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OZET

TEZIN BASLIGI 'YEREL YONETIMLERDE EFQM
MUKEMMELLIK MODELININ
UYGULANMASI

YAZAR ADI : EMIRHAN KARA

EFQM Miikemmellik Modeli, orgiitlerin faaliyetlerinin ve faaliyet
sonuclarinin sistematik ve diizenli bir sekilde sorgulanmasidir. Ozdegerleme ise
orgiitlere kendi giiclii ve zayif yanlarii tespit etmeleri konusunda yardimci olur.
Ozdegerleme modeli olarak bircok model gelistirilmistir. EFQM Miikemmellik

Modeli de Avrupa’da en ¢ok kullanilan 6zdegerleme araclarindan bir tanesidir.

Bu tez calismasinda EFQM Miikemmellik Modeli ile yerel yonetimlerde
kalite gelistirmenin ve verimliligin arttirllmasinin miimkiin olup olmadig:
arastirtlmaktadir. Giris bolimiinde ama¢ agiklanmus, ikinci boliimde tezimizde ele
aldigimiz miikkemmellik modelinin temelini olusturan kalite ve toplam kalite
kavramlar1 agiklanmis ve bu kavramlarin yerel yonetimle olan iliskisi lizerinde
durulmustur. Ugiincii boliimde ise EFQM Miikemmellik Modeli tanitilmis, dordiincii
boliimde 6zdegerleme ve yararlar1 {izerinde durulmustur. Besinci boliimde EFQM
Mikemmellik Modeli’nin  uygulanmas:  konusundaki bilgi ve deneyimler

aktarilmistir. Son boliimde ise uygulama ¢alismasina yer verilmistir.

Uygulama caligmas1 miikkemmellik modelinin  uygulandigi  Niliifer
Belediyesinde yapilmistir. Uygulamaya esas olan Niliifer Belediyesi’nin Ulusal
Kalite Odiilii’ne basvuru sirasinda yaptigi calismalardir. Uygulamada modelin birinci
ve ikinci kriterlerine ve bu kriterlerin alt kriterlerine yonelik yapilan ¢aligmalar, esas
olarak ta sonug kriterleri kapsaminda elde edilen sonucglar yer almistir. Elde edilen
sonuglar Miikemmellik Modelinin uygulandigi kurumda modelin amagclari

dogrultusunda olumlu sonuglarin alindigini ortaya koymustur.



SUMMARY

TITLE OF THE THESIS:IMPLEMENTING OF EFQM
EXCELLENCE  MODEL IN
PUBLIC ADMINISTRATION
AUTHOR : EMIRHAN KARA

EFQM Excellence Model is the questioning of organizations’ activities and
their results systematically and organizedly. Self-assessment helps organizations
identifying their strong and weak aspects. Varieties of models are developed as self-
assessment models. EFQM Excellence Model is one of the mostly used self-

assessment tools in Europe.

In this thesis study, it is investigated whether it is possible or not to
improve the productivity and to develop quality in local governmments
through the EFQM Excellence model. The study
consists of six sections. In the introduction, the goals are
described. In the second section, the concepts of quality and total quality
management, which becomes the basis of the excellence model, are
explained and stressed that relationship with local governments. In the thirdth
section, EFQM Excellence Model was introduced, in the fourth section self-
assessment and advantages of it were stressed. In the fifth section, information and

experiences about implementing the excellence model was conveyed.

The study has been made in Niliifer Municipality where the model was
applied. Practice is essential to refer to the National Quality Award during the
Niliifer Municipality that are working. In practice, the first and second criteria of the
model and their sub-criterias and mainly, results obtained through result criterias
were took place.The results obtained from the application of the Excellence Model in
line with the objectives of the institutions in the model revealed that positive results

were obtained.



TESEKKUR

“Yerel Yonetimlerde EFQM Miikkemmellik Modelinin Uygulanmasi ve Bir
Uygulama” isimli bu tez ¢alismami hazirlamamda destegini esirgemeyen degerli
aileme, Onerileri ve anlayisi ile birlikte tezimi hazirlamama olanak saglayan sayin

hocam Dog. Dr. Hiiseyin INCE’ ye tesekkiirlerimi sunarim.

Yiiksek lisans Ogrenimim boyunca bilgi ve desteklerini bizlerden
esirgemeyen degerli hocalarima tesekkiirii bir bor¢ bilirim. Ayrica tezimin
uygulama kisminda verdigi destekten dolayi Niliifer Belediyesi’ne ve 6zellikle

Plan Proje Miidiirii Emine Aksoy Kalyoncu’ ya da tesekkiir ederim.
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1. GIRIS

Gelisen ve degisen diinyamizda insanlarimizin ve sehirlerimizin ihtiyaglari ve
beklentileri hizla degismekte ve cesitlenmektedir. Ekonomik ve sosyal gelismeye
paralel olarak temel ihtiyaglar1 karsilanan toplumda yeni talepler ortaya ¢ikmaktadir.
Bu gelisme ile beraber insanlarin yerel yonetimlere bakis agis1 degismekte ve artik
yerel yoOnetimlerin sundugu hizmetlerde kalite aranmaktadir. Yerel yonetimler

tarafindan sunulan hizmetlerdeki kalite toplum tarafindan sorgulanmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi, her seyden Once insana yaklasim ve insana hizmet
sunum felsefesidir. Bu diislince, insanin mutlulugunun ve isteklerinin tatmininin
artirlmas1 ve devamliligin saglanmasii esas alir. Bu diisiincenin g¢ergevesindeki

hedef kitle, yerel yonetimlerde ¢alisanlar ve hemserilerdir.

Bu diisiinceden hareketle yerel yonetimler her gecen giin Toplam Kalite
Yonetimi’ne daha fazla dnem vermekte ve uygulamada daha basarili olabilmek igin
cesitli modeller kullanmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi’ni bir yasam felsefesi
olarak ele alan EFQM Milkemmellik Modeli, tiim kurumlara uygulanabilecek bir
yaptya sahip olmast ve bununla birlikte kurumun yapisina uygun olarak
yorumlanabilmesi sebebiyle 2000 1i yillar itibariyle lilkemizde yerel yonetimlerin
biliylik ¢ogunlugunda, Toplam Kalite Yonetimi felsefesine giden yolda, EFQM

Miikemmellik Modeli benimsenmistir.

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi tarafindan gelistirilen model sektor, biiytikliik,
yapt, ya da gelismislik diizeyinden bagimsiz olarak kuruluslarin siirdiiriilebilir
milkemmellige ulagsmalarmi tesvik etmek ilizere bir yonetim sistemi kurmalari
geregini vurgulamaktadir. Bu amacla olusturulan Mitkemmellik Modeli, kuruluslara
milkemmellige giden yolun neresinde olduklarint gd6steren, darbogazlarin
saptamalarin1 saglayan ve uygun ¢oziimlere ulagabilmek i¢in belli bir yaklagimin

kullanilmasini 6neren bir aragtir(www.arge.com).



http://www.arge.com/

Modelin Tiirkiye’deki temsilciligi Tiirkiye Kalite Dernegi (Kalder) tarafindan
yiiriitiilmektedir. Ulkemizde modele yapilan basvurular yine Kalder biinyesindeki

uzmanlar tarafindan degerlendirilmekte ve ddillendirilmektedir.

Yerel yonetim bazinda Sanlrfa Biiyiiksehir Belediyesi, Bursa Niliifer
Belediyesi, Ankara Mamak Belediyesi lilkemizde bu alanda 6ncii olmus ve kalite
caligmalar1 sonucunda EFQM Miikemmellik Modelinin Tiirkiye temsilcisi olan

Kalite Dernegi (Kalder) tarafindan belge ile ddiillendirilmislerdir.

Yerel yonetim denilince aklan ilk gelen yap1 belediyeler oldugu icin biz de
tezimizde modelin uygulanmasi konusunda, iilkemizdeki en basarili belediye olan
Niliifer Belediye’sindeki calismalari inceleyecegiz. Bu c¢alisma 5 bolimden

olusmaktadir.

Ilk bolimde kalite, toplam kalite kavramlar1 {izerine literatiir ¢alismasi
yapilmis ve bu kavramlarin yerel yonetimlerdeki karsiliklarina yer verilmistir. Yine
bu bolimde EFQM Mikemmellik Modeli’ne temel olusturan TKY’nin yerel
yonetimlerde uygulanmasi ve basarili bir uygulama igin yapilmasi gerekenler

tizerinde durulmustur.

Ikinci boélimde EFQM Miikemmellik Modeli genel olarak anlatilmis ve
tarihgesi hakkinda bilgiler verilmistir. Modelin yapis1 ve kriterlerine yer verilen bu
boliimde ayrica modelin uygulanmas1 i¢in vazgecilmez bir konu olan
0zdegerlendirme tizerinde de durulmus, 6zdegerlendirmenin saglayacagi yararlar

aktarilmistir.

Ugiincii béliimde ise modelin uygula asamasi ile ilgili bilgilere deginilmis,
uygulama asamalar1 aktarilmis ve her bir agsamanin kistaslar1 iizerinde durulmustur.
Ayrica bu boliimde Kartal Belediye’sinin Miikemmellikte Kararlilik basvurusu

deneyimlerine yer verilmistir.

Dordiincii boliimde modelin Niliifer Belediye’sinde yapilmis olan bir
uygulamasina yer verilmistir. Calismamizda modelin girdi kriterlerinden birkac1 ve

bunlarin alt kriterleri i¢in yapilan caligmalara ek kisminda yer verecegiz.



Incelememiz de &zellikle modelin sonug kriterleri olan 6, 7, 8 ve 9. kriterleri
tizerinde durulmus, modelin uygulanmasinin sagladigr katma deger, kurumdan elde

edilen verilerle ortaya koyulmaya caligilmistir.



2. KALITE KAVRAMI VE TOPLAM KALITE
YONETIMI

Kalite, hem teorisyenlerin hem de uygulayicilarin yillar boyunca {izerinde
yogunlasarak emek ve zaman harcadiklar1 bir konudur. Kalitenin igerigi, niteligi ve
boyutlar1 her gegen giin geliserek degismeye devam etmektedir. Kalite genel olarak
mal ve hizmette iistlin nitelikli olmayi ifade eder (Emanet, 2007, s.5). Kalite, mutlak
bir ifade degildir, beklentilerle ilgilidir. Belediye hizmetleri bakimindan ise Kkalite
sOyle tanimlanabilir: Kalite, beldenin mamur kilinmasi esasina uygun olarak belde
halkinin beklenti, ihtiya¢ ve taleplerinin etkin ve verimli sekilde gergeklestirilmesidir
(Nohutgu, 2005, s.98).

Kalitenin temel olarak yapisi Sekil 2.1° de goriildigi gibi resmedilebilir
(Hardjono and Klein, 2004, s.103).

Toplum Kalitesi

Is Zincirlerinin Kalitesi

(Organizasyonel) Sistem Kalitesi

Siirec Kalitesi

Uriin Kalitesi

Sekil 2.1. Kalitenin Yapisi (Hardjono and Klein, 2004, s.103)

Toplam kalite yOnetimi, bir teknik veya bir yontem olmanin Gtesinde,
araglarin kullanildigi, stirekli gelisme ¢izgisi i¢inde yiiksek kalite ve en diisiik
maliyetin elde edilmesine yonelik; bunun yamn sira isletmelerin tiim gereksinimlerini
karsilamay1r amaglayan bir yonetim anlayisidir (Seymen, 2002, s.61). Baska bir
tanimda ise toplam kalite yonetimi, organizasyonun etkinligindeki, verimliligindeki ve
stireclerindeki devamli gelisme ile miisteri tarafindan yonlendirilen 6grenmeyi
saglayan ve kendisini tamamen miisteri tatminine adayan organizasyonlar1 kuran bir

yonetim felsefesidir (Simsek, 1998, s.95).



Bu tanimlarin sayisini artirmak miimkiindiir. Cilinkii toplam kalite yonetimi
bir¢cok kaynakta farkli sekillerde tanimlanmistir. Bu tanimlardan anlasilmaktadir ki,
yaklasim olarak hizmet sunanin, hizmet alanin ihtiyaglarini, isteklerini ve
beklentilerini dikkate alarak siirekli kendini yenileyerek ve zinde tutarak ihtiya¢larini
kargilamaktir. TKY yaklagimi c¢ergevesinde belediyelerimiz neler yapabilir, neler
yapmali, hemserilerini nasil tatmin etmeli ve yapilan yatirimlardan maksimum verim

nasil alinmali gibi diisiince ve sorgulamalarla kendisini yenilemelidir (Titiz, 2006,

s.38).

Toplam kalite yaklagimina gore kalite, bir yasam tarzi ve bir bakis agisi
olmalidir. Kisinin c¢aligmasiyla, isletmesiyle, kisaca yasamla biitiinlesmesidir. TK

modelinin temelinde “hatalar1 ayiklamak™ yerine “hata yapmamak™ yaklasimi vardir

(Uryan, 2002, s.1).

2.1. Yerel Yonetimlerde Kalite

Kalite, basit¢e bir iiriin veya hizmetten beklentilerin karsilanabilme diizeyidir.
Bu yilizden gorecedir ve sonu olmayan bir yolculuktur. Ama sirf beklentilerle, yani
insan algisiyla ilgili oldugu igindir ki yansimasini zihinsel siireclerde de bulmak
miimkiindiir. Bir donem kaliteli zannettigimiz bir {irlin veya hizmetin bir siire sonra
aslinda dyle olmadigina karar veririz. Veya bir toplulugun beklentilerini karsilayan bir
hizmetin niteligi, bir bagka topluluk igin yetersiz olabilir. Nisantasi’'nda verilen bir
hizmetin kaliteli olarak algilanabilmesi i¢in tasimasi gereken oOzellikler, benzeri
hizmetin sézgelimi Gebze’de verilmesi durumunda farklilik gosterecektir (Coskun,
2006, s.4)

Kalitenin bu niteligi, ona yaklasirken hangi zihniyet modelleri ve hangi
kiltiirel gerceklerle karst karsiya oldugumuzun tespiti yapilmadan kalkisilacak kalite
girisimlerinin basarisiz olacaginin da agiklayicisidir. Hem 6zel sektorde hem de kamu
da kalite konusunda yasanan bagar1 ve basarisizliklar, kalitenin uygulayicilari ve talep

edicileri tarafindan nasil algilanacaginin ayrintili tanimlanmasinda yatmaktadir (Kilig,

2006, 5.56).



Yerel yonetimlerde kalite, 6zel sektorden farkli olarak felsefenin insan
boyutuna daha fazla yonelmistir (Wilford, 2007, s.335). Bu baglamda belediyeler
yonetimlerini “kalite ekseninde” yliriitme iradesini ortaya koyuyorlarsa, bunun ig¢in
gerekli olan zihinsel doniisiimii ve kiiltiirii de olusturmak zorundadirlar. Belediyeler
gibi kar amac1 giitmeyen isletmelerde, hizmet kalitesi, beldede yasayan binlerce insan1
etkilediginden toplam kalite ydnetiminin uygulanmasmin énemi de aciktir (Oztemel,
2001, s.26).

Son yillarda Tiirkiye’deki organizasyonlar kalite yonetimini yogun olarak
kullanmaktadir. Genel olarak her sektorde kalite yonetiminin kullanimina ve bilgisine
rastlanmaktadir. Bu da organizasyonlarin kalite sisteminin ve programlarinin

Oneminin bilincinde oldugunu gostermektedir (Bas, 2008, s.30).

2.2. Toplam Kalite Yonetimi Ve Yerel Yonetimler

Son 20 yil boyunca yerel yonetimler, geleneksel yonetim anlayisindan yeni
yerel yonetim anlayisina gegene kadar birgok degisim evresinden gegmistir. Ortaya
daha az biirokratik ve miisteri odakli bir yonetim anlayis1 ¢ikmistir (Russell, 2000,
5.658). Bu donem igerisinde NPM (New Public Management) kavrami yaygin olarak
kullanilmaya baglanmis ve su dort madde yeni yerel yonetim(NPM) anlayisinin ana
karakterleri olarak tanimlanmistir (Walsh, 1994);

- Kalite anlayisinin siirekli gelisimi
- Yeni bilgi sistemlerinin kullanilmasi
- Performansin 6lgiilmesi

- Vatandasin 6nem kazanmasi

Uzun stiren ¢alismalar gostermistir ki; ISO 9000 standartlar1 1992-2002 yillart
arasinda toplam kalite yonetimi (TQM) ve EFQM’ den ¢ok daha fazla kullanilmistir.
Bunun sebebi sistematik metodolojinin olmamasidir. Ancak 90’larin ortasindan beri
Avrupa firmalarinda toplam kalite yonetimine dogru yonelim baslamistir (Mavroidis

etal., 2007, s.457).



Yirminci ylizyilin son ¢eyregi, klasik yonetim, devlet, demokrasi, yerel
yonetimler ve siyaset kavramlarini, bunlarin birbirleriyle olan iligkilerini yeni bastan
tanimlamaya yol agan koklii ekonomik, siyasal, sosyal ve diisiinsel doniisgiim ve
degisimlere taniklik etti. Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis, fordist iiretimin
yerini esnek Tlretime birakmasi, ulus devletlerin kiiresellesme ve uluslararasi
orgiitlerin dayanilmaz baskisiyla asinip yerel yonetimlerin 6n plana g¢ikmasi ve
modernist-pozitivist diisiincenin postmodernizmin sanattan siyasete uzanan yelpaze
icindeki kars1 konulamayan egemenligiyle buharlagsmasi sonucu ¢oziilen geleneksel
siyasal, ekonomik ve sosyal kurum ve siire¢ler yeni bastan insa edilmeye
baslamislardir (Nohutgu, 2005, s.101).

Son yillarda OECD iiyesi iilkelerin ¢ogu artan verimlilik, hizmet saglamadaki
etkinlik ve vatandaslarina daha iyi hizmet saglama amaci ile yonetim sistemlerinde
onemli reformlar yapmustir. Bu sosyal, ekonomik ve siyasal degisimin bir sonucudur.
Ayrica bu durum yerel yonetimden yerel yoOnetisim anlayisina dogru bir hareket
manasina gelmektedir (Montesinos and Brusca, 2009, 5.197-198). Temel dinamigini
kiiresellesme ve bilisim devriminin olusturdugu bu doniisiim siirecinde artik uluslarin
rekabetinden c¢ok kentlerin rekabeti dnem kazanmis, dolayisiyla yerel yonetimler
daha o6nce hi¢ olmadig1 kadar 6nemli ve oncelikli bir konum kazanmislardir. Artik
yerel yonetimlerin 6zellikle de segilerek is basina gelmis olmalar1 yoniiyle- merkezi
yonetimin Vvesayet denetiminde olmalart ve tasidiklart kamu tiizel kisilikleri
nedeniyle yonetsel yonleri olan belediyelerin gorev, yetki ve vatandasa karsi
sorumluluklarinin yeniden tanimlanmasi zorunlulugu dogmustur (Nohutgu, 2005,
5.108) .

Kamu sektorti, orgiitsel etkinlik ve performansi kovalamaya odaklanmistir.
Performans yiiksek hizmet kalitesini saglamakta kamu sektoriiniin basarisini ifade
etmektedir (Wilford, 2007, s.336). Her ne kadar kurumdan kuruma ve
organizasyondan organizasyona farkliliklar gosterse de toplam kalite yonetimi
uygulamasina nerden baslanacagi ve hangi adimlarin izlenecegini ortaya koyak
gerekir. Herhangi bir sinirlama olmaksizin belediyelerin toplam kalite yonetimine
gecebilmeleri icin dikkat etmeleri gereken konular su sekilde listelenebilir (Oztemel,
2001, s.69-70);

- Kurumu psikolojik olarak hazirlamak ve st yonetimin destegini

gostermek



- Toplam kalite uygulama ve yiiriitme kurulunu olusturmak

- Kuruma 6zgii toplanti sistemini gelistirmek

- Kuruma 6zgii bir iletisim ve veri toplama sistemini gelistirmek

- Kuruma 6zgii egitim sistemini olusturmak

- Oneri ve sikayet sistemini gelistirmek

- Kalite giivence sistemini kurmak

- TKY bilgilendirme ¢alismalarini diizenlemek

- Belediyenin stratejik planini olusturmak

- Misteri ve ¢alisanlarin memnuniyetini 6lgmek ve toplumsal katilimi
saglamak

- Genisletilmis bilgilendirme toplantilar1 diizenlemek

- Siire¢ analizi yapmak ve stirekli iyilestirme ¢alismalarini baglatmak

- Siireglerin  performanslarin1  silirekli  6lgmek i¢in  performans
degerlendirme sistemini kurmak

- Hizmet analizlerini yapmak ve hizmet yonetim sistemini kurmak

- Maliyet ve kaynak yonetimi sistemlerini kurmak

- Takim ¢aligmasi ve problem ¢6zme ekiplerini kurmak, problem
cozmede bilimsel yontemleri kullanmay1 saglamak

- Ozdegerlendirme yapabilmek

- Kiyaslama yapabilmek

- Is miikemmelligi modellerine uygunluk testlerini yapmak

Toplam Kalite Y6netimi’nin amaclarina ulagmasi1 bakimindan ortaya konulan
ilkelerin en 6nemlilerini miisteri odaklilik, iist yonetimin liderligi, siirekli gelisme,
tam katilim, etkili sorun ¢6zme, siirekli egitim, kurum kiiltiirii ve tedarikgilerle

isbirligi olusturmaktadir (Develioglu ve ark. , 2006, 5.194)

2.3. Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasi

Gilinimiizde yerel yonetimler gittikce daha 6nemli hale gelmektedir. Bunda
diinyada yasanan yerellesme egilimlerinin etkisi oldugu gibi insanlarin hayatlarinda
dogrudan etkin olma yetkisinin de dnemli payin1 unutmamak gerekir. Ama olay

sadece bununla da sinirli degildir. insanlar gittikce artan oranlarda kendi yasadiklari



kentlere daha g¢ok sahip ¢ikma egiliminde olup kaliteli bir yasam arzusu ile

hemserilik bilinci giigclenmektedir (Tekinkus, 1999, s.178).

Toplam kalite yonetiminin de temel amaci belediyelerde iiretilen hizmetlerin
kalitesinin olgiilmesi ve siirekli iyilestirilmesidir. Her ne kadar iiretilen hizmetlerin
kalitesinin baglangicta 6l¢iilmesi zor gibi goriinse de, toplam kalite yonetimi anlayist

ile bunun, iiriin kalitesini 8lgmek kadar kolay oldugu goriiliir (Oztemel, 2001, s.34).

Ulkemizde de bu yeni ydnetim anlayigmin tim kamu kurum ve
kuruluslarinda uygulanabilmesi pekald miimkiin. Merkezi yonetimden yerel
yonetimlere, KiT’lerden sosyal giivenlik kuruluslarina kadar tiim kamu sektdriinde
toplam kalite yonetiminin tim boyutlariyla ele alinip uygulanmasi gerekiyor. Yerel
yonetimlerin hizmet kalitesini artirabilmeleri ig¢in bu yeni yonetim felsefesini stiratle
ogrenmeleri ve uygulamalart 6nem tasiyor (Aktan, 1998, s.13). Toplam Kalite
Yonetimi tiim kurumlarda adim adim hayata gegirilmelidir. Bunun i¢in her kamu
kurumunda &zet olarak yapilmasi gerekenler Kamu Y&netiminin Iyilestirilmesi ve
Yeniden Yapilandiriimasi Ozel Ihtisas Komisyon Raporunda sunulmustur (BKz.

EK1).

Organizasyonlar ¢alisanlarinin organizasyonlarini nasil algiladiklar1 hakkinda
veri elde ederek is memnuniyetini 6lgmek i¢in standardize edilmis sorgulama
yontemlerini kullanirlar. Mitkkemmellik i¢cin EFQM modelini kullanmak dogru
olacaktir (Ehrlich, 2006, 138). Yonetimde kalite ifadesi ‘’'miikemmellik’’ ifadesi ile
yer degistirmistir. Miikemmellik bir sistem degil, strateji, kiiltiir ve felsefede bir
degisimdir. EFQM Miikemmellik Modeli, toplam kalite yOnetiminin farkl
elementlerini kapsamakta ve bir katalizor gorevi yaparak organizasyonel bilinci

canlandirmaktadir (Martin and Rodriguez, 2008, s.136-137).

Tiirkiye’de kalite yonetiminde bazi problemlere rastlanmaktadir. Ornegin,
genel olarak, yonetimler istatistiksel tekniklere gereken 6nemi vermemektedir. Bu
yiizden yoneticiler ve ¢alisanlar kalite yonetimi araclarin1 ve metotlarin1 tam olarak
kullanamamaktadir (Bas, 2008, s.31). Toplam kaliteyi gerceklestirmek icin biitlin
calisanlarin kalitenin 6nemini kabul etmesi gereklidir. Toplam kalite felsefesinin

orglite yansitilmasi i¢in, orgilitte bu birimle ilgilenecek kisilere gorev verilmelidir.
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Bununla birlikte, toplam kalite sorumlulugunu her orgiit kendi yapisina gore
diizenlemelidir. Kalite egitimi, bu egitimi verecek kisilerin belirgin yetenege sahip

olmasi ve isi benimsemesiyle miimkiin hale gelecektir (Akdag, 2005, s.166).

Yiiriitme ekibi, belediyenin durumu ve TKY yaklasimini dikkate alarak,
belediye i¢in uygulanabilir bir kalite ve verimlilik gelistirmek, kalite bilincini
artirmak, katilimi saglamak, siirekli iyilestirme caligsmalarini yiirlitmek, miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in uygulanabilir bir model olusturmalidir (Nohutgu, 2005,
s.107). Toplam Kalite Yo6netimi ve EFQM Miikemmellik Modeli, firmalarin ve
organizasyonlarin bugiiniin pazarinda hayatlarin1 devam ettirmeleri i¢in gerekli olan

basariyr saglama hususunda birbirlerini tamamlayabilir ve hatta tamamlamalidir

(Adebanjo, 2001, s.40).
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3. BIR MODEL OLARAK EFQM MUKEMMELLIK
MODELI

Toplam kalite yonetimi hizmet Kalitesinin iyilestirilmesine olanak
saglamaktadir. Bu amacla toplam kalite yonetimi ¢alismalarinin etkin bir sekilde
yiriitiilebilmesi i¢cin degisik uygulama modelleri gelistirilmistir. Bu konuda
gelistirilen modeller kuruluslarin toplam kaliteyi ne oranda uyguladiklarin1 6lgmek
icin kullanilmaktadir. Bu sayede kurumlar toplam kalite yonetimi calismalarinin

neticelerini gérmektedirler (Mellahi and Eyuboglu, 2001, s.753).

Bu baglamda, sektor, biiytikliik, yap1 ya da gelismislik diizeyinden bagimsiz
olarak her kurulusun basarili olabilmesi i¢in uygun bir yonetim sistemi kurmasi
zorunludur. Avrupa Kalite Vakfi tarafindan gelistirilen ve EFQM adi verilen
miikemmellik modeli miikemmel bir aragtir. Model toplam kalite yonetimi igin
Avrupa’da en ¢ok bagvurulan model olmustur. Modelin 6ne ¢ikan temasi, miisteri
memnuniyeti, calisan memnuniyeti ve toplumdaki etkinin bir arada getirecegi

miikkemmel is sonug¢laridir (Westlund, 2001, s.126).

Mikemmellik modelinin temelini toplam kalite yOnetiminin prensipleri
olusturmaktadir. EFQM Miikemmellik Modeli temel olarak, kalite yoOnetimini
kullanarak organizasyonlarin nasil degisecegi konusunda yonetime yardim saglama
amaci ile kurulmustur (Pyke et al. , 2001, s.31). Miikemmelligin felsefesini anlamak
icin kesinlikle onun kaynagini incelemek gerekir. Kalite yeni anlamlar kazanarak
siirekli olarak degisen ve gelisen bir konsepttir. Su an ki manasiyla kalite; kalite
yonetimi ve sonuglarin1 kapsamaktadir. Optimal yonetim olarak miikemmellik; {iriin
ve hizmetlerin kalite gerekliliklerinin temini i¢in sistemin elverisliligi ve
kullanilabilirligidir. Bu sistem miisteri memnuniyeti, siire¢ yonetimi ve kaynak

optimizasyonunu saglar (Martin and Rodriguez, 2008, s.135)

Model, TKY bakis agisin1 genisletmeyi, organizasyona objektif olarak
bakmay1 ve amaclanan sonuclar1 elde etmeyi kolaylastirir. Organizasyonun farklh

yonlerini iligkilendirerek dengede tutmaya yardim eder. Ayrica, gelisim planlarinda
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onceliklerin saptanmasina ve elde edilen gelismelerin degerlendirilmesi i¢in uygun
bir modelin olusturulmasina yardimei olur. Mitkemmellik; ayni1 anda miisteri, ¢alisan
ve diger paydaslarin tatmini ve Orgilitsel performansin genis kapsamli bir

degerlendirmesi demektir (Emanet, 2007, s.72).

PriceWaterHouse Coopers (PWC) tarafindan yapilan ve 3500 yerel yonetim
organizasyonunun kapsayan arastirma gostermistir ki; arastirma deneklerinin %44’
modeli kullanmaktadir ve bunlarin %88’1 bu modelin etkili bir ara¢ olduguna
inanmaktadir (Adebanjo, 2001, s.40). Tamamiyla toplam kalite yonetimine veya
EFQM miikemmellik modeline isnat edilemese de, organizasyonlarin kiiltiirtinde
degisimler yasanmaktadir. Tabi ki artan rekabetgilik, hayatta kalmak i¢in daha zor bir
ortam, diinyanin ekonomik goriisiiniin ¢ok ta iyimser olmamasi insanlarin oldugu

gibi organizasyonlarin da tavirlarini etkilemektedir (Anonymous, 1993, s.15).

3.1. EFQM Miikemmellik Modeline Genel Bir Bakis

1980’lerde Japon kalitesinin basaris1 6n planda bulundugu, Avrupanin ise bu
konuda geri kaldig1 goriilmektedir. Philips firmasi adina Kees van Ham ve Olivetti
firmas1 adina Olivettinin bizzat kendisi bu ama¢ dogrultusunda yola ¢ikarak, birgok
Avrupa firmasina turlar diizenlediler ve bu firmalarin 14 tanesinden pozitif cevap
aldilar(Conti, 2007, s.113). Bu 14 firmanimn isimleri sunlardir (Hides et al. , 2004,
s.196): Bosch, BT, Bull, Ciba, Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestle,
Olivetti, Philips, Renault, Sulzer, WolksWagen (Hides et al. , 2004, 5.196).

Bu firmalarin bagkanlari ile birlikte yeni organizasyon igin stratejik plan
hazirlandi ve organizasyonun adi EFQM olarak belirlendi. 19 Ekim 1989’da
Montreux’ta Avrupa Kalite Vakfi resmi olarak ilan edildi (Conti, 2007, s.113).
Model organizasyonlarin siirdiiriilebilir avantaj elde edebilmeleri i¢in degerlendirme
ve iyilestirme adina bir ¢alisma ¢ergevesi olma amaciyla ¢ikarilmigtir (Marrewijk et
al. , 2004, s.85). EFQM ilk kez 1991 yilinda, Avrupa Kalite Vakfi tarafindan
baslatilmis ve ilk kez 1992 yilinda 6diiller dagitilmistir. Avrupali 6zel kuruluslarin ve

kamu kurumlarmin bu modele olan tepkisi gayet olumlu olmus ve model birkag y1l
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icinde i3 miikemmelligi adina birgok firma tarafindan kullanilir olmustur.
Amerika’da gelistirilen modellerin aksine EFQM sadece 6zel kuruluslar degil kamu

kurumlar1 tarafindan da benimsenmistir (Nabitz et al. , 2001. s.70).

