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KURULUS TANITIMI

3 Temmuz 1992 tarih ve 3837 sayili kanun ile kurulan Kirikkale Universitesi, kurulus kanununa
gore Fen Edebiyat, iktisadi ve Idari Bilimler, Miihendislik ve Veteriner Fakiilteleri; Sosyal Bilimler, Fen
Bilimleri ve Saglk Bilimleri Enstitiileri ile Ankara Universitesi'nden devralinan ve faal durumdaki tek
birim olan Kirikkale Meslek Yiiksekokulu'ndan olusmustur. Kurulusunu takip eden 1993-1994 egitim-
Ogretim yilina, 3 fakiiltede 6 boliim, 1 yiiksekokulda 10 program, 2 enstitiide ise 8 anabilim daliyla
baslamistir. Mevcut durumda ise 3 enstitli, 12 fakiilte, 1 yiiksekokul, 6 meslek yliksekokulu ve 24
arastirma ve uygulama merkezi ile egitim-68retim ve arastirma-gelistirme faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Kirikkale Universitesi Sehitler Kampiisii Yerleskesi Kirikkale Ankara karayolu {izerindedir. Akademik
birimlerimizin biiylik bir kismi, yaklagik 6 bin doniim biiyiikliigiindeki merkez yerleskemizde, Saglik
Bilimleri Fakiiltesi ise Prof. Dr. Fuat SEZGIN Saglik Yerleskesinde (Kayseri yolu iizeri, Arpalik Cukuru
Mevki) yer almaktadir. Keskin, Delice ve Bahsili ilgeleri ile Hacilar kasabasinda birer meslek
yiiksekokulumuz bulunmaktadir.

Kirikkale Universitesi, baskente yakmlig1 ve ulasimin kolaylig1 nedeniyle akademik personel ve
ogrenciler tarafindan tercih edilmektedir. Universitemiz biiyiiksehir sorunlarindan uzak ancak bilimsel,
kiiltiirel ve sosyal imkanlarina kolayca ulasilabilecek bir noktadadir. Bu nedenle, hizla gelismektedir,
Ogrenci basina diisen 6gretim elemani sayisinin fazla olmasi bakimindan diger iiniversiteler arasinda iist
siralarda yer almaktadir.

KIRIKKALE UNIVERSITESI

Adres: Sehitler Kampiisii Yerleskesi, Ankara Yolu 7. Km 71450 Yahsihan/KIRIKKALE
Telefon: 0 (318) 35742 42

Faks: 0(318)3573694

E-Posta: kys@kku.edu.tr

Web Adresi: www.kku.edu.tr



http://www.kku.edu.tr/
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GIRIS

TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi kapsamina dahil olan birimlerin
miisterilerine sunmus oldugu hizmetler ile ilgili olarak miisterilerden geri bildirimlerin temin sekli, kayit
altina alma bi¢imi ve miisterilerin beklentilerini gergeklestirecek ve sistemi daha isler hale getirecek
calismalarin ortaya konmasi amaglanmistir. Bu amaglar yerine getirilirken Kirikkale Universitesi TS
EN ISO 9001:2015 Standard: Kalite Yonetim Sistemi dokiimantasyonu ve yeni olusturulmus olan TS
ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti YOnetim Sistemi Standardi Dokiimanlar1 kullanilmaktadir.

1. KAPSAM
Kalite Yonetim Sisteminin uygulandigi; Genel Sekreterlik ve bagli idari birimleri (Hukuk Miisavirligi
harig) ile egitim 6gretim birimleri biiro hizmetlerini kapsar.

2. SORUMLULAR

TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi kapsam dahilindeki egitim-6gretim
birimlerinde Miisteri Memnuniyeti Yo6netim Sistemi Birim Temsilcileri, Birim Sorumlular1 ve tiim idari
biiro personelidir.

3. TERIMLER VE TARIFLER

3.1. Sikayetci

Sikayeti yapan kisi, liniversite veya temsilcisi.

(TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi kapsaminda dilek, 6neri ve sikayette
bulunan sikayet¢i olarak ifade edilir).

3.2. Miisteri sikayeti

Kurulusa, tirtinleri veya TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi ile ilgili yapilan
memnuniyetsizlik ifadesine dogrudan veya dolayli olarak cevap veya ¢oziim beklenir. TS ISO
10002:2018 Miisteri Memnuniyeti YoOnetim Sistemi kapsaminda dilek, oneri ve sikdyet olarak
degerlendirilir.

