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Tetkik Sorularimin Muhatabi Birim Tiim Birimler
Standart | Sira No
Sorular
No
Evet | Hayir | Kismen
5.3. 1 Paydas Memnuniyeti Politikas1 biliniyor mu? Nedir? Web
sayfasinda yaymlanmis mi1?
5.4 2 Biriminizdeki Paydas Memnuniyeti gorev taniminizi biliyor
musunuz? Nedir? Nerede yaymlanmistir?
5.1 3 Biriminiz ile ilgili paydas yonetim sistemi kapsaminda kurulus
baglami nelerdir?
8.7 4 Dilek-Oneri-Memnuniyet ve Sikayetlerhangi iyilestirme
caligmalarinda kullaniyor?
7.3. 5 Biriminize sikayet geldiginde sikayet 6nceliklerini biliyor
musunuz?
10002 kapsaminda olusturulmus dncelikli acil sikayetler nelerdir?
5.4 6 10002 Paydas Memnuniyeti kapsaminda planlanan faaliyetler ile
ilgili sorumlular belirlenmis mi?
4.5 7 Dilek-Oneri-Memnuniyet ve Sikayetlerin alindig1 kanallar biliniyor
mu? Hangi kanallar ile geri bildirimler aliniyor?
5.4 8 Dilek-Oneri-Memnuniyet ve Sikayetler i¢in bir personel
gorevlendirmesi var mi?
7.2 9 Dilek-Oneri-Memnuniyet ve Sikayetler ile alakali hangi
Dokiimanlar kullaniliyor?
7.3. 10 Dilek-Oneri-Memnuniyet ve Sikayetlerin kayit altina alindig
7.4 bilgisi ilgili kisiye bildiriliyor mu? Akis nasil saglaniyor?
75 11 Dilek-Oneri-Memnuniyet ve Sikayetlerin ilk degerlendirilmesi
nasil yapiliyor?
7.8 12 Sikayetlerin giderilme siiresine uyulmus mu? Takibi nasil
7.3. yapiliyor?
7.3. 13 Sikayetlerin giderilmesinin gerektigi durumlarda DIF kullanilmig
1.7 mi?
8.3 14 Dilek-Oneri-Memnuniyet ve Sikayetleri ele alma kapsaminda
memnuniyetin degerlendirilmesinde hangi iletisim yollar1
kullanilmaktadir?
7.9 15 Sikayetlerin giderilememesi durumunda dis kaynaklara
yonlendirilmis mi?
1.7 16 Sikayet giderildikten sonra sikayet¢iye geriye doniisler yapilmis
mi1? Hangi kaynaklarla iletisim saglanmigtir?
8.2 17 Paydaglardan gelen geri bildirim sonuglarmin degerlendirmesi nasil
yapiliyor?
7.1 18 Paydaslar ile iletisim nasil saglanmaktadir?
6.2 19 Paydas Memnuniyeti ve Sikayetleri ile ilgili hedefler biliniyor mu?
4.2 20 Alinan tiim sikayetler hangi birime raporlaniyor?
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7.3 21 10002 Paydas Memnuniyeti kapsaminda uygun olmayan
hizmetlere ait kayitlar tutuluyor mu?
8.7. 22 10002 Paydas Memnuniyeti uygun olmayan hizmetler ile ilgili
olarak kok neden analizleri yapiliyor mu?
7.3. 23 Alinan sikayetlerle ilgili hangi prosediiriin uygulanmasi gerektigine
dair biriminizdeki sorumlu personelin gerekli bilgisi var m1?
7.2 24 Geri bildirim kutularindan alman Dilek-Oneri-Memnuniyet ve
Sikayetleri nasil kayit altina alip sakliyorsunuz?
Tetkik Sorularimin Muhatabi Birim Kalite Koordinatdrliigii Birimi
7.3 1 Dilek-Oneri-Memnuniyet ve Sikayetler i¢in kullanilan Form ve
Dokiimanlar usuliine uygun doldurulmus mu?
7.3 2 Paydas Memnuniyeti lgme siireci nasil degerlendiriliyor?
6.3 3 Paydas memnuniyeti siireg karti, gérev tanimu, ilgili form ve
dokiimanlar hazirlanmigve giincelmidir?
7.3. 4 Alinan sikayetlerle ilgili hangi prosediiriin uygulanmasi gerektigine
dair sorumlu personele bilgi veriliyor mu?Hangi kaynaklar
kullaniliyor?
7.2 5 Geri bildirim kutularindan alian Dilek-Oneri-Memnuniyet ve
Sikayetleri nasil kayit altina alip sakliyorsunuz?
6.3 6 Paydas memnuniyeti Is akislar1 olusturuldu mu?
7.3. 7 Paydas memnuniyeti diizenli olarak 6lgtilmekte midir?
