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1. GIRIS

(Degisik madde: 13.01.2022-05) Bu prosediir Ondokuz Mayis Universitesinin paydas
geri bildirim yonetim g¢ercevesini ortaya koymakta olup, Kalite Yonetim Sistemi ve paydas
iliskileri yonetimi siirecinde belirlenen uygunsuzluklarin tespiti, bunlarin ortadan kaldirilmasi,
onlenmesi ve geri bildirimlerin kalite yonetim sisteminin siirekli olarak iyilestirilmesi igin
kullanilmas siirecinde izlenecek yontem ve sorumluluklari belirlemeyi amaclamaktadir.

(Degisik paragraf: 18.06.2026-152) OMU paydas geri bildirim ydnetim prosediirii
iiniversitenin stratejik amaclari, hedefleri, performans ve siire¢ yonetimi ile iliskilidir. Bu
prosediirde paydas sikayet, Oneri ve istek bildirimi ile memnuniyet yonetim siireci olmak iizere
iki temel bilesen yer almaktadir. Prosediiriin her iki bileseni de etkili bir geri bildirim yonetimi
igin siirecin genel tanimlamasini, planlanmasini, kontrolleri ve raporlama yapisini igermektedir.
OMU Paydas Geri Bildirim Y&netimi OMU’niin organizasyon semasinda yer alan bitiin
birimleri, surecleri ve faaliyetleri kapsamaktadir. Paydas geri bildirimlerinin yOnetim
sorumlulugu; st yonetim ve sire¢ yoneticileri (birim yoneticilerine) aittir.

(Degisik paragraf: 06.08.2024-205) (Degisik paragraf: 18.06.2026-152) Yasal olarak
kullanilabilecek dilek¢e ve yasal basvuru gibi haklar bu prosediir kapsaminda degildir. OMU
Paydas Geri Yonetim Prosediirii TS ISO EN 9001 Kalite Yonetim Sistemi ve TSE 1SO 10002
Miisteri Memnuniyeti YOnetimi Sistemi standartlar1 (genel ilkeler, kilavuzluk prensipleri),
Yiiksekogretim Kalite Kurulu i¢-dis degerlendirme Slgiitleri iyi uygulamalar ile uyumludur.

2. ONEMLI KAVRAMLAR VE TANIMLAMALAR

(Degisik madde: 13.01.2022-05) (Degisik madde: 06.08.2024-205) (Degisik madde:
18.06.2026-152)

Geri Bildirim: Universitenin stratejik ve operasyonel hedeflerinden saglayacagi
kazanimlarindan etkilenen paydaslara ait sikayet, oneri ve istek bildirimlerini igeren formlar ile
memnuniyet Slciimleridir. OMU’de paydas geri bildirimi iyilestirme esasli bir siireci ifade
etmekte olup, tanimli siireglerin stratejik hedefler dogrultusunda yiriitiiliip yiirtitiilmedigi
sistematik olarak izlenir.

Paydas: Universitenin yiiriittiigii faaliyetlerden dogrudan veya dolayh etkilenen, stratejik
veya operasyonel risklerini ve kazanimlarini etkileyen kitledir. OMU’niin paydaslar1 iyilestirme
faaliyetleri ile karar alma mekanizmalarina etki eden stire¢ yonetiminin énemli unsurudur. OMU,
paydaslarin her stratejik plan doneminde etkilesim ve 6nem diizeyine gore belirler ve ilan eder.

Oneri/istek: Paydaslarin  Universitenin iirettigi  (riin ve hizmetlerin (iretilmesi

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

Sikayet: Paydaslarin Universitenin iirettigi iiriin ve hizmetlerin iiretilmesi siireglerinde
gerceklestirilen faaliyetlere iliskin memnuniyetsizligi ifade eder. OMU, paydas bildirimlerini
tyilestirme firsat1 olarak degerlendirir.

Memnuniyet: Universitenin stratejik ve operasyonel siireclerinden etkilenen i¢ ve dis
paydaslarin siire¢ yonetimi sonundaki algisidir. Paydas memnuniyet diizeyi OMU’niin stratejik
ve operasyonel alanlarindaki iyi performansini gosterir.