3.3. Miisteri
Universite hizmetini alan 6grenci, idari ve akademik personeli, veliler ve dis paydaslar (Kamu kurum ve
kuruluslari, STK’lar vb.) miisteri olarak tanimlanmaktadir.

3.4. Miisteri memnuniyeti
Gergeklestirilen miisteri sartlarinin miisteri tarafindan algilanma derecesini ifade etmektedir.

3.5. Miisteri hizmeti
Bir {iriin/hizmetin 6miir dongiisii boyunca miisteri ile kurulusun etkilesimine denir.

3.6. Geri bildirim
Uriinler veya sikayetleri ele alma prosesleriyle ilgili olarak goriisler, yorumlar ve ilgi beyanlariyla
ger¢eklesmektedir.

3.7. ligili taraf/i¢/cis paydas
Universite performansindan veya basarisindan fayda saglayan kisi veya i¢/dis paydaslardan (6grenci,
idari ve akademik personel, 6grenci velileri ve dis paydaslar) olugsmaktadir.

3.8. Kurulus
Performans ve hedeflerine ulagsmak amaciyla kendi sorumluluklari, yetkileri ve iliskilerinin oldugu
islevlere sahip bir veya bir grup kisiyi ifade eder.
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4. KILAVUZ

4.1. Genel
Kirikkale Universitesi, Miisteri Memnuniyeti Politikas1 geregi TS ISO 10002:2018 standardina gore
kilavuzda yer alan prensiplere baglh kalarak Dilek, Oneri, Memnuniyet ve Sikayet siirecini yonetmektedir.

4.2. Taahhiit
Sikayetler, sikdyetin ve slirecin niteligine gore yapilabildigi kadar hizli bir sekilde ele alinir. Sikayetlerin
etkili bir sekilde ele alinmasi i¢in siirecin iyi tantmlanmasi ve hizli bir sekilde uygulanmasi taahhiit edilir.

4.3. Kapasite
Sikayetleri ele almak i¢in kaynaklarin erisilebilir hale getirilmesi, taahhiit edilmesi ve bunlarin etkili bir
sekilde yonetilmesidir.

4.4. Seffaflik

Tiim dilek, 6neri, memnuniyet ve sikdyetler, Miisteri Memnuniyeti Prosediiriine (KKU-MUM-PRD-01),
ilgili mevzuata, genel ahlak kurallar1 ve mesleki etik ilkelere uygun olarak ele alinip adil, objektif ve
tarafsiz bir sekilde degerlendirilir.

4.5. Erisilebilirlik

Sikayetler, Miisteri Memnuniyeti Prosediirii (KKU-MUM-PRD-01), ilgili mevzuat, genel ahlak kurallari
ve mesleki etik ilkelere uygun olarak, internet iizerinden yapilabildigi gibi sozlii, beyaz masa, e-posta,
telefon, dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyet kutular1 araciligiyla da iletilmektedir.

4.6. Cevap verebilirlik

Dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyet kutularindan alinan sikayetler ile ilgili geri bildirimler, basvuru
sahibine Dilek-Oneri-Sikayet ve Memnuniyet Formunda (KKU-FRM-007) belirttigi gibi (telefon, e-posta
vb.) yapilir. Herhangi bir iletisim kanali yok ise geri bildirim duyuru veya ilan panolari ile yapilmaktadir.

4.7. Tarafsizhk
Siire¢ yonetimi, adil, tarafsiz ve 6nyargisiz bir sekilde gerceklestirilmektedir.

4.8. Ucretler
Degerlendirilme ve inceleme i¢in kesinlikle ticret talep edilmez.

4.9. Bilgi biitiinliigii
Ele alinma konusundaki bilgilerin dogru olmasi, yanlis yonlendirme ve elde edilen bilginin, dogru, tam,
anlamli ve faydali olmasi saglanir.

4.10. Gizlilik
Kisisel bilgiler, slirecin yonetilmesi amaciyla elde edilir ve riza onay1 verilmedigi siirece tigiincii kisiler ile
paylasilmaz.

4.11. Miisteri odakh yaklasim

Miisteri sikayetlerinde esas odaklanilan nokta miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Bu sebeple
sikdyetler Miisteri Memnuniyeti Prosediirine (KKU-MUM-PRD-01), ilgili mevzuata, genel ahlak
kurallar1 ve mesleki etik ilkelerine uygun olarak ele alinip adil, objektif, tarafsiz ve gizlilige riayet
edilerek degerlendirilir. Sikayetlerin degerlendirilmesi miisteri memnuniyeti esas alinarak izlenir ve
sonuclandirilir.

