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SIKAYET POLITIKASI

Tum paydaslardan gelen sikayetleri degerlendirmek,
Sikayetlerin kok nedenlerini bulmak ve gidermek,
Sikayetcileri cevaplayarak ¢ozumlerinden olan memnuniyeti olgimlemek,
Her sikayette tarafsiz, seffaf, objektif, hesap verebilir ve erisilebilir olmak
politikamizin temelini olusturmaktadir.
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KONU Vizyon ve Misyon
MISYON

Farkliliklari zenginlik olarak algilayan yapisi ve nitelikli akademik kadrosu ile ait oldugu
toplumun degerlerine sahip ¢ikar, bilimsel ve sosyal gelismeleri takip eder ve katkida
bulunur.

Bireyin ve toplumun gelismesine katki saglayan egitim ve arastirma hizmetleri sunar.
Yenilikgi programlar ile 6grencilerin elestirel, 6zgun ve bilimsel distiinmesine olanak saglar.

VIZYON

Yenilik¢i ve uygulama odakli bilimsel aragtirmalari ve egitimi
sayesinde girisimcilikte oncu, uluslararasi platformda rekabet
edebilen bir universite olabilmektir.
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A ANTALYA BiLiM MU$TERI $IKAYETLERI Dokiiman kodu UY-EK-0002
AN IVERSITES YONETIM SISTEMI EL

KITABI Sayfa No 4/11

BOLUM NO MSEK-03

KONU Kapsam,Atif Yapilan Standartlar, Terimler ve Tarifler

1.KAPSAM ve AMAC

ABU paydaslarindan yada paydas olmayan kisi,kurum yada kuruluslardan gelen her tiirlii yazili ve sézlii sikayet
bu standardin kapsami igerisindedir.ABU,bu standardin tiim maddelerinden sorumludur,herhangi bir muaf
madde s6z konusu degildir.

Bu standardin uygulanmasindaki amag;

a-Geri bildirimi saglanan tiim sikayetlerin ilgili politika,sireg ve is akisina gdre ele alinarak ¢éziime kavusturulmasi ve sikayetgi
memnuniyetinin saglanmasi

b-Ust Yénetim tarafindan, gelen sikayetleri goziimlemeye yénelik her tiirlii kaynagin saglanmasi ve sikayet

politikasina uyum saglanmasi

c-Sikayetlerin ele alinmasi surecinin denetlenmesi ve denetim sonucu ¢ikan uygunsuzluklarin gideriimesine

ybnelik faaliyetlerin planlanmasidir.

2-ATIF YAPILAN STANDARTLAR
Bu standart ISO 9001 hikimlerine uygun olarak ¢alismaktadir.Uygulamalarin pek ¢ogu ISO 9001 sistemi ile ortak olarak ylrlimektedir.

3-TERIMLER ve TARIFLER

3.1.Sikéyetci

Sikayeti yapan kisi,kurulus ya da temsilcisi

3.2.Sikayet

ABU'ne hizmetleri ve sikayetleri ele alma siireci ile ilgili olarak yapilan memnuniyetsizlik ifadesi
3.3.Miisteri

ABU'nin hizmetinden faydalanan kurulus veya kisi

3.4.Miisteri Memnuniyeti

ABU tarafindan gerceklestirilen miisteri hizmetlerinin miisteri tarafindan algilanma derecesi
3.5.Miisteri Hizmeti

ABU tarafindan verilen hizmetin 6miir déngiisii boyunca miisterisi ile olan etkilesimi

3.6.Geri Bildirim

ABU'nin hizmetleri ve sikayetleri ele alma siiregleri ile ilgili olarak gértisler,yorumlar ve ilgili beyanlar
3.7.1lgili Taraf

ABU' nin performansindan ve basarisindan fayda saglayan kisi ya da grup

3.8.Hedef

ABU'in sikayetleri ele alma siirecindeki amagladigi deger
3.9.Sikayetleri Ele Alma Politikasi

ABU Ust Yénetimi tarafindan resmi olarak ifade edilen ve ABU'in sikayetleri ele alma yéntemi ile ilgili anayasasi

3.10.Siire¢ (Proses)
Eldeki kaynaklari kullanarak girdileri ciktilara dénustiiren faaliyetler dizisi
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KONU Kilavuzluk Prensipleri
4 KILAVUZLUK PRENSIPLERI
4.1.Genel

ABU biinyesinde sikayetlerin etkin olarak ele alinabilmesi iin 4.2 ve 4.10 maddelerinden yer alan kilavuzluk prensiplerine bagl kalinir.