Memnuniyet o6l¢ciim: (Mulga: 18.06.2026-152)

(Degisik bent: 13.01.2022-05) (Degisik bent: 06.08.2024-205) (Degisik bent:
18.06.2026-152) Geri Bildirim Mekanizmasi: OMU paydas geri bildirimlerini fiziksel veya
elektronik ortamlarda almaktadir. Geri bildirim kutular, yliz yiize goriismeler, toplanti
tutanaklar1 telefon bildirim kayitlar1 vb. gibi iletisim kanallart OMU’niin fiziksel geri bildirim
mekanizmalarini olusturur. Elektronik posta, sosyal medya hesaplari, mobil kurum uygulamasi,
mesajlasma yazilimlari gibi dijital platformlar ise OMU niin elektronik ortamdaki geri bildirim
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mekanizmalaridir. Tim kanallardan alian geri bildirimler, UNIKYS Geri Bildirim Modiilii ile
tek bir yazilim tizerinde toplanir. Bu yazilim ile, paydas geri bildirim siirecinin elektronik
ortamda siirdiiriilmesi saglanmaktadir. UNIKYS Geri Bildirim Modiilii, sikdyet, dneri/istek ve
memnuniyetlerin kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi, arastirilmasi ve sonlandirilmasi
asamalarindaki tUm islemlerin gergeklestirilmesini saglar.

DIF: Diizeltici - Tyilestirici Faaliyet.

(Degisik bent: 18.06.2026-152) YGG: Yonetimin Gézden Gegirmesi.

(Degisik bent: 07.06.2023-110) UNIKYS: Kalite Yonetim Sistemi yazilimu.

3. ROLLER VE SORUMLULUKLAR

Ust Yonetim: Paydas geri bildirim politikasini siire¢ yonetimine uygun planlanmasini,
tasarlanmasini, uygulanmasini, siirdiiriilmesini ve siirekli iyilestirilmesini saglamaktan, geri
bildirimleri ele almak i¢in bir yonetim temsilcisi atamaktan ve gérev taniminda verilen yetki ve
sorumluluklara ilave olarak yonetim temsilcisinin sorumluluklarini ve yetkisini agikga tayin
etmekten, faaliyetlerin etkili bir sekilde siirdiiriilmesi ve siirekli iyilestirmeyi saglamak ig¢in
gozden gecirme sonuglarinin karar alma mekanizmalarina entegrasyonunu saglamaktan
sorumludur.

Kalite Koordinatorii: Birim yoneticileri ile koordineli bir sekilde geri bildirimlerin
takibini saglamaktan, bu prosediiriin performansini izlemekten ve 6lgmekten, 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 iligkin
uygulamalarin paydaglarca kolayca erisilebilirligini saglamaktan, siiflandirilan geri bildirimler
hakkinda kok sebep analizi yapmaktan ve paydas geri bildirim prosedirinin etkinliginin
artirilmas1 amaciyla paydaslar ile dogrudan iletisim kuran personelin egitimlerini izlemekten
sorumludur (Ek ibare: 18.06.2026-152) (GT363 Kalite Koordinatori).

(Miilga: 06.08.2024-205) Kalite Koordinatorliigii Personeli

(Miilga: 18.06.2026-152) Arastirma ve Gelistirme Koordinatorliigii Veri izleme
Birimi Personeli:

(Degisik bent: 13.01.2022-05) (Degisik bent: 07.06.2023-110) Slre¢ Yoneticisi:
UNIKYS Geri Bildirim Modiiliinde birimlerine ulasan bildirimleri kalite sorumlusu ile birlikte
degerlendirmekten, oncelikli olarak ¢oziimlenecek bildirimlere karar vermekten, gerekli gérilen
hallerde diizeltici iyilestirici faaliyetlerin planlanarak sonuglandirilmasindan, geri bildirimlerin
gizliginin saglanmasindan, koordinatorliik ile etkilesim halinde c¢aligmaktan, geri bildirim
kutularinin  glivenliginin saglanmasindan ve paydaslar tarafindan ulagilabilir durumda
olmasindan sorumludur (Ek ibare: 18.06.2026-152) (GT327 ORT-Slre¢ Y0Oneticisi).

(Degisik bent: 13.01.2022-05) (Degisik bent: 07.06.2023-110) Kalite Sorumlusu:
UNIKYS Geri Bildirim Modiilii iizerinden kendisine iletilen geri bildirimleri Siire¢ Yoneticisi ile
birlikte on degerlendirmesini yapmaktan, diizeltme veya diizeltici-iyilestirici faaliyet
planlamaktan, geri bildirimleri ¢6ziime kavusturarak modiil iizerinden gerekli islemleri
tamamlamaktan sorumludur (Ek ibare: 18.06.2026-152) (GT332 ORT-Kalite Sorumlusu).

