KARADENIZ

KTU KALITE YONETIM SISTEMI re o |
Uzaktan Egitim N
S U RECi Uygulama ve Arastirma Merkezi | 2
KODU ‘ KTU. UZEM. SR.01 YAY. TRH 02.03.2020 REV. TRH. | REV. NO SAYFA NO 1/2
SURECIN AMACI : Kurumun hizmetlerini kolaylastiracak sistem icerisinde tanimli proses ve dokiimantasyonun
kontrollinii saglamak, i¢ denetim de dahil gozden gegirilerek mevcut ve potansiyel uygunsuzluklarin kok nedenleri ve STANDART MADDESi ISO 9001:2015 KYS Standardi tim maddeler
bu kék nedenlerin giderilmesine yonelik aksiyonlari planlamak ve gergeklestirmek
S ILGILi FAALIYETLER DOKUMANLAR ve
GIRDILERI KAYNAKLARI CIKTILARI KAYITLAR
Personel
Ofis Ekipmanlari Yayinlanan Dokimanlar
Yeni Dokiiman ihtiyaci B|Ig|s§yarlar . Revize Olan Dokiimanlar o )
. . o Kirtasiye Malzemeleri Kayitlar Tlm Suregler ve prosediirler
Dokiiman Revizyon lhtiyaci . . . . .
Windows Alt Yapisi Dis Kaynakh Dokiiman Listesi Tim formlar
ISO 9001:2015 Standardi . .
Dis Kavnakli Dokiimanlar Faks-Fotokopi-Tarayicl Katihmci Memnuniyet Orani
3 hay Harici Bellek, Printer ic ve dis tetkik Sonuglari
Arsiv Odasi lyilestirme sonuglari
Arsivleme Materyalleri
SURECI GERGEKLESTIRECEK Kigi . . . . . .
ORGAN ¢ 3 31/ PERFORMANS KRITERLERI RISKLER FIRSATLAR SUREC KALITE HEDEFI
1. Performans sonuglarindan elde edilen
bilgileri performans gelistirmek igin . R
Kalite Ynetim Temsilcisi 1. Dis Denetim Uygunsuzluk Sayisi kullanamama 1. Kalite Yonetim
. . s . Sisteminin
2. Kalite dokiimanlarinin etkin bir sekilde ivilestirmesi
doldurulmamasi yrestirmesl, - 1. Dis Denetim
Lo . . . . .. . . .. . 2. MdsteriSikayetlerinin
ETKILEDIGI SUREC / FAALIYETLER ETKILENILEN SUREC / FAALIYETLER 3. Kalite dokiimanlarinin eksik veya azaltilmasi Uygunsuzluk Sayisi
yetersiz hazirlanmasi A
3. Sureklilyilesme

YGG ve Performans lyilestirme,
Yonetim, Satin Alma ve tim siiregler

iK, Yonetim ve Performans lyilestirme Satin
Alma ve tiim siregler

4. Kalite dokiimanlarinin giincel
versiyonlarinin ilgililerinde
bulunmamasi

noktalarinin artmasi

HAZIRLAYAN

KONTROL EDEN

ONAY

KTU UZEM SEKRETERI

KALITE YONETIM TEMSILCISi

KTU UZEM MUDURU




[ 2] - . ] ] - [ 1] - KARADENIZ
KTU KALITE YONETIM SISTEMI SURECI TeKNik ONIVERSTES| | 2
1955 Uygulama ve AruL;tZw:::ILE?II::; g
KODU | KTU. UZEM. SR.01 YAY. TRH | 02.03.2020 | REV. TRH. | | REV.NO SAYFA NO 212
PUANLAMA = KONTROL
.. . . " . A " ALINACAK ONLEMLER
SUREC RISKLER RISK BOLGESI | ETKI (RISK SONUCLARI) MEVCUT ONLEMLER UYGULAMA VE
(FIRSATLAR) e
ONLEMLER
$ | R | oncelik
Veri kalemlerinin :
Dok Yoénetimi I¢ tetkik I
Kalite dokiimanlarinin etkin bir | TUm tanimli azalmasi © um?n" onetim Etkin i tetkikler yapiimal & tetiik sonuglan
. . S 4 |16 2 Prosediirt hazirlandi o . .| baglatilan
sekilde doldurulmamasi suregler lyilestirme firsatlarini e Personele egitim verilmeli
Kalite egitimi planlandi uygunsuzluklar
2 kullanamama
m
:g Kalite dokumanlarlnln eksik T.l.,|m tanimli Katihmci ' . T 3 KEK hazirland! YG§ toplantisinda gézden | Toplant
o veya yetersiz hazirlanmasi slregler memnuniyetsizligi gecirmeler yapilmali tutanaklar
-
§ Kallt.e dokuman.larlllnln.guncel Tim tanimh Personel ve Katihmci Dokiiman Yonetimi . . I¢ tetkik sonuclari
versiyonlarinin ilgililerinde . . e 3 |12 3 - Etkin ig tetkikler yapiimali | baslatilan
siregler memnuniyetsizligi Prosediirt hazirlandi
bulunmamasi uygunsuzluklar
Gorev yetki ve sorumluluk Tum tanimh Personel ve Katilimci 4 |16 ) Gorev ve yetkiler Oryantasyon stireci stirekli Eatﬁzlz:gzonuglarl
kargasasi slregler memnuniyetsizligi tanimlandi kilinabilir 3
uygunsuzluklar

Risk Oncelik Durumu

1. Oncelikli: Kabul Edilemez Risk (R:20-21-22-23-24-25)
2. Oncelikli: Onemli Risk (R:13-14-15-16-17-18-19)

3. Oncelikli: Dikkate Deger Risk) (R:8-9-10-11-12)

4. Oncelikli: Kabul Edilebilir Risk (R:1-2-3-4-5-6-7)

Risk Degerlendirme Kriterleri

Olasilik: 1- Neredeyse Mimkiin Degil 2- Yilda Bir 3-Yilda
Birkag Kez 4- Ayda Bir 5- Haftada Bir, Her giin

Siddet: 1- Bildirim ve midahale Yeterli
2- Hemen dizeltilebilir 3- Diizeltilebilir, zaman ve maliyet
kaybi 4- Katuhmci Memnuniyetsizligi 5- Katilimci Kaybi