4.2 Seffaflik

KY-IA-0001 Sikéayetlerin Yénetimi Is Akisi ve KY-PR-0009 Sikayet Yonetim Sistemi Prosediirii ABU'ne iletilen her tiirlii sikayetin hangi asamalardan gegip
coziimlenecegi yoniinde detayl bilgi vermektedir.Bu is akisi ve prosediir KAO tarafindan hazirlanip,YT tarafindan onaylanir ve Bilgi islem tarafindan tim
kamuoyu ile paylasilmak lizere web sayfasina konulur.

4.3.Erisilebilirlik

is akig! Tiirkge-ingilizce olarak ve tiim sikayet sahiplerinin anlayabilecegi sekilde basit ve anlagilir olarak hazirlanmistir.

Is akisi ve prosediir Ortak K Klasériinde yayinlanir.

KY-IA-0001 Sikayetlerin Yonetimi Is Akisi,sikayetin baslangicindan sonuna kadar olan tiim agamalari géstermektedir.

Tim paydaslar bu is akisini izleyerek sikayetin hangi asamalardan gegecegini izleyebilir.

4.4.Cevap Verebilirlik

ABU'ne gesitli iletisim kanallarindan sikayet bilgisi diismektedir.Bunlar;

a-http://sikayet.antalya.edu.tr sitesinden gelen sikayetler

b-Sosyal medya iizerinde gelen sikayetler

c-Mail ile gelen sikayetler

d-Faks ile gelen sikayetler

e-S0zlu gelen sikayetler

h-Diger kanallardan gelen sikayetler (b,c,d,e maddelerinde tanimli yollarla gelen sikayetler Drive K Kalite Yonetim Sistemi icerisinde klasér agilarak
kaydedilir).

a- maddesinde tanimli yolla gelen sikyetlere'http://sikayet.antalya.edu.tr sitesine her birim kendi kullanici adi ve sifresi ile sisteme girerek gelen sikayetleri
gordr.

Sikayet iletiminde sikayetciye ait e-posta bildirimi yapilmasi gerekmektedir.E-posta bildirimi olmayan sikayet sistem Uzerinde kaydedilemez ve
cevaplanamaz.

Sikayetler sikayeti génderen paydas tarafindan dncelikli ya da normal olarak statGlendirilir.

Oncelikli Sikayetler (Saglik ve emniyeti ve de kurum imajini ciddi derecede etkileyecek nitelikteki ve

¢Oziilmesi acil olan sikayetler)

Normal Sikayetler (Kisa vadede ¢dziime ulastiriimasi gereken tiirdeki sikayetler)

4.5.0bjektiflik

KY-IA-0001 Sikayetlerin Yonetimi Is Akisi web sayfasi {izerinden tiim ig ve dis paydaslara duyurulur.

is akig! tim sikayetcilerin anlayabilecegi bir dilde ve formatta Tiirkge-ingilizce olarak hazirlanmistrr.

ABU personeline ydnelik olarak yapilan bir sikayet durumu séz konusu olur ise;bu durumda konu asla bir disiplin

suclamasi olarak degerlendirimez.($ikéyetin iceriginin disiplin sugu olmamasi kaydi ile)
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Personel performansina yonelik bir sikéyet geldiginde ilgili personel derhal ve konu hakkindaki detaylar farklilastiriimadan bilgilendirilir.

Personele sikayetin sebebini agiklamak tizere firsat verilir ve bu agsamada kizginlik ya da gerginlik yaratacak

konusmalardan sakinilir.

Sikayete ait kok neden analizi ve ¢dziim yontemlerine ait uygulamalar devam ederken yasanan gelismeler hakkinda sikayet konusu olan personel
anlik olarak bilgilendirilir ve gerek olursa kendisinden gorus alinir.

