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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, kurumumuzda kurulan Yonetim Sistemi gere§ince, ortaya ¢ikan veya
cikabilecek olasi uygunsuzluklarin saptanarak, nedenlerinin belirlenmesi, uygunsuzluk (veya olast
uygunsuzluk) nedenlerinin ortadan kaldirilmasi ve tekrarinin Onlenmesi amaci ile diizeltici
faaliyetlerin uygulamaya alinmasi, izlenmesi, sonuglarinin kaydedilmesi ve ydnetim sisteminin
stirekli iyilestirilmesi amaglanmaktadir.

2. KAPSAM

Bu prosediir; Yonetim Sistemi ilgili denetimler, gozetim ve inceleme sirasinda rastlanilan tiim
uygunsuzluklar ve kurumun gelisimine yonelik tiim fikir ve Oneriler i¢in uygulanabilir, yazili veya
sOzIii, miisteri ya da li¢iincii sahis sikayetleri, iyilestirme faaliyetleri de bu kapsamda degerlendirilir.

3. TANIMLAR

e DF: Diizeltici Faaliyet

e EBYS: Elektronik Belge Yonetim Sistemi

e Diizeltici Faaliyet: Saptanan bir uygunsuzlugun nedenlerini ve diger istenmeyen durumlari
yok etmek icin yapilan faaliyetlerdir. Diizeltici faaliyet uygunsuzlugun tekrar meydana
gelmesini 6nlemek icin yapilir.

e Uygunsuzluk: Bir {iriin veya hizmetin belirlenmis olan sartlardan sapmasidir.

e Diizeltme: Saptanan uygunsuzlugu gidermek i¢in yapilan faaliyetlerdir. Diizeltici faaliyet

ile beraber uygulanir.

4. SORUMLULUKLAR

e Kalite Yoneticisi: Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili Saptanan ve olast uygunsuzluk
nedenlerinin arastirilmasini saglayarak bu konuda diger boliimlerin ¢aligmalaria katilir.
Diizeltici  faaliyetlerin organizasyonu, uygun kanallardan baslatilmasi, izlenmesi,
dogrulanmasi ve raporlanmasinin takibinden sorumludur.

e Bilgi Giivenligi Ekibi/Lideri: Bilgi Glivenligi Yonetim Sistemi ile ilgili Saptanan ve olasi
uygunsuzluk nedenlerinin arastirilmasini saglayarak bu konuda diger boliimlerin ¢aligmalarina
katilir. Diizeltici faaliyetlerin organizasyonu, uygun kanallardan baglatilmasi, izlenmesi,
dogrulanmasi ve raporlanmasinin takibinden sorumludur.
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Enerji Yonetim Temsilcisi/Enerji Yoneticisi: Enerji Yonetim Sistemi ile ilgili saptanan ve
olasi uygunsuzluk nedenlerinin aragtirllmasin1 saglayarak bu konuda diger boliimlerin
caligmalarina katilir. Diizeltici faaliyetlerin organizasyonu, uygun kanallardan baslatilmasi,
izlenmesi, dogrulanmasi ve raporlanmasinin takibinden sorumludur

Siire¢ Sahibi: Kararlastirilan diizeltici faaliyetin verilen termin igerinde gergeklestirmekte ve
kontrol etmekten sorumludur.

5. UYGULAMA

5.1 Siirekli Iyilestirme

5.1.1

5.1.2

Genel

Kurumumuz yonetim sisteminin etkinligini ve iyilestirmesini saglamak siirekli 1yilestirme
calismalar1 baslatir.

Gecmis olaylardan alinan dersler, en 1yi uygulamalarin kiyaslanmasi yoluyla kalite yonetim

sisteminin siirekli 1yilestirme calismalar1 gergeklestirilir.

