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Yonetici Ozeti

2022-2026 déneminde Siirt Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokuluna (BESYO) iletisim/talep
sistemi Uzerinden 23 basvuru ulasmistir. Basvurularin tamami (%100) ¢ozilmis ve kapatiimistir.
Basvurularin %56,5'i ilk 7 giin, %78,3'i ilk 30 gin icinde sonucglanmistir; ortalama kapanis siiresi 7

glnddr.

En sik basvuru konusu fiziki altyapi ve tesis talepleri (6 basvuru, %26,1) olup bunu sinav islemleri ve
6grenci isleri (her biri 5 basvuru, %21,7) izlemektedir. Basvurularin %56,5'i bilgi/islem talebi, %26,1'i
oneri, %17,4'i sikayet/itiraz niteligindedir. Basvuru sayisi 2022'deki 11'den sonraki yillarda belirgin
sekilde azalmistir.

Temel iyilestirme alanlari: (1) 6nem derecesi siniflandirmasinin islevsel hale getirilmesi, (2) kapanis
suresi uzun kalan (>30 giin) kayitlar icin takip mekanizmasi, (3) basvuru sahibine memnuniyet geri

bildirimi sorulmasi ve (4) tekrarlayan kitliphane alani 6nerisinin kalici olarak degerlendirilmesidir.

1. Amag ve Kapsam

Bu rapor, BESYQ'ya i¢ ve dis paydaslarca (6grenci, aday 6grenci, mezun ve diger kisiler) iletilen 6neri,
sikayet ve taleplerin siniflandiriimasi, istatistiksel olarak analiz edilmesi ve elde edilen bulgular

dogrultusunda iyilestirme faaliyetlerinin belirlenmesi amaciyla hazirlanmistir.

Kapsam, 22.03.2022 ile 25.02.2026 tarihleri arasinda sisteme kaydedilen 23 bagvurunun tamamidir.
Rapor; TSSO 10002 (Musteri Memnuniyeti — Sikayetlerin Ele Alinmasi), TS EN ISO 9001 (Kalite Yonetim
Sistemi) ve YOKAK Kurumsal Akreditasyon siireclerinde paydas geri bildirimlerinin izlendigine ve

degerlendirildigine dair kanit dokiimani olarak kullanilmak tzere diizenlenmistir.

2. Yontem

2.1. Veri Kaynagi ve Degiskenler

Veriler, Universite iletisim/talep sisteminden alinan Excel ¢iktisindan elde edilmistir. Her kayit igin
takip kodu, génderim tarihi, son giincelleme tarihi, talep konusu, talep durumu, sahibi birim, son

cevaplayan ve 6nem derecesi bilgileri kullaniimistir.

2.2. Kategorilendirme

Talep konulari igerik analizi yontemiyle iki boyutta siniflandiriimistir:

e Konu kategorisi: Fiziki Altyapi ve Tesis; Sinav islemleri; Ogrenci isleri (Kayit, Belge, Mezuniyet);
Ozel Yetenek Sinavi ve Basvuru; Kampiis Cevresi ve Genel Hizmetler; Kurumsal Gelisim.

* Talep tiirii: Bilgi / islem Talebi (bilgi alma veya bir islemin yapilmasini isteme), Oneri
(iyilestirme/gelistirme fikri) ve Sikayet / itiraz (memnuniyetsizlik bildirimi veya sonuca itiraz).
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2.3. Siire Hesabi ve Varsayimlar

Sistemde ayri bir kapanis tarihi alani bulunmadigindan, kapanis siiresi “son gilincelleme tarihi —
gonderim tarihi” (gln) olarak hesaplanmistir. Son glincelleme, kayit kapatildiktan sonra da yapilmis

olabileceginden bu deger gercek ¢oziim siiresinin Ust siniri olarak yorumlanmalidir.

2.4. Kisisel Verilerin Korunmasi

6698 sayili KVKK kapsaminda, rapordan basvuru sahiplerinin ad ve soyadlari ¢ikarilmis; kayitlar yalnizca

sistem takip kodlari ile izlenebilir birakilmigtir.

