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GiRIS

Tuzla Belediyesi Vatandas Memnuniyeti Yonetimi El Kitabinin amaci; Belediyemizde
uygulanmakta olan YoOnetim Sistemleri kapsaminda hizmet alan tim paydaslarimizin
memnuniyetini en Ust duzeyde saglamaktir. Bu maksatla suregler, prensipler ve izlenecek
akislar belirlenmistir. Belediyemize yapilan basvurularin sistemli bir sekilde degerlendiriimeleri

ve sonuglanmalarina zemin olacak etkin bir Vatandas Memnuniyeti Yonetim Sistemi kurmak
ve uygulamak esas amagtir.

1.KAPSAM

Bu EI Kitabi, uygulanmakta olan yonetim sistemleri cergevesindeki dokimanlar ve faaliyetler
ile butinlesik olarak tanimlanmis olan tum iletisim kanallari ile birlikte vatandas talep, istek,
sikayet ve Onerilerinin alinmasi, degerlendiriimesi, yanitlanmasi, sonuglandiriimasi, basvuru
sahibinin bilgilendirilmesi, analiz edilmesi, hizmeti iyilestirmeye yodnelik adimlari, memnuniyet
analizlerini ve bunu gergeklestirecek faaliyetleri kapsar.

2.ATIF YAPILAN STANDARTLAR

Belediyemiz, uygulanmakta olan Yoénetim Sistemi ¢alismalarini gergeklestirirken 1SO
9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi ve ISO 10002:2018 Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi
Standardini referans almaktadir.

3.TERIMLER ve TARIFLER
TVMEK: Tuzla Vatandas Memnuniyeti El Kitabinin kisaltmasidir.

Cagri Merkezi: Belediye ile vatandaglar arasinda iletisim kdprisu olan birim.

Beyaz Masa: Kuruma gelen vatandaslarin karsilanmasini saglayan, problemlerinin ¢6zimu
noktasinda iletisim kanali olan birim.

Sosyal Medya Ekibi: Sosyal Medya yoluyla iletilen basvurulari isleme alan ve kendisine
verilen diger gorevleri yerine getiren personellerdir.

CIMER ve Bilgi Edinme Ekibi: CIMER ve bilgi edinme iizerinden gelen bildirimleri takip eden
ve yonlendiren birim.

Raporlama Ekibi: Halkla lliskiler Mudurligiinde talep, istek, sikayet ve onerilerini izleyen ve
ust yonetime rapor hazirlayan birim.

Karsilama Ekibi: Belediyemize ziyarete gelen vatandaslarimizi karsilayan, sorunlarini
dinleyen ve kayit altina alan birim.

Kurumsal iletisim Ekibi: Kurum ve kuruluslardan gelen basvurulari takip eden ve yénlendiren
birim.

Birim Temsilcisi: Cagri Merkezi ile birimler arasindaki koordinasyonu saglayan
¢ozumlenmesinde problem yasanan basvurulari inceleyip yetkililer ile goérismeler yapip
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¢ozUmleyen, basgvurulari inceleyip ilgililere ileten, raporlari takip eden birimlerde
gorevlendirilmis personellerdir.

Paydas: Belediye calisanlari ve yoneticileri i¢ paydas, vatandaglar ve Belediyemizle iletisim
icerisinde olan tum gergek ve tuzel kigilikler dis paydas olarak degerlendiriimektedir.

Vatandas: Belediye hizmet sinirlari igerisinde yasayan kisilerdir.

Sikayet: Paydaslarimiz tarafindan Belediyemizin gorev, yetki ve sorumluluk alaninda verdigi
hizmetlerle ilgili olarak bildirilen memnuniyetsizliklerdir.

Sikayetci: Sikayet eden gercek veya tuzel kigiliktir.

ilgili Taraf: Belediyemiz hizmetlerinden dolayli ya da dolaysiz yararlanan taraflardir.
Talep: Paydaslarin Belediyemizden beklentilerini ortaya koyan bildirimlerdir.

Oneri: Paydaslarimiz tarafindan ortaya konulan iyilestirme bildirimleridir.

Basvuru: Paydaslar tarafindan Belediyemize ulastirilan talep, istek, sikayet ve onerilerdir.
Cagri: Belediyemiz gagri merkezi tzerinden gerceklestirilen telefon gorusmeleridir.
Dilekge: Paydaglar tarafindan Belediyemize iletilen yazili bildirimlerdir.

Geri Bildirim: Basvuru sahiplerine bagvurulari ile ilgili yapilan bildirimlerdir.

Gizli Sikayet: TC Kimlik numarasi ve iletisim bilgileri alinmadan vatandaglar tarafindan
yapilan bildirimlerdir.

Vatandas Memnuniyeti: Belediyemiz tarafindan sunulan her turli hizmetin vatandas
nezdinde algilanma derecesidir.

Vatandas Hizmeti: Bir hizmetin Oomur donglsu boyunca vatandas ile Belediyemizin
etkilesimidir.

CGagri Merkezi Modulii: Belediyemizde kullanilan (techsoft) yazilimdir.

Servis Seviyesi: Cagri Merkezinde vatandas bagvurularinin gelen ¢agri ekibine ulagsmadan
once hatta bekleme suresi oranidir.

Konu Tirleri: Birimlerin ilgili olduklari konularin is kalemlerinin konu basliklari seklinde
goruldugu listedir.

Web Sayfasi: www.tuzla.bel.tr adresinden yayin yapan resmi web sayfasidir.

Hedef: Basvurulari ele alma konusundaki amaglanan hususlardir.
Politika: Ust Yonetim tarafindan vatandas memnuniyetini esas alan yaklasimdir.

