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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 iligkin 6grenci, calisan, sivil toplum kuruluslari, isverenler, sanayiciler, vakiflar,
ilgili diger kurum ve kuruluslar vb. tim i¢ ve dis paydas geri bildirimlerini, s6z konusu
paydaslarla iligkilerinin yonetimini kapsar.

3. SORUMLULAR
Ust Yonetim:

Paydas geri bildirim politikasinin siire¢ yonetimine uygun planlanmasindan, tasarlanmasindan,
uygulanmasindan, siirdiiriilmesinden ve bildirimler sonucu yapilmasi gereken iyilestirme
faaliyetlerinin gergeklestirilmesinden sorumludur.

Kalite Koordinatorii:

Birim yoneticileri ile koordineli bir sekilde geri bildirimlerin takibini saglamaktan, periyodik
olarak faaliyet sonuclarindan Ust Yonetimi bilgilendirmekten, geri bildirimlerin
degerlendirilmesi amaciyla yapilacak olan degerlendirme toplantilarini koordine etmekten ve
gerceklestirmekten, geri bildirimler ile ilgili hazirlanan raporlarin paydaslarca kolayca
erisilebilmesini saglamaktan, smniflandirilan geri bildirimler hakkinda kok sebep analizi
yapmaktan sorumludur.

Kalite Koordinatorliigii Personeli:

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

Birim Yoneticisi:

Paydas geri bildirimleri nedeniyle acilan diizeltici faaliyetleri sonug¢landirmaktan, geri
bildirimlerin gizliligini saglamaktan ve Kalite Koordinatorliigii Personeli ile is birligi icerisinde
calismaktan sorumludur.

Hazirlayan Onaylayan
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Birim Kalite Temsilcisi:

Birimlerine ulasan bildirimleri degerlendirmekten, oncelikli olarak ¢éziimlenecek bildirimlere
karar vermekten, gerekli goriilen hallerde diizeltici ve 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 paydaslara ait dilek, goriis, memnuniyet ve sikdyet bagvurular ile bilgi edinme
taleplerini igeren bildirimlerdir.

Paydas: Universitenin TOGU.TBL.006 Ilgili Taraflar ihtiyag ve Beklentileri Tablosunda
tanimlanan ¢ikar gruplarini 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 siireclerinde
gerceklestirilen faaliyetlere iligkin paydas memnuniyetsizligini ifade eder. Tokat
Gaziosmanpasa Universitesi, paydas sikdyetlerini iyilestirme firsat1 olarak goriir.

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

Memnuniyet Diizeyi: Universitenin siireclerine ait faaliyetler ile iliski igerisinde bulunan
paydaglarin 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 ve online yapilan anketler, Universite web
sayfasinda yer alan Bize Ulasin modiilii, telefon ile yapilan bildirimler, e-posta, sosyal medya
hesaplari, mesajlasma yazilimlari gibi dijital platformlardan alinan geri bildirim
mekanizmalarini ifade eder.

5. UYGULAMA

5.1. Tletisim

Tokat Gaziosmanpasa Universitesi tiim geri bildirimleri ele alma ile ilgili uygulamalari,
prosediir ve formlar1 kalite.gop.edu.tr adresi iizerinden erisilebilir kilmistir. Paydaslar geri
bildirimlerini tiim birimlerin web sayfalarinin iletisim bdliimiinden, e-posta, telefon, resmi
yazisma, yiiz yiize goriisme, sosyal medya, mesajlasma uygulamalar;, CIMER, anketler gibi
iletisim yontemleri ile iletebilirler.

Hazirlayan Onaylayan
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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.

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.

Cagr1 Merkezi, 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 le 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.

Bize Ulasin Modiilii ile Alnan Geri Bildirimler:

Bu modiil ile alinan geri bildirimler Universitenin Bilgi Islem Daire Bagkanlig1 tarafindan kayit
altina alinir.

Anketler ile Alinan Geri Bildirimler:

Universitemizde paydaslarimizin sunulan hizmetlerden memnuniyetini 6lgmek ve &lgiim
sonuclarina gore yapilan degerlendirmeler 1s181nda siireclerde iyilestirmeler gerceklestirmek
iizere cesitli anketler uygulanir.

Kalite Koordinatorliigii tarafindan her yi1l bulut modiilii tizerinden;

Ogretim Eleman1 Degerlendirme Anketi
Ogrenci Memnuniyet Anketi
Akademik Personel Memnuniyet Anketi
Idari Personel Memnuniyet Anketi
Di1s Paydas Anketi
Kalite Kiiltiiri Degerlendirme Anketi
uygular ve geri bildirimler iizerinden iyilestirme ¢aligmalar1 yaparak takip eder.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Koordinatorliigi Kalite Koordinatorligii
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Diger idari birimler, ¢alismalarinin degerlendirilmesi, hizmet kalitelerinin Glglilmesi, varsa
sorunlarin tespiti ve ¢oziim Onerileri i¢in bulut sistemi {izerinden yil ig¢erisinde birim bazl
anketler diizenleyip sonuglarini web sayfalarindan paylasir.

