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1. AMAC VE KAPSAM

Bu Prosediir, izmir Katip Celebi Universitesinin paydas geri bildirim ydnetim ¢ergevesini ortaya koymakta
YOKAK Kalite Giivencesi Sistemi, TS EN 1SO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi ve paydas iliskileri
yonetimi siirecinde belirlenen uygunsuzluklarin tespiti, bunlarin ortadan kaldirilmasi, 6nlenmesi ve kalite
sistemleri yonetiminin siirekli olarak iyilestirilmesi i¢in kullanilmasi siirecinde izlenecek ydntem ve
sorumluluklar1 belirlemeyi amaglar.

Bu Prosediir, IKCU Kalite Sistemleri Bildirim Yonetimi, IKCU’niin organizasyon semasinda yer alan biitiin
birimleri, prosesleri ve faaliyetleri kapsar.

Yasal olarak kullanilabilecek dilekce ve yasal basvuru gibi haklar bu Prosediir disinda kullanilir.
2. DAYANAK

Bu Prosediir, 5018 say1li Kamu Mali Yonetim ve Kontrol Kanununun 57’inci maddesi ve Kamu i¢ Kontrol
Standartlar1 Tebligi ile TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standardimnin 10.3 Siirekli Tyilestirme
sart1, TS ISO/IEC 27001:2013 Bilgi Giivenligi Y&netim Sistemi Standardimin 10.2 Siirekli Iyilestirme sarti
ve YOKAK Kurum I¢ Degerlendirme Raporu Hazirlama Kilavuzunun A. Kalite Giivencesi Sistemi bashigia
dayanilarak hazirlanmistir.

Bu Prosedir, TS EN 9001 ve 10002 standartlari (genel ilkeler, kilavuzluk prensipleri), Yiiksekogretim Kalite
Kurulu (YOKAK) i¢-dis degerlendirme dlgiitleri, Strateji ve Biit¢e Baskanlig1 (Kurumsal Stratejik Planlama
ve Performans Programi Dairesi) paydas anketleri hazirlama, uygulama, analiz rehberi ve iyi uygulamalar
ile uyumludur.

3. SORUMLULUK

Bu Prosediiriin hazirlanmasi, revize edilmesi ve yenilenmesi sorumlulugu; Strateji Gelistirme Daire
Bagkanhig: Kalite Sistemleri Birimine ait olup uygulanmasindan; Universite Genel Organizasyon Semast
(OS/GNL/03)’nda yer alan birimlerin yoneticileri, kalite birim sorumlular1 ve akademik/idari tiim personeli
sorumludur.

Paydas geri bildirimlerinin yonetim sorumlulugu iist yonetim ile proses sorumlular1 ve birim yoneticilerine
aittir.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR
Birim : Izmir Katip Celebi Universitesi akademik ve idari birimleri
Ust Birim Amiri: Dekan/Miidiir, Koordinator, Daire Baskan1 vb.

Alt Birim Amiri: Enstitii/Fakiilte/Yiksekokul Sekreteri, Bolim/Anabilim Dali Bagkani, Sube
Mudird/Birim Sorumlusu, Midiir Yrd., Sef vb.

5070 sayili Elektronik imza Kanunu cercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanmis olup, giincelligi
elektronik ortamda "iKCU Kalite Dokiiman Yénetim Sistemi (KDYS)" iizerinden takip edilmelidir.
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Geri Bildirim: Universitenin stratejik ve operasyonel hedeflerinden saglayacag kazanimlarindan etkilenen
paydaslar tarafindan iletilen memnuniyet, Oneri ve/veya sikayetler ile uygun olmayan iiriin/hizmet
bildirimleridir.

Paydas: Universitenin yiiriittiigii faaliyetlerden dogrudan veya dolayli etkilenen, stratejik veya operasyonel
risklerini ve kazanimlarin etkileyen kitledir.

Oneri : Paydaslarin iiniversitenin sundugu hizmetlerin sunumu esnasinda gergeklestirilen faaliyetlerin
lyilestirilmesine yonelik goris ve diislincelerini ifade eder.

Sikayet: Paydaglarin iiniversitenin sundugu hizmetlerin sunumu esnasinda gerceklestirilen faaliyetlere
iliskin memnuniyetsizligi ifade eder. IKCU, paydas sikayetlerini iyilestirme firsat1 olarak degerlendirir.

Memnuniyet: Universitenin stratejik ve operasyonel siireclerinden etkilenen i¢c ve dis paydaslarm
{iniversitenin hizmet sunumu sonundaki olumlu geri bildirimidir. Memnuniyet bildirimleri, IKCU’niin
stratejik ve operasyonel alanlarindaki iyi performansini gosterir.