3. Genel Goriiniim

Tablo 1. Temel performans gostergeleri
GoOsterge
Toplam basvuru sayisi

Tekil basvuru konusu (mikerrer kitliphane onerileri tek
sayildiginda)

Cozulen / kapatilan basvuru orani

7 glin icinde kapanan basvuru orani

30 gilin igcinde kapanan basvuru orani

Medyan kapanis siiresi

Ortalama kapanis sliresi (timu / aykiri deger harig)
Ceyrekler arasi aralik (C1—C3)

BESYOQ'ya atanmis basvuru orani

Onem derecesi “Diisiik” olarak isaretlenen basvuru

Deger
23

20

%100 (23/23)
%56,5 (13/23)
%78,3 (18/23)
7 gln
85,5 glin / 28,4 giin
4,5-19,5 gln
%95,7 (22/23)
%100 (23/23)

4. Kategorilere Gore Dagilm

Basvurularin en biiylk bolimiini Fiziki Altyapi ve Tesis kategorisi olusturmaktadir. Bu kategorideki 6
basvurunun 4'G, 09.12.2022 tarihinde ayni giin gonderilen “BESYO binasina kitiphane alani
yapilmasi” oOnerisidir; bu durum Ogrenciler arasinda ortak bir ihtiya¢ olarak dile getirildigini

gostermektedir. Diger tesis basvurulari spor salonu ve fitness salonunun kullanimina iliskindir.

Sinav islemleri (vize/mazeret, tek ders sinavi, online sinav) ve Ogrenci isleri (ders kaydi, belge teslimi,
mezuniyet, ders aldigini gdsterir belge) kategorileri esit paydadir. Ozel Yetenek Sinavi basvurularinin
tamami 2022 yilinda, basvuru sorunlari ve sinav sonuglarinin yeniden degerlendirilmesi talepleri
seklinde gelmistir.
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Tablo 2. Kategorilere gore bagvuru sayisi ve kapanis siireleri

Ort. siire Medyan
Kategori Sayi Oran .. .. Aralik (giin
8 Y (giin) (giin) (gtin)
Fiziki Altyapi ve Tesis 6 %26,1 33,7 7 4-170
Sinav islemleri 5 %21,7 5 4 1-13
Ogrencll Isleri (Kayit, Belge, 5 %21,7 64 48 5139
Mezuniyet)
Ozel Yetenek Sinavi ve Basvuru 4 %17,4 14,2 15,5 6—-20
Kz.ampus Cevresi ve Genel ) %8.7 672 672 1-1343
Hizmetler
Kurumsal Gelisim 1 %4,3 19 19 19-19
Toplam 23 %100 85,5 7 1-1343
Sekil 1. Kategorilere gore talep dagilimi
Fiziki Altyapi ve Tesis 6 (%26.1)
Sinav islemleri 5 (%21.7)
Ogrenci isleri (Kayit, Belge, Mezuniyet) 5 (%21.7)
Ozel Yetenek Sinavi ve Basvuru 4 (%17.4)
Kampus Cevresi ve Genel Hizmetler 2 (%8.7)
Kurumsal Gelisim 1 (%4.3)
o 1 2 3 4 5 6 71 8

Talep savyisi

5. Talep Tiiriine Goére Dagilim

Basvurularin yaridan fazlasi (%56,5) bilgi veya islem talebi niteligindedir; bu durum sistemin 6grenciler
tarafindan agirlikli olarak bir “bilgi ve islem kanali” olarak kullanildigini géstermektedir. Oneriler
%26,1, sikayet/itirazlar %17,4 diuzeyindedir. Sikayetler; 6zel yetenek sinavi basvuru sorunu, sinav

sonuglarina itiraz (2 adet) ve lavabo temizligi konularindadir.

