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1.AMAC

Iyilestirme, PUKO dongiisiiniin son asamasini temsil eder. Ege Universitesi bu asamada uygunsuzluklari belirler,
diizeltici faaliyetlerde bulunur ve gelecege yonelik olarak siirekli iyilestirme ¢aligmalari gergeklestirir. Kurulmus
olan Entegre Yonetim Sisteminin etkinligini arttirmak, bagimsiz bakis agisi ile yonetim sistemlerini siirekli olarak
iyilestirmek ve gelistirmek amaciyla tiim birimlerin yonetim sistemlerine yonelik faaliyetlerinin incelenmesi igin
sistematik yontemle tetkik edilmesidir. Bu prosediir,ilgili ISO standartlarina gore olusturulan Entegre Yonetim
Sisteminin etkinligini izlemek, 6l¢gmek ve siirekliligini saglamak amaciyla gerceklestirilecek faaliyetleri, yetki,
sorumluluk ve yontemleri tanimlamak, ilgili taraflarin memnuniyetini, siire¢ performansini, hizmet sartlarina
uyumlulugu, tedarikgilerin performanslarini, uygunsuzluklarin durumunun 6l¢iilmesi ve belirlenmesi amaciyla
iletilen dilek ve sikayetlerin kaydedilmesi, degerlendirilmesi ve giderilmesi i¢in kullanilacak yontemler ile bu
yontemlerin uygulanmasina ait sorumluluklari tanimlar.

2. KAPSAM

Ege Universitesi, Yonetim Sistemlerinin “uygunluk”, “yeterlilik” ve “etkinligini” saglamak icin siirekli
iyilestirme ve gelistirme ¢abalari iginde olur. Bu amagla;

(a) Olgme, analiz ve degerlendirme sonuglarini
(b) “Yonetimi Gozden Gegirme” toplantilarinda alinan kararlar

ve bu kararlarla ilgili olarak yapilan islemleri gdzden gegirir. Bu kapsamda, “Siirekli lyilestirme” ¢alismalarinin
bir 6gesi olarak degerlendirilebilecek yeni firsatlar olup olmadigini arastirir.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin hazirlanmasindan Y 6nétimySistemleri> Koordinatori/ YS Koordinatorligii, onaylanmasindan
Rektdr,Rektor Yardimeilart uygulanmasindan tiim Bge Universitesi ¢alisanlart sorumludur.

4. ILGILI DOKUMANLAR

Memnuniyet Anketleri

GZFT: Giicli Yanlarj*Zayif\Y anlar, Firsatlar, Tehditler (Analizi)

YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplani kayitlar1 /Tutanaklari/ Raporlart
GPRO- 014 Paydas Sikayetleri- Memnuniyet ve Anket Y&netimi Prosediirii
FRM-0005 Uygunsuzluk-Diizeltici Faaliyet Formu

FRM-0019:Bakim Onarim [s istek Formu

Proses Kartlari

5. UYGULAMA

5.1. Ege Universitesi biinyesinde, siirekli iyilestirme yapmak iizere farkli kaynaklardan gelen veriler analiz edilir
ve Onceliklendirilerek aksiyon planlar1 hazirlanir. Buna gore kullanilan veri kaynaklari sunlardir: kullanilan veri
kaynaklarit Memnuniyet 6l¢iimii (6grenci ve ¢alisan memnuniyet anketleri, strateji ve siireg algi anketi, dis paydas
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degerlendirme anketleri), sikdyetler, uygun olmayan hizmet, bakim, diizeltici faaliyetler, i¢ ve dis tetkik raporlart,
risk analizi ve performans gostergeleridir.

5.2. ilgili Konular

I¢ Tetkik Raporu: Ege Universitesi’nde yapilan ig tetkik sonrasinda elde edilen bulgularin bulundugu rapordur.
Bu raporda yer alan uygunsuzluklar FRM-0005 Uygunsuzluk Diizeltici Faaliyet Formuna islenir ve aksiyonlar
planlanarak takip edilir.

Dis Tetkik Raporu: Dis degerlendirme kurulusu tarafindan yapilan degerlendirmeler sonrasinda sunulaniraporda
yer alan uygunsuzluk ve iyilestirme onerileri de FRM-0005 Uygunsuzluk Diizeltici Faaliyet\Formuna islenir ve
aksiyonlar planlanarak takip edilir.

