarak ilgili birimlere bildirilir.

lgili birim, s6z konusu olumsuzlugun giderilmesi igin gerekli galismalari DV-PR-

005 Duizeltici Ve Onleyici Faaliyetler Prosediri ne gore yapar.

8.4. Veri Analizi

Duzce Valiligi'nde ISO 9001 standartlarinda kurulan Kalite Y6netim Sisteminin

etkinligi ve uygunlugu, surekli iyilestirme yapilmasi gereken alanlarin tespiti birim

sorumlulari tarafindan yapilir.

1. Kurum birimlerinin faaliyetlerinin dederlendirilebilmesi amaciyla bu faaliyetlerin

onceki yillarda yapilan faaliyetlerle karsilastiriimasi yapilir.

. Karsilastirmalarda ayni kategorideki is ve islemlerle ilgili sayisal veriler, onceki

donem verileri ile karsilastirilir. Bu karsilastirma grafik veya tablo kullanilarak

yapilr.

. Her birim hangi faaliyetleri hakkinda degerlendirme yapacagini kendi

belirleyebilecegi gibi yillik ve t¢ aylik degerlendirme toplantilari oncesi Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan istenen verileri de grafik veya tablo biciminde

hazirlar.
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. Vatandas memnuniyeti tespiti hakkinda yapilan ¢alismalardan ( Mahalle ve Ev
ziyaretleri, yazili basvurular v.b.) elde edilen veriler, hizmetin sunulmasinin
kontrolu sirasinda elde edilen kayitlar, tedarikgilerle ilgili degerlendirmeler
yoluyla elde edilen veriler yillik olarak yapilan Yoénetimin G6zden Gegirme
Toplantilarinda incelenerek alinmasi gereken onlemler tespit edilir. DV-PR-005

Duzeltici Ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii dogrultusunda islem yapilir.

lyilestirme

8.5.1 Siirekli yilegtirme

Vatandas memnuniyeti igin surekli iyilestirme galismalarinin dnemine inanan

Duzce Valiligi, calismalarinda kalite ve verimliligin artirilmasi igin surekli iyilestirme

calismalarina agirhk vermektedir. Bu amagla asagidaki faaliyetler yaratalir:

a. Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilari: Yonetimin Gozden Gecirilmesi

Talimati dogrultusunda yapilan bu c¢alismalarda kurumumuzda ISO 9001
standartlarina uygun olarak kurulan Kalite Yonetim Sistemi'nin standartlara
uygunlugu, uygulanabilirligi, strddrtlmesi ve gelistiriimesi, hizmet sunumunda
karsilasilan sorunlar ve ¢6zum vyollari, Duzce halkinin memnuniyetinin ve

gelisiminin saglanmasi amaciyla alinabilecek tedbirler degerlendirilir.

. Uc Aylik Degerlendirme Toplantilari: Her (¢ ayin ilk haftasi, Vali Yardimcilari,
il ' Yazi isleri Midurd, il idare Kurulu Midird, il Mahalli idareler Midiri, Ozel
Kalem Mudiird, il Basin ve Halkla iliskiler Mdiird, il Planlama ve Koordinasyon
Mudird, il Sosyal Etiit ve Proje Midiri, Bilgi islem Sube Mudiirl, Hukuk isleri
Sube Midiirl, Sehit ve Gazi islemleri Sube Mudiir(i, Tek Adimda Hizmet Biiro
Sorumlusu, Kalite Yonetim Temsilcisi, Kalite Yonetim Sistemi Dokiimantasyon

sorumlusu katilimi ile iyilestirme konularinin belirlenecegi toplantilar yapilir.
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c. ic ve Dis Denetimler: i¢ ve dis denetimlerle tespit edilen aksamalarin giderilmesi

islemleri DV-PR-005 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii dogrultusunda
yapllir.