4.12. Hesap verebilirlik
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Miisteri Memnuniyeti Prosediirii (KKU-MUM-PRD-01) kapsamindaki tiim faaliyetler ve kararlar kayit
altina alinir ve siirekli olarak raporlanir. Sonuglart TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi
Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda ayrica ele alinir ve degerlendirilir.

4.13. Iyilestirme

TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Diizeltici Faaliyet Prosediirii (KYT-PRD-05)
kapsaminda dilek, oneri ve sikayetlerden iyilestirmeye ihtiyaci olduguna karar verilen alanlarla ilgili
olarak diizeltici faaliyet baslatilir.

Miisteri Memnuniyeti Prosediiri (KKU-MUM-PRD-01) kapsaminda tiim faaliyetler, Kalite
Koordinatorliigii tarafindan elektronik ve yazili olarak uygulanan anketler ve diger geri bildirimlerden
elde edilen veriler ile bunlarin istatistiki raporlar1 degerlendirilerek iyilestirilir.

Bu kapsamda yapilan calismalar, elde edilen veriler ve iyilestirme Onerileri TS EN ISO 9001:2015
Kalite Yonetim Sistemi Y Onetimin G6zden Gegirmesi toplantilarinda goriisiiliir.

4.14. Yeterlilik
Universite akademik ve idari personeli, sikayetleri ele almak icin gerekli kisisel davranislara,
deneyimlere, egitime, 6§retime ve tecriibeye sahiptir.

4.15. Dakiklik
Sikayetler, sikayetin ve kullanilan siirecin niteligine gore yapilabildigi kadariyla hizli bir sekilde ele
alinmaktadir.

5. SIKAYETLERI ELE ALMA CERCEVESI

5.1. Kurulusun Baglam

Kirikkale Universitesi; paydaslarimizin (6grenciler, akademik ve idari personel, mezunlar, grenci velileri
ve dis paydaglar) sikayetlerini ele alma siirecinin planlanmasi, tasarlanmasi ve siirekliliginin
saglanmasinda; stratejik yOniimiizii etkileyen i¢ ve dis hususlari, iklim degisikliginin kurumsal
siireclerimize etkilerini ve yasal yiikiimliiliiklerimizi temel girdi olarak kabul eder.

a) i¢c Hususlar

Ogrenci, idari ve akademik personelin hizmet Kkalitesi, seffaflik ve sikayetlerin ¢dziim hizina dair
siirdiiriilebilirlik beklentileri,

Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi kapsamindaki birimlerin sundugu egitim-6gretim ve idari
hizmetlerde sikayet potansiyeli,

Hizmet siireglerinde sikayetlerin toplanmasi, analiz edilmesi ve geri bildirimlerin dijital yontemlerle (web
portali- mail servisi vb.) kayit altina alinma kabiliyeti.

Kurumsal Karbon Ayak Izi ve siirdiiriilebilirlik hedefleri dogrultusunda fiziksel altyapmnin (enerji
verimliligi, atik yonetimi) iyilestirilmesi ¢caligmalarinin paydas memnuniyetine etkisi,

Universitenin TS ISO 10002:2018 dokiimantasyon (prosesler, prosediirler, ydnetmelikler) yapisinin
sikayet ¢ozme odaklilig1,

Sikayetleri bir iyilestirme firsat1 olarak goéren kurum kiiltiirii ve dijital doniisiim diizeyi.

b) D1s Hususlar

T.C. Bakanliklar1 ve diizenleyici-denetleyici kuruluslar tarafindan yayimlanan giincel kanun ve
yonetmelikler;

2547 Sayil Yiksekogretim Kanunu ve bagli yonetmelikler ¢cer¢evesinde belirlenen hak ve sorumluluklar,
6698 Sayili Kisisel Verilerin Korunmast Kanunu (KVKK) kapsaminda sikayet sahiplerinin kisisel
verilerinin gizliligi ve giivenliginin saglanmasi zorunlulugu.,

2872 Sayili Cevre Kanunu, Sifir Atik Yonetmeligi ve Paris Iklim Anlasmasi cercevesindeki
yukiimliiliiklerin paydas memnuniyetine yansimalari

Yiiksekogretim Kalite Kurulu (YOKAK) kurumsal dis degerlendirme ve YOKAK’m vyetkilendigi
akreditasyon kuruluslar1 (dernek, ajans vs.) kriterleri, Tiirk Standardlari Enstitiisii (TSE) standart
gereklilikleri,
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Iklim degisikliginin tetikledigi asir1 hava olaylarinin egitim takvimini ve kampiis yasamini etkilemesi
sonucu olusabilecek olas1 magduriyetlerin yonetimi.