Memnuniyet 6lciim: Universitenin proseslerine ait faaliyetler ile iliski igerisinde bulunan paydaslarmn
timine veya temsil etme kabiliyetine sahip bir bolimine yonelik olarak planlanarak uygulanan Akademik
ve Idari Memnuniyet Anketi, Ogrenci Memnuniyet Anketi, Mezun Memnuniyet Anketi ve Paydas
Memnuniyet Anketi analizleri ile memnuniyet diizeyinin belirlenmesidir. IKCU, ol¢tiigii paydas
memnuniyet diizeyini iyilestirme firsat1 olarak degerlendirir.

Paydas Geri Bildirim Yénetimi: IKCU paydas geri bildirimlerini fiziksel ve/veya elektronik ortamlarda
alir. Geri bildirim kutular, yiiz ylize gorligmeler, toplant1 tutanaklari, yliz yilize yapilan anketler vb. gibi
iletisim kanallar1 IKCU’niin fiziksel geri bildirim mekanizmalarini olusturur. UBYS Dilek, Oneri ve
Sikayet Modiilii, elektronik posta, sosyal medya hesaplari, mobil kurum uygulamasi, mesajlagsma
yazilimlar1 gibi dijital platformlar ve gevrimici anketler ise IKCU’niin elektronik ortamdaki geri bildirim
mekanizmalaridir.

IKCU: izmir Katip Celebi Universitesi
SGDB: Strateji Gelistirme Daire Bagkanlig1
UBYS: Universite Bilgi Yonetim Sistemi
EBYS : Elektronik Belge Y06netim Sistemi
KDYS : Kalite Dokliman Y&netim Sistemi
YGG: Y0Onetim Gozden Gegirme

DF: Duzeltici Faaliyet

5. PROSEDUR DETAYI

5070 sayili Elektronik imza Kanunu cercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanmis olup, giincelligi
elektronik ortamda "iKCU Kalite Dokiiman Yénetim Sistemi (KDYS)" iizerinden takip edilmelidir.
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ONEMLI: IKCU, geri bildirim yénetimine paydas odakl olarak yaklastig1 icin geri bildirimler sonucunda
(personel veya olay hakkinda ve bildirimde bulunan hakkinda) herhangi bir hukuki islem (disiplin
sorusturmasi, inceleme vs.) baslatmaz.

ONEMLI: IKCU; din, dil, irk ve cinsiyet ayirrmi yapmaksizin tiim paydaslaria kars: esitlik ilkesini esas
alir. Paydas bildirimleri tiniversitenin karar organlarin etkileyerek katilimeiligi saglamanin etkili bir araci
olarak degerlendirilir.

ONEMLI: Geri bildirimde bulunan paydasa ait kisisel veriler Kisisel Verilerin Korunmas1 Kanunu (KVKK)
hiikiimleri uyarinca korunur.

ONEMLI: CIMER, Bilgi edinme talepleri veya geri bildirim mahiyeti tasiyan dilekgeler araciligiyla gelen
bildirimler, 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu cercevesinde alinan talepler ile oneri veya sikayet
mahiyetinde olan dilekgelere yonelik degerlendirmeler Paydas Geri Bildirim Yonetimi kapsaminda
degerlendirilmeyecektir. Bahse konu bildirimler IKCU Kurumsal iletisim Koordinatorliigii tarafindan
takip edilmekte olup konularina gore ayristirilmakta ve istatistiksel bilgileri icerecek sekilde her yil gerek
Kurumsal Iletisim Koordinatérliigii Birim Faaliyet Raporu gerekse SGDB tarafindan hazirlanan yili
Idare Faaliyet Raporu araciligiyla analiz edilmekte ve raporlanmaktadir.

5.1. Genel Bilgiler

e Paydas geri bildirimleri, {niversitenin amag¢ ve hedeflerine ulagma basarisini artirmayi
amaglamaktadir.

e IKCU paydaslar: tarafindan yapilan geri bildirimler, paydas odakli bir tniversite olarak paydas
katilimciligint esas alir.

e Qeri bildirimleri kayit altina alma, sonu¢landirma, izleme ve iyilestirmeye yonelik is ve islemlerin
yiratilmesini siirdiiriilebilir kilmak amaciyla, Paydas Geri Bildirim Yonetim Sistemi modeli
gelistirilmistir.

e Paydag geri bildirim yonetimi, siirekli iyilestirmeyi garanti altina alan Planla-Uygula-Kontrol Et-
Onlem Al (PUKO) ¢evriminden yararlanmaktadar.

o (P) Birinci adimda, geri bildirim yonetimine iliskin tiim faaliyetler planlanmaktadir.

o (U) Geri bildirim yonetimine iligkin tiim faaliyetlerin uygulanmasi ikinci adimdir.

o (K) Ugiincii adimda, paydas memnuniyeti saglamak ve {iniversite hedeflerine ulasmak icin
geri bildirimlere iliskin hazirlanacak rapordan once gelistirilen politika, plan ve siirecler
kontrol edilir.

o (O) lyilestirmeye acik alanlar1 belirlemek ve bunlara iliskin énlemleri almak ise son adim1
olusturmaktadir.