Iyilestirme caligmalar1 Kalite Komisyonu toplantisinda gozden gegirilerek degerlendirilir.
Sonugclart yonetimi gzden ge¢irme toplantisinda raporlanarak degerlendirilir.

fyilestirme Talebi ve Degerlendirilmesi

Genel basliklar halinde siirekli iyilestirme baglatma faaliyetlerini olusturan konular asagida
verilmistir:

o Veli/Ogrenci tarafindan geri bildirimler, sikdyet yonetimi sistemi igerisindeki diger
sikayet kanallarindan gelen bildirimler,

o I¢ denetimlerde ortaya ¢ikan 6nemli bulgular,

o Das saglayicilar ile ilgili tespit edilen bulgular,

o Calisanlar tarafindan getirilen Oneriler, istekler veya tespitler,
o Maliyet azaltic1 faaliyetler,

o Egitim—6gretim hizmet kalitesini artirmaya yonelik faaliyetler,
o Risk analizi ¢alismalar1 sonuglari,

Iyilestirme talebi, nedeni ve kaynag: iyilestirme talebinde bulunan personeller tarafindan
Kalite Yoneticine Diizeltici faaliyet formu ile EBYS iizerinden, mail iizerinden yazili veya
sOzli olarak bildirilir. S6zli bildirilen talepler diizeltici faaliyet formuna yazili olarak kayit
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edilir. Iyilestirme yapilacak faaliyetler Kalite Yoneticisi tarafindan Kalite Komisyonu
toplantisinda degerlendirilmek tizere Kalite Komisyonuna bildirilir.

e Kalite Komisyonu tarafindan Iyilestirmeler tespit edildikten sonra gerceklestirilecek faaliyet
adimlari, iyilestirme i¢in sorumlular, tarihler belirlenir.

e lyilestirme calismasi esnasinda ekibin belirleyecegi beyin firtinasi gibi degisik ydntemler
kullanilarak tiim ekibin onerileri almabilir. Onerilerin kabuliinden sonra uygulama ilgili
boliimlerce gerceklestirilir.

e lyilestirme igin konulan hedefe ulasilmis oldugu Kalite Komisyonu toplantisinda ve
yonetimi gozden gecirme toplantilarinda degerlendirilerek takip edilir.

5.2 Diizeltici Faaliyet
5.3 Genel

e Kurum biinyesinde bes ¢esit uygunsuzluk kaynagi vardir.

e Oprenci/Veli Sikayetleri, sikayet yonetimi sistemi igerisindeki diger sikayet kanallarindan
gelen bildirimler,
e ¢ ve Dis Denetimler,
e Personelin ve/veya Diger Taraflarin Oneri / Talebi,
e Bilgi Giivenligi Olaylar1 ve ihlal Olaylar
e Onemli Riskler,
e Otoritelerden Gelen Bildirimler
e Diizeltici Faaliyet baslatmak i¢in uygunsuzlugun yonetim sisteminin isleyisini engelleyici
nitelikte olmas1 veya hizmet kalitesini olumsuz yonde etkileyici olmasi temel kriterdir.

e Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili uygunsuzluklar Kalite Yonetici tarafindan Diizeltici
Faaliyet Takip Listesi (LS.KYS.006)’n de takip edilir.

e Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi ile ilgili uygunsuzluklar Bilgi Giivenligi Ekip Lideri
tarafindan Diizeltici Faaliyet Takip Listesi (LS.K'YS.006)‘n de takip edilir.

e Enerji Yonetim Sistemi ile ilgili uygunsuzluklar Enerji Y6netim Temsilcisi/Enerji Y6neticisi
tarafindan Diizeltici Faaliyet Takip Listesi (LS.K'YS.006)‘n de takip edilir.

e istanbul Okan Universitesi faaliyetlerine etki edebilecek siireclerde aksamaya sebep
verebilecek uygunsuzluklar ve olasi uygunsuzluklar i¢in ise Diizeltici Faaliyet baslatilir.
Aninda yapilan miidahalelerde ortadan kaldirilabilecek uygunsuzluklar uygunsuzlugun tespit
edildigi noktada birimler arasi iletisim faaliyetlerinin yogunlastirilmas: saglanarak giderilir.
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5.3.1 Ogrenci/Veli Sikayetleri

e Fakiilte /Meslek Yiiksek Okulu / Enstitii Sekreterligi veya Genel Sekreterlige bildirilen
Ogrenci/Veli sikayetleri, sikayet yonetimi sistemi icerisinde bulunan (Okan, odestek, O’na
Sor, diger sikayet iletim kanallar1) mail adreslerinden yazili olarak gelen mailler Kalite
Yoneticisine yazili (e-posta) olarak iletilir.

