" 4 AR . . R Dokiiman No PRD-0006
BARTIN UNIVERSITESI PAYDAS MEMNUNIYETI VE SIKAYET Yayin Tarihi 18.02.2019

“Aydinlik Yarinlara” YONETiMi PROSEDURU Revizyon Tarihi
Revizyon No 0

1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; Bartin Universitesi Stratejik Plani ile Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda,
Universitemiz ile paydashk iliskisi bulunan, i¢ ve dis paydaslarin (6grenci, akademik ve idari personel,
sektor, 6grenci yakinlar]) memnuniyetinin ol¢tilmesi/degerlendirilmesi ve arttirilmasi konusunda
uygulanacak olan yontem, esas ve sorumluluklari belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, Universitemizin tiim paydaslarini kapsar.
3. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin hazirlanmasi, uygulanmasi ve yonetiminden ilgili Rektor Yardimcisi, Genel Sekreterlik,
Strateji Daire Baskanhgi, Ogrenci Isleri Daire Baskanhg), Bilgi islem Daire Baskanlhigi, BUKARMER, Basin
Yayin ve Halkla iliskiler Koordinatorliigii ve Kalite Koordinatérliigii sorumludur. Prosediiriin
uygulanmasina yonelik sorumluluklar prosediirde belirtilmistir.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

4.1. Ogrenci: Bartin Universitesi 6grencileri.

4.2. Akademik Personel: Universitemizde gorevli 6gretim elamanlaru.

4.3. Idari Personel: Universitemizde gorevi kadrolu ¢alisanlar.

4.4. Calisan: Universitemizde akademik ve idari personel disinda siirekli veya belirli araliklarda
calisanlar.

4.5. Sektér: Universitemiz ile dolayli veya dogrudan iletisim icirisinde olan kisi, kurum veya
kuruluslar.

4.6. Anket: Paydaslarin memnuniyet diizeylerini ve ilgili taleplerini belirtebilecegi, belirttigi ve
bunlarin 6lg¢iilebildigi cesitli sorulardan olusan formlardir.

4.7. YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi.

4.8. RIMER: Rektorliik iletisim Merkezi.

4.9. CIMER: Cumhurbagkanhg iletisim Merkezi.

4.10. BUKARMER: Bartin Universitesi Kariyer Planlama Uygulama ve Arastirma Merkezi.

5. UYGULAMALAR
5.1. Genel

Universitemiz, sundugu her tiirlii hizmeti ve sagladigi kosullar1 gelistirmeyi, iyilestirmeyi ve
devamliligini saglamay1 hedeflemektedir. Bunlar1 gerceklestirirken, tiim paydaslarin sunulan hizmetler
ve saglanan kosullar hakkindaki, goris, 6neri, istek, memnuniyet ve sikayetlerini alir, dikkat ve titizlikle
degerlendirir.

5.2. SikAyet Goriis Oneri Taleplerinin Alinmasi Degerlendirilmesi

Universitemiz siireclerine dahil olan i¢ ve dis tiim paydaslarin sikayet, goriis, 6neri ve talepleri asagida
belirtilen iletisim kanallar1 aracihgi ile alinir. Tiim sikayet, goriis, oneri ve talepler “CZG-0003 Oneri Istek
Memnuniyet Sikdyet Takip (izelgesi"ne kayit edip izlenip, YGG toplantisina sunulmak tizere Kalite
Koordinatoérliigii tarafindan raporlanir.
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Goriis, 6neri, istek, memnuniyet ve sikayetler mutlaka fiziksel olarak (Oneri Istek Memnuniyet Sikayet
Formu) veya bilgisayar ortaminda (¢evrimici alinan basvurular) saklanmak suretiyle kayit altina
alinmalidir.

5.2.1.RIMER

Tiim paydaslar Rektorliik Iletisim Merkezi (RIMER) iizerinden sikdyet, goriis, oneri ve taleplerini 7/24
saat esasina gore yapabilmektedirler. RIMER iizerinden yapilan sikayet, goriis, éneri ve talepler Ozel
Kalem tarafindan incelenir. Gelen talepler icerigine gore sistem f{izerinden ilgili birime yonlendirilir.
Diizeltici faaliyet baglatilmasi gereken bir sikayet, goriis ve 6neri gelirse “FRM-0017 Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet Talep Formu" doldurulup, “PRD-0007 Uygunsuzluk Yonetimi Diizeltici Onleyici Faaliyet
Prosediirti” kapsaminda faaliyet planlanip, uygulamalar gerceklestirilir.