4.6.Ucretler

Sikayetlerin ele alinmasi asamasinda yapilan tim faaliyetlere ait ddenmesi gereken bedel séz konusu olur ise;

bu bedel ABU tarafindan karsilanir.(Ornegin:sikayetin ¢dziimlenmesine ait bir uygulama degisikligine ait masraflar

ya da disaridan bir danisman yada ekspretiz ile ¢éziimlenmesi miimkiin olacak nitelikte olan sikayetler hakkinda

ilgili uzmanlara 6denen bedel vb...)

4.7.Gizlilik

ABU biinyesine gelen ve sikayet olarak kabul edilen her durum sikayetgisinin rizasi olmadig miiddetge sikayetci adi bildirilerek kamuoyunda ya da
kurum iginde paylagiimaz.

4.8.Miisteri Odakli Yaklagim

ABU Ust yénetimi ve calisanlan her gelen sikayet ile ilgili olarak miisteri odaklilik yaklagimi igerisinde davranir ve

sikayeti ele alma,kdk neden bularak etkin bir bicimde ¢6zme taahhidinu verir.

4.9.Hesap Verebilirlik

ABU,sikayetlerin ele alinmasi,kdk nedenlerin bulunmasi ve ¢éziimlenmesi asamasinda vermis oldudu tiim

kararlarin arkasinda durur ve gerektigi durumlarda yaptigi ¢alismalar hakkinda ilgili yerlere hesap verebilir. Tim

yaplilan caligmalara ait detaylar sikéyet yazilimi iginde klase edilir.

4.10.Siirekli iyilestirme

ABU biinyesinde KY-SR-0001 Kalite ve Sikayet Yonetimi Siireci olusturulmus ve bu siiregte ilgili performans

gostergeleri belirlenmistir.Performans géstergeleri bir 6nceki yilin gergeklesmeleri baz alinarak stirekli iyilestirme

mantig1 igerisinde rasyonel hedeflere donistiiriilir. Rasyonel hedefler SPIK (Stireg Performans izleme Kamelerinde)

izlenir.

Ayrica her siirecin kendi kaplumbagasi icinde sikayet yonetimine ait hedefler tanimlanmis olup ilgili stire¢ sahipleri tarafindan diizenli olarak
izlenmektedir.
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KONU Sikayetleri Ele Aima Cergevesi

5.8IKAYETLERI ELE ALMA CERCEVESI

5.1.Taahhiit

ABU Ust Yénetimi gelen tiim sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinmasi ve ¢oziimlenmesine yénelik tim aksiyonlarin
yapilacagini gerek Sikayet Yonetim Politikasinda gerekse de Sikayet Yonetim Prosediiriinde ifade eder.Politika
web sayfasi kanali ile tim kamuoyuna duyurulur.

5.2.Politika

ABU Ust Yonetimi,bir Sikayet Yénetim Politikasi olusturmustur.Bu politika web sayfasi (izerinden herkese

aciktir.

Sikayet politikasinda yer alan tim maddelere ait performans gostergeleri ve buna da bagl rasyonel kalite hedefleri
olusturulnus olup,sistematik olarak takibi gergeklestiriimektedir.

5.3.Sorumluluk ve Yetki

5.3.1.ABU Ust Yonetiminin Sorumluluklari

a-Sikayet yonetimi siirecinin ve performans hedeflerinin olusturulmasini saglamak

b-Sikayet yonetimi slirecinin politikaya uygun stirekli iyilestiriimesini saglamak

c-Sikayetleri ele alma siirecine ait tim kaynaklari temin etmek

d-Sikayetleri ele alma slreci,hedefleri ve gergeklesen gostergeleri hakkinda tiim kamuoyunun haberdar olmasini
sa@lamak

e-Sikayet yonetimi ile ilgili akisinin 6§renciler,paydaslar ve diger tiim taraflara en etkin sekilde duyurulmasini saglamak

f-Sikayet yonetim temsilcisini atamak ve gérev tanimlarini belirlemek
g-Sikayet Yonetim strecinin strekli iyilestirilmesini saglamak
5.3.2.9ikayet Yonetim Sistemi Yoneticisi /Yardimcisi