e okan@okan.edu.tr, odestek@okan.edu.tr, onasor@okan.edu.tr, mail adreslerine gelen

bildirimler ve sikayet yonetimi sistemi igerisindeki diger sikayet kanallarindan gelen
bildirimler Kalite Yéneticisi tarafindan degerlendirilir. Ayrica Ogrenci/Veli sikayetleri, web
sayfasindaki “Bir Sorun/Bir Oneri” linki aracilig1 ile bildirimler Kalite Yneticisine iletilir.

e Kalite Yoneticisi, sikdyet/Oneri icin diizeltici faaliyet baslatilip baslatilmayacagina karar
verir. Diizeltici faaliyet baglatilacak sikayet/Oneriler i¢cin EBYS iizerinden veya mail
tizerinden diizeltici faaliyet baglatilarak ilgili boliimlere iletilir. Diizeltici faaliyet
baslatilmayacak oOneriler e-maille Genel Sekreterlik iizerinden ilgili birime/birimlere
yonlendirilmesini saglanir.

e Diizeltici faaliyetler ile ilgili yapilan ¢alismalar birim tarafindan EBYS veya Diizeltici
Faaliyet Formu (FR.KYS.001) ile Kalite Yoneticisine bildirilir. Kalite Yoneticisi diizeltici
faaliyetin yeterli olup olmadigini kontrol eder. Yeterli ise Diizeltici faaliyet kapatilarak
sikayette bulunan veli/68renciye yapmis oldugu bildirim yontemine goére geri bildirim
yapilabilir. Diizeltici faaliyet yeterli degilse ilgili birime gonderilerek diizeltici faaliyetin
tamamlanmasi istenir.

e Diizeltici faaliyetler Kalite Yoneticisi Sikayet Listesine (LS.KYS.004) kaydeder ve tim
sikayetler i¢in takip uygular; gerekirse diizeltici faaliyet baglatir ve ayni liste lizerinde
kontrolleri gergeklestirir.

5.3.2 ic¢ ve Dis Denetimler

e Yonetim Sistemi ile ilgili i¢ veya dis denetimler sonucunda tespit edilen uygunsuzluklarla
ilgili Diizeltici Faaliyet baglatilabilir. Diizeltici faaliyetler EBYS {izerinden veya Diizeltici
Faaliyet Formu (FR.KYS.001)ac1larak ilgili birimlere bildirimi yapilir.

e Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili Diizeltici Faaliyetler Kalite Yoneticisi, Bilgi Glivenligi
Yonetim Sistemi ile ilgili Diizeltici Faaliyetler BGYS Ekip Lideri, Enerji Yonetim Sistemi
ile ilgili ile 1ilgili Diizeltici Faaliyetler ise Enerji Yonetim Temsilcisi/Enerji Yonetici
tarafindan baglatir ve faaliyetin yiiriitiilmesi i¢in gerekli koordinasyonu yapar.

Hazirlayan Onaylayan
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5.3.3

5.3.4

5.3.5

Personelin veya Diger Taraflarin Oneri / Talebi

Kurum personeli kalite sistemi veya hizmet kalitesi ile ilgili Diizeltici Faaliyet talebinde
bulunabilir.

Bu talep, intranet/web’ de bulunan “Bir Sorun/Bir Oneri” linki aracili1, sikayet yonetimi
sistemi igerisindeki diger sikayet kanallarindan Kalite Y Oneticisine iletilir.

Kalite Yoneticisi, Oneri/talebi e-maille Genel Sekreterlik iizerinden ilgili birime/birimlere
yonlendirilmesini saglanir.

Giincel durumun takibi sistem iizerinden izlenir. Ayrica EBYS {izerinden diizeltici faaliyet
takibi yapilir.

