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1.AMAC: Bu prosediirin amaci, hizmet sirecinde gergeklesen ogrenci, veli, tedarikgi,
misafir (kurum ile herhangi bir sekilde iliskili olan diger Kisiler) ve calisan sikayetlerinin
alinmasi, kayda gecirilmesi, incelenmesi, degerlendiriimesi, sonuglandinimasi ve bilgi
verilmesi konularini agiklamaktir,

2.KAPSAM: Bu prosediir {iniversitenin tim birimlerini kapsar.

3.TANIMLAR:

3.1. Sikayetgi: Sikayet Yapan kisi, kurulug ya da temsilcisi

3.2. Sikayet: Sikayetginin sunulan hizmetle ilgili memnuniyetsizlik duymasl ve bu
durumdan dogrudan ya da dolayh yolla ¢6ziim beklemesi durumu

3.3. Degerlendirme: Bir seyin nitelik ya da niceligi Ustline yapilan galisma sonucu varilan
yargi. Ozellikle, yetkili bir kurulca bu yolda vanimig ve gerekgeleriyle agiklanmig yargi.

3.4. Geri Bildirim: Sunulan hizmetler veya sikayetlerle ilgili sikayetgi gorlg, yorum veya
beyanlari igin sikayetgiye karsilik olarak verilen bilgi.

4.PROSEDUR!

Universitemizin  surdirdiigll  hizmetler gergevesinde memnuniyetsizlik olusan
durumlarla karsilagilabilir. Hakli yada haksiz gerekgelerle 6grenci, veli, tedarikgi, misafir
(kurum ile herhangi bir sekilde iliskili olan diger kisiler) ve calisan personel tarafindan
sikayet gerceklesebilir. Bir gok yolla gergeklesebilecek bu sikayetle ilgili olarak detaylar
asagidaki gibidir.

4.1. Sikayet Alinabilecek noktalar
. Anket uygulamalari

. Yonetim temsilcisine bagvurular
o Herhangi bir birime sikayet aktariimasi (Yiiz yiize Gorisme)
. Telefon
o Internet (Sosyal medya araciligi ile)
. Faks
. Goriis Oneri ve Sikayet Kutusunun kullaniimasi (GorUs, Oneri ve Sikayet Formu)
. Web Sayfasi
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4.2. Sikayetin Ilk Degerlendirilmesi

Yukanda belirtilen sekillerde veya yukarida yazimayan herhangi bir metodla
sikayet alinabilir. Alinan sikayet hangi yolla gelmis olursa olsun kalite yonetim temsilcisine
yonlendirilir. Kalite Yonetim Temsilcisi sikayeti aldigi anda ilk degerlendirmesini yapar.

4.2.1 Sikayet hakli ve gegerli bir sikayet degil ise bu , “sikayet ilk degerlendirme tutanad”
ile kayit altina alimir ve  Sikayet Sahibi Bilgilendirme Formu’ ile sikayeti bilgilendirilerek
sikayet kapatilir.

4.2.2 Kalite Yonetim temsilcisi, hakli ve gegerli olan gikayetler icin “Yiksek Derecede
Onemli Sikayetleri (Y), Orta Derecede Onemli Sikayetleri (O) ve Digik Derecede Onemli
Sikayetleri (D)” olarak degerlendirme yapar ve Onem derecesini “Sikayet IIk
Degerlendirme Tutanaginin” ilgili kismina isaretler.

4.2.3. Sikayetlerin Siniflandiriimasi

Yiiksek Derecede Onemli Sikayetler

Coziminiin ilgilendirdigi insan sayist 500 ve Uzerin, her tlrld taciz, insan saghd ve
glivenligi, toplumsal infial yaratabilecek durumlar, uluslararasi medyaya yanstyabilecek
olaylar, etkisi 1 haftadan az bir stirede ortaya cikabilecek sikayetler.

Orta Derecede Onemli Sikayetler

Yiksek derecede dnemli ve/veya Diisiik Dereceli onemli kategoriye girmeyen tim
sikayetler, yerel medyada yer almasi, etkisi 1 hafta ile 1 ay stre arasinda ortaya
cikabilecek sikayetler

Diisiik Derecede Onemli Sikayetler:

Minferit ve geneli ilgilendirmeyen sikayetler, Direkt olarak Universiteyi
ilgilendirmeyen sikayetler, etkisi 1 aydan daha uzun bir sirede ortaya yikabilecek
(yukandaki kategorilerin herhangi birisine girmeyen) sikayetler

4.2.4 Toplanti periyotlar; Yuksek Derecede Onemli Sikayetler (Y) igin mimkiinse ayni
gin degilse maksimum 1 i gund sonra, Orta Derecede Onemli Sikayetler (O) igin 15
giinde bir ve Diisiik Derecede Onemli Sikayetler (D) igin ayda bir toplant: gergeklestirilir.

