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Kalite Nedir?
Kalite Yonetim Sistemi Nedir?

Kalite Yonetim Sistemi
Dokumantasyonu

Universitemizdeki Kalite Yonetim
Sistemi Sureci

Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi
EFQM

Kalite Yonetim Sisteminin I¢ Kontrol
Sistemi Ile Tliskisi







, her seyden once bir “saygr”
“nezaket” isidir. Bu saygl uc¢ sewyede
gerceklesir :

@ Kurum diginda vatandaslara sayg|,

@ Kurum icinde, herkesin gelistirme ve
lyilestirme faaliyetlerine yaptigi katkiya
saygl

@ Calisma gruplar icinde, is gorenlerin
yararli faaliyetlerinden dolayr kendi

kendilerine saygi. \\\\




Kalite, bir urun veya hizmet ile ilgili
ozelliklerin, belirlenen veya olabilecek
ihtiyaclar karsilama derecesidir.”




Kalite denildigi zaman genellikle

”yada “ ” anlasilmaktadir.
Ne uretirsek uretelim cikt1 kalitesi bir sonuctur.
Bu sonucu belirleyen bashca kalite unsurlari :

A Liderlik Kalitesi
» Insan Kalitesi

~ Donanim Kalitesi
& lletisim Kalitesi

» Hedeflerin Kalitesi
A Siirec Kalitesi

» Sistem Kalitesi




Yapilan tiim tanimlar kalite kavtaminin
gelisim stirecinde ortaya atildigindan
aralarinda ufak farklar icermektedirler.
Fakat hepsinin ortak paydasi

D/




e Kalite Onemlidir : Sorunlar ortaya cikmadan énce
cozumilerini olusturur, hizmetlerin yapisina
tasarim yoluyla ustunluk ve kusursuzluk katar.

o Kalite, Ogrencinin, Ogreticinin, Yéneticinin ve
Personelin Tatminidir : Egitim hizmetinin ne
kadar iyi oldugu konusundaki son kararin verdigi
memnunluktur.




e Kalite Verimliliktir : Islerini iyi yapabilmek icin
gerekli egitimden gecgen, ihtiya¢c duydugu arac
gerec ve talimatlarla desteklenen personelden
elde edilir.

o Kalite Etkili Olmaktir : Isleri en kisa siirede ve
dogru yapmaktir.

o Kalite Bir Programa Uymaktir : Isleri zamaninda
yapmaktir.




e Kalite Bir Surectir : Suregelen bir
gelismeyi kapsar.

e Kalite Bir Yatirimdir : Uzun donemde bir isi
ilk defada dogru olarak yapmak, hatayi
sonradan duzeltmekten daha ucuzdur.




Kalite, fazla harcama gerektirir.
Kalite sistemi pahali bir istir.
Kalite sadece mamuller icin gecerlidir.

Kalite sadece kalite biriminin
sorumlulugundadir.



Hizmette YUksek Performans

Stratejik Planlama

Yasa,Yonetmelik ve Standartlara Uygunluk
Bagl Birimlerin Akreditasyonu

Guvenilirlik

Kiresel Rekabet Ustunliug

Dusuk Maliyet/YUksek Kazang

Toplum Memnuniyeti

ltibar Surekliligi

Toplumsal Kazang

KALITENIN, HATA BULMA DEGIL HATA ONLEME SANAT]
OLDUGU HIC UNUTULMAMALIDIR.



KALITE YONETIM SISTEMI
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Neden Kalite Yonetim Sistemler:

Gittikce Dlsuk maliyet ile
karmagiklagsan ylksek kazang

Il§tl§lm ve ve kaliteli hizmet
kuresellesme

Musteriden/ KALITE

toplumd , T
olen " YONETIMI

.
talepler memnuniyeti
Dis iligkilerin 7 ST

gereklilikleri guvenilirligi

Ic ve Dis
musteri




ISO 9001:2008 etkin bir kalite yonetim sistemini tamimlayan bir
standarttir. Kurulus bu standardin sartlarimi sagladiginda 1SO 9001

belgesini alabilir.

ISO 9001 standardi, her ISO tarafindan gozden
gecirilmekte ve uygulayicilarin goriisleri ve ihtiyaclar: dogrultusunda
gerekli revizyonlar yapilarak yeniden yaymmlanmaktadir. 2008
rakami, revizyonun 2008 yilinda yapilip, yayinlandiginmi1 gosteren son
revizyon tarihidir (ISO 9001:2008 versiyonu).
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ISO 9001:2008 Dbelgesi 1lgili  kurulusun
hizmetlerinin uluslararas1 kabul gormiis bir
yonetim sistemine uygun olarak sevk ve idare
edilen Dbir yonetim anlayisinin sonucunda
ortaya kondugu ve dolayis1 Ile kurulusun
hizmet kalitesinin siirekliliginin
saglanabileceginin bir giivencesini belirler.



v Islerin standartlastirilmasini,
v Kisiye bagimliligin en aza indirgenmesini,

v" Yeni ¢alisanlarin uyum siliresinin
azaltilmasini,

v Ayni, Olculebilir, karsilastirilabilir metrikler
uzerinden degerlendirmeyi,

v Onleyici faaliyetlerin kurum kiltiiriine
kazandirmayi,

v Saghikh bilgi akisini saglar.



v" Kurumun mal veya hizmet uretimindeki tim
asamalari belirleyerek, Kurumun kullanma
kilavuzunu olusturmak,

v Her defasinda ayni kalitede sonucun
alinacagi is suirecleri yaratmayi
amaclamaktadir.