Sureg: Girdileri, ¢iktilara donusturen, birbirleri ile ilgili veya etkilesimde bulunan katma deger
olusturan faaliyetlerdir.


http://www.tuzlabelediyesi.bel.tr/
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4. GENEL

Belediyemize herhangi bir basvuru esnasinda, Belediyemizin uymay! taahhut ettigi ilkeler
asagida belirtilmistir. ilkelere uyumun tam saglanabilmesi i¢in vatandas basvurular siirecinde
yer alan Cagri Merkezi personellerine yodnelik egitimler, bilgilendirme ve bilinglendirme
toplantilari dizenlenmektedir.

Vatandas Memnuniyeti Yonetim Sistem Politikasi geregi agagida belirtilen prensiplere her sart
ve sekil altinda bagl kalinmaktadir.

4.1 Taahhiit

Tuzla Belediyesi olarak basvuru yonetimi surecinde paydaglarimiza sundugumuz ¢6zim
Onerilerini tuketici haklari ve yasalarin gerektirdigi sekilde uyguladigimizi taahhat ederiz.
Paydaslarimiz, bagvurulari ile ilgili bilgi alma hakkina istedikleri her zaman sahiptirler.

4.2 Kapasite

Vatandas odakli belediye yonetim anlayisi ile hareket eden belediyemiz, yasalarla kendisine
taninmis yetki ve sorumluluklari kapsaminda, vatandaslardan gelen talep, istek ve sikayetler
icin ihtiya¢c duyulan kaynak ihtiyaglarini, stratejik plan ve yillik olarak hazirlanan performans
programlari ile planlamaktadir.

4.3 Seffaflik

Vatandasglara, calisanlara ve diger ilgili taraflara strece ait tUm bilgileri iceren doklimanlar
cesitli yayin organlari araciligi ile ilan edilmektedir

4.4 Erigebilirlilik

Sikayetleri ele alma ve sonuglandirmaya kadar gegen surecgte izlenecek yontemlerin
planlanmasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestiriimesi asamalarinin tarif edildigi Tuzla
Vatandas Memnuniyeti Yonetimi El Kitabi www.tuzla.bel.tr adresimizde yer almaktadir.
Sikayet basvurusu yapmak isteyen vatandaslarimiz internet sayfamizda yer alan e posta,
telefon numarasi vb. ile bizlere sikayetlerini bildirebilirler.

4.5 Cevap Verebilirlilik

Cagri Merkezi personelleri tarafindan kayda alinan basvurular basvuru sahibine otomatik SMS
ve/veya e posta ile bildirilir. Bildirim mesajlarinin iceriginde referans numarasi bildirilir. Telefon
ve e posta bilgisi bulunmayan basvurularda ulagim bilgisi bagvuru aninda bagvuru sahibine
bildirilir. Tamamlanmis ¢alismalardan sonra ayrica basvuru sahibine sikayetinin sonucu ile
sms gonderilir.

4.6 Tarafsizlik

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus, sikayet miktari vb. kriterler gézetmeksizin her bir sikayetin
on vyargidan uzak, tarafsiz, adil, objektif olarak degerlendirildigini Belediyemiz taahhut
etmektedir.
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4.7 Ucretler

Belediyemiz tarafindan sunulan hizmet ve faaliyetler ile ilgili talep/sikayet/Gneri/dilekge
islemleri ve suregleri tamamen Ucretsizdir.

4.8 Bilgi Buttnlugu

Basvurular ile ilgili hizmet ve faaliyetlerin tam olarak gerceklestirimesi ve sikayet/talebin
geredinin tumuyle karsilanmasi amaciyla basvurudaki bilgi ve acgiklamalar tam olmalidir.
Basvurunun degerlendirmesi surecinde ihtiyag duyuldugu anda basvuruya katki
saglayabilecek tim taraflardan destek alinarak basvuru kalici ¢6zime kavusturulur.

4.9 Gizlilik

Sikayetlerin ele alinmasi ve sikayetlerin yanittanmasi surecinde iglem yapmasi gereken kigiler
yetkilendirme ile yetkilendirilerek bu bilgilere erisimi saglanmaktadir. Sikayet sahibi kisi, kurum,
kurulusa ait kisisel ve 6zel bilgiler glivence altina alinarak gizliligi saglanmaktadir. Sikayet
sahipleri agik¢a riza gostermedikge ve yasal bir zorunluluk olmadikga bu bilgiler hig kimse ile
paylasiimamaktadir.

4.10 Vatandas Odakh Yaklagim

Uygulanmakta oldugumuz Vatandas Memnuniyeti Yonetim Sisteminin temelinde Vatandas
Odakli yaklasim bulunmakta olup, tim c¢alismalar tim paydaslar esas alinarak
planlanmaktadir

4.11 Hesap Verebilirlilik

Cagri Merkezi tarafindan alinan basvurular ve bunlara iliskin analizler duzenli olarak
raporlanarak faaliyetler g6z onune serilmektedir. Raporlar, birimler ile gergeklestirilen
toplantilar ile degerlendiriimekte faaliyet ve hizmetlerin daha da iyilestiriimesi igin dnlemler
alinmaktadir. Yine alinan basvurular ile ilgili icmal bilgiler belediyemizin yilhk faaliyet
raporlarina da yansimaktadir.

4.12 iyilestirme

Sikayet yonetimi sureci ile hizmetin zamaninda ve tam olarak sunulmasi ile ilgili surekli
iyilestirme calismalari Belediyemizin ilgili birimleri tarafindan ve vatandas sikayeti sonrasi
yapilan anketler ile elde edilen veriler 1s1ginda aksiyonlar alinmasi igin Yonetim Godzden
Gecirme (YGGQG) toplantilari ile surekli iyilestirme saglanmaktadir.