EFQM baslangigta endiistriyel kuruluslar tarafindan uygulanmistir. Bu
kuruluslar birgok deneyim sahibi olmus ve basarilar kazanmistir. Yakin zamanda,
EFQM’in kamu yonetimi i¢in gelistirdigi versiyon ile kamu yonetiminin bir ¢ok
kisminda modele olan ilgi artmustir (Hides et al. , 2004, s.195). 1996 yilinda
EFQM’in “Kamu ve Sivil Toplum’ versiyonu tanitilmis ve odiillere entegre
edilmistir. Ik 6diil 1998 yilinda duyurulmasina karsin 6diilii kazanan olmamus, bu
alandaki ilk 6diill 2000 yilinda Ingiltere Kamu Gelirleri Idaresi, Cumbernauld
Muhasebe Ofisi’ne verilmistir (Hides et al. , 2004, 5.196).

Organizasyonlarin siirdiiriilebilir avantaj elde edebilmeleri i¢in degerlendirme
ve iyilestirme adina bir calisma cergevesi olma amaciyla ¢ikarilan bu model
yonetimin dikkat edecegi alanlar1 yapilandirmis, spesifik amaclara odaklandirmis ve
degerlendirme araglarini etkin hale getirmistir (Marrewijk et al. , 2004, s.87). Model
sadece yoOneticilerin karar almada ki etkinliklerini arttirmaz, ayni zamanda nereye

odaklanmalar1 konusunda da yol gostermektedir (Wongrassamee et al., 2003, s.21)

EFQM diger Avrupali girisimlerle karsilastirildiginda ¢ok biiytik bir prestijdir
(Carrillo and Ortiz, 2005, s. 31). Bunun disinda pek ¢ok faktor bati ilkelerinin kalite
odiillerini tanimalarini tesvik etmistir. Bunlar arasinda rekabet i¢in kalitenin 6nemi,
kiyaslamanin katkisi, gelisen performans i¢in 6zdegerleme tekniklerinin goz ardi

edilemeyen katkisi sayilabilir (Rusjan, 2005, 5.364).

EFQM Miikemmellik Modeli dokuz ana kriter {iizerine kurulmus ve
zorunluluk icermeyen bir modeldir. Bu kriterlerden besi “’Girdi’” kriterlerini, dordii
ise ’Sonug’’ kriterlerini olusturur. Girdi kriterleri bir kurulusun yaptig1 faaliyetleri
igerir. Sonug kriterleri ise o kurulusun neler gergeklestirdigini gosterir. Sonuglar
girdilerden kaynaklanir. EFQM Miikemmellik Modeli organizasyonel etkinligin
gelisimi i¢in temel alanlarin tanimlanmasi ve Onceliklendirilmesinde rol oynar.

EFQM, bir modelden daha ziyade kurum ig¢in kritik basar1 faktorlerini ve
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organizasyonel etkinligi gelistirecek yolu gosteren bir ¢alisma cercevesidir (Steed et

al. , 2005, 5.314)

EFQM kriterleri baglangigta Avrupa Kalite odiiliinli kazananlar1 belirlemek
icin kullanilirken, gilinlimiizde firmalarin ve organizasyonlarin kalite yoOnetim
sevilerini tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Performansla ilgili tiim boyutlarda
sirdiiriilebilir miikemmelligi gerceklestirmek lizere pek ¢ok yaklasimin olabilecegi
gercegi lizerine kurulmus olan model asagidaki ifadeye dayanir (Nabitz et al. , 2006,
5.340):

Performans, miisterilere, ¢alisanlara ve topluma yansiyan miikemmel
sonuglar, politika ve stratejinin, calisanlarin, kaynaklarin ve siireglerin uygun bir
liderlik anlayisiyla yonlendirilmesi ile saglanabilir. Modeli kullanan firmalar ve
organizasyonlar takim kiiltiiriiniin gelistirilmesinin 6nemi tizerinde hemfikir olmustur
(Castka et al. , 2003, s.159). EFQM Miikemmellik Modeli sekil 3.1.” de

gosterilmistir (www.kalder.org);

Girdiler (%50) Ciktilar (%50)
Calisanlarin Yonetimi Calisanlarin
(%9) Tatmini (%9)
— Kalite Sistemi .
L(Iselgl)k ve Siregler Is S(C:/nlug)la”
(o] o (o]
%14
Stratejik Planlama (%14) Musteri Tatmini
(%8) (%20)
Toplum
Uzerindeki Etki
Kaynaklar (%9) (%6)

Sekil 3.1. EFQM Miikemmellik Modeli Yapis1 (www.kalder.org)
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3.2. Modelin Yapisi

Yukarida gosterilen Model’deki dokuz kutu, kurulusun miikemmellige erisme
yolunda gosterdigi ¢cabalara iliskin degerlendirmeleri i¢eren ana kriterleri temsil eder.
Her kriterin ayrintili olarak anlasilmasini saglayan ayr1 ayri alt aginimlar1 vardir. Her
bir kriter, daha iyi anlasilmasini saglamak amaciyla cesitli sayida alt kriterlerle
desteklenmistir. Alt kriterler, degerlendirme sirasinda cevaplandirilmasi gereken

cesitli sayida soruyu ortaya koyar (Kalder Yayinlari, 2003, s.10).

Miikkemmellik modelinde amag¢ kurulusun proseslerini, politika ve
stratejilerinin, calisanlarin ve kaynaklarinin uygun bir liderlik anlayisi ile yonetilerek
miisteri ve ¢alisanlarinin memnuniyetinin saglanmasi, toplum iizerinde olumlu etkiler
birakilmast ve is sonuglarinda basariya ulasmasidir. Miisteri memnuniyeti ve
kalitenin giiniimiiz is diinyasinin vazgecilmez unsurlar haline gelmesiyle birlikte
iirlin ve hizmet liretimine miisteri odakli bir bakis acisiyla bakilmaya baslanmistir.
Kaliteli iiriin ve hizmet {retmenin sadece o {riin ve hizmetlerin iiretenlerin
sorumlulugunda olmadigi; TKY felsefesine gore bu sorumlulugun yonetimle birlikte
tim calisanlarin sorumlulugunda bulundugu 1990’11 yillardan beri kabul goéren bir
gercektir. Yani kalitenin stratejik boyutu 6n plana ¢ikmaya baglamigtir. Bugiin artik
TKY kavrami ¢ogu zaman stratejik kalite yonetimi adiyla anilmaktadir. Stratejik
kalite yonetimi ile ifade edilmek istenen; karlilik, amaglar ve rekabet edebilirliligi
insan, malzemece bilgi kaynaklarinin yardimiyla, kalite gelistirme cabalariyla
biitiinlestirerek, miisteri tatmini yoniinde, iirlin ve hizmetlerin siirekli olarak
tyilestirilmesini saglayacak kapsamli ve stratejik bir yapidir. Bu agidan bakildiginda
EFQM Miikemmellik Modeli’nin organizasyonlar agisindan stratejik bir ara¢ niteligi

tasidig1 gozlenmektedir (Engin, 2006, s.7).

EFQM Modeli “’girdiler’” ve “’ciktilar’’ olmak iizere iki kategoriye ayrilir.
Girdi kriterleri, organizasyonlarin anahtar eylemlerini nasil gergeklestirecegi ve
sonuglarin nasil elde edilecegi; ¢ikt1 kriterleri ise organizasyonlarin ne elde ettigi ve

ne elde etmekte oldugu ile ilgilidir (Dubas and Nijhawan, 2005, s.366). Yukarida
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anlatilanlar Sekil 3.2’de detayli olarak gosterilmektedir (Kalder Yaymlari, 2003,
s.10).
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7

8

2 Politika ve ; Musteriler | Calisanlar | Toplumla 9 Temel
1 Liderlik - 3 Calisanlar 4 Isbirlikleri ve Kaynaklar 5 Sturegler i e o - Performans
Strateji lle ligili lle ligili ligili Sonuclari
Sonuglar Sonuglar | Sonuglar ¢
Kriter
Alt Kriterler> B [C |D B [C |D B [C |D A B JC |[D |E B |[C |D A [B |[A [B |[A[B|A [B
Kavramlar
Sonuglara Yo6nlendirme
X [ X X X X X X X X X X X X
Miisteri Odaklilik
X X X X X X
Liderlik ve Amacin
Tutarlilig XXX X X
Siiregler ve Verilerle
Yonetim X X X X X X X X X X X X X
Caliganlarin Gelistirilmesi ve
Katilimi X X X x| x XX
Siirekli Ogrenme,
Yenilikgilik ve lyilestirme XX X XXX X XX
Isbirliklerin Gelistirilmesi
X X X X X X
Kurumsal Sosyal Sorumluluk
X X X X X X X X X X

Sekil 3.2. Temel Kavramlarla EFQM Miikemmellik Modeli iliskisi (Kalder Yayinlar1, 2003, s.10)
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3.3. Miikemmellik Modeli Kriterleri

EFQM Miikemmellik Modeli, dokuz ana kriter {izerine kurulmustur. Dokuz
kriterden besi "girdi" kriterlerini, dordii ise "sonug" kriterlerini olusturur. Girdi
kriterleri, bir kurulusun yaptig1 faaliyetleri icerir. Sonug kriterleri ise o kurulusun
gerceklestirebildiklerini  gosterir. Sonuglar girdilerden kaynaklanir ve girdiler,
sonuglardan alinan geri bildirim ile iyilestirilir. Girdi Kkriterleri liderlik, politika ve
strateji, calisanlar, isbirlikleri ve kaynaklar, siirecler kriterlerinden olusmaktadir.
Sonug kriterleri ise miisterilerle ilgili sonuglar, ¢alisanlarla ilgili sonuglar, toplumla
ilgili sonuglar ve temel performans gostergeleri kriterlerinden olugmaktadir (Kalder

Yayinlari, 2003, s.14-25).

3.3.1. Liderlik (1. Kriter)

Liderlerin ana rolii, organizasyonlar i¢in deger ve vizyon gelistirmektir.
Miikemmel liderler, vizyonu ve misyonu gelistirirler ve onlarin gergeklestirilmesini
kolaylastirirlar. Kalici basar1 igin gerekli olan kurumsal degerleri ve sistemleri
gelistirirler ve bunlar1 faaliyetleri ve davraniglar ile yasama gegirirler (Civcisa, 2007,
S. 988). Degisim donemlerinde, amacin tutarlihigimi saglarlar. Boylesi liderler,
gerektiginde, kurulusun yoniinii degistirebilirler ve izlenmesi icin digerlerini
cesaretlendirirler. Liderlik kriteri kapsaminda asagidaki bes kriter goz Oniinde
bulundurulmalidir:

- Liderler kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini olustururlar ve bir
Miikemmellik kiiltiirii dogrultusunda 6rnek olurlar.

- Liderler kurulusun yonetim sisteminin olusturulmasi, bu sistemin yasama
gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi ¢alismalarinda kisisel olarak rol
alirlar.

- Liderler miisterilerle, isbirligi yapilan kuruluslarla ve toplumun temsilcileri
ile iliskileri ytrtitiirler.

- Liderler, Mitkemmellik kiiltiiriinii, kurulusun ¢alisanlari ile saglamlastirirlar.

- Liderler kurumsal degisim ihtiyacini belirler ve degisime Onciiliik ederler.

Basvuruda la-1e alt kriterlerinin kapsandigina dikkat edilmelidir. Bu kriterde her alt

kriterin agirlig1 birbirine esittir.
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3.3.2. Politika ve Strateji (2. Kriter)

Miikemmel kuruluslar, i¢inde yer aldigi pazar1 ve sektorii goz oniinde tutan
paydas odakli bir strateji gelistirerek misyon ve vizyonunu hayata gegirirler.
Stratejiyi gergeklestirmek icin politikalar, planlar, amagclar ve siirecler olustururlar ve
uygularlar. Politika ve Strateji kriteri kapsaminda asagidaki dort alt kriter goz dniinde
bulundurulmalidar:

- Politika ve strateji, paydaslarin mevcut durumdaki ve gelecekteki gereksinim

ve beklentilerini temel alir.

Politika ve strateji, performans Ol¢iimi, arastirma, Ogrenme ve dis

faaliyetlerden elde edilen bilgileri temel alir.

Politika ve strateji olusturulur, gozden gegirilir ve giincellestirilir.

Politika ve strateji duyurulur ve kilit siiregler cercevesi yoluyla yayilimi
gerceklestirilir.
Bagvuruda 2a-2d alt kriterlerinin kapsandigina dikkat edilmelidir. Bu kriterde her alt

Kriterin agirlig1 birbirine esittir.

3.3.3. Calisanlar (3. Kriter)

Miikemmel kuruluslar, ¢alisanlarin bilgi birikimlerini ve tiim potansiyellerini
bireysel diizeyde, ekip diizeyinde ve kurulusun biitiinlinde yonetir, gelistirir ve
Ozgilirce kullanmalarint saglarlar. Tiim calisanlara adil ve esit davranir, onlarin
faaliyetlere katilimimni Saglar ve onlar1 yetkilendirirler. Beceri ve bilgi birikimlerini
kurulusun c¢ikarlart dogrultusunda kullanmalar1 i¢in calisanlarina 6nem vererek,
onlar1 taniyarak ve basarilarini takdir ederek, motive eder ve siirekli katilimlarini
saglar. Calisanlar kriteri kapsaminda asagidaki bes alt kriter g6z Oniinde
bulundurulmalidir:

- Insan kaynaklar1 planlanir, yonetilir ve iyilestirilir.

- Calisanlarin bilgi birikimleri ve yetkinlikleri belirlenir, gelistirilir ve
strdiiriliir.

- Calisanlarm katilimi1 ve yetkilendirilmesi saglanir.

- Calisanlar ile kurulus arasinda diyalog s6z konusudur.

- Calisanlar takdir edilir, taninir ve gozetilir.
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3.3.4. Isbirlikleri ve Kaynaklar (4. Kriter)

Miikemmel kuruluslar, politika ve stratejilerini ve siireglerinin etkin bir
bicimde isleyisini destekleyecek bicimde dig isbirliklerini, tedarikgilerini ve ig
kaynaklarini planlar ve yonetirler. Planlama sirasinda ve isbirliklerini ve kaynaklarini
yonetirken kurulusun, toplumun ve ¢evrenin mevcut durumundaki ve gelecekle ilgili
gereksinimlerini dengelerler. Isbirlikleri ve Kaynaklar kriteri kapsaminda asagidaki
bes alt kriter goz onilinde bulundurulmalidir:

- Kurulus dis1 isbirlikleri yonetilir.

- Finansal kaynaklar yonetilir.

- Binalar, donanim ve malzemeler yonetilir.
- Teknoloji yonetilir.

- Bilgi ve bilgi birikimi yonetilir.

3.3.5. Siirecler (5. Kriter)

Miikemmel kuruluslar, politika ve stratejilerini destekleyecek, miisterilerini
ve diger paydaslarini tam olarak tatmin edecek ve onlar i¢in katma degerin artmasini
saglayacak bicimde siireclerini tasarlar, yonetir ve iyilestirirler. Siiregler kriteri
kapsaminda asagidaki bes alt kriter goz 6niinde bulundurulmalidir:

- Siirecler sistematik olarak tasarlanir ve yonetilir.

- Siirecler, miisterileri ve diger paydaslar1 tam olarak tatmin etmek ve onlar igin
giderek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde yenilik¢i yaklagimlar
kullanilarak iyilestirilir.

- Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel aliarak tasarlanir

ve gelistirilir.

- Uriin ve hizmetler iiretilir, sunulur ve servisi saglanir.

- Misteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir.
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3.3.6. Miisterilerle Tlgili Sonugclar ( 6. Kriter )

Miikemmel kuruluslar, misterileri ile ilgili olarak kapsamli performans ve
algilama gostergeleri kullanir ve basarili sonuglar elde ederler. Miisterilerle lgili
Sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter goz 6niinde bulundurulmalidir:

- Algilama Olgiimleri

- Performans Gostergeleri

3.3.7. Cahsanlarla Tlgili Sonuclar ( 7. Kriter)

Miikemmel kuruluslar calisanlart ile ilgili olarak kapsamli performans ve
algilama gostergeleri kullanir ve basarili sonuglar elde ederler. Calisanlarla Ilgili
Sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter goz 6niinde bulundurulmalidir:

- Algilama Olgiimleri

- Performans Gostergeleri

3.3.8. Toplumla Tlgili Sonuclar (8. Kriter )

Miikemmel kuruluglar, toplumla ilgili olarak kapsamli performans ve
algilama gostergeleri kullanir ve basarili sonuclar elde ederler. Toplumla Ilgili
Sonuglar kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter goz ontinde bulundurulmalidir:

- Algilama Olgiimleri

- Performans Gostergeleri

3.3.9. Temel Performans Sonuclari (9. Kriter)

Miikemmel kuruluslar, politika ve stratejilerin temel unsurlar ile ilgili olarak
kapsamli performans gostergeleri kullanir ve basarili sonuglar elde ederler. Temel
Performans Sonuclar1 kriteri kapsaminda asagidaki iki alt kriter géz Oniinde

bulundurulmalidir:
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Kurulusun amag ve hedeflerine bagli olarak, Temel Performans Ciktilar1 (9a)
kapsaminda verilmis olan bazi oOl¢iimler Temel Performans Gostergeleri (9b)
kapsaminda degerlendirilebilir ya da tersi bir durum s6z konusu olabilir.

- Temel Performans Ciktilar

- Temel Performans Gostergeleri

Bu kriterler miikemmellik i¢in gereken sekilde organizasyonun iginde
bulundugu pozisyonu degerlemesine imkan saglamaktadir. Bu kriterlerin her biri
global diizeyde tanimlanmis ve ondan sonra bir ¢ok sayida alt kriterle
yapilandirilmistir. Her bir alt kriter de bir ¢ok kisitlayici veya yegane olmayan rehber

alanlar igerir (Castilla, 2002, s.126).
3.4. Ozdegerlendirme

Gerek Kalder gerek ise EFQM, kuruluslarin miiracaat etmeleri ile
belirledikleri degerlendirme metoduna dayanarak yukaridaki modele gore toplam
kaliteyi ne oranda uyguladiklarint belirlemekte ve ddiillendirmektedir.
Ozdegerlendirme ¢alismalar1 genel olarak su adimlari igerir (Inaki and Fa, 2005,
5.816);

- Mevcut durumun analizi

- Problemli alanlar veya daha 1y1 yapilabilecek isleri veya hizmetleri belirleme
- lyilestirilecek alanlarin énceliklendirilmesi

- Eylem planlariin yapilmasi

- Biitiin bu eylemlerin neticelerinin rapor edilmesi

Ozdegerlendirme yapilirken anahtar is siirecleri dogru bir sekilde, acikca, kisa
ve 0z olarak tanimlanmalidir. Anahtar siirecin tanimlanmas1 miisteri gereksinimlerine
dayali olarak yapilmalidir. Destek siirecler ve anahtar siireclerin tanimlanmasi icin
mutlaka dokiimantasyon sistemine sahip olunmalidir (Li and Yang, 2002, s.168).
EFQM’in temel konsepti bilgi akigmnin firmalarda anahtar rol oynadigini teshis
etmistir. Bu sebeple bilgi sistemine son derece Onem vermektedir ki,

6zdegerlendirmenin 6 kismu bilgi sistemi ile ilgilidir (Cragg, 2005, s.1006).

Ozdegerlendirme calismalar1 yukarida anlatilan adimlarin gergeklestirilmesi

ile mevcut durumun olmasi gereken durum ile mukayese edilmesi imkani da verir.
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Belediyeler de diger kuruluslar gibi 6zdegerlendirme yapmaktan ¢ekinmemeli ve bu
konuya gerekli 6nemi vererek 6zdegerlendirme sonuclarini titizlikle incelemeli ve
gerekli eylemleri yapmalidirlar (Oztemel, 2001, s. 434). Ozdegerlendirme siireci
kuruluslara su konular1 6grenmelerini saglar (Kalder Yayinlari, 2001, s.11):

- Kuvvetli yonler ve iyilestirmeye agik alanlar

- Kuruluslarda uygulandiginda Miikkemmelligin ne anlama geldigi

- Kuruluglarin Miikemmellik yolculugunda hangi noktaya kadar geldigi, daha

ne kadar yolu oldugu
- Diger kuruslarla karsilastirildiginda ne durumda oldugu

- Kuruluslarin kaynaklarini hangi alanda yogunlastirmas1 gerektigi

Stireklilik arz eden degerlendirme, siirekli olarak gii¢lii yanlarimizi ve
iyilestirmeye acik alanlarimizi tanimlamamiza 1sik tutmakta, boylece gelismemize
imkan tanimaktadir (Anonymous, 1993, s.16). EFQM, degerlendirmeyi RADAR
adin1 verdikleri metoda gore yapmaktadir. Radar modelinin bilesenleri sunlardir

(Kalder Yaynlari, 2003):

- Results Sonuglar

- Approach Yaklasim

- Deployment Yayilim

- Assessment Degerlendirme

- Review Gozden Gegirmek

Her bir kriter ve alt kriterler yukaridaki bes bilesen dikkate alinarak
puanlandirilir. EFQM tarafindan uygulanan 6zdegerlemede dokuz kriter icin esit
agirliklara sahip elli soru vardir (Cragg, 2005, s.1005). Burada yapilan puanlamanin
stirekli delillerle ispatlanmasi istenmektedir. Kurumun elde ettigi sonuglarin gelecege
yonelik gidisatinin gdsterilmesi, hedeflerin ulasilabilir oldugunun ispatlanmasi ve
performanslarin mukayeselerinin gosterilmesi gerekmektedir. Kullanilan yaklasimin
gerekcesinin ve arkasindaki gerekgenin agik olarak ortaya konmasi, strateji ve
politikalar ile desteklendiginin gosterilmesi gerekmektedir. Yayillim konusunda ise
yaklasimin ilgili yerlerde sistematik bir sekilde uygulandiginin ve kurumun bunun
neticesinde siirekli 6grenme ve iyilestirme eylemleri ile desteklendiginin ispat

edilmesi istenmektedir (Oztemel, 2001, 5.432).
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Modelin kullaniminda farkli arastirmacilar tarafindan cesitli problemler
tanimlanmigstir. Kalite 6dilii rehberindeki kriter gereksinimlerini karsilayacak 6z
degerlendirmenin iletimi yildiric1 ve zaman alicidir. Firma ve organizasyonlar, kalite
siireclerini uygulama konusunda gii¢lii olmadikga, kriterlerin gereksinimlerinin

karsilanmasi oldukga zor olacaktir (Rusjan, 2005, s.374).
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4. EFQM MUKEMMELLIK MODELININ
UYGULANMASI

Modelin {ilkemizdeki uygulamasinda iis asama s6z konusudur. Bunlar
mikkemmellikte kararlilik, miikemmellikte yetkinlik ve kalite odiilii asamalaridir.
EFQM Miikemmellik Modeline 6zellikle zaman, kaynak ve model bilgisi kisith
oldugu zaman oncelikli olarak kiigiikle (miikemmellikte kararlilik) baglamak, akillica

olacaktir (Jackson and Bircher, 2002, s.257).

4.1. Miikkemmellikte Kararhhk

Mikemmellikte Kararlilik Programi Onayi, Mikkemmellik yolculugunun
heniiz basinda olan kuruluslar i¢in tasarlanmistir. Bu agsama kurulusun miikemmellik
yolunun basinda oldugunu ve bu yolda ilk asamay1 gectigini gosterir Bu asamada
kuruluglara bulunduklar1 performans seviyesini anlamalarinda ve iyilestirme i¢in
onceliklerini belirlemelerinde yardima agirlik verilmektedir. (EFQM Miikemmellik

Asamalar1 Tanitma Programi, 2006).

Bu programin ilk evresinde bagvuran kuruluslar, EFQM Miikemmellik
Modeli’nin dokuz ana kriterini kullanarak ©6zdegerlendirme siirecinden gegerler.
Degerlendirme sonucunda kuruluslar iyilestirmeye acik alanlarini saptama olanagini
bulurlar. Ikinci evrede ise, kurulustan iyilestirilecek alanlarini &nceliklendirmesi ve
oncelikli 3 acik alani i¢in 6 - 9 aylik uygulama doneminin ardindan iyilestirme
dogrultusunda aldig1 Onlemleri bir saha ziyaretinde ortaya koymas: beklenir.
Miikemmellikteki  kararliligint  kanitlayan  kuruluglar  asamayi  basariyla
tamamladiklarina iligkin belgeyi, tiim ticari ve tanitim faaliyetlerinde kullanabilirler.

(EFQM Miikemmellik Asamalar1 Tanitma Programi, 2006).
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4.2. Miikkemmellikte Yetkinlik

Program, EFQM Mikemmellik Modeli’ni kullanarak o6zdegerlendirme
yapmada deneyim kazanmis kuruluslar i¢in tasarlanmistir. Bu asama kurulusun
basarili bigimde yonetilip miikemmel kurulus olma yolunda ilerledigini gdosterir.
EFQM Miikemmellik Modeli’nin otuz iki alt kriterini temel alarak, organizasyonun
giiclii ve iyilestirmeye acik alanlarmin belirlenmesi igin yapisal bir yaklagim
avantajin1 sunmaktadir. Bu asama i¢in basvuran kuruluslar, Avrupa ve Ulusal Kalite
Odiilii’ne benzer bir degerlendirme siirecine girer, ancak kendilerinden daha kisa bir
basvuru dokiimani hazirlamalar1 beklenir. Ug - bes kisilik egitimli degerlendirici
ekibinin bagvuru dokiimanlarini degerlendirmesinin ardindan, basvuran kurulusa
saha ziyareti diizenlenir ve bir geri bildirim raporu hazirlanir. 2006 Yili ikinci
yarisindan itibaren, bagvuran kuruluslarin saha ziyaret sonuclarina bagl olarak farkl
tanima ( 3%, 4*, 5* ) olanaklar1 sunulmaktadir. Degerlendirme puani 300 ve/veya
istinde olan bagvuru sahibi kuruluslar, elde ettikleri saha ziyaret puanina uygun
seviyeyi basariyla tamamlamis kabul edilir, s6z konusu onay belgesini, ticari ve
tamitim faaliyetlerinde kullanabilirler (EFQM Miikemmellik Asamalar1 Tanitma
Programi, 2006).

4.3. Kalite Odiilii ( Finalistlik, Basar1 Odiilii, Biiyiik Odiil)

EFQM Miikemmellik Modeli’nin tiim alt kriterleri esas alinir. 75 sayfalik bir
bagvuru dokiimani ile basvuru yapilir. 6 degerlendiriciden olusan bir ekip
gorevlendirilir.  Uzlasim toplantis1 ve saha ziyareti gerceklestirilir. Basvuran
kurulusa tiim alt kriterler bazinda geri bildirim raporu goénderilir. 550 puan ve

tizerindeki kuruluslara tanima gerceklestirilir.

Yukarida verdimiz siralama bagvuru sirasinda kaginilmaz bir siralama
degildir. Ornegin, kurumlar istedikleri takdirde miikemmellikte kararlilik asamasini
gecerek direkt olarak miikemmellikte yetkinlik asamasina basvurabilirler. Bu karar
verildikten ve basvuru yapildiktan sonra Kalder tarafindan kuruma verilecek
dokiimanlar dogrultusunda ¢alismalara baslanabilir. Genel olarak modelin kurumda
uygulanmasinda var olan adimlar1 sekil 4.1.°de gosterildigi gibi siralayabiliriz

(Sandbrook, 2001, s.86);
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Liderin Inanmasi

Takimin ve Calisanlari Inanmasi

Organizasyonun Amacinin Tanimlanmasi

Basarinin Kritik Faktorlerinin Belirlenmesi

Destek Siireclerinin Tanimlanmasi

Iyilestirme I¢in Siireclerin Onceliklendirilmesi

Segilen Siirecler I¢in iyilestirme Calismalaria
Baslanmasi

Sekil 4.1. Mitkemmellik Modelinin Uygulama Adimlari (Sandbrook, 2001, s.86)

Burada da belirtildigi gibi ilk adim olarak liderin bu konuya inanmasi ve
kendini bu konuda her tirlii bilgi ile donatmasi gerekmektedir. Giliniimiiziin
karmasasinda liderin performans gdsterebilmesi i¢in sadece vizyon, enerji, otorite ve
stratejik liderlik kapasitesine sahip olmasi yetmez, bunlarla birlikte, ¢cagdas bir lider
organizasyonunun zayif yoOnlerini nasil gorecegini bilme, birka¢ aktiviteyi ayni
zamanda ylirlitebilme, insanlar1 anlama ve onlar1 nasil cesaretlendirecegini bilme gibi
kendisine katma deger saglayacak ozelliklere sahip olmalidir (Skafar and Mulej,
2008, s.819).

Bu asamadan sonra kendimin de icinde bulunmam sebebiyle Kartal
Belediyesi’nin miikemmellikte kararlilik bagvurusundan elde ettigim deneyimimi
paylasmak istiyorum. ikinci asamada, olusturulan takimla birlikte ve hatta kurumun
tamamiyla kurumda yapilan Ozdegerlendirme c¢alismasi sonunda kurumun
tyilestirmeye acik alanlar1 belirlenir. Bu ¢alismanin kurumun biitiiniinli yansitmasi
icin takim olusturulurken her birimden en az bir takim {iyesi bulundurmaya dikkat

edilmelidir.

Elde edilen ¢iktilar takim {iyelerinin hepsiyle paylasilir. Her bir iyilestirmeye
acik alan ilgili birimlere ayristirilir. Liderin de katilimiyla, belirlenen iyilestirmeye
acik alanlarin 6nceliklendirilmesine gegilir. Bu eylem icin Kalder tarafindan
gelistirilen ve sekil 4.2° de gosterilen ’Onceliklendirme Matrisi’* kullanilabilecegi

gibi baska araclar da kullanilabilir.
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Iyilestirmeye Agik Alan Kuruma Kaynak Gereksinimi
Etkisi

Insan Zaman Finansman

Sekil 4.2. Onceliklendirme Matrisi (Kalder Egitim Notlar1-Kartal Belediyesi, 2006)

Bu matriste belirlenen her bir iyilestirmeye agik alan i¢in puanlama yapilir.
Puanlamada esas 5:Cok lyi 4: Iyi 3: Orta 2: Az 1: Hi¢ Yok seklindedir. Verilecek
puanlar takimin ortak kanaatini yansitir. Puanlama su sekilde yapilmaktadir:
fyilestirmeye acik alanin iyilestirildigi taktirde kuruma yapacag etki i¢in 1°den5’e
kadar puan verilir. Bu puan kuruma etki siitununda iyilestirmeye agik alanin

karsisina yazilir (Kalder Egitim Notlari-Kartal Belediyesi, 2006).

Daha sonra iyilestirmeye agik alanin c¢alismasi igin gerekli olan kaynak
gereksinimi puanlandirilir.  Yalniz kaynak gereksiniminin puanlandirilmasinda
yukarida verdigimiz esas ters islemektedir. Ornegin iyilestirmeye acik alan {izerinde
yapilacak calisma igin bir ¢ok insana gerek varsa, bu durumda 1 puan verilir. Ciinkii
bu durum kurum i¢in iyi olarak algilanmaz. Bu her bir kaynak i¢in(insan, zaman,
finansman) aynidir. Kaynak gereksinimi siitunu bu sekilde puanlandiktan sonra
insan, zaman ve finansman i¢in verilen puanlar toplanir ve tige boliinerek aritmetik

ortalamasi alinir (Kalder Egitim Notlari-Kartal Belediyesi, 2006).

Elde edilen say1 kuruma etki i¢in verilen puanla ¢arpilarak agirlikli ortalama
elde edilir. Bu matriste bir alan igin en fazla 25 puan elde edilebilir. Elde edilen
puanlar en yiiksekten en diisiige dogru siralanir. Yapilan bu puanlamadan en yiiksek
puani elde eden iyilestirmeye agik alanlar arasindan 3 alan segilir. Belirlenen ii¢ alan
i¢in Kalder tarafindan kuruma verilen iyilestirmeye a¢ik alan formu (Bkz. Sekil 4.3.)

doldurulur. Bu formun ana temasi soyledir:
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Iyilestirmeye Acik Alan

Iyilestirmenin Amaci

Iyilestirme Faaliyet Plani

Sekil 4.3. lyilestirmeye Acik Alan Formu (Kalder Egitim Notlari-Kartal Belediyesi,
2006)

Bu form, belirlenen ii¢ alan icinde ayr1 ayr1 doldurulur. Faaliyet planinin
anlatilmasinda her tiirlii ayrintiya deginilip, ayrica zaman belirtmekte gerekecektir.

