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Sunus
Bu Kalite El Kitabu;

ASKI Genel Miidiirliigii olarak “Yasam kaynagini yasatan kurum olmak” vizyonu ve amacini “Kaliteli ve
temiz icme suyunu sunan, su kaynaklarini en iyi sekilde koruyan, kullanilmis sularin dogaya
faydali doniigsiimiinii saglayan ve kurumsal gelisimde modern yénetim anlayisini benimseyen bir
Kkurum olmak” misyonu sorumlulugumuzun boyutunu ifade etmektedir.

Vatandas memnuniyetini hedef alan, insan merkezli hizmetlerin sunumunda ISO 9001:2008 Kalite
Yonetim Sistemi etkin araclar ve yontemler dizinidir. Kalitenin gereklerini yerine getiren bir yonetim
anlayisini hayata gecirme idealimizi canli tutmanin goéstergesidir

Bu Kalite El kitabi, ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin Kurulusumuzdaki uygulamalarin genel
cercevesini belirtmektedir.

ASKI Genel Miidiirliigiinde hizmet kalitesini etkileyen tiim faaliyetleri ve bu faaliyetleri gerceklestiren tiim
birimleri kapsar. Uygulanmakta olan Kalite Yonetim Sisteminin en tist diizeydeki kalite dokiimanlarini
icerip, Yonetim Temsilcisi’nin onay1 olmadan hi¢bir b6liimii iptal edilemez, degistirilemez ve 3. sahislara
verilemez.

Ilgili boliimlerin faaliyetlerini gerceklestirirken izleyecekleri yontemlerin detays, bu el kitabi icerisinde yer

alan “Ilgili Dokiimanlar” kisminda belirtilmistir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayanlar

Kalite Yonetim birimi irfan Kaya Sayfa 1/32
(i¢ Kontrol Birimi) Yonetim Temsilcisi Genel Madir
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;a:);./fa Konusu Madde No
1 Kapak Sayfasi --
2 Onsoz --
3 icindekiler --
4 Genel Tanitim --
5 Tarihge --
6 Kapsam --
7 Hari¢ Tutulan Maddeler --
7 Revizyonlar Tablosu
8 Dagitim -
9 Revizyon Tablosu -
10 Organizasyon Semasi 5.5.1.1
11 Kalite Yonetim Sistemi 4
15 Yoénetimin Sorumlulugu 5
19 Kaynak Yonetimi 6
21 Uriin / Hizmet Gergeklestirme 7.0-7.1
22 Miisteri ile liskili Siirecler 7.2
23 Tasarim ve Gelistirme 7.3
25 Satinalma 7.4
26 Uretim ve Hizmetin Saglanmasi (Sunulmasi) 7.5
28 izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii 7.6
29 izleme Olgme Degerlendirme 8.2
31 Uygun Olmayan Uriin / Hizmetin Kontrolii 8.3
32 Veri Analizi 8.4
33 lyilestirme 8.5
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GENEL TANITIM

Ankara’da Suyun Tarihgesi

Tarih 6ncesi ¢aglardan beri yerlesim yeri olan Ankara; Cumhuriyet'in ilan edilmesinden iki hafta 6nce 13
Ekim 1923'te, Tiirkiye'nin Baskent'i oldu. Uzak ve yakin ge¢misinde bir ka¢ kere baskent olma sansina
sahip olan Ankara, ¢esitli Anadolu Uygarliklarina besiklik etti ve Ankyra, Ancher, Engiirti, Angora, Angara
gibi adlarla anildi. 17.yy.’ da resmi olarak Osmanl imparatorlugu'nca "Ankara' yazim sekli kabul edildi ve
Tiirkiye Cumhuriyeti'nin baskenti oldugu tarihten itibaren de biitiin diinyaca bu yazim sekli tanindi.

Cumhuriyet Dé6nemi

Ankara'nin baskent olusuyla 20-30 bin civarinda olan niifusu hizla artmaya basladi ve 1927 yilinda
merkez niifusu 75 bine ulasti.

Mevcut su kaynaklarinin ihtiyaci karsilayamaz duruma gelecegini ve yeterli basingli su sebekesi
olmadigini tespit eden Belediye, sehrin su ihtiyacini saglamak i¢in 1925 yilinda calismalara basladi.
Hazirlanan projelere gore Kayas civarindaki Kusunlar Koyt cevresinde bir yeralti kaptaji yapilarak 600
mm ¢apinda borularla sehre su getirildi.

Sahne ve Hanim Pinar1 mevkilerinde iki tulumba istasyonu, sehrin yeni yerlesim yeri olan Kocatepe'de bin
metrekip bir depo, bir kisim sehir sebekesi ve Cankaya terfi pompa istasyonu kuruldu.

1931 yilinda sehrin su tesisatinin yapilmasi isi Bayindirlik Bakanlii'na verildi ve Bakanlik 04.04.1931
tarih ve 122 /2517 sayili bir raporla goriisiinii hiikiimete iletti. Hiikiimetce kabul edilen bu rapor lizerine
20.05.1931 tarih ve 11095 no'lu kararnameyle "Ankara Sehri Igme Suyu Komisyonu" kuruldu.

Komisyon; komisyon baskani Bayindirlik Bakanhgi Miistesar1 olmak tizere Saghk ve Sosyal Yardim
Bakanlig1 Hifzissihha Genel Miidiirii ile Maliye Bakanligi sorumlu muhasibinden olusmaktaydi. Komisyon
sehrin su ihtiyacini karsilamak tizere:

Cubuk Baraji sularin1 sehre vermek icin Diskapi Ziraat Fakiiltesi karsisinda ti¢ gozli ve giinliik kapasitesi
24 bin metrekiip olan filtre istasyonu;

Sehirde toplam kapasitesi 12 bin metrekiip olan 9 adet depo;
600-800 mm ¢apinda 123 km boru désenmesi;
Hanimpinar Suyu ile Elmadag Pinarlarina ait tesislerin yapimini gergeklestirdi.

Jansen planina gore 1931-1936 yillar1 arasinda igme Suyu Komisyonu tarafindan 160 bin merkez niifuslu
Ankara temel alinarak yapilan bu ¢alismalar niifusun kisa zamanda 300 bine ulasmasiyla yetersiz kaldu.
Belirli bir program ve yapilanma olmadigindan Ankara 1940-1950 yillar1 arasinda su sikintisi cekti.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayanlar

Kalite Yonetim birimi irfan Kaya Sayfa 3/32
(i¢ Kontrol Birimi) Yonetim Temsilcisi Genel Madir
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ASKI Donemi

1980 sonrasinda olusturulan Bilyiiksehir Belediye yonetimi modelinde, belediyelere bagli su ve
kanalizasyon tegkilatlari yeniden organize edildi. Ilk olarak 23.11.1983 tarih ve 2560 sayili Kanun ile
istanbul Su ve Kanalizasyon Idaresi (ISKI) Genel Miidiirliigii kuruldu. 1983 yilinda kurulus kanununda
diizeltmeler yapildi. 05.06.1986 tarihinde 3305 sayili kanun ile ISKi kurulus kanununun diger Biiyiiksehir
Belediyelerine de uygulanacag: hiikkmii getirildi.

Ankara Su ve Kanalizasyon Idaresi Genel Miidiirliigii, 20.11.1981 tarih ve 2560 sayili kanuna 3305 sayili
kanunla eklenen ek 4.madde ve Bakanlar Kurulunun 11.03.1987 tarih ve 87/11594 sayil kararinin
1.maddesi ile Ankara Biiytliksehir Belediyesi'ne baglh olarak kurulmus miistakil biitceli ve Kamu Tiizel
Kisiligine haiz bir kurulus olarak Biiytiksehir Belediye sinirlari icerisinde Kurulus Kanununda belirtilen su
ve kanalizasyon islerini yapmakla gorevlendirilmistir. Bu kanun geregince, ASU kurulus kanunlari
hiikiimleri yiiriirliikten kaldirildi. Ankara Sular idaresi Umum Miidiirliigii, Ankara Su ve Kanalizasyon
idaresi (ASKI) Genel Miidiirliigii'ne déniistiirildii.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayanlar

Kalite Yonetim birimi irfan Kaya Sayfa 4/32
(i¢ Kontrol Birimi) Yonetim Temsilcisi Genel Madir
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KAPSAM

ASKI Genel Miudirligi, ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi standart sartlari referans alarak Daire
Bagskanliklar1 ve Miistakil Birimlerde uygulamaya konulan, Kalite Yonetim Sistemi, asagidaki birimlerin
hizmet alanlarinda yiirtitiilen faaliyetleri kapsamakta ve bu faaliyetlere gore inceleme yapilarak sistem
uygulanabilirligi gézden gecirilmektedir.

Kapsam: ... sayili Biiylik Sehir Belediyeleri kanunu ve ilgili yerele yonetimler yasalari

ORGANIZASYON SEMASI

|
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Attksu Artmz Dal: 85k ~
HARIC TUTULAN MADDELER

7.5.2. Uretim ve hizmet saglanmasi icin siireclerin gecerliligi
Bu madde birimlerde gerceklestirilen is ve islemlerde 6zel slire¢ olmamasi nedeni ile tiim birimlerde harig
tutulmustur.

Ardkara 2. 85 Suve Karalizasyon Oai
Bk

Haragar ve Anz isdle Hatlan Dal. Bst §

Makinz va Mateeme lkmal D, Rsk

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayanlar

Kalite Yonetim birimi irfan Kaya Sayfa 5/32
(ic Kontrol Birimi) Yonetim Temsilcisi Genel Mudar
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DAGITIM

ASKI Genel Miidiirliigi Kalite El Kitabi, ASKi'nin tiim birimlerine kontrollii kopya olarak dagitilir.
Kontrollii kopyalar, dokiiman teslim formu ile imza karsilig1 verilir. Asagida belirtilen birimlerin disinda
ya da kurum dis1 kalite el kitab1 istegi oldugunda, Yonetim Temsilcisinin onay ile kontrollu ya da
kontrolsiiz kopya olarak dagitimi yapilabilir. Kontrolsiiz kopyalarin dagitimi izlenmez. Kalite El Kitabinin,
kontrollii kopya olarak dagitimi asagida belirtilen tabloya gore yapilmistir.

