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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci i¢ ve dis paydaslarin sikayet, oneri ve memnuniyetlerinin degerlendirilmesi
ile ilgili esaslar1 belirlemektir.

2. SORUMLULAR

Bu prosediiriin hazirlanmasindan ve giincellenmesinden Kalite Koordinatorliigli sorumludur.
Uygulanmasindan Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi, Personel Daire Bagkanligi, Bilgi Islem Daire
Baskanhg, Kalite Koordinatorliigii, Dekanlar, MYO Miidiirleri, Idari Birim Miidiirleri ve Kalite
Komisyonu sorumludur.

3. TANIMLAR

Sikayet: Sagladigimiz hizmetler ile ilgili olarak vermis oldugumuz s6z ve taahhiitlerdeki eksiklik
nedeniyle tarafimiza iletilen hakli ya da haksiz her tlirlii memnuniyetsizlik ifadesi.

Oneri: Sagladigimiz hizmetlerimiz ile ilgili siireglerde gergeklestirilen faaliyetlerin iyilestirilmesine
yonelik goriis ve diisiinceler.

Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen hizmet sartlarinin miisteri tarafindan algilanma derecesi.
4. UYGULAMALAR

Samsun Universitesi basta dgrencileri ve ¢alisanlari olmak {izere tiim paydaslarinin memnuniyetini
artirmak i¢in gerekli tedbirleri almaktadir. Sikayetleri ivedi bir sekilde giindemine alarak Oneriler
cercevesinde gerekli diizenlemeleri yapmaktadir.

4.1 Sikayet ve Onerilerin Degerlendirilmesi: Samsun Universitesinde sikdyet ve oneriler 3 sekilde
alimaktadir.

Web sitesi araciligi ile ( https://www.samsun.edu.tr/sikayet-oneri-formu/ )

Universite yerleskesinde yer alan sikdyet ve 6neri kutularr araciligi ile
Anketler araciligi ile

4.1.1. Web sitesi aracilifn ile alinan sikayet ve oneriler Kalite Koordinatorliigii tarafindan Sikayet
ve Oneri Takip Formu ile kayit altina almir ve sikAyet/oneri hangi birim ile ilgili ise o birime Sikdyet Oneri
Degerlendirme Formu ile yazili olarak iletilir. Ilgili birimden en ge¢ 3 is giinii icerisinde konu ile ilgili
yazili agiklama istenir.

Akademik ve Idari Personel ile ilgili sikdyetler degerlendirilmek iizere Genel Sekreterlik
Makamina gonderilir.
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Sikayetler ile ilgili diizeltici faaliyet gerceklestirilmesi gerekiyor ise ilgili birim Uygunsuzluk ve
Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore diizeltmeleri gerceklestirir. Sikdyet/6neride bulunan kisinin iletisim
bilgileri biliniyorsa ise sikdyete konu olan birim tarafindan geri doniis yapilir ve gerceklestirilen faaliyetler
hakkinda bilgi verilir.

4.1.2. Universite yerleskesinde yer alan sikdyet ve 6neri kutularindaki Sikayet ve Oneri Formlar
her hafta Cuma giinii Kalite Koordinatérliigii tarafindan toplanarak Sikayet ve Oneri Takip Formu ile kayit
altina alinir. Madde 4.1.1°deki adimlar uygulanir. Sikdyetlerin takipleri Sikayet Oneri Takip Formu ile
Kalite Koordinatorligii tarafindan yapilmaktadir.

4.2 Paydas Anketleri Samsun Universitesinde paydaslarin goriislerini almak igin kullanilan
yontemlerden biri de anketlerdir. Uygulanan anketlerin sonucglarina gore ilgili birimler iyilestirme
faaliyetlerini gerceklestirmektedir. Samsun Universitesinde paydaslara 10 farkli anket uygulanmaktadir.

4.2.1 Ogrenci Memnuniyeti Anketi, Ogrenci Memnuniyet Anketi her dénem sonunda dgrenci
bilgi ydnetim sistemi iizerinden uygulanmaktadir. Ogrencinin final notunu gorebilmesi icin Ogrenci
Memnuniyet Anketini doldurmasi gerekmektedir. Anketlerin uygulanmasmin sorumlulugu Ogrenci Isleri
Daire Baskanligina aittir. Anket sonuglarini Kalite Koordinatorliigiine iletir ve sonuglarin degerlendirilmesi
yapilir. Degerlendirme sonucunda yapilacak faaliyetlere Kalite Koordinatorliigii ve tist yonetimin ortak
calismasi sonucu karar verilir.

4.2.2 idari Personel Memnuniyet Anketi, idari Personel Memnuniyet Anketi yilda bir defa
Haziran-Temmuz doneminde Samsun Universitesi web sayfasi iizerinden uygulanmaktadir. Anket
doneminde kurumsal iletisim ofisi tarafindan tiim personele hatirlatma igin e-posta gonderilir. Anket
sonuglarinin istatistiksel analizleri Personel Daire Baskanligi tarafindan yapilmaktadir. Personel Daire
Bagkanligi analiz sonuglarini Genel Sekreterlik Makamina iletir. Sonuglarin degerlendirilmesi ve
degerlendirme sonucunda gerceklestirilecek faaliyetler Genel Sekreterlik ve iist yonetim tarafindan
yiiriitiilir.

