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1.LAMAC:

Kapsama dahil olan birimlerin miisterilerine sunmus oldugu hizmetler ile ilgili olarak milsterilerden geri
bildirimlerin temin sekli, kayit altina alma bigimi ve miigterilerin beklentilerini gergeklestirecek ve sistemi daha
isler hale getirecek galigmalarin ortaya konmas1 amaglanmugtir,

2.KAPSAM:
Kalite Yénetim Sisteminin uygulandid; Genel Sekreterlik ve bagli idari birimleri (Hukuk Miisavirligi haric),
ile Egitim-Ogretim birimleri biiro hizmetlerini kapsar.

3.SORUMLULAR:

Genel Sekreter, Genel Sekreter Yardimesi, Daire Bagkanlan, kapsamdaki difer birim sorumlulan ve biiro
hizmetlerinde g8rev yapan tlim personel.

Egitim ve Ogretim Birimlerindeki Fakiilte Sekreteri, Yitksek Okul Sekreteri, Meslek Yiiksek Okulu Sekreteri,
Enstitil Sekreteri, Sekreterlige bagli birim sorumlulart ve biiro hizmetlerinde gdrev yapan tim personel.

3.1. Sikayetei

Sikayeti yapan Kigi, kurulug veya temsilcisi.

3.2. Sikayet

Kurulusa firiinleri veya gikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili yaptlan memnuniyetsizlik ifadesi. Burada
dogrudan veya dolayli olarak cevap veya ¢6ziim belirlenir.

3.3. Miigteri

Uriinii atan kurulug veya Kisi.

4.GENEL PRENSIPLER

4.1. Seffaflik

Miigterilere, ¢alisanlara ve ilgili tarafiara gikayetin nasil ve nerede ele alinacagina dair bilgi, Kalite Gelistirme
ve Yonetim Birimi web sayfasinda Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet kutulaninin fizerinde, gesitli afiglerle
ve sosyal medya ortamlarinda ilan edilmigtir,

4.2, Erigebilirlik

Miugteriler sikayetlerini web iizerinden yapabilecekleri gibi e-posta, telefon, Dilek, Oneri, Sikayet,
Memnuniyet kutulan, yiiz yilze, beyaz masa vb. kanallarla da iletebilecekleri segenekler artimlnugtir.

4.3. Cevap Verebilirlik

Dilek, Oneri, Sikayet, Memnuniyet kutularindan alinan gikayetler ile ilgili geri bildirim isteyen kigiye formda
belirttigi yol ile (telefon, e-mail vb.); diger yollarla gelen sikayet ve taleplerle ilgili bilgi, sikayet ve talepler ise
istek sahibinin istedigi yol ile yapilir. Bir iletigim kanali yok ise iletigim panolarindan duyura yapilir.

4.4. Objektiftik

Alinan tiim gikayetler ve talepler bu prosediire, ilgili mevzuata, genel ahlak kurallar ve mesleki etik ilkelerine
uygun olarak ele alinip adil, objektif ve tarafsiz bir sekilde degerlendirilir.

4.5. Ucretler

Kirikkale Universitesine yapilan gikayetlerin degerlendirilmesi ve incelenmesi igin kesinlikle dcret talep
edilmez,

4.6. Gizlilik

Sikayetgiye ait bilgiler sikayetin incelenmesi amactyla edinilebilir. Gerektiginde sikayet eden milgteri ve gerekli
bilgiler agiklanmaz.

4.7, Miisteri Odalkd: Yaklagim

Miuisteri sikayetlerinde esas odaklanilan nokta misteri memnuniyetinin saglanmasidir. Bu sebeple ¢aligmalar
milgteri memnuniyetini saglamaya ydneliktir,

4.8. Hesap Verebilirlik

Masteri Memnuniyeti Prosediirii kapsamindaki tiim faaliyetler ve kararlar kayit altina alunir ve siirekli olarak
raporlanir. Sonuglar1 YGG Toplantilarinda ayrica ele alinir ve degerlendirilir.
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4.9. Siirekli fyilegtirme

