Prosediirii

! Dogu Akdeniz Universitesi Diizeltici ve Onleyici Faaliyet

1.AMAGC: Bu prosediiriin amaci, hizmet siirecinde uygunsuzluga yol agan ana nedenleri
belirlemek, nedenleri ortadan kaldirmak igin Diizeltici ve Onleyici Faaliyetleri uygulamak
ve etkinligini izlemektir.

2.KAPSAM: Bu prosediir Universitenin tiim birimlerini kapsar.

3. TANIMLAR:
3.1 Déf: Diizeltici ve Onleyici Faaliyet

4.PROSEDUR:

4.1. Universitemizin stirdiirdiigli hizmetler gercevesinde, hizmetlerin yerine getirilmesi
esnasinda veya sonucunda uygun olmayan hizmetler / istenmeyen durumlarin ortaya ¢ikmasi
soz konusu olabilir. Tespit edilen tiim uygunsuzluklar, tespit eden personel/ birimler
tarafindan kayit altina alinarak TKYM Miidiirliigii ile koordineli olarak gerekli diizeltici ve
Onleyici faaliyet ¢alismalar1 gergeklestirilir.

4.2. Diizeltici Faaliyetlerin Baslatilmasi

Universite merkezinde veya bagli olan her birimde diizeltici faaliyet baslatilabilir.

Diizeltici / onleyici faaliyet c¢alismalari asagida belirtilen faaliyetler neticesinde
baslatilabilir;

Dis denetim sonucunda herhangi bir uygunsuzluk tespiti durumunda
Tespit edilen uygun olmayan hizmetler neticesinde

Ogrenci memnuniyet anketleri sonucunda

Oneri ve sikayetler neticesinde (6grenci, misafir, calisan gorevli vs)
Istatistiki calisma sonuglarin degerlendirilmesi (Veri analizleri)
Caligan onerileri (Calisan Oneri/Sikayetinden)

4.2.1 D1s Denetimde, denetci tarafindan herhangi bir uygunsuzluk tespiti durumunda:
Herhangi bir dis kurum denetiminde tespit edilen eksiklik, aksaklik ve uygunsuzlukla ilgili
diizeltici ¢aligmalarin yapilabilmesi igin Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Istek Formu
kullanilarak faaliyet baslatilir. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet istek formu (kendisi ile ilgili
degilse) TKYM Miidiirliigui tarafindan baglatilir ve ilgili birim sorumlusuna teslim edilerek
diizeltme talep edilir. S6z konusu durum TKYM Miidiirliigii ile ilgiliyse Diizeltici ve
Onleyici Faaliyet Istek Formu ilgili Rektor yardimcist tarafindan doldurulur ve Yonetim
Temsilcisine teslim edilerek diizeltme istenir.

4.2.2. Tespit edilen uygun olmayan hizmetler neticesinde: Uygun olmayan {iriin ve

hizmetlerin kontrolii prosediirii dogrultusunda uygunsuzluk olarak tanimlanan konularla
ilgili olarak Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu kullanilarak s6z konusu uygunsuzlugun
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giderilmesi i¢in ¢alisma baglatilir. Bu formu iiniversitenin tiim ¢alisanlar1 doldurabilir ama
TKYM dikkatine sunmasi ve TKYM Md.’niin kabul etmesi durumunda islerlik kazanir.

4.2.3. Ogrenci memnuniyet anketleri sonucunda: Periyodik olarak yapilan &grenci
memnuniyet anketlerinin degerlendirilmesi sonucunda, uygunsuzluk veya sikayet olarak
tanimlanabilecek konularla ilgili olarak Diizeltici faaliyet baslatilir. Anketlerde tespit edilen
uygunsuzluk yada sikayetin 6nem derecesi veya yogunluk durumuna Diizeltici Faaliyet
baglatip baglatmama kararit TKYMM’ nin inisiyatifindedir.

4.2.4. Oneri ve sikayetler neticesinde: Universitede siirdiiriilen hizmetlerle ilgili olarak
itiraz veya sikayetlerle Kargilasilabilmektedir. Ilgili birime(TKYM Miidiirliigiine)yazil
olarak ulasan her itiraz ve sikayet igin Diizeltici Faaliyet baslatilir ve durum degerlendirmesi
yapilir. Sozlii yada telefonla gelen sikayetlerin yazili hale getirilmesini ve sonuglandirilip
sikayetciye bilgi verilmesini Yonetim Temsilcisi (Sikayet Degerlendirme Kurulu) saglar.

4.2.5. Istatistiki calisma sonuclarin degerlendirilmesi: Bir¢ok konuda gerceklestirilebilecek
istatistiksel ¢alismalar neticesinde uygun olmayan sonuglaria karsilasimasi miimkiin
olabilmektedir. Bu durumlarla karsiasilmas: durumunda Diizeltici ve Onleyici Faaliyet
SJormu kullamlarak soz konusu durum Yonetim Temsilcisi tarafindan yazili hale getirilir.

