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1. AMAC

(1) Bu prosediiriin amaci, Afyonkarahisar Saglik Bilimleri Universitesi’nin i¢ ve dig paydaslarinin
(6grenci, akademik ve idari personel, is diinyasi, kamu kurum ve kuruluslar1 vb.) memnuniyetinin
Olgiilmesi/degerlendirilmesi ve arttirilmasi konusunda uygulanacak yontem ve esaslari belirlemektir.

2. KAPSAM

(1) Bu prosediir, Afyonkarahisar Saglk Bilimleri Universitesi’nin tiim i¢ ve dis paydaslarmi
kapsamaktadir.

3. TANIMLAR

(1) Gerekli tanimlar dokiimanlarda belirtilen mevzuat icerisinde yapilmaktadir.

4. PERSONEL ve SORUMLULUK

(1) Bu prosediiriin hazirlanmas1 ve yonetiminden Kalite Koordinatorligii sorumludur. Prosediiriin
uygulanmasma yonelik sorumluluklar prosediirde belirtilmistir.

5. UYGULAMA

5.1. Genel

Universitemiz Kalite Giivence Sistemi gergevesinde i¢c ve dis paydaslari ile siirekli olarak iletisim ve
isbirligi icerisinde olmay1 hedeflemektedir. Bu kapsamda siirecte paydaslarin memnuniyetlerini belirlemek
ve bu sonuglar gercevesinde gelistirme ve iyilestirme ¢alismalar1 yapmak i¢in memnuniyet ve sikayet
yonetimine dnem vermektedir. Universitemiz, sundugu hizmetler ve saglanan kosullar hakkindaki goriis,
oneri, istek ve memnuniyetleri titizlikle ve dikkatli bir sekilde degerlendirir.

5.2.Sikayet, Goriis ve Onerilerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Universitemiz i¢ ve dis paydaslarindan gelen sikayet, gdriis ve dneri taleplerini fiziksel ve ¢evrimici araglar
ile almaktadir. Bu konuda birimlerde yer alan Dilek ve Temenni Kutular1 ile web sayfamizda yer alan Istek
ve Oneri sayfalarindan talepler alinabilir. Alinan talepler “AFSU.FR.4 Dilek ve Oneri Izleme Formuna”
kayit edip izlenip, Yonetimi Gozden Gegirme toplantisina sunulmak iizere Kalite Koordinatorliigii
tarafindan raporlanir. I¢c ve dis paydaslardan gelen sikayet, goriis ve Oneriler fiziksel veya elektronik
ortamda saklanmalidir.

5.3.Yiiz Yiize Goriismeler, Toplanti ve Paylasimlar

Universitemiz paydaslari; goriis, 6neri ve isteklerini yiiz yiize goriismeler aracihigiyla da iletebilmektedir.
Bu kapsamda goriis, Oneri ve istek talebini alan yetkili, bildirimleri ilgili birim temsilciligine “AFSU.FR. 4
Dilek ve Oneri Formu” ile iletir. Birim temsilciligi gelen talebi degerlendirip, gerektiginde diizeltici ve
tyilestirici faaliyetleri gerceklestirir. Ayrica birim temsilciligi gelen talebi ve gergeklestirilen siireci

“AFSU.FR.5 Dilek ve Oneri izleme Formuna” kayit eder.
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Universitemiz i¢ ve dis paydaslar1 toplanti, goriisme, paydas ziyaretleri, grenci bulusmalar1 vb. gibi
faaliyetlerde goriis, Oneri ve isteklerini iletebilirler. Bu iletimler Birim Temsilcisi veya Kalite
Koordinatorliigiine iletilip “AFSU.FR.4 Dilek ve Oneri Formu” ve “AFSU.FR.5 Dilek ve Oneri izleme
Formu” ile kayt altina alinarak gerekli ¢aligmalar yapilir.

5.4.Dilek ve Oneri Formlan

Universitemiz i¢ ve dis paydaslar1 goriis, neri ve istek taleplerini {iniversitemiz web sayfasinda yer alan
“AFSU.FR.4 Dilek ve Oneri Formunu” fiziksel olarak doldurup ilgili birime veya Kalite Koordinatérliigiine
teslim ederek taleplerini iletebilirler. Talepler “AFSU.FR.5 Dilek ve Oneri Izleme Formuna” kaydedilerek
gerekli calismalar1 gerceklestirirler.

5.5.Memnuniyet Ol¢iimii

Universitemiz sundugu hizmetler ve sagladigi kosullar konusunda paydaslarin memnuniyet diizeyini nicel
ve nitel araglar ile dlger ve sonuclar1 degerlendirir. Bu 6lgme ve degerlendirme siireclerinde anketler,
olcekler, goriismeler vb. yontemler kullanilir. Olgme ve degerlendirme siireclerinde nicel ve nitel
yontemlerin birlikte kullanilmasina 6nem gosterilir. Ayrica nicel yontemler kullanildiginda veri toplanacak
orneklemin iiniversite genelini temsil edebilecek diizeyde olmasina dikkat edilir. Olgme ve degerlendirme
sonuglarmdan elde edilen sonuglar iist yonetime rapor edilir. Ayrica alinan geri bildirimler ve iist yonetimin
degerlendirmesi sonucunda diizeltici ve 6nleyici faaliyetler planlanir ve uygulamaya konulur.