4.13 Yeterlilik

Cagri Merkezi personelleri ile birimlerde yetkilendirilmis personeller ve vatandaslara birebir
hizmet sunan birimlerdeki personeller dizenli araliklar ile kisisel gelisim egitimleri, davranig
odakli egitimler ile birim i¢cin deneyim aktarimi egitimleri almaktadirlar.

4.14 Dakiklik

lletisim Merkezine yapilan bagvurularin sonuglari hakkinda bilgiler siire kaybetmeden sms vb.
iletisim kanallar kullanilarak sure kaybetmeksizin bagvuru sahibine iletiimektedir.
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5. SIKAYETLERI ELE ALMA CERGEVESI

5.1 Kurulugsun Baglami

Tuzla Belediyesi tarafindan olusturulan stratejik plan, performans programlari ve faaliyet
raporlari Belediyemizin temel politika ve dnceliklerini detaylica belirtmektedir.

Gergeklestirilen SWOT / GZFT analizi ile hem i¢ paydaslar hem de dis paydaslar agisindan
Belediyemizin gugla ve zayif yonleri ile firsat ve tehditlerinin belirlenmistir. GZFT analizi ile
belediyemizin gucli yonlerinin etkinliginin arttinimasi, zayif yonlerinin iyilestiriimesi ile olasi
tehditlerin bertaraf edilmesi ve firsatlar degerlendiriimektedir.

ic hususlar degerlendirilirken, fiziki, teknolojik, mali ve beseri kaynaklar ele alinmakta, dis
hususlarin degerlendiriimesinde ise PESTLE Analizi (Politik, Ekonomik, Sosyolojik, Teknolojik,
Cevresel ve Yasal Duzenlemeler) kullanilmaktadir. Yapilan mevcut durum analizi
calismalarindan sonra ise stratejik amaclar dogrultusunda temel ilke ve politikalarini,
onceliklerini ve bunlara ulagmak igin izlenecek yol ve yodntemler ile kaynak dagilimini
dizenleyen orta vadeli planlamayi iceren bes yillik Stratejik Plan dizenlenmektedir. Bu
gercevede, tUm paydaslarin gorus, istek, talep ve oOnerileri ile beklentileri alinmisg olup ileriki
donemlerde karsilasiima ihtimali bulunan hususlara karsi onlemler alinmaktadir.

ilgili Dokiimanlar:

1. Stratejik Plan
2. Performans Programlari

5.2 Liderlik ve Taahhut

Belediyemizde uygulanmakta olan Vatandas Memnuniyeti Yonetim Sisteminin basarisi,
belediyemizin tum faaliyetlerini ve belediyemizden hizmet alan vatandaslarimizin yasam
kalitesini dogrudan olumlu yonde etkilemektedir. Uygulanmakta olan bu sistem, alinan
bagvurular, raporlamalar ve oOlgumlemeler, veri analizleri, egitimler ve i¢ tetkikler ile surekli
iyilestiriimektedir. Bu nedenle vatandas basvurularini sistemli ve hizli olarak ele alinacagi,
analiz edilecegi ve etkili bir gozume kavusturulacagi taahhut edilmektedir.

Alinan basvurularla ilgili bilgiler higbir sekilde 3. taraflar ile paylasiimaz. Bu bilgiler ancak yasal
ve hukuksal zorunluluklarda ve gerektiginde sikayetin ele alinmasi sureci iginde yalniz
belediyemizin konu ile ilgili yetkili calisanlarina iletilir.

5.3 Politika

Vatandags Memnuniyet Yonetimi Politikamiz, web sitemizde yayinlanmakta olup i¢c ve dis
paydaslarimizin bilgisine sunulmustur. Ayni zamanda ¢alisanlarimiza kurum igi egitimler
araciligiyla iletilmig, farkindalik ve biling olusturulmustur.

Vatandas Memnuniyet Yonetimi Politikamizin temelinde “Paydas Odakli Hizmet Anlayis!”
bulunmaktadir. ihtiyac duyulan her anda tim iletisim kanallari ile birlikte ulagilabilir
durumdadir. Alinan bagvurular kaliteli hizmet anlayisi ile adil, seffaf, objektif, tarafsiz, 6zenli ve
hizli bir sekilde ele alinarak degerlendiriimekte ve ayni prensipler, kanunlar ve yonetmelikler
Isiginda sonuglandiriimaktadir. Belediyemizde, basvuru surecinin etkin ve hizli bir sekilde
yuratulebilmesi icin Vatandas Memnuniyeti Yonetim Sistemine yeterli kaynak ayrilir. Alinan her
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bir vatandas basvurusu, belediye hizmetlerimizin daha da iyilestiriimesi igin bize yol
gOstermektedir.

Politika

Vatandaglarimiza mdmkin olan en iyi hizmet kalitesini
saglayabilmek igcin kendimizi strekli gelistiriyor ve aldigimiz talep,
sikayet ve Onerileri ¢bziimlemek adina gereken her trlii ¢abayi
gosteriyoruz.

Tim is ve islemlerimizde vatandag sikayetlerini ele almada acik,
seffaf, hizli, given verici ve Kaliteli hizmet sunma anlayisiyla
hareket etmekteyiz.