PUKO DONGUSU




1. Kurulusta kalite anlayisinin gelisimini,

2. Etkin bir yonetimi,

3. Maliyetin azalmasini,

4. Cahsanlarin tatminini,

5. Kurulus i¢i iletisimde iyilesmeyi,

6.  Tiim faaliyetlerde genis izleme ve kontrolii,

7. Sikayetlerin azalmasini,

8.  Miisteri sikayetinin azalmasi, memnuniyetin artmasini, saglayan, ulusal ve

uluslararasi diizeyde uygulanabilen bir yonetim sistemi modeli oldugu icin.



1- Kapsam

2- Atif Yapilan Standartlar

3- Terimler ve Tarifler

4- Kalite Yonetim Sistemi

5- Yonetim Sorumlulugu

6- Kaynak Yonetimi

7- Uriin Gerceklestirme

8- Olcme, Analiz ve lyilestirme



Yonetimin Sorumlul

Urlin/Hizmet
Gergeklestirme




Ust yonetim, tanimlanan kalite yonetim sisteminin;

Uygulanmasi, Geligtirilmesi, Etkinliginin ve surekllllglnln saglanmasi
konusunda taahhtitlerini ve sorumlulugunun gereklerini yerine getirmelidir.

ve sorumlulugunun gereklerini yerine getirmelidir.

Universitemiz; Miisteri sartlarinin yerine getirilmesiyle miisteri
memnuniyetinin arttirnimasi i¢in gerekli kaynaklari belirlemeli ve
saglamalidir.

Universitemiz; Uriiniin/hizmetin gergeklestirilmesi igin ihtiya¢ duydugu
prosesleri belirlemeli ve bu prosesleri planlayarak gelistirmelidir.

Universitemiz; Uriin/hizmet uygunlugunu ve kalite yonetim sistemi
uygunlugunu ve etkinligini izlemek, olcmek ve iyilestirmek durumundadir



Kalite Yonetim Sisteminde etkin bir
sistem olusturmak icin 1yi bir
dokiimantasyona sahip olmak

gerekir.



A

Kalite Yonetim Sistemi Dokiimantasyonu

Kalite politikas! ve
amaclari ile ilgili
standarda uygun kalite
sistemini agiklar.

Kalite
El

Kitabi Kalite sistem
unsurlarinin

KYS uygulanmasi igin
Prosediirleri gereksinim duyulan

Proses fonksiyonel birimlerin
Dokiimanlari faaliyetlerini aciklar.
Dis Kaynakl Detayli is
Dokumanlar dokimanlarindan olusur.

Talimatlar
Formlar
Kayitlar

Raporlar..vs.




Bir kalite sisteminin
CRIINENRE
uygulanmasinda
kullanilan temel
dokiiman “Kalite El
Kitabi1” dir.



KIRIKKALE UNIVERSITESI olarak,
Bilimsel Calisma ve Arastirmalar Yapmak, Bilgi ve Teknoloji Uretmek,

Bilimsel Verileri Yaymak, Ulusal ve Uluslararasi Alanda Gelisme ve
Kalkinmaya Destek Olmak,

Mesleki gerekliliklere uygun; Bilgi, Beceri, Davranis ve Genel
Kulturune Sahip,

Cevreye Duyarli, is Saghgi ve Giivenligine Onem Veren Anlayis
Cercevesinde

Bireyler Yetistirmek,

Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi ve Kalite Yonetim Sistemi
Standartlarinin Sartlarina Uyarak Bu Sartlarin Etkinligini

Siirekli lyilestirmek, :
Hukuki Dayanaklar Cercevesinde Musteri Beklenti ve lhtiyaclarini
Karsilayarak Memnuniyetlerini Saglamaktir.



Kalite El Kitabinin amaci, sistemin
uygulanmasi ve bunun sirekliliginde kalici
bir referans olmasidir. Cok uygun bir egitim
araci olan bu dokiiman, yeni ise alinan
personelin isletmeye ve isine uyumunu
sagladigi gibi personelin tumunu kalite
uzerinde egittigi icin verimliligi arttiracaktir.
Kisacasi bu kitap, bir kurum/kurulus ve
isletmenin “Kalite Vitrini” dir.



o Universitemizin belirledigi kalite politikasi
tanimlanir.

e Universitemizin kurulus amaci tamimlanir.
e Universitemizin yapis1 tanimlanir.

e Universitemizin i¢ béliimleri tammmlanir.

¢ Kontrollii dokumandir.

® Universitemiz tarafindan yaymlanir.



Proses (Slireg):

Kaynaklari kullanarak, girdileri ¢iktilara
donusturen birbirleriyle ilgili veya etkilesimli
faaliyetler takimi. Yaptigimiz iglerdir...

Girdi  Faaliyet Cikti
Uriin/Hizmet:
Bir prosesin sonucu.



PROSEDUR :

Bir faaliyeti veya prosesi icra etmek icin belirlenen
yol olarak tarif edilebilir. Prosediir su sorularin
cevabidir:

< Ne gercgeklestirilecek?

< Neden gerceklestirilecek?

< Nerede kontrol edilecek?

< Kim faaliyet/kontrolden sorumludur?
< Nasll gerceklesecek/kontrol edilecek?
< Ne zaman gergeklestirilecek/kontrol edilecek?




Universitemiz, kalite yonetim sisteminin;

a)

b)

Planlanmis diizenlemelere, bu Standardin
sartlarina ve kurulus tarafindan olusturulan kalite
yonetim sistemi sartlarina uyup uymadigini,

Etkin olarak uygulamp uygulanmadigr ve
siirekliliginin saglamip saglanmadigimi belirlemek
icin planlanms arahklarla (yilda en az bir kez) ic
tetkikler gerceklestirilmelidir.



