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UNIVERSITENIN TANITIMI

Amasya Universitesi, 17 Mart 2006 tarih ve 26111 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yiiriirliige giren 15

yeni {iniversite kurulmasi hakkindaki 5467 Sayili Kanun ile Amasya’da kurulmus bir Devlet Universitesidir.

Universitemiz geng olmakla birlikte son derece koklii akademik ge¢mise sahip Ondokuz Mayis Universitesine
bagli Amasya Egitim Fakiiltesi (1974-1975), Amasya Meslek Yiiksekokulu (1975-1976), Amasya Saglik
Yiiksekokulu (1992-1993) ve Merzifon Meslek Yiiksekokulu’nun (1991-1992) temelleri tizerinden kurulmus,

onlarca yillik yiiksekdgretim tecriibesine sahip bir kurumdur.

Deneyimli kadrosu, dinamik ve yetkin 6gretim kadrosuyla ulusal ve uluslararasi sayginliga sahip, bolgesiyle,
sanayisiyle, sivil toplum oOrgiitleriyle...vb. kisacasi tiim i¢ ve dis paydaslariyla biitiinlesmis, yeniliklere acik
¢agdas bir {iniversite olarak “Marka Kentin Marka Universitesi” olma yolunda “Hep Birlikte Daha
Tleriye...” sloganiyla hedefine emin adimlarla ilerleyen Universitemiz kisa zamanda 6nemli mesafeler

kaydetmistir.

Amasya Universitesinde 6grenen organizasyon modeli ile kalite odakli isleyen bir ydnetisim sisteminin hakim
oldugu katilimci bir anlayis ile kurumsal degerler insa edilmektedir. Bu baglamda, Uluslararasi standartlarda
bir Universite olabilmek i¢in egitim ve arastirma siyaseti ulusal politikalar ile uyumlu bir bigimde iilkemize
en yiiksek yarar1 saglamaya odaklanarak kurgulanmakta, egitim programlari ile arastiran, sorgulayan,
elestiren, sorumluluk sahibi, inisiyatif kullanabilen, empati yetenegi gelismis bireyler yetistirilmesi

hedeflenmektedir.

Misyon

Temel alan yeterliliklerine sahip, analitik diisiinen, aragtirmaci, girisimci ve degerlerine bagl nitelikli bireyler

yetistirerek; bilimin 15181nda paydaglarimiza st diizeyde hizmet sunmaktir.

Vizyon

Egitim-6gretim faaliyetlerinde nitelik, aragtirma-gelistirme ¢aligmalarinda yenilik, sunulan her tiirlii hizmette

ise paydas memnuniyetini gézeten bir liniversite olmaktir.
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1.Kapsam

10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi El Kitabi Amasya Universitesinin (AU) paydas geri
bildirim yonetim ¢ercevesini ortaya koymakta olup, Kalite Yonetim Sistemi kapsamina dahil olan birimlerin
paydaslarina sunmus oldugu hizmetler ile ilgili olarak paydaslardan geri bildirimlerin temin sekli, kayit altina
alma bicimi ve paydaslarin beklentilerini gerceklestirecek ve sistemi daha isler hale getirecek caligsmalarin
ortaya konmasi ve belirlenen uygunsuzluklarin tespiti, bunlarin ortadan kaldirilmasi, dnlenmesi ve geri
bildirimlerin kalite yonetim sisteminin siirekli olarak Iyilestirilmesi i¢in kullamilmas: siirecinde izlenecek
yontem ve sorumluluklar belirlemeyi amaglamaktadir.

AU Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi iiniversitenin stratejik amaclari, hedefleri, performans ve
siire¢ yonetimi ile iligkilidir. Bu el kitabinda paydas sikdyet, oneri ve istek bildirimi ile memnuniyet yonetim
siireci olmak iizere iki temel bilesen yer almaktadir. El kitabinin her iki bileseni de etkili bir Miisteri
Memnuniyeti Yonetim Sistemi igin siirecin genel tanimlamasini, planlanmasini, kontrolleri ve raporlama
yapisini igermektedir.

AU Miisteri Memnuniyeti Y&netim Sistemi Universitemizin organizasyon semasinda yer alan biitiin
birimleri, siiregleri ve faaliyetleri kapsamaktadir. Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi geri bildirimlerinin
yonetim sorumlulugu; iist yOnetim, siire¢ yOneticileri ve birim yoneticilerine aittir. Yasal olarak
kullanilabilecek dilekge ve yasal bagvuru gibi haklar bu el kitab1 kapsaminda degildir.

AU Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi TS EN 9001 ve 10002 standartlar1 (genel ilkeler,
kilavuzluk prensipleri), Yiiksekdgretim Kalite Kurulu i¢-dis degerlendirme 6lgiitleri ile uyumludur.

2.Atif Yapilan Standart ve/veya Dokiimanlar

TS ISO 10002:2018 Kalite yonetimi; Kuruluslarda sikayetlerin ele alinmas i¢in kilavuz bilgiler,

TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemleri Genel Sartlar standartlar1 kapsaminda Olusturulan
Kalite YoOnetim Sistemine ait dokiimanlarin hazirlanmasi, onaylanmasi, revize edilmesi, yeniden
yayin/dagitimi, imhasi ile ilgili hususlar, 01-AU-PRD-01 Dokiimanlarin Kontrolii Prosediiriine gore
uygulanir.

Olusturulan Kalite Yonetim sistemi kapsaminda olusan gerceklesme kayitlarinin muhafazasi
saklanmasi, imhasi ile ilgili hususlar, 02-AU-PRD-02 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gére uygulanir.