Bu stirecte;
Vatandaslarimizin mutlaka memnun olmasini saglamak,
Tidm galismalarimizin objektif ve ¢bziim odakli olmasini saglamak,

Tum gikayet, talep ve begenileri kayit altina alarak takibini
saglamak,

Yasal sartlara dayall hizmet sunmak,
Sikayetlere dénliste ve sikayet ¢oziimiinde hizli olmak,

Seffaflik, erigilebilirlik, katilimcilik, gizlilik, objektiflik, ulagilabilirlik,
hesap verebilirlik ve kaliteli hizmet sunmak prensipleri
dogrultusunda, insan odakli bir yaklagimla, sdreglerimizin
verimliligini ve etkinligini strekli iyilestirmeyi,

taahhtit ederiz.
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5.4 Sorumluluk ve Yetki
Vatandas Memnuniyeti Yonetim Sisteminin gerekleri;

* Basvurularin alinmasina yonelik asamalarin tanimlanmasini,

* Sdlrece yobnelik hedeflerin olusturulmasini, olusturulan hedeflerin politikaya paralel
olarak uygulanmasini, devamliliginin tesis edilmesini,

* Sistemin surekli iyilestiriimesi icin faaliyetlerin koordine edilmesini,

» Sdrecin yurutulmesine yonelik ihtiya¢ duyulan kaynaklarin tahsisini

saglamak icin Ust Yoénetim tarafindan Yénetim Temsilcisi atanmistir. Yénetim Temsilcisi var
olan goérev tanimina ek olarak Vatandas Memnuniyet Yonetimine yonelik yakimlalUikleri de
olusturulmustur.

Vatandas Memnuniyet Yoénetim Sistemi kapsaminda faaliyetlerde sorumlulugu bulunan Ust
yonetim, Belediyemizin diger yoneticileri ve ilgili diger birimlerin gorev yetki ve sorumluluklari
belirlenmigtir.

ilgili Dokiimanlar:

1. Organizasyon El Kitabi
2. Vatandas Memnuniyeti Yonetim Temsilcisi Atama Yazisi

6.PLANLAMA, TASARIM ve GELISTIRME

6.1 Genel

Vatandags Memnuniyet Yonetiminin etkinlik, verimlilik ve surekliligini artirmak ve geligtirmek
amaciyla Belediyemizin altyapi, calisma ortami, personel, mali ve idari kaynaklari kullanilr.
Surekli iyilestirmeyi temel alan Yonetim Sistemi yapimiz geregi, diger kurumlar ve kuruluslarda
gorulen iyi hizmet uygulamalari da 6rnek alinarak Belediyemize kazandirilir.

6.2 Amaclar

Vatandas odakl yonetim anlayigi prensibiyle hareket eden Belediyemizde vatandaslarimiza
daima guler yuzli ve ¢6zum odakli bir hizmet anlayigi sunulmaktadir. Bu kapsamda ana
hedefimiz; vatandas memnuniyetinin artirilmasi, sureglerimizde ortaya ¢ikabilen iyilestirme ve
gelistirmeye acik alanlarin tespit edilerek islemlerin yapilmasi, surekli iyilestirme ile
sistemimizin dinamik tutulmasi, biling ve farkindaliginin olusturulmasidir.

Belediyemiz kisa, orta ve uzun vadeli hedeflerini Stratejik Plani ile ortaya koymakta olup bu
planla baglantili olarak her yil Performans Programi hazirlamaktadir. Amac¢ ve hedefler
yonetim sistemleri politikalari ile uyumlu olup, dl¢ulebilir, donemlik, ulagilabilir durumdadir. Bu
amag¢ ve hedefler icin performans gostergeleri, bu hedefleri gerceklestirmek igin kaynak
ihtiyaci ve sorumlu birimler de belirlenmektedir. Yil iginde gerceklestirilen faaliyetlerin
raporlandigi Yilllk Faaliyet Raporu olusturulmakta ve meclise sunulmaktadir. Yonetim
Sistemimizin surekli iyilestiriimesi ile baglantih olarak hedeflerimiz, periyodik olarak gbézden
gecirilmekte ve ihtiyag olmasi durumlarinda revize edilmektedir.

ilgili Dokiimanlar:
1. Stratejik Plan
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2. Performans Programi
6.3 Faaliyetler

Vatandas memnuniyetini artirmak ve devamliligini saglamak amaciyla her turlu basvuru kayit
altina alinarak, sureci icinde sonlandirilincaya kadar takip edilmektedir.

Vatandags Memnuniyet Yonetimi planlamasi; bes yillik olarak hazirlanan Stratejik Plan ve
Stratejik Plan cercevesinde vyillik olarak hazirlanan Performans Programi dogrultusunda
yurutilmektedir. Bu kapsamda Belediyemizin amag, hedef, performans gdstergeleri ve
yapacaklari faaliyetler belirlenmistir. Faaliyetleri gergeklestirilecegi donemler, gerceklestirecek
birimler, faaliyet butcesi gibi veriler de plan dahilinde hazirlanir. Uygulamalar ve kullanilan
dokUimantasyon, yonetim sistemleri ile entegre edilmistir.

ic paydas memnuniyetinin degerlendirilmesi amaciyla degisik zaman dilimlerinde personel
memnuniyet anketi yapilir ve anket sonuglari rapor haline getirilerek Ust yonetime sunulur.

ilgili Dokiimanlar:

1. Stratejik Plan
2. Performans Programi

6.4 Kaynaklar

Kaynak ihtiyaclari, yonetim sistemini uygulamak, surdurmek, etkinligini iyilestirmek, vatandasin
istek ve beklentilerinin kargilamak ve vatandas memnuniyetini arttirmak icin belirlenmis olup,
saglanmakta ve yonetilmektedir. Kaynaklari verimli bir bicimde kullanmak amaciyla ihtiyag
duyulan altyapr saglanmakta ve surdurulmektedir. Bu ihtiyaclar Stratejik Planlama
kapsaminda tespit edilmektedir.

Acil kaynak ihtiyacl olmasi durumunda, konu Yonetim Gozden Gegirme (YGG) Toplantilarinda
gorusulir ve alinan kararlar dogrultusunda hareket edilir. Belilenen kaynak ihtiyaci ilgili
yonetmelik ve tuzukler cergevesinde devamli olarak saglanir.