Kalkinma ajanslari, yerel yonetimler ve sanayi odalar1 ile yiiriitiilen siireglerden dogabilecek geri
bildirimler ve dis paydas sikayetleri.

¢) Ilgili Taraflar ve Paydaslar

Mevcut ve potansiyel dgrenciler, aileleri ve mezunlar.

Hizmet sunumunu etkileyebilecek cevresel risklerin ve iklim verilerinin takibi kapsaminda T.C. Cevre,
Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanlig1 ve bagli Meteoroloji Genel Miidiirliigii

T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanlig1, T.C. Enerji ve Tabii Kaynaklar Bakanlig1 ve diger ilgili bakanliklar,
kalkinma ajanslar1, Ar-Ge merkezleri, sivil toplum kuruluslari, yerel yonetimler ve sanayi odalari.

5.2. Liderlik ve taahhiit

Ust Yonetim, tamimlanan TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sisteminin uygulanmas,
gelistirilmesi, etkinliginin ve siirekliliginin saglanmasi1 konusunda taahhiitlerini ve liderlik sorumlulugunu yerine
getirmek icin gelen dilek, oOneri ve sikayetleri etkili ve verimli sekilde ele alacagni, c¢oziime
kavusturulacagini ilgili politika ve prosediirleri tarif ederek, egitimler verilecegini, benimsenmesi ve
yayilmasi i¢in yeterli kaynagi saglayacagini ve yapilacak tiim islemlerde siirekli iyilestirmeyi taahhiit
eder.

5.3. Politika

Kirikkale Universitesi egitim-dgretim, arastirma-gelistirme ve topluma hizmet faaliyetlerinde miisteri
sikayetlerini dikkatle degerlendirmektedir. Degerlendirmede seffaflik, erisilebilirlik, cevap verebilirlik,
tarafsizlik, gizlilik, hesap verebilirlik ilkeleri ile ilgili taraflarin beklenti ve ihtiyaglarina hizl bir sekilde
cevap vermektedir. Ayrica mevzuat sartlarina uygun olarak miisteri odakli bir yaklasimla TS ISO
10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemini kurmakta ve stirekli iyilestirmektedir.

5.4. Sorumluluk ve yetki

5.4.1. Kirikkale Universitesi iist yonetimi asagidaki hususlar icin sorumludur.

a) Universitede TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sisteminin olusturulmasini
saglamak,

b) TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi politikasina uygun olarak
planlanmasini, tasarimlanmasini, uygulanmasini, siirdiiriilmesini ve silirekli iyilestirilmesini
saglamak,

c¢) Etkili ve verimli bir TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi i¢in ihtiya¢ duyulan
yonetim kaynaklarini belirlemek ve tahsis etmek,

d) TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi ve miisteri odakli yaklagimdan haberdar
olunmasini saglamayi tesvik etmek,

e) TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti YOnetim Sisteminin miisterilere, sikayet¢ilere ve
uygulanabilir oldugunda, diger dogrudan ilgili taraflara, kolayca erisilebilir bir tarzda bildirimi
konusunda bilgi saglamak,

f) TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemini etkili bir sekilde silirdiirmeyi ve
stirekli iyilestirmeyi giivence altina almak i¢in periyodik olarak gozden gecirmek,

g) Her bir sikayetin hizl1 ve etkili bir sekilde bildirimini saglamak,

h) Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi atamak 5.4.2°de verilen yetki ve sorumluluklara ilave olarak
yonetim temsilcisinin sorumluluklarini ve yetkisini acik¢a tayin etmek.

5.4.2. TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Temsilcisi asagidakilerden sorumludur.

a) Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme is akislarini olusturmak,

b) lyilestirme igin tavsiyeleri ile birlikte Miisteri Memnuniyeti Proses/Faaliyetleri hakkinda iist
yonetime rapor vermek,
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¢) Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, dokiimantasyon, hedef zaman sinirlarim
belirlemek, karsilamak ve diger sartlar dahil olmak {izere, Miisteri Memnuniyeti Prosesinin, etkili ve
verimli igletilmesini ve prosesleri/faaliyetleri gézden gecirmeyi siirdiirmek.