Dilek, 8neri ve sikayetlerden iyilestirmeye ihtiyaci oldufuna karar verilen alanlarla ilgili olarak Diizeltici ve
Onleyici Faaliyetler Prosediirii (KKU-PRD-05) kapsaminda dilzeltici / uleyici faaliyet baglatilir,

Miigteri Memnuniyet Prosediirit Kapsaminda tiim faaliyetlerin etkinligi Kalite Geligtirme ve Yénetim Birimi
tarafindan gesitli ortamlarda uygulanan anketler ve diger geri bildirimlerden elde edilen veriler ile istatistiki
raporlardan yararlanilarak iyilestirilmesine ydnelik ¢aligmalar yapilir.

Bu kapsamda yapilan caligmalar, elde edilen veriler ve iyilestirme 8nerileri YGG Toplantilarinda sunulur.

5. UYGULAMA

5.1. Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyetin Almdifi Kanallar

Kalite Yonetim Sitemi kapsamimnda Kirikkale Universitesi Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sisteminde Sikayet ve
diger miisteri talepleri;

1. Universite ana sayfas: ile birimlerin kendi web sayfalarindan yayinlanan formlardan,

2. Dilek, Oneri Sikayet ve Memnuniyet Kutularindan,

3. Anket uygulamalarinda yer alan agtk uglu sorulardan,

4. Oprenci isleri, Giivenlik, Saglik-Kiiltlir ve Spor Dairesi, Kiltilphane gibi yerlerde olusturulmug danigma
masalarindan,

5. Birim ve personele ait telefon, fax, e-posta kanallar: ve yiiz ylize ybntemle toplantr.

6. Kirikkale Universitesi Miisteri memnuniyetini 8lgmek, miisterilerin geri bildirimlerini almak ve
degerlendirmek {izere Yonetim temsilcilifinin uygun gbrdiigil diger bilimsel arag ve yGntemlerden de
yararlanabilir,

BIMER ve CIMER Kanahndan gelen Sikayetler ilgili mevzuat hiikiimlerince Genel Sekreterlik tarafindan kayit
altina ahinir, y8netilir ve sonlandirilir,

5.2. Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyetin Kayit Altina Alinmas:

Kirikkate Universitesinin Miigteri Memnuniyeti Yénetim Sistemi kapsamindaki hizmet ve etkinlikleri hakkinda
gorils belirtmek isteyen Ogrenci, Personel ve Misafirler birimlerde giristere ve uygun noktalara yerlestirilen
Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet Kutularindan herhangi birini ve bu kutularda kullamm igin tasarlanmig
olan Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet Formlarini (KKU-FRM-15) kullanarak bildirim yapabilirler. Isim ve
adres zorunlu degildir.

Kutular Kalite Gelistirme ve Yonetim Birimi tarafindan ayda iki sefer agilarak ilgili olduklari birim
sorumlusuna teslim edilir. Formlarin birer fotokopisi teslim tutanaginin ikinci nishasinin ekinde Kalite
Geligtirme ve Yénetim Biriminde saklanir.

Telefon, faks, e-posta gibi sozlli bagvurular da degerlendirmeye alimir. Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet
bildirimlerinin tamami kay1t altina alinir (KKU-FRM-15).

5.3. Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyetin Kayit Altina Alindiginin Bildirilmesi

Birimler kendilerine gelen dilek, 8neri, sikayet ve memnuniyetlerini konularmna gére tasnif edip degerlendirirler.
Birimler alinan sikayetlerle ilgili olarak sikayet sahiplerine sikayetin kendilerine ulastifi giin bilgi vermek
zorundadir, Bu kapsamda Birimler Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet sahibinin formda bildirdigi irtibat
kanallarindan en uygununu kullanarak (KKU-FRM-15) sahibine doniis yaparlar.

Memnuniyet ifadeleri ile ilgili olarak da gerek Memnuniyet ifadesinin konusu olan birim ¢aliganlarina, gerekse
memnuniyetini ifade eden kisiye geri bildirim yapihr.