@ KTU SATIN ALMA SURECI ncoline | -
Uzaktan Egitim N
Uygulama ve Arastirma Merkezi | 2
KODU | KTU.UZEM. SR.02 | YAY. TRH 02.03.2020 | REV. TRH. | REV.NO | SAYFA NO 172
SUBECIN AMACI : Satin allnvma5| |stevnen Uriin veya Hizmetin 6nceden STANDART MADDESI ISO 9091:2015 Madde : 8.4 Dis Proses, Uriin ve Hizmetlerin
belirlenen sartlara uygunlugunun saglanmasi Teminin Kontroli
GIRDILERI KAYNAKLARI CIKTILARI iLGiLi FAALIYETLER DOKUMANLAR ve KAYITLAR
= Sa.1t|n alinan Urtin veya Tedarikg¢i Degerlendirme Formu
. Hizmet . .
Satinalma Talep ve istek Formlari Linsan 2. Teslimat Kayitlari Tedarikei Listesi
P ! 2.Altyapi ' v Siparis Talep Formu

Gerekiyorsa ihale Dokiimanlari

3.Calisma ortami

w

Tedarikgi Listesi
4. Tedarikgci Degerlendirme
Kayitlari

Gerekirse Teslim Tutanagi
Sozlesmeler

vk wnN e

SURECI GERGEKLESTIRECEK KiSi /
ORGAN

PERFORMANS KRIiTERLERI

RiSKLER

FIRSATLAR

SUREC KALITE HEDEFi

Merkez Mudira, Mudir
Yardimcisi (Mali isler), Biiro
Hizmetleri

Tedarikg¢i degerlendirmesinde
ayhk ortalama puani

ETKILEDIGi SUREC / FAALIYETLER

ETKILENILEN SUREC /
FAALIYETLER

Kalite ve Hizmet Surecleri

Kalite ve Hizmet Sirecleri

1. Satin alma faaliyetlerinin tim
kurumun ihtiyaclarini
gidermede yetersiz kalmasi

2. Yeterli piyasa arastirmasi
yapilmadan satin alma karari
verilmesi.

3. Tedarik edilen mal/hizmete
degerinin ¢ok lzerinde para
o0denerek satin alinmasi.

4. Tedarik edilecek mal/hizmetin
tamami teslim alinmadan
o6deme yapilmasi.

1. Planh satin alma
faaliyetleri,

2. Tedarikgiile calisma
yontemini ve sagladig
Urin/hizmeti iyilestirmesi

3. lsin yapilmasi igin gereken
satin alma ihtiyaglarinin
karsilanabilmesi

1. Tedarikgi
degerlendirmesinde
ayhk ortalama puan

HAZIRLAYAN

KONTROL EDEN

ONAY

KTU UZEM SEKRETERI

KALITE YONETIM TEMSILCISi

KTU UZEM MUDURU
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SATIN ALMA SURECI

KARADENIZ

TEKNiK UNIiVERSITESI

z

- w

Uzaktan Egifim | N
2

Uygulama ve Arastirma Merkezi

KODU | KTU. UZEM. SR.02 | YAY. TRH | 02.03.2020 | REV. TRH. | | REV.NO ] SAYFANO 212
.. . . . q ETKI (RISK .. ALINACAK ONLEMLER
SUREC RISKLER RISK BOLGESI SONUE;LASRI) MEVCUT ONLEMLER (F(I:RSA?'LAR) UYGULAMA VE
S | R | éncelik ONLEMLER
Satin alma
faaliyetlerinin tim Merkez Yanlig veya Satinalmalarda Talep Formu Planl satin alma Onavli Satin Alma
kurumun ihtiyaglarini Faalivetleri kalitesiz mal 316 4 kullaniliyor ve onaylanarak faaliyetleri, Kamu ihale Forrr\:Iarl
gidermede yetersiz y hizmet alimi alima gegciliyor Kanunu
kalmasi
Yeterli pi . I
ai}:et:rl:\gsa:saa Imadan | Merkez Yanls veya Gerektiginde s6zlesme sartlari | Dis tedarikgi ile ¢alisma Satin alam
g sat|$n alma k\;rgrl Faalivetleri kalitesiz mal 3|12 2 belirlenerek veya ihale usulii yontemini ve sagladigi komisyonu ve
< i . ¥ hizmet alimi satin alma yapilyor. Uriin/hizmeti iyilestirmesi |s6zlesme Grnekleri
= verilmesi.
E Zaman ve Tedarikgi
u Tedarikgi segiminde Merkez kalitesizlik 4 | 16 5 Tedarikgi degerlendirmeleri degerlendirmeleri ve Onayl Tedarikgi
yanlislik yapilmasi Faaliyetleri maliyetinde yapiliyor yedeklemeleri Sayisi
artis yapilabilmeli
Tedarik edilecek . N - - : .
mal/hizmetin tamami | Merkez Yanlis tirin Giris sirasinda irsaliye Isin yapilmasi igin gereken |lade edilen veya
teslim alinmadan Faalivetleri hizmet alimi 3|12 3 Uzerinden kontroller yapiliyor | satin alma ihtiyaglarinin kabul edilen {riin
6deme yapiimasi ¥ gerektiginde iade ediliyor. karsilanabilmesi hizmet bilgileri

Risk Oncelik Durumu
1. Oncelikli: Kabul Edilemez Risk (R:20-21-22-23-24-25)

2. Oncelikli: Onemli Risk (R:13-14-15-16-17-18-19)

3. Oncelikli: Dikkate Deger Risk) (R:8-9-10-11-12)
4. Oncelikli: Kabul Edilebilir Risk (R:1-2-3-4-5-6-7)

Risk Degerlendirme Kriterleri

Olasllik: 1- Neredeyse Mimkin Degil 2- Yilda Bir 3- Yilda
Birkag Kez 4- Ayda Bir 5- Haftada Bir, Her glin

Siddet: 1- Bildirim ve miidahale Yeterli
2- Hemen duzeltilebilir 3- Dizeltilebilir, zaman ve maliyet
kaybi 4- Katuhmci Memnuniyetsizligi 5- Katilimci Kaybi




@KTU

YONETIM SURECI

KARADENIZ

TEKNiK UNIiVERSITESI
Uzaktan Egitim

Uygulama ve Arastirma Merkezi

UZEM

‘ KTU. UZEM. SR.03 YAY.TRH

02.03.2020

REV. TRH. |

REV. NO SAYFA NO 172

SURECIN AMACI : Yonetimsel Stratejinin Belirlenmesi, Mevcut durum tespiti (izerinden siirekli

iyilestirme faaliyetlerinin gelistirilmesi.

