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IZMIR BUYUKSEHIR BELEDiYE BASKANLIGI

BASIN, YAYIN VE HALKLA ILISKiLER DAIRESI BASKANLIGI

HALKLA ILiSKiLER SUBE MUDURLUGU

CALISMA USUL VE ESASLARI HAKKINDA YONERGE

Amag ve kapsam

BIRINCIi BOLUM
Genel Hiikiimler

MADDE 1- (1) Bu Yénerge, Basin, Yayn ve Halkla lliskiler Dairesi Baskanlig1 Halkla Iliskiler Sube
Miidiirliigi niin Calisma Usul ve Esaslari ile Gérev, Yetki ve Sorumluluklarini belirlemektedir.

Dayanak

MADDE 2- (1) Bu Yénerge, izmir Biiyiiksehir Belediye Meclisinin 10.03.2025 giin ve 221 sayili
karari ile uygun goriiliip onaylanan Basin, Yaym ve Halkla lliskiler Dairesi Bagkanlig1 Calisma Usul ve
Esaslart Hakkinda Yonetmelige, 5216 Sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanununun 7. ve 21. Maddelerine, 5393
Sayili Belediye Kanununun 13. (Hemsehri Hukuku) ve 14. Maddelerine, 3071 Sayil Dilekge Hakkinin
Kullaniimasina Dair Kanuna, 4982 Bilgi Edinme Hakki Kanununa, 6698 Sayil Kisisel Verilerin Korunmasi

Tanmmlar

MADDE 3- (1) Bu Yonergede ifade edilen;

Baskanlik/Ust Yé6netim
Belediye/Kurum

Belediye Baskani

Ust Yonetim

Genel Sekreter

Genel Sekreter Yardimcisi
Daire Bagkani

Sube Miidiirii

Sef

: [zmir Biiyiiksehir Belediye Bagkanhgini,

: Izmir Biiyiiksehir Belediyesini,

: Izmir Bityiiksehir Belediye Baskanin,

: Baskanlik, Genel Sekreterlik ve Genel Sekreter Yardimcilaring,
: Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Genel Sekreterini

: [zmir Biiyiiksehir Belediyesi Genel Sekreter Yardimcisi,

: Basin, Yaym ve Halkla [liskiler Dairesi Baskanin,

: Halkla lligkiler Sube Miidiiriinii,

: Miidiirliige bagli Sefleri,

Birim Sorumlusw/ Takim Lideri/ Vardiya Amir: Sefe bagl Birim Sorumlusu, Takim Liderleri ve Vardiya

Amirlerini
Daire Personeli
personeli,
Kurum Personeli
Personel
caliganlarini,
Kanun

HiM

CIMER

Bilgi Edinme
Yonerge

Y 6netmelik

: Basin, Yaym ve Halkla iliskiler Dairesi Baskanliginda ¢aligan

: Bilyiiksehir Belediye Bagkanhg biinyesinde galisan personeli,
: Memur, Soézlesmeli Personel, Is¢i ve Diger Destek Hizmetleri

: Bu Yénergenin dayanagi olan Kanunu,

: Hemgehri Iletisim Merkezini

: T.C. Cumhurbagkanlig Iletisim Merkezi,

: Bilgi Edinme Birimini,

: Bu Yonergeyi,

: Bu Yonergenin dayanagi olan Basin, Yayn ve Halkla iliskiler Daire

Bagkanhgimnin Yonetmeligini, ifade eder.

Basu ealkla
iligkite Baskani Genel Sekreter Yardimc;s:
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IKINCI BOLUM
Teskilat, Organlar, Gérev, Yetki ve Sorumluluklar
Teskilat
MADDE 4- (1) Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii, Basin, Yaym ve Halkla [liskiler Dairesi

Baskanligina bagli olarak,

a)
b)

d)

e)

g)

h)

a) Coziim Merkezi Sefligi
1) Karsilama ve Sonug Birimi
2) Yerinde Tespit ve Mobil HIM Birimi
3) Egitim ve Koordinasyon Birimi
b) Cagr1 Merkezi Sefligi
1) Cagr1 Merkezi Birimi
2) Merkez 1 Telsiz Birimi
3) Santral Birimi
4) Cagr1 Merkezi Performans ve Kalite Birimi
¢) Sosyal Medya Sefligi
1) Sosyal Medya Birimi
2) Onay Birimi
¢) Kalite Y6netim ve Raporlama Sefligi
d) idari ve Mali Isler Sefligi
1) Puantaj ve Personel Ozliik sleri Birimi
2) Idari ve Mali Isler Birimi
3) Yazi lsleri ve Tasinir Mal Kayit Birimi
¢)CIMER ve Bilgi Edinme Birimi
Halkla iliskiler Sube Miidiirliigiiniin gorev, yetki ve sorumluluklar
MADDE 5- (1) Halkla iliskiler Sube Miidiirliigiiniin gérev, yetki ve sorumluluklarini icerir.
Daire Bagkanligina bagh olarak Miidiirliigiin idari, mali, teknik hizmetlerinin kanun, tiiziik, yonetmelik
ve emirler uyarinca yiiriitiilmesini saglamak,
Kolay ulagilabilir, giiler yiizlii, misafirperver, ¢6ziim odakl hizmet anlayisla, gesitlendirilmis basvuru
kanallarindan iletilen vatandas talep, sikdyet ve Snerilerini Belediyemiz ile vatandas arasinda képrii
olusturarak, hizli, seffaf, adil ve giivenilir cergevede ilgili birimlere iletmek, Belediyemizce yiiriitiilen
projeler ile is ve islemler konusunda bilgi almak, bagvuru yapmak vb. sebeplerle gelen vatandaglarin
sorunlarinin hizli ve eksiksiz ¢ziilmesi igin gerekli ¢alismalari koordine etmek, bu hizmetle ilgili olarak
gorevlendirmeler yapmak, halkla iliskiler agisindan alinabilecek 6nlemleri hazirlamak, birimler
tarafindan sonuglandirilan bagvurularla ilgili gerekli kontrolleri sagladiktan sonra basvuru sahibine
bildirimde bulunmak,
Halkla iliskilerin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesini saglamak; bu amagla toplanti, ziyaret, tanitim ve
benzeri faaliyetleri yapmak,
Yerinde Tespit ekibi aracihgi ile hemsehrilerimizin iletmis olduklari bagvurularin ¢dziimlenip
¢oziimlenmedigini denetlemek, bu ¢alismalarin sonuglarini ilgili birimlerle paylagmak,
Mobil HIM ile veya stant kurarak etkinliklerde, meydanlarda ve talep edilen boigelerde
Hemgehrilerimizin sorunlarini, taleplerini ve 6nerilerini dinleyerek kayda alip ilgili birimlere aktarmak,
belediye hizmetlerini tanitmak, tanitici materyaller dagitmak, halkimiz1 bilinglendirmek,
Iige belediyelerin yetkisinde kalan bagvurulari ilgili ilgeye sistem entegrasyonu mevcut ise entegrasyon
iizerinden, mevcut degil ise EBYS sistemi iizerinden evrak olusturarak yonlendirmek ve imzaya agmak,
CIMER sistemi iizerinden iletilen talep ve sikayetleri ilgili birimlere yonlendirerek, cevaplarinin yasal
siiresi ierisinde talep/sikayette bulunan vatandasa dénmesini saglamak, CIMER uygulamasinin
kullanimina y6nelik tiim kullanici personele gerektiginde yazih ve sozlii bilgilendirme yapmak, egitim
vermek,
09/10/2003 tarihli ve 4982 sayih Bilgi Edinme Hakki Kanunu ve Bilgi Edinme Hakk: Kanununun
Uygulanmasina iligkin Esas ve Usuller Hakkinda Y&netmelik ¢ergevesinde bilgi ve belgeye erisilmesi
islemlerinin yapilarak sonuglandirilmasini saglamak,
Diger kurum ve kuruluslarla kamu yararma yapilan programlari is birligi ¢ergevesinde gerceklestirmek,
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5393 sayili Belediye Kanununun, diger kuruluslarla ile iliskiler baslikli 75. Maddesi kapsaminda, ilgili
kuruluslar ile is birligi yapmak,

Birime gelen istek, oneri ve sikyetlerin performans ve sonuglanma oranlarini siirekli takip ederek ilgili
birimlere bilgi vermek, hemsehrilerimizden elde ettigi verileri analiz ederek birimlere diizenli raporlar
sunmak,