Dagitim Yapilan Birim Adi Kopya
Sayisi1
1. Teftis Kurulu Baskanlig: 1
2. I¢c Denetim Birimi 1
3. Ozel Kalem Midiirligii 1
4. 1. Hukuk Miisavirligi 1
5. Barajlar Ve Ana Isale Hatlar1 Daire Baskanlig. 1
6. Makina ve Malzeme ikmal Daire Baskanlig. 1
7. Ankara 1.Bolge Su ve Kanal Isleri Daire Baskanligi 1
8. Ankara 2.Bélge Su Ve Kanal isleri Daire Baskanhig1 1
9. Abone Isleri Daire Bagkanligl 1
10. Insan Kaynaklari ve Egitim Daire Baskanhig1 1
11. Bilgi Islem Dairesi Daire Baskanlig 1
12. Destek Hizmetleri Daire Baskanligi 1
13. Etlid ve Planlama Daire Baskanlig 1
14. Icmesuyu Proje Daire Baskanhg: 1
15. Kanal Yatirim Dairesi Daire Baskanligi 1
16. Kanalizasyon Proje Daire Baskanligi 1
17. Emlak ve Istimlak Daire Baskanhig1 1
18. Su Insaat Daire Baskanligi 1
19. Tesisler Daire Baskanligi 1
20. Cevre Koruma ve Kontrol Daire Baskanligi 1
21. Atik Su Kontrol ve Ruhsat Denetimi Daire Baskanlig 1
22. Su Aritma Daire Baskanligi 1
23. Atiksu Aritma Daire Baskanligl 1
24. Yatirim ve Insaat Daire Baskanhg: 1
25. Isletmeler Daire Bagkanhg 1
26. Ticaret Isleri Daire Baskanligi 1
27. Mali Hizmetler Dairesi Baskanligi 1
28. Strateji Gelistirme Dairesi Baskanligi 1

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayanlar

Kalite Yonetim birimi irfan Kaya Sayfa 6/32
(i¢ Kontrol Birimi) Yonetim Temsilcisi Genel Madir
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4. KALITE YONETIM SiSTEMI

4.1. GENEL SARTLAR

o Kalite Yonetim Sistemi, [SO 9001:2008 standardinin sartlarina uygun olarak, bu el kitabinda anlatildig1

gibi olusturulmus, dokiimante edilmis, uygulanmakta ve stirekli iyilestirme ¢alismalar1 devam

etmektedir.Yasal dayanak olarak basata 5393 Sayili Belediyeler Kanunu ve 5216 sayili Biiyiiksehir
belediyeleri kanunu ile belirlenmistir. ASKI Genel Midiirligii Siirec Etkilesim Semasinda ana hizmet
surecleri ve siireglerin birbirleri ile olan etkilesimleri gosterilmistir.

e ASKI Genel Miidiirliigii'ne bagh tiim birimlerde; ISO 9001:2008 Standard referans alinarak; ana-alt ve
detay stiregler ve bu stireglerin birbirleri ile olan etkilesimlerinin anlatildig: stire¢ tanimlama listeleri

hazirlanmistir.

e ASKI Genel Miidiirliigii Kalite Yonetim Sistemi, 5 (bes) ana siire¢ ve bu ana siireclere bagh alt ve destek

siire¢c modeli lizerine yapilandirilmistir. ASKI Genel Miidiirliigii ana ve alt siirecleri asagidaki semada

gosterildigi gibidir:

Hazirlayan

Kontrol Eden

Onaylayanlar

Kalite Yonetim birimi
(i¢ Kontrol Birimi)

Yonetim Temsilcisi

irfan Kaya
Genel Madar

Sayfa 8/32
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ASKi GENEL MUDURLUGU TEMEL SURECLERIN BIRIMLERE GORE DAGILIMI

ISO 9001:2008 KALITE SISTEMi

ASKI

YONETIMI SURECLERI

A 4

. Kaynak Uriin / Hizmet . . Surekli
Yonetim Y"y " G /kl " izleme, Olgme i ilosti
. onetim erceklestirm ilestirme
Sireci L. J . o . Analiz Surreci g § .
Sureci e Siireci Sireci
. Ank. 1. Ve 2. .
Genel Mudar Insan Kaynaklari " e2.5uve Bilgi Islem Siirecleri Halkla iliskiler

Kanal isletme

Strateji Gelistirme

Ozel Kalem Midurlagi | Mali Hizmetler Kanal Yatirim Halkla iliskiler N .
Suregleri
Str.atej'l G"eI|§t|rrT1e Strateji Gelistirme igme suyu aritma ic denetim ic Denetim Birimi
Dairesi Stiregleri
Hukuk Musavirligi Makine ikmal siiregleri | Su insaat Isleri Abone isleri ic Kontrol Siiregleri

Teftis Kurulu baskanhgi

Destek Hizmetleri

Tesisler Dairesi

Strateji Gelistirme

Kalite Yonetim slregleri

Yatirim ve ingaat

igme suyu proje

Bitge performans

Tesisler Daire

Mudarlaga. Baskanligi
: ic Kontrol Sube
Isletmeler Kanal Yatirim Miidiirliga
Ticari isler Kanalizasyon proje Destek Hizmetler
Yatirim ve ingaat Cevre Koruma
Barajlar ve isale Hatlari
Emlak istimlak
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayanlar
Kalite Yonetim birimi irfan Kaya Sayfa 9/32
(i¢ Kontrol Birimi) Yonetim Temsilcisi Genel Madir




ANKARA SU VE KANALIZASYONIDARESI
 —— (ASKi) GENEL MUDURLUGU
KALITE EL KITABI

Dokiman Numarasi:KEK.01 |YUrUrIUk Tarihi:01.09.2014 | Degisiklik No0OO Degisiklik Tarihi00.00.0000

Semada belirtilen ana ve alt siirecler ve alt siireclere bagl detay stiregler ile ilgili, siire¢ tanimlar, siire¢
performans tablolarinda yapilmis ve her stireg ile ilgili girdiler, kaynak ihtiyaclari ve siireg ¢iktilari
belirlenmistir.

Yukarida yer alan siiregler ile ilgili is akis semalari; birimlerin gerceklestirdigi is ve islemler seviyesinde
ayrintili olarak hazirlanmistir.

[SO 9001:2008 Standard: dokiimantasyon sartlarina bagh olarak hazirlanmasi gereken dokiimanlar
(Kalite El Kitabi, Prosediirler, Talimatlar, Formlar) Kalite Yonetim Birimi tarafindan olusturulmus,
Yonetim Temsilcisi tarafindan onayladiktan sonra yiiriirliige girmistir. Birimlerin gorev, yetki ve
sorumluluklarina bagh olarak gerceklestirdikleri is ve islemler ile ilgili ihtiya¢ duyduklari i¢ kaynakl ve
dis kaynakli dokiimanlar, birim kalite ¢alisma ekipleri tarafindan belirlenmis ve birimde ¢alisan
personele dokiiman teslim formu ile dagitilmistir.

Kalite yonetim sistemi igerisinde ve birim faaliyet alanina bagh olarak tanimlanmis olan alt ve detay
surecler ile ilgili performans kriterleri, performans hedefleri ve performans gostergeleri birim
performans programinda belirlenmis ve belirlenen siire¢ performans hedeflerine ulasilip ulasilmadigi
ile ilgili toplanan verilerin belirli tarihlerde analiz edilmesi amaciyla veri analiz prosediirii
olusturulmustur. Faaliyetlere iliskin performans analizi ayrica yasal olarak hazirlanan faaliyet
raporlarinda belirlenmektedir.

4.2. DOKUMANTASYON SARTLARI
4.2.1. Genel

ASKI Genel Miidiirliigiinde uygulanmakta olan Kalite Yonetim Sisteminin, ISO 9001:2008 Standart
sartlarina uygunlugunu gostermek amaciyla;

ASKI Genel Miidiirliigi Kalite El Kitabi (K.E.K.), ISO 9001:2008 Standardinin istemis oldugu zorunlu
prosediirler, Kalite Yonetim Birimi tarafindan hazirlanip Yonetim Temsilcisi tarafindan onaylanarak
tiim birimlerde uygulamaya gecirilmistir. Birimlerde gerceklestirilen faaliyetlerin etkin planlanmasini
ve uygulanmasini saglamak amaci ile birimler tarafindan ihtiyaca bagl olarak olusturulan i¢ kaynakh
dokiimanlar ile mevzuat kapsaminda birimler tarafindan uygulanmasi zorunlu olan dis kaynakl
dokiimanlar dokiiman listeleri belirlenmis ve ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Standart sartlari
icerisinde yer alan kayitlar, i¢ ve dis kaynakli dokiimanlar kapsaminda belirlenmis ve birimlerde
uygulamaya gecirilmistir.

4.2.2. Kalite El Kitab1

Kalite El Kitabi, Dokiimanlarin Kontrolii ve Yonetimi Prosediiriinde ac¢iklandig1 gibi hazirlanmis,
Dokiiman kodlamasi yapildiktan sonra, Dokiimanlarin Kontrolii Prosediiriine gore ilgili birimlere
dagitimi gergeklestirilmistir.

ASKI Kalite El Kitab1 (K.E.K): Asagida belirtilen konu bashklarini icerecek sekilde Kalite Yonetim Birimi
tarafindan hazirlanmistir.

