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1.AMAC

Kastamonu Universitesi’nin tiim siire¢ ve faaliyetlerine yonelik zayif alanlarin belirlenmesi ve
iyilestirmelere yonelik tiim paydaslardan geri bildirimlerini alinmasini saglamak, degerlendirmek ve

uygulamaya yonelik usul ve esaslari belirlemektir.

Yasal olarak kullanilabilecek dilekge ve yasal bagvuru gibi haklar bu prosediir kapsaminda degildir.
2. KAPSAM

Tiim birimleri ve paydaslar1 kapsar.

3.TANIMLAR

Geri Bildirim: Universitenin stratejik ve operasyonel hedeflerinden saglayacag kazanimlarindan

etkilenen paydaslara ait sikayet, oneri ve istek bildirimlerini igeren formlar ile memnuniyet 6lglimleridir.

Paydas: Universitenin yiiriittiigii faaliyetlerden dogrudan veya dolayl etkilenen, stratejik veya
operasyonel risklerini ve kazanimlarmm etkileyen kitledir. Kastamonu Universitesi’nin paydaslar

iyilestirme faaliyetleri ile karar alma mekanizmalarina etki eden siire¢ yonetiminin dnemli unsurudur.

Oneri/istek: Paydaslarm Universitenin iirettigi iiriin ve hizmetlerin iiretilmesi siireclerinde

gerceklestirilen faaliyetlerin iyilestirilmesine yonelik goriis ve diistinceleri ile isteklerini ifade eder.

Sikayet: Paydaslarin Universitenin iirettigi {iriin ve hizmetlerin iiretilmesi siireglerinde gergeklestirilen
faaliyetlere iliskin memnuniyetsizligi ifade eder. Kastamonu Universitesi, paydas bildirimlerini

iyilestirme firsat1 olarak degerlendirir.

Memnuniyet: Universitenin stratejik ve operasyonel siireglerinden etkilenen i¢ ve dis paydaslarin siireg

yonetimi sonundaki algisidir.

Memnuniyet él¢iim: Universitenin siireclerine ait faaliyetler ile iliski igerisinde bulunan paydaslarin
timiine veya temsil etme kabiliyetine sahip bir boliimiine yonelik olarak planlanip, uygulanarak i¢ ve

dis paydas memnuniyet diizeyinin belirlenmesidir.

Geri Bildirim Mekanizmasi: Paydas geri bildirimleri fiziksel veya elektronik ortamlarda alinmaktadir.
Geri bildirim kutulan, yiiz ylize goriismeler, toplant1 tutanaklari, yiiz ylize yapilan anketler, telefon

bildirim kayitlar1 vb. gibi iletisim kanallar1 fiziksel geri bildirim mekanizmalarii olusturmaktadir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Koordinatorliigi Kalite Koordinatorii
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Elektronik posta, sosyal medya hesaplari, mobil kurum uygulamasi, mesajlasma yazilimlari gibi dijital

platformlar ve ¢evrimici anketler ise elektronik ortamdaki geri bildirim mekanizmalaridir.
Oneri-Istek Formu: Universitenin ana web sayfasinda bulunan ve her birime yonlendirilen formdur.
4. ROLLER VE SORUMLULUKLAR

Ust Yonetim: Paydas geri bildirim politikasini siire¢ yonetimine uygun planlanmasini, tasarlanmasini,
uygulanmasini, siirdiiriilmesini ve siirekli iyilestirilmesini saglamaktan, geri bildirimleri ele almak igin
bir yonetim temsilcisi atamaktan ve gorev taniminda verilen yetki ve sorumluluklara ilave olarak
yonetim temsilcisinin sorumluluklarini ve yetkisini agik¢a tayin etmekten, faaliyetlerin etkili bir sekilde
sirdiriilmesi ve siirekli iyilestirmeyi saglamak igin gézden gecirme sonuclarinin karar alma

mekanizmalarina entegrasyonunu saglamaktan sorumludur.

Kalite Koordinatorii: Birim yoneticileri ile koordineli bir sekilde geri bildirimlerin takibini
saglamaktan, bu prosediiriin performansini izlemekten ve Ol¢mekten, periyodik olarak faaliyet
sonuclarindan iist yonetimi bilgilendirmekten, uygulama birim yoneticileri ile gerekli hallerde geri
bildirimlerin degerlendirilmesi amaciyla yapilacak olan degerlendirme toplantilarini koordine etmekten
ve gerceklestirmekten, geri bildirim prosediirii uygulamalarina iliskin uygulamalarin paydaglarca
kolayca erisilebilirligini saglamaktan, siiflandirilan geri bildirimler hakkinda kok sebep analizi
yapmaktan ve paydas geri bildirim prosediiriiniin etkinliginin artirllmasi amaciyla paydaslar ile

dogrudan iletisim kuran personelin egitimlerini izlemekten sorumludur.