Kalite Yonetimi ile hizmet standartlarini arttirmak, belgelendirmek, TS ISO10002 Hemsehri Sikayetleri
Yonetim Kalite Belgesi, ISO 18295-1 Cagri Merkezi Yonetim Sistemleri Kalite Belgesi ve diger
belgeler kapsaminda i¢ ve dig denetimleri gerceklestirmek, kullanicilara gerekli bilgilendirmeleri
yapmak, belge kapsamindaki denetimler i¢in gerekli dokiiman ve verileri hazirlamak, gerekli
revizyonlari takip etmek ve gergeklestirmek,

I¢ ve dig denetimler sirasinda denetim elemanlarma istenilen bilgi ve belgeleri sunmak, gereken
kolaylig1 ve yardimi saglamak,

Birim ile ilgili stratejik plan ve performans programlarinda belirtilen hedeflerin gergeklestirilmesini
saglamak,

Midiirliige gelen - giden evrak kayda alinarak, tiim yazigmalarin birer suretini konularina gore standart
dosya planina gére dosyalamak,

5018 sayili Yasa kapsaminda Belediye Baskaninin biitge ¢agrisina istinaden, yillik biitge tasarilarim
hazirlamak ve siiresi igerisinde Mali Hizmetler Dairesi Baskanlig1 Biitge Sube Miidiirliigiine gndermek
ve mevzuat uyarinca belirlenecek biitge ilke ve esaslari gergevesinde, stratejik plan ve yillik performans
programina uygun biitge hazirlanmasini saglamak ve onaya sunmak,

Personelin 6zliik haklarina iliskin hizmetleri yiiriitmek,

Miidiirliigiin demirbas ve tiiketilen malzeme ihtiyaglar ile ilgili hizmetleri yiiriitmek ve birime ait mal
ve malzemelerin giris-¢ikis ve muhafaza islemlerini yapmak hurdaya gikan malzemelerin diisiim
evraklarini hazirlayarak onlara iligkin ayniyat kayitlarini tutmak,

Halkla Iligkiler Sube Miidiirliigiine bagh birimlerin ihtiya¢ duyduklari mal, hizmet, yapim ve miisavirlik
taleplerini, tabi oldugu ihale mevzuat1 (4734 sayili Kamu Ihale Kanunu) cergevesinde karsilamak igin
satin alinmasim veya kiralanmasini saglamak,

Coziim Merkezi Sefligi gérev, yetki ve sorumluluklan

MADDE 6- (1) Coziim Merkezi Sefliginin gorev, yetki ve sorumluluklar sunlardir:

a) Karsilama ve Sonug Birimi
Daire Bagkanina, Miidiire ve Birim Sefine bagl olarak, bu yonergenin 2. maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler cergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gérevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen gorevlerin yerine getirilmesi islerini yiiriitmek,
[zmirli hemgehrilerin ve yerli/yabanci ziyaretgilerin sahsen yaptig1 bagvurulari kayit altina almak, ilgili
birimlere yonlendirmek, takibini yapmak,
Izmir Biiyiiksehir Belediyesi ve Bizizmir web sitelerinden, HiM programinda entegrasyonu
tamamlanmis ilge belediyelerinden, E-posta, mobil uygulamalar ve HIM karsilama ofislerine sahsen
gelen ve yerinde tespit edilen hemsehrilerimizin bagvurularint HIM programinda kayit altina almak, E-
posta ve sahsen bagvurularda bagvuruyu yapan vatandasa kabul bildirimi iletmek,
Bagvurular igeriklerine gore, belediyenin birimlerine, ESHOT Genel Miidiirliigiine, 1ZSU Genel
Miidiirliigiine, Belediye Sirketlerine ve ilge belediyelerine yonlendirmek,
Yonetici tarafindan uygun goriilmesi durumunda sisteme kaydedilen bagvurularin; gerekli imla
kurallarma uyumunu, yazim hatalarini, dogru birimlere yonlendirilip y&nlendirilmedigini kontrol
etmek, onaylayarak ilgili birime yonlendirmek, uygun olmayan ydnlendirmeleri reddederek bagvuruyu
alan personele gerekli diizeltmeleri yapmasi i¢in iade etmek,
Hemsehri Iletisim Merkezi veri tabanmni olusturan ve bilgi akisimi saglayan akil kutusundan
yararlanmak ve hemsehriye hizli, dogru bilgi vermek ve bagvuruyu dogru yere yonlendirmek
Iige belediyelerin yetkisinde kalan bagvurulari ilgili ilgeye sistem entegrasyonu mevcut ise entegrasyon
iizerinden, mevcut degil ise EBY'S sistemi iizerinden evrak olusturarak yonlendirmek ve imzaya agmak,
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8) Yonlendirme yapilan birimlerde galisan sorumlu personelle gerektiginde irtibat kurmak bilgi
aligveriginde bulunmak,

9) Gerekli durumlarda vatandaslarla iletisime gegmek, ¢6ziim siirecini yiirtitmek,

10) Birimlerden gelen bagvuru cevaplarmi diizenli kontrol etmek, uygun olanlar1 bagvuru sahibine iletmek,
uygun goriilmeyen yanitlarin yeniden diizenlenebilmesi i¢in basvuru cevabini reddetmek, yeni yanitlari
takip etmek,

11) Birimler tarafindan sisteme girisi yapilmis “Ara Bilgi” leri bagvuru sahipleri ile paylasmak,

12) Basvuru sonuglandigi zaman bagvuru sahibine Anket ¢alismasi igin ilgili web sitesinin linkini
yonlendirmek,

13) Yanitlarin mevcut verilerle uyusmazIligi durumunda Yerinde Tespit Ekibi ile koordineli calismak,

14) Cesitli fuar, festival ve etkinliklerde kurulan Halkla Iliskiler stantlarinda gbrev almak, yapilan
bagvurulari bagvuru sekline gore kaydetmek, yonlendirmek ve takip islemlerini yapmak,

15) Birim i¢i is siire¢leriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu hazirlamak
ve Yonetim Temsilcisine iletmek,

16) A¢ik Kapi Projesi kapsaminda Valilikten gelen istek, Sneri ve sikayetler konusunda vatandasi
yonlendirme, bilgilendirme ve ¢6ziim iiretme noktasinda, kanun cergevesinde yasal siire igerisinde
olumlu ya da olumsuz cevap verilmesi kayd1 ile tiim miidiirliiklerle koordineli bir ¢alisma yliriitmek.

b)Yerinde Tespit ve Mobil HIM Birimi

1) Daire Baskanina, Miidiire ve Birim Sefine bagl olarak, bu ydnergenin 2. maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler gergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gérevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin
talimatlari dogrultusunda verilen gorevlerin yerine getirilmesi islerini yiiriitmek,

2) Belediye Bagkani onayi/talimati ile ilgili birimlerle iletisime gegilerek belirlenen ihtiyaglar1 hizli bir
sekilde kargilamak,

3) Diger birimlerimiz tarafindan Is Takip Program: iizerinden iletilen bagvurular: yerinde tespit etmek, ilgili
birime yonlendirmek veya ilgili birimlerle temasa gegerek ¢6ziimii hizlandirmak, gerektiginde
sonuglandirmak, sistem lizerinden gelen isleri yapilan islem sonucuna gére kapatmak,

4) Hemgehri [letisim Merkezi veri tabamini olusturan ve bilgi akismi saglayan akil kutusundan
yararlanmak ve hemsehriye hizli, dogru bilgi vermek veya bagvuruyu dogru yere yonlendirmek,

5) 1zmirli hemsehrilerin ve yerli/yabanci ziyaretgilerin sahsen yaptig1 bagvurulari kay1t altina almak, ilgili
birimlere yonlendirmek, takibini yapmak,

6) Kapatilan ve tespitinde olumsuzluk gézlenen bagvurular ilgili birimlere bildirmek,

7) Tespit edilen bagvurulari igeriklerine gore, belediyenin birimlerine, ESHOT Genel Miidiirliigiine, {ZSU
Genel Miidiirliigiine, Belediye Sirketlerine ve ilge belediyelerine yonlendirmek,

8) Ilge belediyelerin yetkisinde kalan basvurular ilgili ilgeye sistem entegrasyonu mevcut ise entegrasyon
iizerinden, mevcut degil ise EBYS sistemi iizerinden evrak olusturarak yénlendirmek ve imzaya agmak,

9) Yonlendirme yapilan birimlerde ¢alisan sorumlu personelle irtibat kurmak, bilgi alisverisinde
bulunmak, Belirli periyotlarla raporlar hazirlamak, degerlendirmeler yapmak, Gerekli durumlarda
vatandasla iletisime gegmek,

10) Cesitli fuar, festival ve etkinliklerde kurulan Halkla [liskiler stantlarinda ve Mobil HiM aracinda gdrev
almak ve yapilan bagvurulari bagvuru sekline gére kaydetmek, yonlendirmek ve takip islemlerini
yapmak,