4.2.5 Kalite yonetim temsilcisi, gerek gérduigl durumlarda, alinan sikayetler icinde, isim
ve iletisim bilgilerini veren sikayetginin goriisli ve ¢dzim onerisi hakkinda daha detayl bilgi

almak igin sikayetgi ile ( yUz ylze veya diger iletisim araglanini kullanarak) gériisir ve bu
goriismeyi ‘Sikayet Ilk Degerlendirme Tutanady’ ile kayit altina alir.
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4.2.5 “Sikayet Sahibi Bilgilendirme” Formunun doldurulmasi

Sikayetin alindiginin bildirim tarihi ve saati: Bu kisim, sikayet kalite birimine ulagtigs
andan itibaren (belirlenen hedef siire igerisinde) Kalite Yonetim Temsilcisi veya onun
gbrevlendirdigi kalite birimi Uyesi tarafindan arandigi anda doldurulmalidir.

Sikayet sahibi adi: Sikayetgi ismini bildirmis ise bu kisma yazilacaktir.

Sikayet sahibi telefon numarasi: Sikayetgi telefon numarasini bildirmis ise bu kisma
yazilacaktir.

Yapilan gériismenin detayi: Sikayetginin ilk aranmasi sirasinda yapilan goriismenin
detay anlatilacaktir.

Sikayet degerlendirme siireci ile ilgili bilgilendirme: Sikayetin degerlendirme
stirecinde sikayetciye herhangi bir bilgilendirme yapildiysa, yapilan bu bilgilendirme
belirtilecektir.

(vVarsa) Sikayetin ¢oziimii ile ilgili sikayetci bilgisi igerigi: Sikayetin
degerlendirildidi siiregte, ¢dziim ile ilgili olarak sikayetginin herhangi bir dnerisi alindiysa,
bu 6nerinin detay! belirtilecektir.

Sikayetin ¢oziimii ile ilgili yapilan bilgilendirme tarihi: Sikayet ile ilgili alinan
karar/sonucun sikayetgiye bildirildigi tarih.

Coziim ile ilgili sikayet sahibinin memnuniyeti / Yorumu: Sikayetciye, gozim ile
iigili elde edilen sonug aktarldiginda, sikayetginin duydugu memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik yorumu.

(Eger acilmigsa) Sikayetle beraber acilan DOF’iin durumu: Sikayet dederlendirme
kurulunun aldigi karar sonucunda Diizeltici veya Onleyici faaliyet agiimig ise; durumu.

Gerekiyorsa agiklama: Bu siireg ile ilgili herhangi bir agiklama gerekiyorsa, bu agiklama
belirtilecektir.
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4.3. Sikayet Degerlendirme Kurulu

Universite biinyesinde sikayetleri degerlendirmek lzere bir kurul olugturulmustur.
Kurul tercihen bir birinden farkl gdrevier yapan 15 kisiden (11 yonetsel personel ve 3
akademisyen +1 Ogrenci Temsilcisi) olusmustur. Olusan bu kurul Yiksek Derecede
Onemli Sikayetler (Y) igin mimkiinse ayni gin degilse maksimum 1 is glinii sonra, Orta
Derecede Onemli Sikayetler (O) igin 15 giinde bir ve Dislik Derecede Onemli Sikayetler
(D) icin ayda bir periyotiarla toplant! yapar ve gelen sikayetleri degerlendirir.

Yapilan her kurulda tam sayl aranmaz, sikayetin tiirli, gerektirdigi uzmanhk kriteri
gibi sebeplerle Kalite Birimi tarafindan belirlenen say! cergevesinde toplanilir. Kurul en az 5
kisi ile toplanabilir. Sikayet konusu birimin amiri, sikayet ile ilgili olarak ‘Goris, Oneri ve
Sikayet Degerlendirme ve Takip Formu’ ‘nun bir kopyasi génderilerek bilgilendirilir, gerek
goruldigi takdirde goriis ve Onerisine bagvurulur ve degerlendirme stirecinde gorus ve
oneriler gdz 6niinde bulundurulur.