Tuzla Belediyesinde c¢aligma ortamlari hizmetin sartlara uygunlugunu, personel memnuniyet
ve performansini dogrudan veya dolayli etkileyecek unsurlar géz ©6nlne alinarak
tasarlanmakta ve olusturulmaktadir. Ayrica personelin uygun ortamda c¢alistiriimasi ve rahat
olmasi agisindan alanlar tasarlanmis olup ihtiya¢c duyulan ara¢ ve gerecler (masa, sandalye,
telefon, bilgisayar, yazici, tarayici, klima vb.) saglanmigtir. Gerekli fiziki ortam, birim talepleri
dogrultusunda ve butge imkanlari ¢gergcevesinde kargilanmaktadir.

Cagri Merkezi hizmetinin sartlarina uygunlugunu dogrudan veya dolayli olarak etkileyecek
isleri gerceklestiren personelin istenen yeterlilige ulasmasi amaciyla isin dogasina 6zgu
egitimler planlanmakta, uygulanmakta ve etkinligi degerlendiriimektedir.
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7. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ iSLETILMESI

7.1 iletisim

Tam paydaslarimizin ve 6zellikle vatandaslarimizin basvurularini diledigince ve ¢ok kolay bir
sekilde yapabilmesi icin Belediyemiz tarafindan birgok iletisim kanali belirlenmistir. Her bir
iletisim kanali konumlandirilirken tim vatandas gruplarina erisim oncelikli hedef olarak
belirlenmigtir.

Vatandaglarimiz istedigi iletisim kanalini kullanarak belediyemize basvuruda bulunabilir.
Vatandaslarimizin erigsim kanallarini bilmesi i¢cin web sayfamizda, belediyemize ait tesis, arag
ve gereclerde, sosyal medyada, yazili ve gorsel basin organlarinda Cagri Merkezi ve iletisim
kanallarinin duyurusu yapilir. Vatandaslarimizin en ¢ok ihtiya¢ duydugu hizmetler igin tanitim
calismalarina daha da 6énem verilir. Bu tanitimlarda basvurularin ne sekilde yapilabilecegi
ornekleri ile birlikte anlatilir.

* Telefon Basvurularinin Alinmasi: Telefon iletisim kanali ile sehrimizde telefon
kullanabilecek ya da telefonla gériisme saglayabilecek sihhatteki tim vatandaslarimiza
erisim hedeflenmigtir. Belediyemizin 444 09 06 numaral hatlarindan Cagri Merkezine
erisim saglanabilir.

*  Web Basvurularinin Alinmasi: Tuzla Belediyesi web sayfasi (www.tuzla.bel.tr)
Uzerinde ana sayfada yer alan iletisim merkezi linkinden vatandaslarimiz istek sikayet
bildiriminde bulunabilmektedir. Linke tiklandiginda agilan iletisim merkezi sayfamizdan
bagvurular ile ilgili detaylara ulasilabilmekte yeni basvuru gerceklestirilebilmektedir.
Canli destek hattimiz ile vatandaglarimiz aninda iletisim kurabilmektedirler.

* Sosyal Medya Basgvurularinin alinmasi: Cagri Merkezi,

* www.facebook.com

e www.twitter.com

e www.instagram.com

internet uygulamalari Uzerinden basvuru almakta bu alanlarda vatandaslarimizin
Belediyemiz ile ilgili talepleri yanitlanmaktadir.

* Whatsapp Basvurularinin alinmasi: Vatandaglarimizin iletisim igin yogun kullandigi
bir platform olmasi sebebiyle Cagri Merkezimize ait olan Whatsapp numarasi (0 530
9190906) Uuzerinden basvuru almakta bu uygulama Uzerinden vatandaslarimizin
Belediyemiz ile ilgili talepleri yanitlanmaktadir.

 E-posta Basvurularinin alinmasi: Belediyemizin web sayfasinda ve yayinlarinda
elektronik posta adresleri vatandaglarimizla paylasiimaktadir. Bu posta adresleri
vatandaglardan bagvuru alinmasinda, geri bildirimlerde ve harici kurumlar ile basvuru
paylasiminda kullaniimaktadir.

* Kurumsal basvurularin alinmasi: Kurum ve kuruluglardan alinan bagvurular sisteme
kaydedilir. Bu kurumlarin bize iletmis oldugu iletisim kanali ile bagvurulara geri bildirim

yapilir.
* Personel Tespitlerinin alinmasi: Belediyemiz c¢aligsanlari tarafindan vatandas

bildirmeden dnce il genelinde gorilen sikintilarda ayni zamanda Cagri Merkezine iletilir.
Bu sayede vatandas bildirimine gereksinim duyulmaksizin problemler bliyimeden ve
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olumsuz sonugclari ortaya ¢ikmadan once ilgili ekiplere ulasmis olur. Calisanlarimiz,
sahada karsilastiklari sorun ve aksakliklarin fotograflarini ¢ekerek gerekli bilgilerle
birlikte Merkezimizle paylasirlar.

e E-Devlet Bagvurularinin alinmasi: Turkiye Cumhuriyetinin resmi e-devlet portali olan
www.turkiye.gov.tr adresinde belediyeler boluminde Tuzla Belediyesi'nin de birgok
cevirim ici hizmeti yer almaktadir. Buradan vatandaslarimiz kisisel bilgileri otomatik
doldurulmus olarak basvuruda bulunabilirler.

* Sahsen (yuz yiize) bagvurularin alinmasi: Belediyemizin Merkez Hizmet binasinda
Beyaz Masa bulunmaktadir. Buradan vatandaslarimiz, belediye faaliyetleri hakkinda
bilgi alabildigi gibi evrak kaydi, dilek¢ce islemi ve basvurularda bulunabilirler.
Merkezimize gelerek basvuruda bulunmak isteyen vatandaslarimizin basvurulari
burada gorevli personelimiz tarafindan degerlendirilerek isleme alinmaktadir.

