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1. AMAC

Bu kilavuzun amaci, paydas oneri talep ve sikayetlerini ele alma siirecini agiklayarak
paydaslardan gelen tiim bildirimleri sistemli ve diizenli bir sekilde degerlendirerek kurumsal
gelisme ve paydas memnuniyetinin artirillmasini saglamaktir.

2. KAPSAM

Bu kilavuz paydas oneri talep ve sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi, ¢6ziimlenmesi,
sonuglarmin geri bildirimi ve stirekli iyilestirmede kaynak olarak kullanilmasz ile ilgili siiregleri
kapsar.

3. PAYDAS MEMNUNIYETI POLITIKASI

Universitemiz ve birimimizin misyonu, vizyonu ile Universitemiz Kalite politikalariyla
olusturdugumuz hizmet anlayisimiz cergevesinde sundugumuz hizmetlerimizde “Paydas
Odakli Calisma” ve “Paydas Memnuniyeti” temel anlayisimizdir.

Birimimiz tim paydaslarmin o6neri, talep ve memnuniyetsizliklerini hizmet sunumunu
lyilestirme yolunda bir firsat ve degerlendirmeye alinacak bir veri olarak goriir. Her tiirlii
oneri, talep ve sikayet kurum prensipleri cergevesinde degerlendirilir.

Paydas Memnuniyeti Prensiplerimiz

o Taahhiit

Almus Meslek Yiiksekokulu, Sikayetleri ele alma siirecini tanimlamay: ve aktif bir sekilde
uygulamay taahhiit eder.

o Kapasite

Sikayetlerin ele alinmasi icin yeterli kaynaklar saglanir. Bu kaynaklar etkili ve verimli
sekilde kullanilir ve yonetilir.

o Seffafik

Tiim paydaslarimizin 6neri, talep ve sikayetlerinin iletim ve degerlendirmeleri ile ilgili ihtiyag
duyacaklar1 bilgiler gesitli iletisim kanallariyla duyurulur.

o Erisilebilirlik

Paydaslarimizin; sikayetlerini, bilgi taleplerini, 6neri ya da memnuniyetlerini kolay bir sekilde
iletmeleri igin gerekli iletisim imkanlari olusturulmustur.

o Cevap Verebilirlik

Iletilen tiim oneri, talep ve sikayetlerin  en kisa siirede cevaplandiriimasina
yonelik olarak gerekli sistem kurulmustur. Oneri, talep ve sikayetler aninda kayit altina
alinir. Geri bildirimler aciliyet durumuna gore degerlendirmeye alinir ve siire¢ hakkinda,
oneri/talep/sikayeti ileten paydasimiza bildirim yapilir.

o Tarafsizhk

Her bir sikayet; sikayetlerin ele alinmasi siirecinde adil, tarafsiz ve onyargisiz bir sekilde
degerlendirilir.

o Ucretler

Sikayetlerin ele alma siireci tiim paydaslarimiz igin ticretsizdir.
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o Bilgi Biitiinliigii

Birimimiz sikayetleri ele alma konusundaki bilgilerin dogru olmasin1 ve vyanls
yonlendirmemesini; toplanan verinin ilgili, dogru, tam, anlamli ve faydali olmasini saglar.
o Gizlilik

Paydas oneri, talep ve sikayetleri esnasinda elde edilen kisisel bilgilerin kullanimi yasalarla
smirli olup, gizlilik prensibine bagli kalinir.

o Paydas Odakh Yaklasim

Paydaslarimiza en iyi hizmeti verebilmek ve paydas beklentilerini en yiiksek diizeyde
karsilamak i¢in “Paydas Odaklilik” temel prensibimizdir.

o Hesap Verebilirlik

Oneri, talep ve sikayetler ve bunlarla ilgili yapilan tiim faaliyetler kalite prensiplerimiz
kapsaminda kayit altina alinir ve raporlanir.

o Iyilestirme

Tim oneri, talep ve sikayetler siirekli iyilestirme i¢in bir arag olarak degerlendirilir ve gerekli
iyilestirme ¢alismalar1 yapilir.

o Yeterlilik

Birimimiz ¢alisanlar1, sikayetlerin ele alma konusunda gerekli kisisel davranig, deneyim,
egitim, dgretim ve tecriibeye sahiptir ve yeterlilikleri stirekli iyilestirilir.

o Dakiklik

Sikayetler, sikayetin ve kullanilan siirecin niteligine gore olabildigi kadar hizli bir sekilde
ele alinir ve ¢oziiliir.