YGG toplantilarinda ele alinarak, geri bildirim yonetimi ¢evriminin siirdiiriilebilirligi glivence
altina alinir.

e Geri bildirimlerin kayit altina alinmasi, kisisel bilgilerin muhafaza edilmesi ve Paydas Geri Bildirim
Y énetimi kapsaminda yiiriitiilecek tiim islemler UBYS Dilek, Oneri ve Sikayet Modiilii ile giivence
altina alinmistir.

5070 sayili Elektronik imza Kanunu cercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanmis olup, giincelligi
elektronik ortamda "iKCU Kalite Dokiiman Yénetim Sistemi (KDYS)" iizerinden takip edilmelidir.
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5.2. Paydas Geri Bildirimlerinin Alinmasi

e Paydas geri bildirimleri dinamik olarak UBYS Dilek, Oneri ve Sikdyet Modiilii ve Kalite
Sistemleri Bildirim Kutular araciligiyla alinir. Bunun haricinde, her y1l YGG toplanti kararlari ile
belirlenen tarihlerde Akademik ve idari Personel Memnuniyet Anketi, Ogrenci Memnuniyet
Anketi, Dis Paydas Anketi ve Mezun Anketi araciligiyla da alinir.

5

.2.1. Geri Bildirim Kutular:

Universite birimlerinde en az bir adet geri bildirim kutusu bulunur. Paydas sayisin fazla
(6grenci/personel sayis1) ve faaliyetlerin yogun olarak yiiriitildiigli birimlerde, birim
yoneticisinin teklifi Uzerine SGDB Kalite Sistemleri Birimi, paydaslarin kolay ulasabilecegi
belirli alanlara birden fazla geri bildirim kutusu konulmasina karar verebilir. Kutulara SGDB
Kalite Sistemleri Birimi tarafindan bir numara verilir ve Kalite Sistemleri Bildirim Kutusu
Listesi (LS/911/08) araciligiyla kayit altina alinir.

Kalite Sistemleri Bildirim Kutusu Listesi (LS/911/08) KDY S’nde yayimlanir ve tiim personelin
ulasimina agiktir.

Geri bildirim kutularinda bulunan Memnuniyet, Oneri ve Sikiyet & Uygun Olmayan
Urtin/Hizmet Bildirim Formu (FR/GNL/23) ile paydaslar tarafindan dogru ve eksiksiz olarak
doldurulmasi beklenir.

o Adi soyadi ve iletisim bilgileri alanlarinin doldurulmasi esas olup bildirim sahiplerine
zamaninda bilgilendirme yapilir. Adi, soyadi ve iletisim bilgileri doldurulmayan formlar
isleme alinmayacaktir.

Bildirim kutular1 ayda veya haftada bir Yili Memnuniyet, Oneri Ve Sikayet & Uygun Olmayan
Uriin/Hizmet Bildirim Formlar: Toplanma Plani (PL/911/05) ile belirlenen tarihlerde SGDB
Kalite Sistemleri Birimi personeli tarafindan toplanir.

Bildirim kutularina ait geri bildirim formlart SGDB Kalite Sistemleri Birimi personeli tarafindan
UBYS Dilek, Oneri ve Sikdyet Modiiliine kayit edilir. (Bildirim kutusundan ¢ikan formun
taranarak eklenmesi zorunludur.) Kayit edilen bildirim sistem yoneticisinin ekranina diiser.

o Sistem yoneticisi tarafindan bildirimin muhatabi birimde gorevli birim sorumlusu
personele gonderilir.

o Birim sorumlusu tarafindan gerekli incelemeler yapilarak birim nezdinde DF agilmasi
veya iyilestirme/diizeltme/gelistirme yapilmasi yoniindeki detayl bilgiler sisteme islenir.

o Islenen bilgiler sonucunda, geri bildirimde bulunan paydasa iletisim bilgileri tizerinden
elektronik posta, kisa mesaj veya telefon yolu ile bilgilendirme yapilir.