11) Birim igi is siirecleriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu hazirlamak
ve Yonetim Temsilcisine iletmek,

12) Birimler tarafindan kapatilan bagvurularin gerek goriilmesi durumunda yerinde kontrollerini saglamak
ve gerekli islemlerin yapilmas: igin ilgili birime raporlamak, takip etmek

¢)Egitim ve Koordinasyon Birimi

1) Daire Bagkanina, Miidiire ve Birim Sefine bagli olarak, bu yénergenin 2. maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler cergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gérevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen gérevlerin yerine getirilmesi islerini yiiriitmek,

2) Yonetim ile birlikte Midiirliigiimiiz personellerinin ve birimlerin HIM kullanicilarinin genel egitim
ihtiyaglarini belirlemek, egitim planim olusturmak, egitim kayitlarini tutmak ve egitim faaliyetlerini
denetlemek,

3) Ise yeni baslayan personel igin Oryantasyon Egitimi hazirlamak ve egiti

asar/DIRIM
alkla
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erin kayitlarini tutmak,
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4) Egitim Talep Formu ile personellerden egitim taleplerini toplamak, yilda en az bir kez talepleri
degerlendirmek, Sefe ve Miidiire raporlamak,

5) Planlanan egitimleri takip etmek, tutanaklarla kayit altina almak ve dosyalamak,

6) I¢ ve Dis Paydaslardan gelen HIM Programi egitim taleplerini degerlendirmek ve organize etmek,

7) Egitim sonrasi personeller tarafindan doldurulan Egitim Degerlendirme Formlarini dosyalamak, analiz
etmek, Sefe ve Miidiire raporlamak,

8) I¢ ve dis paydaslarla koordinasyon toplantilari planlamak, toplanti kararlarini ve sorumluluklarini takip
etmek, yonetime raporlamak,

9) Midirliik igindeki seflikler arasinda koordinasyonu saglamak amaciyla toplanti planlamak, gelen
toplant1 taleplerini degerlendirmek ve planlamak,

10) Cesitli fuar, festival ve etkinliklerde kurulan Halkla iligkiler stantlarinda gorev almak ve yapilan
bagvurulan basvuru sekline gére kaydetmek, yonlendirmek ve takip islemlerini yapmak,

11) Birim igi, is siirecleriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu
hazirlamak ve Yonetim Temsilcisine iletmek,

12) I¢ ve dis paydagslarla yapilan toplantilar ile Miidiirliik ¢alisanlarina veya dis birimlere yapilan egitimler
sonrasi diizenlenen tutanaklarin bir niishasinin ilgili birimlerinde saklanarak asil tutanaklarin Kalite
Yonetim ve Raporlama Sefligine iletmek ve siiregleri takip etmek.

13) Miidiirliik i¢inde bulunan sefliklerin ve birimlerin bir arada yiiksek motivasyonda ¢alismas: igin gerekli
tespitleri yapmak, birim etkinlikleri ve sosyal faaliyetler diizenlemek,

Cagri Merkezi Sefliginin gorev, yetki ve sorumluluklan
MADDE 7- (1) Cagr1 Merkezi Sefliginin gorev, yetki ve sorumluluklari sunlardir:
a) Cagr1 Merkezi Birimi

1) Daire Baskanina, Miidiire ve Birim Sefine bagli olarak, bu ydnergenin 2. maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler ¢ergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gérevlerin yiiriitiilmesi ile siral1 amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen gorevlerin yerine getirilmesi iglerini yiiriitmek,

2) Cagri1 Merkezinde resmi tatil giinleri de dahil olmak {izere haftanin 7 giinii 24 saat kesintisiz hizmet
verilmesini saglamak, personelin ¢alisma saatlerini diizenlemek ve takip etmek,

3) Hemsehri Iletisim Merkezi veri tabanni olusturan ve bilgi akism saglayan akil kutusundan
yararlanmak ve hemsehriye hizli, dogru bilgi vermek veya bagvuruyu dogru yere yonlendirmek,

4) Basvurulan igeriklerine gore, belediyenin birimlerine, ESHOT Genel Miidiirliigiine, IZSU Genel
Miidiirliigiine, Belediye Sirketlerine ve ilge belediyelerine yénlendirmek,

5) lige belediyelerin yetkisinde kalan bagvurulari ilgili ilgeye sistem entegrasyonu mevcut ise entegrasyon
iizerinden, mevcut degil ise EBY'S sistemi tizerinden evrak olusturarak yonlendirmek ve imzaya agmak,

6) Yonlendirme yapilan birimlerde ¢ahsan sorumlu personelle irtibat kurmak, bilgi aligverisinde
bulunmak,

7) Gerekli durumlarda vatandaslarla ¢agri merkezi sistemi iizerinden iletisime gegmek,

8) Cagrimerkezi ile ilgili giinliik, haftahk, aylik, yillik raporlar1 hazirlamak ve sunmak,

9) Cesitli fuar, festival ve etkinliklerde kurulan Halkla iliskiler stantlarinda gorev almak ve yapilan
basvurular bagvuru sekline gore kaydetmek, yonlendirmek ve takip islemlerini yapmak,

10) Birim i¢i is siirecleriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu hazirlamak
ve Yonetim Temsilcisine iletmek.

b) Merkez 1 Telsiz Birimi

1) Daire Bagkanina, Miidiire ve Birim Sefine bagh olarak, bu y6nergenin 2. maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler gergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gorevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen gérevlerin yerine getirilmesi iglerini yiiriitmek,

2) Can ve mal kaybu riskinin yiiksek oldugu ve anlik miidahale gerektiren durumlarda Izmir Biiyiiksehir
Belediyesi birimleri ve istirakleri, (Baskanlik, AKOM, IZUM, Trafik, Zabita, Tarim, Park ve Bahgeler,
Fen lsleri, Atik Yonetimi, itfaiye Dairesi Baskanliklar1 ile 1ZSU, ESHOT gibi) ile Anhk Coziim
Uygulamas: iizerinden, ilge belediyeler ile teyitlesilen iletisim kanallar1 {izerinden iletisime gegerek
ivedi sekilde basvurunun ¢6ziimlenmesini saglamak

3) Yonlendirme yapilan birimlerde g¢alisan sorumlu personelle irtibat kurmak ve bilgi aligverigsinde

bulunmak, Gerekli durumlarda vatandaslara geri doniis yapmak, iletisime gegmek,

Hemgehri Iletisim Merkezi veri tabanimi olusturan ve bilgi akiguy saglayan akil kutusundan
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yararlanmak ve hemsehriye hizli, dogru bilgi vermek veya basvuruyu dogru yere yonlendirmek,
Birim i¢i ig siiregleriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu hazirlamak
ve Yonetim Temsilcisine iletmek.

¢) Santral Birimi
Daire Bagkanina, Miidiire ve Birim Sefine bagli olarak, bu y6nergenin 2. maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler ¢ergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gérevierin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen gorevlerin yerine getirilmesi islerini yiiriitmek,
Hafta i¢i mesai saatleri icinde kurumun santral numarasina (0232 293 12 00) kurum ig¢inden ve disindan
gelen aramalar1 cevaplamak, hemsehrimizi dinleyip konuyu anladiktan sonra durum bir talep, sikayet,
Oneri igeriyorsa kayit altina alinmasi i¢in Cagr1 Merkezine yonlendirmek, bunun digsinda kalan goriisme
taleplerini ilgili birime veya kisilere aktarmak,
Kuruma gelen aramalarda konunun durumu ve 6nemine gore goriisiilmek istenen birimlerin dahili veya
harici numaralarini iletmek,
Yonlendirme yapilan birimlerde calisan sorumlu personelle irtibat kurmak, bilgi aligverisinde
bulunmak,
Hemsehri Iletisim Merkezi veri tabanini olusturan ve bilgi akisini saglayan akil kutusundan
yararlanmak ve hemsehriye hizli, dogru bilgi vermek veya bagvuruyu dogru yere yonlendirmek,
Cesitli fuar, festival ve etkinliklerde kurulan Halkla Iliskiler stantlarinda gérev almak ve yapilan
bagvurulari bagvuru sekline gore kaydetmek, yonlendirmek ve takip islemlerini yapmak,
Birim igi ig siiregleriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu hazirlamak
ve YoOnetim Temsilcisine iletmek.