(Ek bent: 18.06.2026-152) Birim Kalite Komisyonu: I¢ ve dis paydaslardan elde edilen
geri bildirimlerin sistematik olarak incelenmesi, degerlendirilmesi ve analiz edilmesinden
sorumludur. Komisyon, geri bildirim sonuglarinin birim faaliyetlerine ve kalite gilivence
siireglerine yansitilmasini saglar; elde edilen bulgularin Birim I¢ Degerlendirme Raporu (BIDR)
hazirlik ¢aligmalarinda kullanilmasini  destekler. Komisyon, geri bildirimler sonucunda
iyilestirmeye agik alanlarin belirlenmesine katk: saglar, gerekli goriilen durumlarda Diizeltici ve
Iyilestirici Faaliyetlerin (DIF) planlanmasi, uygulanmasi, izlenmesi ve sonuglarinin
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degerlendirilmesi siireclerinde aktif rol alir. Ayrica paydas beklenti ve ihtiyaglarinin birim karar
alma mekanizmalarina yansitilmasim1  destekleyerek  siirekli  iyilestirme  kiiltiiriiniin
gelistirilmesine katkida bulunur (GT472 Birim Kalite Komisyonu).

Geri Bildirim Kutusu Agma Gorevlisi: Geri bildirim kutularinin gizlilik ilkelerine uygun olarak
acilmasindan ve “PP.5.3.FR.003 Geri Bildirim Kutusu A¢gma ve Teslim Tutanagi Formu”nu dogru ve
eksiksiz sekilde doldurarak ilgili birime teslim etmekten sorumludur (Ek ibare: 18.06.2026-152)
(GT301 ORT- Geri Bildirim Kutusu Agcma Gorevlisi).

(Degisik bent: 13.01.2022-05) (Degisik bent: 07.06.2023-110) Paydas Iletisim
Gorevlisi: Geri bildirim yonetimi prosedurinde belirlenen sartlara uymaktan, kisisel verilerin
gizliligine uymakla yikimli olmaktan, paydaslarla nezaketli olarak iletisim kurmaktan, geri
bildirimlerin alindig: telefon, elektronik posta, faks veya bizzat paydasin istegi lizerine yiiz ylize
goriisme sonucunda kendilerine ulasan ve geri bildirim kutularindan gelen paydas bildirimini
anlik olarak UNIKYS’ye kayit etmekten ve paydaslari siireg hakkinda bilgilendirmekten
sorumludur (Ek ibare: 18.06.2026-152) (GT382 ORT- Paydas Iletisim Gorevlisi).

4. UYGULAMA

OMU, geri bildirim y6netim strecine “paydas odakli” olarak yaklastig: icin geri bildirim
siireci sonucunda (personel veya olay hk., bildirimde bulunan hk.) herhangi bir hukuki islem
(disiplin sorusturmasi, inceleme vs.) baglatmaz.

4.1. OMU Paydas Geri Bildirim Yonetimi Yaklasinm

(Degisik madde: 13.01.2022-05) (Degisik madde: 06.08.2024-205) OMU, POL0008-
OMU Paydas Geri Bildirim Politikas1 ile yiiriitmekte oldugu faaliyetlerin hizmet kalitesinin
etkinligini ve paydas memnuniyetini artirmay1 hedefler. Paydas geri bildirim politikasinin
yonetimi, OMU’de yiiriitiilen tiim faaliyetlere iliskin is ve islemlerden etkilenen paydaslarin
ihtiya¢ ve beklentilerinin anlasilmasi ve ¢oziime kavusturulmasi yoniinde sikayet, Oneri ve
isteklerin alinmasindan sonuglandirilmasina kadar olan siireci kapsar. OMU; din, dil, ik ve
cinsiyet ayrimi1 yapmaksizin tiim paydaslarina kars: esitlik ilkesini esas alir. Paydas bildirimleri
Universitenin karar organlarin1 etkileyerek katilimcilign saglamanm etkili bir araci olarak
degerlendirilir.

OMU, kalite yonetim sistemini mevzuata ve standartlara uygun olarak, stratejik amagclari
ve politikalar1 dogrultusunda kalite hedeflerine ulasmak igin isletmektedir. Paydas memnuniyeti
kalite yonetim sisteminin etkinligini artiran 6nemli bir unsur olarak degerlendirilir. Bu nedenle
universite i¢i ve disindan etkili olan faktorler {iniversitenin amag¢ ve hedeflerine ulagma
baglaminda yaptig1 faaliyetleri etkilemektedir. OMU, risklerini azaltmak veya sonlandirmak,
hatal1 veya eksik oldugu uygulamalarina yonelik gerekli tedbirleri alabilmek ve kalite yonetim
standartlarinin {iniversite faaliyetlerinde etkinligini artirmak i¢in paydas geri bildirimlerini firsat
olarak degerlendirir. OMU, yonettigi bu siireg sonunda paydaslarin memnuniyet diizeyini
belirleyerek verilen hizmet kalitesinin artirilmasini1 amaglar.