Tablo 3. Kategori x talep tiirii capraz tablosu

Kategori Bilgi / islem Oneri Sikayet /itiraz = Toplam
Fiziki Altyapi ve Tesis 2 4 0 6
Sinav islemleri 5 0 0 5
I('\J'/Igerzeunnciiyi:l()eri (Kayit, Belge, c 0 0 s
Ozel Yetenek Sinavi ve Basvuru 1 0 3 4
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Kategori Bilgi / islem Oneri Sikayet /itiraz  Toplam

Kampiis Cevresi ve Genel Hizmetler 0 1 1 2
Kurumsal Gelisim 0 1 0 1
Toplam 13 6 4 23

Sekil 2. Talep turu dagilimi

mmm Bilgi / islem Talebi: 13 (%56.5)
mmm Oneri: 6 (%26.1)
mmm Sikayet / itiraz: 4 (%17.4)

6. Yillara Gore Egilim

Basvuru sayisi 2022 yilinda 11, 2023 yilinda 7 iken 2024 ve 2025 yillarinda 2'ye gerilemistir. 2026 yil

verisi Ekim ayi itibariyla kismidir (1 basvuru). 2022 yilindaki yogunluk; 6zel yetenek sinavi donemi ve

kiitiiphane onerisinden, 2023 yilindaki yogunluk ise sinav islemlerinden kaynaklanmaktadir. Azalan

egilim, bir yandan sorunlarin kaynaginda giderilmesinin olumlu bir gostergesi olabilir; 6te yandan

sistemin bilinirliginin azaldigina da isaret edebilir. Bu nedenle sistemin 6grencilere diizenli olarak

duyurulmasi 6nerilmektedir.

Sekil 3. Yillara ve kategorilere gore talep sayisi

Fiziki Altyapi ve Tesis

Sinav islemleri

Odrenci isleri (Kayit, Belge, Mezuniyet)
Ozel Yetenek Sinavi ve Basvuru
Kampdus Cevresi ve Genel Hizmetler
Kurumsal Gelisim

12
11

o N

Talep sayisi

2022 2023 2024 2025 2026
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7. Kapanis Siiresi Analizi

Bagvurularin %56,5'i ilk hafta icinde kapanmistir. Medyan siire 7 giin, ortalama 85,5 glindiir (standart
sapma 278,2). Ortalama ile medyan arasindaki biyuk fark, dagilimin birkag¢ uzun sireli kayit nedeniyle
saga carpik olmasindan kaynaklanmaktadir; bu nedenle performans gostergesi olarak medyan ve 30

giin icinde kapanma oraninin kullanilmasi daha uygundur.

Tablo 4. Kapanis siiresi araliklarina gore dagilim

Siire araligi Sayi Oran
0-7 giin 13 %56,5
8-30 giin 5 %21,7
31-180 giin 4 %17,4
180+ giin 1 %4,3
Toplam 23 %100

Sekil 4. Kapanis (son giincelleme) siiresine gore dagilim

13 (%56.5)

Talep sayisi

5 (%21.7)
4 (%17.4)

1 (%4.3)

0-7 gln 8-30 gin 31-180 gln 180+ gln

Tablo 5. 30 giinii asan basvurular
Takip kodu Konu Kategori Siire (giin)
G8J-NZX-QP66  Spor Salonu basvuru igin Fiziki Altyapi ve Tesis 170

Ogrenci Isleri (Kayit, Belge,

6Z3-N2Y-LXWU  Ders kayit Mezuniyet) 139

GBY-1G6-RY94 Uzmanlk dersi aldigima dair Ogrenc'l Isleri (Kayit, Belge, 155
belge Mezuniyet)

YVJ-96Q-5V6H  Mezuniyet Ogrenci Isleri (Kayit, Belge, 48

Mezuniyet)
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8. Bulgular ve Degerlendirme

8.1. Giiglii Yonler

Basvurularin tamami yanitlanmis ve kapatiimistir; agik kalan basvuru bulunmamaktadir.
Basvurularin %78,3'l 30 glin, %56,5'i 7 glin icinde sonuglandiriimistir.