3.Terimler ve tarifler

Sikayet: Bir miisterinin iirlin veya hizmetten duydugu memnuniyetsizligini ifade ettigi bildirimi.

Miisteri: Kurulusun iiriin ve hizmetlerinden yararlanan kisi ya da kurum. Geri Bildirim: Miisterilerden gelen
oneri, tesekkiir veya sikayet beyani.

Sikayet Sahibi: Sikayeti yapan kisi veya kurulus.
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Geri Bildirim Sistemi: Sikayetlerin kayit altina alindig1 web tabanli sistem. (GBS)
Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen faaliyetin miisteri tarafindan algilanma, miisteri beklentilerinin

karsilanma derecesi.
Miisteri hizmeti: Bir iirliinlin dmiir dongiisii boyunca miisteri ile kurulusun etkilesimi.

Geri Bildirim: Uriinler veya sikayetleri ele alma prosesleriyle ilgili olarak goriisler, yorumlar ve

ilgi beyanlari.

Ilgili Taraf (Paydas): Bir kurulusun performansindan veya basarisindan fayda saglayan kisi veya grup.

Organizasyon: Kurumun islevleri ya da sorumluluklart kapsaminda iligkileri olan kisi ya da grup.
4 flkeler
4.1.Genel

Madde 4.2 ile 4.13 arasinda verimli ve efektif bir paydas memnuniyeti sistemi kurulmasi igin rehber

olarak hazirlanmistir.

4.2. Taahhiit

Amasya Universitesi Miisteri Memnuniyeti Y6netim Sistemi icin yonetim tarafindan, yetki atamalar1
yapilmis, kaynaklar onaylanmig ve tayin edilmistir. Toplanan paydas memnuniyet geri bildirimlerini ele alma,
tanimlama ve uygulama hususlar1 Kalite Koordinatorliigii tarafindan yiiriitiilmektedir. Tiim paydas geri
bildirim mekanizmalarimdan gelen talep/istek vs. geri bildirim sistemi iizerinden kayit altina alinmakta ve
sire¢ kartlarinda belirtilen zaman araliginda islem yapilip iist yonetimle YGG toplantilarinda
paylasilmaktadir.
4.3 Kapasite

Amasya Universitesi tarafindan Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sisteminin isletilmesi i¢in gerekli
insan kaynag belirlenmis ve saglanmistir. Standardin hayata gecirilmesi ve stirekliliginin saglanmasi i¢in her
tirlii tedbir alinmistir.
Referans Dokiiman: AU Entegre Kalite Yonetim Sistemi El Kitab:
4.4.Seffaflik

Amasya Universitesi tarafindan paydaslarimizin sikdyet, dneri, memnuniyetlerini (6grenci, personel,
ilgi taraflar v.b) kolaylikla bildirebilmeleri i¢in Geri Bildirim SistemiSistemi olusturulmus olup, Universitenin
tiim web sayfasinda erisime sunulmustur. Ayrica {liniversitedeki uygun yer ve mekanlarda oneri ve sikayet

kutular1 araciliiyla da geri bildirmeler saglanmaktadir.


https://gbs.amasya.edu.tr/
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4.5.Ulasilabilirlik

Paydas memnuniyet geri bildirimleri 13 farkli yolla alinabilmektedir:

Telefon yoluyla

Kurum personeli araciligryla

E-posta adresi yoluyla

Geri Bildirim Sistemi araciligiyla
Anketler araciligiyla

Y oneticilerle bire bir gériisme yoluyla
Sikayet kutusu

Dilekce

A S S T e e

Yiz yuze

—_—
=]

. Sosyal medya

—
—

. Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu

[S—
[\

. Memnuniyet geri bildirimlerinin yapilmasi i¢in bilgilendirmeler; i¢ ve dis paydaslardan gelen geri

bildirimler online olarak alinabilmektedir.

Biitlin paydaslar tarafindan her tiirlii memnuniyet, dilek, goriis, sikayet ve bilgi edinme Geri Bildirim
Sistemi lizerinden alinabilmekte, degerlendirilmekte ve geri bildirimde bulunan kisi ya da kurulusa geri
dontsler yapilmaktadir.
4.6.Cevap Verebilirlik

Paydaslar her tiirlii goriis ve Onerilerini Geri Bildirim Sistemi araciligiyla, dilek/Oneri/sikayet ve
memnuniyet kutularindan, yiiz ylize vb. kanallardan kuruma iletebilmektedir. Alinan geri bildirimler
kaydedilerek sistem {izerinden ilgili birim sorumlusu tarafindan teslim alinmakta ve siire¢ kartlarinda
tanimlandig1 sekilde prosesler isletilmektedir. Her bir geri bildirim ile ilgili isletilen siire¢ sonunda elde edilen
bilgi —bulgu paydas ile paylasilmakta olup adil ve seffaf bir sekilde siire¢ yiiriitiilmektedir.
4.7.Bilgi Biitiinlugii

Universitemiz tarafindan paydas sikayetlerinin alinmasi, yonetilmesi sonuclandiriimasi ve
degerlendirilmesi ile ilgili yontem ve metodolojileri belirleyerek deklare etmis ve siirekliligini saglanmistir.
Olusturulan dilek, sikayet, oneri ve memnuniyetler yetkili birim amirlerinin koordinesinde proseslerde

belirtilen i ve islemlere uygun bir sekilde siire¢ igletilmektedir.
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4.8.Gizlilik

Geri bildirim sahibi kendi kisisel bilgilerini paylagsmak istemesi durumunda bu talebe mail yoluyla
cevap vererek geri bildirim sahibinin bilgileri birim amiri tarafindan goriilebilmektedir. Ayrica geri bildirimde
bulunan kisinin kisisel bilgileri sikayet ele alinirken kimse ile paylasilmaz. Sikayetlerle ilgili gizlilik esaslari

ilgili mevzuatlar ve KVKK kapsaminda saglanmaktadir.