Kalite Yoneticisi personelden veya miisteriden gelen oOneri/talepleri degerlendirir. Gerekli
goriirse Diizeltici Faaliyet baslatir.

Bilgi Giivenligi Olaylar1 ve Thlal Olaylar

Bilgi Giivenligi Olaylar1 ve Ihlal Olaylari PR.BiS.009 “Bilgi Giivenligi Olay Yonetim
Prosediiriine” gore degerlendirilir

Bilgi Giivenligi Ekip Lideri tarafindan EBYS {izerinden veya Diizeltici Faaliyet Formu
(FR.KYS.001)ag1larak ilgili birimlere bildirimi yapilir.

Onemli Riskler

Kurumumuz operasyonel ve kurumsal faaliyetleri sonucu ortaya ¢ikan veya ¢ikabilecek
riskler “Risk ve Firsat Yonetimi Prosediiriine” (PR.KYS.004) gore riskler degerlendirilir.

Kurumumuz bilgi ve veri giivenligi giivenlifine etki eden riskler “PR.BIS.011 Risk
Degerlendirme Prosediiriine” gore degerlendirilir.

Kurumumuz enerji verimligini, enerji performansina ve dnemli enerji kullanimlarina etki
eden riskler “Enerji Boyutlar1 ve Risk Degerlendirme Prosediiriine” gore degerlendirilir.

Risklerin azaltilmasi, ortadan kaldirilmasi veya kontrol altina alinmasi saglamak icin Kalite
Yoneticisi tarafindan riskin ait oldugu birimlere EBYS {izerinden veya Diizeltici Faaliyet
Formu (FR.KYS.001) acilarak ilgili birimlere bildirimi yapilir.
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5.3.6 Otoritelerden Gelen Bildirimler

e Kurumumuz egitim faaliyetleri ile ilgili bildirimler PR.OKN.001-Kurullar ve YGG
Prosediiriine gore ilgili kurullar tarafindan degerlendirilerek aksiyon baslatilir.

e Okan Universitesinin gergeklestirdigi faaliyetlerden kaynakli otoritereler tarafindan yapilan
yasal bildirimler “Yasal ve Diger Sartlarin Yonetimi Prosediiriine” gore degerlendirilerek
aksiyon baslatilir.

e Yapilan degerlendirme sonra alinacak aksiyonunun sorumlu oldugu birimlere EBYS
tizerinden veya Diizeltici Faaliyet Formu (FR.KYS.001) agilarak ilgili birimlere bildirimi
yapilir.

5.4 Uygunsuzluk nedeninin arastirilmasi ve ¢oziilmesi

e Diizeltici faaliyetler icin gerektiginde departmanlar arasi igbirligi saglanabilir. Bu
caligmalarla uygunsuzlugun temel (kok) nedeni belirlenebilir.

e Belirlenen uygunsuzluklar, potansiyel uygunsuzluklar, siirekli gelismeler, Ogrenci/Veli
sikayetleri, diger uygunsuzluk kanallarindan iletilen sikayetler icin gozden gecirme ve
inceleme igsleminden sonra gozden geciren, incelemeyi yapan personel tarafindan diizeltici
veya lyilestirme faaliyeti tavsiyesinde bulunmasi gerekir.

e Diizeltici Faaliyet ile ilgili gerekli faaliyetleri baslatmak, siire¢ sahibi kisiye aittir.

e Ogrenci/Veli ve diger uygunsuzluk kanallarindan iletilen sikayetler icin ; Kalite Y®neticisi
yapilan inceleme sonuglar1 ve uygunsuzluk sebeplerinin ortadan kaldirilmasi i¢in alinan
diizeltici ve 1iyilestirici tedbirleri hakkinda ilgili akademik birim yonetimine veya rektorliige
yazili olarak bilgilendirme yapar. Ilgili akademik birim veya Genel Sekreterlik, Kalite
Y oneticisine ve 0grenci/veli’ye yazili olarak geri bildirim yapar.

e Diizeltici faaliyetlerden dogan prosediir degisiklik gereksinimleri Kalite Yoneticisi
tarafindan uygulanir ve kaydedilir.

