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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci Tokat Gaziosmanpasa Universitesinin paydas geri bildirim ydnetim
cercevesini belirleyerek, gelen geri bildirimlerin seffaflik, objektiflik, erisilebilirlik, hesap
verebilirlik, gizlilik ve paydas odaklilik ilkelerine bagli kalinarak ¢oziime kavusturulmasi,
stirecin  siirekli iyilestirme prensibi c¢ercevesinde gelistirilmesine yonelik c¢alismalari
tanimlamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Tokat Gaziosmanpasa Universitesinin akademik ve idari birimlerinde yiiriitiilen
is ve islemlere iliskin 6grenci, ¢alisan, sivil toplum kuruluslari, igverenler, sanayiciler, ilgili
diger kurum ve kuruluslar ve benzeri tiim i¢ ve dis paydas geri bildirimlerini, s6z konusu
paydaslarla iligkilerinin yonetimini kapsar.

3. SORUMLULAR
Ust Yonetim:

Paydas geri bildirim politikasinin siire¢ yonetimine uygun planlanmasini, tasarlanmasini,
uygulanmasini, siirdiiriilmesini ve siirekli iyilestirilmesini saglamaktan, geri bildirimleri ele
almak i¢in bir yonetim temsilcisi atamaktan ve gorev taniminda verilen yetki ve sorumluluklara
ilave olarak yoOnetim temsilcisinin sorumluluklarint ve yetkisini agik¢a tayin etmekten,
faaliyetlerin etkili bir sekilde siirdiiriilmesi ve siirekli iyilestirmeyi saglamak i¢in gdzden
gecirme sonuglarinin karar alma mekanizmalarina entegrasyonunu saglamaktan sorumludur.

Kalite Koordinatorii:

Birim yoéneticileri ile koordineli bir sekilde geri bildirimlerin takibini saglamaktan, bu
prosediiriin performansini izlemekten ve 6lgmekten, periyodik olarak faaliyet sonuglarindan
Ust Yonetimi bilgilendirmekten, uygulama birim yoneticileri ile gerekli hallerde geri
bildirimlerin degerlendirilmesi amaciyla yapilacak olan degerlendirme toplantilarini koordine
etmekten ve gerceklestirmekten, geri bildirim prosediirii uygulamalarina iligkin uygulamalarin
paydaslarca kolayca erisilebilirligini saglamaktan, siniflandirilan geri bildirimler hakkinda kok
sebep analizi yapmaktan ve paydas geri bildirim prosediiriiniin etkinliginin artirilmasi amaciyla
paydaslar ile dogrudan iletisim kuran personelin egitimlerini izlemekten sorumludur.

Kalite Koordinatorliigii Personeli:

Birimler tarafindan siiresi icerisinde ger¢eklesmeyen faaliyetlerin bildirimini Koordinatore
iletmekten, ilan edilen takvime uygun olarak anketlerin gerceklestirilme yontemlerini
(¢evrimigi, yiiz yiize vb.) belirlemekten ve uygulanmasini saglamaktan, gergeklestirilen her bir
memnuniyet dlgme islemi sonucunda hazirlanan analiz ve degerlendirme sonuglarini Ust
Y 6netime sunmaktan sorumludur.

Birim Yoneticisi:

Paydas geri bildirimlerinin 6n degerlendirme ve diizeltme islemlerini takip etmekten, diizeltici
faaliyetleri planlayarak sonuglandirmaktan, geri bildirimlerin gizliligini saglamaktan ve Kalite
Koordinatorliigii Personeli ile is birligi icerisinde ¢alismaktan sorumludur.
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Birim Kalite Temsilcisi:

Birimlerine ulasan bildirimleri degerlendirmekten, oncelikli olarak ¢éziimlenecek bildirimlere
karar vermekten, gerekli goriilen hallerde diizeltici iyilestirici faaliyetlerin planlanarak
sonuglandirilmasindan, geri bildirimlerin gizliginin saglanmasindan, Kalite Koordinatorligii
ile etkilesim halinde ¢alismaktan sorumludur.

4. TANIMLAR

Geri Bildirim: Universitenin stratejik ve operasyonel hedeflerinin saglayacagi kazanimlardan
etkilenen paydaglara ait dilek, goriis, memnuniyet ve sikayet basvurulart ile bilgi edinme
taleplerini igeren bildirimlerdir.

Paydas: Universitenin Stratejik Planinda yer alan paydaslari ifade eder.