5.4.3. Miisteri Memnuniyeti Prosesine dahil olan diger yoneticiler, sorumluluk alanlari icerisinde

uygulanabilir oldugunda, asagidakilerden sorumludur.

a) Miisteri Memnuniyeti Prosesinin uygulanmasini saglamak,

b) Miisteri Memnuniyeti Prosesi Kalite Yonetim Temsilcisiyle baglanti kurmak,

¢) Miisteri Memnuniyeti Prosesi ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini saglamayi tesvik
etmek,

d) Miisteri Memnuniyeti Prosesi ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak,

e) Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlar1 rapor etmek,

f) Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma proseslerinin izlenmesini saglamak,

g) Bir sorunu diizeltmek, gelecekte olugsmasini engellemek ve bu olay: kayit altina almak icin faaliyet
yapilmasini saglamak,

h) Yonetimin Gozden Gegirmesi i¢in sikdyetleri ele alma verisinin mevcut olmasini saglamak.

5.4.4. Miisteriler ve sikayetcilerle temas hilinde olan biitiin personel;

- Sikayetleri ele alma konusunda egitilmelidir,

- Universite tarafindan belirlenen sikayetleri ele alma ve raporlama sartlarina uymalidir,

- Miisterilere nazik bir tarzda davranmali ve sikayetlerini hizli sekilde cevaplandirmali veya bunlari
ilgili kisilere yonlendirmelidir,

- lyi kisisel iliskiler kurmali ve iyi iletisim yetenegine sahip olmalidir.

5.4.5. Tiim personel;

Sikayetleri ele alma gorevlerinden, sorumluluklarindan ve yetkilerinden haberdar olmalidir,
Takip edilecek prosediirlerden ve sikayetcilere verilecek bilgilerden haberdar olmalidur,
Universite iizerinde dnemli etkisi olan sikayetleri rapor etmelidir.

6. PLANLAMA, TASARIM VE GELISTIRME

6.1. Genel

Universite miisteri memnuniyetini siirdiirmek ve arttirmak, iyilestirmek igin etkili ve verimli bir sekilde
sikdyetleri ele alma silirecinde sikayetleri ele almaya iliskin ilgili taraflarin beklenti ve algilarini
anlamaya c¢alismaktadir. Ortaya cikabilecek riskler ve firsatlar1 g6z oOniinde bulundurarak planlar,
tasarlar ve gelistirir. Bu siirecte birtakim birbiriyle iligkili faaliyetleri kapsamasi ve siirecte sikayetleri
ele alma politikasina uyumu saglamak ve amagclar1 gergeklestirmek i¢in ¢esitli personel, bilgi, malzeme,
mali ve altyap1 kaynaklarini kullanmaktadir. Ayrica diger kuruluslarin sikayetleri ele almasiyla ilgili en
iyi uygulamalar1 dikkate alir. Bu baglamda iiniversitemiz; Miisteri Memnuniyeti Prosesini (KKU-
MUM-PRS-01) ve bu husustaki faaliyetleri belirlemistir ve bunlar1 periyodik olarak dlgmekte ve
degerlendirmektedir.

6.2. Amaclar

Ust yonetim ilgili fonksiyonlar ve kurulustaki seviyeler igin sikayetleri ele alma amaglarm belirlemistir.
Bu amaglar miisteri memnuniyeti kalite politikast ile uyumlu ve OSlgiilebilirdir. Miisteri Memnuniyeti,
Proses/Faaliyet Plam1 (KKU-MUM-PLN-01) ile detaylandirilmis ve performans kriterleri ile diizenli
araliklar ile degerlendirilmektedir.

6.3. Faaliyetler

Ust yénetim, miisteri memnuniyetini siirdiirmek ve arttirmak igin yapilan TS ISO 10002:2018 Miisteri
Memnuniyeti Yonetim Sistemi planlamasini, tasarlanmasini ve gelistirilmesini glivence altina almistir.
Miisteri Memnuniyeti Prosesi (KKU-MUM-PRS-01), TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yénetim Sisteminin
diger prosesleriyle baglantili ve uyumludur.
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6.4. Kaynaklar

Ust ydnetim, Miisteri Memnuniyeti Prosesinin (KKU-MUM-PRS-01) etkili ve verimli bir sekilde
caligmasini giivence altina almak icin kaynak ihtiyaclarini degerlendirmeli ve bunlar1 temin etmelidir.
Bunlar personel, egitim, prosediirler, dokiimantasyon, uzman destegi, bilgisayar yazilimi ve donanim,
malzemeler ve mali kaynaklar gibi kaynaklar1 kapsar. Ayrica sikayetleri ele alma siirecine dahil olan
personelin egitimi ve yetkinligini 6nemser bunun i¢in de destek saglar.

7. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ iSLETIiLMESI

7.1. iletisim

TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi kapsamindaki hizmet ve etkinlikleri

hakkinda goriis belirtmek isteyen i¢ ve dis paydaslar; Miisteri Memnuniyeti Prosediiriine (KKU-MUM-

PRD-01) gore asagida belirtilen iletisim yollart ile sikayeti ulagtirabilirler. Sikayet yollar1 sifre ya da

herhangi bir yontem ile kisitlanmamis herkese agik tutulmustur.

Sikayet kabul yollariin kolay ve anlagilir olmasi i¢in bilgilendirmeler yalin bir yapiyla olusturulmustur.

[letisim kanallar;

1. Universite web sayfasinda yayinlanan formlar,

2. Ogrenci isleri, saghk-kiiltiir ve spor dairesi baskanhigi, merkez kiitiiphane ile giivenlik gibi yerlerde
olusturulmus danigsma masalar1 ve “Beyaz masalar”,

3. Telefon, faks, e-posta ve yiiz yiize goriisme olarak siralanabilir.

7.2. Sikayetlerin ele alinmasi

Sikayetlerin ele alinmasi Miisteri Memnuniyeti Prosediiriine (KKU-MUM-PRD-01) gére vyiiriitiiliir.
Universitemiz TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi kapsamindaki hizmet ve
etkinlikleri hakkinda goriis belirtmek isteyen i¢ ve dis paydaslar birimlerde girislere ve uygun noktalara
yerlestirilen dilek, oneri, sikayet ve memnuniyet kutularindan herhangi birini ve bu kutularin kullanimi
icin tasarlanng TS EN ISO 9001:2015 Dilek, Oneri, Sikdyet ve Memnuniyet Formlarmi (KKU-FRM-
007) kullanarak bildirim yapabilirler. Kutular Kalite Koordinatorliigli tarafindan ayda iki defa agilarak
ilgili birim sorumlusuna teslim edilir. Formlarin birer kopyasi teslim tutanaginin ikinci niishasinin
ekinde Kalite Koordinatorliigiinde saklanir. Telefon, faks, e-posta ve sozlii bagvurular ile de sikayetler
ele alabilir. Dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyet bildirimlerinin tamami Dilek, Oneri, Sikayet ve
Memnuniyet Formlar1 (KKU-FRM-007) ile kayit altina alinr.

7.3. Sikayetlerin takibi

Birimler, kendilerine gelen dilek, oOneri, sikdyet ve memnuniyetleri konularina gore tasnif edip
degerlendirir. Gelen sikayetler Dilek, Oneri, Sikdyet ve Memnuniyet Formu (KKU-FRM-007) ile
kaydedildikten sonra erisilebilirligi ve takip edilebilirligi saglanir. Birimler kayit altina aldiklari
sikayetlerle ilgili olarak sikayet sahiplerine sikayetin kendilerine ulastig1 giin bilgi vermek zorundadir.
Bu kapsamda birimler, dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyet sahibinin TS EN ISO 9001:2015 Dilek,
Oneri, Sikayet ve Memnuniyet Formunda (KKU-FRM-007) bildirdigi iletisim kanallarindan en uygunu
ile sikdyet sahibine doniis yaparlar. Memnuniyet ifadeleri ile ilgili olarak da gerek memnuniyet
ifadesinin konusu olan birim c¢aliganlarina, gerekse memnuniyetini ifade eden kisiye geri bildirim
yapilir.

7.4. Sikayetlerin alindiginin bildirilmesi

Birimler alinan sikayetlerle ilgili olarak sikayet sahiplerine sikdyetin kendilerine ulastigi giin bilgi
vermek zorundadir. Birimler bildirimde bulunanlarla iletisime gectiklerinde dilek, oOneri ve
sikayetlerinin kayit altina alindigini bildirirler (e-posta, telefon, vb.). Ayrica yapilacak ve yapilamayacak
faaliyetlerle ilgili bilgi verirler ve istek sahibine dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyetlerini bildirdikleri
icin memnuniyetlerini ifade ederler.

7.5. Sikayetlerin baslangic degerlendirmesi
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Sikayetlere 6nem siras1 verilir. Onem siras1 belirlenirken talep ya da sikayetin ivedilikle giderilememesi
halinde yeni mahrumiyetler ve magduriyetler dogurabilecek olanlar oncelikli olarak siniflandirilir.
(Saglik, giivenlik vb.) Oncelikli sikdyetler birime ulastigi giin igerisinde degerlendirmeye almir ve
sikayetin niteligine gore giderilmesine yonelik ¢aligmalar da ayni1 giin icerisinde baslatilir.