d. Oneriler: Kurum c¢alisanlarinin kurumumuz tarafindan sunulan hizmetlerin kalite
ve verimliligini artirici, vatandas memnuniyetine yonelik, tasarruf veya verim artisi
amacl her turlG onerilerinin toplanmasi, degerlendiriimesi ve uygun gorulenlerin

hayata gecirilmesi igin yapilan g¢alismalardir.

e. Galisan Memnuniyetinin Olgiilmesi Galismalari: Kurum personelinin sorun
alanlari ve bu alanlara iligkin ¢6zim Onerilerinin yuz yuze gorusme veya her yil
yapilan galisan memnuniyeti anketi ile tespit edilerek rapor haline getirildigi bu

calismalar yonetim toplantilarinda degerlendirilir.

8.5.2 Duzeltici Faaliyetler

a-Hizmetin liretimi esnasinda karsilasilan problemler: ilgili birim sorumlulari ve
ilgili diger ¢aligsanlarla gorugulerek giderilir. Problemin birim icinde ¢6zulmesi mumkun

degilse konu Valilik Makamina iletilir ve ¢6zUmU icin faaliyetler planlanir.

b-Cesitli ziyaret ve toplantilarda kuruma iletilen problemler: Bu tir problemler,
ilgili birim tarafindan kayda alinir ve iyilestirme faaliyeti baglatilir. Alinan kararlar ve

onlemler, sikayetin giderilmesi igin yapilan ¢alismalar tekrar sahibine bildirilir.

c-Kamuoyu Yoklamalari: Vatandas memnuniyeti anketleri ile vatandasin kurum
hizmetlerindeki memnuniyetleri olgulur ve yonetim toplantilarinda sonuglari
degerlendirilir. Memnuniyetin disuk oldugu alanlar tespit edildigi takdirde duzeltici

faaliyetler baglatilir.

e-Sikayet ve o6neri sistemine gelen sikayetler: BIMER, insan haklari sikayet
kutusu,telefon, e-posta yolu ile gelmis veya sdzle iletilmis ise ilgili personel tarafindan

kayda alinarak, ilgili birim/kurum yazi ile bilgilendirilir, cozim ¢alismalari baslatilr.
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8.5.3 Onleyici Faaliyetler

Duzce Valiligi'nde sunulan hizmetlerde dogabilecek muhtemel problemlerin

onceden tespit edilerek gerekli onlemlerin alinmasi galismalari asagidaki sekillerde

yapllir.

a- Mevzuat Degisikliklerinden Dogabilecek Problemler: Kurum c¢alismalarini
dizenleyen mevzuat degisiklik c¢alismalari yakindan takip edilerek, gerekli
degisiklikler igin 6neriler Valilik Makamina ve gerekirse Vali tarafindan ilgili Bakanliga
iletilir.

b- Kurum personelinin kurumumuz ¢alisma ortam ve yontemleri ile ilgili sikayet, talep
ve oOnerileri temin edilerek ileride dogabilecek olumsuzluklarin dnlenmesi igin Kurum
ici galismalar yapilir. Ayrica; Ug Aylik Degerlendirme ve Yonetim Gozden Gegirme

Toplantilarinda degerlendirilerek, alinacak tedbirler belirlenir ve birimlerde uygulanir.

c- Mevzuat degisiklikleri durumunda, s6z konusu mevzuata goére islemlerini yapan
personelin degisen mevzuat ile ilgili egitim almasi saglanarak, dogacak olumsuzluklar

onlenir.

d- Onleyici faaliyetlerle ilgili kararlar, veriler ve uygulama ile ilgili kayitlar tutulur ve Ug
Aylik Degerlendirme ve Yonetim Gozden Gecgirme Toplantilarinda degerlendirilir.

Bakiniz DV-PR-005 Diizeltici Ve Onleyici Faaliyetler Prosediiri

9. KURUM HiZMETLERI ILE iLGILi MEVZUATLAR

Duzce Valiligi, kurum hizmetler ile ilgili yaptigi is ve islemlerin ilgi mevzuatlar

liste halinde agagida listelenmistir.