Formlar doldurulduktan sonra Kalder’e teslim edilir.

Belirlenen siire sonunda Kalder’in tayin ettigi bir giin Kalder tarafindan
kuruma saha ziyareti diizenlenir. Bu ziyaret sirasinda Iyilestirmeye Acgik Alan
Formu’nda belirtilen faaliyetlerin yapildiginin kanitlanmasi istenir. Kalder tarafindan
gonderilen gozlemcilerin ikna olmasi durumunda kurum belgeyi almaya hak kazanir.
Sonu¢ olumlu olsa da olumsuz olsa da kuruma hitaben bir saha ziyaret raporu
gonderilir. Kalder tarafindan Kartal Belediyesi’ne ‘’Miikemmellikte Kararlilik’’
basvurusu sonucunda verilen Saha Ziyaret Raporunu Ornek olmasi igin sizlerle
paylamak istiyorum. Burada Kartal Belediyesi’'ne olumsuz bir rapor diizenlenmistir.

Bu rapor ekte sunulmustur (Bkz. Ek2).

Miikemmellikte Kararlilk ve Miikkemmellikte Yetkinlik basvurularinda
herhangi bir say1 sinirlamasi yoktur. Gerekli olan sartlar1 saglayan her kurum belge
almaya hak kazanabilir. Ancak, Kalite Biiyiik Odiilii basvurularinda, basvuru
sahiplerinden yalniz bir tanesi bu belgeyi almaya hak kazanabilir (Kalder Egitim

Notlari-Kartal Belediyesi, 2006).
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Calismamizin uygulama boliimiinde Niliifer Belediyesi’nin Ulusal Kalite
Odiili'ne bagvuru zamaninda ki yaptigi calismalari inceleyecegiz. Niliifer

Belediye’si bu ¢alismasiyla Ulusal Kalite ddiiliinii almaya hak kazanmistir.
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5. EFQM MUKEMMELLIK MODELININ
UYGULANMASI VE DEGERLENDIRILMESI

5.1. ARASTIRMANIN AMACI

Giliniimiiz rekabet diinyasinda, bugiine kadar kullanila gelen usiil, yontem,
tarz ve siireglerin eskiden oldugu kadar ise yaramadigi bilinmektedir. Kurumlar ve
firmalar arasindaki siliregelen amansiz rekabet organizasyonlarin siirekli olarak
kendilerini gelistirmesini ve yenilemesini zaruri kilmistir. Icinde bulundugumuz

degisim ve teknoloji ¢agi, yepyeni bakis agilar1 ve yaklagimlari talep etmektedir.

Diinyada meydana gelen bu degisimin etkilerini tilkemizde de goérmek
miimkiindiir. Ozel sektériin dnciiliigiinde baglayan kalite kavrammin yayilis1 artik
kamu sektorii ve yerel yonetimlerde de kendini gostermektedir. Yerel yonetimlerde
miisteri olarak adlandirilan vatandas, sunulan hizmette her yoniiyle kaliteyi aramakta,

arzu ettigi kaliteyi bulamadiginda da hesap sorabilmektedir.

Giliniimiiz degisen diinyasinda piyasanin degisen sartlarina ve vatandasin
degisen ve ¢esitlenen taleplerine hizli bir sekilde cevap verebilmek tiim yerel
yonetimler i¢in Oncelikle ele alinmasi gereken bir konu haline gelmistir. Bu
Ozelliklere sahip olma gerekliligini hisseden yonetimler bu yolda ¢esitli yonetim

felsefelerini benimsemis, olumlu veya olumsuz etkilerini deneyim etmistir.

Iste bu baglamda, bir model olarak EFQM Miikemmellik Modelini’nin
tanitilmasi, uygulama yontemi ve bir yonetim modeli olarak ele alinmasinin kuruma

ne gibi katma degerler saglayacagiin ortaya konulmasi amaglanmistir.

5.2. ARASTIRMANIN KISITLARI

Bu arastirmada c¢esitli kisitlar mevcuttur. Kuskusuz bu kisitlar arastirmanin
sonucuna belli olciide etki etmektedir. Arastirmanin kisitlarini ana hatlariyla su

sekilde siralamak miimkiindjir:
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1 - Arastirma i¢in uygulama alaninda calisilacak kurum sayisi ¢ok az
sayidadir.

2 - Yapilacak calisma kurumun c¢alismalar1 ile smirli kalmakta, istenilen
model asamalart i¢in ¢alisma yapilamamaktadir.

3 - Modelin uygulanmasinda ¢ok sayida ve gesitte form kullanilmakta fakat

bu formlarin hepsine ulagilamamaktadir.

5.3. ARASTIRMA YONTEMI

Aragtirmada kullanilan yontemleri iki gruba ayirmak miimkiindiir. Bunlardan
birincisi daha 6nce kurum tarafindan yapilan ¢alisma ile ilgili veri toplama, ikincisi
ise toplanilan verilerin degerlendirilmesidir. Veri toplama yontemi olarak kurumdan,
modelin uygula ¢alismasi ile ilgili dokiimanlar1 edinilmis ve kalite ekibinde bulunan

ekip iiyeleri ile goriisiilerek deneyimlerinden faydalanilmstir.

Degerlendirme i¢in ise, 6zellikle ¢ikti kriterlerinden, yillar bazinda yapilmis
tablolardan ve calisanlarla yapilan goriismelerden elde edilen bilgilerden ve

deneyimlerden faydalanilmistir.

5.4. ARASTIRMADAN ELDE EDILEN SONUCLAR

5.4.1. MUSTERILERLE ILGILI SONUCLAR

NB'nin miisterileri: 5393 sayili kanunla belirtilen ve NB'nin tirettigi ya da

sagladig1 hizmetlerden yararlananlar ya da bunlar1 kullananlardir.

Miikemmelligi gerceklestirme hedefimiz miisterilerimiz ile kuracagimiz

iletisim ve onlara verdigimiz hizmetlerin kapsam ve niteligine gore belirlenir.

Miikemmellik yolculugunda saglam adimlarla ilerleyen NB tarafindan
miisterilerin gereksinim, beklenti ve algilamalar1 dl¢limlenmis olup, elde edilen

sonuclarin tatmin edici oldugu ve sirdiiriilebilir iliskiye dayandigi goriilmiistiir.
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"Hantal kamu kurumu" imajinmi kirarak, sektoriinde ilk olma hedefini giiden ve
kamuda ciddi ¢ikmazlari bulunan kurumsallasmanin TKY yoluyla oturtulmasini

saglamaya calisan NB, miisteri memnuniyetini maksimize etmeyi amaglamaktadir.

NB yerel yonetim olarak hizmet sunan bir kurulustur. Insan odakli misyon ve
vizyonu geregi NB, miisteri algilama 6l¢iim sonuglarini agiklayan tablolarimiz EFQM
Miikemmellik Modelinde yer alan Kriter ve kavramlar i¢in agilimlari yapilabilecek
okumalar i¢cermektedir. Asagida yer alan sekillerde de goriilecegi gibi baz1 hedefler-
imizin (gerceklesme oranlari basarili seyretmekte iken) gerceklesme oranlariyla
ortismemesi; kamu kurumu olmanin getirdigi risklerden(kanun degisiklikleri,

genelgeler, vb.) korunmak igindir.
5.4.1.1. Algilama Ol¢iimleri

Miisteri algilamalar1 her yil, mahalle ve demografik veriler dikkate alinarak
bagimsiz bir arastirma kurulusu tarafindan dl¢iilmektedir. VMA Niliiferi genel olarak
temsil edebilecek 6rneklem secilerek, mahalle bazinda anlamli sonuglar ¢ikartilacak
sekilde yapilmaktadir. Algilama sonuglarimin YK, YGG ve miidiirliik toplantilari ile
yayilimi saglanarak geri bildirimler alinmaktadir. Algilama sonuglarina gére vizyon,
misyon ve stratejik hedeflerimiz gézden gegirilerek proje ve hizmetlerimizle ilgili

planlarimiz giincellenmektedir (bkz. Kriter 2a).

Miisterilerimizin, verdigimiz hizmet konusunda beklentilerinin ne oranda
karsilandigim1 ve belediyemize bakis acilariny/ algilamalarini belirleme yaklagimimiz

Sekil 5.1." de verilmistir.

Algillama Ol¢iimleri Baslangi¢ Tarihi Periyodu
VMA 1999 Her yil siirekli
Ziyaretler/Toplantilar 1999 Siirekli
Sikayetler/Oneriler/Talepler {2000 Stirekli

MMA 2005 3 adet /y1l
MUMA 2005 2 adet/y1l

Sekil 5.1. Algilama Olgiimleri
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vil Hedef NB KSO
1999 %70 %35 %80
2000 %70 %62 %82
2001 %70 %49 %86
2002 %70 %40 %90
2003 %70 - %93
2004 %70 %61 %94
2005 %70 %71 %94

Sekil 5.2. Belediye Yonetiminin sorunlart ¢dzecegine dair Inang - Giivenilirlik

Yil Hedef NB KSO
2000 %70 %34 %79
2001 %70 %35 %79
2002 %70 %50 %95
2003 %70 %43 %95
2004 %70 %63 -

2005 %70 %71 -

Sekil 5.3. Vaat Edilen Hizmetlerin Yerine Getirilmesi

Sekil 5.3.’te vaat edilen hizmetlerin gerceklesmesi ile ilgili vatandag
algilamalar1 se¢im yilindan Once, 2003 yilinda bir Onceki yila gore diisiis
gozlenmesine ragmen, baskanimizin yeniden secilmesi ile birlikte yiikselen sonuglar

elde edilmis ve hedef deger gegilmistir.

2005 yilinda diizenli olarak uygulamaya basladigimiz muhtar ve meclis

tiyeleri memnuniyet anket sonuglar Sekil 5.4. ve Sekil 5.5.'te sunulmustur.
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2005 2006 2007

Genel Memnuniyet |Yiizde 58% 65% 71%
Puan 3,54 3,78 4,05
Cop Toplama Hizmetleri 83% 83% 95%
Geri Kazanim Hizmetleri 50% 71% 74%
Sokak Temizligi 13% 61% 60%
Ilaglama ve Insektisit 50% 96% 95%
Miicadelesi
Park, Cevre Diizenlemesi ve  {33% 48% 85%
Yesil Alan

Saglik Hizmetleri Tesisleri 54% 52%  |57%

Kiiltiirel, Sosyal Aktivite ve  [25% 26% 47%
Tesisler

Spor Alanlari, Aktiviteleri 17% 30% 37%

Yol Altyapist (Yol, Kavsak, |42% 52% 56% -
Yaya,

Belediye Hizmetleri

Sekil 5.4. MMA Sonuglari

2005 Hedef
Memnuniyet 74% 70%
Performans ve Sahiplenme 61% 70%
Inang 70% 72%

Sekil 5.5. MUMA Sonuglar1

5.4.1.2. Performans Gostergeleri

Belediye'nin performansini ve miisterilerimizle ilgili gelismeleri takip etmek

amaci ile izlenen konular ve performans gostergeleri verilmistir.

NB gerek Tiirkiye'de ilk kez yerel yonetimler arasinda uluslararasi bir yonetim
sistemi modeli olan ISO 9001:2000 KYS'yi kurarak onciiliikk yapmasi nedeni ile
gerek sosyal belediyecilik anlayisi ile yerel ve ujusal basinda yer almaktadir. Yerel

ve Bolgesel Kamu Jiiri Ozel Odiilii'nii Avrupa'da almasi ile bir ilke imza atmasi, 2004
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yilinda Yilin En Basarili ilce Belediye Baskani1 Odiiliinii izmir'de "Sehir ve Baskan
Dergisi" organizasyonu ile almasi kamu kuruluslar1 ve yerel yonetimlere onciiliik ve
onderlik etmesine bir ornektir (Sekil 5.6.). Tiirkce tabela kullanimu ile ilgili Tirk Dil
Kurumu tarafindan Belediye Baskanimiza verilen 6diil toplumsal alandaki liderliginin

gostergesidir. Alian diger 6diil ve basarilar Kriter 8b'de verilmistir

Y1l Plaket Odiil Toplam
1999 2 0 2

2000 1 1 2

2001 4 0 4

2002 17 1 18

2003 22 0 22

2004 49 3 52

2005 52 3 55
Toplam 147 8 155

Sekil 5.6. Yillar itibariyle NB'nin Aldig1 Plaket ve Odiiller

Belediye'nin yaptigi faaliyet ve gergeklestirdigi hizmetlerin kamuoyuna
duyurulmasi, yerel ve ulusal basinla yapilmaktadir. Belediye'nin medyada yer alma

durumu Sekil 5.7.'de verilmistir.

Yil NB KS0 |
1999 802 425
2000 1001 56
2001 983 670
2002 1050 748 |
2003 1505 802 :
2004 1656

[ 2005 1267 - g

Sekil 5.7. Basinda Yer Alma

Ayrica Internet arama motoru Google'da "Niliifer Belediyesi" aramasi

yapildiginda ilgili 32.700 web sitesi bulunmaktadir. Ayni arama motoru ile
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aramalarda Bursa'nin diger merkez il¢elerinden "Osmangazi Belediyesi" 20.500,

"Yildirim Belediyesi" 21.800 web sitesinde yer almaktadir.

"Once Insan" ilkemizin gerektirdigi misyon ve vizyonumuzdan hareketle
yaptigimiz c¢aligmalar ve etkileri basin tarafindan yillar icinde artan bir ilgiyle
izlenerek Ovgiiye deger gorilmiistiir. Kaliteli hizmet anlayisimiz, bagimsiz diger
kurum ve sektorler arasinda Ornek olusturarak genel imajimizi pekistirmis olup,

asagida baz1 6rnekler gazete haberlerinden alintilarla gdsterilmistir.

e 11.06.2003 Bursa Haber Gazetesi Kaliteli Yasam ve Niliifer Belediyesi

e 19.06.2003 Bursa Hakimiyet Gazetesi Niliifer' li olmak
Niliifer Belediyesinin 2003 Ulusal Kalite Odiilii'ne katlim1 ve Miikemmellikte

Yetkinlik Belgesini almasi

e (5.10.2003 Bursa Haber Gazetesi Bu konfora diyecek yok
Niliifer Belediyesi, Bursa' da bir ilki daha gergeklestirdi ve yillardir 6zlemi
duyulan hayvan hastanesi ve hayvan barmaklarini 4 Ekim Diinya Hayvanlar

Koruma Giinii'nde hizmete agti.

e 17.11.2004 Radikal Gazetesi Kalitede Odiil Giinii
Avrupa Kalite Yonetim Vakfi Berlin'deki basin toplantisinda Bursa'nin Niliifer

m

Belediyesi'ni "Yerel Yonetimler Odiilii"ne layik gordiigiinii agikladu.

e 17.11.2004 Sabah Gazetesi Tiirk Sirketleri, Avrupa Kalite Odiillerine
ambargo koydu

Bursa'nin merkez ilgesi Niliifer Belediyesi "Yerel Yonetimler Odiilii"'ne layik
goriildii. Ilgenin 30 ayr1 noktasina atik pil toplama kumbaras: yerlestirilecegini

agikladi.
Uriin ve Hizmetler

SP dogrultusunda miisteri odakli hizmetlerimizle ilgili hedeflerimiz belirlenerek,

bunlarla ilgili performans sonuglarimiz diizenli olarak takip edilmektedir.



Hizmeti sunma siiresi

NB'sinde hizmetin sunulmast iki sekilde yapilmaktadir:

e Yeni tasarlanan bir hizmetin sunma stiresi

Miisterilerden elde edilen geri bildirimler

sonucunda
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tasarlanan ve yillik

Hedeflerimizde yer alan projelerimizin hizmete sunma siireleri kapsamlarina ve

maliyetlerine gore degismektedir. (Kriter 5b) Ornegin; Hobi Bahgeleri projesi 4 yil

stirerken, pazaryeri hizmete agilma siiresi 4 ayda tamamlanmistir. Yeni hizmetlerimizin

olusumu ve hizmete sunma siireleri Sekil 5.8.'de verilmistir.

e Mevcut hizmetlerin sunum stiresi

Projeler Baglangi¢ Yili  |Hizmete Sun.
] Tarihi
Iletisim Noktas1 2003 Ocak 2004 Nisan
Hobi bahgeleri 2002 Temmuz |2006 Aralik
Konak Kiiltiirevi Prj. 2000 Kasim 2005 Mart
Esentepe Muhtarlik binasi 2004 Ocak 2004 Kasim
Niliifer kitapgig1 2003 Mart 2003 EKim
Esentepe pazaryeri 2003 Nisan 2003 Kasim
Ozliice pazaryeri 2003 Mart 2003 Eyliil
Besevler pazaryeri 2003 Subat 2003 Ekim
Besevler Giyim pazaryeri 2003 Ocak 2003 Agustos
Belediye Hizmet Binasi 2003 Ocak 2004 Ekim
Niliifer Atatiirk Ormanin diizenlenmesi 2002 Nisan 2007 Aralik
Balat meydaninin diizenlenmesi 2002 Mart 2003 Aralik
Insaniye sabit pazaryeri 2002 Haziran  |2006 Aralik
Besevler kir lokantas1 ve Bursa evinin 2003 Ocak 2007 Aralik
ISO19001 Kalite Belgesinin alinmasi 2000 Ocak 2002 Haziran
Demirci meydan diizenlenmesi 2002 Mart 2003 Agustos
Yerel Glindem 21 Hizmet binasi 2005 Ocak 2005 Haziran
izmir yolu Carrefour karsis1 iist gecidi 2005 Ocak 2005 Haziran
Ataevler mah. Yaprak parki 2005 Ocak 2005 Kasim

Sekil 5.8. Projelerin hizmete sunum siireleri



39

Hizmet siirelerimizle ilgili ¢gevrim siirelerinde yapilan iyilestirmeler Sekil 5.9.” da
verilmistir.

Projeler 2002 2003 2004 2005 2006
48 saat i¢inde vatandasa geri Max. 48 saat |Max. 5saat |Max. 3,5 |Max.3,5 [Max.3 saat
bildirme orani (saat) saat saat
Imar durumunun haz. siiresi Max. 1 giin |Max. 1 glin [Max. 1 giin [Max. 1 8 saat
glin
Y. ruhsatinin verilme siiresi Max. 30 Max. 30 giin |Max. 30 Max. 30 |Max. 27
gln gln gln gln
Kat irtifaki proje.kont/ Max. 30 Max. 15 Max.15 Max. 10 |Max. 8 giin
onaylanma siiresi giin giin giin giin
Yap1 fotograflarinin tasdik stiresi [Max. 30 Max. 15 Max. 15 Max. 10  |Max. 8 giin
gilin giin giin glin

Yap1 kullanma izninin verilme  [Max. 30 Max. 30 giin |Max. 30 Max. 30 |Max. 27

stiresi giin giin giin giin

Ruhsat yenileme siiresi Max. 30 giin [Max. 30 Max. 30 Max. 30 |Max. 25
glin gin glin gin

Is1 yalitim vizesinin verilme Max. 30 giin [Max. 15 Max. 15 Max. 10 |Max. 10

stiresi giin giin giin giin

Asansor igletme ruhsatinin Max. 30 giin [Max. 15 Max. 15 Max. 15 |Max. 15

verilme siiresi giin giin giin giin

Kazi ruhsat1 verme siiresi Max. 5 giin  [Max. 5 Max. 5 giin |[Max. 5 Max. 3 giin

ortalamasi giin giin

Sekil 5.9. Hizmet sunum Siire¢ ¢evrim siireleri

Miisteri Odakl Siire¢ Performanslari

Miisterilerimizle direkt iliskili olan talep ve beklentilerine yanit veren hizmet
sunum (kilit) siire¢lerimize ait performans sonuglar1 Sekil 5.10°da verilmistir.
Burada miisterinin talep ettigi hizmet siireleri Kanunla belirtilmis siireler olmasina
ragmen ""miisteri odaklh" calisma anlayisimiz geregi bu siirelerde iyilestirmeler
gosterilerek Miisteri Memnuniyetinin artmasi hedeflenmis ve Kriter 6a'da algilama
sonuglart sunulmustur.

Yillar itibari ile miisterilere sunulan hizmet sayisindaki artis Sekil 5.10.” da

verilmistir. Caligan personel sayisi basina diisen islem sayis1 verilmistir.
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Hizmet Tiirii 2002 2003 2004 2005
Projeler

Zabita Hizmetleri 1000 1157 1071 1580
Veteriner Hizmetleri 310 410 457 637
Temizlik Hizmetleri 211 383 963 1383
Planlama Hizmetleri 2095 2353 3523 5329
Park / Bakim Hizmetleri 253 286 505 475
Imar Hizmetleri 4152 5379 7124 10924
Fen Isleri Hizmetleri (Yol Bakim, 2019 1673 1874 2413
Onarim, Asfalt)

Diger Hizmetler 3422 3516 4253 5483
Toplam 13462 15147 19770 28224

Sekil 5.10. Miisterilere sunulan hizmet sayist

Uriin / Hizmet ve Sonrasi Destek

Kriter 6a-10 ve 6a-12'de Belediyemize miisterilerden gelen sikayet, istek ve
oOnerilerin degerlendirilmesi ve geri doniisteki miisteri memnuniyeti saptanmisti.
2000-2005 yillarinda Belediyemizin miisteri odakli hizmet amacina yonelik olarak
gosterdigi performans gosterilmistir. Nilliferin Tiirkiye ortalamasinin {izerinde
seyreden yillik % 13liik niifus artig oraninin da etkisiyle gelen evrak sayisi yillar

bazinda artan ivme gostermektedir.

TKY' ni esas alarak kurumsallasan sistemimizin amaci dogrultusunda hizmet
masalarinin yani sira, farkli yerlerde hizmete sunulan 5 adet iletisim noktasi lojistik
destek amacl kurulmustur. Miisteri erisimini kolaylastiran ve iliskinin siirekliligi
saglayan bu uygulamalar ile miisterinin elde tutulmasi ve istek-Onerilerin sikliginin

ve degerinin artmasi saglanmistir.

Gelen taleplere yanit verme orani yillar i¢inde hedeflenen degerler {lizerinde
gerceklesmis olup, bu durum 6a da gosterilmektedir. Hedef degerler iizerinde
seyreden gerceklesme oranlari, yillar i¢inde hedef degerin yiikseltilmesine neden
olmus ve 2003 wyili itibariyle hedef deger %95 seviyesinde sabitlenmis ve

ger¢eklesme orani hedef degerin iistiinde kalmistir. Ancak, 2005 yil1 sonunda gelen
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taleplerin kapanma siirelerinin isleyis geregi 2006 yilina sarkmasindan dolay,

gerceklesme orant hedef degerin altinda kalmistir.

~\

C I =)

Sekil 5.11. Verilen iiriin ve hizmetlerin uygun olup olmadiginin memnuniyet
sorgulamasi sonuclari(saat)

HM'ye gelen miisteri taleplerinin ilgili miidiirliige iletilerek, alinan sikayet,
istek ve Onerilere yanit verme siiresinin minimize edilmesi, onlara verilen degerin bir
gostergesi olmasinin yani sira nezaket, anlayis ve giivenilirlik agisindan 6nemli bir rol
oynamaktadir. 2002 yilinda hedef deger 48 saat olarak Ongoriiliip Olctimler

yapilmaya baslanmig, ger¢eklesme orani ise hedef degerin {lizerinde ¢ikmistir.

TKY Sisteminin belediyemiz ¢alisanlarinca benimsenmesi ve miisteri
memnuniyeti odakli hizmet anlayisinin igsellestirilmesi ile artan hizmet ve sunumuna
iligkin egitimlerimiz sonucunda, yanit verme siiresi dnemli dl¢iide iyilestirilmistir.
Bu baglamda 2003 yili itibariyle hedefimiz 3,5 saate kadar diisiliriilmiis ve
gerceklesme degeri hedef degerin altinda seyretmistir.

Yurttaglarimiz katilimcilik ilkemiz dogrultusunda gosterdigimiz tutumumuz
karsisinda NB 'nin uygulamasini istedikleri bir takim yenilik¢i hizmetlerle ilgili
Onerilerini daha fazla bildirmeye baslamislardir. Miisterilerimizin hizmet talepleri
artmakla birlikte, sikdyet sayilarinda 2005 yili itibariyle diislis gozlemlenmistir.
Vatandaglarimizin seffaf yonetimimiz karsisinda bilgi edinme taleplerinde artig

olmus, bu talepler en kisa siirede karsilanmustir.
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Vizyonumuz dogrultusunda ornek ve lider belediye olma ¢calismalarimiz
2000 yilindan beri gbzden gegirilerek giincellenen vizyonumuz dogrultusunda
hizmet anlayisimiz ve uygulamalarimiz ile ilgili ornek c¢alismalarimiz devam

etmektedir.

5.4.2. CALISANLARLA ILGILi SONUCLAR

5.4.2.1. Algilama sonuglari

NB, calisanlarin potansiyelinin tam olarak yasama gecirebilmesi adina
paylasilan degerler ile bir giiven ve yetkilendirme kiiltiirii olusmasi igin ¢alisanlarinin
maksimum diizeyde katilimcili§int 6ngoriir. Kurumun parasal olmayan degerlerinin
toplam1 olan entelektiiel sermayenin en Onemli ayagi, insan sermayesidir. Insan
sermayesini olusturan temel degerler de c¢alisanlarin bilgileri, bilgi birikimleri,
yetenekleri ve deneyimleridir. NB stratejisini gelecekteki basarisin1 optimize etmeye
odaklamis olup, calisanlariin kurumun entelektiiel sermayesine maksimum diizeyde
katki vermesini hedeflemektedir. Bu hedefe ulagsmanin da yolunun "Gl¢iilmeyen
potansiyelin degerlendirilemeyecegi" felsefesinden gectigini bilerek, calisanlarinin
kuruma bagliligini, beklenti ve ihtiyaglarini, kuruma olan giiveni ve katilimciligini
degerlendirmeyi en onemli gorevlerinden sayar. NB insan sermayesinin, dolayisiyla
entelektiiel sermayenin maksimize edilmesi amaciyla, kapsamli performans ve
algilama gostergelerini 6lgtimlemektedir. Politika ve stratejilerimizle uyumlu olarak
uyguladigimiz insan kaynaklan yonetimimiz konusunda; c¢alisanlarimizin NB' yi

algilamas1 CMA ile 6l¢gtimlenmektedir.

Calisanlarnmizin NB' ye iligskin algilama sonuglan ve ¢alisan beklentileri,
stratejik planlama doneminde degerlendirilmekte ve iyilestirmek/gelistirmek amaci
ile yillik projeler belirlenmektedir. (bkz.Kriter 2a) CMA sonuglarindan aldigimiz

memnuniyet sonuglar1 KSO ve SB Belediyesi ortalamalari ile karsilastirmistir.
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Genel Memnuniyet

Calisanlarimizin Belediyeden genel memnuniyet oran1 2005 yili itibari ile % 74,75

olarak ol¢iimlenmistir.

Calisanlarimizin  motivasyon konularindaki algilamalar1 asagida belirtilen

konu bagliklarinin tamamu ile 6l¢iilmektedir.
e Isin gerektirdigi calisma ortam kosullarinin saglanmasi
e Isinizin bireysel gelisime katk1 saglamasi
e Yoneticilerinizin acik fikirli, diiriist ve tutarl1 davranmasi
e Isin gerektirdigi her tiirlii kaynak ihtiyacinin sorgulanmasi
e Isile ilgili iyilestirme &nerilerinizin Belediye tarafindan dikkate alinmas:
e Takdir ve Odiillendirme uygulamalari
e Yoneticilerinizin etkin, yaratici diisiince ve davranislara firsat vermesi
e Yoneticilerin bilgi ve deneyimlerini ¢aliganlar ile paylasiimasi

e lyi yaptiginiz isin takdir edilmesi

Belediyenin ¢alisan memnuniyetine 6nem verme

Calisanlarimizin egitimi ve bireysel gelisimi konusunda NB' nin ¢alisanlarina
yaklagiminin sorgulandig algilama sonuglan CMA ile % 69,30 olarak Olclilmiistiir.
Bu sonu¢ aym zamanda calisanlarimizin katiliminin  saglanmasinda  etkili
yaklagimlarimizdan biri olan yetkilendirme ile sorumluluk almalar1 konusunda

memnuniyet olarak da degerlendirilmektedir.

Firsat esitligi

Kriter 3a' da belirtilen tiim ¢alisanlarimiza tanman firsat esitligi konusunda,

yaklasimlarimizla ilgili ¢alisanlarimizin algilama sonuglart % 74,05 olarak

Olciilmiistiir.
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Tletisim

NB'de yukaridan asagiya, asagidan yukariya ve yatay tiim iletisim kanallarinin
basar1 ve performansimiz iizerinde ¢ok biiyiik etkisi vardir. Calisanlarimiz

iletisimden memnuniyeti %73,37 olup, algilama sonuglar1 Sekil 5.12' de verilmistir.
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Sekil 5.12 TIletisim Algilama Sonuglari

Katilimeilik

Calisanlarrmizin - Belediye politika, misyon, vizyon ve stratejilerinin
belirlenmesi, iyilestirme ¢alismalarina ve kararlara katilmaktan % 70,07 memnun
olduklar tespit edilmistir. Is ile ilgili iyilestirme onerilerinin dikkate almmasi, etkin,

yaratici diisiince ve eylemlere firsat verilmesinin olumlu etkileri gortilmektedir.

Ogrenme firsat

Caliganlarimizin  Belediye iginde diisiincelerini ortaya koyabilecekleri
ortamlarin yaratilmasi, calisanlarin egitim, seminer gibi faaliyetlere katilimlarinin

saglanmasi, Belediye icinde ¢alisanlarimiza kiyaslama yapma imkan saglamaktadir.
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Katilman egitimlerle ilgili Egitim Anketi algilama sonuglari Sekil 5.13' de

verilmigtir.
YILI PERSONEL ORTALAMA EGITIM ANKETI
SAYISI EGITIM SURESI SONUCU

2000 314 15,87 ~

2001 332 12,12 _

2002 342 14,05 4,14

2003 363 11 4,40

2004 365 15,27 3,89

2005 409 16,26 4,38

Sekil 5.13 Egitimler ile ilgili algilama sonuglari

NB'nin Vizyonu, Degerleri, Kalite Politikasi ve Stratejileri

Calisanlarimiz NB  kiiltiiri, degerleri, misyonu, vizyonu, politika ve
stratejilerin olusumu ve gozden gecirilmesine katilmalar1 ve degerlerimize sahip
¢ikmalar1 yoniinde yaklasimimiz anket sonucu % 70 olarak yansimistir. 2004 yilina
oranla algilama oranmin diismesine iliskin geri bildirimler heniiz Miidiirliiklerden
alimmamis olmakla birlikte Nisan ay1 i¢inde konu ile ilgili tim calisanlarimizi
kapsayan bir egitim programi planlanmistir. Fakat 2005 yili Stratejik plan ve
vizyonun, misyonun, stratejilerin glincellenmesi siireci ile gectigi ve sonuglari

yilsonunda paylastigimiz i¢in bu rakamin diisiik ¢iktig1 tahmin edilmektedir.

Liderlerimiz NB' nin vizyonu, misyonu, NB Kkiiltlirii olusumu ve hayata

gecirilmesinde etkin rol oynamakta, iyilestirme c¢alismalarinda yer alarak
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caliganlarimiza Ornek olmakta, egitim vererek birikimlerini paylagmaktadirlar.