Sikayet Degerlendirme Kurulu, alinan sikayeti masa basinda degerlendirmeye
baglar. Ancak gelen sikayetle ilgili sikayetin gerceklestigi yeri gormek, personelle
goriismek gerekirse, kurulun herhangi bir {iyesi s6z konusu yere ziyarette bulunabilir. Bu
islemler sonucunda kurul karanni verir ve geredinin yapilmas! icin ilgili birime ya da dst
yonetime iletir. Kurul, disiplin islemleri, ders ierikleri, akademik uygulamalar ve gerek
gbrecedi benzer durumlarda karar almasl ve geribildirimde bulunmasi igin ilgili fakulte vb.
kurullarini ve/veya disiplin kurullanini yazili olarak bilgilendirir.

Sikayet Degerlendirme Kurulu yaptigi toplantilar ve aldig kararlar ile ilgili “Gords,
Oneri ve Sikayet Degerlendirme ve Takip Formu” doldurur. Kurul, degerlendirme slireci ve
kararlan ile ilgili tim kayitlar Kalite Yonetim Temsilcisinde muhafaza edilir. Alinan
kararlarla ilgili olarak agiklama istendidinde, Kalite Yénetim Temsilcisi gerekiyorsa kurul
liyeleri ve sikayetgi ile goriigerek “Sikayet Sahibi Bilgilendirme Formu” ile cevap verir.

4.4, Gizlilik

Universitemize herhangi bir yolla goriis, oneri ve/veya sikayette bulunan kiginin
bilgileri (kendi rizasi olmadikga) Kalite Birimi tarafindan kimse ile paylagiimaz. Sikayetci
gizliligi benzersiz bir kodlama yapisi kullanilarak saglanmaktadir. Kalite birimi sikayetgilerin
her bir sikayeti igin ayr ayrn olmak lizere bu prosediriin 4.7 maddesine uygun olarak
kodlama yapar ve sikayet degerlendirme kurul tiyeleri dahil hig kimseye sikayetginin adi
paylagimaz. Sikayetler “Kod numaras” ile takip edilir. Kisi bazindaki sikayetlerde
sikayetcinin kimligini befirtmesi zorunludur, aksi takdirde sikayet dikkate alinmaz. Konu ile
ilgili olarak Kurul Uyeleri ve Kalite Yonetim Temsilcisi Gizlilik Sozlesmesi imzalar. Bu
taahhiitname geredi Gorils Oneri ve Sikayet Kutular’min anahtarlari sadece YOnetim
Temsilcisi'nde muhafaza edilir.
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4.5, Bilginin Toplanmasi

Universitemizde sikayetleri ele alma siireci Dokiimantasyon Prosedlri ve TKYM
icerisinde bulunan yaziim Uzerinden kaydedilmektedir. Sikayetler, cevaplar, degerlendirme
ve toplanti tutanaklan yazlm ve Doklmantasyon Prosediirine uygun olarak
kaydedilmektedir.

4.7 Sikayetgi ile ilgili kodlama

Sikayetcilerin ismi, sikayetin dederlendirilme streci dahil tim stlireglerde gizli
tutulmaktadir. Her bir sikayet icin benzersiz bir kod uygulamasi yapimaktadir. Sikayet
kodlamas ile ilgili olarak YUksek Derecede Onemli Sikayetler icin (Y), Orta Derecede
Onemli Sikayetler igin (O), Digik Derecede Onemli Sikayetler igin (D) kullanilir ve her harf
icin sikayet sirasina gére numaralandirma yapilir.

4.8 Sikayetci Memnuniyet Anketi

Olumlu veya olumsuz sikayetlerin kapatimasindan sonra Kalite Birimi tarafindan
Sikayetciye “Sikayetgi Memnuniyet Anketi” sunulur ve sikayetginin yanitlamasi talep edilir.
Sikayetci “yanitlamak zorunda olmadigi” bu anketi isterse cevaplandirir ve Kalite birimine
teslim eder. Kalite birimi, istatistiksel metotlar kullanarak sikayetgi memnuniyet anket
sonuclarini degerlendirir ve periyodik olarak hazirladig Sistem Performans Raporu ile bu
sonugclar st yonetimle paylasir.

5.SORUMLULUK: Bu prosediirdeki islemlerin yur(tllmesinden veya
gergeklegtirilmesinden; Ust Yonetim, Yonetim Temsilcisi ve Sikayet Dederlendirme Kurul
Bagkani ve Uyeleri sorumludur.

6.REFERANSLAR:

6.1. Gorls, Oneri ve Sikayet Formu

6.2. Gortig, Oneri ve Sikayet Degerlendirme ve Takip Formu
6.3. Sikayet Degerlendirme Kurulu Gizlilik S6zlesmesi

6.4. Sikayet Sahibi Bilgilendirme Formu

6.5 Sikayet Ik Degerlendirme Tutanad

6.6 Sikayetci Memnuniyet Anketi
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