(Degisik paragraf: 18.06.2026-152) OMU, (i) kalite hedeflerine ulasmay: kolaylastiran
(ii) tercih edilebilirligi artiran (iii) paydaslarin giiven ve memnuniyetini artiran, (iv) kalite yonetim
sisteminin etkinligini artiran, (v) daha etkin karar almayi saglayan ve planlama yapmayi
kolaylastiran ve (vi) operasyonel etkinligi artiran bir anlayis1 benimsemistir.

4.2. OMU Paydas Geri Bildirim Yo6netim Stratejisi

(Degisik madde: 13.01.2022-05) OMU Paydas Geri Bildirim Y&netimi, stratejik ydnetim
ve performans yonetiminin 6nemli bir bilesenidir. Paydas geri bildirimleri, Universitenin amag ve
hedeflerine ulasma basarisin1 artirmayr  saglamaktadir. OMU “paydas odakli” Universite
yaklagimi ile, paydaslarindan alinan geri bildirimleri {iniversitenin stratejik plan amacg ve
hedeflerine ulagsma basarisini etkileyen dnemli bir unsur olarak degerlendirir. Geri bildirimleri
kayit altina alma, sonug¢landirma, izleme ve iyilestirmeye yonelik is ve islemlerin yiritilmesinde
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kullanmay1 tercih ettigi “geri  bildirim  yonetim sistemi” ile paydas katilimeiligini
strdurdlebilir kilmaktadr.

OMU geri bildirim yonetimi surekli iyilestirmeyi garanti altina alan Planla-Uygula-
Kontrol Et- Onlem Al (PUKO) cevriminden yararlanmaktadir. (Ek ctimle: 18.06.2026-152)
Birinci adimda geri bildirim yonetimin gergevesi planlanmaktadir. Geri bildirim ydnetimi
planinin uygulanmas: ikinci adimdir. Ucgiincii adimda, paydas memnuniyeti saglamak ve
universite hedeflerine ulagsmak igin geri bildirimlere iligskin hazirlanacak rapordan 6nce gelistirilen
politika, plan ve siiregler kontrol edilir. Iyilestirmeye agik alanlar1 belirlemek ve bunlara iliskin
onlemleri almak ise son adimi olusturmaktadir. Yonetimi gézden gecirme toplantilarinda ele
almarak, geri bildirim yonetimi ¢evriminin siirdiiriilebilirligi glivence altina alinir.

4.3, Tletisim

(Degisik bent: 07.06.2023-110) (Degisik bent: 18.06.2026-152) Geri bildirimlerin
alinmas1 siirecine dair bilgiler, paydaslar icin dezavantaj olusturmamasi adina olabildigince
anlasilir ve herkes i¢in erisilebilir formatlarda hazirlanir ve yaymlanir. Paydaslar, geri
bildirimlerini web sayfasi iizerinden, QR kod uygulamasiyla ve geri bildirim kutularinda bulunan
“geri bildirim formunu” doldurarak iletebilecekleri gibi elektronik posta, sosyal medya hesaplari,
mobil kurum uygulamasi, mesajlagsma yazilimlar1 gibi dijital platformlar, yiiz yiize goriisme,
telefonla goriisme gibi iletisim unsurlart {izerinden de iletebilirler. Geri bildirimde bulunan
paydasa ait kisisel veriler Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu hiikiimleri uyarinca korunur. Geri
bildirimlerin kayit altina alinmasi, kisisel bilgilerin muhafaza edilmesi ve “Geri Bildirim
Yonetimi” kapsaminda yiritiilecek tim islemler “UNIKYS Geri Bildirim Moduli” ile giivence
altina alinmustur.

4.4. Paydas Geri Bildirimlerinin Alimmasi

(Degisik bent: 18.06.2026-152) OMU paydaslarmin geri bildirim kanali olarak farkli
iletisim kanallarini tercih etmeleri siirecin uygulanmasinda farklilik gostermez. Farkli iletisim
kanallarindan OMU’ye iletilen her bir bildirim kayit altina alindiktan sonra, ayni siireg
adimlarina tabi tutulur. islemler, “PP.5.2.ISA.0018 UNIKYS Paydas Geri Bildirim Y&netimi Is
Akisi’na uygun olarak gercgeklestirilir. Geri bildirimlerin kayit altina alinmasi, PP.5.3.FR.0001
Geri Bildirim Formu’nda yer alan “6zel nitelikli kisisel veriler” aciklamasinda belirtildigi sekilde
uygulanir.