STANDART
MADDESi

ISO 9001:2015 Madde : 6.1. Risk ve firsatlari Yonelik Yapilacaklar,
Madde : 6.2. Kalite Hedefleri ve Ulagsmak icin Yapilacaklar,
Madde 7.1. Kaynaklar ve Madde :9. Performans Degerlendirme tiimi

GiRDILERI KAYNAKLARI CIKTILARI iLGILi FAALIYETLER DOKUMANLAR ve KAYITLAR
1. Stratejik beyanlarin (misyon, vizyon, kalite, insan kaynaklari
katihmci iliskileri ve sikayeti politikalari) gézden gecirilmesi, ) 1. Duzeltici faaliyet takip formu
2. Yapilan ic, dis ve denetim sonuglarinin degerlendirilmesi, 1.lyilestirme igin firsatlar | 1. Toplanti Tutanagi ( yonetim) 2. §ikayet Oneri Formu
3. Birimlerin performanslari ve verilen hizmetin uygunlugu, 1. insan 2.!<Y§ ile ilgili degisiklik 2. Y?G toplanti Tutanagi 3. Ig Tetkik .Soru Formu
4. Diizeltici faalivetlerin durumu 2. Altvapi ihtiyaci 3. Egitim Katihm Formu 4. Memnuniyet Anket formu (Katilimci)
' | Y | sik ! vetleri 3' (;aIT r‘r)1a ortami 3.ihtiyag duyulan 4.  Oryantasyon Egitim Formu 5. i¢ Tetkik Raporu
5. Kat m_].C' Ve persone 5_' ?yet”ve memn.u.nlyet.erl, Al kaynaklar 5. Egitim Plani 6. Toplanti Tutanagi (YGG)
6. %tratejlk plan hedeflerinin gézden gegirilmesi, 6. Politikalar ve stratejik Beyanlar | 7. i¢ Tetkik Plani
7. Onceki toplanti kararlarinin uygunlugu,
8. Kalite ve Sikayet Yonetimi ve iyilestirme 6nerileri

SURECI GERGCEKLESTIRECEK KiSi /
ORGAN

PERFORMANS KRIiTERLERI

RiSKLER

FIRSATLAR

SUREC KALITE HEDEFi

Yonetim Kurulu, Merkez
Midari, Madur Yardimcilar
ve Kalite Yonetim Temsilcisi

1. Stratejik Plan Gergeklesme
orani

1. Merkezin itibarinin sarsilmasi dolayisiyla
katihmcilar ve bolge genelinde Merkeze
itibarsizlik uyandirmasi ve glivenirliginin
tehlikeye distrilmesi

2. Kalite yonetim sisteminin isletilememesi

ETKILEDiIGi SUREC / FAALIYETLER

ETKILENILEN SUREC /
FAALIYETLER

3. Stratejik Hedeflerin dogru hazirlanmamasi
4. Katimci memnuniyetsizligi ve sikayetinde

insan Kaynaklari, Satin Alma
Sirecleri

insan Kaynaklari, Satin Alma
Siregleri

artis, Kaynaklarin Saglanmamasi

5. Hizmet kalitesini artirmaya ve maliyetleri
dislirmeye yonelik paydaslarin goris ve
Onerilerinin dikkate alinmamasi

1. lyilestirme igin firsatlar

2. Kalitesizlik maliyetinde
azalma

3. Stratejik adimlarin
atilmasi

4. Personel ve Uye
memnuniyeti artis

1. Stratejik Plan Gerceklesme
orani

HAZIRLAYAN

KONTROL EDEN

ONAY

KTU UZEM SEKRETERI

KALITE YONETIM TEMSILCISi

KTU UZEM MUDURU
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UZEM
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RiSK

SUREC RISKLER e

ETKi (RiSK SONUCLARI)

PUANLAMA
MEVCUT ONLEMLER

O0|S| R | Oncelik

ALINACAK ONLEMLER
(FIRSATLAR)

KONTROL UYGULAMA
VE ONLEMLER

Merkezin itibarinin
sarsilmasi dolayisiyla
katilimcilar ve bolge

Stratejik Plan hazirlanmasi,

5 yillik stratejik plan
hazirlanmistir.

Katihmci memnuniyetsizligi | Merkez
ve sikayetinde artis Geneli

YONETiIM SURECI

Suregli ve performanssa
dayali ¢calismama

ISO 90001 Kalite Yonetim
Sistemi

genelinde Merkeze Merkgz Katihmci memnunlyets'l'zllgl 135/ 15 5 1SO 90001 Kalite Yénetim IS-.O 9091 Kalite Yonetim -Stratejlk plan performans
o Geneli ve kurumsal sayginin diismesi . . sistemi izleme sonuglari
itibarsizlik uyandirmasi ve Sistemi . -

P . belgelendirmesinin
glvenirliginin tehlikeye N .

- . surdirilmesi
dusarilmesi

e . Katilimci ve personel Sistemin bagimsiz YGG sonuglari Toplarmvt.l kararlarinin
Kalite yonetim sisteminin Merkez . e S ; . etkinligi
L . . memnuniyetsizligi 31515 2 kurumlarca denetiminin I¢ tetkik sonucu S . .
isletilememesi Geneli . L . lyilestirme faaliyetleri
Stireglerin islememesi yapilmasi uygunsuzluk rapor sayisi

ISO 9001 KYS sistemi
belgelendirmesinin
surdurilmesi

sayisinin takibi

Katilimci ve Calisan
Memnuniyeti oraninin
hedefin altina dismemesi

Merkez

Hedeflerin ve stratejik planin
gerceklesmemesi,

Katilimci anket ve personel

Anket sorulari ve YGG

Uygunsuzluk ve dizeltici

Kaynaklarin Saglanmamasi . 3 14| 12 3 gorisleri dogrultusunda toplanti glindemleri faaliyet sayisi,
Geneli Katilimci ve personel ihtiyac analizi yapmaktadir. | sabitlendi iyilestirilmis faaliyet sayisi
memnuniyetindeki diisiis yag analizi yapmaktadir. yiles $ faaliyet sayis
Hizmet kalitesini artirmaya
liyetleri diisi . . . . o Stratejik pl . .
v? ma. yetiert usurmﬂe\'/.e Merkez Stratejik Hedeflerin dogru Dis ve i¢ paydas analizleri ratell p.a'nl'rl YGG giindem maddesi
yonelik paydaslarin goris . 31319 3 uygulanabilirligi ve
. Geneli hazirlanmamasi yapildi . . . yapildi.
ve Onerilerinin dikkate gozden gegirilmesi
alinmamasi
Risk Oncelik Durumu Olasilik: 1- Neredeyse Mimkin Degil 2- Yilda Bir 3- Yilda Birkag Kez 4- Ayda
1. Oncelikli: Kabul Edilemez Risk (R:20-21-22-23-24-25) Bir 5- Haftada Bir, Her guin
2. Oncelikli: Gnemli Risk (R:13-14-15-16-17-18-19) Risk Degerlendirme Kriterleri Siddet: 1- Bildirim ve midahale Yeterli
3. Oncelikli: Dikkate Deger Risk) (R:8-9-10-11-12) 2- Hemen diizeltilebilir 3- Duzeltilebilir, zaman ve maliyet kaybi
4. Oncelikli: Kabul Edilebilir Risk (R:1-2-3-4-5-6-7) 4- Katulimcl Memnuniyetsizligi 5- Katilimei Kaybi