1. Onsoz

2. Icindekiler

3. Genel Tanitim

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayanlar

Kalite Yonetim birimi irfan Kaya Sayfa 10/32
(i¢ Kontrol Birimi) Yonetim Temsilcisi Genel Madir
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4. Tarihge
5. Kapsam ve Hari¢ Tutulan Maddeler
6. Dagitim

7. Revizyon Tablosu
8.1S0 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Sartlar

e ASKI Kalite El Kitabi (K.E.K): Kalite Yonetim Birimi (Strateji Daire bagskanligi I¢ Kontrol Sube
Miidiirliigii) tarafindan hazirlanir, Yonetim Temsilcisi ve ASKi Genel Miidiirii tarafindan onaylanir. Bu
dokiiman asagidaki durumlarin gergeklesmesi halinde Dokiimanlarin Kontroli Prosediiriinde
aciklandig sekilde revize edilir:

1- ASKI calisanlari ve Birim Kalite Calisma Ekibi tarafindan degisiklik talebinde bulunulmasi ve
Yonetim Temsilcisinin uygun gérmesi durumunda,

2- Kurumun ve/veya birimlerin hizmet kapsaminda bir degisiklik olmasi durumunda,
3- ASKI Genel Miidiirliigii’niin baglh ve uygulamakla yiikiimlii oldugu mevzuattan
kaynaklanan bir degisikligin olmas1 durumunda,

4-1S0 9001:2008 Standardinin revizyonu durumunda.

4.2.3. Dokiimanlarin Kontrolii

e [SO09001:2008 Kalite Yonetim sistemi kapsaminda olusturulan dokiiman tiplerinin tanimlanmasi, bu
dokiimanlarin hazirlanmasi, yeterlilik ve uygulanabilirlik agisindan incelenmesi, onaylanmasi, uygun
gorilenlerin kontrolli olarak dagitimi, giincel olan dokiimanlarin revizyonu, giincel olmayanlarin
yurtrlikten kaldirilmasi ve tutulan verilerin korunmasi esaslarini belirlemek amaciyla, Kalite Yonetim
Birimi tarafindan Dokiimanlarin Kontrolii Prosediirii olusturulmus, Yonetim Temsilcisi tarafindan
onaylanarak tiim birimlerde uygulamaya gecirilmistir. Uygulanmakta olan Kalite Yonetim Sistemi
icerisinde tanimlanan dokiimanlar asagida agiklandigi gibi siniflandirilmistir:

1.Seviye Dokiimanlar

a. Kalite El Kitab1

b. Kurum Misyon, Vizyon, Kalite Politikasi, Kalite Hedefleri (Birim Performans Programi)

2.Seviye Dokiimanlar

a. Kalite Yonetim Sistemi Prosediirleri

b. Kurum igi Yonetmelik, Yonerge ve Esaslar

c. Birim Prosediirleri

3.Seviye Dokiimanlar: Gorev Tanimlari, i§ Talimatlar, Planlar, Listeler, is Akis Semalari, Formlar,
Teknik Resimler, Tablo, Rapor, Liste ve Cizelgeler.

4.Seviye Dokiimanlar: Dis Kaynakli Dokiimanlar.

e 1, 2.ve 3. seviye dokiimanlarin hazirlanmasi ve yayinlanmadan 6nce yeterlilik acisindan kontrol
edilerek onaylanmasi,

e 1, 2.ve 3. seviye dokiimanlarin belirli araliklarda gézden gegirilmesi, gerektiginde gilincellestirilmesi ve
tekrar onaylanmasi,

e 1,2, 3.ve4.seviye dokiimanlar ilgili baskilarinin kullanim noktalarinda bulundurulmasi,

e ASKI Genel Miidiirliigii kalite yénetim sistemi icerisinde tanimlanan 1., 2. ve 3.seviye dokiimanlarin
izlenebilirliginin, ayirt edilebilirliginin saglanmasi,
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Birimler uygulamakla ytuktumlii olduklar 4. seviye dokiimanlari (dis kaynakli), dokiimanlarin
belirlenmesi ve dagitiminin kontrold,

Giincelligini yitirmis (IPTAL edilmis) dokiimanlarin istenmeyen kullanimin énlenmesi ile ilgili
uygulanan yontemler, Dokiimanlarin Kontrolii Prosediirinde agiklanmistir.

Kalite Yonetim Sisteminde yer alan dokiimanlarin 1slak imzali master kopyasi Kalite Yonetim Biriminde
muhafaza edilmekte ve kontrollii dagitimi yapilmaktadir.

Elektronik ortamda bilgi giivenligi baglaminda sifreli olarak yetkili yénetim temsilcisi
tarafindan muhafaza altina alinmistir.

4.2.4. Kayitlarin Kontrolii

ASKI kalite yonetim sisteminin, tanimlanan sartlara uygun olarak isletildigini kanitlamak icin, tiim
kayitlarin tanimlanmasi, saklanmasi, korunmasi, elden ¢ikarilmasi ve saklama siirelerinin belirlenmesi
ile ilgili bir sistem kurmustur. ilgili konular, Kayitlarin Kontrolii Prosediiriinde agiklanmustir.

Kayitlar, belge tizerinde tutulabildigi gibi elektronik ortamda da tutulabilmektedir. Elektronik ortamda
tutulan kayitlardan otomasyon programlarinin belirli araliklarla yedekleme islemleri, Bilgi islem
Midiirligii tarafindan yuritiilerek ilgili kayitlar (yetkili sifreli olarak) saklanmaktadir.

Birimlerde siireclerin etkin olarak isletilmesi amac1 tutulan ve bilgisayar ortaminda saklanan kayitlarin
yedeklenmesi islemleri Bilgi islem Miidiirliigii tarafindan gerceklestirilmektedir.

ASKI kalite yonetim sistemi icerisinde tanimlanmis ve ISO 9001:2008 standart maddelerinde belirtilen
kayitlarin saklanmasi, tekrar elde edilebilmesi amaciyla birimde, birim arsivinde ve kurum arsivinde
saklama siireleri, sorumlular1 ve saklama stiresi belirlenmis saklama stiresi tamamlanan kayitlarin
imha yontemi Devlet Arsiv Hizmetleri Hakkinda Yonetmelik esaslarina gore gerceklestirilmektedir.

ILGILI DOKUMANLAR

4.2.3 Doklimanlarin Yonetimi Kontrolii Prosediiri
4.2.4 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
Arsiv Birimi Faaliyet Prosediirii
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5. YONETiMIN SORUMLULUGU

5.1 YONETIMIN TAAHHUDU

ASKI Kalite Yonetim Sisteminin uygulanmasi, gelistirilmesi ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesi icin,
asagidaki yollarla taahhiitlerini yerine getirdigini kanitlar.

ASKI Genel Miidiirliigi Birimlerinin faaliyetlerinin, yiiriirliikte bulunan mevzuat sartlar1 kadar,
vatandas beklenti ve isteklerine de uygun olmasinin 6énemi ve bu konuda gerekli hassasiyetin
gosterilmesi, Kalite Politikasi vasitasiyla ASKI Genel Miidiirliigii st yonetimi tarafindan, ASKI
personeline bildirilmistir.

Kalite Yonetim Sisteminin etkin bir sekilde uygulanmasi, hizmet sartlarinin karsilanmasi, vatandas
memnuniyetinin ve calisma verimliliginin arttirllmasi amaglarina yonelik olarak, ASKi Genel
Midirliglne bagh tiim birimlerinde Kalite Hedefleri yasal olarak hazirlanan Performans Programi ile
olusturulmustur.

ASKI Genel Miudirligi Yonetimi, Kalite Yonetim Sisteminin etkinliginin kontrolii, vatandas beklentileri
ve memnuniyetinin gézden gecirilmesi, ASKI Kalite Hedeflerinin degerlendirilmesinin planh araliklarla
gerceklestirilmesi i¢in, Yonetimin Géozden Ge¢irme Prosediirii hazirlanarak uygulamaya
konulmustur.

ASKI Yénetimi tarafindan yilda bir kez yapilacak olan, Gozden Gegirme Toplantilarina, Hizmet
Birimleri tarafindan yilda iki kez diizenlenen, birim gézden gecirme toplantisi sonuglarina paralel
olarak olusturulan, Birim Faaliyet Raporlarina bagh olarak; Kalite Yonetim Sisteminin yasal sartlar ve
vatandas istek ve beklentileri dogrultusunda, stirekli iyilestirmenin saglanmasi i¢in gerekli olan tiim
kaynak ihtiyaclar1 belirlenmis ve ASKI yatirim program ve biitcesi dogrultusunda giderilmektedir

5.2. MUSTERI ODAKLILIK

ASKI insanlarin en hayati temel ihtiyaci olan suyu temin eden kurum olmanin sorumlugunun bilinciyle
daha iyi hizmet sunmak ve hizmet kalitesinde beklentilerin 6tesine gecmek amaciyla; i¢ ve dis paydas
istek ve beklentilerinin, sunulan hizmetlerden memnuniyet ve tatmin seviyelerinin belirlenmesi
amaciyla Yonetim Temsilcisinin ve ASKI Genel Miidiirii onayi ile yayinlanan veri analizi prosediirii
dogrultusunda, Halkla Iliskiler Miidiirliigii tarafindan vatandas taleplerini almak icin toplantilar
yapmakta, memnuniyet anketleri diizenlemekte ve anket sonuglarina bagh olarak, vatandas
memnuniyetinin arttirilmasina yonelik faaliyetler devam etmektedir. Buna benzer ¢alismalari, hizmet
alim yontemi ile uzman kuruluslara da yaptirilabilmektedir.
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5.3. KALITE POLITIKASI

e ASKI Genel Miidiirliigii Genel Miidiirii tarafindan, calismalara yén vermesi, tiim ¢aliganlarin ayni bakis
acis1 ile hizmet vermesi ve kurum kiiltiiriinii saglamak amaciyla, ASKI Genel Miidiirliigii Kalite Politikas:
olusturulmus, personelin ve vatandaslarin gorebilecegi uygun yerlere asilmistir.

a h

KALITE POLITKAMIZ
Kurumsal gelisim siirecini tamamlamis, toplam kalite ilkelerini
benimsemis, teknolojiyi en list diizeyde kullanmayi esas almis, miisteri
memnuniyetini saglayarak, toplumsal sayginlhigini ve itibarini en iist
diizeyde saglamis bir kurum olmak
Yasam kaynagi olan suyu ve su hizmetlerini; Ankara halkinin ihtiyaglarina
en list diizeyde cevap verebilecek sekilde kesintisiz, saghkli ve ekonomik
bicimde sunmak su kaynaklarini en iyi sekilde yonetmek.
Su konusunda toplumsal ve bireysel bilgi ve biling diizeyinin
yiikseltilmesini saglamak.