Performans Gostergelerinin Takibi: Ege Universitesi’nin Stratejik Plani, YOKAK veEntegre Yénetim Sistemi
bilesenlerinin amag¢ ve hedeflerine yonelik faaliyetler ve siire¢ler igin tamumlanmus olan performans
gostergeleri,EYS, ilgili birim/ komisyontoplantilarive yilda en az bir“kez yapilan YGG toplantisi ile izlenir,
sapmalar ve gergeklesmedeki sorunlar belirlenerek aksiyonlar planlafis velizlenir.

Siirec Izleme ve Ol¢me: Universitede yiiriitilen opefasyonel Wwve ‘destek siireglerin planlandig
sekildeytiriitiildiigiini izlemek ve iyilestirme gereken noktalar: belirlemek amaciyla, YS Koordinatorligi/ YS
sorumlulari/ ilgili birim yoneticileri/sorumlularinca 4zleme, yapilir. EU Stratejik Plani, YOKAK Performans
Gostergeleri, Ege Universitesi Politika ve Hedefleri,\Entegre Y®rietim Sistemi (Kalite, Cevre, ISG, Bilgi
Giivenligi, KVKK, Enerji Yonetimi) hedefleri; Ol¢me ve Degerlendirme Komisyonu, Kalite Komisyonu, Cevre
Yonetim Birimi/ Ekibinin/ komisyonu toplantilar1 vesE¥Syile iliskili tiim diger toplantilar ve yilda en az bir kere
yapilan YGG toplantisi ile izlenir; gerceklesmis sapmalara ve sorunlara yonelik aksiyonlar planlanir; uygulanir
ve durum izlenir.

Bakim: Ege Universitesinin sahip oldugu fiziksel ve'teknolojik altyapinmn bakimini ilgilendiren konulardan ortaya
cikan veriler ile aksiyon planlariyapilarakitakip edilir. Fiziksel altyapinin (bina, asansor, bahce ve ekipmanlari)
bakimi- yenilenmesi Yapr Isléri ve,Teknik Daire Baskanligi'nin ve teknolojik altyapinin (laboratuvar cihazlari,
bilgisayarlar, projeksiyon.gihazlar: veyazicilar) bakimi- yenilenmesi ilgili Birim Y6netiminin sorumlulugundadir.

Planli bakimlar ilgili Daite Baskanliklarinca planlanarak yapilir ya da yaptirilir. Ariza talepleri, FRM-0019 Bakim
Onarim Is Istek Fofmtiile alnir. Arizalar ilgili Daire Baskanlig: teknik ekibi tarafindan ya da duruma gore hizmet
alimi1 yontemiyl@wbiitcenin musaitlik durumuna gore giderilir. Ariza durumlarinda bildirim yapildiktan sonra eger
arizanin ¢Oziimi birimi kendisi tarafindan yaptirilabilecek ise piyasa aragtirmasi sonucu bakim birim biitgesinden
de yaptirilabilirpAyrica birimlerde kullanilmakta olan cihazlara ait bakim, kalibrasyon vb. durumlarda ortaya
cikabileeek iyilestirmeler de stirekli iyilestirme kapsaminda yfriitiliir.

Uygun Olmayan Uriin/Hizmet: Ege Universitesi ’ninegitim &gretimle ilgili bir kurum olmasi ve yapilan
faaliyetler sonucunda sunulan hizmetlerin kapsami yasal mevzuata tabi oldugundan dolay1, uygun olmayan hizmet
tanim1 sunulan hizmetlerin geri bildirimlerinin alinmasiyla, yapilan tetkikler ile (i, dis) sikayetler, bakim
faaliyetlerioneri sistemi ile satin alinan mal ve hizmetin dogrulanmast sonucu olusmaktadir. Olusan
uygunsuzluklarin her biri i¢in diizeltici faaliyet baslatilir.
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Risk Analizi: Risk, yapilan faaliyetlerin gergeklestirilirken olusabilecek belirsizliklerdir. Risk, hedeflere yonelik
istenemeyen bir olayin ya da sonucun (pozitif ve/veya negatif sapma) olugma ihtimalinin bileskesi olarak
tanimlanabilmektedir.

Risk olasihigi:Belli bir zaman dilimi iginde riskin olugsma sikligidir.
Siddet:Riskin faaliyetleri etkileme derecesidir.

Etki: risk meydana geldiginde ortaya ¢ikan can, mal, ¢evreye olan zarari, kurum itibarina olan zaram,ye Yonetim
Sistemleri / Kurum Faaliyetlerinin isleyisine verdigi zarar olarak degerlendirilir.

Bu degerlendirme, Risk Prosediiriimiizde anlatildig1 sekilde, risk boliimii i¢in aksiyen plani, alimn.” Kurumun,
birbirinden farkli faaliyetleri tamimladig: siireclere ait riskler, proses kartlarinda tafiumlidir.