* Dilek¢ge Basgvurularinin alinmasi: 3071 Dilekge Hakkinin kullandirilmasina Dair Kanun
kapsamindan Turkiye Cumhuriyeti vatandaslari, kamu kurumlarina dilekge ile
basvuruda bulunabilirler. Belediyemiz gelen vatandaslarimiz kanun kapsaminda kisisel
bilgiler ile birlikte dilekgelerini sunabilirler. Beyaz Masa ekibi gelen tum dilekgeleri gun
icerisinde kayda alir, ilgili birimlere havalesi yapar. Birimler tarafindan 3071 sayih
Dilekge Kanununda belirtilen yasal sureler goz onunde bulundurularak dilekgelerin
cevabi yazilir.

7.2 Sikayetlerin Alinmasi

Belediyemize, yukarida belirtilen yontemler ile ulasan bagvurular her bir iletisim kanalini takip
etmekle gorevli personeller tarafindan isleme alinir.

isleme alinacak bagvurular igin basvuru sahibinin TC. kimlik numarasi, adi, soyadi, iletigim
bilgileri, bagvuru konusu 6grenilir. Bu bilgiler isiginda bagvuru ilk degerlendirmeye tabi tutulur.
Farkli iletisim kanallarinda ihtiya¢ duyulan kisisel bilgiler degisiklik gosterebilir. Yine bazi
sikayet tlrleri icin sikayetginin kisisel glvenligi agisindan kigisel bilgiler zorunlu tutulmaz.
Hangi konu turinde hangi bilgilerin zorunlu oldugu kullanilan otomasyonda konu turlerine gore
otomatik olarak belirlenmistir. Basvurularin alinmasi esnasinda konunun Belediyemiz
faaliyetleri ile ilgisi degerlendirilir. Eger basvuru konusu Tuzla Belediyesi ile ilgili degdilse
bagvuru sahibi ilgili kurumlar ile iletisime gegcmesi konusunda bilgilendirilir.

Basvuru sahibi bagvuru konusuyla ilgili ilk defa basvuruda bulunuyor ise konu turine gore TC.
kimlik, adi, soyadi, adres, iletisim bilgileri alanlari doldurulur. Bagvuru turine gore ve konu
turine gore asgari alanlarin doldurulmasi zorunludur.

Basvuru konulari (tarleri) ile ilgili birimler eslestiriimis durumdadir. Vatandas basvurusunda
oncelikle bagvurunun belediyemizle ilgili olup olmadigi degerlendiriimektedir. Belediyemizin
sorumluluklar ve yetkileri 5393 sayili belediye kanunu ile tanimlanmistir. Bu kapsam icinde en
uygun konu segilerek ilgili birime yonlendirilir. Bagvuruya iligkin olay yeri adresleri ayrintili
olarak alinarak sisteme kaydedilir. Bagvurunun dogru ve hizli bir sekilde degerlendirilerek
sonuglandirilabilmesi igcin basvuru agiklamalarinin yeterlince ayrintili ve net bilgiler icermesi
gerekir.
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Gizlilik

Basvurular, basvuru sahibinin guvenligi, belediye faaliyetlerinin sihhati ve olasi diger glvenlik
risklerinin 6ntine gecilmesi icin gizlilik seviyesinde isleme alinir. Gizlilik Personel Sikayeti,
Komsu sikayeti ve isletme/esnaf sikayetleri vb. konularinda s6z konusudur. Bu basvurularda
sikayetginin kimliginin 6grenilmesi guvenlik riski dogurabileceginden bagvuru esnasinda
iletisim kanalina gére mumkunse bagvuru sahibine bilgilerinin gizlenmesini isteyip istemedigi
sorulur. Talep edilmesi halinde basgvuru gizli hale getirilir. Bu durumda sikayetcinin adi, soyadi
ve iletisim bilgileri bagvurunun ulastigi birimlerde goéruntilenmeyecektir.

7.3 Sikayetlerin Takibi

Cagri Merkezine iletilen basvurularin vatandas tarafindan takip edilebilmesi icin basvuru alinir
alinmaz basgvuru sahibine SMS ve/veya e posta gonderilir. Bu iletilerde basvuru referans
numarasi gonderilir. Bu sayede bagvuru sahibi istedigi anda basvurusunun durumu hakkinda
web sayfamizdan ve/veya sikayet yapilan birimden bilgi alabilir.

Alinan her bir bagvuru i¢in basvuru alindiginda ve sonug icin geri bildirim yapildiginda olmak
lizere en az 2 kez geri bildirimde bulunulur. iletisim kanallarina ve basvurunun siirecine gdre
talep kapatiincaya kadar daha fazla geri bildirim ihtiyaci dogabilir. Cagrn Merkezimiz
tarafindan alinan basvurularin sireci surekli takip edilir. Basvurularin yanitlanmasi ve sorun
yasanan konularin ortadan kaldiriimasi igin ilgili birimlerle iyilestirme toplantilari gergeklestirilir.

Birimlerce yaniti olusturulan basvuru sonuglari, basvuru sahibine sms yolu ile bildirilir.
Referans numarasi ile bagvuru sahibi yapilan is ve islemler hakkinda her zaman bilgi
alabilmektedir.

Bunun yaninda tum belediye personelinin alinan bagvurular Uzerinde ayrintili analiz ve
degerlendirmeler yapabilmesi i¢in ust yonetim igin raporlama ekranlari olusturulmustur.

7.4 Sikayetlerinin Alindiginin Bildirilmesi

Cagri Merkezine ulasan basvurular igin kayith basvuru olusturularak ilgili birime iletiimekte
olduguna dair bilgi verilir. Tum basvurular i¢in bagvuru alindiginda vatandasa SMS gonderilir.
SMS goénderimi igin telefon bilgisinin olmasi gerekir. Gonderilen SMS de basvuru numarasi
(referans numarasi) yer alir. Bu numara vasitasiyla basvuru sahibi, basvurusunun her
asamasini takip edebilir.