(Degisik bent: 13.01.2022-05) (Degisik bent: 18.06.2026-152) Geri Bildirim Kutular::
Paydas sayisinin fazla (6grenci/personel sayisi) ve faaliyetlerin yogun olarak yiirttiildiigi
yerlerde en az bir adet geri bildirim kutusu bulunur. Birim yoneticileri paydaslarin kolay
ulagabilecegi belirli alanlara birden fazla geri bildirim kutusu konulmasina karar verebilir. Geri
bildirim kutularinda bulunan “PP.5.3.FR.0001 Geri Bildirim Formu”ndaki alanlarin paydaslar
tarafindan dogru olarak doldurulmasi beklenir. Adi, soyadi ve iletisim bilgileri alanlarinin
doldurulmas1 paydas istegine bagli olup, bu bilgilere iliskin alanlar1 dolduran geri bildirim
sahiplerine zamaninda bilgilendirme yapilmas1 saglanir.

(Degisik paragraf: 06.08.2024-205) Birimlerde bulunan geri bildirim kutular1 her ayin 1.
ve 3. haftas1 pazartesi glnleri “Geri Bildirim Kutusu A¢ma Gorevlisi” (geri bildirim kutulari
acma ve teslim tutanagi formunda belirtilen sorumlular) tarafindan acilir ve kutularin igerisindeki
geri bildirim formlari, “PP.5.3.FR.0031 Geri Bildirim Kutusu A¢ma ve Teslim Tutanagi Formu”
ile kapal1 zarfta birim paydas iletisim gorevlisine teslim edilir. Tutanakta toplam form sayisi
mutlaka belirtilir.

(Degisik paragraf: 06.08.2024-205) (Degisik paragraf: 18.06.2026-152) Geri Bildirim
Kutusu kanali ile alinan geri bildirimler, paydas iletisim gorevlisi tarafindan UNIKYS Geri
bildirim moduilunde bulunan online form (PP.5.3.FR.0001 Geri Bildirim Formu) ile sisteme
kaydedilir. Geri bildirim sistem tiizerinde olusturuldugunda otomatik olarak ilgili birimin sire¢
yoneticisi ve kalite sorumlusuna iletilir; paydasa geri bildiriminin aldigina dair e-posta
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bilgilendirme yapilarak geri bildirim takip kodu gonderilir. Geri bildirim kutularindan alinan
formlar fiziksel olarak birimlerde arsivlenir

(Degisik bent: 07.06.2023-110) (Degisik bent: 18.06.2026-152) UNIKYS Geri
Bildirim Modull: Geri bildirimlerin elektronik ortamda alinmasim saglamak amaciyla OMU
tarafindan gelistirilmis modiildiir. UNIKYS Geri Bildirim Modiiliine kolay ulasabilmesini
saglamak iizere OMU’niin biitiin birimlerinin web sayfasinda modiile giris butonu bulunur. Geri
bildirim modiiliinden acilan PP.5.3.FR.0001 Geri Bildirim Formu’ndaki alanlarin paydaslar
tarafindan dogru olarak doldurulmasi beklenir. Geri bildirimin alinmasi islemi, “geri bildirimi
tamamla” butonuna basildiginda ekranda beliren “geri bildiriminiz kayit altina alinmigtir”
bilgilendirme mesaj1 ile sonlanur.

(Degisik bent: 07.06.2023-110) Cagrn merkezi, elektronik posta, telefon, mesaj, yiiz
ylize goriisme, sosyal medya vb. yoluyla aliman geri bildirimler: Paydaglarin geri
bildirimlerini bu tir kanallar araciligi ile iletmeyi tercih etmeleri durumunda, geri bildirime ait
verilerin UNIKYS Geri Bildirim Modiiliinde kayit altina alinmasi ve iletisim adresi belirtilmisse ilgili
paydasin bilgilendirilmesi saglanir.

(Degisik paragraf: 18.06.2026-152) Cagr1 merkezine, santral birimine, 6grenci danigsma
hattina, uzaktan egitim uygulama ve arastirma danisma hattina veya diger iletisim hatlarina gelen
geri bildirimler, paydas talebi dogrultusunda Paydas iletisim Gérevlisi tarafindan
“PP.5.3.FR.0001 Geri Bildirim Formu” doldurularak kayit altina alinmasi saglanir. Paydaslar ile
iletisimde olan personel icin Kalite Koordinatorliigii tarafindan bilgilendirme notu/egitim
materyali hazirlanir ve koordinatorliilk web sayfasinda erisime sunulur.