Liderlikle ilgili ¢alisan algilama sonuglari asagida gosterilen sorular ile dl¢lilmiistiir.

o Acik fikirli, diiriist ve tutarli davranis

e Bilgi ve haber akisinin saglanmasi

o Seffaf glivene dayanan ve agik iliskiler kurulmasi

e Etkin yaratici diisiince ve davranislara firsat verilmesi
e Bilgi ve deneyimlerinin paylagilmasi

e Size zaman ayirmasi

e Isler ve belediyede gergeklesen gelismeler hakkinda bilgilendirme

Belediye vizyonumuz geregi " Ornek ve Lider Belediye olmak "Tiirkiye' deki
ve Avrupa' daki gelismelere acik NB 2000 de TKY uygulamalarina baslamasi, 2002
yilinda ISO 9001 Belgesi, siire¢ yonetim sistemine gegisi, 2003 EFQM Modeli
dogrultusunda ¢alismalar, 2004 yilinda Yerel ve Bolgesel Kamu Ozel Odiilii
(Berlin), 2005 yilinda e-TR &dilii ve 2006 yilinda EFQM UKO  siireci

dogrultusundaki ¢aligmalar1 degisim konusundaki yansimalardir.

5.4.2.2. Performans Gostergeleri

Calisanlarimizin performansini anlamak, tahmin etmek ve iyilestirmek amaci
ile Kriter 3b’de belirtilen  Performans  Gostergeleri  izlenmekte — ve

degerlendirilmektedir.

Yetkinlik Gereksinim ve Diizeyleri

NB c¢alisanlarinin Nitelik indeksine uyum durumu Sekil 5.14'te, Meslek

Siniflarina gore ¢alisanlarin dagilimi Sekil 5.15'de verilmistir.
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. Uygunluk Oram (%)

Nitelik Indeksi Kriterleri 2002 2005
Ogrenim Durumu 89 86
Meslegi/ Mezuniyet Durumu 90 85
Deneyim 97 100
Bilgisayar Bilgisi 100 98
Yabanci Dili 89 90
Yas 99 100
Askerlik Durumu 100 100
Genel Ortalama 94,86 94,14

Sekil 5.14. Nitelik indeksine Uyum Durumu

UNVANI 2002 YILI 2005 YILI
- - S
S 22 |3 2 |&
Teknisyen 18 6 21 7 3
Tekniker 1 2 2 4 2
Miihendis 11 10 14 17 3
Mimar 3 5 4 6 -
Sehir Plancist 3 2 2 2 -
Grafiker - - - - 2
Usta - - - - 3
Marangoz - - - - 1
Kaynake1 - - - - 1
Avukat - 1 - 1 -
Teknisyen Yrd. 1 0 1 - -
Veteriner Hekim 1 2 3 3 -
Tabip 5 4 7 7 -
Saglik Memuru 2 0 2 2 1




48

Hemsire 3 6 3 13 -
Laborant 1 1 1 4 -
Saglik Teknisyeni |1 0 1 - -
Rontgen Teknisyeni |0 1 - 1 -
Toplam 50 40 61 67 678

Sekil 5.15. Meslek siniflarina gore ¢alisanlarin dagilimi

Calisanlarimiza verilen egitimler

NB; degerlerimiz, stratejik yonetim, ¢alisanlarin katilimi, ISO 9001, OHSAS
18001, Siire¢ yonetimi, Hizmet i¢i egitimler vb. konularda ¢alisanlarimiza egitimler
verilmektedir. Belediyede calisanlarimiz aldiklar1 egitimler ve kendilerini gelistirme
diizeyleri degerlendirilerek yetkilendirilmeleri ve bir iist goreve getirilmelerinde
dikkate alinmaktadir. Ornegin KYB Sorumlumuz aldigi mesleki egitimlerle once
APK Miidiirii daha sonra Siire¢ yonetimi UKO Degerlendiricilik Egitimi ve Liderlik

Egitimleri almis olup, Yo6netim Temsilcisi olarak atanmistir.

} 2002 2005
OGRENIM DURUMU —
O
> M
o o o —
S o é S S &
> I~ > > 3
Ll :D - wl L m
i = M = = =
ILKOKUL 0 1 2 B 6
ORTAOKUL 12 0 9 B 5
LISE ve DENGI 91 19 84 33 32
Y.0.(2 YIL) 13 9 24 18 7
Y.0.(4YIL) 34 21 45 37 15
Y.0.(5 YIL) 1 1 1 1
Y.0.(6YIL) 5 4 6
MASTER 1 0 2 2 2
DOKTORA 2 0 3

Sekil 5.16. Memur ve Biiro Elemanlarinin Ogrenim Durumlarma gére dagilimi
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Is Kazalan diizeyi

NB' de agir is gilici gerektiren faaliyetlerin ¢ogu oOzellestirerek
gergeklestirilmektedir. Bu kapsamda NB personeli riskli is kazalar1 yasamamakta

olup, yillar bazinda gerceklesen kiictik is kazalar1 yasanmaistir.

Ise alma egilimleri

NB’ sinde ¢alisanlarin igse alinmasinda en énemli unsur adayin ise gerektirdigi
temel niteliklere uyum gostermesidir. NB ailesine katilan personele Oryantasyon

Egitimi verilerek adaptasyonu saglanmaktadir

Yillar itibari ile ise alinan personel sayisi
YIL NAKIL GELEN ACIKTAN ATAMA
TOPLAM

ISCI MEMUR |[ISCI MEMUR
2000 - 4 9 - 13
2001 - 12 5 - 17
2002 - 11 11 - 22
2003 - 2 23 5 30
2004 - 12 20 - 32
2005 - 10 22 3 35

Sekil 5.17. Ise alinan personel durumu

Grevler

1991 yilinda is¢i personelin Sendikal Haklarin1 alamamalar1 ve {icretlerinde
gerekli 1yilestirme yapilmamasi nedeniyle greve yapmislardir. 1991 yilindan bu yana

NB' de bir daha grev yapilmamastir.
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Ucret dis1 haklardan yararlanma

Kamu kurumu olmanin handikaplarindan biri de iicretlerin merkezi yonetim
tarafindan belirleniyor olmasidir. Kadrolu is¢i statiisiinde ¢alisanlar icin DISK'e bagl
Genel-is Sendikas1 ile Toplu Is Sozlesmesi yapiliyor olmasi onlarm durumuna
tyilestirici bir etki yaratmakla birlikte, diger ¢alisanlara ayni haklarin verilememesi
calisma arkadaslar ile iligkiyi, dolayisiyla is barisin1 bozucu bir etki yaratmakta idi.
01.01.2006 tarihi itibariyle diizeltici/Onleyici bir faaliyet olarak KESK' e bagli Tiim
Bel-Sen ile imzalanan Toplu S6zlesme, memur statiisiinde galisanlara da maddi ve
sosyal anlamda iyilestirmeler saglamistir. Bu arada yaptiklart is geregi "memur"
olarak kabul goren, tabi olduklar1 kanun gere§i "is¢i" olarak kabul goéren biiro
eleman statiisiinde ve tedarik¢i kanaliyla ¢alisanlarimiz i¢in de "esit ise esit iicret

politikas1" geregi ayni haklar verilebilmesi amaciyla gerekli diizenlemeler yapilmistir.

Sendika orgiitliiliikleri sayesinde ¢alisanlarinin igsiz kalma korkusuna
kapilmadan, sosyal, ekonomik ve kiiltiirel diizeylerini yiikseltmeyi hedefleyen NB'
nin, llkemizde heniiz yerlesik bir uygulama olmayan, memur ¢alisanlari ile yasal
zeminde toplu s6zlesme yapmis olmasi, diger belediyelere de 6rnek olmustur. Bursa'
daki 5 belediye (siyaseten farkli bakis agisina sahip olmalarina ragmen) NB' nin
genel imajini referans alarak ¢alisanlarinin, ekonomik, demokratik, hukuksal, sosyal
hak ve c¢ikarlarim1 koruyup gelistirmek amaciyla sézlesmemizi incelemis olup 1
tanesi toplu sozlesme imzalamis, digerlerinin ilgili sendika ile goriigmeleri devam

etmektedir.

5.4.3. TOPLUMLA ILGILI SONUCLAR

5.4.3.1. Algilama Ol¢iimleri

NB'in diger kamu kuruluslarindan farkli bir bigimde miisteri olarak
tanimlanan, hizmet sunumu faaliyetlerini yiirittiigimiiz kesim, ayni zamanda
toplumu olusturmaktadir. Bu sebeple Belediye'nin asli gorevleri olan konulara iligskin
sonuglar,(bkz.Kriter 6) asli gorevinin yani sira egitim, sosyal, kiiltiirel, spor,

muhtaglara yardim ve c¢evre konularindaki sonuclar bu kriterde incelenmektedir.
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"Toplumsal sorumluluk iistlenmek," belediyemiz degerleri arasinda tanimlanarak

topluma bakis agimizi yansitmaktadir.

Toplumun NB ile ilgili algilamalar1, topluma yonelik anketler, medyada
belediye ile ilgili ¢ikan haberlerin takibi, BEPER Projesi sonuglari, faaliyet bazinda

o bolgeye yonelik yapilan anketler ile dl¢lilmektedir.

NB'nin toplum tarafindan ne Ol¢lide algilandigl, nasil tanindigi, beklenti-
lerinin neler oldugu VMA ile 1999 yilindan itibaren 6l¢iilmeye baslanmustir. Anketler
profesyonel bir tedarikci ile DIK kapsaminda yapilmaktadir. Anket uygulamalarinda
toplumun her kesimini kapsamasi i¢in tiim mahalleler bazinda mahalle niifusuna gore
orneklem segilerek yas-cinsiyet-meslek gruplari-ekonomik gelir dagilimi dikkate

alinmaktadir.

NB, cevreye zarar veren herhangi bir faaliyeti bulunmamasina ragmen
cevrenin korunmasi ve iyilestirilmesi ile ilgili cesitli projeler yiirtitmektedir. 2004
yil1 itibari ile 6l¢tiigiimiiz (Agaglandirma Kampanyasi, yesil alan diizenlemeleri ile

ilgili) toplum algilama sonugclar1 Sekil 5.18.” de verilmistir.

vil NB SB
2004 |%57,4 %60,24
2005 |%76,3 %60,01

Sekil 5.18. Yesil Alan ve Agaglandirma Toplum Algilamasi

Topluma yonelik olarak gerceklestirdigimiz faaliyetlerin etkinligini 6lgmek ve
vatandaglarin Niliifer'de yagsamaktan ne derece memnun oldugunu tespit etmek amaci
ile imajimizin sorgulandigi 2005 yili anketinde %92.7 memnuniyet algilama sonucu
cikmistir. Toplumun bilinglendirilmesine yonelik yapilan hizmetler ve c¢alismalarla
ilgili agiklamalarin giivenilir olmas1 NB' nin 6nem verdigi hassas konulardan biridir.
Hazirlanan "Tiiketici El Kitab1" vatandaslarin bilinglenme ve haklarini dogru
ogrenmeleri acisindan son derece 6nemli bir bilgilendirme ¢alismasi olup, Tiiketici
Dernegi tarafindan tesekkiir edilmis, medyada 6nemli ve gerekli bir uygulama olarak
degerlendirilmistir. Medyada NB ile ilgili ¢ikan haberler takip edilmekte ve kayit

altina alinmaktadir. Yer alan haberlerden bazilar1 Sekil 5.19.” da verilmistir.
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Tarih

Gazete/Dergi

Haber

18.03.2003

Aksam Gazetesi

Sanatta Yerel Yonetimlerin Onemi. Niliifer
Belediyesi ve UITnin isbirligi

05.04.2003

Olay Gazetesi

Deprem i¢in en kapsamli proje: Valilik, UU
ve NB isbirligi ile Jeofizik, Mimarlar ve imo’
nin destekledigi yeni bir deprem projesi
baslatildi

05.05.2005

Kent Gazetesi

NYG 21, vatandaslari tiiketici haklarindan,
kentli haklarina kadar birgok kavram
hakkinda bilgilendirmek amaciyla "Yurttas
El Kitab1" hazirladi

09.06.2005

Olay Gazetesi

NB, farkli kesimlerden ¢ocuklarin paylasim
ve dostluklarini gelistirmek icin yeni bir
proje baslatti. Amag, ihtiyag sahibi ¢cocuklar
ile kent merkezinde yasayan yasitlari
arasinda koprii kurabilmek

30.08.2005

Bursa Haber Gazetesi

Tiirkiye'nin en dnemli sosyal yarasi issizlige karsi.
UU, NB ile BTSO, ortak adim atti.

12.12.2005

Hurriyet Gazetesi

Bravo NB'ne, Bursa Merkez NB yabanci
isim tasiyan isyerlerine ruhsat vermeyince
ve Tiirkge tabela mecburiyeti getirince, eski
Hospitaller yeniden Hastane, Cafe'ler kafe
olmus

Sekil 5.19. Basinda Yer Alma

Kurulus dis1 isbirliklerimizin bir 6rnegi olan Deneyim Paylagimi toplantisi

(bkz. Kriter 4a) anket sonuglari da Sekil 5.20.' de sunulmustur.

Soru Sonu¢
Genel degerlendirme %94
Toplantinin ana temast %96
Toplantinin oturumlari/konulari/igerigi %91
Toplantinin konusmacilart %87
Toplantinin ortami %90
Toplantinin organizasyonu ve toplant1 hizmetleri %90
Deneyim Paylagimi Toplantisindan genel olarak ne %94
derecede memnun kaldiginizi belirtir misiniz?

Niliifer Belediyesi'nin genel etkinlik ve hizmetleri %47
hakkinda bilgiye sahip misiniz ?

\

Sekil 5.20. Deneyim Paylasimi Toplantist Memnuniyet Anket Sonuglart
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NB nin verdigi hizmetlerden yararlanma durumu da anketle lgiilmekte olup etkinlik ve

yararlanma algilama sonuglan Sekil 5.21.” de verilmistir.

YILLAR 2004 >2005

HiZMET Duyma Memnuniyet Duyma Memnuniyet
HM lar 23,88% 72,83% 60,02% 65,40%
Alo cenaze hattt 35,36% 95,92% 52,0% 69,30%
Siit dagitim projesi 11,88% 89,66% 53.5% 73,90%
E-Tahsilat 21,44% 82,28% 55% 70,80%
En giizel bahge yarismasi 37,88% 86,15% 64.3% 72,83%
Niliiferdeki igsizlere is bulma projesi 6,56% 33,33% 60.8% 61,19%
Kent konseyi 18,00% 80,95% 54.6 % 69.36%
Saglik fuar 8,88% 95,00% 52.1% 68,81%
NYG21 44,72% 82.56% 68.5 % 83,75%
Kurslar(Bahg¢ivan, Miizik Egitim v.b.) 32,48% 84,27% 69.2 % 77.21%
Agaglandirma Kampanyast 43,12% 89,50% 82.4% 83,50%
Hobi bahgeleri 14,64% 95,83% - -
Niliifer kart projesi 15.04% 92,68% - -
Belediye saglik ocaklar1/Saglik taramalart 61,20% 80,33% 725 % 75,44%
E-Befediye web sitesi 29,00% 81,40% - -
Niliifer Belediye Spor 52,08% 76,76% - -

7/24 iletisim hatti 23,32% 70,31% 55.4 % 73,99%
Hayvan hastanesi 26,36% 86,79% - -

Geri kazanilabilir atiklarin toplanmasi 58,96% 76,85% - -
Gezici Okul Kiitiiphanesi 28,04% 84,88% - -
Cumbhuriyet Bayraminda Bayrak dagitim projesi - 66.2 % 77,75%
Konak Kiiltiir evindeki konser, tiyatro, vb. - - 78,3 % 81,06% 84,58%
Etkinlikleri

Giymiyorsaniz giydirin kampanyasi - - 71.6%

Spor Merkezleri - - 725 % 72,36%
Yaz okullar ve spor kurslari - 70.8 % 76,15%
NIKADAM (Niliifer Kadin Danigma ve Dayanisma |- - 54.5 % 66,81%
Merkezi)

"Kardesim olur musun?" kampanyasi - - 58.4 % 73,03%
ORTALAMA 29,64% 81,91% 47.14% 67,69%

Sekil 5.21. Hizmetlerden yararlanma durumu Anket Sonuglar

2000 yili niifus sayim sonuglarina gore Bursa Merkez Ilge Belediyeleri yillik

niifus artig oranlar1 Osmangazi Belediyesi %2,17, Yildirim Belediyesi %3.9 iken, NB'

nin %13"tir. NB'nin TKY sistemine verdigi 6nem ve varolus nedeni olarak belirledigi

degerlerimiz / goérevimiz / hedeflerimiz dogrultusundaki politikalarimiz sonucunda

Niliifer, yillar icinde sagladigi kaliteli yasama kosullariyla tercih edilir hale gelmis,

bir ¢ekim merkezi olmustur.
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5.4.3.2. Performans Gostergeleri

NB tarafindan topluma, ilgeye yonelik tiim faaliyetler ve etkinlikler basin
duyurular1 araciligr ile sistematik olarak Belediye'nin kurulusundan itibaren yerel ve
ulusal medya kuruluslar1 ile paylasilmakta ve bilgilerimiz tiim topluma
yayginlagtirilmaktadir. Belediye'de son 6 yila ait basin haberlerine iligkin veriler
verilmigtir. Yasa geregi, ilce sorunlarinin ¢dziim mercii olan Belediyemiz c¢esitli
kamu kurulusu ve ozel sektoriin yonetiminde yer almakta ve tiye olarak temsil

edilmektedir.

Yerel ve ulusal diinya ekonomisi iizerindeki yeri: Niliifer, il ve lilke bazinda
sagladig1 ekonomik katki agisindan Bursa'nin ilgeleri arasinda ilk siradadir. Clinkii
Bursa niifusunun 6nemli boliimiine istihdam olanagi saglayan, Bursa Organize
Sanayi Bolgesi (186 tesis 35.000 calisan), Niliifer Organize Sanayi Bolgesi (15.000
calisan 195 tesis) ve Besevler Kii¢iik Sanayi Sitesi (8.000 calisan 1193 tesis), Niliifer
ilgesi sinirlari igerisindedir. Bu bolgelerin diginda Hasanaga Sanayi Bolgesi (43 tesis
2.500 calisan) vb.gibi bircok biiyiik is merkezini bilinyesinde barindiran Niliifer, bu
ozelligi ile Bursa niifusunun % 80'ine istihdam olanagi yaratan ve iilkemiz

ekonomisine 6nemli oranda gelir saglayan bir sanayi ilgesidir.

Belediyemiz 2004 yilinda en iyi yonetilen ilge o6diilii, 2005 yilinda e-Tr
odiliint almistir. Cevresel etkilerin azaltilmasi yoniinden Tiirkiye'de ornek sayilabile-
cek Gert Doniisimli  Atiklarin  Toplanmas:  Projesi kapsaminda calismalar
yapilmistir. 2003 yilindan beri vyiiriitiilen Ornek isyeri Projesi kapsaminda Saglik
isleri Midiirliigli Gida Denetim Biirosu Proje Ekiplerinin gergeklestirdigi titiz
denetimler sonucunda bu giine kadar toplam 8 adet igyeri bu belgeyi almaya hak
kazanmistir. S6z konusu igyerleri siirekli ve sik sik denetlenerek mevcut hijyenik
kosullarin siirdiiriilebilirligi saglanmaktadir. Niliifer' linin bu etiketi tagiyan giivenilir
markalar1 Burger-King, Koéfte 1930/Fsm Bulvari, Rodop Ali Restaurant/izmir Yolu,
Kardelen Pide-Kebap Salonu/Fethiye, Fatih Izgara/Mudanya Yolu, BuPili¢ Bursa
Bolge Miidiirliigii/Uludag Gida Sitesi, Kentucky Fried Chicken/CarrefourSa' ya
flama verilerek tiim paydaslara duyurulmasi ve bilinirligi saglanmaktadir. Yerel-
ulusal-uluslar arasi diizeyde etkinlik ve projelerimizin tanitilmasi amactyla standlar

acilmaktadir. Ornegin; Uluslararast CEBIT Eurasia Bilisim Fuarinda 3 yildir stand
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acarak Uluslararas1 diizeyde taninirlig1 ve bilgi paylagimi saglanmakta ve s6z konusu
organizasyon sahiplerinden NB' ye tesekkiir yazilar1 gelmektedir. Katilim saglanan
fuar-kongre ve diger organizasyonlarda belediye faaliyetlerini igeren brosiir-dergi ve

biiltenler dagitilarak tanitim ve bilginin yayilirini saglanmaktadir.

Cesitli konularda uzman kisilerin katilimi ile seminer, konferans, panel gibi
organizasyonlar diizenleyen Belediyemiz; ¢alisanlarimiz, ev  hanimlarimiz,

sanayicilerimiz ve toplumun diger kesiminin katilimina olanak tanimaktadir.

~
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Sekil 5.22. Bilgilendirme Egitimleri

Egitim amach yapilan diger faaliyetlerimiz

Niliifer'de vatandaslardan ¢ok sayida kitap toplanarak ihtiyag¢ sahiplerine NB-
YG 21 isbirligi ile dagitilmstir. Dagitilan kitap sayilar1 Sekil 5.23" de verilmistir
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Sekil 5.23. Toplanan Kitaplarin Dagitim1

Gilinii yakalayin, gengler ve gelecek, ilk c¢agda giinlik hayat, goriinmeyen
sinirlarimiz, tarihsel perspektifte AB, Tiirk Dili'nin gelisimi v.b. bir¢ok konuda
degerli konugmacilarin katildig1 soylesilerimize katilim ve bilgilendirme yillar

itibariyle artis gostermektedir. (bkz.Sekil 5.24.)
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Sekil 5.24. Soylesiler
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Yasam Kkalitesinin arttirilmasi yoniinde cahsmalar

0-3 yasinda cocugu bulunan ve g¢ocuklarinda gelisme geriligi belirlenen

ailelere siit dagitilarak, U.U. HSEAM tarafindan yiiriitiilen proje kapsaminda siitiin

400
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300 -2 ™
250 S
~
3
S
-
- 2004 | 2005 | 2006

(G G- ccklesen —®—HEDER) )

yararinin 6l¢iilmesi ile ilgili takip edilen aile sayilar1 Sekil 5.25” de verilmistir.

Sekil 5.25. Siit Projesi Sonuglari

Bir diger toplumsal sorumluluk ¢alismasi da aile planlamasi konusundadir.
15-49 yas aras1 kadinlarin aile planlamasmna katiliminin saglanmasi ile NB'nin

toplumsal sorumluluk degerlerine sahip ¢iktigi, yillar itibariyle goriilmektedir.

Yil 15-49 yas aras1 kadin |Cagdas Aile Planlama Yontemi
sayis1 toplam kullanan sayisi

2002 3820 1429

2003 4021 1583

2004 4379 1857

2005 5303 2554

Sekil 5.26. 15-49 yas arasi kadinlarin aile planlamasina katilim durumu
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5.4.4. TEMEL PERFORMANSLA iLGILi SONUCLAR

5.4.4.1. Temel performans ciktilar:

Temel performans ¢iktilartyla ilgili sonuglarimiz; igisleri Bakanliginca
belediyelerin performansini 6lgmek ve aralarinda kiyaslama yapmak igin gelistirilen
BEPER sonuglan ile kiyaslamali verilmistir. Bu sonucglarda o6lgiilen performans
kriterine gore ayni kategorideki belediyelerin ortalamalar1 ve en iyi sonugla

karsilagtirmalar yapilmistir.
Finansal Sonuclar

Y1l icinde gergeklestirilen harcamalar ile bunu karsilayacak gelir kaynaklarini
iceren biitcemizin gerceklesme durumu aylik mizanlar ekinde hazirlanan icmal
tablolar1 araciligi ile takip edilmektedir, (bkz Kriter 4b) Gelir ve Gider biitcemizin

son 5 yillik ger¢eklesme durumu Sekil 5.27' de sunulmustur.

45.000.000+
40.000.000-
35.000.000-
30.000.000-
25.000.000-
20.000.000-
15.000.000+
10.000.000+
5.000.000-
0-

O Gergeklesen Gider

M Gergeklesen Gelir

A Y

A Y

2002 2003 2004 2005

Sekil 5.27. Gelir-Gider Durumu
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Belediyemiz biitce gerg¢eklesmesi genel ortalamaya gore daha iyi olmakla
birlikte 2005 yilinda Dbiitcede Ongoriilen Belediye mallart satislarinin
gerceklesmemesi ile daha onceki yillara gore kotii ¢ikmustir. Blitgede pesin para ile
mal satig1 olarak tahmin edilen 12.329.500.00 YTL’lik 6ngdriiniin 1.747.264.00 YTL
olarak ger¢eklesmesi nedeni ile aradaki 10.582.906 YTL'lik fark olugsmustur. Bu
olusan fark 4.127.751.00 YTL’lik kismu har¢lardaki 31.12.2004 tarihli diizenleme ile
kapatilmigtir. Belediye biitgemizin 6nemli bir kismini olusturan Jokey kuliibiinden
alina eglence vergisi 2005 yili tahmininden sonra yliriirliige giren 5216 sayili BBB
kanunu geregince dagitimi1 yeniden diizenlendiginden ve BB simnirlari igerisindeki
diger belediyelere de niifuslart oraninda pay verilmesi ve % 50 sinin BBB' sine
aktarilmas1 nedeni ile Onemli Olgiide gelir kaybimiz olmasina ragmen 6z

gelirlerimizdeki artis ile bu agik kapatilmaya calisilmistir.

Yil Niliifer |Belediye Tipine |Tiim Belediye

Gore Belediyeler |Tipine Gore
Tiirkiye Tiirkiye En Iyi Sonuc
Ortalamasi Ortalamasi

2002 -1.36% | 104,7% (4,70%) 43,40% 0%

2003 3,24% -7,90% -13,10% 0%

2004 8,53% 784.50% 489,10% 0%

2005 -18%

Sekil 5.28. Biit¢e Gergeklesme Orani

Kisi basina yillik Biitce miktar1 ve gerceklesen harcamalar oran1 Sekil 5.29 ve
Sekil 5.30" da verilmistir. Belediyemiz sonuglan ayni tip belediyelerin sonug
ortalamalar1 ile benzerlik gosterirken, 2004 yili i¢in proje hesaplamalarinda Niliifer
ilce niifusu 136.311 den 229.904 kisiye c¢ikarilmis ancak iller Bankasindan gelen
gelirin ise eski sayiya orantilanmasi nedeni ile genel ortalamaya gore diisiik
cikmistir. Bu kriterlerdeki en iyi sonuglar ise giivenilirlikleri tartigilabilecek

verilerdir.
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BUTCE / KiSi

Yil Niliifer |Belediye Tipine Gore Tiirkiye |Belediye Tipine Gore En iyi
Ortalamasi Sonu¢

2002 130 133,2 723

2003 186 186,3 1695

2004 171 218,4 1243,61

Sekil 5.29. Kisi Basi Biitce Miktar1 (YTL/Kisi)

GERCEKLESEN HARCAMALAR

Yil Niliifer [Hedef |Belediye Tipine Gore Belediye Tipine Gore

Tiirkiye Ortalamasi En Iyi Sonug

2002 119 98 386

2003 175 169,2 1596

2004 173 188,3 1595

Sekil 5.30. Harcama Miktar1 (Y TL/Kisi)

Gelirler

Belediye Gelirleri Vergi gelirleri (Emlak vergisi-ilan reklam vergisi- cevre
temizlik vergisi, ¢esitli harglar vb.) ve vergi disi gelirler (Harcamalara Katilim
paylart. saglik kurumlari hasilati, kiralar, ticretler vb.) 6zel yardim ve fonlardan
olugmaktadir. Vergi gelirlerimizde belirlenen hedeflerin {izerinde pozitif egilim
goriilmektedir. 2002 yilinda vergi gelirlerimizin arttirilmasi i¢in 6nemli dl¢lide saha
caligmas1 taramalar1 yapilmis Belediyede alacaklarin takibi ic¢in icra biirosu
kurulmus ve alacaklarin etkin bir sekilde takibi yapilarak hedef iizerinde bir gelir

artis1 saglanmistir.
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Yasa fle Tammlanan Diger Kurumsal Denetim ve Degerlendirme Sonuclar

Uluslararas1 yonetim sistemlerini uygulayan NB, ISO 9001:2000 KYS
belgelendirilmesini Tirk Loydu firmasina yaptirmistir. Sistemlerimizin islerligi yilda
bir kez adi1 gecen firma tarafindan denetleme ile gozden gecirilmektedir. KYS 2002
yilindan itibaren son 4 yillik denetim sayilar1 belirlenen uygunsuzluk adetleri ve
giderilen uygunsuzluk adetleri Sekil 5.31. ' de verilmistir. Dis denetimde yillar itibari
azalan bir egilim s6z konusudur. Ancak 2005 yilinda yeniden belgelenme denetimi
yapilmis ve yeni siireglerin entegrasyonu uzun siirdigii i¢in uygunsuzluk sayisi
artmistir. Ayrica 2003 yili Kamu kurum ve kuruluslart dalinda Ulusal Kalite Aday1
olan Belediyemiz EFQM Miikemmellik modeli kapsaminda degerlendirmesi saha

ziyareti sirasinda KALDER Kalite Odiilii Degerlendiricileri tarafindan yapilarak

raporlanmistir.

Uygunsuzluk | 2002 2003 2004 2005
Adedi

I¢ Denetim 26 0 27 75
Giderilen 26 27 75
Uygunsuzluk

Dis Denetim | 14 6

Giderilen 14 6

Uygunsuzluk

Sekil 5.31. Uygunsuzluk Adetleri

Sistemlerimiz kapsaminda i¢ denetimlerde dis denetimlere oranla sayica ¢ok
fazla uygunsuzluklar tespit edilmistir. KYS kapsaminda Ozellikle miisteri odakli
hizmet siireclerimizi riske sokabilecek her tiirlii gézlemde uygunsuzluk olarak kayit

altina alinmig ve gerekli iyilestirme ¢alismalar1 baglatilmistir.
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5.4.4.2. Temel Performans Gostergeleri
Nakit Akis1
2003 Yilinda Hesap Isleri Miidiirliigiimden ayrilan Gelir Miidiirliigiince yapilan

tahsilatlar Sekil 5.32.' de verilmistir. Bu tabloda verilen yillik enflasyon oranlari ve yeniden

degerleme oranmin enflasyonun oraninda emlak vergilerinde artis olmasina ragmen yarattigi

gelir artis1 goriilmektedir.