5.2.2. UBYS Dilek, Oneri ve Sikayet Modiilii

UBYS Dilek, Oneri ve Sikayet Modiilii, geri bildirimlerin elektronik ortamda alinmasini
saglamak amaciyla IKCU Bilgi islem Daire Baskanhg tarafindan gelistirilmis modiildiir.

5070 sayili Elektronik imza Kanunu cercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanmis olup, giincelligi

elektronik ortamda "iKCU Kalite Dokiiman Yénetim Sistemi (KDYS)" iizerinden takip edilmelidir.
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e UBYS Dilek, Oneri ve Sikayet Modiiliine kolay ulasabilmesini saglamak iizere IKCU niin biitiin
birimlerinin web sayfasinda modiile ulasim butonu bulunur. (Bize yazin, bize ulasin gibi...)
e UBYS Dilek, Oneri ve Sikayet Modiiliinden agilan sayfada isaretli alanlarin paydaslar tarafindan
dogru ve eksiksiz olarak doldurulmasi esastir.
e Geri bildirimin alinmasi islemi, kaydet butonuna basildiginda ekranda ¢ikan “geri bildiriminiz
kayit altina ahmmastir” bilgilendirme mesaji ile sonlanir.
e Kayit altina alinan geri bildirim, sistem yOneticisinin ekranina diiser.
o Sistem yoneticisi tarafindan bildirimin muhatab1 birimde gorevli birim sorumlusu
personele iletilir.
o Birim sorumlusu tarafindan gerekli incelemeler yapilarak DF acilmasi veya
iyilestirme/diizeltme/gelistirme yapilmasi1 yonindeki detayl bilgiler sisteme islenir.
o Islenen bilgiler sonucunda, geri bildirimde bulunan paydasa iletisim bilgileri tizerinden
elektronik posta araciligiyla bilgilendirme yapilir.

5.2.3. Memnuniyet Anketleri

e Universitemiz faaliyetlerinin paydaslar {izerindeki algisimin anlasilabilmesi amaciyla
memnuniyet anketleri yapilir.

e Bahse konu anketler;

o Akademik ve Idari Personel Memnuniyet Anketi,
o Ogrenci Memnuniyet Anketi,

o Dis Paydas Anketi ve

o Mezun Anketidir.

e Y1l icerisinde gerceklestirilen YGG toplantist sonucu memnuniyet anketlerinin ilgisine gore
hangi aylarda yapilacag: takvime baglanir.

o Kalite Komisyonu, gerceklestirdigi rutin toplantilarda takvime uygun olarak anketlerin
gergeklestirilme yontemlerini (¢evrim ici, sandik usulii vb.) belirler ve uygulanmasimi giivence
altina alir.

e Memnuniyet anketlerinin uygulanarak analiz edilmesi siirecinde IKCU Istatistik, Danismanhk,
Olcme ve Degerlendirme Uygulama ve Arastirma Merkezi (ISMER) damgmanligi ve
uzmanligindan yararlanilmasi esastir.

5.3. Geri Bildirimlerin Degerlendirilmesi, Takip edilmesi, Tamamlanmasi ve Bildirilmesi
5.3.1. Geri Bildirim Kutular1 ve UBYS Dilek, Oneri ve Sikdyet Modiilii
e UBYS Dilek, Oneri ve Sikayet Modiiliine kayit yapilan her geri bildirim igin sistem tarafindan
otomatik bir takip numarasi verilir ve ilgili bildirim i¢in belirlenen birim sorumlusuna 3 is giinii
icerisinde iletilir.
e Birim sorumlusu tarafindan almman geri bildirime iliskin planlamalar, bildirimin ¢6ziime
kavusturulmas1 amaciyla ayr1 ayr1 inceleme yapildiktan sonra titizlikle yiiriitiiliir.

5070 sayili Elektronik imza Kanunu cercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanmis olup, giincelligi
elektronik ortamda "iKCU Kalite Dokiiman Yénetim Sistemi (KDYS)" iizerinden takip edilmelidir.
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e Bildirimler aciliyetine ve onceligine gore degerlendirilir. ilgisine gére Duzeltici Faaliyet
Prosediirii (PR/GNL/04) ve/veya Uygun Olmayan Uriin/Hizmetin Kontrolii Prosediirii
(PR/GNL/O5)’ne  gore  incelenerek  DF  agilir  veya  bildirim  kapsaminda
iyilestirme/diizeltme/gelistirme yapilarak iglem yapilir.