(Degisik bent: 07.06.2023-110) (Degisik bent: 06.08.2024-205) CIMER, Bilgi edinme
talepleri veya geri bildirim mahiyeti tasiyan dilekceler: Universitemize CIMER bildirimleri,
4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu ¢ergevesinde alinan talepler ile 6neri veya sikayet
mahiyetinde olan dilekgelere yonelik degerlendirmeler stire¢ kapsaminda
degerlendirilmeyecektir. Bu tiir bildirimler periyodik araliklarla konularina gore ayristirilarak
istatistiksel bilgileri gozden gegirme c¢iktist olarak YGG toplantilarinda goriisiilerek
PP.5.2.FR.0019 YGG-KYS Performans Raporunda kayit altina alinir.

(Mulga: 18.06.2026-152) Memnuniyetlerin (anket) alinmasi

4.5. Geri Bildirimlerin Degerlendirilmesi ve Takip Edilmesi

(Degisik madde: 13.01.2022-05) (Degisik madde: 07.06.2023-110) (Degisik madde:
18.06.2026-152) UNIKYS Geri Bildirim Modiiliine kayit yapilan her form icin sistem tarafindan
otomatik bir takip numarasi verilir. Birimlerde gorevlendirilmis olan siire¢ yoneticisi veya kalite
sorumlulari, birimlerine gelen geri bildirimleri anlik olarak goriintiileyebilmektedir. Siireg
yOneticisi veya kalite sorumlular1 tarafindan incelenen geri bildirimler, herhangi bir islem
yapilmaksizin aciklama notu girilerek yanitlanabilir, reddedilebilir veya birim ile iliskisi
kaldirilabilir. Gerek goriildiiglinde geri bildirim {izerinden Birim Kalite Komisyonunda
gortsiilerek diizeltme veya diizeltici- iyilestirici faaliyet planlanabilir. Siire¢ yoneticisi tarafindan
almman geri bildirime iliskin planlamalar, bildirimin ¢6ziime kavusturulmasi amaciyla ayri ayri
inceleme yapildiktan sonra titizlikle tasarlanir. Bildirimler aciliyetine ve Onceligine gore
degerlendirilir, “PP.5.2.PRS.0005 OMU Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii” ve
“PP.5.2.PRS.0006 OMU Uygun Olmayan Uriin ve Hizmet Prosediirii’ne gore islem yapilir.
Diizeltme yapildiginda geri bildirim modiiliine gerekli alanlar doldurularak geri bildirim kapatilir.
UNIKYS yazilim tarafindan ilgili paydas bilgilendirilir. DIF planlanmasi halinde ise geri bildirim
modiiliinde DIF ag¢i1ldi1g1 hususu UNIKY'S anlik raporlamalari ile takip edilir.

Universitenin prestij kaybia veya kisisel haklar1 konu alan bildirimler ile kamu zarar1 ve
genis kesimleri etkileme ihtimali olan bildirimler “acil” olarak degerlendirilir ve UNIKYS geri
bildirim modiilii izerinden “Oncelikli bildirim” olarak siniflandirilir.

Herhangi bir birim se¢ilmeden olusturulmus ve yanlis birime iletilmis geri bildirimler,
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Kalite Koordinatorliigii tarafindan dogru birim ile iliskilendirilir.

4.6. Geri Bildirim Faaliyetlerinin Tamamlanmas: ve ilgili Paydasa Bildirilmesi

(Degisik madde: 13.01.2022-05) (Degisik madde: 07.06.2023-110) (Degisik madde:
06.08.2024-205) (Degisik madde: 18.06.2026-152) Paydas bilgilendirme yonetimi igin
elektronik posta iletisim aract kullanilir. Formun modiile kayit edilmesi ve bildirimin ¢oziime
kavusturulmasi baglica paydas bilgilendirme asamalaridir. Ancak, geri bildirimin ¢ézlimlenme
suresi  faaliyetin  derecesine gore degisiklik gosterebileceginden siiresi  igerisinde
tamamlanamayan veya ii¢ aydan fazla siirecek faaliyetler s6z konusu oldugunda paydasa ayrica
bilgi verilir. Tiim bilgilendirmeler UNIKYS geri bildirim modiilii iizerinden otomatik olarak
gergeklestirilir.  Cevaplanmayan geri birimler i¢in paydasa 15 giinde bir “Talebiniz
degerlendiriliyor” mesaj1 gonderilir. Birim tarafindan azami 15 giin siire i¢cinde geri bildirime
yonelik islem yapilmasi beklenir.