5.5 Takip

e Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili uygunsuzluklarin takip, izleme veya denetim islemleri
Kalite Yoneticisi veya Bas Denet¢i tarafindan gergeklestirilir.

e Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi ile ilgili uygunsuzluklarin takip, izleme veya denetim
islemleri BGY'S Ekip Lideri veya Bas Denetg¢i tarafindan gergeklestirilir.

Hazirlayan Onaylayan
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e Enerji Yonetim Sistemi ile ilgili uygunsuzluklarin takip, izleme veya denetim islemleri
Enerji Yoneticisi/Enerji Yonetim Temsilcisi tarafindan gergeklestirilir.

¢ Diizeltici faaliyetlerin yiiriitiildiigii ve hedeflere ulasildiginin dogrulanmasi igin yapilir.

e Yiiriitiilen diizeltici faaliyetlerin tatmin edici bulunmasinin ardindan Diizeltici Faaliyet
formu imzalanir ve kapatilir. EBYS {izerinden yapilan diizeltici faaliyetler Diizeltici Faaliyet
formu imzalatilmasina gerek kalmaz. Eger sonuglar tatmin edici degilse tespit edilen yeni
uygunsuzluk i¢in bu prosediir yeniden uygulanir.

5.6 DF Kayitlan
e Baglatilan tiim faaliyetler Diizeltici Faaliyet Takip listesine (LS.KYS.006)eklenir.

e Diizeltici Faaliyet Takip Listesi, Kalite Yoneticisi/BGYS Ekip Lideri/Enerji YOnetim
Temsilcisi tarafindan tutulur. Bu dokiimandan alinan veriler yonetim goézden gecirme
toplantilarinda kullanilir.

e Ogrenci/Veli sikayetleri, diger uygunsuzluk kanallarindan iletilen sikayetler ile ilgili
Diizeltici Faaliyetler kalite sisteminin Ogrenci/Veli sikayetlerine ve diger uygunsuzluk
kanallarindan iletilen sikayetlere kars1 etkin olabilmesi a¢isindan ayri1 bir dosyada saklanir.

o Kalite Yoneticisi veya BGYS Ekip Lideri bu prosediir ile ilgili tiim kayitlar1 Dokiiman ve
Veri Kontrolii Prosediiriine (PR.KYS.001) gore saklar.

6. KAYITLAR

e Diizeltici Faaliyet Formu FR.KYS.001

e Diizeltici Faaliyet Takip listesi LS.KYS.006

e Sikayet Listesi LS.KYS.004

e Dokiiman ve Veri Kontrolii Prosediirii PR.KYS.001

e BG Olay Yonetim Prosediirii PR.BIS.009

e Risk ve Firsat Yonetimi Prosediirii PR.KYS.004

¢ Enerji Boyutlar1 ve Risk Degerlendirme Prosediirii PR.YAP.003

e Yasal ve Diger Sartlarin Yonetimi Prosediirii PR.OKN.003

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Y 6netim Temsilcisi




Dokiiman No PR.KYS.003
. L. . Yaymn Tarihi 02 Ocak 2012
DUZELTICI FAALIYET ve Revizyon No 06
ORAN DR RTes IYILESTIRME PROSEDURU  Revizyon Tarihi _ 01.08.2023
Sayfa No 8 8
7.REVIZYONLAR
Kayit Revizyon | Revizyon Nedeni Revizyon
No Tarihi
PR.KYS.003 | 01 Thtiyag iizerine 05.06.2013
PR.KYS.003 | 02 Thtiyac iizerine 17.09.2013
PR.KYS.003 | 03 Ihtiyag iizerine 31.05.2017
PR.KYS.003 | 04 Ihtiyag iizerine 16.01.2018
PR.KYS.003 | 05 Kurumsal logo ve isim degisikligi, uygulama | 16.01.2018
eklenmesi (sikayet yonetim sistemi) nedeniyle
PR.KYS.003 | 06 ISO 50001 EnYS ile ilgili gereksinimler eklendi 01.08.2023
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