5.6.08renci Memnuniyet Anketi

Universitemiz &n lisans, lisans ve lisansiistii programlarinda dgrenim gdren dgrencilerin akademik ve idari
stiregler agisindan kendilerine sunulan hizmetlerin ve olanaklarin degerlendirilmesine iliskin belirli
periyotlarda Ogrenci memnuniyet anketleri diizenlenmektedir. Bu memnuniyet anketlerinde; egitim
programlari ve 6gretim siireci, akademik ve kariyer danismanligi, 6lgme ve degerlendirme, sosyal, kiiltiirel
ve sportif faaliyetler, yemek gibi hizmetlere iliskin memnuniyeti belirlemek igin ifadeler yer almaktadir.
Memnuniyet anketlerinin olusturulmasi siirecinde gegerlik ve giivenirlik caligsmasi yapilmis 6l¢me araglari
kullanilabilecegi gibi Kalite Koordinatorliigii tarafindan bir anket gelistirme ekibi olusturularak siireg
yiiriitiilebilir. Ogrencilere yonelik uygulanacak memnuniyet anketi/dlgegi cevrimigi yontemler ile
ogrencilerle paylagilir. Uygulama Bilgi Islem ve Daire Baskanligi, Ogrenci Isleri Daire Baskanligi ve Kalite
Koordinatorliigii isbirligi yapilir ve sonuglar degerlendirilerek raporlanir. Kalite Koordinatorii Yonetimi
Gozden Gegirme Toplantisinda sonuglar1 paylasir ve gerekli oldugu takdirde diizeltici ve dnleyici aksiyon
planlar1 hazirlar.

5.7.Ders Memnuniyet Formu
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Universitemizdeki 6grencilerin egitim ve dgretim siireglerinin degerlendirilmesi ve iyilestirilmesine katki
sunabilmek agisindan giiz ve bahar yariyilinin sonunda almig olduklar1 derslere iligkin “Ders Memnuniyet
Formu” birimlerin planlamalar1 ger¢evesinde gerceklestirilir. Ogrencilerin formlara vermis olduklar:
cevaplar birimler tarafindan kurulan degerlendirme komisyonlar1 tarafindan incelenir ve hazirlanan rapor
birim yetkilisine ve Kalite Koordinatorliigiine iletilir. Elde edilen sonuglar g¢ergevesinde diizeltici ve
tyilestirici ¢aligmalar planlar hazirlanarak uygulamaya koyulur.

5.8.Akademik Personel Memnuniyet Anketi

Universitemizde gorev yapan akademik personellerin ydnetim, kalite ve liderlik, egitim ve Ogretim,
arastrma ve gelistirme, toplumsal katki alanlarindaki memnuniyetlerini belirlemek icin Kalite
Koordinatorliigii tarafindan bir anket gelistirme ekibi olusturularak ilgili sorular yazilir. Daha sonrasinda
akademik personele uygulanacak memnuniyet anketi ¢gevrimi¢i yontem ile akademik personel ile paylasilir.
Uygulama Bilgi Islem ve Daire Baskanlig1, Personel Daire Baskanlig1 ve Kalite Koordinatérliigii isbirligi
ile yapilir ve sonuglar degerlendirilerek raporlanir. Kalite Koordinatorii Yonetimi Gozden Gegirme
Toplantisinda sonuglar1 paylasir ve gerekli oldugu takdirde diizeltici ve onleyici aksiyon planlar1 hazirlar.
5.9.1dari Personel Memnuniyet Anketi

Universitemizde gdrev yapan idari personellerin kuruma baghlik, is tatmini ve motivasyonu gibi siireglere
iliskin memnuniyetlerini belirlemek i¢in Kalite Koordinatorliigii tarafindan bir anket gelistirme ekibi
olusturularak ilgili sorular yazilir. Daha sonrasinda akademik personele uygulanacak memnuniyet anketi
cevrimici ydntem ile akademik personel ile paylasilir. Uygulama Bilgi islem ve Daire Baskanlig1, Personel
Daire Bagkanligi ve Kalite Koordinatorliigii ile yapilir ve sonuglar degerlendirilerek raporlanir. Kalite
Koordinatorii Yonetimi G6zden Gegirme Toplantisinda sonuglar1 paylasir ve gerekli oldugu takdirde
diizeltici ve Onleyici aksiyon planlar1 hazirlar.

5.10. Sektore Yonelik Anket

Universitemiz ~faaliyetlerinden dogrudan veya dolayli bir sekilde etkilenen, kisi/kisiler ile
kurum/kuruluslara (kamu-6zel sektor kuruluslari, sendikalar, tedarikgiler, hastaneler vb.) belirli araliklarla
cevrimici, yiiz yiize gériismeler veya toplantilar araciligiyla anketler uygulanir.

5.11. Mezunlar ile iliskiler

Universitemiz egitim programlarindan mezun olan ve gesitli sektorlerde gorev yapan mezunlarimizin
{iniversitemizin verdigi hizmet siireclerine ve kendi deneyimlerine iliskin goriisleri Universitemiz Kariyer
Uygulama ve Arastirma Merkezi tarafindan alinir.

6. ILGILI DOKUMANLAR

AFSU.FR .4 Dilek ve Oneri Formu



Belge No AFSU.PR.7
MEMNUNIYET VE SIKAYET yONETIN] o2eies | e
PROSEDURU -
Revizyon No 0
Sayfa No 414

AFSU.FR.5 Dilek ve Oneri izleme Formu
7. YORURLUK ve REVIZYON

(1) Bu prosediir, Rektorlilk Makaminin onayz1 ile yiirtirliige girer. Bu prosediiriin yiiriitiilmesinden Rektor

sorumludur.
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