4.9.Paydas Odakl1 Yaklasim

Paydaslardan geri bildirimler bir¢ok kanalla alinmaktadir. Gelen her bildirim incelenir ve cevaplanir.
Tiim geri bildirimler gerekli yonlendirmeler yapilarak kapatilmaktadir. Universitemiz tarafindan TS EN ISO
9001:2015 ve TS EN 10002 standartlar1 ¢ercevesinde bir kalite ydnetim sistemi kurulmus ve

surdirilmektedir.

4.10.Hesap verebilirlik

Universitemize gelen tiim sikayetler ve &neriler KVKK gerekleri dikkate alinarak kayitlari
olusturulmasi incelenmesi ve degerlendirilmesine dair siirecler TS ISO 10002 kapsaminda olusturulmus ve
stirekliligi saglanmistir. Sonuglanmis/sonuglanmamis geribildirim taleplerine dair kayitlar KVKK gerekleri
dikkate alinarak sistem lizerinden cevaplandirilmaktadir. Ayrica iist yonetime geri bildirim ile ilgili siirecin

isleyisi, geribildirimlerin yogunlastig1 noktalar vb. gibi bilgi amagl raporlar sunulmaktadir.

4.11.Siirekli Iyilestirme

Paydas memnuniyeti geri bildirim sisteminden alinan doniitler ve Oneriler c¢ergevesinde
tiniversitemizde TS EN ISO 9001:2015 kalite yonetim sistemi kapsaminda olusturulan siirekli iyilestirme
caligmalar1 yapilmakta ve YGG toplantilarinda goriisiilmektedir.
Referans Dokiiman:

EKYSEK Madde 10.3.Siirekli Iyilestirme (TS EN ISO 9001:2015)
4.12.Yeterlilik

Paydas memnuniyet geri bildirimlerinden sorumlu personel personele standartlar ve geri bildirim
sistemleri hakkinda siirekli bilgilendirme egitimleri yapilmakta ve siire¢ dinamik bir sekilde kurumda
isletilmektedir.

Referans Dokiiman:

EKYSEK Madde 10.3.Siirekli Iyilestirme (TS EN ISO 9001:2015)
4.13.Dakiklik

Universitemiz tarafindan yasal gereklilikler dikkate alinarak paydaslarimizdan gelen oneri, dilek,

memnuniyet ve sikayetler Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Prosediiriinde belirtildigi sekilde takip
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edilmektedir. Tanimli1 zaman stirecleri igerisinde geri bildirim yapilmayan bagvurularla ilgili Geri Bildirim

Sistemi otomatik olarak uyar1 vermektedir.

5.Sikayetleri Ele Alma Cergevesi

5.1.Kurulusun Baglami

Universitemiz tarafindan TS EN ISO 9001:2015 kalite yonetim sistemi genel sartlar standardi
kapsaminda Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi siireglerini etkileyen i¢ ve dis hususlar belirlenmis olup,
siirdiirtilebilir kilinmistir. Burada belirlenen i¢ ve dis hususlar TS ISO 10002 standardini da kapsamaktadir.
Ayrica; Universitemiz tarafindan TS EN ISO 9001:2015 kapsaminda kurulan Kalite Y&netim Sisteminde ilgili
taraflarin ihtiya¢ ve beklentileri belirlenmis olup yonetilmekte, siirekliligi ve uygunlugu goézden
gecirilmektedir. Burada belirlenen ilgili taraflarin ihtiyag ve beklentileri TS ISO 10002 standardini da
kapsamaktadir.
Referans Dokiiman:
EKYSEK Madde 4.1. Kurulug ve Baglamimin Anlasilmasi (TS EN ISO 9001:2015)
EKYSEK Madde 4.2. ilgili Taraflarin Thtiya¢ ve Beklentilerinin Anlasilmasi1 (TS EN ISO 9001:2015)
YOKAK Kurum i¢ Degerlendirme Raporu Hazirlama Kilavuzu

5.1.1.Kapsam

Amasya Universitesi Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda alinan paydas memnuniyet/sikdyet geri
bildirimlerinin sistematik bir sekilde ele alinmasi, islenmesi ve sonuglarinin geri bildirimlerinin saglanmasini
kapsamaktadir. TS ISO 10002 Miisteri Memnuniyet YoOnetim Sistem Standardinin tiim maddeleri
uygulanabilir madde olarak belirlenmistir.
5.2.Liderlik ve Taahhiit

Ust yonetim, geri bildirimlerin etkin ve verimli sekilde alinmasini saglamak icin Geri Bildirim Sistemi
faaliyete sokmustur. Biitiin paydaslarin siirece dahil olmasi i¢in toplantilar yapmis, tanitim videolari ¢ektirmis
ve kurumun tamaminda Geri Bildirim Sistemi kullanmaya yonelik farkindalik olusturarak siireci ¢ok ciddi bir
sekilde sahiplenmis ve siirecin arkasinda oldugunu taahhiit etmistir.

Sikayetleri ele alma siirecinde hem personelin hem de paydaglarin, kurumun faaliyet, hizmet ve
siireclerinin siirekli iyilestirilmesine katida bulunmasi i¢in gerekli mekanizmalar olusturulmus ve bu konuda
yetkilendirmeler yapilmistir. Ust ydnetim, geri bildirimlerin sonuclanmasi igin gerekli yasal mevzuat ve kalite
cercevesinde her tiirlii dnlemi alarak siirecin saglikli bir sekilde isletilmesi i¢in her tiirlii kararlilig1 ortaya
koymaktadir.