Kalite Koordinatorliigii Personeli: Geri bildirim kutularindan gelen kapali zarflar igerisindeki formlari
kayit altina almaktan, birimler tarafindan siiresi igerisinde gerceklesmeyen faaliyetlerin bildirimini
koordinatdre iletmekten, ilan edilen takvime uygun olarak anketlerin gergeklestirilme yontemlerini
(cevrimigi, yiiz yiize vb.) belirlemekten ve uygulanmasini saglamaktan, gergeklestirilen her bir
memnuniyet 6lgme islemleri sonucunda hazirlanan analiz ve degerlendirme sonuglarini iist yonetime

sunmaktan sorumludur.

Birim Kalite Sorumlusu: Geri bildirim kutularimin gizlilik ilkelerine uygun olarak agilmasindan ve
“KYS-FRM-377 Birim Geri Bildirim Kutusu A¢gma ve Teslim Tutanagi Formu”nu dogru ve eksiksiz

sekilde doldurarak ilgili birime teslim etmekten sorumludur.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Koordinatorliigi Kalite Koordinatorii

Bu dokiimanin basili hali kontrolsiiz dokiiman kabul edilmektedir.
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5. UYGULAMA

Kastamonu Universitesi, geri bildirim yonetim siirecine “paydas odakli” olarak yaklastig: i¢in geri
bildirim stireci sonucunda (personel veya olay hk., bildirimde bulunan hk.) herhangi bir hukuki islem

(disiplin sorusturmasi, inceleme vs.) baslatmaz.
5.1. Paydas Geri Bildirim Yonetimi Yaklasimi

Geri bildirim yonetim politikasi ile yiiriitilmekte olan faaliyetlerin hizmet kalitesinin etkinligini ve
paydas memnuniyetinin artirilmasi hedeflenmektedir. Paydas geri bildirim politikasinin yonetimi,
yiriitillen tiim faaliyetlere iliskin is ve islemlerden etkilenen paydaslarin ihtiya¢ ve beklentilerinin
anlagilmasi1 ve ¢Oziime kavusturulmasi yoniinde sikayet, Oneri ve isteklerin alinmasindan

sonuc¢landirilmasina kadar olan siireci kapsamaktadir.

Kastamonu Universitesi, din, dil, irk ve cinsiyet ayrimi yapilmaksizin tiim paydaslara kars: esitlik
ilkesini esas almaktadir. Paydas bildirimleri Universitenin karar organlarini etkileyerek katilimcilig:
saglamanm etkili bir arac1 olarak degerlendirilir. Kastamonu Universitesi, kalite yonetim sistemini
mevzuata ve standartlara uygun olarak, stratejik amaglari ve politikalar1 dogrultusunda kalite hedeflerine
ulagmak i¢in isletmektedir. Paydas memnuniyeti kalite yonetim sisteminin etkinligini artiran 6nemli bir
unsur olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle Universite ici ve disindan etkili olan faktorler
tiniversitenin amag ve hedeflerine ulasma baglaminda yaptig1 faaliyetleri etkilemektedir. Kastamonu
Universitesi, riskleri azaltmak veya sonlandirmak, hatali veya eksik oldugu uygulamalarma ydnelik
gerekli tedbirleri alabilmek ve kalite yonetim standartlarrmn Universite faaliyetlerinde etkinligini

artirmak i¢in paydas geri bildirimlerini firsat olarak degerlendirmektedir.
5.2. Paydas Geri Bildirim Yonetim Stratejisi

Paydas Geri Bildirim Yonetimi, stratejik yonetim ve performans yonetiminin énemli bir bilesenidir.
Paydas geri bildirimleri, liniversitenin amag¢ ve hedeflerine ulasma bagarisini artirmay1 saglamaktadir.
Kastamonu Universitesi “paydas odakl1” {iniversite yaklasimi ile paydaslarindan alinan geri bildirimleri
iiniversitenin stratejik plan amag¢ ve hedeflerine ulasma basarisini etkileyen énemli bir unsur olarak

degerlendirir.