oo H = L] H KARADENIZ
. KARADENIZ |
(; i> KTU IC TETKIK SURECI sk | 8
KODU \ KTU. UZEM. SR.04 |YAY. TRH 02.03.2020 REV. TRH. REV. NO | SAYFA NO | 112
SUURECIN AMACI : ISO 9001 KYS’nin gézden gegirilmesi ve iyilestirme firsatlarinin belirlenmesini STANDABT 1S0 9001:2015 Madde : 9.2 i tetkik
saglamak. MADDESI
GIRDILERI KAYNAKLARI CIKTILARI ILGiLi FAALIYETLER DOKUMANLAR ve KAYITLAR
1. 1SO 9001 KYS istekleri _ 1. lyilestirme sayisi !(; Tetk!k plani
e s Insan (uygunsuzluk ve I¢ Tetkik Soru Formu
2. Uygunsuzluklarin ve dizeltici e s . : .
. . S L Altyapi dizeltici faaliyet) I¢ Tetkik Rapor Formu
faaliyetlerin ve lyilestirme igin firsatlarin — e s )
. . Calisma ortami 2. Katilimcimemnuniyeti | Duzeltici faaliyet formu
belirlenmesi . .. .
Sikayet Oneri Formu
SURECI GERCEKLESTIRECEK Kisl / PERFORMANS KRITERLERI RISKLER FIRSATLAR SUREC KALITE HEDEFi

ORGAN

1. Kalite Yonetim Temsilcisi
2. ¢ tetkikgiler

i¢c Tetkik Uygunsuzluk Sayisi

1. KYS sartlarina uymama,

1. lyilestirme icin

2. i¢ Tetkikler igin Uygun firsatlar
3. Hizmetlerde zaafiyetler 2. Personel ve 1.i¢ Tetkik Uygunsuzluk
4. i¢ Tetkikte Birimde Cikan Katilimci Sayisi
ETKILEDIGi SUREC / FAALIYETLER ETKILENILEN SUREC / FAALIYETLER Uygunsuzluklar igin Diizeltici memnuniyeti artis
Faliyetlerin Agilmamasi
Tim prosesler Tum prosesler
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAY

KTU UZEM SEKRETERI

KALITE YONETIM TEMSILCISi

KTU UZEM MUDURU




IC TETKIK SURECI

KARADENIZ

TEKNiK UNIiVERSITESI
Uzaktan Egitim

Uygulama ve Arastirma Merkezi

UZEM

KODU | KTU. UZEM. SR.04 YAY. TRH | 02.03.2020 | REV. TRH. | REV. NO SAYFANO 212
. . RiSK ETKi (RiSK PUANLAMA .. ALINACAK ONLEMLER KONTROL UYGULAMA
E LE o . E NLEMLE e
SUREC LA BOLGESI SONUCLARI) MEVCUT ONLEMLER (FIRSATLAR) VE ONLEMLER
0| S| R |Oncelik
ic Tetkikler icin Uygun Tim Uygunsuzluklarin I¢ tetkikler egitim Plva_nllarna yap|I|rlfen pe.rsonelln Stratejik Plan
4 . . . . Artmasi/ 3 2| 6 4 almis personel egitimi, uzmanhg vs dikkat
— Personelin Segilmemesi siregler . gerceklesme durumlari
E Perforsmans Kaybi tarafindan yapiliyor edilmekte
- i¢ tetkikler plan
= . . Tim Katilimci ve Personel ¢ N P ic tetkik sonuclari YGG YGG Toplanti tutanaklar
O | Hizmetlerde zaafiyetler . . e 4 2| 8 3 dogrultusunda P, ; .
— siregler memnuniyetsizligi vapiliyor toplantilarinda gérusaliuyor I¢ tetkik kayitlari
ic Tetkikte Biri k .
¢ Tetkikte |r|m.dfe Gtkan . Uygunsuzluklarin I¢ tetkik sonucu ¢ikan | ; .
Uygunsuzluklar Igin Tim L I¢ tetkik sonuglari YGG Uygunsuzluk Rapor
e e . .. Artmasi/ 4 3] 12 3 uygunsuzluklar igin e
Diizeltici Faliyetlerin siiregler . toplantilarinda gorisiliyor Formu
Acllmamasi Perforsmans Kaybi faaliyet baslatiliyor

Risk Oncelik Durumu

1. Oncelikli: Kabul Edilemez Risk (R:20-21-22-23-24-25)

2. Oncelikli: Onemli Risk (R:13-14-15-16-17-18-19)
3. Oncelikli: Dikkate Deger Risk) (R:8-9-10-11-12)
4. Oncelikli: Kabul Edilebilir Risk (R:1-2-3-4-5-6-7)

Risk Degerlendirme Kriterleri

Olasilik: 1- Neredeyse Mimkiin Degil 2- Yilda Bir 3- Yilda Birkag Kez
4- Ayda Bir 5- Haftada Bir, Her glin

Siddet: 1- Bildirim ve midahale Yeterli
2- Hemen diizeltilebilir 3- Dizeltilebilir, zaman ve maliyet kaybi
4- Katulimci Memnuniyetsizligi 5- Katilimci Kaybi




@KTU

KATILIMCI iLISKILERI VE SIKAYET YONETiIMi SURECI

KARADENIZ

TEKNIK UNiVERSITESI
Uzaktan Egitim

Uygulama ve Arastirma Merkezi

UZEM

KODU | KTU.UZEM. SR.05 | YAY.TRH | 02.03.2020 REV. TRH. | REV.NO SAYFA NO 12
SURECIN AMACI : Katilimci iliskilerini ydnetmek, Katilimci geri beslemelerine (sikayet, dneri, talep vb) . | 1SO 9001:2015 Madde : 8.2.1 Misteri(Katilimci) ile iletisim
. .. S . A STANDART MADDESI . . L

uygun faaliyetler planlamak ve sirekli iyilestirmeyi saglamak. I1SO 9001:2015 Madde : 9.1.2 Musteri (Katiimct) Memnuniyeti

GIRDILERI KAYNAKLARI CIKTILARI iLGiLi FAALIYETLER DOKUMANLAR VE KAYITLAR

e lyilestirmeigin firsatlar
1. Katihmci anketleri 1.insan * Eoz;llme kavusmus sikayet ; KMa:r!rlmleL?nelie;:E;?fa oru
2. Katilimci 6neri ve sikayet kayitlari 2. Altyapi ay ' y P