7.3. Paydag memnuniyetisonucugikanuygunsuzluklarigin
1.7 Iyilestirmelerplanlanmigmidir?
8.5 8 I¢ tetkik sonucu ortaya ¢ikan uygunsuzluklar icin diizeltici
Faaliyetler planlanmakta midir?
5.3 9 Paydas memnuniyeti yonetim sistemi kapsaminda hedefler
6.2 belirlendi mi ve takiplerinin yapilmasini nasil sagliyoruz?
6.1 Risk ve firsatlar belirlenmis mi?
8.3 10 Paydasglardan gelen geri bildirim sonuglarinin degerlendirmesi
nasil yapiliyor?
8.2-8.6 11 Sikayetlerin analizi ve degerlendirilmesi nasil yiiriitiiliiyor?
7.3.7.4. 12 Dilek Oneri-Memnuniyet ve Sikayetlerin takibini ve bildirilmesini
nasil sagliyorsunuz?
1.7 13 Sikayetlerin ¢6ziim siirecinde i¢ kaynaklarin tiikkenmesi sonucunda
hangi yollara basvuruyorsunuz?
Tetkik Sorularinin Muhatabi Birim Ust Yénetim
5.1 1 Universitenizin i¢ ve dis hususlar1 nelerdir? Nerede tanimladiniz?
6.3 Kalite yonetim sisteminizin kapsaminda hangi faaliyetler/siiregler
var?
5.1.1 3 Sikayet ve onerilerin etkin ve verimli bir sekilde yonetilmesini
giivence altina aldiniz n?
5.2 4 Paydas Memnuniyeti geri bildirimine yonelik siirekli iyilestirmeye
faaliyetleri kapsaminda neler yaptiniz?
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5.2 5 Kalite politikas1 kalite hedefleri ve stratejik plan hazirlama
8.2 faaliyetlerine katilryor musunuz? Izlemeler nasil gergeklesiyor?
5.2 6 Kalite politikas1 ve kalite amaglar1 dogrultusunda KYS'nin
tyilestirilmesi, risk tabanli yaklasim, gerekli kaynaklarin
saglanmasi ve ¢alisan motivasyonu konusunda liderligi nasil
sagliyorsunuz?
6.1 7 Universitenin risk ve firsatlarinin belirlenmesini nasil sagladiniz?
Risk ve firsatlari nasil yonetiyorsunuz?
6.4 8 Universite ile ilgili kaynak ihtiyaglarmi nasil belirliyorsunuz?
Kalite yonetim sisteminin olusturulmasi, uygulanmast,
stirdiiriilmesi ve stirekli iyilestirilmesi i¢in gerekli olan kaynaklar
sagliyor musunuz?
5.2 9 Paydas memnuniyetinin siirekli artirilmasina ait nasil ¢aligmalar
yiiriitiiyorsunuz?
5.2 10 Universitenin genel ve siire¢ bazli politikalarin nasil belirlediniz?
5.3 Duyurulmasini ve uygulanmasini nasil sagliyorsunuz?
5.3 11 Kalite amaglarini belirlerken,kalite politikasiyla tutarli,
oOlciilebilir,uygulanabilir olmasini ve miisteri memnuniyetinin
artirilmasi prensibini g6z 6niinde bulundurdunuz mu?
54 12 Dilek-Oneri-Memnuniyet ve Sikayet ile ilgili bir personel
5.4.2 gorevlendirmesi var mi?Calisanlarin gorev yetki ve
5.4.3 sorumluluklarini belirlediniz mi? Caliganlara nasil duyurdunuz?
5.4.4 Farkindaligini nasil sagladiniz?
5.4.5
5.4.6
7.2
53 13 PaydasMemnuniyeti Politikasibiliniyor mu? Nedir? Yayilimini
nasil sagliyorsunuz?
6.2 14 Paydas Memnuniyeti ve Sikayetleri ile ilgili hedefler biliniyor mu?
6.3 Uygulanmasini nasil sagliyorsunuz?
5.3. 15 Paydas Memnuniyetipolitikasi ile kalite politikas1 uyumu
saglanmis midir? Geri bildirim politikast paydas beklenti ve
ihtiyaglarini karsilayacak nitelikte olusturulmus mudur?
8.4-8.7 16 Paydas Memnuniyetisiireci performansinin izleme, degerlendirme
ve iyilestirmesi nasil saglanmaktadir?
54 17 Paydas Memnuniyeti siirecinin igletilmesinde gorev yetki ve
54.1 sorumluklar belirlenmis midir? Kendinize ait sorumluluklar
nelerdir?
8.7 18 Dilek-Oneri-Memnuniyet ve Sikayetler iyilestirme calismalarinda
kullantyor mu?
6.2 19 Paydas memnuniyeti yonetim sistemi kapsaminda hedefler
8.6 belirlendi mi ve takiplerinin yapilmasini nasil sagliyoruz?