IC DENETLEME, KENDINE
KARSI SORUMLULUK
ANLAYISIDIR.

SAPTANAN AKSAKLIKLARA,
YARDIM HAVASIYLA
YAKLASILMALIDIR. e

v



o
o,

€ |’*

Denetimin Asamalari

Hazirlik

Planlama

Acllis toplantisi

Denetimin yurutulmesi

Denetimin etkinliginin gozden gecirilmesi
Ara toplantilar
Degerlendirme,dokumante etme

Bulgular, duzeltici etkinlikler ve zamanlama uzerinde
anlasma saglanmasi

Sonuclari raporlama
Kapanis toplantisi
Takip denetimleri



Kalite yonetim sisteminin uygunluk ve
etkinligini gostermek ve kalite yonetim
sisteminin etkinliginin siirekli
iyilestirilmesinin  yapilabilecegi Vyerlerli
degerlendirmek icin  uygun  verileri
belirlemeli, toplamal ve analiz etmelidir.
Bu analiz, 1zleme ve 6l¢cme sonuclarindan
elde edilen ve ilgili diger kaynaklardan
gelen verileri kapsamahdir.



Veri analizi asagidakilerle ilgili bilgi saglamahdir;
a) Miisteri memnuniyeti,
b) Uriin sartlarma uygunluk,

c) Onleyici faaliyet icin firsatlar dahil proseslerin
ve iiriinlerin karakteristikleri ve gidisat,

d) Tedarikciler.



DEGERLENDIRME
“OLCEMEDIGINIZ SEY1

YONETEMEZSINIZ,
GELISTHIREMEZSINIZ”

——



NELER OLGULUR?

v. MUSTERI MEMNUNIYETI

v. CALISANLARIN MEMNUNIYETi
v, TOPLUM UZERINDEKI ETKI

v LIDERLIGIN ETKINLIGI

v PROSESLERIN PERFORMANSI
vV ILETISIMIN ETKINLIGI

v. SONUCGLAR; HEDEELER

V- MALIYET

Anlayamadiginizi
tanimlayamazsiniz,
tanimlayamadiginizi

Olcemezsiniz, 6lgemediginizi
yonetemezsiniz ve
yonetemiyorsaniz basarili
olamazsiniz




Uygunsuzluklarin nedenlerini gidermek ve tekrarlarim onlemek i¢in tedbirler almahdar.
Diizeltici faaliyetler, karsilasilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun olmahdair.

Asagidakiler icin sartlar1 tanimlamak amaciyla dokiimante edilmis bir prosediiriimiiz
bulunmaktadir.

a) Miisteri sikayetleri dahil uygunsuzluklarin géozden ge¢irilmesi,
b) Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,

c) Uygunsuzluklarm yeniden olusmamasim giivence altina almak icin diizeltici faaliyet
ihtiyacinin degerlendirilmesi,

d) Gereken diizeltici faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,
e) Uygulanan diizeltici faaliyetlerin sonu¢larmin kayitlari,

f) Uygulanan diizeltici faaliyetlerin etkinliklerinin gézden gecirilmesi.



Kurulus, olusmalarimm  o6nlemek amaciyla  potansiyel
uygunsuzluklarin  nedenlerini gidermek icin tedbirleri
belirlemelidir. Onleyici faaliyetler, potansiyel uygunsuzluklarin
etkilerine uygun olmahdir.

a) Potansiyel wuygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin
belirlenmesi,

b) Uygunsuzluk olusumunu engellemek icin onleyici faaliyet
ihtiyacinin degerlendirilmesi,

c) Gereken onleyici faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,
d) Uygulanan onleyici faaliyetlerin sonuclarmin kayitlari,
e) Uygulanan onleyici faaliyetlerin etkinliklerinin gézden gecirilmesi.



KIRIKKALE UNIVERSITESI
KALITE YONETIM SISTEMI
UYGULAMA SURECI
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KIRIKKALE UNIVERSITESI

KALITE GELISTIRME VE YONETIM BIRIMI
19.09.2014 TARIHINDE

REKTOR ONAYI ILE KURULDU.
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HER BiRIMDEN BIR KALITE TEMSILCISI, BiR
KALITE ELCISIi, BIR AKADEMIK ISLER KALITE
SORUMLUSU VE BIR IDARI iSLER KALITE
SORUMLUSU BELIRLENIP, KALITE YONETIM
SISTEMI TS EN 1SO 9001:2008 SISTEMi TEMEL
EGITIM, DOKUMANTASYON VE iC TETKIK
EGITIMLERI VERILDI.
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Universitede 1SO 9001:2008 Kalite
Yonetim Sisteminin kurulmasini, etkin
olarak uygulanmasini saglamak ve bu
amacla Rektor adina liderlik yapmaktir.
Universitemize Kalite Yonetim
Temsilcisi olarak Rektor Yardimcisi
atanmistir.



Birimde ISO 9001:2008 Kalite Yonetim
Sisteminin  kurulmasini, etkin olarak
uygulanmasini saglamak ve bu amagla
liderlik yapmaktir. Universitemizde Birim
Kalite Temsilcileri idari ve Akademik Birim
Yoneticileridir.



Birimlerimiz tarafindan belirlenen kalite
idari  birim sorumlulart birimlerindeki
CUIE calismalarini yurutmekten
sorumludur.



Birimlerimiz tarafindan belirlenen kalite
akademik birim sorumlulari
birimlerindeki kalite calismalarini
yurutmekten sorumludur.



