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REVIZYON NO TARIH ACIKLAMA
00 08.08.2015 |ilk Yayin
01 18.04.2016 | Yururlik yetkilisinin degigimi
02 04.09.2017 |YGG (04.05.2017) Toplantisinda alinan kararlarin gerektirdigi revizyon
03 04.07.2018 | ISO versiyon degisikligi
04 15.08.2018 | 8-9/08/ Tarihli i¢ tetkik tespiti (diger paydaslarin vurgu eksikligi)
05 03.03.2022 | “Degerlendirme” bagligi eklenmistir.
06 05.07.2022 |'Hazirlayan', 'Sistem Onayi' ve 'Yururlik Onay!' kisimlarinin kaldirilmasi

1. AMAG

Paydas (Akademik-idari, Ogrenci, Dis Paydas-Sektdér Temsilcileri) sikayetleri ve memnuniyeti
degerlendirme prosediiriiniin amaci, Toros Universitesi Meslek Yiiksekokulu ile paydaslik iliskisi
bulunan aktoérlerin egitim-6gretim hizmetlerinden, personelin memnuniyetinin dlgtlmesi ve dis
paydaglarin yani sektér temsilcilerinin staj ve mesleki uygulamalarimiz konusunda sikayet ve
memnuniyetlerinin tespitinde uygulanacak yontem, esas ve sorumluluklarin belirlenmesidir.

2. KAPSAM

Paydas sikayetleri ve memnuniyeti degerlendirme prosedirii Toros Universitesi Meslek
Yuksekokulu'nun tim birimlerini kapsar.

3. TANIMLAR

Anket: Paydaslarin memnuniyet duzeylerini, akademik personel ve derslerle ilgili taleplerini
belirtebilecegi, personelin Universiteden aldidi hizmetlerden, dis paydaslarin yani sektor
temsilcilerinin staj ve mesleki uygulama memnuniyet dizeyini 6lgen cesitli sorulardan olusan
formlardir.

Anketler agik uclu sorulardan da olusabilir.

4. SORUMLULUKLAR

Bu prosedurin hazirlanmasindan ve yonetiminden Yonetim Temsilcisi sorumludur. Prosedurun
uygulanmasina yonelik sorumluluklar prosedirde belirtiimistir.

5. UYGULAMA
5.1. SIKAYET MEMNUNIYET DEGERLENDIRME
5.1.1. Akademik-idari Sikayet ve Memnuniyet Degerlendirme

Toros Universitesi Meslek Yiiksekokulu biinyesinde calisan akademik ve idari personelin sikayet ve
memnuniyetlerinin  belirlenmesine yonelik c¢alismalar Kalite Yonetimi & Bilgi Sistemleri
Koordinatérliigiince yilda bir kere FR-110- Akademik-idari Sikayet ve Memnuniyet Anketi Formu
ile veya Google Doc Analiz yontemi formdaki sorularin akademik ve idari personelin tanimlanmig
kurum e-mailine atilarak akademik ve idari personelin gikayet ve memnuniyet degerlendirmesi
yapilir. Yapilan degerlendirmeler YGG toplantisinda Ust yonetim tarafindan gézden gegirilir bu
dogrultuda dizeltici faaliyet yarataldr.
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5.1.2. Ogrenci Sikayet ve Memnuniyet Degerlendirme

Toros Universitesi Meslek Yiiksekokulu binyesinde ki dgrencilerin sikayet ve memnuniyetini
degerlendirmek icin tim programlarin 6grenci temsilcileri 6nceden belirlenmis gin ve saatte kalite
komisyonu uyeleri ile 6grenci memnuniyeti degerlendirmesi yapilir. Uygulama tamamlandiginda elde
edilen veriler Yonetim Temsilcisi tarafindan raporlastirilarak Midire génderilir. Madarlak ilgili raporla
ilgili faaliyet planinin uygulanmasini ve takibini saglar.

Raporun genel analizlerine goére Yonetim temsilcisi, Yonetimi Gézden Gecgirme Toplantisinda
sonuclari paylasir ve gerekirse duzeltici faaliyet plani hazirlar.

Ayrica ogrenciler FR-40- Oneri Formu’nu Memnuniyet ve Oneri Kutusuna doldurup birakabilirler.
llgili veriler yilda bir kere yapilan 6grenci memnuniyeti degerlendirme toplantilarinin hemen akabinde
acilir ve bilgiler rapora ayri bir baglikta eklenir. Sorumluluk Yoénetim Temsilcisindedir.