RS Y

5.4. PLANLAMA

5.4.1 Kalite Hedefleri

e ASKI Genel Miidiirliigii, 5018 sayi1li Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanununun 9’uncu maddesi
geregince hazirlanan ASKI Stratejik Planinda 5 yillik hedeflerini belirlemistir.

o Stratejik Planin Yillik boliimleri her yil fonksiyonel seviyede tiim birimler tarafindan yillik
faaliyet/hizmet/projeleri ve birim hedeflerini iceren “Performans Programi” hazirlanmis ve
uygulamaya alinmistir.

5.4.2 Kalite Yonetim Sisteminin Planlanmasi

e ASKIi Kalite Yonetim Sisteminin olusturulmasi, dokiimante edilmesi, uygulanmas, siirekliliginin
saglanmasi ve etkinliginin stirekli iyilestirilmesi i¢in, siire¢ (proses) yaklasimi esas alinmistir. ISO
9001:2008 Madde 4.1.'de belirtilen standart sartlarini yerine getirmek ve ASKI etkin bir kalite
ydnetim sistemini uygulamaya gecirmek amaciyla Yonetim, Kaynak Yonetimi, Uriin/Hizmet
Gergeklestirme, izleme-Ol¢me-Analiz ve Siirekli lyilestirme siirecleri ve bu ana siirecler altinda yer
alan alt siiregler olusturulmustur.

e ASKIi alaninda ve gerekse mevzuatta ortaya cikabilecek degisikliklere bagh olarak, ASKI Kalite Yonetim
Sisteminde gereken degisiklikler yapilarak, siireclerin kalite yonetim sistemi icerisinde etkin bir sekilde
yoOnetilmesi ve sistem biitiinliigiiniin korunabilmesi saglanir.

5.5. SORUMLULUK, YETKI ve ILETISIM
5.5.1. Sorumluluk ve Yetki
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Kalite Yonetim birimi irfan Kaya Sayfa 14/32
(i¢ Kontrol Birimi) Yonetim Temsilcisi Genel Madir




ANKARA SU VE KANALIZASYONIDARESI
(ASKi) GENEL MUDURLUGU
KALITE EL KITABI

Dokiman Numarasi:KEK.01 |YUrUrIUk Tarihi:01.09.2014 | Degisiklik No0OO Degisiklik Tarihi00.00.0000

e ASKI kalite yonetim sisteminin etkinligini ve siirekliligini saglamak amaci ile Her birim (Daire
baskanlig1) yonetmelik/ yonergeleri olusturulmus ve iist yonetim tarafindan onaylanarak yiirtrlige
konmustur.Yasa/Yonetmelik /yonerge kapsaminda, ASKI teskilatlanmasi belirlenmistir.

e ASKIi birimlerinde, Kalite Yénetim Sisteminin etkin bir sekilde uygulanmas ve siirekli iyilestirilmesi
amaci ile birim teskilat semalar1 olusturulmus ve goérev tanimlar yazili hale getirilerek ilgili personele
gorev, yetki ve sorumluluklari teblig edilmistir.

e ASKI teskilatlanmasinda 5216 sayili Biiyiik Sehir belediyeleri kanunu esas alinmistir. Bu ¢ercevede
ASKI Genel Miidiirliigii Teskilat;; Norm kadro esaslarina uygun olarak Ozel Kalem ve Miidiirliiklerden
olusur. Birimlerin kurulmasi, kaldirilmasi veya birlestirilmesi ASKi Genel Miidiirliigii Yonetim Kurulu
veya Ankara Biiyiik Sehir Belediye Meclisi karari ile olur.

e ASKI Genel Miudirligiinde hizmetlerin yuritilmesi ASKI Genel Miidiirii adina, onun direktifi ve
sorumlulugu altinda mevzuat hiikiimlerine, ASKi’'nin amac ve politikalarina, stratejik planina ve yillik
programlarina uygun olarak Genel Miidiir Yardimcilari vasitasi ile saglanir. Genel Miidiir yardimcilarina
bagli Daire baskanliklari olarak organize edilmistir.

e ASKI Genel Midiirligii birimlerinde yiiriitiilen hizmetlerin, etkin ve verimli bir sekilde yerine
getirilmesini saglamak amaci ile; olusturulmus olan birimler:

ASKi BIRIMLER
Sira No Birim adi Sira No: Birim Adi
1 Teftis Kurulu Baskanhgi 15 Kanal Yatirim Dairesi Bagkanligi
2 ic Denetim Birimi 16 Kanalizasyon Proje Dairesi Bagkanligi
3 Ozel Kalem MudirlGgi 17 Emlak Ve istimlak Dairesi Baskanhgi
4 1.Hukuk Musavirligi 18 Su Insaat Dairesi Baskanligl
5 Barajlar Ve Ana Isale Hatlari Dai. Bagkanhgi 19 Tesisler Dairesi Baskanlig
6 Makina ve Malzeme Ikmal Dai. Baskanlgi 20 Cevre Koruma Ve Kontrol Dairesi Bagkanhgi
7 Ank. 1.Bolge Su Ve Kanal Isl.Dai. Baskanhgi 21 Atik Su Kontrol Ve Ruhsat Denetimi Dairesi Baskanhgi
8 Ank. 2.Bolge Su Ve Kanal Isl.Dai. Baskanligi 22 Su Aritma Dairesi Baskanlig
9 Abone isleri Dairesi Bagkanlig 23 Atiksu Aritma Dairesi Baskanligi
10 insan Kaynaklari ve Egitim Dairesi. Baskanhgi 24 Yatirim Ve insaat Dairesi Baskanlig
11 Bilgi islem Dairesi Baskanlig 25 isletmeler Dairesi Baskanhgi
12 Destek Hizmetleri Dairesi Baskanligl 26 Ticaret isleri Dairesi Baskanlg
13 Etlid ve Planlama Dairesi Baskanhgi 27 Mali Hizmetler Dairesi Bagkanligi
14 icme suyu Proje Daire.Baskanhgi 28 Strateji Gelistirme Dairesi Baskanligi

e Tim birimlerdeki organizasyon yapilanmasi; miidiirliik seviyesinde hazirlanan ¢alisma usul ve esaslari
hakkinda yonetmelikler dogrultusunda gercgeklestirilmektedir.

5.5.2. Yonetim Temsilcisi

e [SO09001:2008 KYS Standart sartlarina uygun olarak, tiim hizmet birimlerinde; Kalite Yonetim Sistemi
icin gerekli olan siireglerin olusturulmasini, planlanmasini, uygulanmasini saglamak ve kalite yonetim
sisteminin performansi ve iyilestirilmesi icin olusan ihtiyaclari iist ydnetime raporlamak, vatandas
isteklerinin her kademeye ulastirilmasini ve bu konuyla ilgili bilinglenmeyi saglamak, kalite yonetim
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sistemi ile ilgili konularda dis kuruluslar ile is birligi yapmak, dis denetimlerde ASKI'yi temsil etmek,
hizmetlerde ve kalite yonetim sisteminde olasi zayif noktalarin aranmasini, saptanmasini; bu
zayifliklarin giderilmesi i¢in diizeltici 6nlemlerin alinmasini ve siirdiiriilmesini, alinan diizeltici
onlemlerin dogrulanmasiny, i¢ denetimlerin koordineli bir sekilde yapilmasi ve degerlendirilmesini,
hizmet ici egitim faaliyetlerinin yiriitiilmesini ve vatandas sikayetlerinin degerlendirilmesi ve etkin
takibini saglamak tizere; ASKI Genel Miidiirii, ASKi Genel Miidiir Yardimcilarindan birini veya birim
surecleri itibariyla ilgili bir sube muduriinti yonetimdeki diger gorev, yetki ve sorumluluklarinin
yaninda Yonetim Temsilcisi olarak atamistir.

5.5.3. I¢ iletisim

ASKI Genel Miidiirliigi ilgili kademelerinde ve siirecler dahilinde yiiriitilen hizmetler dahilinde iletisim
kurulmaktadir. ASKI hizmetleri yiiriitiirken birimler arasi koordinasyonun saglanmasi ve ilgili duyuru
ve ilanlar asagida siraladigimiz metotlari kullanarak iletisimi saglar.

Dis kurumlarla (dilekgeler- yazismalar) iletisim resmi yazisma yoluyla yapilmaktadur. ilgili birimler
vasitasi ile dis kurumlara yonelik iletisim saglanir. Diger dis miisterilerle yazismalar haricinde internet
lizerinden ve telefon baglantilariyla iletisim saglanir.

Miisteri ile iletisim konusunda bir ¢ok alternatif kanallar vardir. Bilisim sistemleri, internet ortami, Alo
153, Biiytiik Sehir Belediyesine Bagli olarak Biiyiik sehir Belediyesinin tiim iletisim kanallar1 ayni
zamanda ASKI icin de erisim saglamaktadir.

Bilisim ve iletisim araglar1 disinda 6zellikle Sali ve Persembe giinii “Halk Giinii” Toplantilar1 yapilarak
vatandaslarla yiiz ylize gortismeler yapilarak talepler alinmaktadir.

Ayrica ASKI Halkla iliskiler Miidiirliigiinde vatandas taleplerini almak ilgili birimlere aktarmak i¢in tam
zamanli ¢alisan birimlerimiz vardir.

Toplantilar, goriisiilen konulara gore toplanti tutanak formuna kaydedilir. Toplantiy1 diizenleyen birim
miuidiirt tarafindan gorevlendirilen personel, toplanti tutanagini ilgili personele ulastirilir ve ayni
zamanda bir ¢iktisini alip imzalatarak dosyasina ekler.

ASKI Genel Miidiir Yardimcilar1 ve Daire Baskanliklar seviyesinde degerlendirilmesi, birim i¢i takim
calismasinin yayginlastirilmasi ve karar alma stireglerinin etkinlestirilmesi amaci ile gerektiginde
toplantilar yapilmaktadir.

Her birimde uygulanan iletisim “Bilgi ve Iletisim Prosediirii” olarak tanimlanip dokiimante edilmistir.