® 7 PROSES

® 6 PROSEDUR
® 6 TALIMAT

® 9 PLAN

® 13 LISTE

® 198 FORM



KALITE CALISMALARI YAPILARAK 26.06.2015
TARIHINDE BELGE ICIN TSE’YE MURACAAT
EDILDI.
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TURK STANDARTLARI ENSTITUSU TSE’YE

YAPILAN BASVURU SONRASINDA 7-8 TEMMUZ
2015 TARIHLERINDE UNIVERSITEMIZE DIS
TETKIiK YAPILDI.




KALITE YONETIM SiSTEMi BELGESI =~ o=
QUALITY MANAGEMENT SYSTEM CERTIFICATE

TURK STANDARDLARI ENSTITUSU TURKISH STANDARDS INSTITUTION
bu beige ile hereby certifies that the organization

K-Q
TSE-ISO-EN

Belge kapsami EX'te verilmisgtir Scope of the certificate is given in ennex

TURK STANDARDLARI ENSTITUSD v
TURKISH STANDARDS INSTITUTION —— !

Bolge Tarihi / Date of Certificate

Gegorlitik Tarihi / Valid Until
14.07.201

Revizyon Tarihi / Date of Revision
14.07.2015

ihi / Initisl Cortification Date
Turk Standardan Enstitisd Turk Axrediasyon Karumu TURKAK Larafingan akredte edimist 14.07.2015
Tursish Sandards Immilution has been sccrecind by the Turksh Accredanon Agency TURKAK. —

14 Temmuz 2015 tarihinde TS EN SO
9001 Kalite Belgesi alinmustir.

o1



TSE

MOSTERI MEMNUNIYETI YONETIM SISTEMI BELGESI

o

CUSTOMER SATISFACTION MANAGEMENT SYSTEM CERTIFICATE

TORK STANDARDUARS ENSTITUSO
bu belge do

T.C. KIRIKKALE ONIVERSITES!
ANKAKA YOLU 7. KM

13450 YAHSIHAN -
KIECKALE ) TORKIYE

runepamen T 250 ¥0002-2074 purfarms wygen b MUSTERI
MEMNUNIVETE YONETIM SESTEM e sabip b
i

Bolge kapsami EXTo verilmigth

M-C
TSE - 1SO
10002

TURK STANDARDLARI ENSTITUSU
TURKISH STANDARDS INSTITUTION

SESTEM BELOERENINIOME CHLT BASKANI
PEAD of SYS M CIRTINICATION GROLr
—

GCERLIYURT

TURKISH STANDARDS INSTITUTION
hereby cortifes that the organzation

TC KIRIKKALE UNIVIERSITES!
ANKARA YOLU T K

T150 YAMSINAN »
KIRIKKALE / TURXIVE

Bt 8 CUSTOMER SA TEFACTION MANGGEMEXT

M wich fulile e roguirrments of the TS 250
10002 2014

Scope of e certificate Is ghven n annex
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Universitemiz Kalite Yonetim Sistemi
kapsaminda 153 adet is akis formlari
duzenlenerek sisteme dahil edilmistir.
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Siirekli Iyilestirme

Bu isi nasil

y
STATUKO ﬂl daha mukemmel

yapabilirim?

Hic Bir Sey
Mukemmel Degildir




*Isgorenlerin aym amac ve hedef dogrultusunda calismasi
saglanir.

bicimde yurutur.

*Etkilesim icinde olan birim ve bolumlerin ortak sorunlari
en kestirme ve kalic1 bicimde ¢oziimlenir.

-Isgorenlerin bilgi ve beceri diizeyi yiikselir, motivasyonu
artar.



TKY’nin Arkasindaki Zihniyet: KAIZEN

Japonlar: Noksanlik duygusu, tatmin olmama
Bati: Kendine asiri guven
Bizim kulturumuzde karsiligi var mi?

“Iki giinii denk olan zarardadir”
“Damlaya damlaya gol olur”
“Bin adima da bir adimla baslanir”
“Dag ne kadar ylice de olsa, yol listiinden asar”
“Boynuz kulagi geger”






HER BiRIMDEN KALITE TEMSILCISI VE BIR
IDARI ISLER KALITE SORUMLUSUNA
MUSTERI MEMNUNIYET YONETIM SISTEMI
TS ISO 10002 SISTEMIi EGITIMLERI VERILDI.



Musteri sikayetlerinin ve musteri geri
beslemelerinin oneminin anlagiimasinin
saglanmasi,

TS.1SO 10002 Sisteminin kurulmasi ve
Belgelendirilmesi,

Musteri sikayetlerinin degerlendirilmesi, analiz
edilmesi ve sonuclandiriimasi.

Musteri sikayetlerinin ele alma proseslerinin
tasarlanmasi, calistiriimasi ve kurulus icerisinde
anlasiimasinin saglanmasi



EDEN Mustert Memnuniyet
Y onetim Sistemi?

e Musteri sikayeti ile karsilasilan durumlarda kuruluslara
nasil davranmalari gerektigine dair yol gosterir.

e Musteriile yasanan problemlerin en adil sekilde ele
alinmasini saglar.

e Kuruluglara, musteri ile yagsanan bir olay sonrasinda “ozur
dilememiz yeterli mi, yoksa telafi etmek i¢cin tazminat
odemek de dahil olmak uzere daha buyuk bir faaliyet mi
planlamamiz gerektigine dair rehberlik eder.

e Sikayetlerden ders cikarilarak iyilestirmeye acik alanlarin
tespit edilmesini saglar.