Birimler bildirimde bulunanlarla iletisime gegtikierinde Dilek, Oneri ve Sikayetlerinin kayit altina alindiim
bildirirler. Ayrica; yaptlacak ve yapilamayacak faaliyetlerle ilgili bilgi verirler ve istek sahibine Dilek, Oneri,
Sikayet ve Memnuniyetlerini bildirdikleri igin memnuniyetlerini ifade ederler.

5.4. Sikayet Sahibinin Kimlik ve Kigisel Bilgilerinin Muhafaza Edilmesi

Sikayetgiler bildirimlerinden dolay! sorumlu tutulamazlar ve onaylar diginda kisisel bilgileri sadece kurulug
iginde gikayetlerin ele alinmasi amaciyla kullanilir,
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Miigterilerden gelen sikayetlerin giivence altina almmasi igin Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet uygulamasi
faaliyete gecirilmig, gelen bildirimler kaydedilerck erigilebilirlifi ve takip edilebilirligi saglanmig, sikayette
bulunan miigteri bilgileri glivence altina alinmmisgttr.

5.5. Oncelikli Sikayet

Sikayetler bir nem sirasina konulur. Onem sirasi belirlenirken talep ya da sikayetin ivedilikle giderilememesi
hatinde yeni mahrumiyetler ve magduriyetler olugabilecek olanlar 8ncelikli olarak simiflandirilir.,

Oncelikli gikayetler birime ulagtifn giin igerisinde degerlendirmeye alimir ve sikayetin niteliine gore
giderilmesine yonelik galigmalar da ayn giin igerisinde baglatilir.

5.6. Sikayetlerin giderilmesi

Dilek, Oneri ve Sikayetin alinmasi ve kaydedilmesinden sonra ilgili birimler ¢6ziim faaliyetlerine baglarlar.
Birimler gelen sikayetleri dikkate alarak gerekli konularla ilgili Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediiril
kapsaminda ditzeltici / Gnleyici faaliyet baglatirlar.

Bir formda birden fazla Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet bulurmasi durumunda Dilek, Oneri, Sikayet ve
Memnuniyet Formunun (KKU-FRM-15) No'su strali sekilde istenen say: kadar artinlir ve Dilek, Oneri, Sikayet
ve Memnuniyet {zleme Listesine bu siraya gére kaydedilir (KKU-KYT-LST-06).

Faaliyet sonuglari uygun irtibat kanallarmdan Dilek, Oneri ve Sikayet sahibine iletilir. Uygun bir irtibat kanaly
belirtilmedigi veya Dilek, Oneri, Sikayet sahibi ile yiiz ylize gériigme olanaginin da bulunmadif durumlarda
duyurw/ilan panolar: kullanilir.

5.7. Sikayetlerin Giderilme Siiresi

Belirli bir Dilek, Oneri ve Sikayet konusu ile ilgili olarak zel bir sonianfa siiresi belirlenmedigi milddetge tilm
Dilek, Oneri ve Sikayet konulari en geg beg is giinil igerisinde sonlandinhr. Zamaninda tamamlanamayan Dilek,
Oneri ve Sikayet Kalite Geligtirme ve Y&netim Birimi tarafindan takip edilerek gerekli goriilmesi halinde iist
ySnetime raporlanir.

Ozel bir sonlanma siiresi belirlenen Dilek, Oneri ve Sikayet konulari kayit altina alinarak takip edilir.

5.8. Personelle flgili Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Personelle ilgili gelen sikayetler degerlendirmeye alindifinda sikayeti yapana gikayetinin degerlendirmeye
alindig bilgisi verilir. f1gili personelin gelen sikayetlerle ilgili yazil: bir agiklamas alinarak sikayetin dogrulugu
test edilir. Degerlendirmeye ahnan gikayetleri ile iigili KYT tarafindan 3 kisilik bir degerlendirme ekibi
kurularak sikayetin ¢Ozilme kavugturulmasi saglanir ve sonug hakkinda personele bilgilendirme yapilir. Bu
degerlendirme higbir gekilde disiplin suglamasi olarak kullanilamaz ve Persone! icin disiplin ilemi baglatilamaz.
5.9. Yabana Uyruklu Ogrenci Sikayetleri

Kirikkale Universitesinde okumakta olan yabanci uyruklu égrencilerin gikayetleri AB Ofis binasindaki ve diger
Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet kutularindan alinmaktadir. Yabanci &renciler ayrica ilgili birim ve
personele ait e-posta, telefon numaralarma ve yliz yiize olarak da sikayetlerini iletme olanagna sahiptirler.

