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Uygun olmayan Urilin ve Hizmet

Sunumu yapilan urtnlerin ve hizmetlerin;
=» Yasal sartlara,

=>» Teknik 0zelliklerine,

= Sozlesme sartlarina,

=» Kalite Yonetim Sistemi sartlarina

= Musteri beklentilerine

uygun olmamasidir.




OMU
Uriin ve Hizmetler;

Ondokuz Mayis Universitesi, Egitim-Ogretim ve Arastirma-Gelistirme faaliyetlerini
degerlendirmek suretiyle Kalite Yonetim Sistemi kapsamindaki Grin ve hizmetlerini
asagidaki gibi belirlemistir. (KEK Madde 4.4)

e EQitim programlari

¢ Danismanlik hizmetleri

e Sosyal sorumluluk projeleri
e Know-how/Patent

e Akademik etkinlikler

o Akademik yayinlar

¢ Bilimsel projeler




Uygun Olmayan Egitim Ogretim Hizmeti

ALAN 1: EGITIM OGRETIM ALANI

1.1. Egitim Ogretim Planlama Stireci
1.2. Egitim Ogretim Uygulama Sureci
1.3 Ogrenci Isleri Sureci

1.4 Uluslararasi Degisim Programlari ve Isbirligi
Sureci




Uygun Olmayan Egitim Ogretim Hizmeti

Egitim hizmeti alan ogrencinin , bu sureclerdeki nihai
ciktilardan dolaylr magdur olmasi ya da egitim hizmetinin
gereklilik sartlarina uyulmamasi durumunda ortaya cikar.

Nedir bu gereklilikler ?
Mevzuat huktmleri
Kalite Yonetim Sistemi gereklilikleri
Protokoller

Ogrenci beklentileri




Uygun Olmayan Egitim Ogretim Hizmeti

= Ogrenciye hatall not verilmesi

» Mezun olamayacak bir 6grencinin mezun edilmesi

» Mezun edilmesi gereken bir 6grencinin mezun edilmemesi
= Ogrenciye hatali diploma/transkript/ belge verilmesi

= Ogrencinin intibakinin yanls yapiimasi

= Ogrencinin almasi gereken dersi almamasi

= Ogrencinin almamasi gereken dersi almasi

» Matbaada bastirilan diplomalarda Universite adinin yanlis yazilmasi

» Diplomalarin, depolandigi alanda su basmasi sonucu zayi olmasi




ALAN 2: ARASTIRMA, GELISTIRME ve BILGI
TRANSFERI ALANI

2.1. Bilgi Uretimi Sureci
2.2. Bilgi Transferi Sureci
2.3 Proje YoOnetimi Sureci




Uygun Olmayan Arastirma-Gelistirme ve Bilgi Transfer1
Urlnleri ve Hizmetleri

Bu hizmetleri alan ya da urdnleri kullanan akademinin,
bilimsel kurum ve kuruluslarin, devletin, firmalarin,
kurumlarin ya da toplumun bu streclerdeki nihai c¢iktilardan
dolaylr magdur olmasi, memnun olmamasi ya da arastirma-
gelistirme ve bilgi transferi trin ve hizmetlerinin gereklilik
sartlarina uyulmamasi durumunda ortaya cikar.

Nedir bu gereklilikler ?
Mevzuat htktamleri
Kalite Yonetim Sistemi gereklilikleri
Sozlesmeler

Devlet,firma, kurum ve toplumun beklentileri oM




Uygun Olmayan Arastirma-Gelistirme ve Bilgi Transfer1
Uriinleri ve Hizmetleri

-Bilimsel Arastirma Projesinin proje sozlesmesinde belirlenen sartlara uygun
olarak gerceklestirimemesi

-Patent bagvurusunun reddediimesi

-Bilimsel yayinlarda intihal saptanmasi

-Projenin yururlukten kaldiriimasi

-Proje iptal

-Sozlesme sartlarina uygun verilmeyen danismanlik hizmeti

-OMU tarafindan desteklenen bilimsel arastirma projesi ile ilgili verileri ve
bulgulari, yayinlandigi  yazi, makale, tez ve sunulan bildirilerde “Bu
calisma,Ondokuz Mayis Universitesi tarafindan .............. proje numarasi ile
desteklenmistir” ibaresini kullanilmamasi




Bu sureclerdeki ciktilarda olusan uygunsuzluklar tniversitemiz
kalite yonetim sistemi agisindan uygun olmayan urun ve
hizmet olarak degerlendirilecek, diger sureclere ait girdi ve
ciktilardaki uygunsuzluklar ise Sistem Uyqunsuzluqu olarak

degerlendirilecektir.