)

62



(Unli Japon Atasozii)

(Bu da bizim Atasozumuz)




Bu kapsamda Musteri Memnuniyet
Yonetim Sisteminin gerektirdigi
dokumanlar hazirlanarak 03.01.2017
itibariyle uygulama agsamasina
gecilmistir.

e Musteri Memnuniyeti Proseduru
e Musteri Memnuniyet Prosesi
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1 KIRIKKALE UNi
MUSTERI MEMNUNIY.

edilen uygunsuzluklann giderilmesi Dzeltici

ylirittimektedir,
5.14. Miigteri M:mnunryeu ve Miigterilerden

KIRIKKALE UN
MUSTERI MEMNUNIY

in glivence altini

Birimler sonugtan her k ken
Memnuniyet [zleme Lummi {KKU-KYT-L!
glinderirler.

Kalite Gelnwm\e ve Ybnetim Birimi tarafinda
geri bildirim verisi birimlere, konularina ve 5
iizere Kalite Yonetim Temsilciliine ve Yaneti
5.15. Slirecin Gizden Gacin'lm!lsl ve Lyilestir

bulunan migteri bilgileri glivence aluna alinmy
5,5, Oncelikli Sikayet

Sikayetler bir Snem swrasma konulur. Onem si
halinde yeni mahrumiyetler ve mngdunyeﬂer o
Onelil sikayeller birime ulastign giin i

Miigteri
tarafindan gegitli nmmlam_h vygulanan anket!

Bu kapsamda yapilan galigmaler, elde edilen ve

6. REFERANS DOKUMANLAR

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosedirii (K1
Dilek, Oneri, $ikayet ve Memnuniyet Formu (1
Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet [zleme L
Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (KKU-F
Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Listesi (KKU-K
KKU Kalite Ynetim Sistemi Dokmanlan ve

ideril yonelik ¢ dar da ayn: giin ig
5.6. Silayetlerin giderilmesi
Dilek, Oneri ve Sikayetin ahnmasi ve kayde
Birimler gelen sikayetleri dikkate alarak ge
kapsaminda dilzeltici / Snleyici faaliyet baglatu
Bir formda birden fazla Dilek, Oneri, Gikayet
Memnuniyet Formunun (KKU-FRM-15) No'si
ve Memnuniyet [zleme Listesine bu siraya gin
Faaliyet sonuglari uygun irtibat kanallarmdan
belirtilmedigi veya Dilek, Oneri, Sikayet sahi
duyurufilan panolan kullanthr.
5.7. Sikayetlerin Giderilme Siiresi
Belis Dilek, Oneri ve Sikayet konusu ile i
Dilek, Oneri ve Sikayet konulan en geg bes is
Oneri ve Sikayet Kalite Geligtirme ve Yomi
ybnetime raporlanir.
Ozel bir sonlanma siiresi belirlenen Dilek, Ond
5.8. Personelle ilgiti Sikayetlerin Degerlend?
Personelle ilgili gelen sikayetler degerlendif
alindin bilgisi verilir. ligili personelin gelen §
test cdilir. Degerlendirmeye alinan gikayetl
kurulerak gikayetin gBzilme kavugturulmasi
degerlendimme higbir gekilde disiplin suglamas
5.9. Yabana Uyruklu OFrench Sikayetleri
Kirikkale Universitesinde okumakta olan yabq
Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet kutul
personele ait c-posta, telefon numaralarina ve
5.10. Engelli Ofrenci Sikayctleri
Engelli dgrenciler sikayetlerini ve diger tal
Kiitiiphane ve gibi yerlerde olugturulmug dani
iletirler.

5.11. Sikayetin Giderilememesi
Sikayet sahibi sikayeti ile iigili olarak yap
sahiptir. itiraz halinde sikayetin giderilmesi
giderilmes; uygun ilave bir faaliyet yapily
5.12. 8l n Diy Kaynaklarla Cozimi
Kinkkale Universitesi Sikayetlerin ¢dzlim siirf
d|§ k,aymklnrln (Yasal Mevzuatlar, Genelgq

bildirir.

5.13. Miigteri Geri Beslemelerinden Tespit
Uygun olmayan hizmet veya fasliyet ile ilgi
hale geldifinde; belirlenen gartlara uygunlulg

Hazirlayan
Yongti isi

KIRIKKALE UNIVERSITESI
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Onleyici Faal.lyutl!r Proseditrii (KKU-PRD-05) da duzelti
Miagteri ) yet Prosedirii K. da tim faaliyetlerin etkir
mnﬁndnn gesitli onnmlnrda uygulman anketler ve diger geri bildir

ine yonelik caligmalar yapil
Bu kapsamda yapilan ¢aligmalar, elde edilen veriler ve fyilegtirme ¢

5. UYGULAMA

5.1. Dilek, Onerd, Sikayet ve Memnaniyetin Almdifx Kanallar
Kalite Ynetim Sitemi kapsaminda Kinkkale Universitesi Milgteri
diger misteri talepleri;

1. Universite ana sayfas: ile birimlerin kendi web sayfalarindan ya)
2. Dilek, Oneri Sikayet ve Memnuniyet Kutularindan,

3. Anket uygulamalarinda yer alan agik uglu sorulardan,

4. Oprenci igleri, Guvenlik, Saglk-Kildr ve Spor Dairesi, KQ‘
masalarindan,

5. Birim ve personele an t=l=fon. fax, e-posta kannllm ve yilz yim
6. Kinkkale Uni Miigteri ini 8lgmek,
defierlendirmek Gizere Yonetim temsileilifinin uygun g8rdig
yararlanabilir,

BIMER ve CIMER Kanahndan gelen Sikayetler ilgili mevzuat ha
altina alinir, yonetilir ve sonlandirilir.

5.2. Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyetin Kayit Altina Alinm
Kirikkale Universitesinin Mtigteri M iyeti Yenetim Sistemi |
goriis belirtmek isteyen Ofrenci, Personel ve Misafirler birimle
Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet Kutularindan herhangi biri
olan Dilek, Oneri, $ikayet ve Memnuniyet Formlarini (KKU-FR]
adres zorunlu degildir.