Kastamonu Universitesi, geri bildirimleri kayit altina alma, sonuglandirma, izleme ve iyilestirmeye
yonelik is ve islemlerin yiiriitilmesinde kullanmay tercih ettigi “geri bildirim yonetim sistemi” ile

paydas katilimciligini siirdiiriilebilir kilmaktadir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Koordinatorliigi Kalite Koordinatorii
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Geri bildirim yonetimi siirekli iyilestirmeyi garanti altina alan Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al
(PUKO) ¢evriminden yararlanmaktadir. Bu gergevede birinci adimda geri bildirim ydnetim gercevesi
siirecini planlanmaktadir. Geri bildirim ydnetimi planinin uygulanmas: ikinci adimdir. Ugiincii adimda,
paydas memnuniyeti saglamak ve {niversite hedeflerine ulasmak icin geri bildirimlere iliskin
hazirlanacak rapordan &nce gelistirilen politika, plan ve siiregler kontrol edilir. lyilestirmeye acik
alanlar1 belirlemek ve bunlara iliskin 6nlemleri almak ise son adimi1 olusturmaktadir. Yonetimi gézden
gecirme toplantilarinda ele alinarak, geri bildirim ydnetimi ¢evriminin siirdiiriilebilirligi giivence altina

alinir.
5.3. Iletisim

Geri bildirimlerin alinmasi siirecine dair bilgiler, paydaslar i¢in dezavantaj olusturmamasi adina
olabildigince anlasilir ve herkes icin erisilebilir formatlarda hazirlanir ve yayinlanir. Paydaslar, geri
bildirimlerini web sayfasi izerinden ve geri bildirim kutularinda bulunan “KYS-FRM-179 Geri Bildirim
Formunu” doldurarak iletebilecekleri gibi elektronik posta, sosyal medya hesaplari, mobil kurum
uygulamasi, mesajlasma yazilimlar1 gibi dijital platformlar, anket, yiiz yiize goriigsme, telefonla gériisme
gibi iletisim unsurlar1 tizerinden de iletebilirler. Geri bildirimde bulunan paydasa ait kisisel veriler

Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu hiikiimleri uyarinca korunur.
5.4. Paydas Geri Bildirimlerinin Alinmasi

Paydaslarinin geri bildirim kanali olarak farkli iletisim kanallarii tercih etmeleri siirecin
uygulanmasinda farklilik gstermez. Farkli iletisim kanallarindan iletilen her bir bildirim kayit altina

alindiktan sonra, ayni1 siire¢ adimlarina tabi tutulmaktadir.

Geri Bildirim Kutulari: Paydas sayisinin fazla (6grenci/personel sayisi) ve faaliyetlerin yogun olarak
yuriitiildiigii yerlerde en az bir adet geribildirim kutusu bulunur. Birim ydneticileri paydaslarin kolay

ulasabilecegi belirli alanlara birden fazla geri bildirim kutusu konulmasina karar verebilir.

Geri bildirim kutularinda bulunan KYS-FRM-179 Geri Bildirim Formu (Geri Bildirim Kutusu)”ndaki
alanlarin paydaslar tarafindan dogru olarak doldurulmasi beklenir. Adi, soyadi ve iletisim bilgileri
alanlarimin doldurulmasi paydas istegine bagli olup, bu bilgilere iligskin alanlar1 dolduran geri bildirim

sahiplerine zamaninda bilgilendirme yapilmasi saglanir.

Birimlerde bulunan geri bildirim kutular1 her ayin 1. haftas1 pazartesi giinleri birim kalite sorumlulari

(geri bildirim kutular1 agma ve teslim tutanagi formunda belirtilen sorumlular) tarafindan agilir ve

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Koordinatorliigi Kalite Koordinatorii
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kutularin igerisindeki geri bildirim formlari, “KYS-FRM-377 Birim Geri Bildirim Kutusu A¢ma ve
Teslim Tutanagi Formu ” ile kapali zarfta birim amirlerine teslim edilir. Tutanakta toplam form sayisi
mutlaka belirtilir. Alinan geri bildirimler, kalite koordinatorliigii personeli tarafindan toplanarak “KYS-
FRM-378 Paydas Geri Bildirim Kayit ve Takip Formu” ile sisteme kaydedilir. Paydaslara ise geri

bildiriminin aldigina dair e-posta bilgilendirmesi yapilmaktadir.