Gliniimiiz bilisim teknolojilerinin tiim olanaklari internet ortami, “ASKI WEB yine iletisim araci olarak
kullanilmaktadir.

5.6 YONETIMIN GOZDEN GECIRMESI
5.6.1. Genel

ASKI Genel Miidiirliigiiniin sorumlulugunda, KYB koordinasyonuyla yilda iki kez olmak iizere
Yonetimin G6zden Gegirmesi (YGG) toplantilar: yapilir, KYB tarafindan katilimcilara toplanti
programi duyurularak hazirliklar baslatilir. Belirlenen giin ve yerde toplanti1 organize edilir. Toplanti
icin gereken ekipman ve toplant1 ortami sartlar1 hazirlanarak toplantiya gecilir.

5.6.2. Yonetimin Gézden Gegirmesi Girdisi
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e Kalite politikasi ve hedefler, i¢ ve dis tetkiklerin sonuclarinin degerlendirilmesi, vatandas sikayetlerinin

ve memnuniyetinin degerlendirilmesi, bireysel dneriler, siire¢ performansi ve hizmet uygunlugu,
diizeltici ve/veya onleyici faaliyetlerin durumu, bir 6nceki yonetimin gézden ge¢irmesinden devam

eden takip faaliyetleri, Kalite Yonetim Sistemini etkileyebilecek degisiklikler, Kalite Yonetim Sisteminin
ve bu sisteme ait siireglerin etkinliginin iyilestirilmesi i¢in kaynak ihtiyaglari, YGG toplantisinin giindem

maddeleridir.

5.6.3. Yonetimin Gozden Geg¢irme Ciktisi

o Kalite yonetim sisteminin ve bu sisteme ait proseslerin etkinliginin iyilestirilmesi, hizmetlerin
iyilestirilmesi ve kaynak ihtiyac¢larinin belirlenmesi konularinda yapilan toplantilarda kararlar alinir.
Insan ve ekipman kaynaklar1 degerlendirilir. Iyilestirme yapilmasi gerekiyorsa birim miidiirleri

tarafindan saglanir. Kalite yonetim sistemi dokiimantasyon yapisi gézden gecirilir. Gerektigi durumda

glincellemeler yapilir. Alinan kararlar, toplanti tutanagina kaydedilir ve dagitimi gerceklestirilir.

ILGILI DOKUMANLAR

e 4.2.4 Kayitlarin kontrolii prosediirii
e 5.6 Yonetim Gozden Gegirme Prosediri

e 8.4 Veri Analizi Prosediuri
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6. KAYNAK YONETIMI

6.1. KAYNAKLARIN SAGLANMASI

ASKI stratejik planinda yer alan amac ve hedeflere ulasmak i¢in faaliyetlerin sonuclarina gére ortaya
konulan performans raporlarina gore, liriin ve hizmetlerin vatandaslarimizin beklentilerini
karsilayabilmesi icin gerekli kaynaklar su sekilde siniflandirilir;

» [nsan kaynaklari,

= Altyap1 Makine Ekipman
= Binalar,

» Tesisler, Su Kaynaklar,
* (alisma ortami, 7

» Bilisim Sistemleri kaynaklari.
» Mali kaynaklar,

ASKI bir sonraki yila ait kaynak ihtiyaclarin biitce hazirlama faaliyetleri sirasinda belirler ve yatirim ve
biitce planlarina gore ilgili ihtiyaclar karsilanir. Acil kaynak ihtiyaci olur ise, hedeflerin 6l¢iilmesi ve
yonetimin gozden gecirme toplantilar: sonucunda alinan karar dogrultusunda hareket edilir.

6.2. INSAN KAYNAKLARI
6.2.1. Genel

ASKI calisan tiim personelin yaptig1 ise gore yeterliligi belirlenmis ve bu 6zellikler, “Gérev Tamimlar1”
ile belirtilmistir.

6.2.2. Yeterlilik, Farkinda Olma (Bilin¢) ve Egitim:

Uriin ve hizmet kalitesini etkileyen isleri yiiriiten personelin (Egitim, Beceri ve Deneyim) yoniinden
yeterlilikleri gérev tanimlarinda tanimlanmistir.

ASKI goérevli personelin giiniin kosullarina uygun olarak yetismelerini saglamak, gorevin gerektirdigi
bilgi, beceri ve davranislara sahip tutum kazanmalarini saglamak, etkinlik ve tutumluluk bilinci ile
yetistirilerek verimliligini artirmak ve daha ileride verilecek gorevlere hazirlanmalari i¢in uygulanacak
hizmet ici egitimin hedeflerini, ilkelerini, planlama esaslarini ve degerlendirme usulleri ile diger
hususlar: belirlemek amaciyla Egitim Prosediirii olusturulmustur.

ASKI de gorevli personelin giiniin kosullarina uygun olarak yetismelerini saglamak, goérevin gerektirdigi
bilgi, beceri ve davranislara sahip tutum kazanmalarini saglamak, etkinlik ve tutumluluk bilinci ile
yetistirilerek verimliligini artirmak ve daha ileride verilecek gorevlere hazirlanmalari i¢in yurtrlikteki
mevzuat kapsaminda her y1l sonunda performanslari degerlendirilmektedir.

ASKI personelinin, egitim, beceri ve deneyim ile ilgili kayitlari, Insan Kaynaklar ve Egitim Daire
baskanligi tarafindan personel 6zliik dosyalarinda, Devlet Arsiv Hizmetleri Yonetmeligine gore
muhafaza edilmektedir.

6.3. ALT YAPI

ASKI hizmet alaninda yer alan, altyap1 yatirimlari, ¢evre, imar, planlama, yerlesim, sosyal, spor ve
kiiltiir, denetim ve ruhsat, afet, ekonomik hizmetler, mali hizmetler, ASKI arasi hizmet iliskileri ve
koordinasyon hizmetleri ile ilgili; yasanan degisime ve teknolojik gelismelere bagli olarak, hizmetlerin
etkin ve kaynaklarin verimli kullanimini esas alarak, mevcut altyapinin stirekli iyilestirilmesi amaci ile
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kaynak ihtiyaclar1 belirlenmekte; yatirim programlari, stratejik plani ve biitge imkanlar1 dogrultusunda
kaynak ihtiyaclar giderilmektedir.

a) Ekipman ve Tesisler

ASKI vatandasa sundugu hizmetlerin daha etkin bir sekilde gerceklestirilmesini saglamak amaci ile
ihtiyac duyulan ekipman temin, bakim ve onarim isleri, Makine ve Malzeme Ikmal Dairesi Bagkanlhigi ve
bagh alt birimler tarafindan yiritiilmektedir.

ASKI’de kullanilmakta olan taginir islemler Strateji Daire Baskanligina bagh birim kurulumun ortak
tasinirlarim1 kullanicisi olan birim tarafindan birimlere 6zgii olanlar kendileri tarafindan
yuriitiilmektedir.

Bilgi ve bilisim teknolojileri ekipmanlari gibi teknik sartlar1 bakimindan 6zellikli sistemleri Bilgi islem
Dairesi tarindan temin edilmekte ve bakimlar1 yapilmaktadir.

ASKI, birimlerin hizmetlerinin etkinligi ve verimliligi acisindan bilisim alt yapis1 siirekli
gelistirilmektedir. Yazilim, donanim, ag ve network hizmetleri veren Bilgi Islem Dairesi Baskanlig
tarafindan ytriitiilmektedir.

Satin alma stirecinde de belirtildigi gibi Her harcama birimi ihtiya¢ duydugu mal ve hizmet aliminin
5018 sayili yasaya gore her harcama birimi kendisi temin edebildigi dikkate alinarak alt yap1 sartlari
yerine getirilmektedir.

6.4. CALISMA ORTAMI

ASKI ¢alismalarini yiiriitmek iizere an hizmet binasinin bulundugu kompleks kampiisiin disinda bir ¢ok
yerde calisma ortami ve tesisleri bulunmaktadir.

Su teminin yapilan barajlardan en kiiciik yasam birimine suyun ulasti1 her noktada ASKI ye ait tesisler

bulunmaktadir.

Suyun temininde ve tasinmasi, dagitimi, aritilmasi siiregleri devasa tesislerin teknolojinin son imkanlari
ile donatilmistir. Stirekli iyilestirme siireci her noktada siirdiirtilmektedir.

iLGILi DOKUMANLAR

Birimlerin faaliyet prosedirleri
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7.0 URUN / HIZMET GERCEKLESTIRME
7.1.URUN / HIZMET GERCEKLESTIRMENIN PLANLANMASI

ASKI gorev, yetki ve sorumluluklari, 5393 sayil Belediye Kanunu ve 5216 sayili Biiyiiksehir Belediye
Kanunu olmak iizere 74 yasa 60 1n iizerinde yonetmelikte belirlenmistir. Ilgili kanunlar yillik diizenli
periyotlarda hazirlanan “Performans Programi” ve “Faaliyet Raporlar1” nin ilgili bolimlerinde
belirtilmektedir.

Yetki ve sorumluluklar organizasyon semasi esas alinarak her unvan igin ayr ayir “Gorev
Tanimlarinda” KYS standart formatta yapilmis ve dokiimante edilmistir.

Birimler tarafindan sunulan hizmetler ile ilgili uyulmasi ve uygulanmasi zorunlu olan mevzuat,
standartlar (ulusal-uluslararasi) ve hizmetin sunuldugu sartlar “Urtin/Hizmet Gergeklestirme
Planlariyla” hizmetin sunulmasindan sorumlu birim tarafindan belirlenmistir.

Birimler tarafindan sunulmakta olan hizmetlerin etkin ve verimli bir sekilde sunulabilmesi i¢in gerekli
olan ve ihtiya¢ duyulan kaynaklar “Uriin/Hizmet Gergeklestirme Planlar1” ile, hizmetin
gerceklestirilmesinden sorumlu birim tarafindan belirlenmistir.

