MEMNUNIYET YONETIM SiSTEMi K-Q

PROSEDURU 9000

1.0 AMAC

Bu prosediirin amaci, Kurumun paydaglar ile iletisimini giiglendirmek ve hizmet standardini
gelistirmeye yonelik her tiirli bildirimi, memnuniyet yonetim sistemi tizerinden almak, degerlendirmek
ve sonuglandirmaya yonelik usul ve esaslari belirlemektir.

2.0 KAPSAM

Bu prosediir, kurumun tiim birimlerini, paydaslarini ve bildirim siireglerini kapsar.
3.0 TANIMLAR

Memnuniyet Yonetim Sistemi: Kurumun Biitiinlesik Kalite Yonetim Sistemi igerisinde yer alan ve
paydaslarin bildirim olusturabilmelerini, bildirimlerin takibini ve sonuglandirilmasini saglayan yazilim

modulidir.

Bildirim: Paydaslar tarafindan kurumun sundugu hizmetler konusunda memnuniyet yonetim sistemi
{izerinden tanimladiklar1 Bilgi, Oneri, Istek, Memnuniyet, Sikayet vb. olmak iizere kurum i¢i ve disindan

gonderilen tiim bildirimlerdir.

Paydas: Kurumu etkileyen, kurumun hizmetlerinden etkilenen, kurumdan hizmet alan, kurumda

caligsan, kuruma tedarik saglayan tiim kisi ya da kurumlardir.
Birim: Kurum biinyesinde olusturulan her tiirlii akademik ve idari birimlerdir.
4.0 DAYANAK

Bu prosediir, 4982 Sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu, Yiiksekogretim Kalite Giivencesi ve
Yiksekogretim Kalite Kurulu Yonetmeligi ve TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi

Standardina dayanilarak hazirlanmustir.
5.0 UYGULAMA
5.1. Bildirimlerin Alinmasi

Bildirimlerin alinmasinda agagidaki adimlar izlenir:
a) Bildirimlerin kayit altina alinmasi, birimler arasinda yonlendirilmesi, yoOnetilmesi ve

raporlanmasi, bildirim sahibinin her asamada bilgilendirilmesinde memnuniyet yonetim sistemi
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kullanilir.
b) Memnuniyet yonetim sistemi tiim paydaslara tanitilarak ve Onerilerek sisteme katilimlari
saglanir.
C) Paydaglar kurumun her tiirli isleyis ve uygulamasina yonelik olarak memnuniyet yonetim
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sistemi araciligiyla bilgi, istek, oneri, sikayet, memnuniyet vb. bildirimlerini génderir.

d) Girilen bildirimler, 6ncelikle Rektor, Rektor Yardimeilar, Genel Sekreter ve Kalite Yonetim
Koordinatorliigii tarafindan yetkilendirilen kisilerin e-postalarina bilgilendirme amagli olarak
yonlendirilir.

e) Kalite Yonetim Koordinatorliigii gelen bildirimleri degerlendirerek ilgili birime yonlendirir.
Yonlendirilen bildirimler ilgili birimin iist yoneticisi ve birim kalite temsilcisinin e-postasina
gonderilir. f) Adli ve idari sorusturma gerektiren ve kisisel mahremiyeti igeren bildirimler hassas
bildirim olarak degerlendirilir ve Kalite Yonetim Koordinatorliigii tist yonetimi tarafindan igleme
aliip alinmayacagina karar verilir.

g) Yonlendirilen bildirimler, Birimler tarafindan degerlendirilerek ilgili paydasa 10 giin igerisinde

bildirim konusunda yapilan islem hakkinda geri doniis yapar.

5.2 Bildirimlerin Degerlendirilmesi

a) Bildirimlerin usuliine uygunlugu ve memnuniyet yonetim sistemi kapsami i¢inde olup olmadigt,
birim yonetimi tarafindan incelenir ve degerlendirilir.

b) Yonlendirilen bildirimler ilgili birim yetkilisi tarafindan degerlendirilerek birimin yetki alaninda
olmayan bildirimler i¢in reddedilir. Yetki alaninda olanlar igin yapilan igslem ve kanit1 bildirim
sahibine memnuniyet yonetim sistemi tizerinden gonderilir.

¢) Birim yoneticileri birimin yetki alanindaki bildirimleri on (10) is giinii i¢erisinde sonug¢landirir.

d) Kalite Yonetim Koordinatorliigii gelen geri bildirimleri konsolide ve analiz ederek amag, misyon

ve strateji temelinde iyilestirmeler i¢in kullanilmasini saglar ve tiim birimleri bu hususta yonlendirir.

6.0 SORUMLULUK
Bu prosediiriin uygulanmasindan Kalite Y6netim Koordinatorliigii ve tiim birim yoneticileri
sorumludur.
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