7.5 Sikayetlerin Baslangi¢ Degerlendirmesi

Cagri Merkezine ulasan tum basvurular 6nem derecesi yuksek kabul edilmekte olup bu
cercevede igleme tabi tutulur. Gelen arama ekibinin bilgi, birikim ve tecribesi dogrultusunda
gerektiginde birimlere sistem Uzerinden gdnderilmekle birlikte telefon yolu ile de bildirimde
bulunulabilir.

7.6 Sikayetlerin incelenmesi

Cagri Merkezi tarafindan alinan basvurular, ilk degerlendirmeden sonra birimler tarafindan
cozumlenmesi gereken bir konu ise, basvuru bekletiimeksizin ilgili birimlere yonlendirilir.
Birimlere ulasan basvuru, birimlerde bagvurularin 6n incelemesi ile ilgili birim sorumlusu
personel tarafindan incelemeye tabi tutulur.
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7.7 Sikayetlere Cevap Verme

Tuzla Belediyesi birimlerinde degerlendirilen ve basvuru ile ilgili tim calismalar yaratulerek
sonuglandirilan basvurular icin, bagvuru sahibine iletiimek Uzere bir yanit olusturulur.
Olusturulan yanit, basvuruda iletilen talep-sikayetin timuni kapsamasina 6zen gosterilmekte
olup, Belediyemizin Vatandas Memnuniyeti Yonetim Sistemi Genel Prensiplerine uygun
olmalidir. Olusturulan bagvuru asagidakilerden en az birini saglar nitelikte olmalidir.

* Basvuru belediyemiz ile ilgili bir faaliyet ve gorev gergevesinde ise eksiksiz ve tam bir
¢6zUm icermelidir.

* Kanunlara ve yonetmeliklere aykiri bir istek igeriyorsa ayrintili agiklanmis bir yanit
icermelidir.

* Belediyemiz yetkisinde olmayan bir konu ise ¢ézim 0Onerisi sunulmalidir.

* Hemen yapilamayacak, uzun arastirma bir hazirlik gerektiren bir calisma
ise gerekcelendirilmis yaniti icermelidir.

e Basvuruya konu problemlerin ¢o6ztlmesine engel dogal sartlar var ise sartlarin uygun
oldugu zaman diliminde konunun yeniden ele alinacaginin taahhaduana icermelidir.

7.8 Kararin Bildirilmesi

Vatandas bagvurusu ile ilgili gercgeklestirilen galismalar ve neticesinde olugturulan yanit
basvuru sahibine sms vb. yontem ile iletilir. Kararin bildiriimesinde basvuru sahibine hangi
basvurusu igin yanit verildigi ve yanit bildirilir.

7.9 Sikayetlerin Kapatilmasi

Basvuru sonucunun vatandasa bildiriimesi esnasinda yapilan bagvurusuyla ilgili ¢aligmalarin
uygun ve yeterliligini teyit etmesi istenir. Bagvurucunun, basvurusuyla alakali galismalarin net
bir dille reddedilmesi ya da yetersiz oldugunun bildiriimesi halinde basvuru sahibi bagvurusunu
tekrarlayabilir. Asagidaki durumlarda ise vatandas yaniti reddetse bile vatandas geri bildirimi
not edilerek ¢dzum Onerileri sunularak bagvuru kapatilir.

e Basvuru Tuzla Belediyesi ile ilgili degil ise ilgili kuruma bagvurulmasi i¢in vatandas
yonlendirilir.

* Kanun ve yonetmeliklere aykiri istek s6z konusu ise kanun ve yonetmelikler hakkinda
basvuru sahibine bilgi verilir.

e Basvuru kuruma 0zel bilgi igeriyorsa, kurum yonetmelikler cercevesinde bu bilgileri
kendisi ile ilgisi bulunmayan vatandasa vermek zorunda degildir.

* Dogal sartlar sebebiyle yapilamayacak veya yapimi yuksek butce ve planlama ihtiyaci
sebebiyle hemen gergeklestirilemeyecek basvurular ilgili durum hakkinda bilgi verilerek
kapatilir. Ancak Belediyemiz, bu konuda bir ihtiyagc s6z konusu ise, ileri donem
programlarinda s6z konusu bagvurulari tekrar degerlendirmeye alir.
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8. SURDURME VEYA iYILESTIRME

8.1 Bilginin Toplanmasi

Belediyemizden hizmet alan vatandaglarin memnuniyetinin en Ust dizeye tasinmasi basvuru
yonetiminin maksimum hizla gergeklestiriimesi amaciyla otomasyon sistemi kullaniimaktadir.
Kullanilan otomasyona her bir vatandas basvurusu, iletisim kanallarina gore otomatik olarak
ya da Cagri Merkezinde bu konuda egitim almis personeller tarafindan kaydedilir. Kullanilan
otomasyon olusturulan bagvurularin bagvuruyu olusturan personel ve basvuru ayrintilari ile
birlikte ¢cok yonlu filtrelenmesine olanak saglayacak niteliktedir.

Tasarlanan  otomasyon, basvurularin  ilgili  personeller disinda  goéruntilenmesini
engellemektedir. Tum bagvuru kayitlari duzenli olarak otomatik yedekleri alinarak dijital
ortamda saklanir. Dénemsel olarak sistemde mevcut olan veriler 1siIginda raporlar hazirlanir.
Basvurularin her bir konu tlrl icin istenen standartlarda alinmasi amaciyla birimler ile
koordinasyon iginde basvuru konu turleri olusturulur. Cagri Merkezi personelleri bu listeler
cercevesinde bagvurulari ayrintili olarak sisteme kaydederek bagvuru surecine alirlar. Alinan
bagvurularin arzu edilen gsekilde yanitlanmasi icin birimlerdeki ve Cagri Merkezindeki
personellere duzenli egitimler verilir.