5.2.2.Yiiz Yiize Goriismeler, Toplant1 ve Paylasimlar

Tim i¢ ve dis paydaslar, oneri, sikayet ve goriislerini ilgili kisiler ile yiiz yiize goriismek suretiyle de
iletebilirler. Oneri, sikdyet ve goriisleri alan yetkili, bildirimleri ilgili Birim Temsilcisine en kisa siirede
“FRM-0029 Oneri Istek Memnuniyet Sikdyet Formu”nu doldurarak iletir. Birim Temsilcisi 6neri, sikayet
ve goriisleri inceler, gerek gormesi halinde diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatabilir.

ic ve dis paydaslar, yapilan toplanti, gériismeler ve paylasimlarda (kurul toplantisi, birim faaliyet
toplantisy, is birligi, beyin firtinas1 vb.) oneri, sikdyet ve gortslerini iletebilirler. Bu iletimler Birim
Temsilcisi veya Kalite Koordinatorligiine iletilip, “FRM-0029 Oneri Istek Memnuniyet Sikdyet Formu” ile
dokiimante edilir ve gerekli calismalar yapilir.

5.2.3.0neri istek Memnuniyet Sikdyet Formu

Tiim paydaslarimiz éneri, sikiyet ve goriislerini Universitemiz Kalite Koordinatorliigii veya birim web
sayfalarinda yer alan “FRM-0029 Oneri Istek Memnuniyet Sikdyet Formu”nu fiziksel olarak doldurulup
ilgili birime veya Kalite Koordinatorliigiine teslim ederek de taleplerini iletebilirler. Talepler Birim
Temsilcisi tarafindan degerlendirilir gerekli calismalar yapilir. Birim Kalite Temsilcisi gelen talepleri
kayit altina alinmasi icin Kalite Koordinatoérliigiinii bildirir.

5.3. Memnuniyet Olgiimii

Universitemiz, sundugu her tiirlii hizmet ve sagladigi kosullar hakkinda paydaslarin memnuniyet
diizeyini, gelistirilmis oldugu anket formlar1 ve yapilan goriismeler (beyin firtinasi, ylz yiize, toplantilar
vb.) ile belirli araliklar ile izler, 6lcer ve sonuglari degerlendirir. Degerlendirmeler iist yonetimi sunulur.
Alinan geri bildirimler ve tist yonetimin degerlendirmesi sonucunda diizeltici ve onleyici faaliyetler
planlanir ve uygulamaya konulur.

Anket uygulamalari yapilirken, degerlendirme i¢in anket érnekleminin ilgili kitleyi temsil edebilecek
saylda olmasina dikkat edilir.

Asagida anilan uygulamalarin sonucunda eger bir Oneri veya sikayet bildirilmisse “PRD-0007
Uygunsuzluk Yénetimi Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii” kapsaminda “FRM-0017 Diizeltici Onleyici
Faaliyet Talep Formu” doldurulur ve gerekli islemler baslatilir.
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5.3.1.0grenci Memnuniyet Anketi

Ogrencilerin egitim programlar1 ve 6gretim, 6lgme ve degerlendirme, akademik danismanlik ve
rehberlik faaliyetlerini kapsayan akademik hizmetler; liniversitedeki akademik ortam ve 6grenmeyi
destekleyici olanaklar, ulasim, yemek gibi 6grenciye saglanan diger hizmetleri kapsayan idari
hizmetlerin tlimiinii degerlendirmek iizere hazirlanan sorulardan olusan 6grenci memnuniyet anketleri
periyodik araliklarla ¢cevrimici olarak yapilir. Uygulama Bilgi Islem ve Daire Bagkanhg ile Kalite Yonetim
Koordinatorliigiince yapilir ve sonuglar degerlendirilerek raporlanir. Kalite Koordinatérii Yonetimi
Gozden Gecirme Toplantisinda sonuglar1 paylasir ve gerekli oldugu takdirde diizeltici ve onleyici
aksiyon planlar1 hazirlar.

Ogrencilere yonelik anket uygulama dénemlerinde asagidaki uygulamalar yapilr.

a) Universite kiitiiphanesi ve ofis bilgisayarlarinda anket uygulama saatleri ilan edilir,
b) Bilgisayar laboratuvarlarinda birimlere gore anket uygulama takvimi olusturulur,
c) Akademik birimler tarafindan gegici anket uygulama yerleri olusturulur.

d) Paydas anketleri web sayfasi lizerinden ilgili kisilerce doldurulur.