Cagr1 merkezi, elektronik posta, telefon, mesaj, yiiz yiize goriisme, sosyal medya vb. yoluyla alinan

geri bildirimler:

Paydaslarin geri bildirimlerini bu tiir kanallar araciligi ile iletmeyi tercih etmeleri durumunda birimler
geri bildirime ait verileri Geri Bildirim Formu doldurularak kayit altina almaktadir. Ayrica; Cagri
merkezine, santral birimine, 6grenci danisma hattina veya diger iletisim hatlarina gelen geri bildirimler,
paydas talebi dogrultusunda birim Sorumlusu tarafindan “geri bildirim formu” doldurularak kayit altina

alinmaktadir.
CIMER, Bilgi edinme talepleri veya geri bildirim mahiyeti tasiyan dilekceler:

Universitemize CIMER bildirimleri, 4982 sayili Bilgi Edinme Hakk: Kanunu gergevesinde alinan
talepler ile dneri veya sikayet mahiyetinde olan dilekgelere yonelik degerlendirmeler siire¢ kapsaminda
degerlendirilmeyecektir. Bu tlir bildirimler periyodik araliklarla konularina gore ayristirilarak
istatistiksel bilgileri gézden gegirme ¢iktist olarak YGG toplantilarinda goriisiilmek tizere kalite

koordinatdrliigiine iletilir.
Memnuniyetlerin alinmasi:

Universitemiz faaliyetlerinin paydaslar {izerindeki algisinin anlasilabilmesi amaciyla memnuniyet
dlgiimleri yapilir. Universitemizde akademik personel-idari personel-6grenci-mezun 6grenci ve dis
paydaslara yonelik memnuniyet anketi yilda en az bir defa uygulanmaktadir. Memnuniyet anketleri
kalite koordinatorliigii-lgme degerlendirme birimi ile miistereken hazirlanmaktadir. Memnuniyet

anketleri yilda bir kez giincellenmektedir.

Hazirlanmis olan memnuniyet anketleri online olarak UBYS iizerinden uygulanmakta ve sonuglarina da
sistemden erisilebilmektedir. Paydas memnuniyet sonuglari internet sitesi iizerinden paydaslara
duyurulur. Gergeklestirilen her bir memnuniyet Olgme islemleri sonucunda hazirlanan analiz ve
degerlendirme sonuglari ve sonuglar dogrultusunda hazirlanmis olan iyilestirme politikalar1 {ist

yonetime sunulur. Paydas memnuniyeti dlgme siireci belirlenen takvime gore siirdiiriilir ve tiim

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Koordinatorliigi Kalite Koordinatorii
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memnuniyet 6lgme sonuglari gdzden gecirilmek {izere YGG toplantisinda degerlendirilerek siirecin

siirekliligi ve iyilestirilmesi saglanir.

Ayrica; boliimlerimizde yilda en az bir defa olmak {izere ders/bolim memnuniyet anketleri
uygulanmaktadir. Anketler boliim anket kullanicilari tarafindan UBYS modiiliine yiiklenmekte ve kalite
koordinatérliigii anketleri inceleyerek onay vermektedir. Anket sonuglar1 yine UBYS iizerinden aliarak
boliimlerde degerlendirilmekte ardindan web sayfasinda yayinlanmakta ya da birimlerin hazirlamig

olduklar1 KYS dosyalarinda muhafaza edilmektedir.
5.5. Geri Bildirimlerin Degerlendirilmesi ve Takip Edilmesi

Kalite koordinatorliigii tarafindan incelenen geri bildirimler birim ve iist yonetim ile paylasilmaktadir.
Gerek goriildiigiinde geri bildirim iizerinden diizeltme veya diizeltici-iyilestirici faaliyet olusturulabilir.
Kalite koordinatorliigi tarafindan alinan geri bildirime iliskin planlamalar, bildirimin ¢dziime
kavusturulmasi amaciyla ayr1 ayri inceleme yapildiktan sonra titizlikle tasarlanir. Bildirimler aciliyetine

ve onceligine gore degerlendirilir, “Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii”ne gore islem yapilir.
5.6. Geri Bildirim Faaliyetlerinin Tamamlanmas: ve ilgili Paydasa Bildirilmesi