Birimler tarafindan sunulan iirtin/hizmetlerin belirlenen sartlar karsiladigina dair tutulmasi gereken
kayitlar, “Uriin/Hizmet Gergeklestirme Planlarinda” belirtilen mevzuata ve kayitlarin kontrolii
prosediiriine gore muhafaza edilmektedir.
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7.2. MUSTERI iLE ILiSKILi SURECLER
7.2.1. Uriine/Hizmete Bagh Sartlarin Belirlenmesi

e ASKI sunulan hizmetlerde 5216 Sayili Biiyiiksehir Belediyeleri Kanunu, 5018 Sayili Kamu Mali Yénetimi
ve Kontrol Kanunu basta olmak ilgili diger yasal mevzuat, KYS de yer alan Prosediirti, Gérev Tanimlari,
[s tamimlart ile en ince ayrintilariyla belirlenmis ve dokiimante edilmistir.

e Birimlerimiz, vatandasa sunulan iiriin ve/veya hizmetler ASKI Genel Miidiirliigii Yonetim kurulu ve
Ilgili bagli harcama birimleri tarafindan geregi yerine getirilmektedir.

e Miisteri Iligkili birden fazla birim gérev yapmaktadir. Halkla ilisikler, Ozel Kalem Miidiirliigii, Abone
isleri Daire Bagkanligi, Destek Hizmetleri Dairesine bagh birimleri gorevleri arasinda belirtilmektedir.

¢ Bililim teknolojileri, internet lizerinden erisilen bir cok miisteri/vatandasa yonelik hizmetler
gerceklestirilebilmektedir.

e Her Sali ve Persembe giinleri “ halk glinii” toplantilari ile vatandas/miisteri ile yliz ylize goriismeler
yapilarak iletisimi en ileri dlizeyde gerceklesmektedir.

7.2.2. Uriine/Hizmete Bagh Sartlarin Gézden Gegirilmesi
e ASKI bir iiriin/hizmet gerceklestirmesine karar vermeden 6nce; bu iiriin/hizmetin vatandas talebine
cevap verme kabiliyetini, biitge imkanlarini, yasal mevzuati ve teknik sartlar1 degerlendirmektedir.

e Uriin/Hizmet gerceklestirme ile ilgili degisiklik olmas1 durumunda ilgili dokiimanlar revize
edilmektedir. Bu kapsamdaki ¢alismalar ve uygulamalar kayit altina alinmaktadir.

7.2.3. Miisteri ile iletisim
ASKi ile vatandasin iletisim kurabilecegi cok yonli alternatif sistem ve araglar vardir
iletisim Bilgileri:
e Adres. Doganbey Mahallesi Kazim Karabekir Cd. No:70 06030 ULUS/ANKARA
e TELEFON:03123067272
FAX:0312 3245301
E-MAIL :bilgiedinme@aski.gov.tr

e www.asKki.gov.tr.
e ALO 153

e lletisim araglar::
Gilintimuz bilisim teknolojilerinin tiim araglar: etkin bir seklide kullanilmaktadir

Bilgi islem Dairesi ulusal ve uluslar arasi iletisim arag¢lar1 yaninda kendi gelistirdigi yazilimlar ve
yontemlerle 6zgiin farkli iletisim sistem araglarini kullanmaktadir

e Birimler tarafindan vatandaslara sunulan iiriin ve/veya hizmetlerde meydana gelen degisiklikler,
wwwe.aski.gv.tr adresi lizerinden, iirliin veya hizmetin sunulmasindan sorumlu birimler tarafindan
duyuru ile gerceklestirilir.

ILGILI DOKUMANLAR: Bilgi ve iletisim prosediirii. ilgili birimlerin faaliyet prosediirleri.
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7.3. TASARIM ve GELISTIRME
7.3.1. Tasarim ve Gelistirmenin Planlamasi

e ASKI de tasarim islevi ve siirecleri Proje birimleri tarafindan yiiriitiilmektedir

e Vatandas talebi, yeni ortaya ¢ikan ihtiyaclar, teknokojik gelismeler dikkate alinarak yatirim ve
hizmet birimlerimizin 6nerileri birikim ve deneyimleri ile tasarim gelistirme sturekli canli isleyen
bir stirectir.

e Tasarim gelistirme baglaminda birden fazla birim organizasyon semasinda yer almaktadir.

e Proje ve yatirim birimleri tasarim ve gelistirme stireclerini kendi temel siirecleri icinde yer
almaktadir.

e Bilgi Islem Dairesi Bagkanhg bilisim teknolojilerini daha etkin kullanma baglaminda 30 konuda
yazilim gelistirip sistemde uygulanmaktadir.

e Bilisim yazimlari genellikle tasarimi gelistirme siireci baglaminda gerceklestirilen faaliyetlerdir.

e Bubaglamda siirecin akisy;

e Yeni bir iirtin /hizmet sunumunun tasarimi veya sunulan bir tirtintin/hizmetin gelistirilmesi
planlama ile baslar. Bu plan;

- Hizmet sartlarini, hizmete baglh sartlari, hizmetin sunumu i¢in gorevlendirilen veya yeni teskil
edilecek organizasyonun yapisi ile calisma usul ve esaslari ile tabi oldugu hiikiimleri iceren
yonetmelik taslagini hazirlayacak birim yada ¢alisma grubunun olusturulmas;,

- Tasarim girdilerinin neler oldugu ve nerelerden ne suretle temin edilecegi,

- Universitelerden veya diger kamu kurum ve kuruluslarindan goériis ve katilim saglanacaksa
nerelerden ve ne suretle saglanacagi

- Taslak projenin hazirlanmasi,

- Tasarim g¢iktilarinin gézden gegirilmesi, gerektiginde goriis alinmasi,

- Tasarim g¢iktilarin dogrulanmasi,

- Tasarim ¢iktilarinin gecerli kilinmasi,

Tasarim ¢iktilarinin onaylanmasi konularini iceren, tasarim plani yapilir

7.3.2. Tasarim ve Gelistirme Girdileri

Yeni bir hizmetin tasariminda veya sunulan mevcut bir hizmetin gelistirilmesinde; hizmet alan
kitlelerinin beklentileri, yasal mevzuat, diger kurum ve kuruluslarda veya yabanc iilkelerde yiirttilen
benzer uygulamalar, kurumda yapilan benzer uygulamalardan elde edilen sonuglar, birim ya da siire¢
performans sonugclari, bu konuda yayinlanmis yayinlar, raporlar, istatistikler, Bu konuda temin edilmis
veya temin edilmesi 6ngoriilen maddi kaynaklar, tasarim planinda birim ya da proje ekiplerince
tasarim ve gelistirme girdisi olarak kullanilir

7.3.3. Tasarim ve Gelistirme Ciktilar:

Tasarim ¢iktisi (taslak proje), Tasarim planinda iist yonetim tarafindan, birim ya da proje ekiplerince,
tasarim girdilerinin 6ngoriilerini karsilayacak (beklentilere ve benzer uygulamalara uyacak; rapor,
goris ve istatistikler dogrultusunda ve mevcut maddi imkanlar icinde uygulanabilecek) sekilde
hazirlanir.
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7.3.4. Tasarim ve Gelistirmenin G6zden Geg¢irilmesi

e Tasarim ¢iktilarinin tasarim girdilerinin 6ngorulerini karsilayip karsilamadigi, hizmet sartlarinin ve
hizmete bagl sartlarin belirtilip belirtilmedigi tasarim planinda Ust Yénetim tarafindan, birim ya da
proje ekiplerince kontrol edilir. Kontrol sonuglari, kontrol sorumlulari tarafindan iist yonetime rapor
edilir. Kontrol esnasinda belirlenen problemler ve alinmasi gereken énlemler bu raporda yer alir.
Rapor dogrultusunda Ust Yonetim veya Ust Yonetim adina, birim ya da proje ekiplerince tasarim plan
revize edilerek uygulamaya konulur. Bu asamada uzman kisi kurum ve kuruluslarin goriislerine de
basvurulabilir.

7.3.5. Tasarim ve Gelistirmenin Dogrulanmasi

e Tasarim ¢iktilarinin tasarim girdilerinin 6ngoérdiigu sartlar karsilayip karsilamadigi, hizmet sartlarinin
ve hizmete bagl sartlarin uygunlugu tasarim planinda birim ya da proje ekipleri dogrulanir.
Dogrulama sonuglari, sorumlulari tarafindan tist yonetime rapor edilir.

7.3.6. Tasarim ve Gelistirmenin Gegerli Kilinmasi

e Tasarim ¢iktisi olan ve dogrulamasi yapilan taslak proje, tasarim planinda belirtilen birim ya da proje
ekiplerince tasarim planina uygunlugu kontrol edilir ve sonuglari iist yonetime rapor edilir.
Uygulanabildiginde taslak proje, list yonetimin onay1 ile uygulanarak sonuclar: goriiltr.

7.3.7. Tasarim ve Gelistirme Degisikliklerinin Kontrolii

e Tasarim ¢iktis1 dogrulanip gecerli kilindig1 ve uygulamada 6ngoériilen sonuglarin elde edilememesi
durumunda birim ya da proje ekipleri tarafindan revize projeler hazirlanir, dogrulanir, gegerli kilinir
ve onaylanir.

ILGILI DOKUMANLAR

P.7.3 Tasarim ve Gelistirme prosediiri
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7.4. SATINALMA
7.4.1. Satinalma Siireci

ASKI Genel Miidiirliigii'ne bagh birimler tarafindan sunulan iiriin ve hizmetlerin kalitesini etkileyen
islerin yiiriitilmesinde kullanilan {iriin/hizmet satin alma islemleri Kamu ihale mevzuati
dogrultusunda gergeklestirilir.

Taknik ekipmanlardan Is makineleri ve yedeklerini Makin ikmal Dairesi, Bilisim Teknolojileri ile ilgili
satin almalar1 uzmanlik gereginden dolayi Bilgi Islem Dairesi bagkanlhigi yapmaktadir

Kamu Kurulusu olmamiz nedeniyle 4734 sayih Kamu ihale Kanunu, 4735 sayih Kamu ihaleleri
Sozlesme Kanunlarina bagh ilgili mevzuat ¢ercevesinde yiiriitiilmektedir.