o Birim tarafindan geri bildirime iliskin detayli bilgilendirme yapilarak
iyilestirme/diizeltme/gelistirme yapildiginda UBYS Dilek, Oneri ve Sikdyet Moddiliinde
gerekli alanlar doldurulur ve geri bildirim kapatilir.

o DF planlanmasi halinde ise UBYS Dilek, Oneri ve Sikayet Modiiliinde DF agildig1 hususu
belirtilir ve DUzeltici Faaliyet Takip Listesi (LS/GNL/06) ile takip edilir.

o Bahse konu islemlerin sonucunda, SGDB Kalite Sistemleri Birimi tarafindan ilgili
paydasglara bildirim yapilir.

e Bahse konu bildirimler aylik olarak raporlanarak gerek akademik, idari ve 6grenci duyuru sistemi
gerek IKCU yerleskelerinde bulunan kalite panolar1 gerek iiniversite biinyesinde EBY S nden iist
yazi gerekse kalite giivencesi web sitesi (https://kgs.ikcu.edu.tr/) araciligiyla tiim paydaslara
duyurulur.

e Universitenin itibar kaybina veya kisisel haklar1 konu alan bildirimler ile kamu zarar1 ve genis
kesimleri etkileme ihtimali olan bildirimler acil bildirim olarak degerlendirilir. Acil bildirim s6z
konusu oldugunda iist yonetime sunularak yapilacak faaliyet belirlenir.

5.3.2. Memnuniyet Anketleri
Gergeklestirilen her bir memnuniyet anketi sonuglaria ait analiz raporu ISMER tarafindan
hazirlanarak SGDB Kalite Sistemleri Birimi koordinasyonun KDY S’ne yiiklenir.

e KDYS’ne yiiklenen analiz raporlarinin imza siirecinin tamamlanmasina miiteakip;
o Gerek iiniversite biinyesinde EBYS’nden {ist yazi ile
o Gerek elektronik posta duyuru sistemi ile
o Gerekse Kkalite guvencesi web sitesi (https:/kgs.ikcu.edu.tr/) ile tiim paydaslara
duyurulur.
e Ayrica, Kalite Komisyonu Toplantisi araciligryla tst yonetime de detayli sunum gergeklestirilir.
e Tiim memnuniyet anketi sonuclarina iliskin analiz raporlar1 siirekli iyilestirme faaliyetlerinin

planlanmasina kaynak teskil eder.

e Universitemizde yuriitilen faaliyetlerin performansini etkileyecek memnuniyet sonuglari stirekli
iyilestirme faaliyetlerinin planlanmasi sonucunda ilgili birimlere iletilir.

e Bununla birlikte, degerlendirme sonuglarina gore gerekli hallerde Duzeltici Faaliyet Prosedirt
(PR/GNL/04)’ne gore islemler gerceklestirilir.

e Memnuniyet anketleri belirlenen takvime gore siirdiiriiliir ve tim memnuniyet anketi sonuglari
gozden gecirilmek tlizere YGG toplantisinda degerlendirilerek siirecin = stirekliligi  ve
tyilestirilmesi saglanir.

5070 sayili Elektronik imza Kanunu cercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanmis olup, giincelligi
elektronik ortamda "iKCU Kalite Dokiiman Yénetim Sistemi (KDYS)" iizerinden takip edilmelidir.
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5.4. Kayitlama ve Arsiv
e Bu Prosediir kapsaminda yuritiilen tim faaliyetler, Dokiimante Edilmis Bilgiler Islem Prosediirii
(PR/GNL/02)’ne uygun olarak kayitlanir ve arsivlenir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
e Dokiimante Edilmis Bilgiler Islem Prosediirii (PR/GNL/02)
e Duzeltici Faaliyet Prosedirii (PR/GNL/04)
e Uygun Olmayan Uriin/Hizmetin Kontrolii Prosediirii (PR/GNL/05)
e Ddzeltici Faaliyet Takip Listesi (LS/GNL/06)
e Kalite Sistemleri Bildirim Kutusu Listesi (LS/911/08)
e Universite Genel Organizasyon Semas1 (OS/GNL/03)
e Yili Memnuniyet, Oneri Ve Sikayet & Uygun Olmayan Uriin/Hizmet Bildirim Formlar1 Toplanma
Plan1 (PL/911/05)
e Memnuniyet, Oneri ve Sikdyet & Uygun Olmayan Uriin/Hizmet Bildirim Formu (FR/GNL/23)

5070 sayili Elektronik imza Kanunu cercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanmis olup, giincelligi
elektronik ortamda "iKCU Kalite Dokiiman Yénetim Sistemi (KDYS)" iizerinden takip edilmelidir.



