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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; Cag Universitesi Stratejik Plani ile Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda, Universitemiz ile
paydaslik iliskisi bulunan, i¢ ve dis paydaslarin (6grenci, akademik ve idari personel, sektdr, 6grenci yakinlari)
memnuniyetinin odl¢iilmesi/degerlendirilmesi ve arttirilmas1 konusunda uygulanacak olan ydntem, esas ve
sorumluluklar belirlemektir.

2.KAPSAM
Bu prosediir, Universitemizin tiim paydaslarini kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin hazirlanmasi, uygulanmasi ve yénetiminden ilgili Rektér Yardimcisi, Genel Sekreterlik, Ogrenci
Kaynaklar1 Direktérliigii, Bilisim Teknolojileri Direktorliigii, idari ve Kurumsal Iliskiler Direktérliigii ve Kalite
Yonetimi Koordinatorliigii sorumludur. Prosediiriin uygulanmasina yonelik sorumluluklar prosediirde
belirtilmistir.

4, TANIMLAR VE KISALTMALAR

4.1. Ogrenci: Cag Universitesi 6grencileri.

4.2. Akademik Personel: Universitemizde gorevli 6gretim elamanlari.

4.3. idari Personel: Universitemizde gérevi kadrolu ¢alisanlar.

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

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
olciilebildigi cesitli sorulardan olusan formlardir.

4.7.YGG: Yonetimin Gozden Gecirmesi.

4.8. ONIS: Online iletisim Sistemi.

5.UYGULAMALAR

5.1. Genel

Universitemiz, sundugu her tiirlii hizmeti ve sagladigi kosullar1 gelistirmeyi, iyilestirmeyi ve devamliligim
saglamay1 hedeflemektedir. Bunlar1 gergeklestirirken, tiim paydaslarin sunulan hizmetler ve saglanan kosullar
hakkindaki, goriis, 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 sikdyet, goriis, oneri ve talepleri agagida belirtilen
iletisim kanallar1 aracihigl ile alinir. Tiim sikayet, goriis, 6neri ve talepler Online iletisim Sistemi (ONIS) iizerinden
kayit edip izlenip, YGG toplantisina sunulmak tizere Kalite Yonetimi Koordinatérliigii tarafindan raporlanir.

5.2.1. ONiS

Tiim paydaslar Online iletisim Sistemi (ONIS) iizerinden sikayet, gériis, éneri ve taleplerini 7/24 saat esasina gore
yapabilmektedirler. ONIS iizerinden yapilan sikdyet, goriis, éneri ve talepler ilgili birim tarafindan incelenir.
Diizeltici faaliyet baslatilmas:1 gereken bir sikayet, goriis ve 6neri gelirse “FRM-0068-Diizeltici ve Onleyici Faaliyet
Talep Formu" doldurulup, “PRD-0003-Uygunsuzluk Yénetimi Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii” kapsaminda
faaliyet planlanip, uygulamalar gergeklestirilir.

5.2.2.Yiiz Yiize Goriismeler, Toplant1 ve Paylasimlar

Tiim i¢ ve dis paydaslar, dneri, sikdyet ve goriislerini ilgili kisiler ile yiiz yiize goriismek suretiyle de iletebilirler.
Oneri, sikayet ve goriisleri alan yetkili, bildirimleri ilgili Birim Temsilcisine en kisa siirede Online Iletisim Sistemi
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(ONIS) iizerinden iletir. Birim Temsilcisi 6neri, sikdyet ve gériisleri inceler, gerek gérmesi halinde diizeltici ve
onleyici faaliyet baslatabilir.

Ic ve dis paydaslar, yapilan toplanti, gériismeler ve paylasimlarda (kurul toplantisi, birim faaliyet toplantisi, is
birligi, beyin firtinas1 vb.) éneri, sikdyet ve goriislerini iletebilirler. Bu iletimler Online fletisim Sistemi (ONIS)
tizerinden Birim Temsilcisi veya Kalite Yonetimi Koordinatorliigiine iletilir ve gerekli calismalar yapilir.

5.2.3. Oneri istek Memnuniyet Sikayet Formu

Tiim paydaslarimiz éneri, sikayet ve goriislerini Online iletisim Sistemi (ONIS) iizerinden ilgili birime veya Kalite
Yonetimi Koordinatorliigiine teslim ederek de taleplerini iletebilirler. Talepler Birim Temsilcisi tarafindan
degerlendirilir gerekli calismalar yapilir.

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, yiiz yiize, toplantilar vb.) ile belirli
araliklar ile izler, dlger ve sonuglari degerlendirir. Degerlendirmeler iist yonetimi sunulur. Alinan geri bildirimler ve
iist yonetimin degerlendirmesi sonucunda diizeltici ve onleyici faaliyetler planlanir ve uygulamaya konulur.

Anket uygulamalar1 yapilirken, degerlendirme i¢in anket 6rnekleminin ilgili kitleyi temsil edebilecek sayida
olmasina dikkat edilir.

Asagida anilan uygulamalarin sonucunda eger bir dneri veya sikayet bildirilmisse “PRD-0003-Uygunsuzluk Yénetimi
Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii” kapsaminda “FRM-0068-Diizeltici Onleyici Faaliyet Talep Formu” doldurulur ve
gerekli islemler baslatilir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
6.1. i¢ Kaynakl Dokiimanlar
e FRM-0068-Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu
e PRD-0003-Uygunsuzluk Yénetimi Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii

6.2. D1s Kaynakli Dokiimanlar
e Bilgi Edinme Kanunu
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