Egitim-Ogretim Alani
Arastirma

Gelistirme ve Bilgi ‘ Uygun Olmayan
Transferi Alani Urin Ve Hizmet

Idari ve Destek Alani

‘ Sistem
Uygunsuzlugu

Stratejik Yonetim Alani




Mali bir belgede hiyerarsik bir kontrolde tespit
edilen bir hata

Yemekhanede temizlik ile ilgili tespit edilen bir
olumsuzluk

Barinma hizmetlerindeki memnuniyetsizlikler

Hizmet alanlara personel tarafindan kaba bir
sekilde davraniimasi

Egitim binalarinda aydinlatma ile ilgili tespit edilen
bir husus




Sistem Uygunsuzluklari, egitim ogretim ve arastirma-
gelistirme sureclerinin ¢iktilarini veya hizmet
alanlarin memnuniyet duzeylerini dogrudan
etkileyebilecek gucte olabilir.




Ciktida kalite, hedeflenen sonuclara ulasiimasini
saglarken ,

surecte kalite ise Universitenin sureclerinin
tamaminin istenilen duzeyde etkili olarak ¢alismasini
ve memnuniyet duzeyinin artmasini saglar.




Uygun olmayan urtin ve hizmet ile sistem
uygunsuzluklari nasil tespit edilir ?

=Paydas Bildirimleri (Sikdyet, Oneri, Talep) sonucunda)
sonucunda

=YOnetici ve personel tespitleri sonucunda

=/c Denetim/ I¢ Tetkik Faaliyeti sonucunda

*Di1s Denetim ve Degerlendirme Faaliyeti sonucunda

»Risk Degerlendirme sonucunda ( Is sagligi ve giivenligi dahi)
»Faaliyet kontrolleri sonucunda




Ne yapacagiz ?

DuUzeltme

Uygunsuzluk, yapilacak degerlendirmenin ardindan
gecikmeksizin giderilmelidir.




Uygun olmayan urun ve hizmet ile
karsilastigimizda;

Urdndn ve hizmetin sunumu esnasinda, dncesinde
veya sonrasinda tespit edilen uygunsuzluklar,
faaliyeti gerceklestiren birimler tarafindan derhal
duzeltilir ve Grand veya hizmeti alan taraf
bilgilendirilir.

Sunum gerceklesmemis ise uygun olmayan urunun
ve hizmetin sunumu Onlenir.

Uygunsuzluk kayit altina alinir.




Sistem uygunsuzluklari ile karsilastigimizda ise
uygunsuzluk derhal duzeltilir ve kayit altina alinir.
Faaliyetin durdurulmasi, ara verilmesi gibi kararlar

Ise surec¢ sorumlusu ve surec¢ koordinatoruntn
degerlendirmesine baglidir.




Surec sorumlululari uygun olmayan tdrtin ve hizmet
duzeltmelerini veya sistem uygunsuzluklarina iligkin
duzeltmeleri surekli olarak KALEM yazilimindan izler
ve degerlendirir.

Degerlendirmenin amaci tekrarlama veya yayillma
potansiyeli olan uygunsuzluklarla ilgili olarak ne
yapilacagini belirlemektir.




Eger sapma ya da sapmalar bagska zamanda veya

baska birimde tekrar ortaya c¢ikabilecek nitelikte ise

bu noktada bir faaliyet (uyarlama) gerceklestirmek
gerekecektir.