BESYQ'ya yonlendirilen basvurular birim tarafindan dogrudan sahiplenilmis ve yanitlanmistir
(22/22).

Basvuru sayilarindaki disis, sinav ve basvuru siireglerine iliskin sorunlarin azaldigina isaret
etmektedir.

8.2. Gelismeye Agik Yonler

Onem derecesi: Tim basvurular “Diisiik” dnem derecesiyle kaydedilmistir. Sinav sonucuna
itiraz gibi stireli islemler ile bilgi talepleri ayni diizeyde degerlendirilmekte; dnceliklendirme
yapilamamaktadir.

Uzun kapanis siireleri: 5 basvuru 30 giinii asmistir. Ders kaydi (139 giin) ve belge talebi (122
giin) gibi zamana duyarh islemlerde gecikme kayit yapilmasina karsin sistemde kapatilmamis
olmasindan kaynaklaniyor olabilir; bu durum kayit disiplininin gliclendirilmesi gerektigini
gostermektedir.

Tekrarlayan 6neri: Kiitiphane/calisma alani 6nerisi ayni giin 4 farkli basvuru ile iletilmistir.
Kaydin “cozildi” olarak kapatilmasina karsin 6nerinin hayata gegip ge¢medigi dokiimante
edilmemistir.

9. iyilestirme Faaliyetleri (PUKO / DOF)

Tablo 6. Onerilen iyilestirme ve diizeltici faaliyet plani

No

Bulgu Onerilen faaliyet Sorumlu

Onem derecesi kriterleri tanimlansin
(6r. sureli akademik islemler = Kalite Komisyonu
Yiiksek)

Onem derecesi tek
tip

Hedef: 15 is glini icinde yanit; 15
glnl asan kayitlar i¢in aylik kontrol Yiiksekokul Sekreterligi
listesi

30 glinu asan
kayitlar

Atanmamis / birim | Birim disi basvurularin 3 is glinu

disi kayit icinde ilgili birime yonlendirilmesi Yiksekokul Sekreterligi

Kutiphane/calisma  Fizibilite degerlendirmesi yapilip

. o . Yiksekokul Yonetimi
alani dnerisi sonucun 6grencilere duyurulmasi

Memnuniyet verisi =~ Kapanis sonrasi 1-5 6lgekli kisa

. . Kalite Komi Bilgi isl
yok memnuniyet sorusu eklenmesi alite Komisyonu / Bilgi Islem

Sisteme “talep tird” ve “konu

Kategori alani yok .. . .
g ¥ kategorisi” secim alani eklenmesi

Bilgi islem
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No Bulgu Onerilen faaliyet Sorumlu

Basvuru sayisinda  Sistemin oryantasyon, web sayfasi

o . Kalite Komisyonu
dusls ve panolar ile duyurulmasi

10. Sonug

BESYO'ya iletilen Oneri ve sikayetler sayica sinirli olmakla birlikte tamami yanitlanmis, blyuk
cogunlugu kisa stirede sonuclandiriimistir. Basvurular agirlikh olarak tesis olanaklari, sinav ve 6grenci
isleri stireclerine odaklanmaktadir. Onem derecelendirmesi, siire hedefi, memnuniyet 8lcimii ve
Onerilerin sonuglarinin paydaslara duyurulmasi konularinda yapilacak iyilestirmelerle siirecin TS ISO
10002 ve YOKAK beklentileriyle tam uyumlu hale getirilmesi miimkiindiir. Bu raporun yillik olarak

glincellenmesi ve gostergelerin donemler arasi karsilastiriimasi 6nerilmektedir.
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Ek-1. Basvuru Listesi (Anonimlestirilmis)

S.No Takip kodu

1 G8J-NZX-
QP66

) 98Q-VDS-
68Y8

3 WB3-QE7-
NH2L

4 UVA-IMU-
D3AM

5 SBG-RN7-
564W

6 SZR-EGB-
5NRD

7 9V1-714-
R796

3 L78-PX2-
4Z\WH

9 2UV-8XM-
7HQ8
XAQ-PRB-

10 58VT
3UY-VVG-

11 3MT5
5SM-ENL-

12 TAGU
GW3-L1R-

13 ZTLM
UUD-Q6B-

14 2E8)
4X6-4MD-

15 D3EM

Tarih

22.03.2022

19.08.2022

24.08.2022

12.09.2022

22.09.2022

09.12.2022

09.12.2022

09.12.2022

09.12.2022

12.12.2022

19.04.2023

28.04.2023

15.06.2023

19.06.2023

05.07.2023

Konu

Spor Salonu basvuru
icin

Basvuru yapamiyorum

Yanhs basvuru

Besyo 6zel yetenek
sinavi sonuglarinin
tekrar
degerlendirilmesi

BESYO yetenek
sinavinin sonuglarinin
gozden gecirilmesini

Besyo binasina bir
kitiphane alaninin
yapilmasi

Siirt Gnivesitesi besyo
binasina bir kittiiphane
alaninin yapilmasi

Siirt Gniversitesi BESYO
binasina bir kitiphane
alaninin yapilmasi

Siirt Universitesi BESYO
binasina bir kitiphane
alaninin yapilmasi

fitness salonunu
kullanabilmek

cevre kimya vize sinavi
hangi tarihte saat kacta

Vize mazerete girmek
istiyorum

TEK DERS SINAV
BASVURMAK

Lavabo temizligi

Tek ders sinav
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Kategori

Fiziki Altyapi ve
Tesis

Ozel Yetenek
Sinavi ve Basvuru

Ozel Yetenek
Sinavi ve Basvuru

Ozel Yetenek
Sinavi ve Basvuru

Ozel Yetenek
Sinavi ve Basvuru

Fiziki Altyapi ve
Tesis

Fiziki Altyapi ve
Tesis

Fiziki Altyapi ve
Tesis

Fiziki Altyapi ve
Tesis

Fiziki Altyapi ve
Tesis

Sinav islemleri

Sinav islemleri

Sinav islemleri
Kampdus Cevresi
ve Genel

Hizmetler

Sinav islemleri

Tir Siire
Bilgi / islem
Talebi 170
_$|.kayet/ 20
Itiraz

Bilgi / islem
Talebi 15
_$|‘kayet/ 16
Itiraz

Sikayet /

. 6
Itiraz

Oneri 7
Oneri 7
Oneri 7
Oneri 7
Bilgi / islem 4
Talebi

Bilgi / islem
Talebi L
Bilgi / islem 4
Talebi

Bilgi / islem i
Talebi

Sikayet / 1
itiraz

Bilgi / islem q
Talebi



S. No

16

17

18

19

20

21

22

Takip kodu

DY9-TVW-
5789

673-N2Y-
LXWU

A7Y-24W-
E9BP

YVIJ-96Q-
5V6H

XGQ-9EM-
SAW7

GBY-1G6-
RY94

S7E-SQT-
Q2AB

Tarih

25.08.2023

26.09.2023

07.02.2024

09.07.2024

21.01.2025

14.11.2025

25.02.2026

Konu

BELGE TESLIM

Ders kayit

Ders kaydi

Mezuniyet

Online Sinav

Uzmanlik dersi aldigima
dair belge

Beden egitimi
ogretmenligi
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Kategori
Ogrenci isleri
(Kayit, Belge,
Mezuniyet)
Ogrenci isleri
(Kayit, Belge,
Mezuniyet)
Ogrenci isleri
(Kayit, Belge,
Mezuniyet)
Ogrenci isleri
(Kayit, Belge,
Mezuniyet)

Sinav islemleri
Ogrenci isleri
(Kayit, Belge,

Mezuniyet)

Kurumsal Gelisim

Tir

Bilgi / islem
Talebi

Bilgi / islem
Talebi

Bilgi / islem
Talebi

Bilgi / islem
Talebi

Bilgi / islem
Talebi

Bilgi / islem
Talebi

Oneri

Siire

139

48

122

19