Sosyal ve Kkiiltiirel hizmetlerin yonetiminden sorumlu olan Saglik, Kiiltiir ve Spor Daire
Baskanligr ‘Anketler’ modiilii iizerinden yil boyu erisime agik anketler diizenler ve geri
bildirimler dahilinde iyilestirmeler yapar.

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.LST.002 I¢ Tetkik Soru Listesi kapsaminda kayit altina almnir ve
tetkik ekibi tarafindan imzalanir. Bu liste tetkik programi sonunda tetkik ekibi tarafindan Kalite
Koordinatorliigiine teslim edilir. i¢ tetkikgiler veya Kalite Koordinatorliigii tarafindan tespit
edilen uygunsuzluklar ile ilgili birimlere E-Kampiis Modiilii lizerinden diizeltici faaliyet
acilarak takip edilir.

I¢ tetkikler kapsaminda, i¢ paydas geri bildirimlerinin toplanmasina ydnelik alternatif bir
yontem olarak, tetkik edilen birim personeline “Birim Personelinin Kalite Yonetim Sisteminin
Etkinligi Hakkindaki Gériis ve Onerileri” bashg altinda istege bagh ve agik uglu bir
degerlendirme alani sunularak iletilen goriis ve oneriler degerlendirilir.

5.4. Geri Bildirimlerin Degerlendirilmesi

Birime iletilen geri bildirimleri birim yoneticileri degerlendirir. Birim yoneticisi tarafindan
uygunsuzluk tespit edildigi durumda geri bildirim TOGU.PRS.004 Diizeltici ve lyilestirici
Faaliyetler Prosediirii ¢ercevesinde degerlendirmeye alinir.

Bir geri bildirim ve varsa bagli uygunsuzluk siirecin sahibi ve Kalite Koordinatorliigii
tarafindan takip edilir.

Universitenin itibar kaybina 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 uygular.
Uygunsuzluk ortadan kaldirilmigsa, diizeltici faaliyet kapatilir.

Uygunsuzlugun ortadan kaldirilmasi i¢in gergeklestirilen diizeltici faaliyetler uygunsuzlugun
ortadan kaldirilmasinda yeterli olmuyorsa ya da birim yoneticisi bu uygunsuzlugu
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giderebilmesi i¢in gerekli kaynaga sahip degilse sartlar saglanana kadar diizeltici faaliyet acik
kalir ve takibi yapilir.

Tim diizeltici faaliyet iceren geri bildirimlerde geri bildirim sahibi, birim, Kalite
Koordinatorliigii tiim siireci online sekilde takip eder. Birim diizeltici faaliyetini uygulayip
kanitlarin1 online sistem {izerinden sunduktan sonra diizeltici faaliyet kapatilir. Geri bildirim
sahibi yaniti/kanit1 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 gizlili§i saglayacak sekildle TOGU.PRS.001
Dokiiman Kontrolii ve Kayit Yonetimi Prosediirii'ne gore yonetilir.

Geri bildirim kayitlari, bu kayitlarin siirdiiriilmesi, kayitlarin kotiiye kullanilmasi veya eskimesi
sonucunda zarar gormemesi amaciyla elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamlarin
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 Siirecine Yonelik Memnuniyet Diizeyinin Analizi:

Geri bildirim yonetim siirecinin basar1 performansini artirmak ve paydas memnuniyetini
saglamak iizere geri bildirim sahiplerinin memnuniyeti &lgiilebilir. Olgme islemi paydas
tercihine bagli olup siire¢ tamamlandiginda yapilacak bilgilendirme asamasinda gerceklestirilir.
Olgme sonuglar1 Yonetimi Gozden Gegirme (YGG) toplantilarinda degerlendirilebilir.

Geri Bildirim Siirecinin izlenmesi ve Degerlendirilmesi:

Kalite Koordinatorliigii, paydaglar tarafindan iletilen geri bildirimleri ilgili yilin Yonetimi
Gozden Gegirme (YGG) Toplantisinda Ust Yénetime rapor eder.

Geri bildirim yonetiminin uygulanmasi asamasinda karsilagilan sorunlara raporda ayrica yer
verilir ve etkinlik degerlendirilmesi yapilir. Geri bildirimlerin karar mekanizmalarina etkisi,
Stratejik Planda yer alan paydas matrisinde belirtilen 6nem ve oncelikle iliskilidir.

Kalite Koordinatorliigii Yonetimi Gozden Gegirme (YGG) Toplantisinda degerlendirilmesi
gereken iyilestirme Onerilerini birim yoneticileri ile paylasir. Yoneticiler, yiiriitiilen
faaliyetlerin iyilestirilmesinde bu onerilerden yararlanir. Gézden gegirme ¢iktilari paydaslar ile
paylasilir ve performans seviyelerini ve memnuniyeti etkileyebilen hizmetlerin iyilestirilmesi
icin bir girdi olarak kullanilir.

6. ILGILi DOKUMANLAR

6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu
TOGU.LST.002 I¢ Tetkik Soru Listesi
TOGU.PRS.001 Dokiiman Kontrolii ve Kayit Yénetimi Prosediirii
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TOGU.PRS.004 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii
TOGU.TBL.006 Ilgili Taraflar Ihtiyag ve Beklentileri Tablosu
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