3. 1SO 9001 Standardi

3.Calisma ortami

KYS ile ilgili degisiklik ihtiyaci
Katiimcr memnuniyeti

3. Katilimci iletisim (sikayet Formu kayitlari)

SURECI GERCEKLESTIRECEK KiSi / ORGAN

PERFORMANS KRIiTERLERI

RiSKLER

FIRSATLAR

SUREC KALITE HEDEFi

Yonetim Kurulu, Merkez Mudura, Midur
Yardimcilari, Kalite Yonetim Temsilcisi

1. Katilimci memnuniyet ylzdesi

ETKILEDiIGi SUREC / FAALIYETLER

ETKILENILEN SUREC / FAALIYETLER

1. Yonetim Sireci

Yonetim Sireci

1. Katilimci memnuniyetsizligi
ve sikayetinde artis.

2. Sinav/ Ders arag
gereclerinin yetersiz olmasi

3. Ogrenci sayilarinin fazla
olmasi

1. lyilestirme igin firsatlar

2. Kalitesizlik maliyetinde
azalma

3. Personel ve katilimci
memnuniyeti artisi

1. Katilimci memnuniyeti

HAZIRLAYAN

KONTROL EDEN

ONAY

KTU UZEM SEKRETERI

KALITE YONETIM TEMSILCISI

KTU UZEM MUDURU




KTU KATILIMCI ILISKILERI VE SIKAYET YONETIMI SURECI “ss Z
1955 Uygulama ve Ara§'zl:]m:rr‘~4erll<;z‘i =
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; .. KONTROL
SUREC RiSKLER GBS ETKi (RiSK SONUCLARI) PUANLAMA MEVCUT ONLEMLER ALINACAK ONLEMLER UYGULAMA VE
BOLGESI (FIRSATLAR) ..
S R | 6ncelik ONLEMLER

2

==

w

2

He)

>

=

w

3 Teknolojik altyapida

B Sinav / Ders arag o Merkez bitgesi vb. ek bitge en glincel Katihmci anketi

w L . Katilimcilerin Merkezimize A . . . -

S gereclerinin yetersiz Katilimci , 2 4 4 imkanlari ile eksiklikler uygulamalar ve ve Sikayet Oneri

= itibarinin azalmasi - .

[ olmasi giderilmekte. cihazlar Formu

§' bulundurulmakta

o

=

o Merkezin bulundugu

= . . - .. o & Katilmci anketi

= Ogrenci sayilarinin fazla Katilimcilerin Merkezimize Katilimci sayisina gore egitim alanda her saylya . o

= Katihmci . 2 4 4 . _ ve Sikayet Oneri

< olmasi itibarinin azalmasi salonu belirlenmekte uygun egitim salonu

~ Formu
bulunmakta

Risk Oncelik Durumu

1. Oncelikli: Kabul Edilemez Risk (R:20-21-22-23-24-25)
2. Oncelikli: Onemli Risk (R:13-14-15-16-17-18-19)

3. Oncelikli: Dikkate Deger Risk) (R:8-9-10-11-12)

4. Oncelikli: Kabul Edilebilir Risk (R:1-2-3-4-5-6-7)

Risk Degerlendirme Kriterleri

Olasilik: 1- Neredeyse Mimkiin Degil 2- Yilda Bir 3- Yilda Birkag Kez 4-

Ayda Bir 5- Haftada Bir, Her glin

Siddet: 1- Bildirim ve miidahale Yeterli 2- Hemen dizeltilebilir 3-
Diizeltilebilir, zaman ve maliyet kaybi 4- Katilimci Memnuniyetsizligi 5-

Katihmci Kaybi




@KTU

INSAN KAYNAKLARI SURECI

KARADENIZ

TEKNiK UNiVERSITESI
Uzaktan Egitim

Uygulama ve Arastirma Merkezi

UZEM

| KTU. UZEM. SR.06

YAY. TRH 02.03.2020 |REV. TRH.

REV. NO

SAYFANO 172

I1SO 9001:2015 Madde: 7.1.2 Calisanlar

Syﬁlifr:gkAMACI : Ise alimda ve personelin gelisiminde adil, yasalara ve etik istihdam politikalarina uygun faaliyetler lS\;II':gII))sSF:T 7.2 Yetkinlikler, 7.3 Farkindalik,
yurd ) 9.1. izleme, Olgiim, Analiz ve Degerlendirme ve 10. iyilestirme
GIRDILERI KAYNAKLARI CIKTILARI iLGILI FAALIYETLER DOKUMANLAR ve KAYITLAR
1. Kanun ve yonetmelikler . L

Lo . . 1. Insan Kaynaklari Sureci
1. Personel talebi ve ise alma : gergevesinde tutulan insan oo
2 Personel egitim talebi 1. Insan Kavnaklan kavitlar 2. Egitim Plani 1.Personel Performansi

' & 2. Altyapi v v 3. Oryantasyon Egitim Formu Degerlendirme Formu

3. Personel dilek 6neri ve talepleri
4. Performans degerlendirme

3. Calisma ortami

2. Egitim toplantisi kayitlari
3. Memnuniyet ve

4. Toplanti Tutanagi
5. Memnuniyet Anketi

performansa iliskin raporlar
ZI;EIE:’LGERCEKLESTIRECEK LA PERFORMANS KRITERLERI RiSKLER FIRSATLAR SUREG KALITE HEDEFi
1.  Personelin dogru iste kullanilmamasi
2. Personel motivasyonunun dismesi,
Merkez Madora, Mudar kurura baglin zay famas,
s R 3. Kritik rol ve pozisyonlar igin ¢alisan
Yardimcilari, Kalite Yonetim Calisan Memnuniyeti orani
I yedekleme planlamasinin yapilamamasi, : .
Temsilcisi e 1. Insan Kaynagi alt
4.  Uygun egitim planlamasinin min giiclenmesi
yapilamamasi, uygulamaya yapisini guf; enmes
. . 2. Kuruma bagli ve
konulamamasi, izlenememesi, o -
egitimlerin degerlendirilememesi kalifiye personel 1. Galisan Memnuniyeti orani
ETKILEDIGi SUREC / FAALIYETLER | ETKILENILEN SUREC / FAALIYETLER 5. Kurumda is tanimlarinin eksik olmas sayisinda artis
. 3. Is basinda performans
nedeniyle rol ve sorumluluklarda oraninda viikselme
karmasa yasanabilmesi, 4 )
6. Kapsamli bir insan kaynaklari yonetimi
Tim Siregler Tim Suregler stratejisinin mevcut olmamasi,
7. Kurum politika ve prosediirlerine dair
¢alisanlarin bilgisinin olmamasi,
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAY

KTU UZEM SEKRETERI

KALITE YONETIM TEMSILCISi

KTU UZEM MUDURU




" H " H KARADENIZ
KTU INSAN KAYNAKLARI SURECI TeKNiK ONiveRsiTesi | 2
1955 Uygulama ve Arol;:?r::r:ﬁi?l::z‘l g
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. . RiSK ETKIi (RiSK PUANLAMA . ALINACAK ONLEMLER KONTROL UYGULAMA
SUREC RISKLER m . ( MEVCUT ONLEMLER e
BOLGESI SONUGLARI) — (FIRSATLAR) VE ONLEMLER
S R | Oncelik
. .. .. is verimliligin azalmasi Yeni ise alinacak personel igin N .
Personelin dogru iste T_l,Jm ve hedeflere 5 10 3 Yetkinlikler belirlendi insan Kaynaklari prosediirii Gorev Tanimlariile
kullaniilmamasi suregler N tanimlandi.
ulasamamak isletilecek.
Personel motivasyonunun . Katilimci _— . .
N . A Tim . s . Personel ddillendirme Personel igin sosyal
diismesi, kuruma baghligin . memnuniyetsizligi ve 5 15 2 Personel anketi yapiliyor . . . . -
suregler - sistemine gegilmeli etkinlikler planlanacak
zayiflamasi, verimlilik azalisi
- Kritik rol ve pozisyonlar icin calisan Tim Katilimcie ve Personel Vekalet sistemi gorev Per?onelln"yed.egl oldugu - .
o yedekleme planlamasinin . . e 4 | 16 2 S pozisyon gorevi hakkinda bilgili | Gorev tanimlari
< siiregler memnuniyetsizligi tanimlarinda belirtildi M
= yapilamamasi, olmasi saglanmali
b4
<
2
=
<
b4
p-d Kurumda ig tanimlarinin eksik Katiimar
<L olmasi nedeniyle rol ve Tim . R L Personel toplantilarinda Gorev Tanimlariile
n N memnuniyetsizligi ve 4 | 12 3 Tam siregler tanimlandi o h
sorumluluklarda karmasa suregler L gorisulmeli. tanimlandi.
2 . . verimlilik azaligi
c— yasanabilmesi,
- Katihmci Kuruma bagli ve kalifiye
Kapsaml bir insan kaynaklari . T N . . .
I N Tam memnuniyetsizligi, Kalite Yonetim sistemi sartlari personel sayisinda artis ve insan | Denetimlerde sorulmal
ybnetimi stratejisinin mevcut .. Lo 3 12 3 M . =
olmamas| suregler kargasa ve verimlilik uygulaniyor. Kaynagi alt yapisinin gerekirse DOF baslatiimali
! azaligi guglendirilmeli
Katilimci i
. - . . eas i ) Denetimlerde sorulmal
Kurum politika ve prosediirlerine Tim memnuniyetsizligi, Oryantasyon egitimleri Oryantasyon her yil . o .
. I .. o 4 | 16 2 . . . . gerekirse Diizeltici Faaliyet
dair calisanlarin bilgisinin olmamasi, | stregler kargasa ve verimlilik dizenleniyor. yenilenebilir. aciimali
azahsi

Risk Oncelik Durumu
1. Oncelikli: Kabul Edilemez Risk (R:20-21-22-23-24-25)
2. Oncelikli: Onemli Risk (R:13-14-15-16-17-18-19)

3. Oncelikli: Dikkate Deger Risk) (R:8-9-10-11-12)

Oncelikli: Kabul Edilebilir Risk (R:1-2-3-4-5-6-7)

Risk Degerlendirme Kriterleri

Olasilik: 1- Neredeyse Mumkin Degil 2- Yilda Bir 3- Yilda
Birkag Kez 4- Ayda Bir 5- Haftada Bir, Her giin

Siddet: 1- Bildirim ve miidahale Yeterli 2- Hemen
diizeltilebilir 3- Dlzeltilebilir, zaman ve maliyet kaybi
4- Katilimci Memnuniyetsizligi 5- Katilimci Kaybi




@KTU

EGIiTiM HiZMETLERI SURECI

KARADENIZ

TEKNiK UNiVERSITESI
Uzaktan Egitim

Uygulama ve Arastirma Merkezi

UZEM

| KTU. UZEM. SR.07

YAY.TRH

02.03.2020 | REV. TRH.

REV. NO

SAYFANO 12

SURECIN AMACI : Merkezimizdeki egitim hizmetlerinin katilimcilarin beklentileri dogrultusunda

ISO 9001:2015 Madde :8.1. Operasyon Planlama ve Kontrol
8.2. Egitim ihtiyaclarinin Belirlenmesi ve Katilimci ile Etkilesim

kaliteli ve verimli gergeklestirmek. STANDART MADDES! 8.5. Uriin ve Hizmetlerin Saglanmasi
9.1.2 Misteri (Katiimci) Memnuniyeti

GIRDILERI KAYNAKLARI CIKTILARI ILGILI FAALIYETLER DOKUMANLAR VE KAYITLAR

LG s e, i e

2. KTU SEM Egitim Merkezi Yonetmelik -Altyap 1. Katiim Belgesi, - ZGH M

3 Viiksekdgretim Kanunu 3.Galisma ortami 5> Basari Belgesi 3. Sertifika Programi Oneri Formu

: & 4.TOBB Net - P & 4. Egitim Talep Formu
5. Egitim Protokol Formu

SURECI GERGEKLESTIRECEK KiSi / ORGAN PERFORMANS KRITERLERI RISKLER FIRSATLAR SUREC KALITE HEDEFi

Merkez Midurl, Madur Yardimcilari, Kalite
Yonetim Temsilcisi, Egitim Hizmetleri Birimi,
Bliro Hizmetleri