Goriis: Paydaslarin, Universite tarafindan sunulan iiriin ve hizmetlerin yerine getirilmesi
stireclerinde gergeklestirilen faaliyetlerin iyilestirilmesine yonelik diisiincelerini ifade eder.

Memnuniyet: Universitenin stratejik ve operasyonel siireclerinden etkilenen paydaslarin siireg
yonetimi sonundaki tutumlarini ifade eder.

Sikayet: Universite tarafindan sunulan {iriin ve hizmetlerin yerine getirilmesi siireglerinde
gerceklestirilen faaliyetlere iliskin paydas memnuniyetsizligini ifade eder. Tokat
Gaziosmanpasa Universitesi, paydas sikayetlerini iyilestirme firsat1 olarak goriir.

Bilgi Edinme: Paydaslarin, Universite tarafindan sunulan {iriin ve hizmetlere yonelik yanit
bekledikleri sorular1 ifade eder.

Memnuniyet Diizeyi: Universitenin siireglerine ait faaliyetler ile iliski icerisinde bulunan
paydaslarin tiimiine veya temsil etme kabiliyetine sahip bir boliimiine yonelik olarak planlanip,
uygulanan i¢ ve dis paydas memnuniyet diizeyinin belirlenmesini ifade eder.

Geri Bildirim Mekanizmalari: Yiiz yiize yapilan anketler, telefon bildirim kayitlart gibi
iletisim kanallar1, elektronik posta, sosyal medya hesaplari, mesajlasma yazilimlar1 gibi dijital
platformlardan alinan geri bildirim mekanizmalarini ifade eder.

5. UYGULAMA
5.1. Tletisim Kanallari

Paydagslar geri bildirimlerini tiim birimlerin web sayfalarinin “Bize Ulagin” boliimii, e-posta,
telefon, resmi yazisma, yiiz ylize goriisme, sosyal medya hesaplari, mesajlagsma uygulamalari,
CIMER, anketlerin ilgili kistmlar1 gibi kanallar ile iletebilirler.

5.2. Geri Bildirim Amaci

Universitemiz geri bildirim y&netim politikas ile yiiriitmekte oldugu faaliyetlerin hizmet
kalitesinin etkinligini ve bdylece paydas memnuniyetini artirmay1 hedefler. Hatali veya eksik
oldugu bildirilen uygulamalara yonelik gerekli tedbirleri almak ve kalite yOnetim
standartlarmin Universite faaliyetlerinde etkinligini artirmak igin paydas geri bildirimlerini
firsat olarak degerlendirir. Bu siire¢ sonunda paydaslarin memnuniyet diizeyini belirleyerek
verilen hizmet kalitesini artirmay1 amaglar.
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5.3. Geri Bildirimlerin Alinmasi

Paydaslar bu prosediirde belirtilen iletisim kanallarini kullanarak geri bildirimde bulunabilirler.
Geri bildirimde bulunan paydasa ait kisisel veriler, 6698 sayil1 Kisisel Verilerin Korunmasi
Kanunu hiikiimleri uyarinca korunur.

“Bize Ulasin”, E-Posta, Telefon, Mesajlasma Uygulamalari, Yiiz Yiize Goriisme, Sosyal
Medya vb. Yollarla Alinan Geri Bildirimler:

S6z konusu bu kanallardan gelen geri bildirimler, geri bildirimi alan kisi tarafindan kayit altina
alinir.

CIMER Sistemi Uzerinden ve Resmi Yazismalarla Gelen Geri Bildirimler ile Gizlilik
Gerektirecek Diger Geri Bildirimler:

CIMER sistemi iizerinden gelen geri bildirimler ve gizlilik gerektiren geri bildirimler ilgili
birim yoneticisi veya birim yoOneticisince yetkilendirilmis kisi tarafindan kayit altina alinir.

I¢ Tetkik Programm Kapsamindaki Geri Bildirimler:

Tokat Gaziosmanpasa Universitesinde TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi
uygulamasi kapsaminda her y1l belirli tarihler arasinda I¢ Tetkik Programi uygulanir. I¢ Tetkik
Programi kapsaminda gergeklestirilen birim ziyaretlerinde uygunsuzluk tespit edilmesi halinde,
bu uygunsuzluklar TOGU.FRM.332 i¢ Tetkik Rapor Formu kapsaminda kayit altina alinir ve
tetkik ekibi tarafindan imzalanir. S6z konusu bu raporlar tetkik programi sonunda tetkik ekibi
tarafindan Kalite Koordinatorliigiine teslim edilir. Kalite Koordinatorliigi i¢ tetkik programi
kapsaminda tespit edilen uygunsuzluklarla ilgili sistem iizerinden geri bildirim ve uygunsuzluk
formunu agarak ilgili birime yonlendirir.