7.6. Sikayetlerin incelenmesi

Dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyetin alinmasi ve kaydedilmesinden sonra ilgili birimler ¢6ziim
faaliyetlerine baglarlar. Birimler gelen sikayetleri dikkate alarak gerekli konularla ilgili arastirma
yaparlar. Arastirma kapsaminda TS EN ISO 9001:2015 Diizeltici Faaliyet Prosediiriine (KYT-PRD-05)
gore faaliyet baglatilir.

7.7. Sikayetlere cevap verme

Belirli bir dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyet konusu ile ilgili olarak 6zel bir sonlanma siiresi
belirlenmedigi miiddetge tiim dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyet konular1 en geg bes is giinii igerisinde
sonlandirilir. Zamaninda tamamlanamayan dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyet Kalite Koordinatorliigii
tarafindan takip edilerek gerekli goriilmesi halinde iist yonetime raporlanir. Ozel bir sonlanma siiresi
belirlenen dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyet konular kayit altina alinarak takip edilir.

7.8. Kararin bildirilmesi

Sikayetler hakkinda alinan kararlar uygun irtibat kanallarindan dilek, 6neri ve sikayet sahibine bildirilir.
Uygun bir irtibat kanali belirtilmedigi veya dilek, oneri, sikdyet ve memnuniyet sahibi ile yiiz ylize
goriisme olanagimin da bulunmadig1 durumlarda ise duyuru/ilan panolar1 kullanilir.

7.9. Sikayetlerin kapatilmasi

Sikayetler hakkinda alinan kararlar veya gerceklestirilen faaliyetler uygun irtibat kanallarindan dilek,
oneri ve sikdyet sahibine bildirilir. Sikdyet sahibinin memnuniyeti esas alinarak Dilek, Oneri, Sikayet ve
Memnuniyet Izleme Listesi (KYT-LST-06) doldurularak kapatilir. Ancak sikayet ile ilgili olarak yapilan
faaliyetlerin sonucunun yeterli gériilmemesi durumunda itiraz hakki vardir. itiraz halinde sikayetin
giderilmesi i¢in yapilabilecek bir faaliyet varsa gerceklestirilir. Sikayetin giderilmesi i¢in uygun bir
faaliyet yapilamiyorsa sikdyet sahibine dis kaynakli (Mevzuat, YOK vb.) ¢oziim yollarina
basvurulabilecegi bildirilerek sikayet kapatilir.

8. SURDURME VEYA IYILESTIRME

8.1. Bilginin toplanmasi

Universitemiz TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Y&netim Sistemi kapsamindaki hizmet ve

etkinlikleri hakkinda goriis belirtmek isteyen i¢c ve dis paydaslar i¢cin Miisteri Memnuniyeti Prosediirii

(KKU-MUM-PRD-01) ve Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Talimati (KKU-MUM-TLM-01)

hazirlamistir ve sikayetleri ele alma prosesinin performansim Dilek, Oneri, Sikdyet ve Memnuniyet

Izleme Listesi (KYT-LST-06) ile izlemekte ve kaydetmektedir.

Referans dokiimanlarin igerdigi bilgiler;

- Kayaitlar1 tanimlama, toplama, siniflandirma, siirdiirme, saklama ve imha siireglerini,

- Kayitlarin saklanmasi, kotiiye kullaniminin engellenmesi ve elektronik verilerin saklanmasina
yonelik kosullari,

- Kayit bildirimi ve kayitlarin sunulmas: isteklerine yonelik kurulugsun cevaplama kriterleri,

- Kisisel olmayan istatistiki sikayet verilerinin nasil ve ne zaman kamuya agiklanacag,

- Sikayetgilerle ilgili gizlilik ve kisisel bilgilerin korunmasini,

- Sireg i¢cinde yer alan kisilerin egitim kayitlarinin tutulmasini,

10
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- Sikayetlerin geri bildirim ve sartlarini,
- Sikayetlerin kapatilmasini igeren bir yapidadir.

8.2. Sikayetlerin analiz ve degerlendirilmesi

Miisteri Memnuniyet Prosediiri (MUM-PRD-01) kapsamindaki faaliyetlerin etkinligi Kalite
Koordinatorliigli tarafindan uygulanan anketler ve diger geri bildirimlerden elde edilen veriler ile
istatistiki raporlardan yararlanilarak analiz edilir.

8.3. Sikayetlerin ele alma siireci memnuniyetinin degerlendirilmesi

Sikayetgilerin sikayetlerinin ele alinma siireci ile ilgili memnuniyet seviyelerini belirlemek i¢in diizenli
olarak Kalite Koordinatorliigii tarafindan ‘sikayet anketi’ uygulanir. Bu anket sikayetciye telefon ile
ulagilarak sikayeti ile ilgili ¢6ziim siirecinin degerlendirilmesi amaciyla yapilir.