Referans Dokiiman:
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YOKAK Kurum i¢ Degerlendirme Raporu Hazirlama Kilavuzu (A.1.5. Kamuoyunu bilgilendirme ve hesap
verebilirlik)

5.3.Politika

Universitemiz 10002 Miisteri Memnuniyeti Y&netim Sistemi Politikas1 kalite komisyonu tarafindan
hazirlandiktan sonra senatoya sunulmus ve senatonun kabuliinden sonra yaymlanmustir.
Amasya Universitesi; sunmus oldugu biitiin hizmetlerin temel odagini olusturan paydas memnuniyetinin
stirdiiriilebilirligini saglamak ve en iist diizeye tasimak icin asagidaki politikay1 benimser ve uygular.
Kalite Politikalarimiz, iiniversite i¢erisinde i¢ yazismalarla, hizmet i¢i egitimlerle ve e-posta ile duyurulmakta,
i¢ tetkiklerde anlasilir olmasi1 saglanmakta ve ilgili taraflarin erisimi i¢in web sayfasinda, birimlerde yazili

olarak asilarak ve elektronik ortamda yayilanmaktadir.

e Sikayet ve geri bildirimleri kolay erisilebilir, anlasilir ve seffaf bir sistemle kayit altina almak,

e Sikayetlerin tarafsiz, adil, zamaninda ve gizlilik esaslarina uygun sekilde degerlendirilmesini
saglamak,

e Sikayet sahibini siire¢ boyunca bilgilendirmek ve ¢6ziim odakli yaklagimi esas almak,

e Ilgili mevzuata, ISO 10002:2018 standard: ve iiniversitemiz i¢ diizenlemelerine uygun hareket etmek,

o Sikayetleri, hizmet kalitemizi artirmak i¢in iyilestirme firsat1 olarak géormek,

e Sistemimizin etkinligini diizenli olarak gozden gecirmek ve siirekli iyilestirmeyi saglamak,

e Miisteri memnuniyetini, kurumsal siirdiiriilebilirlik ve toplumsal katki hedeflerimizle biitlinlestirmek

5.4.Sorumluluk ve Yetki
5.4.1.Ust Yonetim

a) Sikayetleri ele alma siirecleri ve hedeflerinin Kurum i¢inde isletiliyor olmasini saglamak,

b) Kurum’un sikayetleri ele alma siireclerinin 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Politikasina
uygun olarak planlanmasini, gelistirilmesini, isletilmesini, korunmasini ve siirekli iyilestirilmesini saglamak,
c) Paydas sikayetlerini ele alma stireci i¢in gerekli yonetsel kaynaklarin etkin ve verimli bir sekilde taniml
anmasi ve atanmasini saglamak,

d) Sikayetleri ele alma siirecinin siirekli iyilestirilmesini saglamak,

e) Sikayetleri ele alma siirecinin ilgili taraflara duyurulmasini saglamak,

f) Paydas memnuniyeti politikasini silire¢ yonetimine uygun planlanmasini, tasarlanmasini, uygulanmasini,
stirdiiriilmesini ve siirekli iyilestirilmesini saglamaktan, geri bildirimleri ele almak i¢in bir yonetim temsilcisi

atamaktan ve gorev taniminda verilen yetki ve sorumluluklara ilave olarak yonetim temsilcisinin
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sorumluluklarmi1  ve yetkisini acikca tayin etmekten, yOnetim temsilcisinin atanmasi, gorev ve
sorumluluklarinin duyurulmasini saglamaktan sorumludur.

5.4.2 Kalite Koordinatorii

a) Birim yoneticileri ile koordineli bir sekilde geri bildirimlerin takibini saglamak,

b) Performans degerlendirmesini, takibini ve raporlamasini yapmak,

c) lyilestirme i¢in tavsiyeleri ile Miisteri Memnuniyeti Y6netim Sistemi Prosediiriindeki sekliyle {ist yonetime
rapor vermek,

d) Birim yoneticileri ile gerekli durumlarda geri bildirimlerin degerlendirilmesi amaciyla yapilacak olan
degerlendirme toplantilarini koordine etmek ve gerceklestirmek,

e) Sikayetleri ele alma siirecinin isletilmesini saglanmak,

f) Sikayetlerin iist yonetime bildirimini saglamak

g) Sikayetleri ele alma siireci ile ilgili bilginin kolayca ulasilabilir olmasini saglamak

&) Sikayetleri ele alma siirecini ilgili taraflara duyurmak,

h) Miisteri (Paydas) Memnuniyeti siireclerinin etkinliginin artirilmasi amaciyla paydaslar ile dogrudan iletisim
kuran personelin egitim siireglerini takip etmekten sorumludur.

5.4.3.Birim Sorumlusu

a) Sikayetleri ele alma siirecinin isletilmesine destek olmak,

b) Sikayetleri ele alma siireci ile elde edilmek istenen paydas odaklilig1 i¢in gerekli farkindalig1 olugturmak,
c) Sikayetlerin ele alinmasi ile ilgili yapilan aksiyon ve kararlarin raporlanmasini saglamak,

d) Alman aksiyonlarin, problemin ¢oziilmesini ve gelecekte tekrar olugsmasini engellemek,

f) Kalite Koordinatorliigii ile etkilesim halinde ¢calismak,

g) Geri Bildirim Sistemine gelen geri bildirimlerin glivenliginin saglanmak,

h) Geri Bildirim Sisteminde birimlere ulasan bildirimleri birim amiri ile degerlendirmek ve 6ncelikli olarak
coziimlenecek bildirimlere karar vererek, gerekli goriilen durumlarda diizeltici ve iyilestirici faaliyetlerin
planlanarak sonuclandirilmasindan sorumludur.