AYLAR 2003 2004 2005

OCAK 1.241.874,91 1.547.91371 1.972.885,27
SUBAT 714.282,38 1.260.269,13 1.774.027,27
MART 1.229.713,04 3.175.297,90 2.311.267,35
NISAN 1.375.848,82 1.792.035,03 2.020.252 51
MAYIS 4.530.329,60 4.130.979,34 5.033.035,46
HAZIRAN 2.569.839,40 2.467.026,41 3.487.665,50
TEMMUZ 1.884.787,84 1.909.320,11 2.661.530,05
AGUSTOS 892.284 55 1.485.4.467 44 2.301.090,03
EYLUL 2.252.983,45 1.801.000,23 3.324.862,32
EKIM 1.676.295,40 1.969.844,15 2.765.515,43
KASIM 3.708.987,03 2.599.754.76 5.544.118,30
ARALIK 4.568.115,25 4.522.263 47 6.213.105,30
TOPLAM 25.4.345.341 67 28.662.471,68 39.409.354,79
TAHSILAT ARTIS ORANI (%) 7,57 37,49
ENFLASYON ORANLARI [18,40 9,32 772

Sekil 5.32. Yillara Gore Aylik Nakit Artist (YTL)

Demirbas Dagilinm

Hizli niifus artigina sahip ilgemizde belediye personelinin sayisinda da yillar itibariyle

artis goriilmektedir. (bkz.Kriter 7b) Bununla paralel olarak demirbas sayimiz yillara

gore pozitif bir egilim gostermis, toplam demirbas degerimiz siirekli artmistir.(Sekil

5.33)
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YILLAR |DEMIRBAS YIL SONU |DEMIRBAS |[BIR YIL
MALI DEGERI ADEDI ONCEKIi [iCINDE
YILDAN |ALINAN
DEVIR |DEMIRB
ADEDiI  |AS ADEDI

2001 131.221.69 YTL 3705 3250 455
2002 273.917,11 YTL 4059 3705 354
2003 237.589,92 YTL 4354 4059 295
2004 464.286,88 YTL 4857 4354 503
2005 738.116.27 YTL 6357 4857 1500

Sekil 5.33. Yillara Gore Demirbas Alimlart ve Degerleri

Finansal Olmayan Gostergeler

Miisterilerimizin isteklerine daha hizli cevap verebilmek ve verimliligi
artirabilmek amaci ile hizmetlerimizin sunulma siireleri ile ilgili ciddi iyilestirmeler
yapilmistir. Siireclerimiz her yil yapilan siire¢ degerlendirme toplantilar ile gdzden
gecirilmektedir. Bilgisayar teknolojileri calisanlarimizin egitimini iyilestirmede
onemli etkenlerden olmustur. Bilgi islem siirecimiz Network ve Internet baglantisi
olan galisan sayisi ile Olgiilmektedir. Sekil 5.34." de Bilgisayar miktarlari, Outlook

kullanicisi, Internet kullanici sayilarindaki yillar itibari ile gelisen sonuglar verilmistir

Yil Bilgisayar Miktar1 Outlook Kullanicis1 |Internet full Internet simirh
1999 73 30 30

2000 94 30 30

2001 111 30 30

2002 134 116 30

2003 150 136 35

2004 163 141 40 123

2005 250 235 53 197

2006 265 275 65 200

Sekil 5.34. Bilgisayar Miktar1 ve Kullanicilar
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Bilgi ve Bilgi Birikimi

Belediyemiz hizmetlerinin yiiriitiilebilmesi i¢in Belediye i¢i ve disindan elde
edilen bilgiler ilgili tim kisi ve kurumlarin kullanimina agiktir. Belediye iginde
derlenen bilgilerin elektronik ortamda tiim c¢alisanlarin kullanimini1 saglamak amaci
ile hizmet binalarimiz arasinda network agi kurulmustur. Gerek zaman gerekse kagit
tasarrufu ve bunlarin yani sira etkinligin artirilmasi amaci ile Outlook sistemi vasitast ile
bilgilere erisilebilmektedir. Sekil 5.34. ' de network ile bilgi paylasimi yapan kullanici
say1s1 goriilmektedir. Elektronik ortama ek olarak bilgilerin erisilebilirligi konusunda,
NB kiitiiphanesinden kuruldugu giinden buyana yararlanan personel sayisi artis

gostermektedir.

Belediye Yonetimi

Niliifer Belediyesi bilgisayar basmna idari personel seviyesi yillara gore
iyilesmis, ortalamaya gore de daha iyi bir konuma geldigi goriilmektedir. Niifus
basina Belediye personeli 2004 yilinda niifus artis1 dikkate alinarak yapilan
hesaplama sonucunda ortalamaya gore daha iyi goziikmektedir.(bkz. Sekil 5.35.)

Yil Niliifer Belediye Tipine Gore Belediye Tipine Gore
Tiirkiye Ortalamasi En Iyi Sonuc

2002 1157,29 57,5 1157,29

2003 1079,97 58,7 1079,97

2004 551,49 67,3 2.000,16

Sekil 5.35. Personel Basina Diisen Idari Islem Sayisi
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TOPLAM BELEDIYE PERSONELI

Yil Niliifer Belediyesi Belediye Tipine Gore Tiirkiye
Ortalamasi

2002 8,63 4.6

2003 9,85 51

2004 4,14 5

Sekil 5.36. Niifus (1000) Basina Diisen Personel Sayisi

Idari personel basina idari islemlerde diger belediyelerle karsilastirildiginda
daha iyi performans ortaya ¢ikmis, 2004 yilinda Cevre Temizlik Vergisinin
Biiyiiksehir Belediyeleri tarafindan toplanmaya baslamasi ve bunlarla ilgili

islemlerin ¢ikmasi ile diislis meydana gelmistir.

Vizyon dogrultusunda gerceklestirilen faaliyetler ve projeler

Cevre bilincinin arttirilmasi amaci ile Yesil niliifer ¢evre haftasi, En giizel
site-fabrika bahce yarigmasi, Geri Kazanim projesi, Atik pil projeleri

uygulanmaktadir. (bkz.Kriter 9a)

Misyon-Vizyon dogrultusunda Basar diizeyi

Stratejik amaclarimiz, stratejik hedeflerimiz, vizyonumuz, misyonumuz igbirlikleri
cergevesinde projelerimizin gerceklesme ve hedefe ulasma durumu 3 ayhk
periyotlarla gbozden gegirilmekte ve iyilestirmeler yapilmaktadir,(bkz. Kriter
2a,2b,2c)
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6. DEGERLENDIRME

Kurumlar ve organizasyonlar acimasiz rekabet ortaminda ayakta kalabilmek,
organizasyon performansini ve verimliligini artirabilmek icin ortak misyon ve vizyon

etrafinda c¢aligsan katilimini saglayacak sistem diislincesini olusturmak zorundadirlar.

Organizasyon dinamiklerinden en kapsamli olan1 ve diger disiplinleri bir arada
tutan sistem diisiincesi toplam kalite yOnetimi felsefesini temel alan EFQM
Miikemmellik Modeli anlayisindaki miisteri odaklilik, takimla 6grenme, siirekli
iyilestirme,  sistemin  liderler  tarafindan  uygulanmast ve  ¢alisanlarin
cesaretlendirilmesi gibi dinamikler performansit olumlu yonde etkilemekte ve

performans bu dinamikler kullanilarak arttirilabilmektedir.

Calisma agirlikli olarak makale, kitap ve dergilerden olusan literatiiriin
taranmasi ile gergeklestirilmis, pratikteki uygulamadan bir 6rnekle destek verilerek

modelin sagladig1 yararin daha anlasilir hale gelmesi amaglanmustir.

Incelenen sekiller ve veriler 1s18inda modelin pozitif yararlar sagladig:
gortlebilir. Saglanan bu yararin sadece vatandas boyutunda kalmadigi memnuniyetin
calisanlara da yansidig1 yillara yayilan ¢alisan memnuniyeti anketi ile goriilmiistiir.
Islerin, hedeflerin gerceklestirilme siireleri, siire¢ yonetim sisteminin aktif olarak

kullanilmasi ile birlikte azalmis, bu da vatandas memnuniyetine yansimaistir.

Calisanlara verilen egitimlerde yasanan artis, daha bilingli bir calisan
kadrosunu ortaya ¢ikarmis, calisanlar daha aktif olarak yonetime katilmaya
baslamistir. Isin gerektirdigi calisma kosullari saglanarak is kazalarinda azalma

saglanmstir.

Iletisim kanallarma biiyiik énem verilmektedir. Ciinkii her iletisim kanali
performans ve basari {izerinde biiyiik bir paya sahiptir iletisim kanallarinin agik
olmast c¢alisanlar tarafindan da olumlu olarak karsilanmaktadir. Dolayisiyla,
calisanlarin bu kadar memnun olarak c¢alisti§1 bir ortamda i verimliliginin artmasi
kaginilmazdir. Zira buna giivenilerek hizmet siirelerinde iyilestirmeler yapilmus,

hizmetlerin ger¢eklestirilme siireleri kisalmistir.
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I¢ miisteri olarak ta adlandirilan ¢alisanlarin memnun ve bilingli ¢alismasi ile
olusturulan sistemle birlikte vatandasa sunulan hizmet sayisinda da artig
gozlemlenmistir. Bu durum sadece hizmet sayisinda artig olarak kalmamis, hizmet

sonrasi destek verilmeye baslamistir.

Yine vatandasa sunulan hizmetlerin duyurusunun daha aktif olarak yapilmasi,
vatandaglarin bu hizmetlere daha fazla katilim gergeklestirmelerini saglamistir.
Katilimlarin artmasi ile birlikte gergeklestirilen sosyal proje sayisinda da artig

yasanmistir..

Biitiin bu dongii sonunda elde edilen iyilesmeler basin tarafindan daha fazla
olarak cesitli basin organlarinda yer almistir. Bu da ilgenin reklaminin yapilmasinin

yani sira vatandasin yasadigl yerden memnun olma seviyesini arttirmistir.

Memnuniyeti artan vatandas ve calisan yonetime daha fazla gilivenmeye
baglamig vatandas, ¢alisan ve yonetim arasinda gii¢lii bir iliski olusmustur. Bu da

kentlilik bilincinin yerlegsmesine olanak saglamistir.
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EKLER

Ekl- Kamu Yo6netiminin Iyilestirilmesi ve Yeniden Yapilandirilmasi

Ozel Ihtisas Komisyon Raporu

aa. Yoneticiler

Kurum yoneticileri mutlaka yoneticilik ve is psikolojisi egitimlerinden
gecirilmelidirler. Ozellikle is psikolojisi testlerinde basarili olmayanlar biiyiik dlgekli

kurumlarin bagina getirilmemelidirler.
ab. Yetki ve Sorumluluklar

Net bir sekilde tanimlanmis ve yazili halde olmalidir. Bir elemanin kimler

tarafindan yedeklenecegi de belli olmalidir.
ac. Egitim

Is oncesinde elemanin ise uygunlugu arastirilmali, ancak yeterli bir
oryantasyon egitimi siirecinden gecen elemana yetki ve sorumluluk devredilmelidir.
Insana yatirrm uzun vadede en &nemli yatirrmdir. Tiim elemanlar isle ilgili
kendilerini gelistirici egitim almalidirlar. Ancak egitim Oncesi ve sonrasi
performanslari, dolayist ile egitimin etkinligi denetlenmelidir. Ayni1 sekilde iletisim,

takim ruhu egitimleri de siirekli verilmelidir.
ad. Yonetime Katilma

Tiim calisanlar sectikleri temsilciler araciligr ile yonetime katilmalidirlar.
Tim calisanlarin temsilcilerinden olusan bir kurul belli araliklarla toplanmali, gecen
donem olusan sorunlar1 goriismeli, aldig1 kararlar kesin etkili olmali, kararlarin
uygulanip uygulanmadigi denetlenmelidir. Devlet Memurlari Kanununda yer alan

"Danisma Kurullar1" na islerlik kazandirilmalidir.
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Her c¢alisan, kurumdaki bir sorun veya iyilestirme konusuyla ilgili 6nerisini
yonetime yazili olarak sunabilmeli, yOnetim tiim Onerileri ciddiye alarak
degerlendirmeli, eger yerine getirilmeyecekse nigin dikkate alinmadigini Oneri
sahibine mutlaka bildirmelidir. Yo6netim, tamamen adil, seffaf ve elestiriye agik

olmali, calisanlarini elestiri ve diizeltme faaliyetleri i¢in tesvik etmelidir.

ae. Performans Degerlendirmesi ve Ucret

Performans nesnel olgiitlere dayandirilmali, direkt {icrete yansitilmalidir.
Personelin kurum ¢alisanlari ve hizmet sundugu yurttaslarla iligkileri, iiretkenligi,

fedakarlig, diiriistliigli mutlaka degerlendirilmelidir.

af. Kurum Amag ve Hedefleri

Her kurum hizmet verdigi yurttaslar ve calisanlart agisindan mutlaka
misyonunu veya diger deyimle amacini net ve kisa bir sekilde belirtmelidir. "Kalite
Politikas1" olarak adlandirilan ama¢ hem hizmet verdigi insanlarin, hem de
calisanlarin tam mutlulugunu ve memnuniyetini hedeflemelidir. Bu amacin, uzun ve
sabirli bir ¢alisma ile tiim c¢alisanlarca benimsenmesine ve calisanlarin varlik nedeni
olarak algilanmasina ¢alisilmalidir.

Bu amac¢ dogrultusunda kurum orta ve uzun vadeli Olgtilebilir hedefleri
belirlemeli ve kurum stirekli olarak bu kriterlerle degerlendirilmelidir. Kurumda tim
iist ve alt yoneticiler yine bu hedeflere ait sorumluluklar1 agisindan objektif

performans degerlendirilmesine tabi tutulmalidir.

ag. Tam Siire Calisma Zorunlulugu

Kurumda caliganlar tam siireli ¢alismali, yeni esnek iicret politikalar ile

nitelikli elemanlarin 6zel kurumlara kagmasini 6nleyecek tedbirler almalidir.
ah. Kurum Calisanlarinin Memnuniyeti
Kurumun yapisindan, ortamindan, yoneticilerinden, politikasindan

memnuniyet durumu siirekli anonim anketlerle degerlendirilmeli, memnuniyetsizlik

nedenleri bulunarak en kisa zamanda giderilmelidir.
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B. Donanim

ba. Aragsal Altyapi

Kurumun aragsal altyapist i¢in tam yetkili ve bilgi donatimli bir ekibe
sorumluluk verilmelidir. Bu ekip, ilgili dal miihendislerinden veya teknisyenlerinden
olusmalidir. Bu miihendisler veya teknisyenler yeterli derecede iicretlendirilmeli,
kuruma maddi zarar verecek sekilde dis firmalarla anlagsmalar1 veya cikar saglamalari
kesinlikle  onlenmelidir.  Periyodik  bakimlarla  aragsal altyapt  siirekli
degerlendirilmeli, eksiklikler giderilmeli ve yanlis kullanim Onlenmelidir.

Kullanicilara da ayrica aygitlar konusunda siirekli egitim verilmelidir.

bb. Malzeme

Malzemeleri teslim alan sorumlularin, onlar1 hasar olusturmayacak sekilde
depolamasi, depoya giris ve ¢ikis miktarlarmi ve kimlere verildigini siirekli
kaydetmesi, anormal tiikketim goriirse ilgilileri uyarmasi gereklidir. Ayrica, minimal
stok seviyesi korunmalidir. Gerekli malzemenin tiikenerek hizmetin aksamasina izin

verilmemelidir.

bc. Satin Alma

Satin alma, seffaf ve diiriist olmalidir. Tiim personelce denetlenebilecek acik

bir sistem olusturulmalidir.

C. lletisim

Toplam Kalite YOnetiminin uygulanmasinda egitim kadar 6nemli bir diger
faktor de iletisimdir. Kamu Yonetimi iginde yer alan kuruluslar siirekli olarak halk
ile diyalog halinde olmaktadir ve olmalidir. Halk bir yandan yapilanlardan haberdar
olmak, yonetenlerle iletisimi slirdiirmek ve 6te yandan da islerinin takibini yapmak
isteyecektir. Bu konuda dogal olarak bilgisayar ve iletisim teknolojilerinden

faydalanilmas1 gerekecektir.
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Ek-2 Kartal Belediyesi Miikemmellikte Kararhhk Saha Ziyaret

Raporu

Basvuran kurulus: KARTAL BELEDIYESI

Yer: Karliktepe Mahallesi, Atatlirk Bulvari Elit Sok. No: 5
' KARTAL

Degerlendirmeye .
Katilanlar: EFQM Caligmalari Gn. Koord. Bsk. Av. Cevat Oksliz,

Ozdegerlendirme Ekibi ve lyilestirme Proje Ekiplerinde
gorev alan yonetici ve ¢aliganlar.

Degerlendiriciler: Ruhan Kupeli, Zulal Kiziltag
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Boliim 1 — Degerlendiricilerin Genel Yorumlari

Kurulusun degerlendirme kriterlerine gore performansinin zeti, Or:
lyilestirme faaliyetlerinin hayata gecirilmesinin minimum RADAR profilini
karsilayip karsilamadigi.

Kurulusun 6zdegerlendirme siirecinden ¢ikan iyilestirme konularinin belirlenmesinde
yeterli performanst sagladigi ancak iyilestirme faaliyetlerinin hayata gecirilmesinde
RADAR’1in boyutlarinin beklenen diizeyi karsilamadigi goriilerek basvuru ile ilgili
iyilestirme projelerindeki eksiklerin tamamlanmasini takiben 3 ay icinde tekrar saha
Ziyareti yapilmasi uygun gorilmiistiir.

Degerlendirme sirasinda  goriilen ana temalarin ozeti, Or: Iyilestirme
faaliyetlerinin kurulusun faaliyetleri ile uyumu, yayilim i¢in sistematik yaklasim,
projelerin gelisiminin gdzden gecirilmesinin etkin olarak yapilmasi, lyilestirme
faaliyetlerinin yarar veya etkilerinin dl¢iilmesi.

Kurumsal performansin etkin yonetilebilmesi igin stratejik planda kritik basari
faktorlerinin belirlenmesi, hizmet verdigi halkin tatminine iliskin kurulus ici 6l¢iimlerin
ve performans verilerinin izlenmesi ve yapilacak iyilestirmelerde bilgilerin
degerlendirilerek Oncelik ve iyilestirme hedeflerinin belirlenmesi ele alinan o6ncelikli
tyilestirme projeleri olup kurulusun hedefleri ile uyumu agiktir.

Degerlendirme sirasinda belirlenen ana kuvvetli yonler (iletisim, Katilim,
Planlama, G6zden gecirme, vb.)

Gelistirilmeye baslanan ¢alismalarda EFQM Miikemmellik Modeli’nin referans alinmast,
Stratejik planda belirlenen performans gostergelerinin manuel olarak toplanmaya
baslanmasi, verilerle ilgili bilgisayar ortaminda altyapinin olusturulmasi ve kurum
icindeki iyilestirilecek faaliyetlerin  Onceliklendirilmesi kuvvetli yonler olarak
gOriilmiistiir.

Kurulusun gelisimi i¢in dikkate alinmasi gereken ana alanlara odaklanmasi (
Or: Yaklagimlarin daha yapisal veya sistematik yapilmasi veya iyilestirmenin sebep
ve sonuclart arasindaki iliskiyi kuvvetlendirmek gibi)

Iyilestirme projelerinde ele alman konular igin yapisal ve sistematik yaklagimlarmn
olusturulmas1 konularinda kisitli kanit goriilmiistiir. lyilestirilecek konularin faaliyet
planlanlarinda yer alan bazi ¢aligmalarla ilgili Or: Kritik siireclerin hangi metod ile
belirlendigi 2¢-3, lyilestirme hedeflerinin takibi ve degerlendirmesi 5b-7’de oldugu gibi
kanit goriilememistir.




80

Tekrar Miikemmellikte Kararlilik veya Miikemmellikte Yetkinlige
basvurulmasina yonelik tavsiyeler.

Kurulusun baslattigi calismalarin1 = slirdiirmesi  ve raporda belirtilen eksiklikleri
tamamlayarak ele aldigi projeleri 3 ay iginde tamamlamasi ve Saha ziyaretine
hazirlanmasi tavsiye edilir.

| Tanima basarili | | Tanima basarisiz | X
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Boliim 2- Iyilestirme cahismalari ile ilgili geri bildirim

Iyilestirme Konusu 1: Miisteri tatminine iliskin kurulus i¢i 6lciimlerin performans
gostergelerinin takibine yonelik bir sistematik yontem bulunmamaktadir.

Yakl ) . e - .
alasim Kurumda hizmet verdigi halka iliskin kurulus i¢i Olgiimlerin
performans gostergelerinin toplanmasina ve takibine yoOnelik
faaliyetler planlanmistir.
Yayilim

Iyilestirme faaliyet planinda belirtilen adimlardan halk tatminine
iliskin gostergelerin tespit edilmesi, toplanmasinda kisitli kanit,
performans takibi ve raporlanmasi uygulamalarinda kanit
goriilmemistir. (6b-3, 4, 5, 6).

Degerlendirme ve
Gozden Gecirme

Belirlenen 1iyilestirme faaliyeti ile ilgili yaklasim ve yayilimin
etkinliginin degerlendirilmesi ve gbézden gegirilmesi konusunda
kisith kanit goriilmiistiir.

Sonuclar

Birimlerin performanslariin belli bir sistem yerine, bir kisi
tarafindan toplaniyor olmasi yapilandirilmis saglam temelli bir
yaklagim olarak goériilmemektedir.

Kurumun takip ettigi tiim performans gostergeleri iginde
hangilerinin hizmet verdigi halka iliskin oldugunun ayrimi (planda
6b3 ve 6b4’te belirtilen) yapilmamastir.

Performans gostergelerinin hedef degerleri, hedeflere gore takibine
yonelik kisitli kanit goriilmiistiir.

Genel Yorumlar

Kurumun = stratejik planinda yer alan “Odiil bagvrusunda
bulunmak” hedefine uygun olarak, kurum icinde tutulan
performans gostergelerinden hangilerinin halkla dogrudan iliskili
olduklar1 ve bunlarin hedefleri belirlenip, hedeflere gore
performaslarini takip etmek i¢in daha etkin sistem gelistirilebilir.

Minimum sartlar
sagland1

Minimum sartlar X
saglanamadi
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Boliim 2- Iyilestirme cahismalari ile ilgili geri bildirim

Iyilestirme Konusu 2: Stratejik planda kritik basar1 faktorlerinin tanimlanmasi islemi

yapimamstir.
Yakl . . .. .. . .
pastm 2. iyilestirme projesinde; kritik basar1 faktorlerinin belirlenmesi ele
alinmis, faaliyet planinin 2¢-3 basmaginda yer alan girdilerden sadece
SWOT analizinin  kullanmildigi ~ gériilmiistiir. Kritik  basari
faktorlerinin belirlenmesi i¢in olusturulmus bir metod goriilmemistir.
Yayillim

Iyilestirme ile ilgili faaliyet planinda yer alan faaliyetlerin heniiz
uygulanmadig1 goriilmiistiir, Orn: Hedeflerin performanslarinin takip
edilmesi 2¢-10.

Degerlendirme ve
Gozden Gecirme

Yaklasim ve yayilimin etkinliginin degerlendirilmesi konusunda
kanit goriilmemistir.

Sonugclar

Performans sisteminin birimlere yayilimi, hedeflerle takibi ve
gerceklesme oranlar1 konusunda kisitl kanit goriilmiistiir.

Genel Yorumlar

Benzer kurumlarla kiyaslama yapilarak kritik basari faktorlerinin
belirlenmesi, performanslarin hedeflerle takibi i¢in uygun sistemler
belirlenebilir.

Minimum sartlar
sagland1

Minimum sartlar
saglanamadi X
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Boliim 2- Iyilestirme cahismalari ile ilgili geri bildirim

Iyilestirme Konusu 3: Performans sonuclari ve algilama sonuclarindan elde edilen
bilgilerin birlikte degerlendirilerek onceliklerin ve iyilestirme hedeflerinin
belirlenmesini saglayacak bir sistem gelistirilmemistir.

Yorumlar

Yaklasim

Performans sonuglar1 ve algilama sonuglarindan elde edilen bilgilerin
birlikte degerlendirilerek Onceliklendirme sistemi ve hedef
belirlenmesi konusunda “sistem gelistirilmesi” i¢in faaliyet adimlari
planlanmistir. Faaliyet adimlar iginde yer alan 6ncelik belirleme ve
“hedef belirleme sistemi” konusunda kisitli kanit mevcuttur.

Yayilim

Onceliklendirilecek iyilesme konularmin performans sonuglarindan,
algilama Ol¢limlerinden ve Swot’tan alinmasi planlanmis olmasina
ragmen performans sonuglarindan iyilestirme konusu alinmamistir,
11 alandan 7’si i¢in eylem plani hazirlanmistir. Faaliyet planinda yer
alan 50 — 6, 7 adimlari; lyilestirme hedeflerinin takibi ve
degerlendirilmesi konusunda bir faaliyet goriilmemistir.

Degerlendirme ve
Gozden Gecirme

Planlanan faaliyetin etkinliginin 6l¢iimlenmesi, degerlendirilmesi ve
gozden gegirilmesi konusunda kisitlt kanit gériilmiistiir.

Sonuclar

Iyilestirme faaliyetleri iginde performans sonuglarmdan alinan bir
konu goriilmemektedir. Ongoriilen calisma ile ilgili 11 iyilestirme
faaliyetinin sorumlulari, eylem planlari, hedefleri ve caligmalarin
takibi ile ilgili sonug goriilmemistir.

Genel Yorumlar

Iyilestirilecek konular ile ilgili hedefler, sorumlulari, bitis tarihleri
belirlenebilir ve kurum igindeki biitiin iyilestirme ¢alismalarini takip
edecek genel bir sistem olusturulabilir.

Minimum sartlar
sagland1

Minimum sartlar X
saglanamadi
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Ek-3 GIRDi KRITERLERI ILE IiLGIiLi BULGULAR

LIDERLIK
NB'de lider; Baskan, Baskan Yardimcilari, Bolim Midirleri ve Proje Ekip

Liderleridir.

1la) Liderler kurulusun misyon, vizyon ve degerlerini olustururlar ve bir

Miikemmellik kiiltiirii dogrultusunda 6rnek olurlar.

1999 yerel secimlerden sonra "biirokrat odakli" sistemden “vatandas odakl:
sisteme gecis" i¢in uluslar aras1 yonetim sistem modeli olan 1SO 9001 KYS kurma
caligmalar1 Baskanimiz liderliginde Yonetim Ekibi ile baslamistir. Vatandas odakl
yonetim sistemini hedef alan Belediye kiiltiiriinii olusturmak igin, Mart 2000'de
yayinlanan taahhiithame; calismalarimiza resmiyet kazandirmistir.2000 yilinda
yeniden yapilanmaya esas teskil edecek dis-i¢ ¢evre analizi yapilarak Nilifer' in
mevcut durumunu saptamak ve vizyonunu (hedefini) belirlemek tizere gerekli
calismalar baslatilmistir. Toplantilar, Belediye disinda bir mekanda st orta diizey
yoneticilerimizin katihmi ile beyin firtinasi yontemi kullanilarak yapilmastir.
Yaklasik 4 ay siiren toplanti ve gorismelerimiz sonucunda belediye Kiiltiiriini
olusturan degerlerimizi, misyonumuzu (gorevlerimizi) ve vizyonumuzu (ana
hedefimizi) belirledik.

DEGERLERIMIZ

Once insan, diiriistliik, seffaflik, katilimcilik, dogaya sayg, siirekli iyilestirme, isi ilk

seferde dogru yapmak, kisisel sorumluluk dstlenmek, toplumsal sorumluluk

tistlenmek ve hukuka saygi.

GOREVIMIZ (MISYONUMUZ)
"Nilifer halkina, cagdas yasam standartlarina uygun, zamaninda ve givenilir hizmet

sunmak"

ANA HEDEFIMIZ (VIZYONUMUZ)

"Hizmet anlayis1 ve sunumu ile érnek bir BELEDIYE olmak”
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Toplantilar sonucunda bir Yerel yonetim olan Niliifer Belediyesi'nin giicli,
zayif yonleri, tehditleri, firsatlarinin belirlenmesi amaci ile SWOT Analizi yapilmas,
(bkz.Kriter 2c-Sekil 6.2.c-7) ve ¢ikan sonuglar degerlendirilerek vizyonumuza

ulasmak icin 3 yillik ana stratejilerimiz belirlenmistir. (bkz.Kriter 2c- Sekil 6.2.c-9)

NB'nin vizyon, misyon, degerleri ve stratejileri yil sonunda yapilan YGG
toplantilarinda gozden gegirilmekte ve yasalar 6l¢eginde ilgenin gelisen ve degisen
ihtiyaclari goz oniine alinarak iyilestirilmektedir. Ust diizey liderlerimizin etkin
gorev aldigir bu toplantilar sonucunda NB' nin vizyonu-misyonu ve stratejileri bir
defa degistirilmis ve 2004 yilindaki SP ¢alismalarimizda giincellenerek son seklini
almistir. (bkz.Kriter 2c-Sekil 6.2.c-8) Yapilan degisiklikler paydaslarimizla cesitli

ortamlarda liderlerimiz tarafindan paylasilmaktadir, (bkz. Kriter 2d)

NB' nin hedefleri - stratejileri - yillik projeleri ve is planlarinin olusturul-
masinda ve gozden gegirilmesinde bolim midirlerimiz ve bagh c¢alisanlar: son
derece onemli rol almaktadirlar. Belediye biitcesine esas teskil eden projelerin ve
hedeflerin tespiti bolim mudirleri ve bagli olduklari Baskan yardimcilar ile
koordineli hazirlanmakta olup isin gerceklestirilmesinde ve sahiplenmesinde 6nemli

rol oynamaktadir.

Belediye hedeflerinin, stratejilerinin  ve degerlerinin paylasildigi ve
duyuruldugu toplantilar Sekil 6.1.a-4'te verilmistir. 3 ayda bir yapilan YGG
toplantilarinda  degerlerimiz irdelenmekte, gozden gecirilmekte ve algilama
eksikliklerini gidermek icin bilgilendirmeler yapilmaktadir. Kalite Politikamiz
(degerlerimiz-hedefimiz-gorevimiz) ile ilgili yaklasim ve yayilimin etkinligi her yil
yapilmakta olan CMA ile diizenli olarak ol¢iilmektedir. Sonuglar degerlendirilerek

onceliklendirilmekte ve iyilestirme ¢alismalarinda kullanilmaktadir. (bkz.Kriter 7a)

Boliim liderlerimiz yil sonunda tist yoneticileri tarafindan gézlemlenmekte ve
yil sonunda degerlendirilmektedir. Ayrica CMA da yoneticilik ve liderlikleri ile
algilamalar o6l¢iilmekte sonuglarina gore ve mevcut ve gelecekteki liderlik
gereksinimlerine gore yetkinliklerin arttirilmas: amaci ile gesitli egitim ve kongrelere

katilimlar: saglanmaktadir.

Yilda bir kez tiim gahisanlara yapilan CMA ile, liderlerimizin, yaraticilik ve
yenilikgilik konularinda c¢alisanlara onderlik etme, 6zendirme, birlikte c¢alisma,

calisanlart motive etme ve desteklemeleri, bilgi birikimlerini paylasmalar1 vb.
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konularda yetki/ sorumluluk ve &zenleri, ankete verilen cevaplar dikkate alinarak
ol¢iilmektedir. (bkz.Kriter 7a-Sekil 5.4.2-15, Sekil 5.4.2-6)

2004 yilinda PDS genis kapsamli revize edilmis ve iyilestirilmistir. Bu
kapsamda bolim yoneticilerimiz, baskan yardimcilannmiz  ve baskanimiz,
yoneticilerimiz igin yapilan DBA ile tim liderlik vasiflariyla ilgili bir iist yoneticisi
tarafindan gozden gecirilmekte ve gerektiginde iyilesme planlar: hazirlanmaktadir.

CMA ve PDS sonuglarn gozden gegirilerek liderlerimizin etkinliginin
arttirilmasi ve gelecekteki kariyer ve liderlik gereksinimlerinin belirlenmesi yoniinde
iyilestirme c¢alismalari yapilmaktadir. Gereksinimlerin tespiti, yerel/ ulusal ve
Avrupa'daki gelismelerin takip edilmesi, misteri ihtiyag ve beklentileri dikkate
alinarak ortaya ¢ikarilmaktadir, ihtiyaglara gore verdigimiz hizmetlerin iyilestirilmesi

ve kapsaminin genisletilmesi yoniinde yoneticiler alinmakta veya gelistirilmektedir.

Ornegin; VMA sonuglarindan ulasim ile ilgili paydas memnuniyetsizligi
sonucunda, yasalar geregi BBB sorumlulugunda olan bu konunun ¢odziimlenmesi
amaci ile 2004 yilinda konu ile ilgili uzman, NB biinyesine dahil edilerek, VMA,
CMA sonuglarinda c¢evre Kkirliligi  ve ¢evre yonetimi konusunda ¢ikan
memnuniyetsizligi gidermek amaci ile Cevre Biirosu olusturulmus, Kimya miihendisi
NB' ye dahil edilerek Cevre Biirosu olusturulmus ve biiro sorumluluguna

getirilmistir.