1. Egitim gerceklestirme orani

ETKILEDiIGi SUREC / FAALIYETLER

ETKILENILEN SUREC / FAALIYETLER

Tlm Siregler

TUm Siregler

1. Egitim faaliyetlerinin

topluma yeterince
duyurulamamasi

2. Web sayfalarinin yetersizligi
3. Bilisim altyapisi etkinligi
4, Egitim mekanlarinin yetersiz | 3.

olmasi
5. Egitimci yetersizligi

1. Akadamik Egitmen
kadrosunun olmasi

2. KTU Kurumsal kimligi

icerisinde olunmasi

Egitim altyapisinin glicli

olmasi

1. Egitim Gergeklestirme
Orani

HAZIRLAYAN

KONTROL EDEN

ONAY

KTU UZEM SEKRETERI

KALITE YONETIM TEMSILCISi

KTU UZEM MUDURU
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KTU EGITIM HIZMETLERI SURECI i
Uygulama ve Arastirma Merkezi | 2
KODU | KTU. UZEM. SR.07 YAY. TRH | 02.03.2020 | REV. TRH. | REV. NO ] SAYFANO 212
: : i PUANLAMA =
.. . RISK ETKI (RISK " ALINACAK ONLEMLER KONTROL UYGULAMA
SUREC RISKLER BOLGESI SONUCLARI) s | R Sncelik MEVCUT ONLEMLER (FIRSATLAR) VE ONLEMLER
Egitimlerin
diizenlenemesine,
Egitim faaliyetlerinin Sekreterlik Katilimci Egitim duyurulari, her egitim | Egitim turiine gore en az 5 giin kala
topluma yeterince Hizmetleri memnuniyetsizligine 319 3 icin blirlenen duyuru egitim duyurularin yapilmasi Web sayfasi duyurulari
duyurulamamasi imaj kaybina ve zamaninda yapiliyor saglanmali
S glvensizlige neden
e olur,
2 Katilimci
'E el - T
o Web sayfalarinin Egltlm . memnunlyet5|zl|g|ne Zengin igerikli ve glincel Web sayfasi stirekli glincellenmeli, Web sayfasi
= . Hizmetleri |imaj kaybina ve 4 | 8 3 . N R
[ yetersizligi S .. - birim web sayfasi kullaniliyor | kullanici dostu olmasi saglanmali Katiimci memnuniyeti
S Birimi guvensizlige neden
N
T olur,
S o - . .
= __ s Egltlm | Memnuniyetsizlige Bilisim af!t.yap|5| enyenl Teknik altyapi strekli Hllzmet alfsa.k!lklarl.,
9 Bilisim altyapisi etkinligi Hizmetleri 319 3 teknoloji ile donatilmis .. .. . Sikayet bildirimleri
w S neden olur gliclendirilmeli I
Birimi durumdadir Katilimci memnuniyeti
o Egitim . - Her katilimci gurubu igin - . .
Egitim mekanlarinin H?zmetleri Memnuniyetsizlige 5 | a 4 alternatif e“ifim salor:;u lhtiyag halinde kullanilabilecek Katilime memnuniveti
yetersiz olmasi S neden olur & egitim salonlari bulunuyor 4
Birimi bulunuyor
o . Egltlm | Memnuniyetsizlige K1v'.U.bunyesmde' bullvj'n.an Universite igerisipdg_ihtiyag Hllzmet alfsa.k!lklarl.,
Egitimci yetersizligi Hizmetleri 3|16 4 egitim kadrosu ile egitim duyulan akademikegitmenler Sikayet bildirimleri
s neden olur s bul I
Birimi veriliyor ulunuyor Katilimcr memnuniyeti

Risk Oncelik Durumu
Oncelikli: Kabul Edilemez Risk (R:20-21-22-23-24-25)
Oncelikli: Onemli Risk (R:13-14-15-16-17-18-19)
Oncelikli: Dikkate Deger Risk) (R:8-9-10-11-12)
Oncelikli: Kabul Edilebilir Risk (R:1-2-3-4-5-6-7)

1.

2.
3.
4

Olasilik: 1- Neredeyse Mimkiin Degil 2- Yilda Bir 3- Yilda Birkag
Kez 4- Ayda Bir 5- Haftada Bir, Her giin

Risk Degerlendirme Kriterleri

Siddet: 1- Bildirim ve midahale Yeterli 2- Hemen diizeltilebilir
3- Duizeltilebilir, zaman ve maliyet kaybi 4- Katilimci
Memnuniyetsizligi 5- Katilimci Kaybi
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SINAV HiZMETLERI SURECI

KARADENIZ

TEKNiK UNIVERSITESI
Uzaktan Egitim

Uygulama ve Arastirma Merkezi

UZEM

KODU ‘ KTU.UZEM. SR.08 YAY.TRH

02.03.2020

| REV. TRH. |

REV. NO SAYFA NO 12

SURECIN AMACI : Merkezimizdeki sinav hizmetlerini katilimcilarin beklentileri dogrultusunda kaliteli

ISO 9001:2015 Madde :8.1. Operasyon Planlama ve Kontrol
8.2. Sinav ihtiyaclarinin Belirlenmesi ve Katilimci ile Etkilesim

ve verimli gergeklestirmek. STANDART MADDES! 8.5. Uriin ve Hizmetlerin Saglanmasi
9.1.2 Misteri (Katiimci) Memnuniyeti
GIRDILERI KAYNAKLARI CIKTILARI ILGILI FAALIYETLER DOKUMANLAR VE KAYITLAR
1.insan

1. Sinav talebi,

2. KTU SEM Egitim Merkezi Yénetmelik 2 Altyap: 1. Katihm Belgesi, L S|na.v.YokIama Forrpu .

3. Yiiksekésretim Kanunu 3.Galisma ortami 5> Basari Belgesi 2. Sertifika Programi Oneri Formu

: & 4.TOBB Net - oA §

SURECI GERGEKLESTIRECEK KiSi / ORGAN PERFORMANS KRITERLERI RISKLER FIRSATLAR SUREC KALITE HEDEFi

Merkez Mudari, Mudir Yardimcilari, Kalite
Yonetim Temsilcisi, Sinav Hizmetleri Birimi, 1.
Bliro Hizmetleri

Sinav gergeklestirme orani

1. Egitim faaliyetlerinin
topluma yeterince
duyurulamamasi

2. Web sayfalarinin yetersizligi

1. Akadamik Sinav
kadrosunun olmasi

L D 2. KTU Kurumsal kimligi 1.Sinav gergeklestirme
3. Bilisim altyapisi etkinligi icerisinde ol
e . - .. . : icerisin nmasi rani

ETKILEDIGi SUREC / FAALIYETLER ETKILENILEN SUREC / FAALIYETLER 4. Egitim mekanlarinin yetersiz gerisinde olunmas ora
olmasi 3. Sinav tecribesinin olmasi
5. Sinav Guvenligi