UYARLAMA




DUZELTICi FAALIYET

Duzeltici faaliyet, uygunsuzluk ortaya ¢iktiktan sonra
gerceklestirilen bir faaliyettir.

Saptanmis bir uygunsuzlugun yayilma ve tekrar etme
potansiyeli olmasi durumunda talep edilip tasarlanabilir.

Surecin ya da faaliyetin isleyisinde tespit edilen uygunsuzlugun
tekrar veya bagka bir yerde olusmamasi i¢cin nedenlerini
ortadan kaldirmak, risk ve firsatlari belirleme faaliyetleri
neticesinde tespit edilen risklerin istenmeyen etkilerini
duzeltmek, tekrar olusmasini 6nlemek veya azaltmak amaciyla
Duzeltici Faaliyet gergeklestirilir.




DUZELTICi FAALIYET

Uygunsuzlugun nedeni ortadan kaldirilirsa uygunsuzlugun tekrar
veya baska bir yerde olugmasi da engellenmis olacaktir.

Ancak bazen gorunirdeki sebep bile bir sonuc olabilir.




KOK NEDEN ANALIzi

Kok neden analizi, uygunsuzlugun ne oldugu ve nasil
olustugunun yani sira, neden olustugu sorusunun da
cevabini ortaya koymaya yarayan bir analiz ¢esididir.

Uygunsuzlugun neden olustugunun anlasilmasi, ileride
uygunsuzlugun tekrarini1 dnlemeye yonelik oneriler
sunulabilmesi icin gereklidir.




Bes Neden Metodu

Gercek sebebe inmek icin sistematik bir yontem
uygulamak gerekir. Kok neden analizinde kullanilan
yontemlerden birisi Japonlarin gelistirdigi bes neden
metodudur.

“‘Bes neden metodu” herhangi bir problemin nedenlerini
geriye dogru nedensellik bagi icerisinde inceleyerek
sorunun asil kaynagini ortaya ¢cikarmayi hedefleyen basit
bir yontemdir.

Bu yontem, Ozellikle sorunun insan faktorinden
kaynaklandiginin dusunuldagu
durumlarda ve gunluk is hayatinda ise yarayabilir.




Bes Neden Metodu

5 Neden Metodu Nasil Uygulanir?

1. Uygunsuzluk tanimlanar.

2. Uygunsuzluga yol acan ve ilk akla gelen neden yazilir.

3. Daha sonra so0z konusu nedenin neden ortaya ¢iktig1 cevaplanir.
4. “Neden?” sorusunu art arda sorma islem1 uygunsuzluga yol acan
asil neden

bulununcaya kadar devam eder.

Dolayisiyla, neden sorusu 5 defadan az sayida sorulabilecegi gibi az
daha fazla da tekrarlanabilir. Kok neden bulununca da s6z konusu
nedeni ortadan kaldiracak diizeltici faaliyet gelistirilir,




KOK NEDEN ANALIzi

OLAY:

Ondokuz Mayis Universitesi Uluslararasilasmay: kalite hedefi olarak
belirlemis ve gecen sene hizmet ihracatinda kamu kurumlari arasinda
birinciligi yakalamis bir kurumdur.

Ancak slre¢ sorumlusu Bayan A. sureg izleme kriterlerini incelemis ve
universiteye kayit yaptiran yabanci ogrenci sayisinda azaliglar meydana
geldigini tespit etmigtir.

Konu sire¢ koordinatdrine iletiimek tizere sunulmadan 6nce kdk neden
analizi yapilacaktir.




DURUM : Uluslararasi ogrenci sayis1 azahyor.

1. Neden Uluslararasi ogrenci sayimiz azaliyor?
Cunkd Uluslararasi 6grenciler eskisi kadar Universitemizi tercih etmiyor.

2. Neden tercih edilmiyoruz ?
Cink{ uluslararasi 6grenciler icin diizenledigimiz OMU-YOS sinavina
basvurular azaldi

3. Neden basvurular azaldi?
Cunki 6grencilerin secim kriterlerinin yer aldigi OMU-YOS sinav kilavuzunda
yer alan bilgiler ile gercekte olmasi gereken arasinda ¢cok onemli farkhliklar var.