Diizeltici Faaliyet: Diizeltici faaliyet, yapilan faaliyetlerin belirlenen sartlara’uygun olarak yerine getirilmemesi
sonucu olusan olumsuzluklarin giderilmesi ile ilgili faaliyetlerin yazili bilgi olarak olusturulmasi, analiz edilmesi,
degerlendirilmesi ve muhafaza edilmesi faaliyetlerini kapsayan ,diizenlemeleri  icerir. Diizeltici faaliyet
baglatilmasina neden olan; Oneri, sikayet, uygun olmayan hizmet bilditimigbakim, memnuniyet Slgiimleri, veri
analizleri ve yapilan tetkikler sonucu elde edilen bulgulara gore diizeltici faaliyet baslatilmast ile ilgili FRM-0005
Uygunsuzluk-Diizeltici Faaliyet Formu kullanilir. Bu form ile baglatilan faaliyetle ilgili kisi ya da birim verilen
termin igerisinde sonug¢landirir ve diizeltici faaliyet kapatiliraDiizeltici faaliyetlerden elde edilen bilgiler YGG’ye
veri saglar ve siirekli iyilestirmenin saglanmasina ve takibine yarar.

Paydas ve Miisteri Memnuniyeti izleme ve Ol¢me

Paydas ve miisteri memnuniyeti GPRO- 014¢{Paydas Sikayetleri- Memnuniyet ve Anket Yonetimi Prosediirii’ ne
gbre izlenir, dlgiiliir ve degerlendirilir. Gériis we Oneriler yilda en az 1 kez dénemler halinde ilgili birimler
tarafindan raporlastirilir. Bu raporlar (Y GG toplantt” oncesi ilgili birimlere gonderilir ve birimlerce gerekli
iyilestirme c¢alismalar1 baglatilicagSonuglart YS Koordinatorii tarafindan Yonetimin Gozden Gegirmesi
toplantilarina sunulur. YS Koordinatoriitarafindan rapor sonuglarina gore gerekli diizeltici faaliyetler baslatilir.

Sikayetler, yazil ve s6Zli bildirimler (dilekge, e posta vb.), birimler tarafindan FRM-0005 Uygunsuzluk-Diizeltici
Faaliyet Formu kiillanilatak kayit altina almir. Ilgili birim yoneticileri tarafindan Yonetim Sistemleri
Koordinatérliigiine/ 11gili Y'SSorumlusuna/ Personel Daire Baskanligi’na sunulur.

Yazili olmayan, hizmete yonelik goriis ve Oneri bildirmeyen ve isimsiz bagvurular degerlendirmeye alinmaz.
Entegre Yonetimy, Sistemleri kapsamindaki memnuniyet Ol¢timlerinde kullanilan form ve belgeler yalnizca
iyilestirme amacl kullanilir. Bu formlar sonucunda elde edilen veriler veya sonuglar cezai yaptirim igermez.

Yasal ve hukuki gerekliliklerin uygulanmasinda rastlanilan hatalar ve yetersizlikler bir diger uygunsuzluk halidir.
Kurumun yasal ve hukuki sartlar1 tam olarak yerine getirme konusunda atacagi her tiirlii adim, hareket veya eylem
yine Diizeltici Faaliyet olarak degerlendirilir ve Bilgilendirici Belge haline getirilir.

Veri Analizi:

e Paydas memnuniyeti anket sonugclari,
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e Personele yonelik olarak yapilan anket sonuglari,

e Hizmet/Uriin gergeklestirme faaliyetlerine uygun olarak yapilan anketlerin sonuglari,

o Tedarik¢i degerlendirme sonuglari,

e Hizmet ici egitimlere gonderilen personel sayilar1 ve bunlarla ilgili veriler,

e Yillik egitim plan1 kapsaminda yapilan egitimlerle ilgili degerlendirme sonuglari,

e  Siirec ve hizmet izleme sonuglari,

e Uygun olmayan hizmetin kontrolii kapsaminda yapilan tespitlerin sonuglar1 vesdagilimlari,
e Uygunsuzluk kayit formlart ve dagilim,

e Satin alma etkinlikleri kapsar.

I¢ tetkik sonug ve raporlarina iliskin verileri, YS Koordinatérliigii tarafindanamaliz edilir.