5.1.3. Dig Paydas-Sektor Temsilcisi Sikayet ve Memnuniyet Degerlendirme

Toros Universitesi Meslek Yiiksekokulu biinyesinde ki 6grenciler staj ve mesleki uygulama igin
sektor temsilcilerinin gozetiminde pratik egitim almaktadirlar. Uygulama egitimlerinin kalitesini
arttirmak adina FR-100- MYO Dig Paydas Memnuniyet Anketi Formu yilda bir kere yapilir.
Uygulama tamamlandidinda elde edilen veriler Yonetim Temsilcisi tarafindan raporlastirilarak
Mudure gonderilir. Madurluk ilgili raporla ilgili faaliyet planinin uygulanmasini ve takibini saglar.

Raporun genel analizlerine goére Yonetim temsilcisi, Yonetimi Gézden Gegirme Toplantisinda
sonuglar paylasir ve gerekirse duzeltici faaliyet plani hazirlar.

5.1.4. Oneri, sikayet ve goriigler

FR-40- Oneri Formundan yararlanilarak paydaslarin éneri, sikayet ve gérigleri alinmaktadir. Alinan
goris, Oneri ve sikayetler Yonetim Temsilcisi tarafindan incelenir. Yénetim temsilcisine bir éneri
gelirse YGG toplantisinda giindeme getirir ve alinan karara gore uygulama gergeklestirilir.

Yuz Yiuze Goriigsmeler

Meslek Yuksekokulunun tim bélimlerindeki 6grenci temsilcileri, dgrencilerin dneri, sikayet ve
goruslerini alarak Boliim Baskani, Bolim Bagkan Yardimcilari ve Ogretim Elemanlari ile yiz yiize
goruserek bildirimde bulunurlar. Eger Ogrenci Temsilcisi bir dneri veya sikayet bildirilmisse FR-34-
Diizeltici Faaliyet (DF) Formu doldurularak gerekli islem Yénetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

Mezunlar ile Gériismeler

Toros Universitesi Meslek Yiiksekokulundan mezun olan ve ¢esitli sektorlerde calisan tiim
mezunlardan kendi tecriibelerine ait dislince ve dneriler alinir. Ayrica Toros Universitesi Mezunlar
Dernegi ile iletisime gecilmesi Bolum Baskanlar tarafindan saglanir.

Etkinliklerde alinan geri dénuler sonucunda bir 6neri gelirse FR-34- Diizeltici Faaliyet (DF) Formu
doldurularak gerekli islem Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.
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6. DEGERLENDIRME

ilgili dokiimanlardan toplanan veriler siniflandirilarak istatistiksel yontemler ile analiz edilir.
Memnuniyet veya sikayet konusu faaliyetin degerlendirilebilmesi icin sayisal bir dizi belirlenir.
Memnuniyet veya sikayet arastirmasina konu olan faaliyetler/sorular katilimcilar/paydaslar
tarafindan bu dizideki sayisal degerler dikkate alinarak puanlanir. Memnuniyet veya sikayet
arastirmasina konu olan faaliyetlere/sorulara verilen cevaplarin sayisal degerlerinin ortalamalar
hesaplanir ve kiglkten blytge dogru siralanarak listelenir. Veriler ilgili birim yénetimi veya madurlik
makami ile yapilacak toplantilarda (KYBS, YGG vb.) degerlendirilir. Secilmis olan dizideki ortanca
degerin (medyan) altinda bir ortalama degere sahip faaliyetler/sorular dncelikli odak noktalarini
olusturmalidir.

ilgili faaliyet/sorun/sikayet icin FR-34- Diizeltici Faaliyet (DF) Formu doldurularak gerekli
islemler Yonetim Temsilcisi tarafindan gergeklestirilir ve ilgilileri tarafindan takip edilir.

7. ILGILI DOKUMANLAR

PR-02- Uygunsuzluk Yonetimi, Duzeltici Faaliyetler Proseduru
FR-08- Toplanti Tutanak Formu

FR-34- Dlzeltici Faaliyet (DF) Formu

FR-40- Oneri Formu

FR-100- MYO Dis Paydas Memnuniyet Anketi Formu
FR-110- Akademik-idari Sikayet ve Memnuniyet Anketi Formu
TL-34-Veri Analizi Talimati