5.4. Geri Bildirimlerin Degerlendirilmesi

Birime iletilen geri bildirimleri birim yoneticileri degerlendirir. Birim yoneticisi tarafindan
uygunsuzluk tespit edildigi durumda geri bildirim TOGU.PRS.004 Uygunsuzluk ve Diizeltici
Faaliyetler Prosediirii cergevesinde degerlendirmeye alinir. Bir geri bildirim ve varsa bagl
uygunsuzluk, en yiiksek diizeyde etkiledigi siiregle ilgili birim yoneticileri tarafindan takip
edilir. Universitenin prestij kaybma neden olabilecek, kamu zarar1 dogurabilecek veya genis
kesimleri etkileme ihtimali olan bildirimler “acil” olarak degerlendirilir.

5.5. Geri Bildirim Faaliyetlerinin Tamamlanmasi

Geri bildirimler birimin hizli bir bicimde yanit verebilecegi mahiyete sahipse birim yoneticisi
konuyla ilgili yanit1 gecikmeye mahal vermeden paydasa iletir.

Uygunsuzluk tespit edildigi durumda birim yoneticisi diizeltici faaliyetleri planlar ve Kalite
Koordinatorliigii’ne bildirir. Kalite Koordinatorliigii tarafindan TOGU.FRM.075 Diizeltici
Faaliyet Formu diizenlenir. Birim yoneticisi diizeltici faaliyeti uygular. Uygunsuzluk ortadan
kaldirilabilmis ise diizeltici faaliyet kapatilir.

Uygunsuzlugun ortadan kaldirilabilmesi i¢in gerekli durumlarda bir ¢6ziim komisyonu
olusturabilir. Bu komisyon uygunsuzlugun ortadan kaldirilabilmesi i¢in faaliyetler planlar ve
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uygular. Komisyonunun faaliyetleri neticesinde uygunsuzluk ortadan kaldirildiginda diizeltici
faaliyet kapatilir.

Tim geri bildirimlerde ve diizeltici faaliyetlerde geri bildirim sahibi e-posta veya telefon
yoluyla bilgilendirilir. Geri bildirim sahibi verilen yanit1 kabul etmemesi halinde yeniden kayit
olusturabilir.

5.6. Siirecin Isletilmesi ve Siirekli Tyilestirilmesi
Bilginin Toplanmasi:

Prosediir kapsaminda tutulan tim kayitlar ve bilgiler kalite yonetim sistemi dokiimani olup,
kayitlar1 tanimlama, toplama, siniflandirma, siirdiirme, saklama ve imha etme adimlari, kisisel
bilgilerin korunacagi ve paydaslarla ilgili gizliligi saglayacak sekildle TOGU.PRS.001
Dokiiman Kontrolii ve Kayit Yonetimi Prosediiriine gore yonetilir.

Geri bildirim kayitlari, bu kayitlarin siirdiiriilmesi, kayitlarin kotiiye kullanilmasi veya eskimesi
sonucunda zarar gérmemesi amaciyla elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamlarini
saklamak icin gerekli olan dikkat gosterilir ve bu siire¢c de TOGU.PRS.001 Dokiiman Kontrolii
ve Kayit Yonetimi Prosediirii islemlerine uygun olarak yonetilir.

Geri Bildirim Siirecinin Izlenmesi ve Degerlendirilmesi:

Kalite Koordinatérliigii, TOGU paydaslari tarafindan yapilan geri bildirimleri yilsonunda Ust
Y 6netime rapor eder. Raporlandirma islemleri, geri bildirimlerin siiregleri, stratejik plan amag
ve hedefleri ile iliskilendirilerek karar alma mekanizmalarina entegrasyonu i¢in Ust Y6netime
sunulmak tizere hazirlanir.

6. ILGILIi DOKUMANLAR

6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu

TOGU.FRM.075 Diizeltici Faaliyet Formu

TOGU.FRM.332 I¢ Tetkik Rapor Formu

TOGU.PRS.001 Dokiiman Kontrolii ve Kayit Y&netimi Prosediirii
TOGU.PRS.004 Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyetler Prosediirii
TOGU.PRS.007 I¢ Tetkik Prosediirii
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