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BIiRINCi BOLUM
AMAC, KAPSAM VE TANIMLAR

Amacg

MADDE 1 — (1) Bu y6nergenin amaci; Kapadokya Universitesi paydaslarinin (6grenci, veli,
personel ve dis paydaslar) ilettigi sikayet, talep ve Onerilerin Cagri Merkezi, Canli Destek
Sistemi, Elektronik Belge Yonetim Sistemi (EBYS), e-posta, danisman goriismeleri vb.
iizerinden sistematik olarak toplanmasi, degerlendirilmesi, sonuglandirilmast ve

raporlanmasina iliskin usul ve esaslari belirlemektir.
Kapsam

MADDE 2 — (1) Bu yonerge; Universite biinyesindeki tiim akademik ve idari birimleri, konuk

evlerini, sosyal tesisleri ve diger tiim hizmet alanlarina yonelik geri bildirim siire¢lerini kapsar.
Tanimlar
MADDE 3 — (1) Bu yonergede gegen;

a) Universite: Kapadokya Universitesini,

b) Cagr1 Merkezi Sistemi: Cagri merkezine telefonla ulasan paydaslarin kayitlariin
tutuldugu ve ilgili birimlere atandig1 sistemini,

¢) Canh Destek Sistemi: Internet sitesi iizerinden asenkron veya anlik olarak iletilen

taleplerin yonetildigi platformunu,

fade eder.
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IKINCi BOLUM

TALEPLERIN TOPLANMASI VE YONLENDIRILMESI

Basvuru Kanallar: ve Kayit

MADDE 4 — (1) Paydaslar sikayet ve taleplerini agagidaki kanallar vasitasiyla iletirler:

a)

b)

¢)

Cagr1 Merkezi Sistemi: Telefonla ulagan paydaslarin talepleri ¢agr1 merkezi personeli
tarafindan CRM sistemine girilir. Tiim silire¢ ve paydasa yapilacak geri doniisler bu
sistem iizerinden takip edilir.

Canh Destek Sistemi: Internet sitesi ve mobil uygulama iizerinden paydaslarin talep
ve sikayetlerini iletebildikleri yazilimdir.

Yazihh Basvurular: Dilekce veya e-posta ile gelen sikayetler sekreterlik tarafindan
EBYS’ye kaydedilir.

Birebir Goriismeler: Danigsmanlar veya akademik/idari birim sorumlulari ile yapilan
goriismelerde iletilen sikayetler, ilgili personel tarafindan EBYS {izerinden form

doldurularak kayit altina alinir.

Yonlendirme Siirecleri

MADDE 5 — (1) Bagvurular, alindig1 kanala gore asagidaki sekilde yonlendirilir ve takip edilir:

a)

b)

Cagr1 Merkezi Sistemi (CRM) Yonlendirmesi: Cagri merkezine gelen talepler,
operator tarafindan CRM sisteminde ilgili kategoride (Egitim, Muhasebe, Bilgi Islem,
Ogrenci Evleri, Fakiilte/Yiiksekokul/Enstitii Sekreterlikleri vb.) kayit altma alinir.
Sistem iizerinden ilgili birim sorumlusuna "Gorev/Ticket" olarak atanir. Birim
sorumlusu ¢ozliimii sisteme islediginde, ¢agr1 merkezi personeli tarafindan paydasa geri
arama yapilarak siire¢ kapatilir.

Canh Destek Sistemi Yonlendirmesi: Internet sitesi iizerinden gelen basvurular,
sistem operatorii tarafindan tasnif edilerek ilgili birimin (6rn. Konaklama ve Yemekhane
sorumlular1) ekranma disiiriiliir. Yanitlanan talepler sistem iizerinden otomatik
bildirimle paydasa iletilir. Kapadokya Universitesi internet sitesi iizerinden gelen

basvurular, Canli Destek Sitemi altyapisi tizerinden istek (ticket) olusturularak otomatik
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olarak kayit altina alinir. Canli Destek Sistemi, liniversite blinyesindeki ilgili birimler
ile paydaslar arasinda hizli ve izlenebilir bir iletisim saglamak amaciyla isletilmektedir.
Canli Destek Sistemi kapsaminda; Aday Ogrenci, Fakiilte/Yiiksekokullar, Idari Isler,
Konaklama, Servis ve Yemek, Mali Isler, Siirekli Egitim Merkezi, Uzaktan Ogretim ve
Ogrenci Isleri birimleri yetkili kullanicilar araciligiyla siirece dahil edilmektedir. Canli
Destek Sistemi’ne iletilen basvurularin ilk kontrolii ve siire¢ takibi Kalite ve Stratejik
Planlama Dairesi tarafindan merkezi olarak yiiriitiiliir. Bagvurunun igerigi ile kullanici
tarafindan sec¢ilen birimin uyumlu olmamasi durumunda, talep Canli Destek sistemi
araciligiyla en uygun ilgili birime yonlendirilir.

c) EBYS ve E-posta Yonlendirmesi: Resmi dilek¢e veya e-posta ile gelen basvurular
Idari Sekreterlikge EBYS’ye kaydedilir. Talep, EBYS iizerinden ilgili birim amirine
"Geregi" yapilmak iizere havale edilir.

¢) Birebir Goriisme Yonlendirmesi: Yiiz ylize yapilan goriismelerde danigsman veya
personel tarafindan BYS iizerinden doldurulan istek/talep formu, sistem {izerinden
dogrudan ilgili koordinatorliiglin veya daire baskanliginin inceleme ekranina

yonlendirilir.

UCUNCU BOLUM
DEGERLENDIRME VE SONUCLANDIRMA

Inceleme ve Siire

MADDE 6 — (1) 5 inci maddenin birinci fikrasinin a ve b bentlerin belirtilen siire¢lerde tanimli
yetkili kullanicilar araciligiyla ilgili birimler, kendilerine yonlendirilen bagvurulari sistem
lizerinden takip etmek, degerlendirmek ve en gec 24 saat igerisinde yanitlamakla yiikiimliidiir.
Yanitlanan talepler sistem lizerinden otomatik bildirim ile paydasa iletilir. Canl1 destek sistemi
iizerinde taniml1 aracilarin bulunmadigi bagvurularda ise siire¢, kurumsal e-posta entegrasyonu

aracilifiyla ytrtitiilmekte olup bu basvurular da izleme kapsaminda degerlendirilmektedir.
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Kok Neden Analizi ve Diizeltici Faaliyet

MADDE 7 — (1) Sikayet ve taleplerin degerlendirilmesi sonucunda, tekrar eden, yaygin etkiye
sahip veya hizmet siireclerinde aksakliga isaret eden durumlar tespit edildiginde, ilgili
bagvurular sistemsel uygunsuzluk olarak degerlendirilir. Sistemsel uygunsuzluk tespit edilen
durumlarda; ilgili birim, Kalite ve Stratejik Planlama Dairesi ve gerekli goriilmesi halinde ilgili
birim yoneticilerinin katilimiyla kok neden analizi gergeklestirilir. Kok neden analizi
sonucunda belirlenen uygunsuzluklara yonelik diizeltici faaliyetler planlanir ve uygulanir. Bu
kapsamda alinacak aksiyonlar; sorumlu birim, uygulanma siiresi ve izleme yontemi belirlenerek
kayit altina alinir. Baslatilan diizeltici faaliyetlerin uygulanma durumu ve etkinligi, Kalite ve
Stratejik Planlama Dairesi tarafindan izlenir; gerekli goriilmesi halinde ilave 1iyilestirici
aksiyonlar planlanir. K6k neden analizi ve diizeltici faaliyet siire¢lerine iliskin kayitlar, kalite

giivence sistemi kapsaminda muhafaza edilir ve izleme ile raporlama faaliyetlerinde kullanilir.

Bilgilendirme

MADDE 8 — (1) Sonuglar, bagvurunun yapildig: sistem (Cagr1 merkezi {izerinden geri arama,

EBYS {izerinden resmi yazi vb.) araciligiyla paydasa bildirilir.

DORDUNCU BOLUM
KRIiTiK DURUMLAR VE HAK MAGDURIYETLERININ YONETIiMi

Kritik Sikayetlerin Tasnifi ve Yonlendirilmesi

MADDE 9 — (1) Paydaslar tarafindan iletilen basvurunun; hak magduriyeti, etik ihlal, taciz,
mobbing veya gorevi kotiiye kullanma gibi iddialar igermesi durumunda standart 24 saatlik

¢ozlim siireci beklenmeksizin "Kritik Sikayet" statiisiinde degerlendirilir.

(2) Bu tiir bagvurular ilgili sistem operatorleri tarafindan vakit kaybetmeksizin Rektorliik,

Genel Sekreterlik ve Kalite ve Stratejik Planlama Dairesine es zamanli olarak raporlanir.
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Disiplin Sorusturmasi ve Hukuki Siirecler

MADDE 10 — (1) Yapilan 6n inceleme sonucunda disiplin sugu teskil edebilecek bir durumun
tespiti halinde konu incelenmek ve gerekiyorsa disiplin sorusturmasi baglatilmak iizere

Rektorliik makamina sunulur.

(2) Disiplin sorusturmasi baslatilan hususlarda sikayet bagvurusu disiplin siireci sonu¢lanana
kadar "Inceleme Altinda" statiisiine alinir. Bu siirecteki bilgilendirmeler, ilgili mevzuat ve

gizlilik esaslar1 ¢cercevesinde yiiriitiiliir.

(3) Adli makamlara intikal etmesi gereken su¢ unsurlarmin tespiti halinde Universite Hukuk

Miisavirligi ile koordineli olarak gerekli yasal bildirimlerin yapilmasi saglanir.
Magduriyet Giderme ve Koruyucu Onlemler

MADDE 11 — (1) Onemli hak magduriyetlerine iliskin bagvurularda, nihai karar
beklenmeksizin magduriyetin biiylimesini engelleyecek gegici koruyucu Onlemler (birim

degisikligi, erisim kisitlamasi vb.) ilgili yonetim birimlerince degerlendirilir.

(2) Sistemsel bir hatadan kaynaklanan toplu hak magduriyetlerinde (sehven yapilan hatali not
girisi, yanlis mali tahakkuk vb.), Kalite ve Stratejik Planlama Dairesi koordinasyonunda

"Diizeltici Faaliyet" plan1 hazirlanir ve ilgili tiim paydaslar proaktif olarak bilgilendirilir.

BESINCi BOLUM
IZLEME VE RAPORLAMA

Kalite Takibi ve Raporlama

MADDE 12 — (1) Kalite ve Stratejik Planlama Dairesi, tiim sistemlerdeki (Cagr1 Merkezi, Canli

Destek, EBYS) acik talepleri izler ve 24 saati gecgen siiregler i¢in gecikme uyarisi yayinlar.

(2) Kalite ve Stratejik Planlama Dairesi, aylik bazda tiim kanallarin istatistiklerini Rektorliik,

Genel Sekreterlik ve Ogrenci Dekanligina raporlar.
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BESINCI BOLUM
YURURLUK VE YURUTME

Yirirlik

MADDE 13 — (1) Bu yénerge, Kapadokya Universitesi Senatosu tarafindan kabul edildigi

tarihte yiirtirliige girer.

Yiiriitme

MADDE 14 — (1) Bu yonerge hiikiimlerini Kapadokya Universitesi Rektorii yiiriitiir.