4.3. Onleyici Faaliyetlerin Baslatilmasi

Universitemizin herhangi bir birimde onleyici faaliyet baslatilabilir. Potansiyel
(gergeklesebilecek) uygunsuzluklarla ilgili olarak, gergeklesmeden once tedbir amaciyla
onleyici faaliyet baslatilir, Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Istek formu kullamlarak takibi
gerceklestirilir.

4.4. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formunun doldurulmas

Kurumumuzda tiim birimler Diizeltici ve Onleyici faaliyet baslatabilir. Diizeltici Faaliyetler
icin de Onleyici Faaliyetler igin de ayni1 form kullanilir. Hangi faaliyet i¢in kullanilacaksa
formun iist sag tarafinda diizeltici ya da onleyici faaliyeti gosteren kutu isaretlenir. Bu
isaretlemenin yaninda bu faaliyetin hangi sebepten dolay1 baslatildigini belirtmek i¢in ilgili
kutu isaretlenir. “D6f Tanimi ve Onerisi” kismima s6z konusu uygunsuzluk objektif delil
belirtilerek miimkiin oldugu kadar detayli sekilde yazilir. “Agilan Faaliyetin
(Uygunsuzlugun) Kok Nedeni” kismu diizeltici faaliyet baslatiliyorsa yazilir. Onleyici
faaliyet yazilacagi donemde heniiz uygunsuzluk gergeklesmedigi igin bu kisim bos bwrakilir.
Bu kisimda uygunsuzlukla ilgili kok neden belirtilir. Faaliyeti baslatan kisi “Talep Eden
Kisi” kismina adini yazar, tarih kismina faaliyetin basladig tarihi ve imza kismini imzalar.
Talebin degerlendirilmesi kismini Yo6netim Temsilcisi tarafindan doldurulur, Y&netim
Temsilcisi yapilan talebe gére uygunluk degerlendirmesi yapar ve Uygun/Uygun Degil
kutularindan birisini isaretleyerek (Uygun degilse) altina agiklamasini yapar. Yapilan
degerlendirmeden sonra yonetim temsilcisi ve dof agilan ilgili birim sorumlusu bu formu
imzalar. “Diizeltici /Onleyici Faaliyet Plam” kisnuna Déf’ii baslatan kisi tarafindan
Yapilacak faaliyet, bu faaliyetin sorumlusu ve (dof agilan birim sorumlusuyla beraber
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belirlemek kosuluyla) Planlanan giderilme tarihi yazilir. Planlanan giderilme tarihi aym
zamanda TKYM Miidiirliigii tarafindan Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formuna
kaydedilir. Soz konusu faaliyet ile ilgili olarak planlanan giderilme tarihi geldiginde
Dof’ii  baslatan personel (bu personel yoksa veya degerlendirme yapamayacak
durumdaysa TKYM Md.liigii gorevlisi faaliyet ile ilgili yere giderek degerlendirme yapar
ve Bitis tarihi kismina o giiniin tarihini yazar. “Takip Bilgileri” iki ayr1 kisimdan olusur ve
bu kismi faaliyeti baslatan personel doldurur. “1. Takip Bilgileri ve Tarihi” ile “2. Takip
Bilgileri ve Tarihi”. Acilan faaliyetin belirlenen giderilme siiresinde yapilan kontrol “I.
Takip Bilgileri ve Tarihi” kismina isaretlenir. Faaliyet tam ve etkinse, takip sonucu yazilir ve
karsilikly imzalar atilarak form kapatilir. Ancak belirlenen giderilme siiresinde uygunsuzluk
heniiz giderilmemigse “1. Takip Bilgileri ve Tarihi” kisminda “Faaliyet Tam Degil” kutusu
isaretlenerek yeni tarih verilir. Verilen yeni siireye gore ilgili tarihte bir kontrol daha
gergeklestirilir. Kontrolii sonucu ilgili kutuya isaretlenir ve takip sonucu yazilir.
Uygunsuzlugun giderilmesi ikinci tarihte de saglanmadiysa konu iist yonetime iletilir ve
gerek uygunsuzlugun giderilmesi i¢in destek(konu sadece {ist yonetimin ¢ozebilecegi bir
sorun olabilir) gerekse (varsa)kasit veya ihmali olan personel hakkinda gereginin yapilmasi
saglanir, bunlarin digindaki diger konularda iist yonetimin takdirine gére hareket edilir.

4.6. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takibi ve Takip Formunun Doldurulmasi

Baslatilan Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler, faaliyeti baslatan kigi tarafindan “Planlanan
Giderilme Tarihinde” kontrol edilerek durum tespiti yapilir ve formun sonu¢ kismina bu
durum islenir. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetlerle ilgili takip, “Diizeltici ve Onleyici Faaliyet
Takip Formu” kullanmlarak merkezde Yonetim Temsilcisi tarafindan, Miidiirliik, Sube ya da
Birimlerde Kalite Temsilcisi tarafindan tutulur.

S.SORUMLULUK: Bu  prosediirdeki  islemlerin  yiiriitilmesinden  veya
gerceklestirilmesinden tiim birimler ve Yonetim Temsilcisi sorumludur.
6.REFERANSLAR:

6.1. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet istek Formu
6.2. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formu
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