ABU Ust Yonetimi tarafindan gérevlenirilen Sikayet Yonetim Sistemi Yéneticisi / Yardimcisi gdrevleri agagida tanimlanmaktadir.

a-Sikayet yonetimi ile ilgili siire performans hedeflerini izlenmesini ve Ust Yénetime her ay basi raporlanmasini saglamak

b-Sikayetlere ait iyilestirme tavsiyeleri olusturup Ust Yénetime sunmak
c-Sikayet Yonetimi ile ilgili gerekli tim kaynaklarin temin edilmesini ve bunlarin sikayetleri gdzme yoninde efektif
olarak kullaniimasini saglamak

d-Sikayetlerin ilgili yazilimdan takip edilmesi ve kapatiimayan sikayetler igin birimlere bilgilendirme génderiimesinden sorumludur.

5.3.Sikayet Birim Yoneticisi /Sikayet Birim Sorumlusu

a-Sikayet yonetim stirecini ve is akigini uygulamak

b-Sikayet Yonetim Temsilcisi ile temasta bulunarak galismalar hakkinda bilgi vermek

c-Sikayet is akigini gok iyi bilmek ve gerektiginde sikayet sahiplerine anlatmak

d-Sikayetler ile ilgili kok neden analizi,aksiyonlar planlamak ve ayni sikayetin tekrar etmesini dnleyici kalici

faaliyetler gerceklestirmek

e-Tum sikayetleri ilgili yazimdan takip ederek hangi asamada olduklarini sonug kismindan izlemek ve gerekli oldugu durumlarda sikayetgiye
bildirmek
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KONU Sikayetleri Ele Alma Cergevesi
6.PLANLAMA VE TASARIM
6.1.Genel

ABU biinyesinde sikayetlerin ele alinmasi ve etkin bir sekilde gdziimlenmesini saglamak amaci ile KY-SR-0001
Kalite ve Sikayet Yonetim Siireci olusturulmustur.Sikayet Yonetim Sireci iginde stirecin ylritilmesi igin ihtiyag duyulan
kaynaklar,strecin baglamasini saglayan girdiler,siire¢ tedarikgileri,streci ylritebilmek adina kullaniimasi gereken dis
kaynakli dokiimanlar,her girdinin ¢iktisi,streci ydnetmek icin kullanilan i¢ kaynakli dokiimanlar,stre¢ sorumlulari ve
nitelikleri ile performans géstergeleri tanimlanir.Siirecin altinda siirecin isleyisini saglayacak KY- iA-0001 Sikayet
Yonetim Sistemi Is Akisi da bulunmaktadir.

Her slire¢ yazilim vasitasi ile kendi sikayetlerini takip eder.

6.2.Hedefler (Amaglar)

ABU Ust Yénetimi sikayetlerin ele alinmas! ve etkin ¢éziimlerin gerceklestiriimesine yonelik olarak siireg iginde
performans gdstergelerini belirler ve bunlara erisilebilir ve bir nceki senenin degerlerine gore strekli iyilestirilebilir
rasyonel hedefler belirler.Bu hedefler her siirecin kalite sorumlusu tarafindan SPiK'lere aktarilir ve izlenerek siirekli
iyilestiriimesi saglanir. Tutmayan hedefler ile ilgili olarak DF agilir ve KY-PR-0004 Dizeltici Faaliyetler Prosediriine
gore islemler baglatilir.

6.3.Faaliyetler

Her siirecin kalite sorumlusu ABU Ust Yonetimi tarafindan verilen rasyonel hedefleri gerceklestirebilmek adina

bir yil boyunca yapilmasi gereken faaliyetler Kalite Faaliyet Planina aktarilir.

Faaliyet plani yapilacak faaliyeti,sorumlu ve terminler ile takip gostergeleri tanimlar.Ayni zamanda faaliyet plani
Uzerinde planlanan ve gerceklesen gdstergeleri olan bir termin kismi bulunur.Hazirlik asamasinda ilgili faaliyetlere
bir termin haftasi belirlenir ve kirmizi renge boyanir.Bu faaliyet gergeklestiginde altindaki gergeklesen ibaresi siyah
renge boyanarak faaliyet kapatilir.Sene sonunda tutmayan bir hedef s6z konusu olur ise;planlanan faaliyetlere
tekrar dontlerek etkinligi sorgulanir.