5.4.4.Tiim cahsanlar;

a) Sikayetlerle ilgili rollerinin, sorumluluklarinin ve otoritelerin farkinda olmasi,

b) Sikayetciye hangi prosediiriin uygulanmasi gerektiginin ve hangi bilgileri vermesi gerektiginin farkinda
olmasi,

¢) Tiim sikayetlerin Geri Bildirim Sistemi iizerine aktarilmasini saglamak.
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6.Planlama, Tasarim ve Gelistirme

6.1.Genel

Universitemiz tarafinda TS EN ISO 9001:2015 Kalite Y&netim Sistemi kapsaminda risk ve firsatlar
belirlenmis olup yonetilmektedir.
Referans Dokiiman:

EKYSEK Madde 6.1.Risk ve Firsatlar1 Belirleme Faaliyetleri (TS EN ISO 9001:2015)
6.2.Hedefler

Hedefler belirlenmis ve yonetilmektedir.

Referans Dokiiman:

EKYSEK Madde 6.2. Hedefleri ve Bunlara Erismek I¢in Planlama (TS EN ISO 9001:2015)
YOKAK Kurum I¢ Degerlendirme Raporu Hazirlama Kilavuzu

6.3.Faaliyetler

Universitemiz tarafindan paydas memnuniyetini siirdiirmek ve artirmak i¢in sikayetlerin ele alinmasi
ve yonetilmesi ile ilgili siire¢ ve prosediir olusturulmustur.
Referans Dokiiman:

KYT-PRD-10 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Prosediirti
Miisteri (Paydas) Memnuniyeti Siireci

YOKAK Kurum I¢ Degerlendirme Raporu Hazirlama Kilavuzu
6.4.Kaynaklar

Universitemiz tarafindan TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda kaynaklarim
temin edilerek siirekliliin ve yetkinliklerin saglanmasi ile ilgili hususlar belirlenmistir.
Referans Dokiiman: EKYSEK Madde 7.1 Kaynaklar (TS EN ISO 9001:2015)
7.Sikayetleri Ele Alma Siirecinin Isleyisi
7.1 Iletisim

Amasya Universitesi paydas memnuniyetini alma siireclerini bir¢ok kanaldan siirdiirmektedir.
Bunlarin basinda;

Universite ana sayfasi ile birimlerin kendi web sayfalarindan yayinlanan geri bildirim sisteminden,
formlardan, dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyet kutularindan, anket uygulamalarinda yer alan acik uglu
sorulardan, birim ve personele ait telefon, fax, e-posta kanallar1 ve yiiz ylize yapilan goériismelerle toplanir.

Amasya Universitesi paydas memnuniyetini 6lgmek, paydaslarin geri bildirimlerini almak ve

degerlendirmek {iizere yonetimin uygun gordiigii diger bilimsel ara¢ ve yoOntemlerden de
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yararlanabilir. BIMER ve CIMER kanalindan gelen sikayetler de ilgili mevzuat hiikiimlerince Yaz Isleri
Miidiirliigii tarafindan kayit altina alinir, yonetilir ve sonlandirilir.
Diger kanallardan gelen biitiin geri bildirimler Geri Bildirim Sistemine aktarilarak dijital ortamda da
kayit altina alinr, ilgili siiregler isletilir ve geri bildirimde bulunan kisiye bildirimde bulunur.
Referans Dokiiman:
Geri Bildirim Sistemi
Miisteri (Paydas) Memnuniyeti Siireci
KYT-PRD-03 Uygun Olmayan Uriin Kontrolii Prosediirii
KYT-PRD-05 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii
KYT-FRM-020 Dilek/Oneri/Sikayet Formu
KYT-PRD-10 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Prosediirii
YOKAK Kurum i¢ Degerlendirme Raporu Hazirlama Kilavuzu

7.2.Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyetin Kayit Altina Alinmas1

Amasya Universitesinin 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi kapsamindaki hizmet ve
etkinlikleri hakkinda goriis belirtmek isteyen paydaslarin Geri Bildirim Sistemi {lizerinden ve kolay
ulasabilecegi belirli alanlara konulan geri bildirim kutular: vasitasiyla ve yukarida belirtilen diger yontemlerle
alinir.

Yine web sayfamizdan direkt link verilerek goriiniir haline getirilmis ve her tiirlii talebi bu sistem
iizerinden alinmaktadir. Bunun yaninda uygun noktalara yerlestirilen dilek, 6neri, sikdyet ve memnuniyet
kutularindan herhangi birini ve bu kutularda kullanim i¢in tasarlanmis olan TS EN ISO 9001:2015 geri
bildirim kutularinda bulunan KYT-FRM-020 Dilek/Oneri/Sikayet Formundaki alanlarin paydaslar tarafindan
dogru olarak doldurulmasi beklenir. Adi, soyad:1 ve iletisim bilgileri alanlarinin doldurulmasi bu bilgilere
iligkin alanlar1 dolduran geri bildirim sahiplerine zamaninda bilgilendirme yapilmasi saglanir.

Dilek, sikayet ve oneri kutularin1 agmak, gelen sikayetleri tasnif edip tutanak altina aldiktan sonra
birim ydneticisine iletmek iizere her birimden en az iki personel olmak {izere "geri bildirim kutusu agma
gorevlileri" belirlenmistir.