Paydas bilgilendirme yonetimi icin elektronik posta iletisim araci kullanilir. Formun modiile kayit
edilmesi ve bildirimin ¢6ziime kavusturulmasi baslica paydas bilgilendirme asamalaridir. Ancak, geri
bildirimin ¢éziimlenme siiresi faaliyetin derecesine gore degisiklik gosterebileceginden siiresi icerisinde
tamamlanamayan veya li¢ aydan fazla siirecek faaliyetler s6z konusu oldugunda paydasa ayrica bilgi

verilir.
5.7. Siirecin Siirdiiriilmesi ve Iyilestirilmesi

Bilginin Toplanmasi: Prosediir kapsaminda tutulan tiim kayitlar ve bilgiler kalite yonetim sistemi
doktimani olup, kayitlari tanimlama, toplama, siniflandirma, siirdiirme, saklama ve imha etme adimlari,
kisisel bilgilerin korunacag1 ve paydaslarla ilgili gizliligi saglayacak sekilde “KYS-PR-001Dokiiman
veri Prosediri’” ve “KYS-PR-002 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii”ne gore yonetilir. Geri bildirim
kayitlar1, bu kayitlarin siirdiiriilmesi, kayitlarm kotii kullanilmast veya eskimesi sonucunda zarar

gdrmemesi amaciyla elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamlarini saklamak i¢in gerekli olan

dikkat gosterilir.
Hazirlayan Onaylayan
Kalite Koordinatorliigi Kalite Koordinatorii

Bu dokiimanin basili hali kontrolsiiz dokiiman kabul edilmektedir.
Liitfen web sitesinden en son versiyonuna ulaginiz.




Dokiiman No KYS-PR-011
TC. o flk Yayn Tarihi | 14.10.2021
KASTAMONU UNIVERSITESI  [Revizyon Tarihi | 17.10.2022
Paydas Geri Bildirim Yonetimi Revizyon No 01
Prosediri Sayfa No 7/8

Geri Bildirimlerin Analizi ve Degerlendirilmesi: Paydas bildirimleri kayit altina alindiktan sonra
kalite koordinatorligii tarafindan siniflandirilir. Siniflandirilan geri bildirimler hakkinda kok sebep

analizi yapilir.

Geri Bildirim Siirecinin izlenmesi: Kalite Koordinatorii geri bildirim yonetim prosediiriine uygun

olarak siirecin performansini izler ve Olger.

Kalite koordinatdrliigii, Kastamonu Universitesi paydaslar1 tarafindan yapilan geri bildirimleri yil
sonunda {ist yonetime raporlar. Raporlandirma islemleri, geri bildirimlerin Kastamonu Universitesi
stiregleri, stratejik plan amag ve hedefleri ile iligskilendirilerek karar alma mekanizmalarina entegrasyonu
icin Uist yonetime sunulmak tizere hazirlanir. Geri bildirim yonetiminin uygulanmasi asamasinda
karsilagilan sorunlara raporda ayrica yer verilir ve etkinlik degerlendirilmesi yapilir. Geri bildirimlerin
karar mekanizmalarina etkisi, stratejik planda yer alan paydas matrisinde belirtilen 6nem ve Oncelikle
iliskilidir. Yonetimi gézden gegirme toplantilarinda degerlendirilmesi gereken iyilestirme Onerilerini
kalite koordinatorliigli birim yoneticileri ile de paylasir. Yoneticiler, yiiritilen faaliyetlerin
iyilestirilmesinde bu Onerilerden yararlanir. Gézden gegirme ciktilar1 paydaslar ile paylasilir ve
performans seviyelerini ve memnuniyeti etkileyebilen hizmetlerin iyilestirilmesi igin bir girdi olarak
kullanilir.

5.8. Kayitlama ve Arsivleme

Bu prosediir kapsaminda kullanilan form/dokiimanlar “Dokiiman Veri Prosediirii” ve “Kayitlarin

Kontrolii Prosediirii’ne uygun olarak kayitlanir ve argivlenir.
7. ILGILI DOKUMANLAR

KYS-FRM- 179 Geri Bildirim Formu

KYS-FRM-377 Birim Geri Bildirim Kutusu A¢gma ve Teslim Tutanagi Formu
KYS-FRM-378 Paydas Geri Bildirim Kayit ve Takip Formu

KYS-PR-001 Dokiiman veri Prosediirii

KYS-PR-002 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

KYS-PR-004 Diizeltici lyilestirici Faaliyetler Prosediirii

KYS-FRM-119 Kastamonu Universitesi Dis Paydas Memnuniyet Anketi
KYS-FRM-120 Kastamonu Universitesi Akademik Personel Memnuniyet Anketi
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KYS-FRM-121 Kastamonu Universitesi Ogrenci Memnuniyet Anketi

Hazirlayan Onaylayan
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v KYS-FRM-122 Kastamonu Universitesi Idari Personel Memnuniyet Anketi

v KYS-FRM-123 Kastamonu Universitesi Mezun Ogrenci Memnuniyet Anketi

Hazirlayan

Onaylayan

Kalite Koordinatorligi

Kalite Koordinatori
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