Toplanti Periyot Kapsam Lider Katilimeilar
N8 Faaliyet Raporu,
. Biitce Gergeklesme, |Meclis Melis Uyeleri Tiim
Meclis T. Aydal Ekonomik/Siyasal |Bagkani Paydaslar
Konular
YKT 3 Haftada 1 . _ |Belediye 1.
' Belediye Faaliyetleri | Baskani
Yonetim Sistemle-
rinin, i¢ ve dig
sonuglarinin
uygunsuzluklarin Yonetim
YGGT. 3 Haftada 1 Te ST g |YK
giderilmesi ile Ilgili |Temsilcisi
calismalarin gbzden
gecirilmesi ile ilgili
toplantilar
Miidiirlik T Ayda 1 Miidirlik Personeli Boliim Bo6liim Calismalari
) Miidiirii
Haftalik is programi
Ozel Hafta I¢i dahilinde yer alan  |Baskan/  |llgili
Giindemli T. Siirekli etkinlikler ile ilgili  [Baskan Yrd. |Caliganlar
toplantilar
Aylik (finansal girdi Biitce )
Biitce Avda 1 ve harcamalarin Komisvonu Gelir Md. Hesap Is, Md APK
Komisyonu T. Y dagilim1 ve biitgeye y Md. PEM
< Bagkani
uygunlugu)
Tasarim girdilerin
tespiti, ileili
Tasarim Ekibi Tasarim dogrultusundaki Bagkan g
.. e Tasarim
Toplantilart Planina Gore |galismalari gézden |Yardimceisi Ekibi
gecirme ve proje
kontrol
Siire¢ Performans
. I 3 Haftadal |Deg. Yonetim . o .
Siire¢ Yonetim T. Yilda 1 Yeni Siiregler Siire¢ | Temsilcisi Proje Ekibi Uyeleri
Vizyonu
is Saglig1 ve
Is Saghg Giivenligi Giivenligi Kurul . - .
Kurulu T. Aydal kapsamina giren Baskani Komisyon Uyeleri
konular

Sekil 6.1.a-4 Paylasim Toplantilari
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Liderlerimiz 1999 yilindan beri kurumsal degisim ihtiyacinin yonetilmesi

siirecinde yOnetim sistemlerinin  olusturulmasi ve yillik is hedeflerinin
belirlenmesinde aktif olarak yer almaktadirlar. Liderlerimiz bireysel veya ekip
calismalarina katilarak calisanlarimiza drnek olmaktadir. Ornegin; SP Proje Ekibi (8
lider), Siire¢ Yonetim Ekibi (2 lider), Ozdegerlendirme Raporu Hazirlama Ekibi (6
lider), Deneyim Paylasim Toplantis1 Organizasyon Ekibi (7 lider) vb. projelerde
bagkan yardimcilarimiz ve boliim yoneticilerimiz gorev alarak tiim calisanlarimiza
ornek olmuslardir. Ayrica, kalite iyilestirme ekiplerinde de miidiirlerimiz gorev
alarak ornek olmaya devam etmislerdir. Bugiine kadar kurulan ekip sayilari / liderleri

ve ekipte yer alan ¢alisan sayilar1 Sekil 3¢-5' de goriilmektedir.
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Calisanlarimizin  katilimini  saglayan sistemlerin etkinliginin 6l¢limii ve
liderlerimizin bu konudaki etkinligi CMA aracilig1 ile dl¢lilmekte olup 2005 sonucu

%70,07 olarak belirlenmistir.(bkz.Kriter7a-Sekil 5.4.2-10)

Calisanlarimizin  siireglerini yonetebilmeleri ve hedeflerini zamaninda ve
etkin yerine getirebilmeleri amaci Ile belediyeye girmelerinden veya bdliim
degistirmelerinden itibaren planli olarak mesleki ve Is sorumluluklarmni
gelistirebilmeleri amaci ile egitimler almalari, kongre-konferans ve seminerlere

katilimlar1 saglanmaktadir.

NB' de o6grenme siireci, egitim prosediiriimiiz kapsaminda ise yeni
baslayanlara verilen Oryantasyon Egitimi ile baslamaktadir. Bu kapsamda PEM
tarafindan Belediye genel organizasyon yapisi hakkinda verilen egitimleri KYB
sorumlusu tarafindan KYS ile ilgili verilen egitimler takip etmektedir. 2005 yili
i¢inde baslattigimiz ISG ¢alismalarindan dolayr Oryantasyon egitimi talimat: revize
edilerek ISG uygulamalari da, egitim kapsaminda verilmektedir. Ayrica liderlerimiz

tarafindan da sorumlu oldugu boliim faaliyetleri hakkinda bilgi verilmektedir.

Ise yeni baslayanlara bu egitimleri de igeren genis kapsamli bir belediye
tanitim ve calisma dokiiman klasorii verilmektedir. Caligsanlara belediye i¢inde ve

disinda aldirilan egitimler Kriter 7b-Sekil 7.2.b-7' de goriilmektedir.

Bagkan Yrd. ve Boliim Miidiirlerinin aldiklar1 egitim adetleri ve saatleri Sekil
6.1.a-5' de verilmistir.

YL 2002 2003|2004 2005  |Toplam
AR MCILARI | Alinan Egitim Adedi 20 19 12 19 70
Toplam Egitim Saati 118 415 66 118 717
Egitim Saat Ortalamasi 39 138 22 30 57
FUBURLERI | Alinan Egitim Adedi 124 101 112 112 449
Toplam Egitim Saati 692 1313|794 1057 |3856
Egitim Saat Ortalamasi 31 62 36 50 45

Sekil 6.1.a-5 Bagkan Yrd. ve Bolim Midiirlerinin Aldiklar Egitim Adetleri ve Saatleri
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Liderlerimizin belediye ig¢inde paylasarak, bilgi birikimlerinin yayilimimi sagladig

egitimlere ayirdiklari zaman Sekil 6.1.a-6'da goriilmektedir.

YIL 2002 2003 2004 2005
o , 3 8 4 5
EGITIM VEREN LIDER SAYISI
EGITIM VERILEN PERSONEL SAYISI 161 92 91 65
348 266 341 244

EGITIM SAATI

Sekil 6.1.a-6 Liderlerin egitimlere ayirdiklar1 zaman

Boliim Miidiirleri aldiklar1 egitimlerle, bilgi birikimlerini giiglendirirken
sahip olduklar siireglerin performanslariin kriterlerini belirlemek ve performansini

takip etmekle de sorumlu tutulmustur. (bkz.Kriter 5a)

Calisanlarimizin  yetkilendirilmeleri konusundaki algilamalari CMA ile

Olgtilmektedir. (bkz.Kriter 7a)

3 ayda bir yaptigimiz YGG toplantilarinda organizasyon yapimiz gdézden
gecirilmektedir. Belediyede yasal zorunluluk ve yeniden yapilanma geregi yeni biiro-
mudiirlik ihtiyaclar1 dogrultusunda organizasyon yapimiz gelistirilerek yeni

bolimler ilave edilmistir. (bkz.Kriterlb)

Omnegin; 2002 yilinda Hesap isleri Miidiirliigii'ne bagli Satmalima ve Gelir
ayrilarak, biirolar Miidiirlik haline getirilmistir. Planlama Miidirligii olusturulmus
ve var olan APK Miidiirliigli tamamen yeniden yapilandirilmigtir. Miidiirliiklere
bagl, Bilgi Edinme, Ar-Ge, HM, Iletisim Noktalar1 vb. biiro olusturularak ihtiyaclar

karsilanmaya ¢alisilmistir.

Genel organizasyon yapisinin yani sira olusturulan Kalite Yonetimi

yapilanmamiz ile iyilestirme ve gelistirme faaliyetleri yapilmaktadir. (bkzKriter 3C)

Calisanlarin yaraticiligl ve yenilik¢i yaklagimlarini ortaya ¢ikarmak amaci ile
O0grenme faaliyetleri oOzendirilmekte ve c¢alisanlarin katilimi  saglanmaktadir.
Iyilesmeye veya degisime yol acabilecek bilgi ve verilerin elde edilmesini
saglayacak Ogrenme faaliyetlerimizi desteklemek amaci ile her yil biitcemizden

kaynak ayrilmaktadir. (bkz. Kriter 7b)
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Yaraticilik ve yenilik yaklasimina temel olusturan 6grenme faaliyetlerimiz

Sekil 6.1.a-7" de sunulmustur.

Ogrenme Faaliyetleri Baslangi¢ Yili/Periyot
Yurt ici yurtdisi egitimler/geziler/seminerler 1999-Siirekli
En iyi ornek belediyelerden inceleme ve adaptasyon 2000-Sirekli
iSO 9001 KYS kurulmasi 2000
NB kalite politikasini (misyon -vizyon ve degerini) olusturma 2000
SVVOT analizi 2000-2004
Internet ve internet kullanimi 2001-Siirekli
Mudurlik icinde toplantilar-belediye yayinlari-iletisim biiltenleri 2000-Sirekli
Siirec yonetim galismalari 2000-Sirekli
Oneri ve proje ekip galismalari 2000-Sirekli
Ozdegerlendirrne ve Ulusal Kalite Odiilii adaylig 2002-2005
Avrupa Yerel ve Bolgesel Kamu Odiilii adayligi 2004
1ISO 9001:2000 Belge yenileme calismalari 2005
Elektronik Tiirkiye Odiili adayli§i 2005
ISG sistemi kurma calismalari 2005
Tarihi Kentler Birligi Gyeligi 2005
Saglikli Kentler Birligi Uyelii 2005
Saglikli Kentler Proje Ofisinin kurulmasi ve kent saglik planinin hazirlanmasi 2006

Sekil 6.1.a- 7 Ogrenme Faaliyetleri

Ulusal ve Uluslararas: Kalite Odiilii alan kuruluslarin érnek sistemlerinin
incelenerek belediye sistemlerine adaptasyonu ve kiyaslama calismalari da 6grenme

faaliyetlerimizde 6nem tasimaktadir.

Ornegin; UKO / AKO almis Bosch ve Borgelik firma ziyaretleri sonucunda
oneri sistemimiz iyilestirilmistir. Ic ve dis iletisim araclarimizda siirekli iyilestirme
ve gelistirme yapilmaktadir. Network ve Outlook Sistemimiz, internet baglantisi ile
iletisim hizimiz artmis ve iilkemizdeki ve diinyadaki gelismeler konusunda 6grenme
imkani yaratilmigtir. Calisanlara saglanan internet baglantisi Kriter 9b-Sekil 5.4.4.b-

4' de verilmistir.

KYS i¢ denetimlerimiz, ¢calisanlarimiza 6grenme olanag: saglayan en énemli
araglarimizdan biridir. Calisanlarimiz kurulus i¢ ve dis denetimlerinde gorev almakta

ve edindikleri tecriibeleri belediyemize yansitmaktadirlar.
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Ornegin; ¢ahsanlarimizdan 22 kisi Kurulus i¢i 1SO 9001 KYS Denetgisi, 2
Kisi Kurulus ici 1ISO 14001 CYS Denetgisi, 10 kisi OHSAS 18001 denetgisi ve 1 Kisi

Tiirkiye Kal-Der Kalite Odiilii Degerlendiricisi olarak gorev yapmaktadir.

Ogrenme faaliyetleri ve cahsanlara basarma firsati taminmasi konusunda
yaklasim ve yayilimin etkinligi CMA araciligi ile olgiilmekte ve iyilestirme
calismalarinda kullanilmaktadir. (bkz.Kriter7a-Sekil7a-6)

Stratejik seviyede hedefimiz odakli ana stratejilerimiz, SWOT analizi
yapilarak belirlenmekte ve yillik biitge ve is planlarimiza alinmaktadir. Hizmet
sunumu siireclerinde, operasyonel seviyede iyilestirmelerimizin 6ncelikleri 3 haftada
bir yapilan YK toplantisinda gorisiilmekte, sorunlar beyin firtinasi yontemi

kullanilarak onceliklendirilmektedir.

Ornegin; 2003 UKO Geri Besleme Raporunda Toplumsal odakh
calismalarimizla ilgili iyilestirilmesi gereken konulari 2004 biitcesine alarak 2003
yili sonunda kurulan Yerel Giindem 21 'in gii¢lendirilmesi i¢in harcanmistir. Ayrica,
calisanlarla ilgili yemek kalitesi memnuniyetsizligini iyilestirmek icin yemek
yardim: (yemek kuponu) olarak verilmesi projesi 2004 yilinda, sosyal ve ekonomik
haklarin gelistirilmesi ve toplu s6zlesme imzalanmas: projesi de 2005 Aralikta
hayata gecirilmistir. CMA algilama sonucunda yemek kalitesi Kriter 7a-Sekil 5.4.2-
24" de verilmis olup, iyilestirilme uygulamamizdan sonra %35.81 den % 72.16 ya

yiikseltilmistir.

Belediyede birlikte ¢calismay1 6zendirmek igin, tim c¢alisanlarimizin vizyon
odakli ¢alismas: saglanmistir. NB' nin ana stratejileri tiim ¢alisanlarin katilimlar: ile
olusturulmakta, yillik hedefler ve is planlari bu ana stratejilere baglantili olarak

belirlenmektedir.

Liderlerimizin ekip faaliyetlerinde yer almalar1 ve ¢alisanlarin katilhmlarin
saglanmalari, birlikte ¢alismay1 6zendiren bir yaklasimimizdir. Birlikte ¢alismanin
ozendirilmesinde, calisanlarin birbirine yakinlasmas: ve motivasyonun artirilmasi
icin Bagkan, Baskan Yardimcisi, Midiirlerin ve Meclis Uyelerinin katihmi ile

gerceklestirilen gesitli kutlamalara iliskin veriler Sekil 6.1.a-8" de verilmistir.
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Odiil / Kutlama Torenleri Baslangig Yili/Periyot
Dogum glinii Kutlamalan 1999-Siirekli

Eviilik Yildoniimii Kutlamalan 1999-Stireki
Bayram/Yilbasi Kutlamalan 1999-Siirekii

(Ozel Giin Kutlamamalan (DKG, sevgililer Ginii) 1999-Siirekii

Belediye Kurulus Yilddniim(i Kutlamalan 1989-Yilda Bir

Belgelendirme Basan Kutlamalan (ISO 9001, e-TR, Mikemmellikte Yetkinlik, Avrupa |2002- Stirekii
Juri 6zel Odiilii v.b.)

Emekliye Ayrlanlar Icin Kutiama 1989-Stirekii
Cenaze Taziyeleri 1999-Siirekii
Iftar Yemekleri 1999-Yilda Bir
Yeni Dogan Kutlamalan 1999-Sirekli
Diger Organizasyonlar 1999-Stirekli
Hedef Performansina Gore Kutiamalar (Temizlik, Veteriner, Gelir MidinGgu) 2002-Her il

Sekil 6.1.a-8 Odiil/Kutlama Térenleri

1b) Liderler kurulusun yonetim sisteminin olusturulmasi, bu sistemin yasama

gecirilmesi ve siirekli olarak iyilestirilmesi ¢alismalarinda kisisel olarak rol oynar.

llgede yasayan vatandaslarimiza dogumdan-oliime hizmet gétiirme
zorunlulugumuz, cok genis kapsamli hizmet vermemizi gerektirmektedir. Kalite
organizasyonumuz ile, kanundan gelen organizasyon yapimiz biitlinlestirilerek tiim

paydaslar1 kapsayan hizmet anlayisimiz geligsmistir.

TKY uygulamalarinin 1999 yilinda baslamasi ile Yonetim Ekibi tarafindan
yapilan gozden gecirme sonrasinda kanundan gelen organizasyon yapimiz revize
edilerek gelistirilmistir. Kalite Yonetim Biirosu, Ar-Ge Biirosu, Kiiltiir ve Sosyal
Isler Miidiirliigii, Yerel Giindem 21, insan Kaynaklan Biirosu, Bilgi Edinme Biirosu
v.b. birimler Ilave edilerek cesitli revizyonlara tabi tutulmus ve 2005 yilinda

5.revizyonu ile Organizasyon Semasi bugiinkii yapisini almistir.

Siireglerimiz, KYS kapsaminda 2000 yilinda tanimlanmaya baslanmis, GYS
yonetmelikleri, is akis semalari, talimatlar, prosediirler hazirlanarak siirec¢
sorumlulart belirlenmistir. (bkz.Kriter 5a) Stirecler, YGG ve bolim toplantilarinda
gozden gegirilmekte ve gilincellenmektedir. Siire¢ Yonetim Sistemimiz, Siireg
Yonetim Ekibi tarafindan yilda bir kez gézden gegirilerek gilincellenmektedir. Siireg

performans gostergeleri siire¢ haritalarinda tanimlanan periyotta incelenmektedir.

Stire¢ Yonetim Sistemimiz, 2005 yili stratejik hedeflerimiz arasinda da yer

alan, TS-18001 ISG Sistemi kurulmasi calismalar1 ile biitiinlestirme c¢alismalari
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devam etmektedir. ISG uzmami ve liderlerimizin katilimi ile devam eden

calismamizin 2006 yilinda belgelendirilmesi planlanmigtir.

Belediyede politika ve stratejilerin  olusturulmasi, goézden gegirilmesi,
giincellenmesi ve yayilimi 2000 yilindan 2004 yilina kadar YGG prosediirii i¢
iletisim talimati ¢ercevesinde gergeklestirilmistir. 2005 yilinda kanunla gelen SP
yapma zorunlulugumuz geregi, SP Siireci ve Biit¢e Siireci olusturularak bu kapsamda
revize edilmistir. Gézden gegirme toplantilarimiz liderlerimizin katki ve katilimi ile

gerceklestirilmektedir. (bkz.Kriter 5a-Sekil 5a-3)

NB politikasini, vizyonunu, stratejik hedeflerini, SP Siirecinde de
tammlandigi  sekilde I¢ ve dis iletisim araclarim1  kullanarak paydaslara
duyurmaktadir(bkz. Kriter 2d-Sekil 6.1.a-4). Liderlerimiz calisanlarla is Belediye
kazanimlari, odiilleri, bilgi ve duygu paylasimlarinda bulunarak Niliifer aile
kiiltiirinlin yerlesmesinde Onciiliik ederler. Bagkanimiz Mustafa BOZBEY iki yildir
her caligma haftasi basinda tiim Belediye ¢alisanlara iyi haftalar mesaji vererek

motive eder ve ayn1 zamanda ¢esitli duygu ve diisiincelerini paylasir.

Ornegin; e-tr 6diilii sonrasinda yazdi1 mail moral, motivasyon, takdir ve

duygu dolu bir liderlik 6rnegi icermektedir.

"Sevgili calisma arkadaslarim, gectigimiz hafta 1 Aralikta Ankara'da sizlerin
1999 yilindan itibaren Niliiferlilerin ve mesai arkadaslarimizin  hayatin
kolaylagtirmak i¢in uygulamaya basladigimiz elektronik belediyecilige iginizde
hissederek sahip ¢ikmanizin ve teknolojiyi etkin kullanmanizin mikafatin1 aldik.
Yani Niliifer Belediyesi yine Yerel Yonetimler kategorisinde almis oldugu "e 777'-
(elektronik Tiirkiye) BUYUK ODUL’ii ile Tiirkiye'nin en &niinde oldugunu
kanitladi. Zaten bizler tim uygulamalarimiz ile (eksiklerimize ragmen) Tiirkiye'nin
¢ok Oniinde oldugumuzu biliyoruz ama bu bize yetmemeli, biz daha miikemmeli
yakalamak zorundayiz. Biz kendimiz ile yarismaliyiz, daha iyisin nasil yapariz diye
cok daha fazla ¢aba harcamaliyiz. Sizlerde bu gii¢, bu enerji mevcut. Sizler her
zaman daha iyisini yapacak kapasiteye sahipsiniz. Bu 06dil ile birlikte
sorumlulugumuz daha da artmis oldu. Ulkemizdeki belediyelerin ve resmi
kurumlarin gézleri hep bizim iizerimizde olacak. Ciinkii konustugumuz tiim
belediyeler ve resmi kurum (devlet) yoneticileri siirekli bizi takip ettiklerini
sOyliiyorlar. Bu da bizim sorumlulugumuzun ne denli 6nemli oldugunu ortaya

koyuyor. Sizlerinde her zaman bu sorumlulukla hareket edeceginize inancim tamdir.
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Aldigimiz bu 6diil ile ilgili katki saglayan emegini esirgemeyen en iyisini biz yapariz
diisiincesi ile hareket eden tiim arkadaslarima, Bilgi Islem Miidiirliigii personeline ve
ozellikle Bilgi Islem Miidiirii Hakan Arik'a, Bilgi islem Biiro Sorumlusu Kemal
Cinar'a ylirekten tesekkiir ederim. Evet sevgili ¢alisma arkadaslarim, bir Kizilderili
atasozii var "Sevginin oldugu yerde imkansiz yoktur." der, sevginizin higbir zaman
icinizden eksik olmamasi dilegimle, saglikli, mutlu ve basarili bir hafta diliyorum.

Mustafa BOZBEY™"

Yine bagka bir hafta bas1 yazdigi elektronik postada Tiirkiye'de 6rnek ve lider
olma vizyonumuz dogrultusunda ne yapmamiz gerektiginin mesajini gormekteyiz;
"Sevgili ¢alisma arkadasim, yeni yilm ilk hafta basindayiz. Bugiinden itibaren yeni
yilin ilk hizmetlerini vermeye bagladik Sizlerle birlikte 2.donemin 21 aylik siiresini
de Niliiferlilere en giizel hizmetleri sunarak gecirdik. Bu siire i¢inde de Tiirkiye'de
sesimizi en iyi sekilde duyurduk. Yani Tiirkiye'nin en iyi Belediyesi konumunu
koruduk. Ancak bu konumumuzu daha yukarilara tagimak hepimizin sorumlulugu
oldugunu hicbir zaman unutmamamiz gerekiyor. Ciinkii tiim Belediyeler bizi takip
ederek ne yaptigimizi ve nereye gittigimizi merak ederler. CUNKU, SIZLERE
GUVENIYORUM. NASIL Ki BU BELEDIYEYI BU DURUMA GETIRDINiZ,
AYNI DUSUNCE ILE DAHA DA YUKSEGE CIKARABILIRSINIZ Bu inang ve
azim sizlerde var. Bu yilin sonunda yapacagimiz degerlendirmelerde gorecegiz ki
bunu basarmisiz. Sizlere kolay gelsin. Iyi yillar ve iyi haftalar dilegimle... Mustafa

BOZBEY™"

Deneyim Paylasim toplanti ardindan paylastigi duygulart ise; "Sevgili
calisma arkadasim, bu hafta 24-25 Kasim tarihlerinde, sizlerle birlikte yaklasik 80
aydir Niliiferlilerin bu kentte yasamaktan keyif almalar1 i¢in irettigimiz ve
uyguladigimiz ~ Tirkiye'ye oOrnek projelerimiz ile ilgili deneyimlerimizi
paylasacagimiz toplantiy1 yapiyoruz. Yani sizlerin inanarak yaptiginiz Ornek
uygulamalar1 gelecek olan belediyelere anlatacagiz. Ayni anlayisinizin bundan boyle

de devam edecegi inanci ile iyi hafta diliyorum.

Belediyede etkin yoOnetisim, yonetmeliklerle de tanimlanmistir. Hizmet
talebinden, degerlendirilmesine, talebin gerceklestirilmesine kadar tim adimlar ve
sorumlulart is prosediirlerimizde belirlenmistir. Belediyede yillik stratejik hedefler
ve biitce, biitce siirecine gore yonetilmekte ve kesinlesen biitce ve faaliyet planimiz

tiim boliimlere dagitilarak yayginlastirilmaktadir. 1 yillik faaliyetler Yillik Calisma
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Raporu siirecine gore kitapcik seklinde hazirlanarak tim Meclis tiyelerine ve YK' ya
sunulmaktadir. Belediye hizmetlerimiz ile ilgili performans gostergelerinin gbzden

gecirme yontemi ve periyodu Sekil 6.2.b-1' de gosterilmistir.

Yaklagimlarimiz 2003 yilindan beri 2 yilda bir tiim boliimlerden calisanlarin
katilimi1 ile Miikemmellik Modeli dogrultusunda, 6zdegerlendirme yapilarak gdzden

gecirilmekte ve iyilestirilmektedir.

2002 yilinda Baskanimiz tarafindan NB' nin Ulusal Kalite Odiilii
hareketine  katilmasi1  karari almmis  ve Ozdegerlendirme Stireci

baslatilmistir.

Ozdegerlendirme egitimi alan 2 lider, (Baskan Yardimcisi, APK Miidiirii)
egitimi tiim calisanlara yaygmlastirilmis ve Ozdegerlendirme tiim calisanlarla

yapilmistir.

2003  yilinda UKO siirecinde "Miikemmellikte Yetkinlik", 2004
yilinda Avrupa' da Yerel ve Bolgesel Jiri Odili sonuglarinda, NB'
ye verilen Geri Bildirim Raporlar1 iyilestirme c¢alismalarinda  esas

olarak alinmustir.

Ornegin; Jiiri Ozel Odiilii, Geri Bildirim Raporundan sonra, Web sitesi
tizerinde verilen hizmetlerde iyilestirme yapilarak 2005 yilinda e-Tiirkiye odiilii
alinmistir. Egitim prosediiriimiiz kapsaminda ¢alisanlarimiza planli olarak her yil
o0grenme olanaklar1 yaratilmaktadir. 2005 yili kisi basma diisen egitim saat

ortalamasi(bkz. Kriter 7b-Sekil 7.2.b-8' de verilmistir, (kisi/saat)

Mevcut sistemin KYS kapsaminda iyilestirilmesi ve gelistirilmesi siire¢
sahiplere verilmis olup, boliim/slire¢ sorumlulart yaratict ve yenilikei diisiincelerini

katarak ve kiyaslama yaparak sistemlerinde iyilestirme saglamaktadirlar (bkz.Kriter
3c).

lc) Liderler misterilerle, isbirligi yapilan kuruluslarla ve toplumun temsilcileri ile

iligkileri yiiriitiir.

Miisterilerimizin, tedarik¢ilerimizin, muhtarlarimizin, isbirligi  yapilan
kuruluslarimizin ve toplumun gereksinim ve beklentileri Kriter 2a-Sekil 6.2.a-2" de
tanimlanan yontemlerle tespit edilmekte, yillik i3 programmna ve biit¢ede

onceliklendirme yapilarak yer verilmektedir.
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Temel ve stratejik isbirlikgilerimiz Kriter 4a-Sekil 4a-1'de tanimlanmustir.
Yillik hedeflerimizi gergeklestirebilmek igin igbirlikleri kurulmakta ve bu dogrultuda
faaliyetler gerceklestirilmektedir. Liderlerimiz proje bazli isbirlikleri i¢inde gorev
alarak, isbirliklerinin yiiriitilmesi ve hedeflere ulasilmasi dogrultusunda sorumluluk

ustlenmektedir.

Ornegin; Ataevler Dért Mevsim Parki'min yapilmasi, Ugevler Spor Tesisi
projelerinin elde edilmesi, Ramazan Cadir1 etkinliklerinin gerceklestirilmesi, KOBI'
ler i¢in is Edindirme Biirolarinin olusturulmasi, Deneyim Paylasim Toplantisinin

gerceklestirilmesi v.b.

Vatandaglara, tedarikgilere, c¢alisanlara, Niliifer'e Bursa'ya daha kapsamli
hizmet verebilmek amaciyla, konularinda uzmanlagsmis kurum ve kuruluslar, STK'lar
kardes belediyelerle igbirlikleri yapilmakta bazi kurumlara NB olarak iiyeliklerimiz
Sekil 1¢-f de sunulmustur. Ayrica liderlerimiz gesitli meslek odalar1 ve STK' larda aktif
olarak gorev almaktadirlar. Ornegin; NB Baskan1 IMO, Bursaspor, Bursa Gazeteciler
Dernegi, Niliifer Belediyespor, Lozan Mubabhitleri Vakfi, Arsiad vb. Cevre Biirosu
Srm; TMMOB Kimya Miih. Odas1 Ynt. Krl. Bagkani, Bsk. Yrd. ; Miilkiyeliler Birligi
Ynt. Krl. Uyesi, Yonetim temsilcimiz; Kalder Ynt Krl. iiyesi, Gelir Miid, ;Niliifer
Tiiketici Hakem Heyeti liyeligi gibi.

Belediyemiz ayrica, yurtdisindaki bazi belediyelerle "Kardes Sehir
Belediyesi'* protokolii imzalayarak hizmetlerimizin gergeklestirilmesine katkida
bulunmaktadirlar. Pernik(Bulgaristan), Ardino (Bulgaristan), Nikolayev (Ukrayna),
Nijaru (Uganda), Angren (Ozbekistan), Braila (Romanya), Nizami (Azarbeycan).
isbirligi i¢cinde oldugumuz kuruluslarla karsilikli katma deger yaratmak amaciyla
ortak iyilestirme caligsmalar1 yapilmaktadir. Liderlerimizin onciiliigiinde baslatilan

ortak tyilestirme ¢alismalarindan 6rnekler, asagida verilmistir.

Insaat Miihendisleri Odasi ile yapilan protokol neticesinde pilot bolgelerde
deprem analizinin yapilmasi. Sosyal sorumluluk bilinci ile Niliiferin vizyonunun
belirlenmesi ve bu dogrultuda projelerin hayata gegirilmesi i¢in olusturulan Kent
Saglik Plan1 faaliyetleri, 2005 yilinda baglatilmistir. Saglikli Kentler Birligi
Uyeligimiz ile resmen start alan bu ¢alisma, ilgedeki ve ildeki tiim resmi kuruluslarin
ve STK temsilcilerinin katitlmi ile olusturulmustur. Niliifer Saglik Platformunda

toplam 131 paydas bulunmaktadir. NB, i1 Saghik Miidiirliigii, il Cevre Miidiirliigii,
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TIK ve U.U. iist diizey temsilcilerinden olusan Yiiriitme Kurulu projeyi basariyla

yiiriitmektedir.

NB, tiim paydaslarini katilim ve ise sagladig1 katkidan dolay1 takdir/tesekkiir
etmeyi ve gerektiginde odiillendirmeyi de bir yonetim prensibi olarak belirlemistir.
Calisanlarin  katilimi ve sagladiklar1 katma degerden dolayr o&diillendirilmesi

kriterlerini, prosediirle belirleyerek sistemli hale getirmistir. (bkz.Kriter 3e)

Isbirlikleri gercevesinde ilgeye ve NB'ye basarili calismalarla katkida bulunan
tedarik¢iler, STK'lar, kurumlar v.b. Belediye Baskani tarafindan plaket/tesekkiir

belgesi ile onurlandirmaktadir.

Ornegin; Bursa Valisine, Niliifer Eski Kaymakamma, Halk Saghig Proje
Koordinatoriine, CMS Organizasyon Sirketine, Park hibesinde bulunan sahislara
tesekkiir plaketi verilmistir. Sagladiklar1 katki ve igbirliklerinden dolay1
paydaslarimiza 2002 yildan beri 574 adet tesekkiir plaketi verilmistir.

2000 yilindan beri ilgede en giizel bahge yarigmasi diizenlenmekte cevre

duyarlilig1 plaket/maddi olarak ddiillendirilmektedir.

Okullar arasinda yiiriitiilen en giizel siir yarismasinda cocuklar
odillendirilmektedir, ilgedeki tiim ilkokul 1.smif 6grencilerine (saglikli beslenmeyi
Ogretmek ve siitlin besin degerini anlatabilmek i¢in) bir kutu siit verilerek tesvik ve

destek saglanmaktadir.

2006 yilinda ilkogretim S.smif ve 11.simf 6grencilerine *“haydi bisikletini
kazan™ projesi, gelistirilerek Odiillendirme yapilacaktir. Liderlerimiz TKY ve
mesleki konularda deneyim ve birikimlerini Belediye disinda da paylagmakta ve
cesitli seminer, konferans, TV ve radyo programlariyla, bilgilendirme toplantilarina

katilmaktadirlar.

Ucretsiz olarak dagitimi yapilan Belediye yaymlarimizda; Niliifer Postasi,
Bursa'min Niliiferi Yerel Giindem 21 Dergisi, kalite ile ilgili konular da yer

verilmekte ve bilgilerin yayginlastirilmas: saglanmaktadir.