Kutular Kalite Geligtirme ve Yonetim Birimi tarafindan a
sorumlusuna teslim edilir. Formlarn birer fotokopisi teslim t
Geligtirme ve Y8netim Biriminde saklanir.

Telefon, faks, e-posta gibi sdzli bagvurular da degerlendirmeye
bildirimlerinin tamami kayst altina alimie (KKU-FRM-15). H
5.3, Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyetin Kayit Altna Alind
Birimler kendilerine gelen dilek, 8neri, yikayet ve memnuniyetleri
Birimler alinan sikayetlerle ilgili olarak sikayet sahiplerine sike
zorundadir, Bu kapsamda Birimler Dilek, Oneri, Sikayet ve Mef
kanallarindan en uygununu kullanarak (KKU-FRM-15) sahibine &
Memnuniyet ifadeleri ile ilgili olarak da gerek Memauniyel ifade
memnuniyetini ifade eden kisiye geri bildirim yapilir.

Birimler bildirimde bulunanlarla iletisime gegtiklerinde Dilek, &
bildirirlor. Ayrica; yapilacak ve yapilamayacak faaliyetlerle ilgili
Sikayet ve Memnuniyetlerini bildirdikleri igin memnuniyetlerini if,
5.4. $|kayel S:lubuun K;mllk ve Kigisel Bilgilerinin Mullal'mll
Sikay dolayr sorumlu tutul ve on
ucmde siklyellcnn ele ahinmasi amaeryla kullamibir,

Hazirlayan
Yonetim Temsilcisi

LAMAC:

Kapsama dahil olan birimlerin misterilerine sunmug uldugn htzmalar ile ilgii olarlk miigterilerden geri
bildirimlerin temin sekdi, kayit altina alma bigimi ve mil geklest & ve sistemi daha
isler hale getirecek gahsmalarin ortaya konmasi amaglanmigtir.

2.KAPSAM:

Kalite Yonetim Sistemi dig; Genel

ile Egitim-Ogretim birimleri bhrc hizmetlerini kapsar.
3.S0RUMLULAR:

Genel Sekreter, Genel Sekreter Yardimeisi, Daire Bagkanlan, kapsamdaki digger birim sorumlulan ve biiro
hizmetlerinde gérev yapan tim personel.

Egitim ve Oretim Birimlerindeki Fakilte Sekreteri, Yiiksek Okul Sekreteri, Meslek Yiksek Okulu Sekreteri,
Enstiti Sekreteri, Sekreterlige bagl birim sorumlulart ve buro hizmetlerinde gtirev yapan tim personel.

3.1. Sikayetci

Sikayeti yapan kigi, kurulug veya temsilcisi.

3.2, Sikayet

Kurulusa Griinleri veya gikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesi. Burada
dogrudan veya dolayli olarak cevap veya gizlim belirienir.

3.3, Migteri

Uriint alan kurulug veya kigi.

4.GENEL PRENSIPLER

4.1. Seffaflik

Miisterilere, galiganlara ve ilgili taraflara sikayetin nasil ve nerede ele alinacagina dair bilgi, Kalite Gelistirme
ve Yonetim Birimi web sayfasinda Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet kutulannin dizerinde, gesitli afiglerle
ve sosyal medya ortamlerinda ilan edilmigtir.

4.2. Erigebilirlik

Mugteriter sikayetlerini web dizerinden yapahllm*l:n glb: e-posta, lelefon. Dilek, Oneri, Sikayet,
Memnuniyet kutulari, yilz ylize, beyaz masa vb. kanall kler artriimugtir.

4.3. Cevap Verebilirlik

Dilek, Oneri, Sikayet, Memnuniyet kutularindan alinan sikayetler ile ilgili geri bildirim isteyen kigiye formda
belirttigi yol ile (telefon, e-mail vb.); diger yollarla gelen ;lknyet ve taleplerle ilgili bilgi, gikayet ve talepler ise
istek sahibinin istedigi yol ile yapilir, Bir iletigim kanali yok ise iletigim panolarindan duyuru yapilr,

4.4. Objektiflik

Alinan tim sikayetler ve talepter bu prosedure, ilgili mevzuata, genel ahlak kurallan ve mesleki etik ilkelerine
uygun olarak ele alinip adil, objektif ve tarafsiz bir gekilde degerlendirilir.

4.5, Ucretler

Kirikkale Oniversitesine yapilan il in defierlendirilmesi ve il inlikle icret talep
edilmez.

4.6. Gizlilik

Sikayetgiye ait bilgiler gikayetin incelenmesi amactyla edinilebilir. Gerektiginde sikayet eden milgteri ve gerekli
bilgiler agiklanmaz.

4.7, Milgteri Odakdi Yaklagim

Misteri sikayetlerinde esas odaklanlan nokta mUgteri
misteri memnuniyetini saflamaya ybneliktir.

4.8. Hesap Verebilirlik

Mugteri M iyeti Prosedilrii k daki tim faaliyetler ve kararlar kayit altina alinr ve siirekli olarak
raporlanir. Sonuglar1 YGG Toplantlannda ayrica ele alinir ve degerlendirilic.

lik ve bagh idari birimleri (Hukuk Misavirligi harig),
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Kapsama dahil olan bisimierin migterilerine sunmug oldugu hizmetler ile ilgili olarak miisterilerden geri
PROSESIN AMACT bildiimlerin temin $ekli, kayit altina alma bigimi ve ilerin beklentilerini gergeklestirecek ve sistemi daha
hgmalana konmast anmigtir.
i Sckreterlik ve bagli 1dani birimleri (Hukuk MOgavirligi harig), . o,
KAPSAMI -0 n i ¢ Sikaysigl Faallyot

“Telefon, E-mail, Dilek-Oneri-Memnuniyet-Sikayet kutulan, FRM- Birim Sonucundan - ikayetgi dis gdzim
GIRDLLERI 15 vb. e CIKTILART | Memavniyet Orant Sorumlusu Momnun mu ? T eta bl iendii.