¢) Cagr1 Merkezi Performans ve Kalite Birimi
Daire Baskanina, Miidiire ve Birim Sefine bagli olarak, bu yonergenin 2. maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler gergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gorevlerin yiiriitiilmesi ile strali amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen gorevlerin yerine getirilmesi islerini yiiriitmek,
[SO 18295-1 Cagri Merkezi Yonetim Sistemi igin gerekli proseslerin kurulmasi, uygulanmasi,
stirdiiriilmesi i¢in Kalite ve Raporlama Sefligi ve yonetim temsilcilerinin bilgisi dahilinde gerekli
calismalarin yiiriitiilmesini saglamak,
Kalite sistemini olusturan dokiimanlarin ve toplanti tutanaklarinin tasnif vb. evrak siireglerini takip
etmek ve Yonetim Temsilcisine sunmak,

Cagn merkezi personeline ait goriisme kayitlarinin belirli kalite kriterlerine gore analiz etmek,
puanlamak, analiz sonuglarini, aylik ve dénemsel performans raporlarin1 hazirlamak ve iist yonetime
sunmak,
Hizmet i¢i egitim ihtiyaglarimt belirlemek, raporlamak, planlanan egitimleri takip etmek, tutanaklarla
kayit altina almak ve dosyalamak,
Performans hedeflerine ulagma diizeylerini takip etmek, Kalite standartlarinin gelistirilmesine yonelik
siirekli iyilestirme ve gelistirme yapmak, gerek goriilmesi halinde, bireysel geri bildirim ve gelisim
Onerilerini ilgili personele iletmek, gelisme durumu takip etmek
Gerekli durumlarda tiim seflik ve birimlerle koordinasyon icerisine ¢alismak,
Yapilan tiim degerlendirme ve analizler de objektiflik ve seffaflik ilkelerini gozeterek siirecleri
gizlilik esasina goére yliriitmek, Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu kapsaminda gekilen raporlar:
y6neticinin bilgisi diginda paylasmamak, izinsiz sekilde higbir birim veya kuruma bilgi paylasiminda
bulunmamak
ALO153 biinyesinde hizmet veren tiim hatlarda kalite ile ilgili standartlarin saglanabilmesi igin
denetim, raporlama faaliyetleri yiiriitmek, gerekli durumlar egitim vermek ve iist yonetimi
bilgilendirmek,

10) Onay Ekibi ile ¢agri merkezi tarafindan sisteme kaydedilen basvurularin; gerekli imla kurallarina

uyumunu, yazim hatalarini, dogru birimlere yonlendirilip yonlendirilmedigini kontrol etmek,
onaylayarak ilgili birime y6nlendirmek, uygun olmayan yonlendirmeleri reddederek basvuruyu alan
personele gerekli diizeltmeleri yapmasi i¢in iade etmek,

11) Bagvurunun sonuglanmasinin ardindan Anket Ekibi ile hemgehrimizle ¢agr1 merkezimizde kullanilan

sistemliigerjnden telefonla iletisime gegerek gerekli anket ¢aligmasini yapmak ve anketi doldurmak,
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12) Anket ¢alismasi esnasinda hemsehriler tarafindan iletilen talep ve sikayetleri HIM programina
kaydetmek, Basvurular1 igeriklerine gore, belediyenin birimlerine, ESHOT Genel
Miidiirliigiine, 1ZSU Genel Miidiirliigiine, Belediye Sirketlerine ve ilge belediyelerine
yonlendirmek, '

13) Ilge belediyelerin yetkisinde kalan basvurulan ilgili ilgeye sistem entegrasyonu mevcut ise
entegrasyon iizerinden, mevcut degil ise EBYS sistemi {izerinden evrak olusturarak
yonlendirmek ve imzaya agmak,

14) Gerekli durumlarda talebi, yerinde gozlemlemek ve kontrol etmek icin BBYS, Is Takip
Programi vb. sistem iizerinden yerinde tespit ekibine yonlendirmek,

15) Yonlendirme yapilan birimlerde ¢alisan sorumlu personelle irtibat kurmak, bilgi aligveriginde
bulunmak, Gerekli durumlarda vatandaslarla iletisime gegmek

16) Hemsehri Iletisim Merkezi veri tabanini olusturan ve bilgi akisini saglayan akil kutusundan yararlanmak
ve hemsehriye hizli ve dogru bilgi verilmesi i¢in bagvuruyu dogru yere yonlendirmek, birimlerle irtibat
kurmak,

17) Cesitli fuar, festival ve etkinliklerde kurulan Halkla iliskiler stantlarinda gérev almak ve yapilan
bagvurulart bagvuru sekline gore kaydetmek, yonlendirmek ve takip islemlerini yapmak,

18) Birim igi is siiregleriyle ilgili olarak gerekli gorillmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu hazirlamak
ve Yonetim Temsilcisine iletmek.

Sosyal Medya Sefliginin gérev, yetki ve sorumluluklan
MADDE 8- (1) Sosyal Medya Sefliginin gorev, yetki ve sorumluluklari sunlardir:
a) Sosyal Medya Birimi

1) Daire Baskanina, Miidiire ve Birim Sefine bagli olarak, bu yonergenin 2. maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler gerg¢evesinde ilgili maddelerinde belirtilen gorevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen gorevlerin yerine getirilmesi islerini yiirtitmek,

2) Resmi tatil giinleri de dahil olmak tizere haftanin 7 giinii 24 saat kesintisiz hizmet verilmesini saglayarak,
sosyal medya takip programi aracilifi ile asagidaki sayfa ve hesaplara gelen yorum ve mesajlart
incelemek,

@izmirbld [ Twitter (X), Facebook, Instagram ] yorum ve mesajlar
@izmirhim [ Twitter (X), Facebook, Instagram ] yorum ve mesajlar
@eshotgm [ Twitter (X), Facebook, Instagram ] yorum ve mesajlar
@izmartanzim [ Twitter (X), Facebook, Instagram ] yorum ve mesajlar
@tertemiz_izmir [ Facebook, Instagram ] yorum ve mesajlar

@izsugm [ Twitter (X) | yorumlar

@izmirmetro [ Twitter (X) ] yorumlar

@uzunyolunkisasi | IZBAN [ Twitter (X) ] yorumlar

@izdeniz [ Twitter (X) ] yorumlar

@tramizmir [ Twitter (X) | yorumlar

3) Bagvuru niteligi tasiyan talep, sikdyet ve onerileri kayit altina almak, ilgili birimlere yonlendirmek,
ihtiyaca gore ilgili birim sorumlularindan bilgi alarak veya akil kutusundan faydalanarak anlik
cevaplamak,

4y izmir Biiyiiksehir Belediyesi Whatsapp Hatti’na [0530 919 40 35] ulasan hemsehrilerimizi canli
operatérlerle karsilamak; iletilen talep, sikdyet ve Onerileri kayit altina almak, ilgili birimlere
yonlendirmek, anlik cevaplanmasi gerekenleri ilgili birim sorumlularindan bilgi alarak veya akil
kutusundan faydalanarak cevaplamak,

5) Can ve mal kaybi riskinin yiiksek oldugu ve anlik miidahale gerektiren durumlarda Izmir Biiyiiksehir
Belediyesi birimleri ve istirakleri, (Baskanlik, AKOM, [ZUM, Trafik, Zabita, Tarim, Park ve Bahgeler,
Fen Isleri, Atik Yonetimi, Itfaiye Dairesi Baskanliklar ile IZSU, ESHOT gibi) ve ilge belediyeler ile
Anlik Céziim Uygulamasi iizerinden iletisime gecerek ivedi sekilde basvurunun ¢oziimlenmesini
saglamak

6) llge belediyelerin sosyal medya birimleri ile siirekli iletisim halinde olup anlik ¢oziim gerektiren
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konularda hizli aksiyon alinmasini saglamak,

7) Etiketli olmayan giincel konu ya da etkinlikler ile ilgili oneri, talep ve sikayetlerin takip edilebilmesi
i¢in anahtar kelime {iretip sosyal medya takip programina eklemek

8) Izmir Biiyiiksehir Belediye Bagkaninin sosyal medya hesaplarindan iletilen belediye hizmetlerine iliskin
yorumlarin tizerinden kayit altina alinmasini saglamak, takip etmek ve sonucundan bilgi vermek,

9) Sosyal Medya Platformlar iizerinden gelen mesajlara/yorumlara/paylasimlara yonelik olarak dogru,
giincel ve hizli bilgilendirme yapmak,

10) Iige belediyelerin yetkisinde kalan bagvurulari ilgili ilgeye sistem entegrasyonu mevcut ise entegrasyon
iizerinden, mevcut degil ise EBYS sistemi tizerinden evrak olusturarak yonlendirmek ve imzaya agmak,

11) Sosyal Medya hesaplart tizerinden yonlendirilen dilek, sikdyet ve 6nerileri diizenli olarak raporlayip,
iist yonetime bildirmek,