Liderlerimizin birikimlerini paylastiklari ortamlardan bazilart Sekil 6.1.c-2'de
verilmistir. Belediyemiz ""Ulusal Kalite Hareketine katilarak, Iyi Niyet Bildirgesi

imzalanmis ve kalitenin yayilimi konusunda sektoriinde onciiliik ve liderlik yapmustir.
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Her yil SP'da stratejik hedef olarak tanimlanarak yayginlastirma faaliyetleri
yapilmaktadir.

Ormegin; 2005 yilinda Tiirkiye capinda kalite bilincinin gelismesi ve iyi
uygulamalarin paylagilmasi hedefli '""Deneyim Paylasim Toplantis1" diizenlenmis
olup, 250 katilimer ile Tiirkiye' ye oldukga yeni bir bakis acis1 ile ses getirmistir. NB
ile beraber, konusunda iyi uygulamalar1 ve kalite belgesi olan BBB, istanbul Kadikoy
ve Pendik Belediyesi, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi, ve Bursa Osmangazi
Belediyesi'nin kendi uygulamalarini anlattigi toplantida NB sadece kendi bilgi
birikiminin yayilmasina ve paylasilmasimna degil, diger iyi uygulamalarinda

paylasilmasina olanak ve imkan yaratmustir.

Konu _ Ornek
Yerel ve ulusal gazetelerde "Kalite" Odiil torenleri ve NB kalite uygulamalari bilgi
Yerel ve ulusal tv programlari SKY Tiirk, NTV programlarina katilim
Kalite Kongrelerinde Paylagim Belediye Bagkaninin 2005y1ltnda Ulusal
Kalite Kongresinde, Yonetim temsilcisinin 2003 Bursa
TKY uygulamalarinin diger 2004-2005 yillarinda cesitli kurumlar ziyarete gelmis
belediyelerle kurumlarla paylagimi ve bilgi almigtir. Ayrica meslek odalar, tedarikgiler,

okullar ve Giniversite toplantilarma Y 6netim temsilcisi

ve Belediye Baskani katilmistir.
Deneyim Paylagim toplantilari Kalite, stratejik faaliyetler, e-belediye uygulamalari

Belediye yaymlarinda kalite Yerel Giindem 21 dergisi. Niliifer Postast,

Sekil 6.1.c-1 Liderlerimizin "Kalite" konusundaki birikimlerini paylastig

toplantilar
1d) Liderler, Mitkemmellik kiiltiirlinii, kurulusun ¢alisanlari ile saglamlastirir.

NB'nin vizyon/misyon/politika-strateji ve is hedefleri tiim bolim yoneticileri
nezdinde ¢alisanlarin katilimi ve katkilar1 ile olusturulmakta, gézden gegirilmekte ve

liderlerimiz tarafindan ¢alisanlarla ¢esitli ortamlarda paylasilmaktadir.

Hedefimize (vizyon) ulagmak i¢in Belediye yatirim/cari projeleri ve biitgesi

Hesap isleri Miidiirliigi ve APK Miidiirliigli tarafindan tiim miidirliiklere
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gonderilerek  yayginlagtinlmakta ve  projelerin  sahiplendirilmesi  boliim
toplantilarinda calisanlarla goriisiilerek gerceklestirilmektedir. Yapilan degisiklikler
KYB tarafindan duyurulmakta, tiim biirolarda panolara asilarak yayinlanmasi ve

kontrollii kopya dokiimani olarak paylasilmasi saglanmaktadir.

Liderlerimizin miikemmellik kiiltiirinii  saglamlastirmast amaci1 ile
caliganlarimiz ve diger paydaslarimizla bilgi paylastiklart ortamlar Sekil 6.1.d-T1de
verilmistir. Bu konudaki yaklasimimizin etkinligi CMA ile Olgiilmekte olup,
sonuglari YGG toplantilarinda degerlendirilmekte ve gerekli DOF faaliyetleri
baslatilmaktadir, (bkz. Kriter 7a-Sekil 5.4.2-12- Sekil 5.4.2-16)

Calisanlarin yoneticilerine kolaylikla ulagmasini saglayan Sekil 6.1.d-1de
verilen ortamlarin yami sira calisanlarimiz ydneticilerimizle istedikleri zaman

goriisme yapabilmektedir.

Yaklasim Katiima Lider Baslangic
YK Toplantilari Bolim Miidiirleri Belediye 1999
Bagkan
MiidiirliikToplantilart Miidiirliik Miidiir 2000
Mecl is Toplanti lan Meclis Uyeleri- Meclis 1989
(Caliganlar-Paydaglar Bagkan
Baskan-Miidiirliik Toplantilart Bolum Miidiirii Belediye 2003
Haricinde Calisanlar Baskani, Bagkan
Yrd.
Agik Kapr Politikast Tiim Calisanlar Belediye 1999
Bagkan
Cesitli Kutlamalar ilgili Caliganlar Belediye 1999
Bagkani, Bagkan
Yrd.
Liderlerin Verdigi Egitimler llgili Cahsanlar lgili Liderler 2002
Microsoft Outlook Sistemi Tiim Biiro Caligan 2000>

Calisanlar

Sekil 6.1.d-1 Calisanlarin yoneticilere ulasmalarini saglayan ortamlar

Yoneticilerimiz birlikte olmayi saglamak amaciyla, c¢alisanlarimizla birlikte

kutlama ve 6diil torenlerine katilmakta ve birlikte proje ekiplerinde yer almaktadirlar.
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Yatay ve dikey iletisim araglarimizin varligi, calisanlarimizin ve liderlerimizin
birbirine erigebilmelerinde son derece kolaylik saglamaktadirlar. (bkz.Kriter 3d-Sekil
3d-1)

Calisanlarin liderlere erisebilmesi, onlarla iletisim kurabilmesi ve c¢alisanlar
dinlemesi konusundaki yaklasimlarinin etkinligi CMA ile 6l¢iilmekte olup, sonuglari
iist yonetim tarafindan gozden gecirilmektedir. 2001 yilindan bu yana
calisanlarimizin memnuniyet seviyesi gosterilmektedir. (bkz.Kriter 7a-Sekil 5.4.2-

32, Sekil 5.4.2-7)

Caliganlara kendi planlarmmi  ama¢ ve hedeflerini  gergeklestirmeleri
dogrultusunda yonetim tarafindan maddi kaynak ayrilarak destek olunmaktadir.
Ornegin; Belediye, statik proje konusunda ingaat Miihendisi ¢aliganlarimiza maddi
katki saglanarak gerekli egitimi almalart saglanmistir. Bir iist 6grenime devam eden
ve mesleki kariyerlerini gelistirmek isteyen ¢alisanlarimiza gerekli izinler verilerek
basar1 saglanmistir. Belediyede c¢alisirken yiiksek lisans yapmak isteyen 4
calisanimizin yliksek lisans/doktora egitimlerine destek olunmustur. Calisanlarin
iyilestirme calismalarinda goniilli olarak yer almasi amaciyla Oneri Sistemi

olusturulmustur. (bkz.Kriter7b-Sekil7b-12)

NB'de calisanlarimiz kendi gérev alanlar1 disinda belediye tarafindan organize
edilen cesitli etkinlik ve projelerde gorev alarak miikemmel hizmet sunmak ig¢in
calismaktadirlar. Bu yaklasim ¢alisanlarimizin sadece kendi islerinde degil, belediye
hizmetlerimizin tiimiiyle biitiinlesmesini ve iyilestirme calismalarina katilimlarini

saglamaktadir. (bkz Kriter 1a)

Liderlerimiz proje ekiplerinde de yer alip, calisanlarimiza yardimer olarak

tyilestirme faaliyetlerine katilimi1 6zendirmektedir (bkz.Kriterla)

2002 yilinda c¢ahsanlarin  katilimi  agisindan  Oneri  Sistemi  devreye
girmistir.  Oneri  sahiplerini  Belediye  Baskann  kendisi,  tesekkiir
belgesi veya diger prosediir kapsaminda degisik yontemlerle

odillendirmektedir.

UKO siirecinde calisan arkadaslarimiz maddi

olarak  oOdiillendirilmistir.  Bunun yam1  sira  kurulan  proje  ekipleri
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aileleri ile birlikte yemek esnasinda basarili  c¢aligmalarindan  dolay1

Belediye Baskani'ndan tesekkiir almaktadir.

Takdir ve odiillendirme ile ilgili siirecin performanst CMA ile Olgiilerek

sonuglar1 Belediye Yonetimi tarafindan degerlendirilmektedir. (Sekil 5.4.2-19)

Tim Belediye c¢alisanlarina, islerini yiiriitebilmeleri i¢in kaynaklar
yaratilmakta ve Belediye'deki 6zliik haklariyla ilgili bilgilendirilmektedir. Sosyal
imkanlardan esit sekilde yararlandirilmakta ve siirekli iyilestirmeleri planl egitimlerle

yapilmaktadir. Liderlerin firsat esitligi Kriter 3a'da detayli olarak verilmistir.

le) Liderler kurumsal degisim ihtiyacini belirler ve degisime Onciiliik eder

Belediye Baskani, Baskan Yardimcist ve Bolim Midiirlerimiz, SP Siireci
kapsaminda her yil SWOT Analizine katilarak NB'nin i¢ ve dis de8isim yapisi
belirlenmektedir. (bkz.Kriter 2c)

Vizyonumuza ulagabilmek i¢in ana stratejiler tespit edilmis ve bu dogrultuda
projeler gelistirilmistir. SP asamasinda Yillik Proje Programi ve Biitgesi hazirlanarak
tim boliimlere gonderilmistir. Stratejik hedefler ve siirecler tizerinden stratejilerin

yayilimi saglanmaktadir.

Gelisen ihtiyaglara ve beklentilere gore is programlarindaki degisim
liderlerimiz tarafindan 3 haftada bir YK toplantilar1 ve YGG toplantilarinda gézden
gecirilmektedir. 2003 yili UKO Geri Bildirim Raporunda belirtilen iyilestirmeye agik
alanlardan  bir olan Personel ve Performans Yonetimi  2004/20005
yilinda stratejik hedeflerin arasinda belirlenmistir. Liderlerimiz NB' deki ve il¢edeki
degisim ve gelisimlere Onciilik ederek toplumsal sosyal sorumluluk degerimiz
dogrultusunda 6rnek olurlar. Ornegin; Belediye Baskanimiz ilgce simrlari igindeki
Tiirkce tabela kullanilmasini saglamak amaciyla Meclis karar1 alinmasini saglamistir.
Yasal siirecteki is ve islemlerimizde Tiirk Dil Kurumu destegi ile Tiirkge tabela
kullanimin ilgede zorunlu hale getirmistir. Tiirk¢e' mize sahip ¢ikmak ve yabanci
kelimelerden armdirilmis bilingli Niliifer' li yaratmak toplumsal anlamda Liderimiz
onciiliigiinde atilan 6nemli adimdir. Ayrica Tiirkiye' nin gesitli sehirlerinde Tiirkge

tabela kullanimina aykiri tabelalar Baskanimiz tarafindan fotograflanarak, Konak
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Kiiltiir Evi' nde Tirk Dil Kurumu isbirligi ile tiim paydaslarimizin katildigi sergi
biiyikk ses getirmistir. Baskanimiz yapmis oldugu bu caligmadan dolayr Tiirk Dil
Kurumu tarafindan odiillendirilmistir (bkz.Kriter 6b)

Degisim ihtiyaglar1 liderlerimizin katilimi ile gergeklestirilen YK
toplantilarinda tespit edilmekte ve netlestirilmektedir. (bkz.Kriter 2c¢) Degisim
programi kapsamindaki projeler ve stratejik hedeflerimiz, calisanlarimizla cesitli

ortamlarda paylasilmakta ve yayginlastirilmaktadir. (bkz.Kriter 2d)

Liderlerimizin ve ¢alisanlarimizin "degisim yonetimi" konusunda egitim
almalari, mevcut sikintilar ve gelecekteki gereksinimleri karsilayabilme adina 6nemli
bir rol oynamaktadir. Ulusal ve uluslararasi kongre, konferans, seminer ve
toplantilara katilim Kriter 3b' de detaylandirilmistir. Degisimin etkinligi CMA ile ve
UKO Geri Bildirim Raporlar1 ile o&lgiilmektedi. CMA sonuglarmma gore
calisanlarimizin "Belediye'nin ¢agin gerektirdigi degisim ve gelisimi takip etmesi ve
Belediye'ye tasiyabilmesi" sorusu Geri Besleme Raporu sonrasinda ankete ilave
edilmis ve 2003 yilinda %81,60 olan sonug¢ 2005 yilinda %86,25 olarak Slgiilmiistiir.
Kazanilan deneyim, liderlerimiz tarafindan cesitli ortamlarda paylagilmaktadir.

(bkz.Kfriter 1c)

POLITIKA VE STRATEJI

2a) Politika ve strateji, paydaslarin mevcut durumdaki ve gelecekteki gereksinim ve

beklentilerini temel alir.

Mevcut durumdaki ve gelecekteki ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi,
degerlendirilmesi miisterilerimizin, ¢alisanlarimizin, tedarikgilerimizin isbirligi
yaptigimiz kuruluglarin ve toplumun gereksinimlerinin planlanmasi, SP siirecinde
tammlannugtir. Thtiyagc ve beklentilerin olusturulmasinda vermekte oldugumuz
hizmetler, yerel yonetimlerdeki diger hizmetlerin izlenmesi ile yapilmaktadir.
Paydaslarimiz; miisterilerimiz ~ (Niliifer'liler), calisanlarimiz, tedarikgilerimiz,

isbirliklerimiz ve toplumdur.
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Miisterilerimiz (Niliifer'liler): 2002 yil1 niifus sayimi1 sonuglarina gore ilge niifusu,
136.311 kisidir. Niliifer il¢e'sinde yasayanlarin ve NB' nin 5393 sayili yasaya bagh
olarak asli gorevi olan faaliyetlerinden yararlanan etkilenen, vatandaslarimiz,
musterilerimiz olarak tanimlanmistir. NB' nin asli gorevinin yami sira; Egitim,
sosyal/kiiltlirel, spor, muhtaglara yardim, hayir igleri v.b. konularda toplum ig¢in
cesitli bi¢imlerde adimlar atilmaktadir. Misterilerimizle ilgili bilgiler, Muhtarliklar,
Niifus Miidiirliigti, Buski, Tapu Midiirliigii v.b. resmi kurumlarla yapilan islemlerle
temin edilmekte ve Belediye veri tabaninda saklanmaktadir. NB'nin gelecekteki
gereksinimleri ve pazar gereksinimlerinin belirlenmesi; Bursa' daki gelismelerin
(siyasi ve sosyal gelismelerin, Internet, basin ve g¢esitli yayinlarin, uluslararasi
dergilerin ve benzer kuruluslarin yayinlarinin) takibi yapilarak elde edilen verilerin

kullanilmastyla belirlenmektedir.

Yontem Kaynaklar
Miisteri Anketleri TMA-VMA-CMA-MUMA
Miisteri Talepleri HM

Internet

Tletisim Noktalar1 Sesli Kayit Sistemi 7/24
Tletisim Hatt: Muhtarliklar Yerel Giindem 21

Kent Konseyi

Miisteri Algilamalart Zabita (isyeri ve bdlge kontrol)

Fen Isleri (yol/asfalt kontrol)

Gelir (tarama ekipleri)

Temizlik Isleri (cadde-sokak-konteyner kontrol)
Sanlik Isleri (isyeri gida hijyeni kontrol)
HSEAMfetf tarama)

Yerel Giindem 21 Faaliyetleri

Dogrudan Geri Bildirim Miisteri Ziyaretleri Site toplantilar1 Muhtarlik
Toplantilart Esnaf Toplantilari

Medya Toplantilari Internet

Uyelikler Resmi Kurum, Birlik ve Derneklere Uyelikler

Yurtici Yurt Dist Gezileri Gezi ve Ziyaretlerle iletigim ve Tecriibeler Raporlamalari

Sekil 6.2.a-1 Ihtiya¢ Belirleme Yontemleri
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NB, kanun ile tanimlanan hizmetlerin yani sira, ilgedeki mevcut hizmetler ile
gelecekteki ihtiyaci olacak hizmetleri, Sekil 6.2.a-1'deki yontemlerle siirekli olarak

izlemekte ve bilgiler toplamaktadir.

llgede beklentilere iliskin bilgiler YGG ve YK toplantilarinda
degerlendirilmekte, yeni faaliyetler planlanmakta ve 1iyilestirme c¢alismalar
yapilmaktadir. Politika ve stratejilerin belirlenmesinde girdi olarak kullandigimiz,
miisterilerimizin Belediye'mizi algilama sonuglan, gereksinim ve beklentileri
belirleme yaklagimimiz ve alinan geri bildirimler Sekil 6.2.a-2'de calisanlarimizin
NB'yi algilama sonuglan ile beklenti ve gereksinimlerini tespit etme yaklagimimiz

Sekil 6.2.a-3 'de verilmistir.

Yaklasim Alnan Geri Bildirim Periyot

Miisterilerin Dogrudan

Bildirimleri Miisteri Sorunlari 1999/Siirekli

Belediye hizmetlerinin _
Miisteri Ziyaretleri Tanitimy, Iliskilerin gelistirilmesi Ihtiyag ve 1999/Siirekli
beklentilerin belirlenmesi

WMA Vatandasin hizmetlerimizle ilgili belediyeyi 2000/Y1ldal
algilamalar1 ve beklentilerinin belirlenmesi

Mabhalle dl¢eginde site yonetimlerinin beklenti ve 2003/3 adet /Y1l

MMA taleplerinin belirlenmesi

Meclis iiyelerinin yonetim ekibinin il¢e ihtiyaglarinin
MUMA karsilama algilamasi ve beklentilerinin ne oldugunun | 2005/Y1ldal
tespit edilmesi

Toplantilar (site-esnaf-

muhtar) Bolgesel sorunlar 2000/Siirekli
Hizmet Masalari, . . ] '
letisim Noktalari Bolgesel veriler ve talepler 2000/Siirekli
Yerel Giindem 21 Toplumsal 6ncelikli ihtiyaglarin tespiti ve uygulama 2003/Siirekli

kararlar1

Sekil 6.2.a-2 Miisterilerin Gereksinim ve Beklentileri Belirleme Yaklagimlari

NB ana stratejilerini ve stratejik hedeflerini gergeklestirmek dogrultusunda
temel stratejik isbirlikleri yapmaktadir. Is birligi i¢inde oldugumuz kurum/kurulus
beklentileri kuruluglarin temsilcileri ile yapilan toplanti, ziyaret ve yazigmalar ile
tespit edilmektedir. (bkz.Kriter 4a)

Ornegin; 2003 yilinda Uludag Universitesi Halk Sagligi Ana Bilim Dali ile

imzalanan protokol sonucunda diisiik gelirli mahallelerimizde ETF ile tespit edilen
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ihtiyaglar dogrultusunda birinci basamak saglik hizmetlerini yapilmasi amaglanmistir.
Yillar itibari ile proje kapsami genisletilmis ve siirdiiriilebilir saglik hizmetleri
verilmistir. Bunun yam sira, hizmet ve iirlin aldigimiz tedarikgilerimizle yapilan
toplantilar ve her yil uyguladigimiz Tedarik¢i Memnuniyet Anketi sonuglardan elde
de edilen bilgiler de planlamaya girdi teskil etmektedir. VMA ile de toplum
algilamalar1 Ol¢lilmekte ve beklentiler tespit edilmektedir. 24 Mahalle bazinda
Mahalle Muhtarlarimiz ile yapilan periyodik toplantilar sonrasinda yapilan MMA ile
mahalle olgekli ihtiyaglar ve beklentiler tespit edilerek, politika ve stratejilerin

olusturulmasina esas teskil eden SP'na girdi olarak kullanilmaktadir.

Sekil 6.2.a-2'de belirtilen yontemlerle tespit edilen paydas ihtiyag ve
gereksinimlerimiz, Sekil 6.2.a-2'de alinan geri bildirim sonug¢larimiz birlestirilerek
MBT olusturulur. MBT 24 mabhalle bazinda niifus, mahalle alanlari, sosyo-ekonomik
seviye, egitim kurumlari, banka ATM' leri, pazaryerleri, saglik poliklinikleri gibi mahalle

demografik bilgileri igermektedir.

Demografik bilgiler baz alinarak toplam yesil alan ve kisi basina diisen yesil alan
m?leri yeni yapilan diizenlenmis yesil alan bilgilerini de igerir. VMA ve MMA ile
belirledigimiz algilama sonuglart bu tabloya aktarilarak 24 mahalle bazindaki sonuglar
belirlenmektedir. MBT 1s18inda tiim mahallede yasayan vatandaglarimiza esit firsat
gotiirebilme amaclh politika ve stratejiler belirlenir. Mahallere esit hizmet dagilimi

saglanarak amaci ile MBT dikkate alinarak yillik projeler belirlenir.

NB vizyonuna ulasmast i¢in en 6nemli veri tabani olan MBT 2005 yilinda SP
calismalan ile olusturulmus olup, her yil giincellenmektedir. SP kapsaminda Y&netim
Kalitesinin Milkemmel olmas1 Stratejik amacimiz kapsaminda Meclis tyelerinin

memnuniyet algilamalari da 6lgiilmeye baslanarak SP'na girdi teskil etmektedir.

Yasa geregi il¢e sinirlarinda tek Belediye olmamiz nedeniyle pazar paylasimi s6z
konusu degildir. Ancak Bursa i¢ / dis yillik gé¢ orani, gayrimenkul fiyatlarindaki artis,
tercih edilen ilge olma ozelligini desteklemektedir. Yasanin belirledigi olgekte ayn
hizmetleri sunmamiz nedeniyle Tiirkiye ¢apinda Mahalli idareler Genel Miidiirliigii'niin
koordine ettigi BEPER sonuglari kiyaslama galigmasi yaklagimlar ile takip edilmekte ve

biitce y1l1 sonunda degerlendirilmektedir.
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Yaklasim Kapsam Bas Y. /Periyot
CMA Calisan belediyeyi algilama ve [2000/ Yilda 1
beklentilerini 6l¢cme
OSDA Oneri Sistemi hakkinda 2005/Y1lda 1
g algilama ve beklentiyi 6lgme
2 Etkinlik Etkinlik hizmetleri hakkinda [2005/Y1lda 1
2 Aragtirma algilama
Oneriler Oneri
Kalite Iyilestirme kapsaminda 2002/Stirekli
Glivence Oneriler
YK Iyilestirme kapsaminda 2003/Siirekli
Bolim Oneriler
Tanlantilar
8 Baskan/ Boliim miidiirleri olmadan 2003/Y1lda 1
b= Catisan Belediye Baskaniyla birebir
% Toplantist etkinliginin 6l¢iimlendigi
2 toplantt
Performans Degerlendirme|Calisan ve boliim miidiirleri  |2002/Y1lda 1
PD prosediir kapsaminda
goriiserek beklentilerin
Proje Ekipleri Proje ekipleri ¢aligmalari 2002/Stirekli

esnasinda calisanlarin goriis
ve Onerilerinin belirlenmesi

Ust Yonetici Ile Goriisme

Calisanlarin iist yoneticileri ile
goriiserek beklentilerin dile

1999/Sturekli

Egitim, Seminer, Kongre,
Katilim Sonrasi
Raporlama

Calisanlarimizin 6grenme
faaliyetlerinden elde ettigi
bilgiler

2002/Surekli

Sekil 6.2.a-3 Calisanlardan Geribildirim Alma Araglar

Politika ve stratejilerimizin olusumunda paydas gereksinim ve beklentilerinin

degerlendirilmesi konusunda yaklagim ve yayilimin etkinligi her yil sonunda VMA, MMA,

MUMA ve CMA ile 6l¢lilmekte ve bir 6nceki yil sonuglart ile karsilastirlarak iyilestirme

hedefleri is planina alinmaktadir.

2b) Politika ve strateji, performans ol¢iimii, arastirma, 6grenme ve dis faaliyetlerden

elde edilen bilgileri temel alir

NB'nin i¢ performans gostergeleri Sekil 6.2.a-3'de belirtildigi gibi temin edilerek

degerlendirilmektedir, i¢ performans gostergelerinin yil icinde gdzden gecirilme siklig

Sekil 6.2.b-1' de goriilmektedir. Performans gostergeleri sistematik olarak gozden

gecirilmekte ve iyilestirilmektedir.




107

Ornegin; Siire¢ Yénetim Sistemimiz; En iyi kuruluslarin sistemleri incelenerek,
Stiregc  Yonetim Ekibi'nin olusturulmast ve siire¢ revizyonlariin yapimasi, YGG

toplantisinda karar verilerek baglanmustir.

Kriter 1a'da verilen 6grenme faaliyetlerimizden elde edilen birikimler, politika,
strateji ve is hedeflerinin giincellenmesinde girdi olarak kullanilmaktadir. NB, 2000
yilindan itibaren kendisini gelistirmek amaci ile ¢esitli konularda toplanti, egitim, seminer,
konferans, kongre, yurt i¢i/dig1 arastirma inceleme ve ziyaret gezilerine katilmaktadir.
Egitimler konusuna gore, calisanlarla paylasilarak yayginlastirilmaktadir.  Seminer,
kongre gibi etkinliklerde elde edilen bilgiler rapor seklinde PEM' e sunulmakta ve ilgili
birimlere yayginlastirilmaktadir. Kriter 1a'da bahsedilen 6grenme faaliyetleri liderlerimiz
tarafindan 6zendirilmekte ve 6grenme faaliyetlerinden elde edilen veriler, Belediye'nin

gelisimi dogrultusunda degerlendirilmektedir. 2003 yilinda Miikemmellik Modeli egitimi

alan Baskan Yardimcilar ve Kalite Sorumlusu, Ozdegerlendirme hazirlama ve UKO'ne

miiracaat edilmesinde liderlik yaparak Belediye'ye kazanim saglamaktadir.

Performans Gozden Gegirme | Sorumlusu Periyot
Gostergesi ve Analiz Edilme
Yontemi
Yillik Biitce Yillik Faaliyet Biitce Komisyonu | Yilda 1
Hedefleri Raporu
Yillik Stratejik YGG Toplantilar1 | APK Miidiirligi 3 Aydal
Hedefler
ISO 9001 Sonuglart | Kalite Performans | APK Midirligi | Yilda 1
Tablosu
Calisan/Boliim Performans Personel ve Egitim | Yilda 1
Performans! Degerlendirme Miid.
Raporu
Calisan Algilama CMA Raporu-Web | Personel ve Egitim | Yilda 1
Sonuglari Sitesi Miid.
Miisteri(vatandas) VMA Raporu-Web | APK Miidiirliigi Yilda 1
Algilamalari Sitesi
i¢c ve Dig Egitimler | Egitim Plani-6 Personel ve Egitim | 2 Adet/Y1l
Aylik Calisma Miid.
Raporu
Calisanlarin Oneri Raporlart - APK Miidiirliigii 2 Ayda 1
Katilimi (6neriler) | Web Sitesi
Ozdegerlendirme Ozdegerlendirme APK Miidiirliigii | 2 Yilda 1
Raporu - UKO
Raporu
Siire¢ Performanslar | YGG Toplant APK Midiirliigii Yilda 1
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Tutanagi
Hizmet Kapasitesi Yillik Calisma Tiim Middrliikler | Yilda 1
Raporu
Tedarikgi Tedarikgi APK Midiirligii Yilda 1
Performansi Performans
Prosediirii
Muhtar Algilamalar1 | MMA APK Miidiirligi 3 Ayda 1
Meclis Uyeleri MUMA APK Miidiirligi Yilda 1
Algilamalar

Sekil 6.2.b-1 Kurulus i¢i Performans Gostergeleri

Vizyon Degerler
y—|— Misyon —'_g_

Anahtar Stratejiler

!

Stratejileedeerr
YAYILIM DEGERLENDIRME

Yillik Hedefler

!

Uygulama

l

Gozden Gegirme ve Denetleme

Sekil 6.2.c-1 Politika ve stratejinin yayilimi

MISYONUMUZ

"Niliifer Halki'na Cagdas Yasam Standartlarinda, Giivenilir Belediyecilik Hizmetleri
Sunmak" "Bursa'nin Siirdiiriilebilir Gelismesine Katki Saglamak" "Tiirkiye'de Yerel
Yonetimin Miikemmellesmesine Onciiliik Etme Yoniinde Bilgi Ve Tecriibelerini

Diger Yerel Yonetim Kurumlari ile Paylasmaktir"
ANA HEDEFIMIZ (VIiZYONUMUZ)

"Hizmet Standartlar1 Ve Y&netim Miikemmelligi Ile Tiirkiye'nin Ornek Ve Lider

Bir Yerel Yonetim Kurumu Olabilmektir.
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DEGERLERIMIZ

e Onceinsan,

e Diiristliik,

o Seffaflik,

e Katiimcilk,
* Dogaya Sayg,

e Siirekli Iyilestirme,

e Isiilk Seferde Dogru Yapmak,
e Kisisel Sorumluluk Ustlenmek,
e Hukuka Sayg.

NB vizyonu, misyonu, ana stratejileri politikalar1 ve yillik stratejik hedefleri,
yillik biitce tahminleri esas alinarak olusturulmakta ve gozden gegirilmektedir.
Gozden  gegirme sonunda ~ NB profili ortaya konmakta  ve
giiglii/zayif/tehditler/firsatlar listelenmektedir. Elde edilen veriler SWOT analizinde
bir araya getirilerek tiim paydaslarin gereksinim ve beklentilerini karsilamaya iliskin
veriler degerlendirilmektedir. SWOT analizi sonunda NB'nin ana stratejileri ve
stratejik hedefleri belirlenmistir. (bkz.Kriter 5b)

NB'nin vizyonu, misyonu, politikas: ve stratejileri 2000-2004 yillar1 arasinda
Belediye Bagkani onayi ile 2005 yilinda 5393 sayili yasa kapsaminda Belediye
Meclisi onayiyla yaymlanmustir. Stratejik  hedeflerimiz  SP  siirecine gore
belirlenmistir.  KYB  tarafindan  projeler tiim  birimlere  gonderilerek

yayginlagtirilmaktadir.

Politika ve stratejilerin gézden gegcirilerek degerlendirildigi toplantilar Sekil
6.2.c-10'da verilmis olup, politika ve stratejiler gerektiginde giincellenmekte, Kalite
Politikamizla Milkkemmellik yansitilmaktadir. Miisterilere/calisanlara/paydaslara
yonelik olarak yapilan memnuniyet Ol¢imii anketlerinde TKY ve Miikemmellik

Modeli kriterleri baz alinmaktadir.
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NB'nin uzun ve kisa vadede ne tiir taleplerle karsilasacagi, algilama
sonuglarindan ¢ikmaktadir. Yapilan yillik planlamada stratejik hedefler dikkate
almarak is programlan olusturulmaktadir. Is planlarinda tiim paydaslarimizin
gereksinim ve beklentilerinin  dengelenmesine 6zen gosterilmektedir. Ana
stratejilerimiz dogrultusunda paydaslarimizin gereksinim ve beklentilerine gore

yapilan faaliyetlere 6rnekler Sekil 6.2.c-2' de sunulmustur.

ANA STRATEIJI FAALIYET PAYDAS YIL

Tirkiye'nin ilk 5 | Topluma yonelik | Toplum Vatandag Calisan | 2002-2003
belediyesinden biri | kalite yayginlastirma | igbirlikgiler
olmak faaliyetleri ve
EFQM Yetkinlik
Odiilii  ve Kalite

Belgesinin alinmasi

Calisilacak en iyi PDS'nin Caliganlar 2003-2005
gelistirilmesi
Egitimlerin

belediye olmak gergeklestirilmesi

Sekil 6.2.c-2 Paydaslarin gereksinim ve beklentilerine gore yapilan faaliyetler

Niliifer'e dis cevrelerden gelebilecek tehditler SWOT analizleri sonucunda
belirlenmekte ve vizyonumuza engel olabilecek veya misyonumuza zarar verebilecek

risklerle basa ¢ikabilmek i¢in stratejiler belirlenmektedir.
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Ornegin; 2002-2004 SP'da kagak insaat yapimi ve kentsel tasarim planlari ile

ilgili stratejik hedefler tanimlanmisken, 2005 yilinda yapilan SWOT analizi

sonucunda ana strateji, stratejik kalite hedefleri ve alt gostergelerinin tanimlandigi

Stratejik Amag 2, Sekil 6.2.c-3'da verilmistir.