4.2.3 Akademik Personel Memnuniyet Anketi Akademik Personel Memnuniyet Anketi yilda bir
defa Haziran-Temmuz déneminde Samsun Universitesi web sayfasi iizerinden uygulanmaktadir. Anket
doneminde kurumsal iletisim ofisi tarafindan tiim personele hatirlatma igin e-posta gonderilir. Anket
sonuglarinin istatistiksel analizleri Personel Daire Bagkanligi tarafindan yapilmaktadir. Personel Daire
Baskanlig1 analiz sonuglarini Rektorlilk Makamina iletir. Sonuglarin degerlendirilmesi ve degerlendirme
sonucunda gerceklestirilecek faaliyetler iist yonetim tarafindan ytiriitiiliir.

4.2.4 Ders Degerlendirme Anketi Her dénem sonunda Ogrenci Bilgi Y&netim Sistemi iizerinden
uygulanmaktadir. Ogrencinin final notunu gérebilmesi icin Ders Degerlendirme Anketini doldurmasi
gerekmektedir. Anketlerin uygulanmasimin sorumlulugu Ogrenci Isleri Daire Baskanhigina aittir. Anketler
uygulandiktan sonra sonuglar1 Ogrenci Isleri Daire Baskanligina tarafindan Dekanliklara gonderilmektedir.
Degerlendirmeler ve degerlendirme sonucunda gerceklestirilecek faaliyetler ilgili Dekanlik tarafindan
yiiriitiiliir.

4.2.5 Mezun (D1s Paydas) Degerlendirme Anketi Mezun degerlendirme anketleri yilsonlarinda
mezun https://obs.samsun.edu.tr/oibs/kariyer/  {izerinden uygulanmaktadir. Anketlerin uygulanmasinin
sorumlulugu Samsun Universitesi Kariyer Merkezi Miidiirliigii’ne aittir. Analiz sonuglar1 Universite

Hazirlayan Onaylayan Yirirlik Onayi

Kalite Calisma Grubu Kalite Koordinatorltgi Kalite Komisyonu



https://obs.samsun.edu.tr/oibs/kariyer/

Dokiiman No PRSO05

SAMSUN UNIVERSITESI Yaym Tarihi | 18.05.2021

SIKAYET VE MEMNUNIYET DEGERLENDIRME [ o "0 =g

PROSEDURU Revizyon Tarihi

Sayfa No 1/3

Yonetim Kurulu ve Kalite Komisyonu tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda yapilacak
faaliyetler Universite Yonetim Kurulu tarafindan yuriitiiliir.

4.2.6 Personel Performans Degerlendirme Anketi (idari)idari personellerin performans
degerlendirmeleri Haziran-Temmuz déneminde Personel Performans Degerlendirme Anketleri (Idari) ile
gerceklestirilir. Fakiiltelerde calisan idari personellerin performans degerlendirmesi Dekanlar, Meslek
Yiiksekokullarinda ¢alisan idari personellerin degerlendirmeleri MYO Miidiirleri, diger idari kadrolarda
calisan personellerin degerlendirmeleri ise Birim Midiirlerinin koordinasyonu ile gerceklestirilir.
Degerlendirmelerde her personel i¢in 3 farkli yoneticisinin goriisii alinir. Degerlendirme sonucunda
gerceklestirilecek faaliyetler Dekanlar/MY O Miidiirleri/Birim Miidiirleri tarafindan yiirtitiliir.

4.2.7 Ogretim Eleman1 Degerlendirme Anketi Her dénem sonunda Ogrenci Bilgi Yonetim
Sistemi iizerinden uygulanmaktadir. Ogrencinin final notunu gorebilmesi icin Ogretim Eleman
Degerlendirme Anketini doldurmasi gerekmektedir. Anketlerin uygulanmasinin sorumlulugu Ogrenci isleri
Daire Baskanligina aittir. Anketlerin sonuglar1 Ogrenci Isleri Daire Baskanligina tarafindan Dekanliklara
ve Rektorlik Makamina gonderilmektedir. Degerlendirmeler ve degerlendirme sonucunda
gerceklestirilecek faaliyetler ilgili Dekanliklar ve Rektorliik iist yonetimi tarafindan yiirtitiiliir.

4.2.8 Dis Paydas Anketi Dis Paydas Anketi, Universitenin internet sitesinde dis paydaslarin
uygulamalarina agik bir sekilde bulunmaktadir. Yilda bir defa (akademik donem sonunda) dis paydaslara
anketi doldurmalar1 i¢in sistem {izerinden bilgi gonderilmektedir. Anket sonuglarinin degerlendirilmesi ve
degerlendirme sonucunda gerceklestirilecek faaliyetler Universite Kalite Komisyonu tarafindan yiiriitiiliir.

5. iLGILI DOKUMANLAR

PRS10 Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Prosediiri

ORT/FRMO006 Ders Degerlendirme Anket Formu

ORT/FRMO007 Idari Personel Memnuniyet Anket Formu

ORT/FRM008 Osrenci Memnuniyet Anket Formu

ORT/FRMO009 Akademik Personel Memnunivet Anket Formu

ORT/FRMO10 Personel Performans Degerlendirme Anket(idari) Formu

ORT/FRMO025 Sikayet ve Oneri Formu
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