Birimlerde bulunan geri bildirim kutular1 ayda en az bir sefer “geri bildirim kutusu agma gorevlileri”
tarafindan acilarak tasnif edilerek tutanak altina aldiktan sonra birim yoneticisine iletilir.

Geri bildirim, sistem lizerinde olusturuldugunda otomatik olarak Rektor’e iletilir. Rektor ilgili birimin
yOneticine iletir ve paydasa geri bildirimin alindigina dair e-posta bilgilendirmesi yapilir.

Referans Dokiiman:

Geri Bildirim Sistemi
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Miisteri (Paydas) Memnuniyeti Siireci

KYT-PRD-03 Uygun Olmayan Uriin Kontrolii Prosediirii
KYT-PRD-05 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii
KYT-FRM-020 Dilek/Oneri/Sikayet Formu

KYT-PRD-10 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Prosediirii
YOKAK Kurum I¢ Degerlendirme Raporu Hazirlama Kilavuzu
7.3. Sikayetlerin Takip Edilmesi

Geri Bildirim Sistemi kayit yapilan her bagvuru icin sistem tarafindan otomatik bir takip numarasi
verilir. Rektor ilgili birim yoneticine iletir. Birim yoneticileri birimlerine gelen geri bildirimleri anlik olarak
gorilintiileyebilmektedirler. Birim yoneticisi tarafindan incelenen geri bildirimler, herhangi bir islem
yapilmaksizin agiklama notu girilerek yanitlanabilir veya ilgili personele yonlendirilebilir. Birim yoneticisi
tarafindan alinan geri bildirime iliskin planlamalar yapilir ve tanimli-tanimli olmayan siire¢ kartlarina
baglanarak isleme alinir. Bildirimler aciliyetine ve 6nceligine gore degerlendirilir.

Acil Sikayet; Prestij kaybi, tazminat ihtimali, genis kesimleri etkileme ihtimali olan Oneri ve Sikayet konular
Yonetim Kuruluna sunularak yapilacak diizeltici faaliyet kararlart alinir.

Normal Sikayet; Yiritiilen faaliyetlerle ilgili memnuniyetsizlik ifadesi olan diizeltme talepleri ile
karsilagilmas1 durumunda sikayeti alan kisi tarafindan takip edilir. KYT-PRD-03 Uygun Olmayan Uriin
Kontrolii Prosediirii ve KYT-PRD-05 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii’ ne gore islem yapilir.
Diizeltme yapildiginda geri bildirim modiiliinde gerekli alanlar doldurularak geri bildirim kapatilir. Talepte
bulunan paydas e-posta yoluyla bilgilendirilir.

Ayrica; birimler kendilerine dogrudan gelen dilek, 6neri, sikayet ve memnuniyetlerini konularina gore
tasnif edip degerlendirirler. Birimler alinan sikayetlerle ilgili olarak sikayet sahiplerine sikayetin kendilerine
ulastigini sistem tlizerinden olusturulan takip numarasi ile bildirir. Bu kapsamda birimler dilek, oneri, sikayet
ve memnuniyet sahibinin formda bildirdigi irtibat kanallarindan en uygununu kullanarak TS EN ISO
9001:2015 Dilek, Oneri, Sikdyet ve Memnuniyet Form sahibine doniis yaparlar. Siirecin akisini web
sitelerindeki geri bildirim listesi ile de izlerler. Elektronik posta, telefon, mesaj, yiiz ylize goriisme, sosyal
medya vb. yoluyla alinan geri bildirimler, paydaslarin geri bildirimlerini bu tiir kanallar araciligi ile iletmeyi
tercih etmeleri durumunda, geri bildirime ait verilerin Geri Bildirim Modiiliinde kayit altina alinmas1 ve
iletisim adresi belirtilmisse ilgili paydasin bilgilendirilmesi saglanir.

CIMER, Bilgi edinme talepleri veya geri bildirim mahiyeti tasiyan dilekgeler, {iniversitemize CIMER
bildirimleri, 4982 sayili1 Bilgi Edinme Hakki Kanunu cercevesinde alinan talepler ile oneri veya sikayet

mahiyetinde olan dilekgelere yonelik degerlendirmeler siire¢ kapsaminda degerlendirilmeyecektir. Bu tiir
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bildirimler periyodik araliklarla konularina gore ayristirilarak istatistiksel bilgileri gézden gecirme ¢iktisi
olarak YGG toplantilarinda goriisiilmek iizere kalite koordinatorliigline iletilir.
Memnuniyet ifadeleri ile ilgili olarak da gerek memnuniyet ifadesinin konusu olan birim ¢alisanlarina,
gerekse memnuniyetini ifade eden kisiye sistem {lizerinden geri bildirim yapulir.
Universitemiz faaliyetlerinin paydaslar iizerindeki algisinin anlasilabilmesi amaciyla memnuniyet dlgiimleri
yapilir. Paydas beklenti ve ihtiya¢ analizleri memnuniyet anketleri sonucunsa yilda bir kez gilincellenir.
Universitemizde vyiiriitiilen siireglerin performansini etkileyecek memnuniyet sonuglar ilgili siireg
yoneticisine iletilir. Degerlendirme sonuglarina gore gerekli hallerde diizeltici-iyilestirici faaliyet
prosediiriine gore islemler gerceklestirilir. Tiim memnuniyet 6lgme sonuglar1 gézden gegirilmek iizere YGG
toplantisinda degerlendirilerek siirecin siirekliligi ve iyilestirilmesi saglanir.