12) Hemsehri Iletisim Merkezi veri tabanini olusturan ve bilgi akisini saglayan akil kutusundan yararlanmak
ve hemsehriye hizli, dogru bilgi vermek ve basvuruyu dogru yere yonlendirmek,

13) Cesitli fuar, festival ve etkinliklerde kurulan Halkla iligkiler stantlarinda gérev almak ve yapilan
basvurular basvuru sekline gore kaydetmek, yonlendirmek ve takip islemlerini yapmak,

14) Birim igi is stiregleriyle ilgili olarak gerekli gorillmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu hazirlamak
ve Yonetim Temsilcisine iletmek.

b)Onay Birimi

1) Daire Bagkanina, Miidiire ve Birim Sefine bagli olarak, bu yonergenin 2. maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler ¢ergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gérevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen goérevlerin yerine getirilmesi islerini yliriitmek,

2) Sosyal Medya iizerinden sisteme kaydedilen bagvurularin; gerekli imla kontrollerini, yazim hatalarini,
dogru birimlere yo&nlendirilip yonlendirilmedigini kontrol etmek, onaylayarak ilgili birime
yonlendirmek, uygun olmayan yonlendirmeleri reddederek bagvuruyu alan personele gerekli
diizeltmeleri yapmasi i¢in iade etmek,

3) Hemgehri Iletisim Merkezi veri tabanini olusturan ve bilgi akisint saglayan akil kutusundan yararlanmak
ve hemsehriye hizli ve dogru bilgi verilmesi i¢in bagvuruyu dogru yere yonlendirmek, birimlerle irtibat
kurmak,

4) Ilge belediyelerin yetkisinde kalan bagvurulart ilgili ilgeye sistem entegrasyonu mevcut ise entegrasyon
izerinden, mevcut degil ise EBYS sistemi iizerinden evrak olugturarak yonlendirmek ve imzaya agmak,

5) Cesitli fuar, festival ve etkinliklerde kurulan Halkla Iligkiler stantlarinda gérev almak ve yapilan
basvurulan bagvuru sekline gore kaydetmek, yonlendirmek ve takip islemlerini yapmak,

6) Birim ici is siiregleriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu hazirlamak
ve Yonetim Temsilcisine iletmek.

Kalite Yonetim ve Raporlama Sefligi gorev, yetki ve sorumluluklar:
MADDE 9- (1) Kalite Yonetim ve Raporlama Sefliginin gorev, yetki ve sorumluluklarini sunlardir;

1) Daire Baskanina, Miidiire ve Birim Sefine bagli olarak, bu yonergenin 2. maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler gergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gorevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen gérevlerin yerine getirilmesi islerini yliriitmek,

2) Kalite Yonetim Sistemleri (ISO 10002 Misteri Sikayetleri Yonetimi, ISO 18295-1 Cagri Merkezi
Yonetim Sistemi vb.) igin gerekli proseslerin kurulmasi, uygulanmasi ve siirdiirilmesi i¢in yonetim
temsilcilerinin bilgisi dahilinde gerekli caligmalarin yiiriitiilmesini saglamak,

3) Toplanti kararlarini ve sorumluluklarin1 takip ederek, uygunsuzluklarin giderilip giderilmedigi
konularinda Yénetim Temsilcisine rapor vermek,

4) Kalite hedeflerini ve Strateji Gelistirme Dairesi Baskanliginca yiiriitiilen Stratejik Yonetim Sistemi
kapsaminda Miidiirliigtimiiziin yillik stratejik hedeflerini belirlemek, belirli araliklarla degerlendirmek,
hedefe gidisi takip etmek ve Yonetim Temsilcisine raporlamak,

5) Kalite sistemini olusturan dokiimanlarin ve toplanti tutanaklarinin tasnif vb. evrak siireglerini takip
etmek ve Yonetim Temsilcisine sunmak,

6) Kalite Yonetim Sistemini olusturan tiim dokiimanlar1 listelemek, bir niishasini muhafaza etmek ve
Yonetim Temsilcisine raporlamak,
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7) Egitim ve Koordinasyon Birimi ile birlikte olusturulan egitim planint takip etmek ve Yonetim
Temsilcisine raporlamak,

8) Kalite yonetim siiregleri hakkinda hizmet standartlarinca ihtiyag duyulmasi halinde personellere Egitim
ve Koordinasyon Birimi isbirliginde gerekli egitimi vermek/verilmesini saglamak,

9) Yilda en az bir kez Ust Yénetim Temsilcisinin de bulundugu, Risk Analizi, Paydas Analizi ve Veri
Analizi konularmni igeren Yonetim Gozden Gegirmesi Toplantist gergeklestirmek ve raporlamak

10) I¢ ve dis paydaslarin hemsehrilerimizden gelen bagvurularin ilgili birimlere yonlendirilmesi, en kisa
stirede dogru bilgilendirme yapilmasi ve yanitlanmasi amaciyla bagvurularin takibinin stirekliliginin
saglanmas: icin birimlerinde goérevlendirilen Birim HIM Kullanicilari bilgilerini takip etmek,
gorevlendirmelerde yetkilerin verilmesini saglamak,

11) Diizeltici, dnleyici ve iyilestirici faaliyet ¢alismalarinin takibini yapmak Yonetim Temsilcisine rapor
vermek,

12) Belediye Hizmetleri adina Miidiirliigiin kalite standartlarini gelistirmek, siirdiirebilirligini saglamak,

13) Gerekli durumlarda tiim seflik ve birimlerle koordinasyon igerisine caligmak,

14) Yapilan tiim degerlendirme ve analizler de objektiflik ve seffaflik ilkelerini gozeterek stiregleri gizlilik
esasina gore yiirlitmek, Kisisel Verilerin Korunmas1 Kanunu kapsaminda gekilen raporlar: yOneticinin
bilgisi disinda paylagmamak, izinsiz sekilde higbir birim veya kuruma bilgi paylasiminda bulunmamak

15) Yiiriirliikteki Basin Yaymn ve Halkla iligkiler Y&netmeligine uygun olarak I¢ Tetkik Plani hazirlamak,
gergeklestirmek ve tetkik raporlanin takibini yapmak. Raporlardaki uygunsuzluklar: izlemek ve
kapatilmasi igin ¢alismak

16) Cesitli fuar, festival ve etkinliklerde kurulan Halkla [liskiler stantlarinda gérev almak ve yapilan
bagvurulan bagvuru sekline gore kaydetmek, yénlendirmek ve takip islemlerini yapmak,

17) Birim igi is siiregleriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici F aaliyet Formu hazirlamak
ve Yonetim Temsilcisine iletmek.

18) Miidiirliigiin Performans ve Faaliyet Raporlarini, giinliik, haftalik, aylik ve yillik olarak hazirlamak,
yonetime sunmak,

19) I¢ ve D1 Paydaslar icin yonetimce belirlenen periyotlarda rapor almak, analiz etmek, birim karneleri
hazirlamak, birimlere yon verecek kriz raporlar1 hazirlamak,

20) Yilda en az 1 kez 6nceden belirlenen durumlari (Miidiirliik performans, Bagvuru Analizleri, Anket
Sonuglar vb.) incelemeye yonelik Veri Analizi Raporu hazirlamak

21) Cesitli fuar, festival ve etkinliklerde kurulan Halkla [liskiler stantlarinda gorev almak ve yapilan
bagvurulan bagvuru sekline gore kaydetmek, yonlendirmek ve takip islemlerini yapmak,

22) Hemgehri Memnuniyet Anketinin yapilmasi igin gerekli goriismeleri siirdiirmek,

Idari ve Mali isler Sefliginin gorev, yetki ve sorumluluklan
MADDE 10- (1)Idari ve Mali Isler Sefliginin gorev, yetki ve sorumluluklari sunlardir:
a)Puantaj ve Personel Ozliik Isleri Birimi

1) Daire Bagkanina, Miidiire ve Birim Sefine bagli olarak, bu yonergenin 2. Maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler gercevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gérevlerin yiiriitiilmesi ile sirah amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen gérevleri yerine getirmek,

2) Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii personeli olan kadrolu is¢ci, memur, sdzlesmeli personel, sirket
personeli ile stajyer personelin 6zliik haklarinin takibini yapmak,

3) Midiirliigiin tiim personelinin PDKS (Personel Devam Takip Sistemi) sistemi iizerinden puantajlarini
yapmak ve takip etmek, diizenli sekilde raporlamak,

4) Yeni personelin ig basi iglemlerini yapmak,

5) Midiirliikkte ¢alisan tiim personelin saatlik izin, giinliik izin, yillik izin, sendikal izin, rapor vb.
izinlerini takip etmek,