Siirec ve hizmet izleme ile ilgili anket sonuglari ise; yillik olatak YGG toplantilarinda veri olusturmak tizere ilgili
birimler tarafindan analiz edilir. Sonuglar Yonetim Sistémleri Koordinatorii tarafindan degerlendirilir, gerekli
hallerde iist yonetime rapor edilir ve YGG toplantilatinda gotiistiliirVeriler ayrica ilgili birimlerce siireglerin
stirekli iyilestirilmesi i¢in kullanilir. Bunlarin disinda ihtiyagiduyulmasi durumunda yukarida bahsedilmeyen diger
konularla ilgili olarak da ilgili birimlerden verilermistenereK Yonetim Sistemleri Koordinatorii tarafindan
degerlendirilir.

Iyilestirme: Entegre politikasi, hedefléri, tetkik sonuclar1, verilerin analizi, diizeltici faaliyetler veY®&netimin
Gozden Gegirmesi kararlar1  kullamilarak <) Yonetim  Sistemlerinin  etkinligi siirekli iyilestirilir ve
degerlendirmesinde alinan sonu¢larjperiyodik’ olarak yapilan “Yonetimin GozdenGegirmesi” toplantisinda
incelenerek tespit edilen eksiklerlgyilgitisbirimlere sorumluluklarverilir. Yapilan istatistik analizler sonunda elde
edilen verilere dayanilarak’diizelticifaaliyetler bagslatilir.

Bu prosediirde tanimlanan faaliyetlerin sonuglari, YGG Prosediiriine gore iist ydonetim tarafindan degerlendirilip,
gerekli kaynak ihtiyaémelusturulur ve Entegre Yonetim Sistemleri’nin amag, hedef ve kapsamina uygun olmasi
icin gerekli olantdiizenlemeleriyapilir. Boylece, Yonetim Sistemleri’nin siirekli iyilestirilmesi saglanmis olur.

6. EGIPIM VE iLEPISIM
Bu Prosediity, Universite ¢alisanlarina kurumsal internet sayfasinda/EBY S/egitim yolu ile duyurulmustur.

Egitimler, calisanlarin farkindaligimin artirdmasi _icin énemli bir enstriimandir. Bu kapsamda, YOnetim
Sistemleri Koordinatdrii/Koordinatorliigii uhdesinde ilgili siire¢ sahibi Y. Sistemi Sorumlusu/ Birim Y oneticisi

konuya istinaden tiim ¢aliganlarin katiliminin zorunlu oldugu egitim programlari tasarlar.
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Ayrica liniversitemize her yeni igbasi yapacak personel i¢in de isbasi esnasinda bu prosediir hakkinda ve okunmast
ile ilgili bilgilendirme gereklilikleri Yonetim Sistemleri Koordinatorligii/ ilgili Y. Sistem Sorumlusu/ ilgili Birim
Yoneticisi tarafindan yapilir ve bilgilendirildigine dair FRM-0065 Oryantasyon Egitim Formuna personelin
imzas1 alinarak kanitlanmis olur.

PROSEDUR iHLALLERI

Prosediire aykir1 olan veya olma ihtimali olan durumlarda, konu Ust Yonetimce incelenir ve uygunsuz
davranislarin tespiti halinde gerekli yaptirnmlar uygulanir. Ust yonetim, Universite bu prosediir kapsaminda
kurallarm ihlal edildigine dair sikayet ve bildirimleri sorusturmak ve ¢oziimlemek ile sorumludur.

KOORDINASYON VE YONETIM

Is bu Prosediiriin’ iin y&netimi Rektor / Rektdr Yardimcist / Yonetim SistemleriygKoordinatdrii / Yonetim
Sistemleri Koordinatorliigii ¢ niin sorumlulugu altindadir.

GUNCELLEME, DEGISIKLIiK VE REVIZYONLAR

Isbu Prosediirde atifta bulundugu tiim yerel ve uluslararast hukuka uygunltKebakimindan, yiiriirliige girisinden
itibaren yilda 1 (bir) defa, Yonetim Sistemleri Koordinatorivkoordinasyonunda, ilgili Birim Yoneticileri/ YS
Sorumlulart ile giincellenir. Bunun digindaki degisiklikgve® reVizyonlar Universite’nin ilgili risklerle ilgili
degerlendirmeleri sonucunda Yonetim Sistemleri Koordinatogil/ Yonetim Sistemleri Koordinatorliigii tarafindan
hazirlanacak gerekgeli degisiklik ve revizyon Onerisi, ile?Rektor’e sunulur ve ancak Rektor onayi ile yiirtirlige
girer.

Degisiklikler GPRO-002 Kayitlarin Kontroliil Prosediiriinde anlatildig sekilde kayit altina alinir.
9. REVIZYON TAKIP TABLOSU

Revizyon | Revizyon | Revize Nedeni
No Tarihi
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