5018 sayil Kamu ihale Kanunu ile her harcama birimi kendi mal ve hizmet alimlarini ilgili mevzuata ve
hazirlayip onaylanan i¢ yonetmeliklere gore ¢alismalarini ytriitmektedir.

Kalite Yonetim Sistem Standart sartlarina uygunluk ilgili satin alma prosediirti ile de dokiimante
edilmistir.

Birimler tarafindan satin alma yapilacak olan yapim isleri, mal ve hizmet alimi yapilacak tedarikgi
firmalarin se¢me, degerlendirme ve tekrar degerlendirilmesi ile ilgili Satinalma prosediirt ve tedarikgi
degerlendirme talimati hazirlanmis ve uygulamaya koyulmustur.

Uriin/hizmet alimu ile ilgili tedarik¢i degerlendirme, ilgili hizmet ve yatirnma birimler tarafindan
yapilir. Degerlendirme kayitlar1 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii'ne gére muhafaza edilir.

4735 sayili kanunun 33. Maddesinde belirtilen sorumluluklari yerine getirmeyen tedarikgci firmalar ile
ilgili ayn1 kanunun 27. Maddesi hiikiimleri geregi islem yapilir.

7.4.2. Satinalma Bilgisi

Alimi yapilacak mal/hizmet ile ilgili istekli firmalar idari tip sartnameler esas alinarak secilir ve
sozlesme imzalanan tedarikgi firmalar, tirtin/hizmet ile ilgili hazirlanmis olan teknik sartnameye ve
sozlesmeye uygunluk temelinde degerlendirilir.

7.4.3. Satinalinan Uriin ve/veya Hizmetin Dogrulanmasi

Yiiklenici tarafindan mal teslim edildiginde, malin kabulii, Kamu fhale Kurumunca diizenlenen; Mal
Alimlari, Yapim Isleri, Hizmet Alimlar1 ve Danismanlik Hizmet Alimlar1 Muayene ve Kabul
Yonetmeliklerine gore olusturulan Muayene ve Kabul Komisyonu tarafindan sézlesme ve sartnamelere
(idari ve teknik) gore kontrol edilerek, uygun bulunursa yonetmeliklerde belirtilen Muayene ve Kabul
Tutanaklari diizenlenerek yapilir

ILGILI DOKUMANLAR

.7.4 Satinalma prosediirii

7.5. URETIM ve HIZMETIN SAGLANMASI (SUNULMASI)
7.5.1. Uretim ve Hizmet Saglamanin Kontrolii

5216 sayil Bliyiiksehir Belediyeleri Kanununda belirlenmis olan temel hizmetler belirlenmis ve
birimlerde “Uriin/Hizmet Gerg¢eklestirme Planlar” olusturulmustur. Olusturulan planlara bagh olarak
faaliyetler, birimler tarafindan gerceklestirilmektedir.
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Birimler tarafindan sunulan hizmetler ile ilgili uyulmasi ve uygulanmasi zorunlu olan mevzuat, meclis
kararlari, enciimen kararlar, standartlar (ulusal-uluslararasi) ve hizmetin sunuldugu sartlar
“Uriin/Hizmet Gergeklestirme Planlar1” ile, hizmetin sunulmasindan sorumlu birim tarafindan
belirlenmistir.

Birimler tarafindan sunulan iiriin/hizmetlerin belirlenen sartlari karsiladigina dair tutulmasi gereken

kayitlar, “Uriin/Hizmet Gergeklestirme Planlarinda” belirtilen mevzuata ve kayitlarin kontrolii
prosediiriine gére muhafaza edilmektedir.

7.5.2. Uretim ve hizmet saglanmasi i¢in siireglerin gegerliligi

Bu madde birimlerde gerceklestirilen is ve islemlerde 6zel siire¢ olmamasi nedeni ile tiim birimlerde
harig tutulur.

7.5.3. Belirleme ve izlenebilirlik

ASKI Genel Miidiirliigii’'nde sunulan hizmetlerin daha etkin bir sekilde sunulabilmesi ve hizmet
sunumunda beklentilerin 6tesine gecebilmek amaci ile birimler temel hizmet stireclerinde vatandaslara
sunduklar1 hizmetleri; tiriin/hizmet gergeklestirme siireci icerisinde belirler. Belirleme ve
izlenebilirligin saglanmasi i¢in gerekli birimlerde bilisim sistemi (yazilim/programlar)
olusturulmustur.

Uriin hizmet gerceklestirme esnasinda kullanilan makine, ekipman bakim ve onarim faaliyetleri, bakim
ve onarim prosediiriinde anlatildig sekilde ytritiiliir.

7.5.4. Miisteri Miilkiyeti

Birimler tarafindan vatandasa sunulan hizmetlerde, vatandas miilkiyetinde olan evraklar, bilgiler,
projeler, vb, ilgili birimlerde devlet arsivleri yonetmeliginde belirtilen stire ve yontemlere uygun olarak
mubhafaza edilir.

Abonelik icin gerekli evrak her aboneye ait bilgiler bilgi giivenligi cercevesinde korunmaktadir

Abonelerin c¢esitli nedenlerle, tamir, bakim, degisiklik gibi su sayaci ve benzeri vatandasa ait miilkiyet
teslim alinmasi ve iadesinde kayit imzali evrakla yapilmaktadir. Bu kayitlar ayrica elektronik ortamlada
yapilmakta ve izlenebilmektedir

idare kendi kontrolii altinda oldugu ve kullandig siirece, miisterinin ve yiiklenicinin miilkiyetine dikkat
gostermektedir. Herhangi bir miisteri miilkii kaybolursa, zarar goriirse veya kullanim i¢in uygun
olmayan halde bulunursa, bu durum ilgiliye bildirilir.

Teminat mektuplari, (asillar1 mali hizmetler birimi tarafindan muhafaza edilir) teklif mektuplar,
misteri miilkiyeti kapsaminda olup belgeler dosyalarinda kayit altina alinarak muhafaza edilir.

7.5.5. Uriiniin Muhafazasi

Birimler, alimi yapilan malzemeler ile ilgili, Bakanlar Kurulu tarafindan yiirtirliige konulan, Tasinir Mal
Yonetmeligini ve yonetmelik kapsaminda gergeklestirilecek olan faaliyetlerin belirli bir sistematik
icerisinde ytiriitilmesi amaci ile ytriirliige konulan Tasinir Mal Yonetmeligi dogrultusunda; gerekli
olan muhafaza ve teslim islemlerini ytriitiirler.
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e Birimler, faaliyet konularina bagh olarak gerceklestirdikleri is ve islemler ile ilgili, ASKI bilisim sistemi
icerisinde, tanimlanmis olan yazilimlar iizerinde ¢alisir ve faaliyetin icerigine bagl olarak hazirlanmis
olan yazilim programi tizerinde gerekli olan bilgiler, birimler tarafindan kayit edilir.

e Birimlerin yazilim programlari iizerinde kayit altina aldiklari bilgi ve belgelerin muhafazasi amaci ile

Bilgi Islem Miidiirliigii yedeklemeleri yapar ve bilgi ve belgelerin korunmasi saglanir.

e ASKI Kamu Kurumu olmasi nedeni ile vatandas ve personel ile ilgili bilgi ve belgeler birimlerde
tanimlanmis olan arsivlerde muhafaza edilir.

ILGILI DOKUMANLAR
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7.6. IZLEME VE OLCME CIHAZLARININ KONTROLU

e ASKIi de izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii konusu olarak:

¢ Su kalitesini 6l¢en cihazlarin kalibrasyonu i¢in uluslar arasi akreditasyona haiz bir laboratuar
mevcuttur.

e SO 17025 Akreditasyon belgesine sahip olmasi bu maddeyi en ileri derecede yerine getirmektedir

¢ Su sayaclarinin kalibrasyonu Bilim Sanayi ve teknoloji bakanligi ile yapilan protokuol ¢cergevesinde adi
gecen bakanlikta yapilmaktadir

e Proje ve teknik birimlerin cihazlar1 temin edilen firma ile yapilan s6zlesmeler ¢ercevesinde periyodik
olarak kalibre edilmektedir

e Prosediirii dogrultusunda gerekli islemler yapilir. izleme ve 6lgme cihazlarinin kullanimda oldugu
birimler; Prosediire bagli olarak, birimde kullanilmakta olan cihazlarin listesi, “Olgme ve Kontrol
Cihazlar1 Envanterinde” olusturulmustur.

e lzleme ve 6lgme cihazlarinin kullanimda oldugu birimler, kullanimda olan cihazlara gére belirli
araliklarda cihaz ile ilgili dogrulama islemini gergeklestirirler ve kalibrasyon faaliyetleri ile ilgili tutulan
tiim kayitlar, Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore ilgili birimlerde muhafaza edilir.

ILGILI DOKUMANLAR

e 7.6 Izleme ve Olgme Cihazlarinin Kontrolii prosediirii
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8.0 iZLEME OLCME DEGERLENDIiRME
8.1. Genel

e Uriin/Hizmet uygunlugunu, yonetim sisteminin ISO 9001:2008 Standart sartlarina uygunlugunu
gostermek ve yonetim sisteminin etkinligini stirekli iyilestirmek amaci ile istatistiksel teknikler
kullanilmaktadir ve ASKI Genel Miidiirii tarafindan onaylanarak yayinlanan Veri Analizi Prosediirii tiim
birimlerde uygulanmaktadir.

8.2. izleme ve Olgme
8.2.1. Miisteri memnuniyeti

e ASKIi vatandasa dogrudan hizmet veren birimlerinde, vatandasa sunulan hizmetlerin etkinligini
degerlendirmek ve gereksinim duyulan iyilestirme faaliyetlerini baslatabilmek amac ile veri analizi
prosediiriinde belirtilen yontemler uygulanir.