Tuzla Belediyesinde dokumante edilmis bilgi delillerinin dosyalanmasi, depolanmasi ve elden
cikariimasi, Dokumante Edilmis Bilgi Yonetimi Prosedurine gore yurutulur. Yonetim Sistemi
cercevesindeki tum paydaslarimiza yonelik mulkiyet hakki korunmakta olup talep sahibine ait
gizlilik saglanir.

ilgili Dokiiman:

Dokumante Edilmis Bilgi Yonetim Proseduru

8.2 Sikayetlerinin Analizi ve Degerlendirilmesi

Belediyemizde, kisa ve uzun vadeli kaynak ihtiyaglarinin belirlenmesinde, hizmet hedeflerinin
ve planlarinin yapilmasinda daha onceden olusturulmus vatandas taleplerinden azami
faydalanmaya calisir. Cagri Merkezi vasitasi ile alinan basvurular siniflandirilir ve periyodik
olarak ust yonetime raporlanirlar. Bunun yaninda c¢alisanlarin, alinan bagvurular Gzerinde
ayrinti analiz ve degerlendirmeler yapabilmesi igin yetkiye dayali raporlama ekranlari
olusturulmustur.

8.3 Sikayetleri Ele Alma Siireci Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Tuzla Belediyesi Vatandas Memnuniyeti Yonetim Sistemi tum paydaslardan gelen istekler ve
Oneriler dogrultusunda iyilestiriimeye c¢alsilir. Cagri Merkezi personelleri ile bu ydnde
calistaylar gergeklestirildigi  gibi  sistemin isleyisinin ve karsilasilan problemlerin
degerlendirildigi birim sorumlulari toplantilari gerceklestirilir.

8.4 Sikayetleri Ele Alma Siirecinin izlenmesi

Vatandas Memnuniyeti Yénetim Sisteminin tim adimlarinin izlenmesi igin kaynaklar ve
toplanacak veriler belirlenmistir. Sisteme ait tum veriler, otomasyon sisteminde yazilim
uzerinde tutulmaktadir. Bu baglamda surecin etkinliginin gorulebilmesi icin Tuzla Belediyesi
birimleri degerlendirme raporlari, personel performans raporlari olusturulur.
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Olusturulan raporlar, duzenli olarak Ust yonetime sunulur. Sistemin etkinliginin dis kaynaklar
tarafindan degerlendiriimesi igin gerektiginde hizmet alimi yapilir.

8.5 Sikayetleri Ele Alma Surecinin Tetkiki

Yilda en az bir kez gergeklestirilen i¢ tetkik ile Vatandas Memnuniyeti Yonetim Sisteminin
yeterliliginin ve isleyisindeki etkinligin gdzlenebilmesi, sistem performansinin dederlendirilmesi
saglanir. i¢ tetkikler yonetim sisteminin 6ziine gére ayri ayri ve kismi yapilabilecedi gibi
uygulanmakta olan yonetim sistemleri kapsaminda da bir buttun olarak yapilabilir.

Yonetim Sistemleri Temsilcilerinin koordinasyonu ile tetkik edilecek faaliyetlerin durumu ve
oénemi gbéz o6niinde bulundurularak ic Tetkik Plani olusturulur. Tetkik edilen bdéliimden
dogrudan sorumlu olmayan bagimsiz, yetkin personel tarafindan i¢ Tetkik Prosediiriine gére i¢
tetkik gerceklestirilir.

ilgili Dokiiman:

ic Tetkik Prosediirii

8.6 Sikayetleri Ele Alma Sirecinin Yonetim Tarafindan Gozden Gegirilmesi

Sistemin surekli olarak uygunluk, yeterlilik ve etkinliginin saglanmasi amaciyla belirli araliklarla
g6zden gegcirilmesi icin Yonetim Gozden Gegirme (YGG) Proseduru olusturulmus ve bu
prosedire gore Ust Yonetimin katildigi YGG toplantilari diizenlenmektedir.

ilgili Dokiiman:

Yonetim Gozden Gegirme (YGG) Proseduru

8.7 Siirekli iyilestirme

Vatandas Memnuniyeti Yonetim Sisteminin etkinliginin ve verimliliginin surekli iyilestiriimesi
calismalari, ilgemizde yasayan ve belediyemizden hizmet alan vatandaglarimizin yagsam
kalitesinin daha iyi noktaya gelmesine dogrudan etki etmektedir. Vatandas Memnuniyeti
Yonetim Sistemi belediyemizin tim faaliyetlerini dogrudan etkilemektedir. Bu bilgiler 1s1ginda
g6zden gegirme ciktilari, duzenli etkinlik ve faaliyet raporlari, birim toplantilari, performans
raporlari, duzeltici faaliyet bilgileri, vatandas memnuniyet O&lgumleme sonuglari
degerlendirilerek sistem sulregleri surekli olarak iyilestiriimektedir. Bu c¢alismalar, Duzeltici
Faaliyetler Prosedirl kapsaminda yarutuallr. Bunun yaninda Vatandas Memnuniyeti Yonetim
Sistemi iyi uygulama oOrnekleri surekli incelenerek 6rnek alinabilecek uygulamalar sisteme
entegre edilir.

ilgili Dokiimanlar:

Dokumante Edilmis Bilgi Yonetimi Proseduru
Yénetimin Gézden Gegirme Proseduri

ic Tetkik Proseduri

Duzeltici Faaliyetler Proseduru

Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

Yilhk Faaliyet Raporu

2RO o
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