8.4. Sikayetleri ele alma siirecinin izlenmesi

Miisteri Memnuniyet Prosediirii (MUM-PRD-01) kapsamindaki faaliyetlerin etkinligi performans
degerlendirmesi olan Proses/Hizmet/Faaliyet Plan1 (KYT-PLN-05), Dilek, Oneri, Sikayet ve
Memnuniyet izleme Listesi (KYT-LST-06) ve Kalite Koordinatorliigii tarafindan uygulanan anketler,
diger geri bildirimlerden elde edilen verilerden yararlanilarak izlenmektedir. Bu kapsamda yapilan
caligmalar, elde edilen veriler ve iyilestirme 6nerileri YGG toplantilarinda sunulur ve degerlendirilir.

8.5. Sikayetleri ele alma siirecinin tetkiki

TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi kapsamindaki hizmet ve etkinliklerinin
dogrulanmasi1 TS EN ISO 9001:2015 KYS standard: tetkikinin bir pargasi olarak yapilmaktadir. Oz
degerlendirme olarak nitelendirilen bu kontrol ydntemi, yilda en az bir defa i¢ Tetkik Prosediiriine
(KYT-PRD-04) gore uygulanmaktadir. TS EN ISO 9001:2015 I¢ Tetkik Soru Listesi (KYT-LST-07)
kullamlarak I¢ Tetkik Planina (KYT-PLN-07) gére TS EN ISO 9001:2015 I¢ Tetkik Raporlarinda
(KKU-FRM-008) karsilasilan uygunsuzluklar TS EN ISO 9001:2015 I¢ Tetkik Raporu Izleme Listesi
(KYT-LST-11) yazilarak TS EN ISO 9001:2015 YGG Toplantilarinda degerlendirilir.

8.6. Sikayetleri ele alma siirecinin yonetim tarafindan gézden gecirilmesi ve iyilestirilmesi

Miisteri Memnuniyet Prosediirii (KKU-MUM-PRD-01) kapsamindaki tiim faaliyetlerin etkinligi Kalite
Koordinatorliigii tarafindan stirekli iyilestirilmektedir.

TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi uyarinca birimlerde 3 ayda bir yapilan birim gézden
gegirme toplantilarinda TS ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi performans verileri
degerlendirilir. Bu kapsamda yapilan ¢alismalar, elde edilen veriler ve iyilestirme 6nerileri TS EN ISO
9001:2015 Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantt Tutanagr ve TS EN ISO 9001:2015 Sistem
Performans Raporuna kaydedilerek TS EN ISO 9001:2015 Y 6netimin G6zden Gegirmesi toplantilarinda
sunulur. Yonetimin G6zden Gegirmesi TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi ve TS ISO
10002:2018 Miisteri Memnuniyeti YOnetim Sistemi Standardi sartlarina gore yilda iki kez
gercgeklestirilir.

8.7. Siirekli iyilestirme

Kalite yonetim sisteminin uygunlugu, yeterliligi ve etkinligi veri analizi ve degerlendirmenin sonuglari,
yonetimin gozden gecirmesi ¢iktilari, ihtiyag ve firsatlarin belirlenmesi igin stirekli iyilestirilmektedir.
Mevcut uygunsuzluklarin sebeplerini ortadan kaldirmak amaciyla riskler ve firsatlar belirlenir. Diizeltici
faaliyetlerin planlanmasi, uygulanmasi, sonuglarin izlenmesi ve tekrarlarinin 6nlenmesi Diizeltici
Faaliyet Prosediirii (KYT-PRD-05) ile ger¢eklestirilmektedir.

Hizmet alanlarin beklenti ve ihtiyaglarini karsilayarak miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla asagida
siralanan konular i¢in gerekli diizeltme, diizeltici faaliyet, siirekli iyilestirme, onemli degisiklik, yeni
hizmet faaliyetleri ve organizasyon degisikligi uygulamalar1 yapilmaktadir.
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a) Sartlar1 karsilamak i¢in ihtiyag¢ ve beklentileri belirleyerek iiriin ve hizmetleri iyilestirmek,
b) Memnuniyeti artirmak i¢in olumsuzluklari ortadan kaldirmak, 6nlemek veya azaltmak,
c) Kalite yonetim sisteminin performans ve etkinliginin siirekliligini saglamak.
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