ISAN CALISMA ORTAMI ALTYAPI
KAYNAKLAR Personel, Ofcenc, Paydalar Merkez ve diger yerlegkeler Bilgisayar, SPSS Programs ve diger
vb. otomasyon programian

Satinalma, Egitim, Lisans0sty
ETKILEDIGI PROSES Egitim Prosesleri, BAP, Surekli | ETKILENDIGI PROSES Saunalma, Eitim, Lisansstd Egitim Sonuda
Egitim Prosesi Proscsleri, BAP, Slrekli Egitim Prosesi ol cnuglanan besvuru Ao
S ErFoRMANS KRITERLERT | : o i igili Birim Bagvuru sontandsnilir, giktilan iyllegtime KKU- 15
PERFORMANS KRITERLERI | Migteri memnuniyeti Persanell galigmalannda KKU-KYT-LST-08
KONTROL KRITERLERE Memnuniyct Oranlan g il

GOZ GECIRME PERIYODU 6 Ay T PROSES HEDEFI | Proscs Sartlanna % 90 Uyguniuk
PROSES SORUMLUSU Kalite Yonetim Temsilcisi

Sorumlu Tg Alay Shrecl Faallyet Dokmantas: ikt
E-mall, telefon, faks, web,
ligih Birien r Bagvurunun Alinmant yiz yoza v. b, Yoliada %ﬂ%’&’
Personall bagvury alinir ve forma
kaydedilr.

Ditek, Onerd,

Sikayet vaya Dilek / Oner / Glkayet

Memnunlyet veya Memnuniyet degilse
mi7? bagvury sonlandinlir.

Birm
Sorumlusy

Personeli KKU-PRD-06

Isa kaydediir,

Bagvuru diiek, Snarl,
ligiti Birlm. | Dk, Onerl, S!::;;: nlrmnunlptﬂﬁl glkayet veya memnunlyet KKU-KYT-LST-08

— i
v Bagvuru yapana
liglli Birim bagvurusunun alinchds

perscnell Bagvuru Yapana Alincig Bildirir. bagvuru formundaki yolla KKU-FRM-015
Birim geri bildidm yapilir, KKU-PRD-06
MemnuniyeL Ise gl birim

Sorumiusu ya da kisiye da bikdirim
apihir.

Ditek, el ya da yikayel
bagvurularinda KKU-FRM-20
Birim Slkaystin Giderlimesi Dilek Onerlnin gerekiyorsa DOF KKU-PRD-05
Sorumlusy Yapiimas: Faallyeti ", hazirlanir. Gerekll KKU-PRD-08

Iyltegtirme faaliyetieri KKU-KYT-LST-09
+ yapiliz.

lighi Birim Faaliyst sonucu bagvuruyu
Personeli, Faallyat Sonucu Bagvuruyu Yapana yapana bildirlir. Bu KKU-FRM-D15

Blrim Blidirillr. i mOmkon cimazsa lan KKU-PRD-06
Sorumlusu panosunda llan ediir.

.
Y

Hazirlayan Onaylayan
Yineti silcisi REKTOR Sayfa No Hazirlayan Onaylayan
172 Yonetim Temsilgisizr , . REKTOR

FRMA02/00¢"
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Is Akis

mantasyon ik

Dilek-Oneri-Sikayet-Memnuniyet |5
kg Siireci

Iigili Birim Bagvurunun Alinmas)
Fersoneli

Dilek, Oneri,

Birim pikayet veya

Sorumlusu Memnuniyet
mi.¥

Dilek, Gner, Sikayet ve Memnuniyet ise
kaydedilir.

ersonsl, Bagvuru Yapana Alindig Bildirilir.
Sorumlusu

| Bikayetin Giderilmesi Dilek Onerinin
Sorumiusu | Faaliyveti K

apilmasi Faaliyeti _?“m: et
yilie

Faaliyet Sonucu Basvuruyu Yapana ] . ’
Bildirilir. mismkiin clmazsa ilan
panosunds ilan

Bikayetgi Faaliyet ! Aziim
Sorsmiusu Sonucundan ilgiendidlir.

Basvuru sonlandirihir,

Dilek-Cneri-gikayet-Memnuniyet I
Akig Sdrecinin Sonlandiriimas:
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Avrupa Kalite Yonetim Vaki
M Miikemmellik Modeli




Miukemmellik Modelinde;
9 Kriter,




Cahsanlar
%09

Politika

Liderlik ve Strateji
%010 %8

Isbirlikleri ve
Kaynaklar
%9

Miisteri ile
gili
Sonuclar
%2020

Cahgsanlarla

Surecler Solriﬁic,!liar
%014 %9

Toplumla
Tgili
Sonuglar
%6

Temel
Performans

Sonuclar
%15

YENILIKCILIK ve OGRENME



5018 sayih Kanun 55, 56, 57, 58, 60. mad. geregi ig Kontrol Sistemi
Standartlarinin uygulanmasi zorunludur.

i¢ Kontrol Standartlar igin gereken alt sartlarin yerine getirilmesi icin istenilen

konularin gogu kalite gcalismalarinda yer almaktadir. (Or. Organizasyon Semasi,

Prosedur, gorev tanimi, is akisi vb.)

ic Kontrol Standartlarindan Ornekler:

KFS 8.3 Prosediirler ve ilgili dokiimanlar, glincel, kapsamli, mevzuata uygun ve ilgili
personel tarafindan anlasilabilir ve ulasilabilir oimahlidir.