8.2.2. i¢ Tetkik
ASKI Kalite Yonetim Sistemi;

e Uriin/hizmet gerceklestirme planlari, ISO 9001:2008 standart sartlar1 ve yénetimin ortaya koydugu
sartlar ile uyumlulugunu, etkin olarak uygulanip uygulanmadigini ve siirdiiriiliip siirdiiriilmedigini
belirlemek icin, ASKI Kalite Yonetim temsilcisi tarafindan onaylanarak yiiriirliige konulan i¢ Tetkik
Prosediirii uygulanir. Yiirtrlige konulan i¢ tetkik prosediiriinde, tetkik kapsami, siklig1 ve metotlari
tanimlanmistir. ASKIi de i¢ tetkik faaliyetlerin etkin bir sekilde gerceklestirilmesi amaciyla tiim
birimlerin katilimi ile Kalite Calisma Ekibi biinyesinde i¢ tetkik ekibi olusturulmustur.

e Ic tetkik ekibinde yer alacak ASKI personelinin, secilme kriterleri ve i¢ tetkik personelinin uyacag esas
ve kurallar i¢ tetkik prosediiriinde belirtilmistir. I¢ tetkik ekibinin, planh araliklar ile gerceklestirdigi
tetkik faaliyetleri ile ilgili raporlar yonetimin gozden gecirme toplantilarinda goriisiilmek tizere
kayitlarin kontrolii prosediiriine goére muhafaza edilir.

8.2.3 Siireclerin izlenmesi ve Ol¢iilmesi

e Siireclerin Izlenmesi ve Olgiilmesi yalmz Kalite Yonetim Sisteminin geregi olarak degil 5018 Sayili
Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu gerekleri ciimlesinden

e ickontrol Standartlarini geregi olarak hazirlanan prosediir ve formlara yapilan kayitlarla “Siirec
Yonetimi Prosediirii” eki olan “Siirec izleme ve Ol¢ciim Formu” her birimde diizenli olarak
kaydedilmektedir.

e Birimlerin belirlenen hizmet siireclerin izlenmesi ve etkinliginin stirekli iyilestirilmesi amaci ile
birimler faaliyet konularina bagh olarak sorumlu olduklari siirecler ile ilgili, siire¢c performans tablolar:
olusturulmustur. Olusturulan tablolarda siireg ile ilgili; stirecin girdileri - ¢iktilari, amaci, sorumlulari,
performans gostergesi belirlenmistir.

e Birimler, faaliyet raporunda belirlenen kriterler ve stiregler, ilgili yilin performans programinda
belirlenen stratejik amag, hedef ve faaliyetlere gore; hedeflenen faaliyetlerin sonuglarina iliskin
raporlari olusturur.

¢ Birim faaliyet raporlari ele alinarak Mali Hizmetler Miidirligi koordinesinde kurumun faaliyet raporu
olusturulur. Yonetmelik geregi, faaliyet raporlari ilgili kisi ve kurumlara dagitilir ve kurum web
sitesinde yayinlanir.

[ ]

8.2.4. Uriin ve Hizmetlerin Izlenmesi ve Ol¢iilmesi
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Birimler, faaliyetleri kapsamlarinda yer alan hizmetler ile ilgili; “Siire¢ Yonetimi Prosediirii”
diizenlenmistir. Her birim siireclerini “Siirec¢ Izleme ve Olgme Formu” ile izlenmesi yontemi
olusturulmustur. Olusturulan plan dogrultusunda; Uriin veya Hizmetin gerceklestirilmesi
asamalarinda, planda belirtilen sartlarin karsilandigini dogrulamak ve gegerli kilmak i¢cin faaliyetleri
belirlenmistir. Uriin ve hizmet ile ilgili dogrulama ve gecerli kilma faaliyetleri sonucunda, iiriin veya
hizmet ile ilgili belirlenen performans kriterinin ve belirlenen hedeflerin gerceklesip gerceklesmedigi
veri analizi prosediiriinde belirtildigi sekilde, lirlin veya hizmetten sorumlu birim tarafindan oél¢iiliir,
analiz edilir ve sonuglari, yonetimin gézden gecirme toplantilarinda goriisiilmek tizere raporlanir. Yillik
faaliyet raporlarinda iiretilen hizmetler yil i¢i aylara gore kayitlar: tutulup raporlanmaktadir. Kitap
olarak ve WEB sitesinde yayinlanmaktadir.

ILGILi DOKUMANLAR

4.2.4 Kayitlarin kontroli prosedirii

5.6 Yonetim gozden gecirme prosediiri

8.2.2 I¢ Tetkik prosediirii

Kamu idarelerince Hazirlanacak Performans Programlar1 Hakkinda Yonetmelik
Kamu idarelerince Hazirlanacak Faaliyet Raporlar1 Hakkinda Yonetmelik
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8.3. UYGUN OLMAYAN URUN / HIZMETiN KONTROLU

e Birimlerin gerceklestirdikleri faaliyetlere bagli olarak ortaya ¢ikan iiriin ve hizmetlerin sartlar
karsilamamasi durumunda, yanhishikla kullanimin énlenmesi amaci ile Yénetim Temsilcisi ve ASKI
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan onaylanarak yayinlanan, Uygun Olmayan Uriin / Hizmetin Kontrol
Prosediirti tiim birimlerin uygulamasi amaci ile yiirtrlige konmustur.

e ASKIi ¢alisanlari tarafindan, zaman iginde herhangi bir birimde meydana gelen hatali hizmet
uygulamasinda ortaya ¢ikan uygunsuzluklar i¢cin “Uygun Olmayan iiriin / hizmet formu” doldurularak
birim yoneticisi onayi ile diizeltici ve dnleyici faaliyet formu hazirlanarak KYB’ye gonderilir. KYB
diizeltici ve onleyici faaliyet prosediiriine gore ¢alismalar1 baslatir.

e Miisteri tarafindan belirtilen bir uygunsuzluk durumunda miisteri ile ilgili siirecler prosediiriine gore
uygunsuzluk tespit edilerek kontrol altina alinir ve uygunsuzluk giderilir.

e Uriin/hizmet gerceklestirme asamalarinda birimler tarafindan yerine getirilen is ve islemler sirasinda
tutulan kayitlar, faaliyeti gerceklestiren birim ve sorumlusu tarafindan, Kayitlarin Kontroli
Prosediriine gore muhafaza edilir.

ILGILi DOKUMANLAR

e KYB.4.2.4 Kayitlarin kontrolii prosediirii
e KYB.P.8.3 Uygun olmayan iiriiniin / hizmetin kontrolu prosediirii
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8.4. VERI ANALIZI

e ASKI de uygulanmakta olan kalite yénetim sisteminin, uygunlugunu ve etkinligini gostermek ve siirekli
iyilestirme faaliyetlerinin hangi alanlarda yapilacagini degerlendirmek i¢in, Yonetim Temsilcisi ve ASKI
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan onaylanarak ytiriirliige konmus olan veri analizi prosedtiriinde
belirtilen asagidaki konularda veriler toplanir ve analizler yapilir:

- Birim faaliyetlerine iliskin performans degerlendirmeleri,

- Tedarik¢i degerlendirmeleri,

- Vatandas (miisteri) memnuniyeti ve onerileri degerlendirmeleri,

- Vatandas (miisteri) sikayetlerinin konularina gore degerlendirilmesi,

- Vatandas sikayetleri sayisinin ve giderilme oranlarinin aylara gore degerlendirilmesi,
- Uygun olmayan lriin / hizmet verileri,

- Calisan personel memnuniyeti degerlendirmeleri,

- Egitimlere iliskin degerlendirmeler,

iLGILI DOKUMANLAR
e KYB.P.8.4 Veri analizi prosediiri
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8.5. IYILESTIRME
8.5.1. Siirekli Iyilestirme

ASKI kalite yénetim sisteminin etkinligini siirekli iyilestirmek amaciyla; I¢ tetkik sonuglari, vatandas ve
calisan memnuniyeti anket sonuglari, vatandaslarin istek, 6neri ve sikayetleri, calisanlarin istek ve
onerileri, slire¢ performans sonuglari, uygun olmayan hizmet tespiti (hizmet girdileri, proses, hizmet
cikt1 sonuglari, son kontrol bilgileri) konularinda diizeltici ve 6nleyici faaliyet sonuclar1 degerlendirilir
ve iyilestirmeye acik alanlar belirlenir. Birimler tarafindan belirlenen iyilestirmeye agik alanlar ve
gerceklestirilecek olan iyilestirme faaliyetleri birim kalite ¢alisma ekibi tarafindan hayata gegirilir.

8.5.2. Diizeltici Faaliyet

ASKI Kalite Yonetim Sisteminin, etkin isleyisi sirasinda ortaya ¢ikan uygunsuzluklarin sebeplerinin
giderilmesi ve tekrarinin 6nlenmesi amaciyla, birimlerde gerceklestirilecek faaliyetlerin esaslari
Yonetim Temsilcisi ve ASKI Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan onaylanarak yiiriirliige konulan
diizeltici 6nleyici faaliyet prosediirti ile belirlenmistir. Birimler, kalite yonetim sisteminin etkinliginin
iyilestirilmesi ve siirekliligin saglanmasi amaci ile gergeklestirdikleri diizeltici faaliyetleri, diizeltici
onleyici faaliyet formu ile yonetimin gézden gecirme toplantilarinda degerlendirilmek tizere kayit
altina alirlar.

8.5.3. Onleyici Faaliyet

ASKI Kalite Yénetim Sisteminin, etkin isleyisi sirasinda ortaya ¢ikmasi muhtemel uygunsuzluk ve
hatalarin 6nceden tespit edilmesi ve 6nlenmesi amaciyla, birimlerde gerceklestirilecek faaliyetlerin
esaslari, diizeltici 6nleyici faaliyet prosediirtii ile belirlenmistir.

Standart dis1 hizmetlerin, tetkik sonuclarinin, kalite kayitlarinin, faaliyet raporlarinin, musteri
sikayetlerinin incelenmesi sonucu herhangi bir potansiyel uygunsuzluk tespit edilirse bunlarla ilgili
olarak diizeltici 6nleyici faaliyet formu kullanilarak énleyici faaliyet acilir. Diizeltici faaliyetlerde oldugu
gibi islemler ayni sekilde yol izlenerek yapilir.

ILGILI DOKUMANLAR

8.5 Diizeltici 6nleyici faaliyet prosediirii
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