E-posta bilgileri bulunan paydasa, geri bildirimi sonuglandirildiginda otomatik olarak
bilgilendirme mesaj1 gonderilir. Paydas, geri bildirimi i¢in siirecine ve sonucuna dair puanlama
ve degerlendirme yapabilmektedir. 5 puanlik skala izerinden, bildirim sahibinin 2 puandan diisiik
vermesi halinde paydasin tercihine bagli olarak UNIKYS Geri Bildirim Modiilii tarafindan ayni
bildirimin farkli bir takip numarasi ile yeniden olusturulmasi saglanir ve bdylece ¢6zim sureci
yeniden baglatilir.

4.7. Surecin Stirdiiriilmesi ve lyilestirilmesi

(Degisik fikra: 07.06.2023-110) Bilginin Toplanmasi: Prosediir kapsaminda tutulan tiim
kayitlar ve bilgiler kalite yonetim sistemi dokiimani olup, kayitlar1 tanimlama, toplama,
siniflandirma, silirdiirme, saklama ve imha etme adimlar, kisisel bilgilerin korunacagi ve
paydaslarla ilgili gizliligi saglayacak sekilde “PP.5.2.PRS.0002 OMU Dokiiman Kontrolii ve
Kayit Yonetimi Prosediirii”ne” gore yonetilir. Geri bildirim kayitlari, bu kayitlarin siirdiiriilmesi,
kayitlarin kotii kullanilmasi veya eskimesi sonucunda zarar gérmemesi amaciyla elektronik
dosyalar ve manyetik kaydetme ortamlarini saklamak i¢in gerekli olan dikkat gosterilir ve bu
siire¢ de dokiiman kontrol ve kayit yonetimi prosediirii islemlerine uygun olarak yonetilir.

(Degisik paragraf: 18.06.2026-152) Paydaslar ile iletisim halinde olan Slre¢ Yoneticisi,
Kalite Sorumlusu ve Paydas lletisim Sorumlusu, geri bildirimlerin gizliligi ve 3. Kisilerle
paylasilmamasi hususunda KVKK maddelerine dikkat etmelidir. Slrecin surddrilmesi ve
tyilestirilmesindeki performansinin artirilmasi amaciyla ilgili personel i¢in egitim materyalleri
Kalite Koordinatorliigii tarafindan hazirlanir ve giincelligi saglanir.

Paydas bildirimleri ile ilgili veriler (kisisel olmayan istatistiki sikdyet verileri) UNIKYS
yazilimi lizerinden anlik raporlamalar ile paydaslara agiklanir.

Geri Bildirimlerin Analizi ve Degerlendirilmesi: Paydas bildirimleri kayit altina
alindiktan sonra Kalite koordinatorliigii tarafindan siniflandirilir. Siniflandirilan geri bildirimler
hakkinda koOk sebep analizi yapilir. (Ek son ctimle: 18.06.2026-152) Kalite Koordinatorligii
tarafindan yil sonunda hazirlanan rapor, iist yonetime sunulur.

(Degisik bent: 13.01.2022-05) (Degisik bent: 07.06.2023-110) Geri Bildirim Strecinden
ve Cozuminden Memnuniyet: Geri bildirim ydnetim siirecinin basar1 performansini artirmak ve
paydas memnuniyetini saglamak iizere geri bildirim sahiplerinin memnuniyeti &lgiiliir. Olgme
islemi paydas tercihine bagli olup silire¢ tamamlandiginda yapilacak bilgilendirme asamasinda
gerceklestirilir. Geri bildirim sahibinden suregten memnuniyeti ve ¢6zumun yeterli bulunup
bulunmadigi sorgulanir. Bildirim sahibinin 2 puandan diisiik vermesi halinde paydasin tercihine
bagl olarak UNIKYS Geri Bildirim Modulii tarafindan ayn1 bildirimin farkli bir takip numarasi
ile yeniden olusturulmasi saglanir ve bdylece ¢6zim sureci yeniden baslatilir. Sonuclar Ust
yonetime YGG de goriisiillmek Uzere sunulur.

(Degisik bent: 13.01.2022-05) (Degisik bent: 18.06.2026-152) (Degisik bent:
18.06.2026-152) Geri Bildirim Siirecinin Izlenmesi: Kalite Koordinatorii geri bildirim yonetim
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prosediriine uygun olarak sirecin performansint yillik raporda yer alan istatistik degerlendirme
sonuglari ile izler ve dlcer.

(Degisik bent: 13.01.2022-05) (Degisik bent: 06.08.2024-205) Geri Bildirim Sirecinin
Tetkik Edilmesi: Geri bildirim yonetim siireci “PP.5.2.PRS.0008 I¢c Tetkik ve Yonetimin
Gozden Gegirmesi (YGG) Prosedirti”’ne gore tetkik edilir.