Tlm Siregler TUm Siregler

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAY

KTU UZEM SEKRETERI

KALITE YONETIM TEMSILCISi

KTU UZEM MUDURU




KARADENIZ

KTU SINAV HiZMETLERIi SURECI
Uygulama ve Arastirma Merkezi | 2
KODU | KTU. UZEM. SR.08 YAY. TRH | 02.03.2020 | REV. TRH. | REV. NO ] SAYFA NO 212
: i IDi PUANLAMA =
.. . RISK ETKI (RISK " ALINACAK ONLEMLER KONTROL UYGULAMA
SUREC RISKLER BOLGESI SONUCLARI) s | R Sncelik MEVCUTONLEMLER (FIRSATLAR) VE ONLEMLER
Katilimci
Sinavlarin topluma .| memnuniyetsizligine Egitim duyurulari, her egitim Egitim tiirline gére en az 10 giin
. Sekreterlik | . . o o
yeterince Hizmetleri | M) kaybina ve 319 3 icin blirlenen duyuru kala egitim duyurularin yapilmasi Web sayfasi duyurulari
duyurulamamasi guvensizlige neden zamaninda yapihyor saglanmali
— olur,
o
o Katilimei
S o S
2 Web sayfalarinin Egltlm . memnunlyet5|zl|g|ne Zengin igerikli ve glincel Web sayfasi stirekli glincellenmeli, Web sayfasi
[~ . Hizmetleri | imaj kaybina ve 4 | 8 3 .. N N
w yetersizligi s . - birim web sayfasi kullaniliyor | kullanici dostu olmasi saglanmali Katilimci memnuniyeti
= Birimi glvensizlige neden
E olur,
N
T o - . .
> __ . Egltlm . | Memnuniyetsizlige Bilisim af!t.yap|5| enyen Teknik altyapi stirekli H'|zmet alfsa.k!lklarl.,
< Bilisim altyapisi etkinligi Hizmetleri 319 3 teknoloji ile donatilmis . . . Sikayet bildirimleri
2 L neden olur glclendirilmeli S
& Birimi durumdadir Katihmci memnuniyeti
Egiti Her katil ici .
Sinav mekanlarinin H?zltr:r(;tleri Memnuniyetsizlige 4l 8 3 aIi;r::'lcilfn;lcr:ag:;:rounljm Ihtiyag halinde kullanilabilecek Katilima memnuniveti
yetersiz olmasi _— neden olur sinav salonlari bulunuyor 4
Birimi bulunuyor
Katihmci
) _ Egltlm . memnumyetsuhgme Slnfav uygl~1|ama|ar|"kontr0||u Sinav gorevlileri, Sikayet bildirimleri
Sinav Glivenligi Hizmetleri |imaj kaybina ve 5|10 3 belirlenmis prosedir . o
S ; D . akademisyenlerden olusuyor Katilimci memnuniyeti
Birimi glvensizlige neden dogrultusunda yapiliyor
olur,

Risk Oncelik Durumu
Oncelikli: Kabul Edilemez Risk (R:20-21-22-23-24-25)
Oncelikli: Gnemli Risk (R:13-14-15-16-17-18-19)
Oncelikli: Dikkate Deger Risk) (R:8-9-10-11-12)
Oncelikli: Kabul Edilebilir Risk (R:1-2-3-4-5-6-7)

1.

2.
3.
4

Risk Degerlendirme Kriterleri

Olasilik: 1- Neredeyse Mimbkiin Degil 2- Yilda Bir 3- Yilda Birkag Kez
4- Ayda Bir 5- Haftada Bir, Her giin

Siddet: 1- Bildirim ve miidahale Yeterli 2- Hemen dizeltilebilir
3- Diizeltilebilir, zaman ve maliyet kaybi 4- Katilimci
Memnuniyetsizligi 5- Katilimci Kaybi
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SURECIN AMACI : Merkezimizdeki egitim / sinav hizmetleri katimcilarinin kayit islemlerini dogru ve

I1SO 9001:2015 Madde :8.1. Operasyon Planlama ve Kontrol
8.2. Katihmci ile Etkilesim

zamaninda gergeklestirmek. STANDART MADDES! 8.5. Urilin ve Hizmetlerin Saglanmasi
9.1.2 Miisteri(Katilimci) Memnuniyeti
GIRDILERI KAYNAKLARI GIKTILARI ILGILI FAALIYETLER DOKUMANLAR VE KAYITLAR
1. Sinav taleb, 1 insan L. Eitim Programi Basvuru Formu
2. KTU SEM Egitim Merkezi Yénetmelik 2. Altyapi . - 58 . .
. e 1. Kesin Kayit 3. Sertifika Programi Oneri Formu
3. Yiiksekogretim Kanunu 3.Calisma ortami ..
4. Egitim Talep Formu
5. Egitim Protokol Formu
SURECI GERGEKLESTIRECEK KiSi / ORGAN PERFORMANS KRITERLERI RISKLER FIRSATLAR SUREC KALITE HEDEFi

Muaduar Yardimcilari, Kalite Yonetim
Temisilcisi, Egitim / Sinav Hizmetleri
Birimi, Bliro Hizmetleri

1. Hatali kayit sayisi

ETKILEDiIGi SUREC / FAALIYETLER

ETKILENILEN SUREC / FAALIYETLER

3.Eksik Belge alinmasi

Tim Suregler

Tim Suregler

1. Yanhs Kayit Diizenleme
2. Web sayfalarinin yetersizligi

4. Kayitlarin Kaybolmasi

1. Etkin web sayfasinin
olmasi

2. Online basvuru
islemlerinin ylzylze
tamamlanmasi

3. Kayitislemleri
kurallarinin web
sayfasinda duyurulmasi

1. Hatali kayit sayisi

HAZIRLAYAN

KONTROL EDEN

ONAY

KTU UZEM SEKRETERI

KALITE YONETIM TEMSILCISI

KTU UZEM MUDURU




KARADENIZ

KTU KAYIT SU RECi TEKNiK UNIVERSITES] | Z
Uzaktan Egitim N
Uygulama ve Arastirma Merkezi | 2
KODU | KTU. UZEM. SR.09 YAY. TRH | 02.03.2020 | REV. TRH. | REV. NO | SAYFANO 212
; i PUANLAMA s
.. . RISK ETKI (RISK m ALINACAK ONLEMLER KONTROL UYGULAMA
SUREC RISKLER BOLGESI SONUCLARI) s | R Oncelik MEVCUT ONLEMLER (FIRSATLAR) VE ONLEMLER
. . Katilimer . N Tu.m belgele.r kontrol Web sayfasi lizerinden Katihmci memnuniyeti
Yanhs kayit diizenleme Sekreterlik | memnuniyetsizligine 3|6 4 edilerek kesin kayit . . . g .
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8 . Yv. Sekreterlik | memnuniyetsizligine 4| 8 3 . .g ¢ & y & . ’ Y N
o yetersizligi birim web sayfasi kullaniliyor | kullanici dostu olmasi saglanmali Katilimci memnuniyeti
S neden olur
wv
E
> M iyetsizlig Tal il Igel W f
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Risk Oncelik Durumu

1.

2.
3.
4

Oncelikli: Kabul Edilemez Risk (R:20-21-22-23-24-25)
Oncelikli: Onemli Risk (R:13-14-15-16-17-18-19)
Oncelikli: Dikkate Deger Risk) (R:8-9-10-11-12)
Oncelikli: Kabul Edilebilir Risk (R:1-2-3-4-5-6-7)

Risk Degerlendirme Kriterleri

Olasilik: 1- Neredeyse Mimkiin Degil 2- Yilda Bir 3- Yilda Birkag Kez
4- Ayda Bir 5- Haftada Bir, Her giin

Siddet: 1- Bildirim ve miidahale Yeterli 2- Hemen diizeltilebilir 3-
Duzeltilebilir, zaman ve maliyet kaybi 4- Katilimci Memnuniyetsizligi
5- Katilimci Kaybi




