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Kapsama dahil olan birimlerin mtigterilerine sunmug oldugu hizmetler ile ilgili olarak mtsterilerden geri
PROSESIN AMACI bildirimlerin temin sekli, kayit altina alma bigimi ve misterilerin beklentilerini gergeklestirecek ve sistemi daha
igler hale petirecek ¢aligmalann ortaya konmast amac¢lanmistir.
KAPSAMI Kalite YOnetim Sisteminin uygulandigs; Gene! Sekreterlik ve bagli idari birimleri (Hukuk MGgavirlidi harig),
ile Epitim-Ogretim birimleri b0ro hizmetlerini kapsar.
GIRDILERI 'Il'glzgon, E-mail, Dilek-Oneri-Memnuniyet-Sikayet kutulan, FRM- CIKTILARI | Memauniyet Orans
INSAN CALISMA ORTAMI ALTYAPI
KAYNAKLAR Personel, Ogrenci, Paydaglar Merkez ve diger yerleskeler Bilgisayar, SPSS Program ve diger
vb, otomasyon programiar
Satinalma, EBitim, Lisans@stl .
ETKIiLEDIGH PROSES Egitim Prosesleri, BAP, Strekli | ETKILENDiGI PROSES Satinalma, Egititn, Lisansdstd Egitim
Egitim Prosesi Prosesieri, BAP, Strekli Egitim Prosesi
PERFORMANS KRITERLERI | Méisteri memnuniyeti
KONTROL KRITERLERI Memnuniyet Oranlan
GOZ GECIRME PERIYODU 6 Ay [ PROSES HEDEFI | Proses Sastlarma % 90 Uyguniuk
PROSES SORUMLUSU Kalite Yonetim Temsilcisi
Sorumlu Is Akig Stireci Faallyet DokUmantasyon/Gikt
E-mall, telafon, faks, web,
lgiti Birien Bagvurunun Alinmasi yiz y0ze v. b. Yoliarla R0
Personeli bagvury alinir ve forma
kaydaedillr.
Ditek, Gnarl,
Birir Sikayet veya Dilek / Oneri  Sikayet
Sor n lus Memnunlyst veya Memnuniyet degilse KKU-PRD-08
orumlusy mi? HAYIR bagvuru sonlandirilir.
ligili Birim Ditek, Onerl, $lkayet ve Memnunlyst Iso Bagvuru dilek, Snarl, KKU-KYT-LST-08
Pg et P9 @y ¥ sikayet veya memnuniyet KKU-PRD-08
ersoned Ise kaydediir,
Bagvuru yapana
ligili Birim bagvurusunun alindige
Persaneli, bagvuru formundak yolia KKU-FRM-015
Biri geri bildirm yapshr, KKU-PRD-08
. "mln Memnuniyet Ise ilgili blrim
orumiusu ya da kigiye ds bildirim
yapiir.
Dilek, bner ya da gikayel
basvurularinda KKU-FRM-20
Birim gerekivorsa DOF KKU-PRD-05
Sorumlusy hazirlanir, Gerekll KKU-PRD-08
iyitegtirme faallyetieri KKU-KYT-LST-09
yapilir,
ligili Birim Faallyst sonucu bagvuruyu
Personefi, Faaliyet Sonucu Bagvuruyu Yapana yapana bildirilir. Bu KKU-FRM-015
Blrim Blidirillr. mimkin aimazsa ilan KKU-PRD-06
Sorumlusu — panosunda ilan ediir,
Y
Onaylayan
REKTOR Sayfa No
Q,‘ 6& 12
{
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Sikayetgl Faaliyet

Sonucundan

Sikayetgi dig ¢dzim

deferlendirilir,

Birim
Sorumlusu Memnun mu ? konusunda bilgilendiriir, KKU-PRD-06
HAYIR
Sonuglanan bagvuru
{igili Birim Bagvuru sonlandrrilir. giktilan iyllestime KKU-FRM-015
Personeli galigmalannda KKU-KYT-LST-06

Hazirlayan

Yonetim Temsilcjsi

Sayfa No

2/2

FRM-02/00

ey