4. ONERIi TALEP SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ iSLETiLMESi

a) ILETiSIM

Sikayetleri ele alma siireci ile ilgili bilgilerin; tiyeler, sikayetciler veya konuya iliskin ilgili diger
taraflar i¢in erisilebilir olmas1 amaciyla web sitesinde bu el kitab1 yer alir.

b) ONERIi TALEP SIKAYETLERIN ALINMASI

Paydaslarla gergeklestirilen anketler, toplantilar, yiiz yiize goriismeler, ziyaretler, web sitesi
gibi kanallar kullanilarak alinir. Oneri, talep ya da sikayetin iletildigi her birim &neri talep
sikayetin kayit altina alinmasi ile ilgili olarak esit derecede sorumluluk sahibidir.

Oneri, talep ve sikayetler yazili ya da sozlii olarak iletilebilir. Sézlii olarak iletilen 6neri talep
ve sikayetler ilgili personel tarafindan kayit altina alinir ve “Birim Kalite Temsilcisi’ne
iletilir. Oneri talep ve sikayetlerin kayit altina alinmasinda asagida belirtilen verilerin
bulunmasina 6zen gosterilir;

o Sikayetin tarifi ve ilgili yardimci veriler

o Istenen ¢dziim yolu

o Sikayet edilen hizmetler veya bunlarla ilgili kurum uygulamalari,

o Cevap icin son tarih

o llgili kisiler, boliimler

o Yapilan ilk iglem

Kayit altina alinan 6neri talep ve sikayetler gizlilik agisinda tigiincii sahislar ile paylasiimaz.
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c) ONERI TALEP SIKAYETLERIN TAKIBI
Paydaslar tarafindan iletilen her tiirlii 6neri, talep ve sikayetler sikayetginin memnun edilmesine
veya nihai bir karara varilana dek biitiin siire¢ boyunca takip edilir.

d) ONERIi TALEP SIKAYETIN ALINDIGININ BiLDiRiLMESI
Oneri, talep veya sikayet alindiginda sikayetciye oneri, talep, sikayetin kayit altina alindigina
dair yazili ya da sozli bildirim yapilir.

e) ONERIi TALEP SIKAYETLERIN BASLANGIC DEGERLENDIRMESI

Oneri, talep, sikayetlerin alinmasindan sonra ilk olarak ciddiyeti, giivenlige etkisi,
karmasikligi, etkisi ve derhal harekete gegilmesi ihtiyaci veya ihtimali gibi kriterler agisindan
Yiiksekokul Sekreteri ve ilgili boliim sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Oneri talep
sikayetlere aciliyet durumuna goére en kisa siirede cevap verilir.

f) ONERI TALEP SIKAYETIN INCELENMESI

Baslangi¢ degerlendirmesinin yapilmasiin ardindan Yiiksekokul Sekreteri ve ilgili bolim
sorumlusu tarafinda konu ile ilgili inceleme yapilmas: gerekliligi degerlendirilir. Detayl
inceleme gerektiren konularda ne tiir incelemeler yapilacagi, incelemelerin kim tarafindan
yapilacagi ve incelemenin ne zaman tamamlanacagina dair  degerlendirme
yapilarak kayit altina alinir. Arastirma seviyesi sikayetin olusma sikligi ve ciddiyeti ile
orantil: olarak belirlenir.

g) ONERI TALEP SIKAYETLERE CEVAP VERME

Oneri, talep, sikayet ile ilgili derhal ¢oziim iiretilebiliyor ise ¢oziim onerisi Kalite
Temsilcisi tarafindan sikayetgiye bildirilir. Hizli bir ¢o6ziimiin miimkiin olmamasi durumunda
arastirma faaliyetlerinin sonuglari degerlendirilerek Yiiksekokul Sekreteri ve ilgili bolim
sorumlusu tarafindan ¢oziim onerileri belirlenir.

h) KARARIN BiLDIRILMESI
Oneri talep sikayetin ¢oziimii ve ¢oziimii ile ilgili belirlenen oéneriler Kalite Temsilcisi
tarafindan sikayetgiye iletilir.

i) ONERI TALEP SIKAYETIN KAPATILMASI

Sikayet¢i tarafindan ¢o6ziim  onerilerinin - kabul edilmesi durumunda uygulama
gergeklestirilerek sonuglar sikayetgiye bildirilir. C6ziim onerilerinin sikayetci tarafindan
onaylanmasi durumunda sikayet kapatilir. Sikayet¢inin ¢6ziim onerilerini onaylamamasi
durumunda o6neri, talep, sikayet igin Yiiksekokul Sekreteri ve ilgili Bolim Sorumlusu
tarafindan alternatif ¢6ziim oOnerileri arastirilir.  Bulunan alternatif ¢Oziimiin de

benimsenmemesi halinde sikayet a¢ik birakilir.
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5. SURDURME VE IYILESTIRME

a) BILGININ TOPLANMASI

Birimimiz sikayetleri ele alma siirecinin performansimi kaydeder. Sikayetleri ve cevaplarn
kaydetme, bu kayitlar1 kullanma ve yonetmeye yonelik prosediirler olusturulur ve uygulanir.
Tim bu faaliyetler yapilirken kisisel veriler korunur ve sikayetgilerin gizliligi saglanir.