6) Birimigi i siiregleriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu hazirlamak
ve Yonetim Temsilcisine iletmek.
b)idari ve Mali Isler Birimi

1) Daire Bagkanina, Miidiire ve Birim Sefine bagli olarak, bu yonergenin 2. Maddesinde belirtilen kanun

ve yonetmelikler gercevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gérevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin

talimatlar1 dogrultusunda verilen gorevleri yerine getirmek,
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2)
3)
4)
5)
6)

7)
8)

9)

Miidiirliige ait her tiirlii 5deme evrakini hazirlamak, avans islemlerini yapmak ve takibini yapmak,
Miidiirliigiin ayniyat ve muhasebe islemlerini yapmak ve onaya sunmak,

Miidiirliigiin ihtiyaci olan biitgeyi yillik olarak belirlemek ve tasarruflu kullanilmasini saglamak, kesin
hesab1 yapmak,

Mal ve hizmet alimi ihtiyaglarinin belirlenmesi, ihale dosyast ile idari ve teknik sartnamelerinin
hazirlanmasi, satin alma siirecinin takip edilmesi,

Alimi gerceklesen mal ve hizmetlerin tahakkuk evraklarini hazirlamak, onaylanmak ve imzalanmak
iizere Miidiire sunmak,

Stratejik planin hazirlanmasi ve yiiriitiilmesi ile ilgili islemlerin takibini yapmak ve onaya sunmak,
Sofor ve temizlik personelinin sevk ve idaresini yapmak, ¢alisma saatlerini belirlemek, ¢alisma plani
hazirlamak,

Miidiirliik hizmetinde bulunan araglarin sevk ve idaresini saglamak, ¢alisma planlarini hazirlamak,

10) Birim i¢i is siirecleriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu

D

2)

3)
4)

S)

6)

7)

D

2)

3)

4)

5)

6)
7

hazirlamak ve Yonetim Temsilcisine iletmek.

¢)Yazi Isleri ve Tasinir Mal Kay1t Birimi

Daire Baskanina, Miidiire ve Birim Sefine bagl olarak, bu yonergenin 2. Maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler ¢ergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gérevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin
talimatlar1 dogrultusunda verilen gorevleri yerine getirmek,

Kurum, kurulus ve vatandaslar ile Belediyemize bagli birimlerden gelen istek, sikdyet, dilekge ve
yazigmalarin evrak kaydini yaparak evrakin miudiirliik i¢inde olusan her tiirlii hareketini kayith olarak
takip etmek ve arsivlemek,

Tasmir Mal Yonetmeligi geregi personele verilen demirbas malzemelerin kayit ve zimmet is ve
islemlerini yapmak, saytmini yapmak,

Miidiirliikte kullanilmakta olan demirbas malzemelere ait diizenlenen tagimir mal kayit ve zimmet
evraklarini diizenlemek ve gerektiginde ilgili birimlere gdondermek,

Taginir Mal Yonetmeligi ¢ergevesinde Miidiirliikte bulunan demirbasa kayitlh arag ve gereglerin
korunmasi ve kullanim kilavuziarina uygun kullanilmalart ile tiiketim malzemeleri sinifina giren
malzemelerin temini ve tasarruflu kullanimina y6nelik kosullari saglamak,

Ekonomik 6mrii biten demirbaslarin iadesi, diigiimii ve bozulan demirbaslarin tamiri iglerinin takibi ve
sonug¢landirilmast iglerini yiiriitmek, ayniyat kayitlarini tutmak,

Birim i¢i, is siiregleriyle ilgili olarak gerekli goriilmesi durumunda Diizeltici Faaliyet Formu
hazirlamak ve Yonetim Temsilcisine iletmek.

CIMER ve Bilgi Edinme Biriminin gérev yetki ve sorumluluklar:

MADDE 11- (1) CIMER ve Bilgi Edinme Biriminin gérev, yetki ve sorumluluklari sunlardir;
Daire Baskanina, Miidiire ve Birim Sefine bagli olarak, bu y6nergenin 2. Maddesinde belirtilen kanun
ve yonetmelikler ¢ergevesinde ilgili maddelerinde belirtilen gérevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin
talimatlari dogrultusunda verilen gorevleri yerine getirmek,
09/10/2003 tarihli ve 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu ve Bilgi Edinme Hakki Kanununun
Uygulanmasina Iliskin Esas ve Usuller Hakkinda Y 6netmelik cergevesinde bilgi ve belgeye erisilmesi
islemlerinin yapilarak sonuglandirilmasini saglamak,
2006/3 say1li Bagbakanlik Genelgesi dogrultusunda uygulanmaya baslayan (BIMER) ve 9 Temmuz 2018
tarihinde Cumhurbaskanligi Hiikiimet sistemine resmen gegisle birlikte CIMER adini alan sisteme gelen
talep ve sikayetleri ilgili birimlere yonlendirerek yasal siiresi icerisinde cevaplarinin talep/sikayette
bulunan vatandasa dénmesini saglamak,

Faaliyet alanlariyla ilgili Belediyemiz birimleri ve diger kamu kurumlari ile gerekli yazismalar
yapmak ve koordinasyon saglamak,
CIMER uygulamasinin kullanimma yénelik tiim kullanic1 personele gerektiginde yazili ve sozlii
bilgilendirme yapmak, yetkilendirmeleri saglamak ve egitim vermek,
Halkla iligkiler faaliyetlerine gerekli destegi vermek,
Biriminin aylik ve yillik faaliyet raporlarinin hazirlanmasini saglamak, performans siireglerini takip
etmek ve hedefleri kontrol ederek iistlerine bu konular hakkinda bilgi vermek,
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Halkla iliskiler Sube Miidiiriiniin girev, yetki ve sorumlutuklan
MADDE 12- (1) Sube Miidiiriiniin gérev, yetki ve sorumluluklari sunlardir:

1) Belediye Baskanina, Daire Bagkanina bagli olarak, bu yénergenin 2. Maddesinde belirtilen kanun ve
yonetmelikler ile teskilat semasi gergevesinde; ilgili maddesinde belirtilen gorevlerin yiiriitiilmesi ile
Daire Bagkanligt Makaminin emir ve direktifleri dogrultusunda verilen gorev ve yetkilerin
kullanilmasindan sorumludur,

2) Biyiksehir Belediyesi Teskilat Yonetmeligi ile bu yonergede belirtilen gorevlerin yerine getirilmesinde
oncelikle Daire Bagkanina kars1 birinci derecede sorumludur,

3) Miidiir, Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii yonetiminde tam yetki ve sorumlu olan kisidir. Miidiirliik
biinyesinde gorevli tiim personelin amiridir.

4) Ilgili mevzuatta tanimlanmig gorevler ile birlikte bu yonergede belirtilen gdrevlerin mevzuata uygun
olarak yiiriitiilmesinde birinci derecede sorumludur,

5) 657 sayih Devlet Memurlar1 Kanunu ile I Kanunu ve diger mevzuat kapsaminda personel 6zIiik haklari
ile ilgili (sosyal haklars, izin, terfi, disiplin cezasi vb.) yetkisi dahilindeki iglemleri yiiriiterek personelin
diizenli ise gidis gelisini takip eder,

6) Miidiirliikte ¢alisan tiim personelin saatlik izin, giinliik izin, y1llik izin, rapor vb. izinlerini imzalar.

7) Miidiirliige iletilen evrakin, bagh birimler ve personel arasinda dagilhmini saglar kontroliinii yapar,

8) Midiirliikte gérev yapan personelin denetlenmesi ile kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasini
saglamak.