Stratejik Hedefler Alt Hedefler
= Kentsel gelisimin planlanmasi ve
é gelisiminin buna uygun gerceklesme | 2.1.1 Sagliksiz Kentsel Doku Alaninin
E SH2.1 | oraninin arttirilmasi Diisiiriilmesi%
)
S 2.2.1 Niliifer Belediyesinde hava, su, giiriilti,
= kirlilik degerlerinin ilgili yonetmeliklerde
S ¥ yeralan sinir degerlerinin altinda olmasini
S s Cevresel kirleticilerden kaynaklanan | saglamak%
x < o) = . s .
o5 saghig tehdit edici kirlilik riskinin 2.2.2 Kat1 atik geri kazanim oraninin
<§E < | SH2.2 | azaltilmasi arttiriimasi%
ur Z
=2
g 5
E O Dogal ve/veya yapay kaynakli canve |2.3.1 Depremden etkilenme riskinin
> é mal emniyetinin tehdit eden risk diisiiriilmesi(endeks)
~ f:‘) SH2.3 | faktorlerinin etkisinin azaltiimasi 2.3.2 Diger risk faktorlerinin diistiriilmesi
QI)“ >
<
<§t 2.4.1 Kent estetik endeksinin iyilestirilmesi
?—j 2.4.2 Toplam yesil alan miktarinin
= korunmasi
l:t_: 2.4.3 Diizenlenmis yesil alan miktarinin
] Kent estetiginin iyilestirilmesi ve yesil | toplam yesil alan miktar1 icindeki oraninin
SH2.4 | alan oraninin korunmasi arttiriimasi
2.5.1 Saglik durumu
2.5.2 Barinma
2.5.3 Sosyoekonomik
2.5.4 Esitsizlikler
SH2.5 | Kent saglik profilinin iyilestirilmesi 2.5.5 Fiziksel ve sosyal altyap1

Sekil2c¢-3 Stratejik Amag 2

Sekil 6.2.c-3 Cevre konusundaki yaklasimimizi da gostermektedir. Cevresel

mevzuatin yani sira lilkedeki ve Bursa'daki gelisen cevresel etkiler izlenmekte ve

elde edilen veriler politika ve stratejilerimizin olusumda degerlendirilmektedir.
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SP caligmalar1 Kriter 2a ve 2b' de bahsedilen yaklagimlarimizla yapilmakta ve

veriler bir oncekilerle karsilastirilarak gdzden gegirilmektedir. Yapilan SWOT analizi

NB'nin mevcut ve gelecekteki hizmet anlayisini ortaya ¢ikarmaktadir. 2005 yilina ait

SWOT analizi sonuglarindan bazi 6rnekler Sekil 6.2.c-4'de verilmistir.

e Biitce performansi

GUCLU YANLAR FIRSATLAR
e Teknolojik altyap1 ve hizmetler e  Yiiksek SES grubu vatandaslar
e Yenilik¢i proje ve hizmetler e Yonetimin ikinci donemi
e Kalite altyapisi ve sistemler Meclisin siyasi dengesi
e Vatandas odakl1 hizmet sunumu e Tercih edilen bolge
e Planli yapilasma, gelisim e Universite
diizeyinin kontrolii korunmasi e O.S.B.ler
¢alisan odakli yonetim ¢abasi e Oncii ve 6rnek belediye olma

yoniinde elde edilen basar1 ve
odiiller

e Kaynak yetersizligi / biitge acligi

ZAYIF YANLAR TEHDITLER

e Fiziksel yerlesim ve donanim e Yiiksek SES grubu vatandaslar
eksikleri e Deprem riski ve yiiksek risk

e Hizmet sunumundaki aksaklik ve unsurlari
hatalar e Toplu tasima ve ulasim

e Olgme / degerlendirme giizergahlari
altyapisindaki eksiklik ve hatalar e Meclisin siyasi dengesi

e Sahiplenme, sorumluluk ve inang e 0.S.B. ler ve gevresel kirletici
(kat1hm) eksikligi unsurlar

e Depreme karst hazirlik eksikligi e Tercih edilen bolge

e Yetersiz yonetisim becerileri e Diger kamu kurumlartile
{Plan/Karar/Denetim/Seffaflik koordine eksikligi
Iletisim/ Gelistirme/Katilim) e Yeniyasal diizenlemeler

e Kentsel gelisim diizenlemeleri e Diisiik SES grubu mahallelerin

kendilik kimligi

Sekil 6.2.c-4 Niliifer Belediyesi SWOT tablosu
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2002 - 2004 DONEMI VizYONUMUZ

HiZMET ANLAYISI VE SUNUMU ILE ORNEK BiR BELEDIYE OLMAK

2002 STRATEJIK DONEMI HEDEFLERIMIZ

SA-1- Yenilik¢i Hizmetler (Yenilik¢i bir yaklasim ile ihtiyac ve beklentileri asan, yiiksek
nitelikli hizmetler sunmak)

SA-2- Mitkemmel Hizmet Sunmak (Sundugumuz hizmetleri % 100 giivenilir ve yaygin
bir sekilde gerceklestirmek ve vatandaslarin memnuniyetini saglayacak bicimde
giiler yiizlii, saygih ve ilgili olabilmek.

SA-3- Gii¢lii Mali Yap1 (Hizmet kalitemizin artiriimasini ve kaliciligini saglayacak
giiclii bir mali yapiya sahip olmak)

SA-4- Calisilacak En lyi Belediye Olmak

SA-5- Cagdas Sehircilik Altyapisi Ile Tiirkiye'nin ilk 5 Belediyesinden Biri Olmak

Sekil 6.2.c-5 2002-2004 Donemi Vizyon Odakli Ana Stratejilerimiz

Ornegin; Depreme karsi yapilan hazirliklarin yetersizligi, zayif yanimiz
olarak tespit edilmis ve 2005 yilinda Ataevler Bolgesi'nde IMO ile yapilan protokol
sonucunda Deprem Analiz Calismasi yapilmasi projesi gelistirilmistir. Yine analizde
OSB' ler ve kent kalitesi ile ilgili stratejik hedefler ve bunlara iliskin projeler iliskin
projeler 2006-2009 SP'da yer almaktadir.

Politika ve stratejilerin yasama gegirilmesi i¢in igbirligi yapilacak STK' lar ve
diger kuruluslar degerlendirilmekte, belediye hizmet sunumunda ve Sekil 6.2.c-5
2002-2004 Donemi Vizyon Odakli Ana Stratejilerimiz vizyonunda katma deger
yaratacak isbirliklerinde 6zen gosterilmektedir, ihtiya¢ ve beklentiler Kriter 2a'da
belirtilen yontemlerle belirlenmektedir. Siire¢ Yonetim Sistemimiz, NB' nin vizyonu
dogrultusunda olusturulmus ve hizmet/liriinleri sundugumuz tiim stiregler, kritik
siire¢ olarak tamimlanmistir. Siireglerimiz; stratejilerimiz dogrultusunda analiz
yapilarak belirlenmis olup, 2002 yilinda SWOT analizi sonra da vizyonumuz odakl
belirlenen ana stratejilerimiz Sekil 6.2.c-5" de verilmistir. 2005 yilindaki Stratejik
Planlama calismalarimiz esnasinda yaptigimiz SVVOT analizleri sonucunda yeni
vizyonumuz odakli belirlenen 3 temel stratejik amacimiz Sekil 6.2.c-6' da

sunulmustur.
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2005 - 2009 DONEMI VizYONUMUZ
Hizmet standartlar1 ve yonetim miikemmelligi ile Tiirkiye'nin 6rnek ve lider bir yerel
yonetim kurumu olabilmektir

2005 - 2009 YILI STRATEJIK AMACLARIMIZ

SA-1- Yonetim kalitesinin mitkemmelligini saglamak
SA-2- Kentsel yasam ortaminin kalitesinin yiiksek olmasi
SA-3- Toplumsal bilincinin yiikselmesini saglamak

Sekil 6.2.c-6 2005-2009 Doénemi Vizyon Odakli Stratejik Amaglarimiz

Politika ve stratejilerin uygunlugu ve etkinligi Sekil 6.2.c-7'de belirtilen
toplantilarda goriisiilerek degerlendirilmekte, CMA ile etkinligi Olcililmekte ve
gerektiginde revize edilerek giincellenmek-tedir.  Politika ve stratejilerin
olusturulmasi, gozden gecirilmesi ve giincellenmesi konusundaki yaklasim ve
yayilimin etkinligi, stratejinin plana uygunlugu, stratejik hedeflerin gergeklesme

durumu olgiilerek degerlendirilmektedir.

Gozden
Yaklasim Kapsam Katihmeilar Geglrlvne
Sikhig:
Meclis NB faaliyetlerinin Meclis Bagkani- |[Aydal
Toplantilar1 ~ |gdzden gegirilmesi ve Meclis Uyeleri-
uygulama kararinin Calisanlar
alinmast
YGG ISO 9001 KYS Belediye Basgkani- {3 Ayda 1
Toplantilar Performansiin gézden |Baskan Yrd.-YK
gegirilmesi Uyeleri
Stratejik Mevcut Durum Tespiti, |YK Yilda 1
Planlama Swot Analizi,
Vizyon/Misyon/Uyeler
Ana Stratejiler, Stratejik
Hedefler ve Yillik
Projeler

Sekil 6.2.c-7 Politika ve stratejilerin G6zden Gegirilmesi
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2002 politika ve stratejilerimiz yapilan gézden gegirme toplantisinda SWOT
analizi sonuglan dikkate alinan gelismeler, dogrultusunda ana stratejilerimiz revize

edilerek bugiinkii seklini almistir. (bkz.Sekil 6.2.c-6)

2d) Politika ve stratejiler duyurulur ve kilit silirecler cergevesi yoluyla yayilimi

gerceklestirilir.

Kanunen belirtilen asil faaliyet alanimiza giren hizmet siireclerimiz kritik siire¢

olarak tanimlanmis ve Siire¢ Tablosunda belirtilmistir.

Siireglerimiz daha o6nce YK toplantilarinda ve YGG toplantilarinda gozden
gecirilmekte iken 2005 yilinda yapilan bir iyilestirme ile kurulan Siire¢ YoOnetim

Ekibi tarafindan gozden gecirilmektedir. (bkz.KriterSa)

SP siirecimiz tamamlandiktan sonra 2 defa Belediye Meclisi'ne sunulmus,
Meclis Uyelerimiz tarafindan da gdzden gegirilerek revize edilen misyon, vizyon,
degerlerimiz, ana stratejilerimiz stratejik hedeflerimiz ve yillik hedeflerimizle ilgili
caliganlarimiza ve ilgili paydaslarimiza Stratejik Planlama Kitapg¢igi dagitilarak web
sitesinde  yaymlanmistir. Politika ve stratejilerin  duyurulmas1  hakkindaki

yaklagimlarimiz Sekil 6.1.a-4 de verilmistir.

Politika ve stratejilerin yasama gegirilmesi konusunda calisanlarimiz ve diger
paydaslarimiz, gerek ekip g¢alismalarinda gerekse birim ve bireysel olarak gorev
alarak yayilimi saglamaktadirlar. Kalite sistemimizin etkinligi i¢/dis denetlemeleri ve
0zdegerlendirme ¢alismalart ile dlgiilmektedir. Ayrica CMA' da Kalite Politika'sinin
anlasilmasi, paylasilmasi, benimsenmesi, vizyon ve stratejik hedeflerle ilgili olarak
calisanlarin algilamalarinin Slgiilmesi ile degerlendirilmektedir. (bkz.Kriter 7- Sekil

5.4.2-12)

Stireclerimiz, Siire¢ Haritalar1 ve Siire¢ Performans Tablolar1 ile tim
boliimlere /¢alisanlara yayginlastirilmaktadir. Hedeflerin diger paydaslara yayilimi

Web sitesi kanali ile de saglanmaktadir.
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Yasalar geregi kurulusumuzdan itibaren raporlama sistemimiz mevcuttur.
Prosediir ve talimatlarla tiim miidiirliikklere yayginlagtirilmis olan sistemlerimizde

de yillar itibari ile gelisim saglanmistir.

Midirliikler bazinda aylik/yillik  faaliyet raporlarinda, boliimlerde
gerceklestirilen tiim faaliyetler sunulmaktadir. Siire¢ Performans Tablosunda
hedeflere ulasilip ulasilmadigi raporlanmaktadir. Ayrica Belediye i¢/dis toplantilar,
egitimler, ¢esitli etkinliklere katilan ¢alisanlarimizla ilgili, geri bildirim amagli toplanti
raporu, tutanagi hazirlamakta ve ilgili miidiirliiklerle paylasilmaktadir. Toplanti
kararlan HM tarafindan kayit altina alinarak ilgili is kategorisinde tanimlanan
hedeflere uygun olarak yapilip yapilmadigr takip edilmekte ve aylik olarak

raporlanmaktadir.

Politika ve stratejilerin duyurulmasi ve yasama gecirilmesi konusundaki
yaklagim ve yayilimimizin etkinligi, CMA'da, calisanlarimizin algilama O6lgiim

sonugclari ile dl¢iilmekte ve gerektiginde iyilestirmeler yapilmaktadir.

Politika ve stratejilerin yayiliminin etkinligi her yil sonunda hizmet
stireglerindeki performans gostergelerinden takip edilmektedir. 2005 yilinda
stratejilerimiz TKY uygulamalart ve EFQM Miikemmellik Modeli dogrultusunda

stireclerle iliskilendirilerek olusturulmustur
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6.3 CALISANLAR

3a) Insan kaynaklan planlan planlanir,ynetilir ve iyilestirilir.

IK stratejilerimiz SP'de tanimlanmis ve her yil YGG toplantilarinda gdzden
gecirilerek degerlendirilmistir. 2002 yilinda "Cahsilacak En Tyi Belediye Olmak"
stratejisi 2004 yilinda giincellenerek "Yonetim Kalitesinin Milkemmel olmasi" ana
stratejisine baglh olarak, "Calisan Memnuniyetinin ve Giiveninin Arttirilmasi" alt hedefi

seklinde revize edilmistir.

Ulkemizde, 6zellikle kamu kesiminde nitelikli personel calistirmann, nitelikli
insan giiciinii elde tutmanin giicliikleri yillardir her ortamda dile getirilmektedir. Yeni
mezun mimar, mithendis, bilisim uzmanlarinin, birka¢ y1l kamuda calistiktan sonra ¢ok
biiyiik ticretlerle belli bash 6zel kuruluslara gegmelerinden yakinmis ya da bundan
yakinan kamu yoneticilerine hak vermisizdir. Belediyemiz biinyesinde ise bu siireg
tersine islemis olup, Ozel sektoriin deneyimli personelinin Belediyemiz biinyesine
katilmast saglanmis ve bu sayede yoOnetim ve hizmet sunumunun giincelligi

korunmustur.

NB'de degerlerin, politikalarin, ana stratejilerimizin, stratejik hedeflerimizin,
yillik is hedeflerinin olusumunda ve gézden gecirilmesinde YK liderliginde yapilan
toplantilarda tiim ¢alisanlarin katilimi saglanmaktadir. Calisanlarimizin - katilim

gosterdigi proje ekiplerinden 6rnekler Sekil 6.3.a-1' de sunulmustur.
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Proje Faaliyet Konusu Baslangi¢ Yili
Ekipleri/Komisyonlar
Denetim Ekipleri ISO 9001 konusunda i¢ denetleme 2001
yaparak sistemin isleyisinin kontrol
edilmesi
BKT Miidiirlerde KY'S 2000
yayginlastirilmasini saglamak
Plan Program ve Biitge | Belediye Biitgesi, stratejik plan gibi | 1987
Komisyonu meclise gelen ve komisyona havale
edilen konular hakkinda inceleme
yaparak rapor hazirlanmasini
saglamak
Imar ve Planlama Belediye Meclisine gelen ve 1987
Komisyonu komisyona havale edilen imar ve
plan uygulama ve degisiklikleri ile
ilgili inceleme yaparak rapor
hazirlanmasini saglamak
Egitim, Saglik ve Belediye Meclisine gelen ve 1989
Sosyal Iligkiler komisyona havale edilen egitim,
Komisyonu sanlik ve sosyal konular hakkinda ve
burslarla ilgili ¢alisma yapilarak
rapora baglanmasini saglamak.
Enctimen Komisyonu | Belediye karar organi olarak para 1999
cezalari, imar uygulamalar1 gibi
islemlerle ilgili karar vermek.
ihale Komisyonu Belediyemiz ihale islemlerini 2000
gerceklestirmek.
Karla Miicadele Ekibi | Kis sartlarinda yogun kar yagmasi ve | 1990

buzlanmada, karla miicadele ve
tuzlama isleminin yapilmasinin
saglanmast

Sekil 6.3.a-1 Calisanlarimizin gorev aldig1 bazi proje ekipleri ve komisyonlar

IK ydnetimine iliskin siireglerimiz, performans dl¢iim kriterlerimiz ve baslangic

stireleri Sekil 6.3.a-2' de tanimlanmis Kriter 7a ve 7b' de 6l¢lim sonuglar1 verilmistir.

ilgili prosediirler,

. I [P . Baslangic
Siirecler Performans Gostergeleri | ilgili Dokiimanlar Vil

Egitim Egitim Plan1 Egitim Prosediiric (2002

Gergeklestirme Orani Test |slireci
Calisan CMA ne katilim Memnuniyet 2001
Memnuniyetinin |Memnuniyet Genel Olgtimii prosediirti ,
Olgiilmesi Ortalamasi Giiven genel |CMA siireci

ortalamast
Ise Alma Siireci |Personel Devir Orani Is Bagvuru formu, [1989




119

Takdir ve Odiillendirilen kisi oran1 | Takdir ve 2002
Odiillendirme CMA Sonugclari Odiillendirme
[letisim CMA sonuglart HM ic Iletisim Talimat1 {2001

Kayitlar1 Toplant1 sayilar

Performans Performans Performans 2002
Y 6netimi degerlendirme Degerlendirme /1
sonugclari Prosediirii. DMK,
14

Sekil 6.3.a- 2 IK Siirecleri

Is giicii ihtiyacimiz, yasal degisikliklerle ve degisim yonetimimiz kapsaminda
vizyonumuz ve stratejilerimiz geregi YK tarafindan YK ve YGG toplantilarinda
belirlenmekte ve gerekli kararlar almmaktadir. Personel ihtiyacimiz Oncelikle
calisanlarimizin bilgisi/mesleki becerileri ve egitimleri dikkate alinarak, "Personelin

Gorevlendirilmesi Prosediiriine" gore i¢ gérevlendirme yolu ile gerceklestirilir.

Ornegin; Yeniden Yapilanma siirecinde KYB Sorumlusu olarak Temizlik isleri
Midiirliigi'nden, Cevre Politikamiz geregi kurulan Cevre Biirosu Sorumlusu olarak
NYG 21~den birer ¢alisganimiz atanmig ve bu dogrultuda egitim/ konferanslara

katilarak gelisimleri saglanmaistir.

Personel ihtiyactmiz kurum i¢inden karsilanamadigi durumlarda "Personel ise
Alim Prosediirii"ne gore diger kamu kurumlarinda memur basvurulan arasindan naklen
tayin yolu ile memur, Tiirkiye Is Kurumu iizerinden ise is kanununa tabi personel
alinir. Kariyer gelistirmede en onemli girdi PDS'dir. (bkz. Kriter 3b) Calisanlarin
kariyer gelisimleri PDS' de 2002 yilindan bu yana ele alinmakta olup, 2005 yilinda
tekrar revize edilmistir. Gelistirilen PDS' de miidiirliik-biiro ve kisi performans
sonuclari, davranis bi¢imleri, yonetim sistemi ve hedef performansi diizeyinde
degerlendirilerek sonuglara ulasilmasi hedeflenmektedir. Kariyer Gelisim konusunda
calisanlarimizin algilama sonuglart Sekil 5.4.2-18' de sunulmus olup, Egitim Anket

sonuclar1 Sekil 5.4.2-11" de verilmistir.

Yedekleme planlamasi KYS ile baglantili olarak 2000 yilindan beri "Yetki
Devri" gercevesinde yapilmaktadir. Sorumlulart ve yedeklerini gosteren Yetki Devri

Semas1  Midiirliiklerimize yazili olarak  gonderilerek, tiim calisanlarimiza
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yayginlastirilmistir. Siireglerimizin yerine getirilmesinde bir aksaklik olmamasi i¢in

stire¢ sahiplerinin yedeklemesi yapilmakta ve risklere karst onlem alinmaktadir.

NB'de herhangi bir ¢alisanin izne ¢ikmasi, rahatsizlanmasi, isten ayrilmasi vb.
durumlarda Yetki Devri planimiz devreye girmektedir. Tiim calisanlarimizin izne
ayrilmasi, programli olarak yapilmaktadir. Calisanlarimiza yedekleme konusunda

egitimler verilmekte olup, Calisanlarin yonetiminde firsat esitligi uygulanmaktadir.

Tim c¢alisanlarimizin fikirlerine saygi duyulmasi, haklarin1 bilmeleri
konularinda bilgilendirilmeleri ve siirekli egitim/gelisim amaci ile sistemlerimiz
kurulmugtur. Belediyede istihdam edilen c¢alisanlar (memur-is¢i-biiro elemani-

tedarik¢i elemani) ayn1 sosyal haklardan istifade etmektedirler.

NB'de c¢alisanlarin cinsiyetine gore dagilimi kadin %32,5, erkek %67,5
oranindadir. Calisanlarimiza firsat esitligi saglayan yaklagimlarimiz ve goézden

gecirme sikligr Sekil 6.3.a-3' de verilmektedir.

Gozden
Yaklasim flgili Dokiimanlar Faaliyet Gecirme
Sikhg:
Ise alma ve Ise alma prosediirii Ilgili |Isin niteligine uygun |Siirekli
yerlestirme yasa ve yonetmelikler eleman alimi
Esit licret 657 sayili DMK 4857 Calisan ticretleri 6 ay/yil
sayili Is¢ci Kanunu PDS  |Kanun kapsaminda
belirlenmektedir
Performans PDS prosediirii ilgili yasa |Y1l sonunda tiim Yilda 1 kez
Degerlendirme |ve yonetmelikler calisanlarin
performanslari
degerlendirilmektedir
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Egitim ve Egitim prosediirii Egitim  |Egitim plani 6 ay/yil
gelistirme slireci oryantasyon egitimi |ise alma prosediirii
talimati
Odiillendirme  |Takdir ve Calisanlarin Yilda 1/
Odiillendirme odiillendirilmesi Siirekli
prosediirii
Oneri Sistemi  [Oneri Sistemi prosediirii ~ |Calisanlarin 2 ay/ yil
Onerilerinden dolay1
odiillendirilmesi

Sekil 6.3.a- 3 Firsat Esitligi Yaklasimlari

Calisanlarimiza verilen haklar cesitli ydntemlerle tanimlanmaktadir. Ornegin;
Sendikal1 iscilerin haklar1 4857 sayili is Kanunu ve Toplu Is Sozlesmesi'nde
tanimlanmis ve sendikali iscilere dagitilarak bilgi edinmeleri saglanmistir.
Memurlar/sendikali memurlarin haklar1 657 Sayili DMK' da ve Memur Sendika
Sozlesmesi'nde tanimlanmistir. Biiro elemanlarinin haklar1 4857 Sayili is¢i Kanunu
ve Hizmet Akit Sozlesmelerinde tanimlanmis ve sdzlesmelerin bir niishasi
calisanlara verilerek bilgi edinmeleri saglanmistir. Firsat esitligi konusunda
yaklasimmizin etkinligi CMA' da "Belediyenin Calisan Memnuniyetine Onem
Vermesi" sorusuna verilen cevaplar ile degerlendirilmekte olup, memnuniyet
seviyesi % 74,75 olarak Ol¢timlenmistir. (bkz.Kriter 7-Sekil 5.4.2-20) Politika ve
stratejilerimizin olusturulmast ve SP caligmalarina girdi saglanmast amaciyla
calisanlarimizdan geri bildirim alma araglar1 Sekil 6.2.a-3' te verilmistir. CMA 2001
yilindan itibaren her yil Belediyede tiim ¢alisanlara yonelik olarak uygulanmaktadir.
Calisan memnuniyeti ve tatmini, kisisel gelisim, destek, Belediye Kalite Politikas,
yoneticiler ile ilgili ana bolimlerden olusan CMA siirekli gozden gegirilerek
tyilestirilmektedir. 31 soru ile yonetilen ankette, giiven, is sagligi giivenligi
uygulamalar1  amirler tarafindan  bilgilendirme, siire¢  yonetimi, dogal
kaynaklar/¢cevrenin korunmasi ve teknolojik gelisme konularinda algilama ol¢tim
kriterleri ilave edilerek siirekli iyilestirme yapilmustir. Ornegin; 2003 yilinda 13 soru,

2004 yilinda 3 soru, 2005 yilinda 1 soru ilave/revize edilerek CMA 1iyilestirilmistir.
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CMA 5 li skala yontemi ile degerlendirilmekte olup, 3 iin altinda kalan
sonuglar iyilestirme ¢alismalarinda girdi olarak kullanilmaktadir. Ornegin; Yeniden
Yapilanmamiz sonucunda stratejik amacimiza uygun olarak yapilan faaliyetleri
O0lecmek amaci ile 2003 yilinda "Belediyenin ¢agin gerektirdigi degisim ve gelisimi
takip etmesi ve gelismeleri Belediyeye tasiyabilmesi" sorusu CMA' ya ilave
edilmigtir. Uygulamaya alian sistemlerimiz sonucunda 2003 yilinda % 81,60, 2004
yilinda %82,77, 2005 yilinda % 86,25 seviyesine ulagsmistir (bkz.Kriter 7-Sekil
5.4.2-34). CMA sonuglar1 Belediye Baskanimiz ve Baskan Yardimcilarimiz
tarafindan ¢alisanlarla, YGG ve YK toplantilarinda paylasiimakta ve sonuglar birlikte
degerlendirilmektedir. CMA genel memnuniyet ol¢iimii Sekil 5.4.2-T de Calisan

memnuniyeti i¢in verilen hizmetlerin 6l¢timii Sekil 5.4.2-2" de verilmektedir.
Oneri Sistemi

Tiim galisanlarimizin yaratici/iyilestirici fikir ve katithimlarinin tegvik edilmesi
amactyla 2002 Agustos aymnda yazili hale getirilen Oneri sistemi ile belirlenen

calisan goriisleri degerlendirilmektedir. (bkz.Kriter 3c)

Ayhk/Haftahk/Giinliik Degerlendirme Toplantilar

Belediyede rutin olarak yapilan toplantilarda ¢alisanlardan alinan goriisler
degerlendirilmektedir. (bkz.Kriter 3d-Sekil 3d-2) Bu yaklasimimizin performansi
CMA, Oneri Sistemi Degerlendirme Anketi ve Egitim Tespit Anketi ile
oOlgtilmektedir. (bkz.Sekil 3c-2)

Egitim, seminer, fuar, Kkongre, toplantlardan alman o68renme sonuclan geri

bildirimleri

Calisanlarimizin gelisim ve degisime ayak uydurabilmeleri ve gelisimlerinin
stirekliligi saglamak amaciyla her yil planh olarak egitimlere, ulusal ve uluslararasi
kongrelere, cesitli seminer ve konferanslara katilimlar1 saglanmaktadir. Bu 6grenme
faaliyetlerinden elde edilen bilgiler stratejik hedeflerin iyilestirilmesinde
kullanilmaktadir. Ornegin; Béliim Miidiirlerinin ve yetki devrine gore vekillerinin
aldigi  Siireg  Yonetim Egitimi sonrasinda Siire¢  YoOnetimi  Sistemimiz
tyilestirilmistir; Belediyede ¢alisan personel ¢alisma alanina gore cesitli egitimlerle

desteklenerek yetke-lendirilmeleri saglanmaktadir. (Kalorifer kazani kullanim
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egitimi, soforler igin trafik kullanim egitimi, kontrol miihendisleri i¢in yol ve asfalt

kontrol egitimi v.b.)

Ozdegerlendirme

Belediyede 2 yilda bir Ozdegerlendirme; APK Miidiirliigii koordinasyonunda
olusturulan her boliimii kapsayan proje ekibi ile yapilmakta ve sonuglart YK
toplantilarinda  degerlendirilmektedir. Ornegin; 2003 yilinda Ozdegerlendirme
sonucunda c¢alisan memnuniyetine yonelik bir ¢ok faaliyet gelistirilmis, yemek

kuponu, is saglig1 ve giivenligi uygulamalari baglatilmistir. (bkz.Kriter 4a)

Cahsan/Baskan Goriismeleri

Calisanlarimiz, Belediye Bagkani ile yilda bir periyodik olarak Bolim
Miidiirleri olmadan goriismekte ve toplanti kararlar1 yillik is programlarinda girdi

olarak kullanilmaktadir.

Microsoft Outlook Bilgisayar Program

Biiro calisanlarimizin tamaminin program iizerinden goriisleri alinabilmekte
ve degerlendirilebilmektedir. Sekil 6.3.a-4' de Microsoft Outlook Bilgisayar Programi

kullanma durumu verilmektedir.

Yil Bilgisayar Adeti Outlook Kullanicisi
1999 74 30 (Yonetici)
2000 94 30 (Yonetici)
2001 111 30 (Yonetici)
2002 134 116
2003 150 136
2004 163 141
2005 250 235
2006 265 275

Sekil 6.3.a- 4 Microsoft Outlook Kullanma Durumu
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I¢c hizmetlerin gerceklestirilmesinde, Baskan, Baskan Yardimcilari, Boliim
Miidiirleri ve hizmet binalar1 disinda gérev yapan personel arasinda telsiz baglantisi

ile iletisim saglanmakta ve geri bildirimler alinmaktadir.

Caligma Sistemimizi iyilestirmek amaciyla 2000 yilinda kalite yapilanmamiz
olusturulmus ve organizasyon yapisi ile biitiinlestirilmistir. APK Miidiirliigli'ne bagh
olarak KYB yapilandirilmis ve APK Miidiiriimiiz Kalite Yonetim Temsilcisi olarak
gorevlendirilmistir. Bu kapsamda Proje Ekibi, Birim Kalite Temsilcileri, YK

kurulmus olup, faaliyetleri YGG toplantilarinda gézden gegcirilmektedir.

KYS kapsaminda organizasyon yapimizda insan Kaynaklari Planlamasi,
Yonetimi, G6zden Gegirilmesi ve iyilestirilmesi Sekil 6.3.a-5'de verilmis olup, YGG

toplantilarinda gézden gecirilmektedir,

Konu Yontem Katilimcilar Baglangic
Konu [Y1li/Perivot
Ise alma, yerlestirme ve CMA sonuglari, Egitim test Baskan 2001/ Yilda 1/ 6
kariyer gelistirmenin sonuglari Yardimcilar1 Personel Miidiirii| Ayda 1
etkinligi
Odiillendirme Toplantilar Belediye Baskani, Baskan 2002/ Yilda 1
Yardimcilarr, APK Miidiiri
PEM
Firsat esitligi yaklasimlart  |CMA sonuglan Belediye Baskani, Baskan 1999/
Yardimcilari, PEM Stirekli
PDS PDS formu CMA Caliganlar 2002/Y1lda 1
Stratejik hedeflere ulasma  |IK siirecleri PEM 2003
SWOT analizi, IK politika  |Stratejik Planlama Toplantilar1 |Belediye Baskani, Baskan 2002-2006
ve stratejilerinin olusumu Yardimcilart, YK

Sekil 6.3.a-5 Insan Kaynaklar1 Planlamasi, Y&netimin Gdzden Gegirilmesi ve lyilestirilmesi