Bu kapsamda bilgiler toplanirken;

o Kayitlarin tanimlanmasi, toplanmasi, siniflandirilmasi, siirdiiriillmesi saklanmas: ve imha
etme adimlariin tanimlanmasi saglanir.

o Sikayetleri ele alma kayzitlari, bu kayitlarin siirdiiriilmesi, kayitlarin kétii kullanilmasi veya
eskimesi sonucunda kaybolabilecegi i¢in elektronik dosyalar ve kaydetme ortamlarini
saklamak i¢in miimkiin olan 6zen gosterilir.

o Uygulanan sikayetleri ele alma siirecinde yer alan kisilere uygulanan egitim ve 6gretim
gibi faaliyetlerin kayitlar: tutulur.

o Sikayet¢i veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlarin sunulmasi
isteklerine yonelik cevaplama kriterleri belirlenir.

o Kisisel olmayan istatistiki sikayet verilerinin nasil ve ne zaman kamuya agiklanacagi
belirlenir.

b) ONERI TALEP SIKAYETLERIN ANALIZI VE DEGERLENDIRILMESI

Sikayetin kok nedeninin ortadan kaldirilmasini saglamak, siireg¢ ve hizmetlerdeki iyilestirme
ve degisiklikler i¢in firsatlarin tanimlanmasini kolaylastirmak amaciyla biitiin sikayetler
siniflandirilir. Siniflandirma sonucunda tekrarlanan ve bir defa olan sorun ve egilimlerin
degerlendirmesi yapilarak gerekli iyilestirme ¢aligsmalar yiiriitiliir.

¢) ONERI TALEP SIiKAYETLERi ELE ALMA SURECI MEMNUNIYETININ
DEGERLENDIRILMESI

Sikayetcilerin siirecin iglemesi ile ilgili goriisleri oneri, talep, sikayetin kapatiimasindan sonra
sikayetci tarafindan degerlendirilerek kayit altma alinir. Ayrica diizenlenen anketlerde
paydaslarin sikayetleri ele alma siireci ile ilgili gortsleri alinir.

d) ONERI TALEP SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ iZLENMESI

Sikayetleri ele alma siirecinin isletimi igin gerekli kaynaklar siire¢ dokiimaninda
tamimlanmistir.  Ayrica siire¢ belirlenmis olan performans kriterlerinden faydalanilarak
izlenir. Izleme sonuglar siirecin iyilestirilmesinde kaynak olarak kullanilir.

e) ONERI TALEP SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ TETKIKI

Birimimiz stirecin performansimi degerlendirmek amaciyla periyodik tetkikler diizenler. Bu
tetkikler uygulanmakta olan yonetim sistemleri tetkikinin bir pargasidir. Tetkik sonuglar
yonetim tarafindan gozden gegirilir.
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f) ONERI TALEP SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ YONETIM
TARAFINDAN GOZDEN GECIRILMESI

Birimimiz st yonetimi sikayetleri ele alma siirecini her yil gozden gegirir. Gozden gegirme

asagidakilerin saglanmasina yonelik yapilir.

o Siirecin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin ve verimliliginin devamliligin1 giivence
altina almak,

o Saglik, giivenlik, cevre, paydas gerekliliklerine, yasal diizenleyici ve ilgili diger
gerekliliklere uygun olmama durumlarini degerlendirme ve bunlari ele almak,

o Siire¢ ve hizmet eksikliklerini tanimlamak ve diizeltmek,

o Riskler ve firsatlar, siire¢ ve hizmetlerde degisiklik ihtiyaglarini degerlendirmek,

o Sikayetleri ele alma  politikasi ve  amaglarina  yonelik  potansiyel
degisiklikleri degerlendirmek
Gozden gegirme sonucunda,

o Siirecin etkinlik ve verimliliginin iyilestirilmesi ile ilgili karar ve faaliyetler,

o Hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik oneriler,

o Kaynak ihtiyaglar ile ilgili karar ve faaliyetler belirlenir.

6. SUREKLI IYILESTIRME

Birimimiz siirecin etkinligini ve verimliligini siirekli iyilestirmeye yonelik calismalar
yuriitir. Bu kapsamda dizeltici faaliyetler, risk ve firsat degerlendirme g¢alismalart ve
yenilikgi iyilestirmeler yapilir. Sikayete yol agan mevcut sorunlarin tekrarlanmasini ve
potansiyel sorunlarin ortaya ¢ikmasini 6nlemek igin bunlarin sebeplerini ortadan kaldirmaya
yonelik faaliyetler gerceklestirilir.