KFS 8.1 idareler, faaliyetleri ile mali karar ve islemleri hakkinda yazili prosediirler
belirlemelidir.

KFS 12.1 Bilgi sistemlerinin surekliligini ve glivenilirligini saglayacak kontroller yazili olarak

belirlenmeli ve uygulanmahidir.

BiS 15.2 Kayit ve dosyalama sistemi kapsamli ve giincel olmali, yonetici ve personel
tarafindan ulasilabilir ve izlenebilir olmahidir.

BiS 15.4 Kayit ve dosyalama sistemi belirlenmis standartlara uygun olmalidir.

KOS 2.4 idarenin ve birimlerinin teskilat semasi olmali ve buna bagl olarak fonksiyonel
gorev dagilimi belirlenmelidir.

KOS 4.1 is akis siireclerindeki imza ve onay mercileri belirlenmeli ve personele
duyurulmahdir.

RDS 5.6 idarenin ve birimlerinin hedefleri, spesifik, 6l¢iilebilir, ulasilabilir, ilgili ve siireli
olmalidir.

KFS 11.1 Personel yetersizligi, gegici veya surekli olarak gorevden ayrilma, yeni bilgi
sistemlerine gecis, yontem veya mevzuat degisiklikleri ile olaganiisti durumlar gibi
faalivetlerin surekliligini etkileven nedenlere karsi gerekli onlemler alinmahdir.



“Bana bir destek gosterin diinyay: yerinden
oynatayim” ARSIMET

* Liderlik
* Miisteri Odakhhik

* Cahisanlarin Katilimi

BASARI
* Proses Yaklasimi . Ba R

» Gergeklere Dayanma + Temel Performans
urekl Iyilestirme sonuglari

rsilikli Menfaat ilsk. * Misteri
Memnuniyeti

Kotiimser yalnizca tiineli gortir,
lyimser tlinelin sonundaki 15181
goriir, gergekei tlinelle birlikte

hem 15181, hem de gelecek treni
gorur.

I. HARRIS

¢ Cahsanlarin
Memnuniyeti

¢ Topluma Katki



“ONCE INSAN ANLAYISI
VE BIREY KALITESI”

INSAN KAYNAKLARI/
YONETIMI

Sadece urun ve yontem niteligine etki edecek
prosediirler ve teknikler gelistirmek Toplam
Kalite Yonetiminin gerceklesmesini saglamaz.

Isi ilk seferinde dogru yapacak ve hatayr ¢ikmadan
onleyecek unsur insandir.



NEDENLERINISERGILENMESI

SORUNIBURGDANTELEEONIFARAZAN ANINDANYANINRVERIEMIYOR?

S o
@ NEDENFER!

;
. S &

= Kimin yanit verecegi belirlenmemis
2. Calisanlar cok mesgul

3. Nasil yanit verilecegi bilinmiyor:
4_Resmi goreviendirme yok

5. Kimse yanit vermek istemiyor Zinmmumnr
6. Telefonun zilir duyulmuyor LI
7. Telefona yanit verme ogretilmemis

8. Telefon makinasi kendiliginden calisiyor §

9. Herkes birbirini bekliyor

10. Buroda kimse olmuyor



L/
0’0

Daha once denedik olmadi,

Cok zaman alir,

Cok masrafl olur,

Yeni sistemler gerekir,

Bunu burada yapamazsin, bizim tarzimiz degil
Dogru olabilir ama...

O konuda bir yazi yaz,

Belki sonra,

Butcemiz buna imkan vermiyor,

Su anda zamanimiz yok, ¢ok isimiz var,
Eski koye yeni adet mi getireceksiniz?
Biz boyle iyiyiz.

/) /) ) L/ L/ L/ < L/ L/ L/
0’0 0’0 0’0 0’0 0’0 0’0 0’0 0’0 0’0 0’0

/)
0’0



-PERSONELIN ViZYON, MiSYON VE KALITE POLITIKASINI BiLiP
BiILMEDIGI, MEMNUNIYET ANKET ORANLARINI BILIP BiLMEDIGI

OGRENCiI AKADEMIK
BiRIMLERE GORE DEGISMEKTEDIR.

-GOREV TANIMLARI
-PROSESLER (HER AY YAPILAN)

-BiRiIM GOZDEN GECIRME TUTANAGI, BiRiM SISTEM PERFORMANS
RAPORU(OCAK-NISAN-TEMMUZ-EKIM AYLARINDA YAPILAN)(NOT:
AKADEMIK BIRIMLER VE GENEL SEKRETERLIK)

DILEK ONERI SIKAYET MEMNUNIYET LISTELERI GUNCEL HALI (WORD
HALINDE BILGISAYARDA OLSA DA OLUR)

79



-2023 YILI KALITE HEDEFLERI

-2022 YILI ORTAYA CIKAN RiSKLER LISTES
-2023 RISK EYLEM PLANI

-2023 YIL| HEDEFLER LISTESI

-iC TETKIK RAPORU

-DILEK ONERIi SIKAYET MEMNUNIYET WEB SAYFASINDA YER
ALIYOR MU?

-KALITE KOORDINATORLUGUNUN YAPTIGI ANKET HARICINDE BiRiIMDE
MEMNUNIYET VB. ANKETLER YAPILIYOR MU?

AKREDITASYON BELGESI ALMIS BIRIMLERIMIZ VEYA
BOLUMLERIMiZ TETKIKTE BUNU BELIRTMELIDIR.
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