5.3.2.Akademik Personel Memnuniyet Anketi

Akademik personelin yonetim ve orgiitlenme, egitim, arastirma ve yayin, alt yapi hizmetleri, ulasim
hizmetleri, mali olanaklar, liniversitenin iliskileri ve diger tiniversitelere gére konumu ve is doyumu gibi
alanlarda tiim akademik ve idari faaliyetlerinin degerlendirildigi akademik personel memnuniyet
anketleri 15-30 Kasim tarihleri arasinda ¢cevrimici olarak yapilir. Uygulama Bilgi islem Daire Baskanlig),
Kalite Koordinatorliigiince ve Strateji Gelistirme Daire Baskanliginca yapilir ve sonuglar
degerlendirilerek raporlanir. Kalite Koordinatorii Yonetimi Gozden Gegirme Toplantisinda sonuglari
paylasir ve gerekli oldugu takdirde diizeltici ve 6nleyici aksiyon planlar1 hazirlar.

5.3.3.idari Personel Memnuniyet Anketi

Universitemiz idari personelinin baglilik, motivasyon ve is tatminlerinin 6l¢iilmek {izere hazirlanan
sorulardan olusan idari personel memnuniyet anketleri her y11 15-30 Kasim tarihleri arasinda, ¢cevrimici
olarak yapilir. Uygulama Bilgi islem Daire Baskanhg, Kalite Koordinatérliigiince ve Strateji Gelistirme
Daire Baskanliginca yapilir ve sonuglar degerlendirilerek raporlanir. Kalite Koordinatérii Yonetimi
Gozden Gecirme Toplantisinda sonuglari paylasir ve gerekli oldugu takdirde dizeltici ve onleyici
aksiyon planlar1 hazirlar.

5.3.4.0gretim Siirecini Degerlendirme Anketi

Bartin Universitesi Anket Uygulama Yonergesi geregince http://anket.bartin.edu.tr/ adresinde bulunan
O0grenci memnuniyet ve Ogretim slrecini degerlendirme anketlerinin dénem sonlarinda tim
ogrencilerimiz tarafindan doldurulmasiyla yapilir. Uygulama Ogrenci Isleri Dairesi Baskanhg, Bilgi
Islem Daire Baskanlig, Kalite Koordinatérliigii Olcme ve Degerlendirme Birimince yapilir ve sonuglar
degerlendirilerek raporlanir. Kalite Koordinatéri Yonetimi Gozden Gecirme Toplantisinda sonuglari
paylasir ve gerekli oldugu takdirde dtizeltici ve 6nleyici aksiyon planlari hazirlar.

5.3.5.Mezunlar ile Gériismeler
Universitemizden mezun olan ve gesitli sektérlerde calisan tiim mezunlardan kendi tecriibelerine ait

diisiince ve 6neriler Bartin Universitesi Kariyer Planlama Uygulama ve Arastirma Merkezi (BUKARMER)
tarafindan alinir.
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5.3.6.Sektore Yonelik Anket Uygulamalari

Sektore yonelik anket uygulamalari, Universitemiz faaliyetlerinden dogrudan veya dolayl olarak
etkilen, Kisi/Kisiler ile kurum/kuruluslara (kamu 6zel sektor kuruluslari, sendikalar, tedarikgiler vb.)
periyodik araliklarla ile cevrimici, yliz ylize gorlismelere veya yapilan toplantilar ile uygulanir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
6.1. i¢ Kaynakl Dokiimanlar

CZG-0003 Oneri Istek Memnuniyet Sikdyet Takip Cizelgesi

FRM-0029 Oneri Istek Memnuniyet Sikayet Formu

FRM-0017 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu

PRD-0007 Uygunsuzluk Yénetimi Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
YNG-0015 Bartin Universitesi Anket Uygulama Yonergesi

FRM-0038 Akademik Personel Memnuniyet Anketi

FRM-0039 Idari Personel Memnuniyet Anketi

FRM-0040 Ogrenci Ders Degerlendirme Anketi

FRM-0041 Ogrenci Memnuniyet Anketi

FRM-0042 Ogretim Siirecini Degerlendirme Anketi

6.2. D1s Kaynakl Dokiimanlar

e Bilgi Edinme Kanunu
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7. REVIZYON BILGILERI

Revizyon Revizyon

o Revizyon Aciklamasi
No Tarihi 4 ¢
0 - Ilk yay1n.
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