5.10. Engelli Ofrenci Sikayetleri

Engelli dgrenciler sikayetlerini ve diger taleplerini Ogrenci isleri, Giivenlik Saglik-Kultir ve Spor Dairesi,
Kiitiiphane ve gibi yerlerde olugturulmug danisma masalarindan (beyaz masa) ve diger kanallardan yararlanarak
iletirler.

5.11. Sikayetin Giderilememesi

Sikayet sahibi gikayeti ile ilgili olarak yapilan faaliyetlerin sonucunu yeterli g8rmediZinde itiraz hakkina
sahiptir. {tiraz halinde gikayetin giderilmesi i¢in yapilabilecek ilave bir faaliyet varsa yapilir. Sayet sikayetin
giderilmesi i¢in uygun ilave bir faaliyet yapilamiyorsa sikayet sahibi ¢dziim i¢in d15 kaynaga yonlendirilir.

5.12. Sikayetin D1y Kaynaklarla Coziimii

Kirikkale Universitesi Sikayetlerin ¢8zlim siirecinde i kaynaklarin tilkenmesi sonucu Birimler ¢oziim yollarinin
dis kaynaklarla (Yasal Mevzuatiar, Genelgeler, YOK vb.) ¢bziim yollanimin da oldugunu sikayet sahibine
bildirir.

5.13. Miigteri Geri Beslemelerinden Tespit Edilen Uygunsuzluklarin Giderilmesinin Kontrolii

Uygun olmayan hizmet veya faaliyet ile ilgili olusan uygunsuzluk giderilip hizmet veya faaliyet kullamlabilir
hale geldiginde; belirlenen sartlara uygunluk tekrar kontrol edilir. Milgteri geri bildirimleri neticesinde tespit
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edilen uygunsuzluklarin giderilmesi Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiri (KKU-PRD-05) gergevesinde
yiirlitiiimektedir.

5.14. Miigteri Memnuniyeti ve Miisterilerden Gelen Geri Bildirim Sonuglarinin Degerlendirilmesi
Birimler sonuglari her ay degerlendirerek kendi birimlerinde kayit altina ahirlar ve Dilek, Oneri, Sikayet ve
Memnuniyet Izleme Listesini (KKU-KYT-LST-06) alti ayda bir Kalite Gelistirme ve Ydnetim Birimine
gdnderirler.

Kalite Gelistirme ve Yonetim Birimi tarafindan Kirikkale Universitesi KYS gergevesinde elde edilen her tiirlii
geri bildirim verisi birimlere, konularina ve sonuglarina gore uygun sekillerle raporlanarak deerlendiriimek
iizere Kalite Yonetim Temsilciliine ve Ydnetimin Gézden Gegirmesi Toplantist’na sunar.

5.15. Slirecin Gtzden Gegirilmesi ve lyilegtirilmesi

Miisteri Memnuniyet Prosediirii kapsamindaki tiim faaliyetlerin etkinligi Kalite Geligtirme ve Y&netim Birimi
tarafindan gesitli ortamlarda uygulanan anketler ve diger geri bildirimlerden elde edilen veriler ile istatistiki
raporlardan yararlanilarak iyilegtirilmesine yonelik ¢alismalar yapilr.

Bu kapsamda yapilan galigmalar, elde edilen veriler ve iyilestirme snerileri YGG Toplantilarinda sunulur.

6. REFERANS DOKUMANLAR

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii (KKU-PRD-05)

Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet Formu (KKU-FRM-15)

Dilek, Oneri, Sikayet ve Memnuniyet Izleme Listesi (KKU-KYT LST-06)
Dilzeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (KKU-FRM-20)

Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Listesi (KKU-KYT-LST-09)

KKU Kalite Y&netim Sistemi Dokilmanlari ve Anketler
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