4. Neden sinav kilavuzunda hatalar var?
Cunku kilavuz Turkceden yabanci dillere ¢evrildi ve onemli geviri hatalari var.

5. Neden ceviri hatalari var?
Cunkud, tercUme yapan personel konusunda iyi ve yetkin biri degil.




SONUC: Uluslararasi ogrenci sayisinda yasanan dususun tercume
yapan personelden kaynaklandigini tespit eden Bayan A. Mutercim
gorev taniminda yer alan “goreviendirmede aranan nitelikler” kismini
gunceller ve tercume personelini degistirir.

Yetkin terciime personeli OMU-YOS kilavuzunu diizeltir,giinceller ve
universite sonraki yilda hedefledigi uluslararasi ogrenci sayisina
tekrar ulasilir.




OLAY 2:

Ondokuz Mayis Universitesi paydas memnuniyetini benimsemis, sundugu
egitim 6gretim hizmetinde yakaladigi ogrenci memnuniyeti ile adindan so6z
ettiren bir kurumdur.

Fakat son aylarda yapilan 6grenci memnuniyet olcimlerinde dususler
gozlemlenmistir. Sikayetlerde de artis oldugu tespit edilmistir.

Surec sorumlusu Bay M. sureg izleme kriterleri vasitasiyla tespit ettigi bu
durumu degerlendirmek ve kok nedeni belirlemek igin acilen bir toplanti
yapmaya karar verir.




I- DURUM / PROBLEM : Ogrenci memnuniyet dlgiimlerinde diisUs
sikayetlerde ise artis yasanmaktadir.

1. Neden sikayetler artiyor ve memnuniyet dustiyor ?
Cunku: Sikayetler analiz edildiginde gorevli personelin 6grenciye ters
cevaplar verdigi hususunun one ¢iktigi gorunuyor.

2. Neden personel ogrenciye ters cevap veriyor?
Cunkd yeni tarihli 6grenci belgesi ile ilgili cok sayida talep geliyor ve
personel bu talepleri karsilamada zorlaniyor.

3. Neden ¢ok fazla talep geliyor?
Cunkl e-devletten de alinma imkani olan 6grenci belgeleri Gzerinde eski
tarih yer aliyor.

4. Neden eski tarih ¢ikiyor?
Cunkd ogrenci isleri yazilimindan e-devlete eski tarih damgasi aktariliyor

5. Neden eski tarih damgasi aktariliyor ?
Ciinki UNIPAya ait yazilimin kodlamasinda bir sorun var -i—__




SONUC:

Bay M. UNIPA firmasiyla goriisiiliip yazilimda mevcut kodlamanin
degistirilmesini saglayacak bir Diizeltici Faaliyet gerceklestiriyor.

Diizeltici faaliyetin tamamlanmasi sonucunda 6grenciler e-devletten yeni tarihli
belge alabilir duruma geliyor.

Personelin de lizerindeki yiik kalktig1 icin diger talepleri daha kolay ve nazik bir
bi¢imde karsilayabilir duruma geliyor.




IYILESTIRICI FAALIYET

Kalite yoOnetim sistemi ve mevzuat sartlarini karsilamanin yani sira
gelecekteki ihtiyac ve beklentilere de cevap vermek amaciyla drin ve
hizmetleri iyilestirmek, kalite yonetim sisteminin performans ve etkinligini
artirmak ve sdrekli iyilestirmek amaciyla 6nemli degisiklikleri, yeniden
yapilanmayi ve yenilikleri iceren eylemler icin yapilan faaliyete lyilestirici
Faaliyet denilmektedir.

OMU Eylem Planindan gelen adimlari gergeklestirmek icin iyilestirici faaliyet
tasarlanacaktir.

Yeni bir teknolojinin slreclerde ya da faaliyetlerde kullaniimasini saglamaya
yonelik projeler iyilestirici faaliyete 6érnek olarak verilebilir.
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DINLEDIGINIZ ICIN
TESEKKUR EDERIM.
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