DUZCE VALILIGIi MEVZUAT LISTESI
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MV. NO MEVZUATIN iSMi
DV-MV-000 T.C. Anayasasi
Valilik Ve Kaymakamlik Burolari Kurulug, Goérev ve Calisma
DV-MV-001
Yonetmeligi
DV-MV-002 4734 Kamu Ihale Kanunu
Valilik Ve Kaymakamlik Birimleri Tegkilat, Gérev Ve
DV-MV-003
Calisma Yonetmeligi
4483 Sayii Memurlar ve Diger Kamu Gorevlilerinin
DV-MV-004
Yargilanmasi Hakkinda Kanun
3091 sayili Tasinmaz Mal Zilyetligine Yapilan Tecavuzlerin
DV-MV-005 ,
Onlenmesi Hakkinda Kanun
5651 Sayih Internet Ortaminda Yapilan  Yayinlarin
DV-MV-006 Diizenlenmesi ve Bu Yayinlar Yoluyla islenen Suclarla
Mucadele Edilmesi Hakkinda Kanun
DV-MV-007 internet Toplu Kullanim Saglayicilari Hakkinda Yénetmelik
DV-MV-008 4735 Sayili Kamu ihale Sézlesmeleri Kanunu
DV-MV-009 657 Sayili Devlet Memurlari Kanunu
DV-MV-010 icisleri Bakanligi Teskilat Ve Gorevleri Hakkinda Kanun
DV-MV-011 5442 Sayili il idaresi Kanunu
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DV-MV-012 1700 Sayili Dahiliye Memurlari Kanunu
DV-MV-013 Belediye Kanunu
DV-MV-014 1111 Askerlik Kanunu
DV-MV-015 3071 Sayili Dilekge Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun
DV-MV-016 4982 Sayil Bilgi Edinme Hakki Kanunu

Muhtag Erbas ve Er Ailelerinin Ucretsiz Tedavisi Hakkinda
DV-MV-017 _

Yonetmelik

3628 Sayili Mal Bildiriminde Bulunulmasi, Rusvet ve
DV-MV-018

Yolsuzluklarla Micadele Kanunu

il ve ilge insan Haklari Kurullarinin Kurulus, Gérev ve Calisma
DV-MV-019

Esaslari Hakkinda Yoénetmelik
DV-MV-020 Koy Kanunu

Teror Eylemleri Nedeniyle $ehit ve Malul Olanlarin

Yakinlarinin Calisabilecek Durumdaki Malullerin
DV-MV-021 Kamu Kurum ve Kuruluglarinda Istihdami

Hakkinda Yonetmelikte Degisiklik

Yapilmasi Hakkinda Yonetmelik

1961 Tarihli Yabanci Resmi Belgelerin Tasdiki Mecburiyetinin
DV-MV-022 .

Kaldirilmasina lligkin Lahey Anlagmasi

il Planlama Ve Koordinasyon Miidurlikleri Kurulug Gorev ve
DV-MV-023

Calisma Yonetmeligi
DV-MV-024 5434 Sayili Emekli Sandigi Kanunu Muhtaclik Belgesi
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2644 Sayih Tapu Kanununun 36. Maddesi Kapsaminda
DV-MV-025 Sirketlerin ve Istiraklerin Taginmaz Mulkiyeti ve Sinirli Ayni Hak
Edimine iliskin Yonetmelik
DV-MV-026 Arsiv Saklama Yoénergesi
DV-MV-027 5434 Sayili Emekli Sandigi Kanunu Muhtaclik Belgesi
DV-MV-028 Standart Dosya Plani
10. EKLER:
1. DV-KEK-002 Duizce Valiligi Kalite Politikasi
2. DV-KEK-003 Dtizce Valiligi Kurumsal Degerleri
3. DV-KEK-004 Dizce Valiligi Organizasyon $Semasi
4. DV-KEK-005 Siireg iligki Diyagrami
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