YOKAK Kurum I¢ Degerlendirme Raporu Hazirlama Kilavuzu

7.4.Sikayetin alindiginin bildirilmesi
Geri Bildirim Sistemi veya diger yollarla alinan biitiin bildirimler sisteme kaydedilmekte ve sistem

tizerinden geri bildirimde bulunan paydasa SMS ve bilgilendirme maili gonderilmektedir.

7.5 Sikayetin ilk degerlendirmesi
Gelen biitiin sikayetler Geri Bildirim Sistemi {izerinden ilerlemektedir. Bu kapsamda gelen sikayetler
konusuna gore dnce birim amirlerine diiser. Burada sikayetlerin konusuna gore siire¢ yiirtitiiliir.
7.6.Sikayetlerin incelenmesi
Sikayetler bir énem sirasina konulur. Onem sirasi belirlenirken talep ya da sikayetin ivedilikle
giderilmemesi halinde yeni mahrumiyetler ve magduriyetler olusabilecek olanlar Oncelikli olarak
siniflandirilir.
Oncelikli sikayetler birime ulastig1 giin icerisinde degerlendirilmeye alinir ve sikdyetin niteligine gore
giderilmesine yonelik ¢aligmalar da ayn1 giin icerisinde baglatilir.
7.7.Sikayetlere cevap verme
Dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyetin alinmasi ve kaydedilmesinden sonra ilgili birimler ¢éziim
faaliyetlerine baslarlar. Birimler gelen sikayetleri dikkate alarak gerekli konularla ilgili TS EN ISO 9001:2015
Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii (KYT-PRD-05) kapsaminda diizeltici ve iyilestirici faaliyet Kalite
Yonetim Sistemi yazilimi (MISKET) iizerinden baslatirlar. Faaliyet sonuglar1 e posta ve uygun irtibat
kanallarindan dilek, 6neri ve sikayet sahibine iletilir. Uygun bir irtibat kanali belirtilmedigi veya dilek, oneri,

sikdyet ve memnuniyet sahibi ile yilize goriisme olanaginin da bulunmadig1 durumlarda dosya sonlandirilir.
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Amasya Universitesinde sikayetlerin ¢oziim siirecinde i¢ kaynaklarin tiilkenmesi sonucu Birimler
¢oziim yollarmin dis kaynaklarla (Yasal Mevzuatlar, Genelgeler, YOK vb.) ¢dziim yollarmin da oldugu
sikayet sahibine bildirir.

7.8 Karari Iletmek

Miisteri memnuniyeti yonetimi i¢in elektronik posta ve SMS iletigim araci kullanilir. Formun modiile
kaydedilmesi ve bildirimin ¢6ziime kavusturulmasi baslica paydas bilgilendirme asamalaridir. Ancak, geri
bildirimin ¢oziimlenme siiresi faaliyetin derecesine gore degisiklik gosterebileceginden siiresi igerisinde
tamamlanamayan veya on bes giinden fazla siirecek faaliyetler sz konusu oldugunda paydasa ayrica bilgi

verilir. Tiim bilgilendirmeler e-posta {izerinden otomatik olarak gerceklestirilir.

7.9.S1kayetlerin Kapanmasi

Kabul edilen sikayetlerle ilgili 6nerilen karar ve diger yapilan tiim faaliyet kayit altina alinir. Sayet
sikayet¢i Onerilen karar ve/veya faaliyeti reddederse sikayet acik tutulur ve iist yonetim tarafindan tekrar ele
alinarak gerekli siiregler igletilir. Sikayetci i¢ ve dis kaynakli alternatif ¢6ziim yollar1 konusunda bilgilendirilir.
Ayrica liniversitemiz makul ¢6ziim yollar tiikkenene veya paydas tatmin edilene kadar sikayetin siirecini izler.
Tim bu stireglere ait gerceklesme kanitlarina dair faaliyet muhafaza altina alinir.
Referans Dokiiman:
KYT-PRD-03 Uygun Olmayan Uriin Kontrolii Prosediirii
KYT-PRD-05 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii
KYT-FRM-020 Dilek/Oneri/Sikayet Formu
KYT-PRD-10 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Prosediirii

8.Siirdiirme ve Iyilestirme

8.1.Bilginin Toplanmasi

Kalite el kitab1 kapsaminda tutulan tiim kayitlar ve bilgiler kalite yonetim sistemi dokiimani olup,
kayitlar1 tanimlama, toplama, siniflandirma, siirdiirme, saklama ve imha etme adimlari, kisisel bilgilerin
korunacagi ve paydaglarla ilgili gizliligi saglayacak sekilde “02-KYT-PRD-02 Kayitlarin Kontrolii
Prosediirii” ne gore yonetilir. Geri bildirim kayitlari, Geri Bildirim Sistemi kaydedilir ve yedeklenerek
siireklilikleri saglanmis olur. Paydaslar ile iletisim halinde olan personele siire¢ ile ilgili egitimler ve
bilgilendirmeler yapilir. Paydas bildirimleri ile ilgili veriler (kisisel olmayan istatistiki sikdyet verileri)
raporlanir. Kalite Koordinatorliigii organizasyonunda gerceklestirilen YGG toplantisinda iist yonetimle
paylasilir.
8.2.Sikayetlerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Amasya Universitesi tarafindan sonuglandirilan ya da sonuclandirilamayan tiim sikayetler:
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-Sikayetlerin sebepleri, siklig1, kok neden analizleri
- Sonuglandirilip sonuglandirilmadigi
-Sikayetlerden kaynakli tiniversitemize hukuki/idari yaptirimi olup olmadigi,
-Sikayetlere cevap verme siireleri, sikdyet ¢6ziim oranlari
-Sikayetlerin ¢dziimiine yonelik memnuniyet anket sonuglari
Belirli periyotlar dahilinde raporlanip 6zellikle aksakligin oldugu noktalarda gerekli 6nlemler alinir.
Bununla birlikte her y11 YGG toplantist 6ncesi kalite koordinatdrliigii tarafindan degerlendirilerek onerilerini

de igerecek sekilde YGG degerlendirme raporuna iglenir.