9) Midiirliige bagh birimler arasinda, uyumlu ve koordineli galismay1 saglar,

10) Miidiirliigiin gorev alanina giren konularla ilgili mevzuat: takip ederek, personeli bilgilendirir,

11) Miidiirliigii ilgilendiren konulardaki toplantilara katilir gerekli durumlarda toplanti, sunum ve
etkinlikler diizenler, Bagkanlik makamina sunulmak iizere raporlar hazirlar,

12) Midiirligiinii temsilen Daire Bagkaninin uygun gordiigii toplantilara katilir,

13) Diger Sube Miidiirliikleri ile ortak yiiriitiilen islerde gerekli koordinasyonun ve saglikli bilgi aligverisinin
yiiriitiilmesini saglar,

14) Mudiirligiin faaliyet raporu, biitge, i¢ kontrol, stratejik plan ve performans programi calismalarini
yaparak ve siireci yiiriitiir,

15) Hemsehri Iletisim Merkezi (HIM) programindan haftahik ve aylik raporlar alir ve iist makamlara sunar,

16) Miidiirliigiin gorevlerinin etkin ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesi igin gerekli ¢alisma programlarini
diizenler ve personellerin gorev dagilimini saglar,

17) Gergeklestirme Gorevlisi olarak ilgili mevzuatta belirlenen is ve islemleri gergeklestirir,

18) Miidiirliige ulagan evrakin sevkini saglar, hazirlanan yazigmalari denetler, yonlendirir ve onaylar,

19) Miidiirliige gelen—giden evrakin kayda alinarak gelen-giden evrak defterinde izlenmesi ve tiim
yazismalarin birer suretini konularina gore standart dosya planina gére arsivlenmesini saglar,

20) I¢ ve Dis denetimler sirasinda, denetim elemanlarina istenilen bilgi ve belgeleri sunar, gereken yardimi
ve kolayligi saglar,

21) ¢ kontrol diizenlemelerine uygun olarak gergeklestirilen i¢ kontrol giivence beyanini ve birim faaliyet
raporlarmni hazirlar,

22) Mudiirlik demirbasinda kayith taginirlarin, ynetmelige uygun sekilde sayim, kayit, takip ve kontrol
islemlerinin yapilmasim saglar; uygun kullanilmasi, korunmasi, bakimu ile ilgili gerekli dnlemleri alir ve
takip eder,

23) Stratejik plan ve performans programlarinda belirtilen hedeflerin gerceklestirilmesini saglar,

24) Mudiirligiin faaliyet konulariyla ilgili olup Belediye meclisinde gériisiilmesi gereken konularda, ilgili
teklifin meclis giindemine alinmak iizere meclis toplant: giiniinden bir hafta nce Bagkanlik Makaminin
onay1 ile Meclis Sube Miidiirliigiine bildirir,

25) Miidiirliigiin faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde ihtiyag duyulan mal ve hizmetlerin, tabi olunan ihale
mevzuati gergevesinde satin alinmasi veya kiralanmasi, birime ait mal ve malzemelerin giris-¢ikis ile
muhafaza islemlerinin yapilmasini ve hurdaya ¢ikan malzemelerin diisiim evrakini hazirlatip bunlara
iligkin ayniyat kayitlarinin tutulmasim saglar,

26) Mudiirlugiinde calisanlarin gorev, yetki ve sorumluluklarini belirler ve gerektiginde yazili hale
getirilmesini saglar,

tidiirliigiiniin is ve islemlerine iligkin is akis semalarmin hazirlanmasini saglar, bu dokiimanlardaki
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27) Miudiirliigiiniin is ve islemlerine iligkin is akis semalarinin hazirlanmasini saglar, bu dokiimanlardaki

degisiklikleri yaparak, ilgililere iletir,

28) Personelin gelisimi ag¢isindan, egitim faaliyetlerinin personel ihtiyaglar1 dogrultusunda diizenlenmesi

icin girisimlerde bulunur,

29) Personele mevzuatta 6n goriilen 6diil, takdirname ve disipline verme yetkisine haiz kigidir. Ayrica

)]
2)
3)

4)

5)
6)
7

8)

9)

10)
1)

12)
13)

14)

Y

2)
3)

4)

5)

verimsiz ve uyumsuzluk gosteren personelin yer degisikligi islemlerini bagkanlik oluru ile saglar,

HalkKla lliskiler Sube Miidiirliigii Birim Seflerinin gérev, yetki ve sorumluluklari

MADDE 13- (1) Seflerin gorev, yetki ve sorumluluklari sunlardir:

Daire Bagkani ve Miidiire bagli olarak bu yoénergenin 2. Maddesinde belirtilen kanun ve
yonetmelikler cercevesinde; ilgili maddesinde belirtilen goérevlerin yiriitiilmesi ile sirali
amirlerin talimatlar1 dogrultusunda verilen gorev ve yetkilerin kullanilmasindan sorumludur,
Birim personelinin uyum i¢inde ve verimli ¢alismasini saglar, bunun i¢in gerekli tedbirleri alir,
Birimde bulunan personelin saatlik izin, giinliikk izin, yillik izin, rapor vb. izinlerinin takibini
yapar, paraflayarak Miidiiriin imzasina sunar,

Birim hizmetlerinin daha hizli, saglikli ve etkin yiiriitiilebilmesi i¢in gerek duyulmas: halinde
birim igerisinde Miidiiriin bilgisi dahilinde calisma diizenine iliskin degisiklikler yapar ve
Miidiiriiniin onayina sunar,

Miidiir tarafindan birimine havale edilen resmi yazi ve/veya eki islemli dosyalari, geregi
yapilmak iizere uygun gordiigii personele havale eder, takibini yapar,

Personelce hazirlanan iist yaziyi, igerik ve yazisma kurallar1 yoniinden kontrol ederek uygun hale
getirilmesini saglamak ve paraflayip Miidiirlik Makamina sunmak,

Personelin diizenli ise gelis ve gidisini takip eder, ¢alisanlarin performans degerlendirmelerini
yapar ve Miidiiriine sunar,

Evrak Kayit-HIM-Bilgi Edinme-CIMER programi iizerinden birimlere génderilen bagvurularin
zamaninda cevaplanmasi i¢in belirli araliklarla rapor hazirlamak ve birimlere uyar1 yazilan
yonlendirmek,

HIM-Bilgi Edinme-CIMER programlarindan haftalik ve aylik raporlar alip Miidiirliik makamina
sunmak,

Diger birimler ile ortak yiiriitiilen islerde gerekli koordinasyonu ve bilgi paylasimini saglamak,
Birim hizmetleri ¢er¢evesinde Miidiirliikkte kullanilacak biiro makine, techizat, mobilya vb.
malzemelerini tespit ederek talep yazilarini hazirlamak,

Galigmalarin koordineli ve hizlt yiiriitiilebilmesi i¢in, birimince liretilen tiim bilgi-belgelerin
diizenli olarak arsivlenmesini saglamak,

Miidiirliikte kullanilan demirbaslarin kayitli donanimlarin korunmasini saglamak, bakimi ile
ilgili gerekli 6nlemleri almak, bunlarin kullanma kilavuzuna uygun kullaniimasint takip etmek,
Bagli bulundugu amirin verdigi benzer gorevleri yerine getirir.

Birim Sorumlusu/ Vardiya Amiri / Birim Amiri gérev, yetki ve sorumluluklar

MADDE 14- (1) Birim Sorumlusu/ Vardiya Amiri / Birim Amiri gorev, yetki ve sorumluluklari

sunlardir:

Daire Bagkani, Miidiir ve Birim Sefine bagl olarak bu yonergenin 2. Maddesinde belirtilen kanun ve

yonetmelikler gergevesinde; ilgili maddesinde belirtilen gérevlerin yiiriitiilmesi ile sirali amirlerin

talimatlar1 dogrultusunda verilen gérev ve yetkilerin kullanilmasindan sorumludur,

Birim personelinin uyum iginde ve verimli ¢alismasini saglar, bunun igin gerekli tedbirleri alir,

Birim Sorumlulari, Miidiirliige bagli tiim sefliklerle koordineli ¢alisir, bagli bulundugu amirin verdigi
gorevleri yerine getirir,

Birimde bulunan personelin saatlik izin, giinliik izin, yillik izin, rapor vb. izinlerinin takibini yapar,
paraflayarak Sefin veya Miidiiriin imzasina sunar, Miidiir tarafindan birimine havale edilen resmi yazi
ve/veya eki islemli dosyalari, geregi yapilmak iizere uygun gérdiigii personele havale eder, takibini
yapar,

Personel tarafindan hazirlanan ve uygun goriilen resmi yazilari, ilgili mevzuatlar ¢ergevesinde, igerik
ve yazisma kurallar1 yoniinden kontrol ederek uygun hale getirilmesini saglar ve parafe edip sefin
veya Miidiiriin imzasina sunar,
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6) Personelin diizenli ise gelis ve gidisini, calisma saatlerini, molalarini, takip eder, ¢alisanlarin
performans degerlendirmelerini yapar, sefine veya Miidiiriine sunar,

7) HIM Biinyesinde kullanilan tiim programlardan gibi kullanilan programlardan belirli periyotlarla
haftalik ve aylik raporlar alir, analizini yapar,

8) Diger birimler ile ortak yiiriitiilen islerde gerekli koordinasyonu ve bilgi paylasimini saglar, gerekli
yazismalar yapar,

9) Birim hizmetleri ¢ercevesinde Miidiirliikte kullanilacak biiro makine, teghizat, mobilya vb.
malzemelerini tespit ederek talep yazilarini hazirlar,

10) Cahigmalarin koordineli ve hizh yiiriitiilebilmesi igin, birimince iiretilen tiim bilgi-belgelerin diizenli
olarak arsivlenmesini saglar,

11) Calisanlarin kendilerine atanan gorevleri anlamalarini saglar, Calisan verimliligini izler ve yapici geri
bildirimde bulunur, Yeni ¢aliganlarin oryantasyonlarini gergeklestirir, uyumunu saglar,

12) Midiirliikte kullanilan demirbaglarin kayitli donanimlarin korunmasini saglar, bakim ile ilgili gerekli
onlemleri ahir, bunlarm kullanma kilavuzuna uygun kullanilmasini takip eder.