(Degisik bent: 13.01.2022-05) (Degisik bent: 07.06.2023-110) (Degisik bent: 06.08.2024-
205) (Degisik bent: 18.06.2026-152) Yonetimin Geri Bildirim Surecini Gézden Gegirmesi:
OMU (st yonetimi “PP.5.3 Paydas lliskileri Siireci’nin ve paydas geri bildirim prosediiriiniin
uygunlugunun, yeterliliginin, etkililiginin ve verimliliginin devamliligin1 saglamak ve gerekli
iyilestirme kararlarini alabilmek i¢in yilda en az bir kez siire¢ girdi, ¢ikti ve hedeflerini gézden
gegirir.

Ust yonetim tarafindan UNIKYS Geri Bildirim Modiilii {izerinden geri bildirim sirecine
anlik olarak erisim saglamir ve takip edilir. Bununla birlikte tim birimler OMU paydaslar
tarafindan yapilan geri bildirimleri yil sonunda “PP.5.2.FR.0019 YGG-KYS Performans
Raporu”nda degerlendirir ve ihtiya¢ halinde iyilestirmelere yansitir. Kalite Koordinatorliigii ise
OMU paydaslarindan gelen tiim geri bildirimleri “PP.5.2.FR.0019 YGG-KYS Performans
Raporu”nda (Biitiinlesik-OMU) degerlendirerek iist yonetime raporlar. Raporlandirma islemleri,
geri bildirimlerin OMU siirecleri, stratejik plan amagc ve hedefleri ile iliskilendirilerek karar alma
mekanizmalarina entegrasyonu igin iist yonetime sunulmak tizere hazirlanir. Geri bildirim
yonetiminin uygulanmasi asamasinda karsilasilan 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. YOnetimin gbézden gecirme
toplantilarinda degerlendirilmesi gereken iyilestirme Onerilerini kalite koordinatorliigi siireg
yoneticileri ile paylasir. Yoneticiler, yiritilen faaliyetlerin iyilestirilmesinde bu onerilerden
yararlanir. Gozden geg¢irme c¢iktilar1 paydaslar ile paylasilir ve performans seviyelerini ve
memnuniyeti etkileyebilen hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in bir girdi olarak kullanilir.

4.8. Kayitlama ve Arsivleme

(Degisik fikra: 07.06.2023-110) Bu prosediir kapsaminda kullanilan form/dokiimanlar
“PP.5.2.PRS.0002 OMU Dokiiman Kontrolii ve Kayit Yénetimi Prosediirii’ne gore kayitlanir ve
arsivlenir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

POL0008 Paydas Geri Bildirim Politikasi

PP.5.2.PRS.0002 Dokiiman Kontroll ve Kayit Yonetimi Prosedir(
PP.5.2.PRS.0005 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii
PP.5.2.PRS.0006 Uygun Olmayan Uriin ve Hizmet Prosediirii
PP.5.2.PRS.0008 i¢ Tetkik ve Yénetimin Gézden Gegirmesi (YGG) Prosedir(
PP.5.3.Paydas Iliskileri Sireci

(Ek Dokiiman: 18.06.2026-152) PP.5.2.ISA.0018 UNIKYS Paydas Geri Bildirim
Yonetimi Is Akist

e PP.5.3.FR.0001 Geri Bildirim Formu

e PP.5.3.FR.0031 Geri Bildirim Kutusu A¢gma ve Teslim Tutanagi Formu

e PP.5.2.FR.0019 YGG-KYS Performans Raporu

Revizyon Tarihgesi:

Sayfa No Rev No: Revizyon A¢iklamasi
8/8 1 Ondokuz Mayis Universitesi Senato’sunun 09.01.2020 tarih ve
2020/17 sayili karari.
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1-8 3 KALEM yazilimi1 adinin UNIKYS olarak degismesi
6 3 Memnuniyetlerin (anket) alinmas1 maddesinde anket yonetiminin
aciklanmasi
8-9 3 5.11gili Dokiimanlar’in giincellenmesi
2-5 4 Aragstirma ve Gelistirme Koordinatorligu Veri
Izleme Birimi ile ilgili kistmlarin glincellenmesi
8 4 5.11gili Dokiimanlar’in giincellenmesi
37 5 Birim Kalite Komisyonu agiklamalarinin eklenmesi, Ankete
yonelik metinlerin kaldirilmasi, 5.11gili Dokiimanlar’in
guncellenmesi
Prosedirin kabul edildigi Senato Kararinin;
Tarihi Sayisi
09.01.2020 2020/17
Prosedirde degisiklik yapilan Senato Kararinin;
13/01/2022 2022/05
06.07.2023 2023/110
06.08.2024 2024/205
18.06.2026 2026/152
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