8.3.Sikayetleri Ele Alma Siireci Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Universitemiz tarafindan sonuglandirilan sikayetlerle ilgili olarak paydaslara yonelik olarak sikdyetin
sonuglanmasini takiben paydas sikdyet, oneri geri besleme memnuniyet anketi uygulanir. Boylelikle birim
memnuniyeti ve liniversite genel memnuniyeti ortaya ¢ikar. Kalite koordinatorliigli tarafindan her yil YGG
toplantisindan 6nce paydas sikayet, Oneri, geri besleme memnuniyet anketleri degerlendirilerek sonuglara

uygun Onerilerle birlikte performans raporuna islenir.

8.4. Sikayetleri Ele Alma Prosesinin izlenmesi
Sikayetlerin izlenmesi i¢in asagidaki kriterler degerlendirilir.

Alman sikayetler;

Sikayetlerin yapildigi noktada ¢oziime kavusturulmast;
Yanlis sekilde onceliklendirilmis sikayetler;

Uzerinde uzlasilan zamandan sonra ¢dziilen sikayetler;

D1s ¢oziim yontemlerine basvurulan sikayetler

Tekrarlanan sikayetler;

Prosediirlerde sikayetlerden kaynaklanan iyilestirmeler.

Ele alinan biitiin bildirimler ilgili prosesinin dahilinde izlenir ve gerekli kaynaklar (personel dahil) ve

toplanacak veriler belirlenir.

8.5.Sikayetleri Ele Alma Siirecinin Tetkiki

Universitemiz tarafindan TS EN ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Y6netim Sistemi ve TS EN ISO
90001:2015 Kalite Yonetimi Sistemi kapsaminda sikayetlerin ele alinmasi icin kilavuz bilgiler standardi
kapsaminda diizenli olarak i¢ tetkikler yapilmaktadir. Ayrica Kalite Koordinatorliigli tarafindan Geri Bildirim
Sistemi gelen veya Geri Bildirim Sistemine islenen biitiin bildirimlerin siirece uygun bir sekilde ele alinip

alimmadig1 kontrol edilir ve siire¢ diginda bir uygulama tespiti durumunda gerekli miidahaleler yapilir.
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I¢ Tetkikler TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri- Genel Sartlar standardi kapsaminda es

zamanli olarak yapilir.

8.6.Sikayetleri Ele Alma Siirecinin Yonetim Tarafindan Gézden Gegirilmesi

Universitemiz tarafindan TS EN ISO 10002 Kalite Yonetimi- Miisteri Memnuniyeti-Kuruluslarda
sikayetlerin ele alinmasi i¢in hazirlanan kilavuz bilgiler standardi kapsaminda diizenli olarak Y GG toplantilari
yapilmaktadir. YGG toplantilar1 TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri- Genel Sartlar standardi
kapsaminda es zamanli olarak yapilir ve agsagidaki genel nitelikler degerlendirilir.

Yasal ve diizenleyici gerekliliklerdeki, rekabet uygulamalarindaki veya teknolojik yeniliklerdeki
degisiklikler gibi dis faktorler; Politika, amag, kurumsal yapisi, kaynaklarin erisilebilirligi ve sunulan veya
saglanan faaliyetler ve hizmetlerdeki degisiklikler gibi i¢ faktorler; miisteri memnuniyeti 6l¢lim sonuglarinin
degerlendirilmesi; sikdyetleri ele alma siirecine dair geri bildirim; Tetkiklerin sonuglari; Ilgili eylemler dahil
olmak iizere riskler ve firsatlar; riskler ve firsatlarin ele alinmasi i¢in yapilan eylemlerin etkinligi; diizeltici
faaliyetlerin durumu; Onceki yonetimin yaptigr gozden gecirmelerden yola ¢ikarak devam eden takip
eylemleri; iyilestirme icin tavsiyeler.

8.7.Siirekli fyilestirme

Universitemiz tarafindan TS EN ISO 10002 Kalite Y&netimi- miisteri memnuniyeti sikayetlerin ele
alinmasi i¢in kilavuz bilgiler standardi kapsaminda siirekli iyilestirme faaliyetleri uygulanmaktadir.

Stirekli iyilestirme faaliyetleri ile ilgili olarak TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemleri- Genel Sartlar
standard1 kapsaminda usul ve esaslar1 belirleyen prosediir yayimlanmis ve uygulanmaktadir.
Referans Dokiiman:

EKYSEK Entegre Kalite Yonetim Sistemi El Kitab1

MMY SEK Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi El Kitab1

KYT-PRD-10 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Prosediirti

EKYSEK Madde 10.3.Siirekli Tyilestirme

KYT-PRD-04 i¢ Tetkik Prosediirii

KYT-LST-09 I¢ Tetkik Raporu izleme Listesi

EKYSEK 9.3.Y06netimin Gézden Gegirmesi (TS EN ISO 9001:2015)

KYT-PRD-10 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Prosediirii

KYT-PRD-03 Uygun Olmayan Uriin Kontrolii Prosediirii

KYT-PRD-05 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii



