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1.

4.

AMAC: Bu dokiimanin amaci, Kapadokya Universitesi &grencilerinin verilen hizmetlerden
memnuniyet diizeylerini belirlemek, sikayet ve talepleri izlemek, sonlandirmak i¢in kullanilan usul ve
esaslar1 tanimlamaktir.

KAPSAM: Ogrenci Rehberligi ve Danismanligi Y &nergesinde tanimlanmis olan 6grenci memnuniyet
anketlerinin yapilmasi ve degerlendirilmesi esaslari ile tiniversite 6grencilerinin aldiklar1 hizmetten
sikdyetlerinin ve taleplerinin izlenmesi bu talimatin kapsaminda yer alir.

TANIMLAR:

Anket: Ogrencilerin yiiksekokuldan aldiklar1 hizmetlerden memnuniyet diizeylerini dlgen gesitli
sorulardan olusan formlardir.

Canli Destek Sistemi: Yiiksekokulun internet sitesi iizerinden dis ve i¢ paydaslarin mesai saatleri
icerisinde canli olarak erigebildikleri, diger saatlerde ise goriis, talep ve sikayetlerini asenkron olarak
ulastirabildikleri uygulamay1

Universite: Kapadokya Universitesi

Komisyon: Ogrenci Rehberligi ve Danismanlig1 Y dnergesi uyarinca kurulmus Kapadokya Universitesi
Ogrenci Rehberligi ve Danismanligi Komisyonunu,

Koordinatér: Kapadokya Universitesi Kurumsal Iletisim ve Ogrenci Koordinatériinii

Ogrenci Danismani: Ogrenci Rehberligi ve Danmigmanligi Y énergesinde tanimlanan 6grenci
danismanlarini

Yonerge: Kapadokya Universitesi Ogrenci Rehberligi ve Danigmanlig1 Yénergesini

Ifade eder.

ISLEM:
4.1. MEMNUNIYET OLCUMU, SIKAYETLERIN TOPLANMASI

4.1.1. Anketler, koordinatériin koordinasyonunda,
— Tiim 6grencilere
— Her akademik dénemin bitisinden en geg iki hafta 6nce, akademik dénemin basinda
gerceklestirilen komisyon toplantisinda belirlenen tarihlerde,
— Komisyon tarafindan belirlenen anketin icerigi ve uygulama metoduna uygun olarak,
— Yonergede tanimlanan 6grenci danismanlari tarafindan
yapulir.
4.1.2. Anket sonuclari, komisyon sekreterligi tarafindan Anket Degerlendirme Raporu Formu
kullanilarak analiz i¢in diizenlenir. Koordinator,
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4.2,

— Anket sonucunda tespit edilen sikayet ve taleplerin yiiksekokulunun idari/akademik
isleyis sisteminden kaynaklandiginin veya 6grencinin hak kaybina neden olmasi
olasiliginin tespit edildigi durumlarda koordinator, Kalite ve Program Gelistirme Daire
Bagkani ve talep veya sikayetin oldugu birimin ilgililerinin katilimi ile kok neden
analizi yapilir ve ilgili birim diizeltici, 6nleyici faaliyetlere baslar. Sonuglar sikayet
sahibine yazil1 ya da sozlii olarak iletilir. Bu islemleri Miidiir Yardimcisi tarafindan
koordine eder.

— Ortalama puani 3/5’in altinda olan kriterler i¢in aksiyon Onerisi hazirlar,

—  Yénetimin gdzden gegirmesi i¢in Universite Yonetim Kuruluna sunar,

—  Yonetim Kurulunun kararlarmin ilgili departmanlar tarafindan gergeklestirilmesini
takip eder,

—  Ogrenci danismanlarinin, dgrencileri konuya iliskin olarak bilgilendirmelerini saglar

4.1.3. Ogrenci damismanlan yiiz yiize goriismelerde tespit ettikleri sorunlari;

— Bilgi islem altyapisi, derslikler, 6grenci isleri gibi konularla ilgili olmasi halinde Canli
Destek Sistemine girer veya dgrencinin girmesini temin eder,

—  Canli Destek Sistemi kapsami disinda olmasi halinde, ilgili B6liim Baskani ve Miidiir
Yardimcisina e-posta ile iletir,

—  Sorunlarin ¢oziimleri veya ¢oziilemiyorsa nedenleri 6grenci danigsmanlari tarafindan
Ogrenciye yine yliz ylize goriismelerde iletilir.

Ogrenci ve velileri tarafindan iletilen sikayet ve taleplerin Canli Destek Sistemi iizerinden
toplanmasi ve sonuclandirilmasi esastir. E-posta ile iletilen sikayetler Canli Destek Sistemine
aktarilir. Sistemin isleyisi Canli Destek Sistemi Kullanim Talimatinda yer almaktadir.

4.2.1. Ogrencilerin ve velilerinin egitim, 6gretim ve etkinliklere iliskin sikdyet ve talepleri:
Ogrenciler, 6grenci velileri ve ¢alisanlar 6grencilerin egitim — dgretim faaliyetlerini
aksatan veya memnuniyeti etkileyen durumlari canli destek sistemi, e-posta ve dilekge
yoluyla iletirler.

4.2.2. Ogrenci evlerine iliskin sikdyet ve talepler: Ogrenci evlerinde konaklayan grenciler ve
velilerinin konaklama ve yemekhaneye yonelik sikayet ve talepleri yalnizca Canli Destek
Sistemi yoluyla alinir.

4.2.3. Bilgi isleme iliskin sikayet ve talepler: Ogrencilerin ve velilerinin bilgi isleme y&nelik sikayet
ve talepleri yalnizca Canli Destek Sistemi yoluyla alinir.

4.2.4. Muhasebeye iliskin sikayet ve talepler: Ogrencilerin ve velilerinin muhasebeye yonelik
sikayet ve talepleri canli destek sistemi, e-posta ve dilekce yoluyla alinir.

4.2.5. Sikayet ve Taleplerin Degerlendirilmesi: Sikayet veya talebin ulastig1r birim s6z konusu
sikdyet veya talebe iligkin islemlerin yapilmasi ve sikdyet veya talebi ileten kisinin
bilgilendirilmesinden sorumludur. Birimler ¢o6ziim iiretemeyecekleri durumlarda st
birimlere bilgi vermekle yiikiimliidiirler.
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Sikayet ve taleplerin iiniversitenin idari/akademik isleyisinden kaynaklandigmin tespit
edildigi durumlarda Koordinator, Kalite Yonetim Temsilcisi ve ilgililerin katilimi ile kok
neden analizi yapilir ve ilgili birim Diizeltici Faaliyet Prosediirii uyarinca diizeltici, onleyici
faaliyetlere baslar. Sonuclar sikayet sahibine yazili ya da sozlii olarak iletilir. Bu islemleri

Koordinator tarafindan koordine eder.

5. SORUMLULUK:

5.1. Bu talimatin uygulanmasindan tiim KUN personeli sorumludur.

5.2. Birimce kullanilacak olan tiim dokiimanin, KUN Kalite Yonetim Sisteminde tanimli olmasini

birimde ¢alisan personel tarafindan kontrol edilmelidir.

6. EKLER:
Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Anket Degerlendirme Raporu Form