13) Hemgehri Iletisim Merkezi veri tabani olan, Akil Kutusunun aktif kullanilmasin saglar, Akil Kutusu
i¢inde yer alan eksikliklerin tamamlanmasini saglar.

Miidiirliik Personelinin girev, yetki ve sorumluluklan
MADDE 15 - (1) Miidiirliik personelinin gérev, yetki ve sorumluluklar sunlardir:

1) Daire Bagkani, Miidiir ve Birim $efi, Birim Sorumlusuna bagh olarak bu yénergenin 2. Maddesinde
belirtilen kanun ve yonetmelikler gergevesinde; ilgili maddesinde belirtilen gorevlerin yiiriitiilmesi ile
strali amirlerin talimatlar1 dogrultusunda verilen gérev ve yetkilerin kullanilmasindan sorumludur,

2) Birim Sefi/Birim Sorumlusu tarafindan kendisine havale edilen resmi yaziya cevaben konuyu aragtirir,
gerekli incelemeleri yapar igerik ve yazisma kurallari yoniinden uygun bir sekilde yaziy1 olusturur ve
paraflayip Birim Sefine sunar,

3) Birim Sefi/Birim sorumlusu tarafindan havale edilen resmi yazi nedeniyle islem dosyasi hazirlanmasi
ve onaylanmasi gerektiginde ilgili kanun ve yonetmelikler gergevesinde iglemleri yiiriiterek dosyay1
hazirlayip, onaylay1p iist yazi ekinde Birim Sefine sunar,

4) Vatandaglardan gelen basvurular (sahsen, E-posta, Web, HIM, CIMER, Bilgi Edinme, Mobil, Sosyal
Medya Hesaplari, WhatsApp, Telefon vb) Hemsehri [letisim Merkezi Program1 ve kullanimina agiimis
diger programlar iizerinden kayit altina alarak ilgili birime yonlendirir, Can ve mal kaybs riski tasiyan
bagvurular “Anlik Céziim Programi” iizerinden kayit altina alinarak ilgili birimlere anlik olarak iletir
Birimlerden gelen cevaplari kontrol ederek, diizenler ve bagvuru sahibine (SMS, e-posta, telefon ve
posta yoluyla) bilgi verir,

5) Midiirliik demirbaginda kayith veya kendisine zimmetli olan demirbaslar1 korur, 6zenli bir sekilde
kullanma kilavuzuna uygun kullanur,

6) Belediye hizmetlerinin aksamadan yiiriitiilebilmesi igin ilgili birimlerdeki personellerle etkili
iletigim Kurar,

7) Miidiirliik arsivini 6zenli kullanarak, diizenli hale gelmesine katkida bulunur,

8) Mesai saatlerine riayet ederek, hastalik, rapor gibi durumlarda Takim Liderine/Sefine bilgi verir, Idari
ve Mali isler Sefligine gerekli belgeleri sunar,

9) Bagli bulundugu amirin verdigi benzer gorevleri yerine getirir,

10) Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu kapsaminda gizliligi olan ve/veya gizlenmesi gereken
bagvurularda gerekli 6nlemleri alarak, ilgili birime sicil bilgilerini gizleyerek yénlendirir,
yOneticisinin bilgisi disinda kimseyle paylasmaz,

11) Hemsehri Sicili olustururken basvuru sahiplerine ait kisisel bilgilerin eksiksiz ve dogru olarak
kaydedilmesine dikkat eder,

12) Bagvuru sahibi adina miikerrer hemsehri sicil kayd: ve miikerrer bagvuru olusturmaz,

13) Hemsehri sicillerinin giincelligini kontrol eder ve ihtiyag durumunda giincelleme yapar,

14) Miidiirliik personelleri gérevlendirildikleri takdirde farkli birimlerde, tiim etkinlik, organizasyon ve
faaliyetlerde gorev alabilir,

15) Kendisine verilen gorev ¢ergevesinde 6zenli ve dikkatli sekilde birim yonlendirmelerini ve
sonuglandirmalari hatasiz yapmaya ¢alisir,

16) Bagli bulundugu miidiirliik biit¢esinin etkin ve verimli kullanilmasi igin verilen gérevleri tam ve

eksiksjz olarak yerine getirir,
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17) Islerin tam, eksiksiz ve zamaninda yapilabilmesi igin verilen gorevleri yerine getirir,

18) Yasa ve Yonetmeliklerde kendine verilmis olan gérevlerin mevzuata uygun yiiriitiilmesinden Sef ve
Miidiirlere karst sorumludur.

19) Daire Bagkani, Sube Miidiirleri ve Sefleri tarafindan verilen emir ve talimatlari yerine getirir.

UCUONCU BOLUM
Cahsma Usul ve Esaslan
Halkla iliskiler Sube Miidiirliigiiniin cahsma usul ve esaslan
MADDE 16- (1) HalKla iligkiler Sube Miidiirliigiiniin ¢alisma usul ve esaslar1 sunlardir;

a) Vatandaslara giiler yiizlii, misafirperver, ¢oziim odakli hizmet anlayisla, Belediyemiz ile vatandas
arasinda kopril olusturarak, hizl ve giivenilir iletisim kurmak. Bu kapsamda Hemgsehrilerimiz tarafindan
tim iletigim kanallarimiz iizerinden gelen talep, sikdyet ve onerileri; Basin Yayin ve Halkla
IligkilerYsnetmeligi, Belediyemiz Hizmet Standartlari, ISO 10002 Hemsehri Memnuniyeti Y6netim
Sistemi ve ISO 18295-1 Cagr1 Merkezi Yonetim Sistemi kalite standartlari geregi kayit altina alarak,
bagvuruyu incelemek, ilgili birime yonlendirmek, takibini yapmak, birimler tarafindan sonuglanan uygun
cevaplar1 hemgehrilerimize bildirmek, uygun goriilmeyen cevaplarin diizeltilmesi i¢in birimlere iade
etmek, birimler tarafindan uygun goriilmeyen, birimin sorumluluk alam diginda olan bagvurularin en gec
3 giin iginde, izl aksiyon alinarak olumlu cevaplanabilen basvurularin en gee 7 giin iginde, inceleme ve
islem gerektiren bagvurularin ise en geg 30 giin iginde cevaplanmasi, bu siirede cevaplanamayan projelik
ileri kapsayan basvurular i¢in uygun gerekgeyle termin tarihi girilerek “Programa Alind1” kodu ile
birimler tarafindan islem yapilmasini saglamak ve yapilan isleri kontrol etmek,

b) Bu Yonergenin Dayanak baglikli 2nci Maddesinde yer alan Kanun ve Y&netmelik hiikiimlerine gore ve
Resmi Yazigmalarda Uyulacak Esas ve Usuller Hakkinda Yénetmelige uygun, Dilekge Kanunu, Bilgi
Edinme Hakki Kanunu ve Hemsehri Sikayet ve Memnuniyet Ydnetimi kapsaminda birimlerle
koordinasyon i¢inde konularina gore belirlenen siireler igerisinde is ve islemler sonuglandirilir,

c¢) Ust Yonetim tarafindan verilen talimatlar yerine getirir, Belediye Meclisi ve enciimenin kararlarini
uygular,

d) Midiirlik gérev tanimma giren konulardaki gérev sorumluluklarini yerine getirir,

e) Miidiirliigiin gérev alanlarina giren konulara iliskin gorevlendirmeler Miidiir tarafindan yapilir.

DORDUNCU BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler
Yiiriirliikten kalkan yénerge
MADDE 17- (1) Bu Ydnerge, yiiriirliige girdigi tarihten itibaren, bundan 6nceki Yonerge yiiriirliikten
kalkmis olur.
Yiiriirliik
MADDE 18- (1) Bu Yonerge Ust Yonetici tarafindan onaylandig tarihten itibaren yiiriirliige girer.
Yiiriitme
MADDE 19- (1) Bu Yénergenin hiikiimlerini Ust Yénetici adina Basin, Yayin ve Halkla iligkiler
Dairesi Bagkani yiiriitiir.
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