6.4.Kaynaklar

ABU Ust Yénetimi sikayetlerin ele alinmasi ve ¢oziilmesi amact ile gerekli olan tim kaynaklari saglamak ile
yukumltdir.Bu kaynaklar;

a-Personel

b-Motivasyon

c-Ekipman

d-Yazilim

e-Donanim

f-Dokiimantasyon

g-Malzeme

h-Uzman destegi

i-Egitim vb...
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KONU Sikayetleri Ele Alma Prosesi

7.1.iletigim

7-SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESININ GALISTIRILMASI

ABU'ne gelen her tiirlii sikayetin hangi asamalardan gegecegine dair is akisi web sayfasina olup

bu sayede tiim paydaslara anlatiimaktadir.Sikayetler web sayfasi tizerinde linki verilmis http://sikayet.antalya.edu.tr sistemi
uzerinden giris yapilarak olusturulur.Bunun haricinde diger tim kanallardan gelen sikayetler yine bu sayfaya yonlendirilerek

alinir.Bunun diginda gelen bir sikayet dikkate alinmaz ve ¢6ztimlenmez.

7.2.9ikayetin Alinmasi

Bkz.KY-PR-0009 Sikéyet Yonetim Sistemi Prosediiri
|7.3.gikayetin Takip Edilmesi

Bkz.KY-PR-0009 Sikéyet Yonetim Sistemi Prosed(ir(
|7.4.$ikéyetin Alindiginin Bildirilmesi
Bkz.KY-PR-0009 Sikéyet Yonetim Sistemi Prosed(ir(
|7.5.9ikayetin ilk Degerlendirmesi

Bkz.KY-PR-0009 Sikéyet Yonetim Sistemi Prosed(ir(
7.6.Sikayetlerin Arastiriimasi

Bkz.KY-PR-0004 Diizeltici Faaliyetler Prosedir(i
Bkz.KY-PR-0009 Sikéyet Yonetim Sistemi Prosed(ir(
|7.7.gikayetlere Cevap Verme

Bkz.KY-PR-0009 Sikéyet Yonetim Sistemi Prosed(ir(
|7.8.Kararin Bildirilmesi

Bkz.KY-PR-0009 Sikéyet Yonetim Sistemi Prosediir(
|7.9.5ikéyetin Kapatilmasi

Bkz.KY-PR-0009 Sikayet Yonetim Sistemi Prosed(ir(
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BOLUM NO MSEK-08

KONU Siirdiirme ve lyilestirme

8-SURDURME veya IYILESTIRME

8.1.Bilginin Toplanmasi

ABU biinyesinde sikayet yénetimine ait olan tiim kayitlar KYS icinde tanimlanmis olan KY-PR-0002

Kalite Kayitlarinin Yonetimi Prosediriine gére islem gérir.Sikayet kayitlarinin hazirlanma,dagitim,revizyon ve arsiv
sorumlulari ve arsiv streleri KY-LS-0002 Kalite Kayitlar Listesinde tanimlanmisgtir.

8.2.Sikayetlerin Analizi ve Degerlendirilmesi

ABU biinyesine gelen sikayetler tekrarlayan ve ilk kez yasananlar olarak kategorize edilir ve YGG toplantilarinda
Ust Yénetime sunulur.Tekrarlayan sorunlar ile ilgili olarak yapilan kdk nedenler tekrar gézden gegirilerek
glincellenmeleri ve daha detayli hale getirilmesi saglanir.Bu asamada danisman/uzman destegi gerekir ise;ilgili
destegin alinmasi saglanabilir.

8.3.Sikayetleri Ele Alma Prosesi ile ilgili Memnuniyet

Bkz.KY-PR-0009 Sikayet Yonetim Sistemi Prosediir(i

8.4.Sikayetleri Ele Alma Prosesinin izlenmesi

Sikayetlerin Yonetimi ile ilgili olarak her siirecin kendi iginde takip etigi sikayet performanslari mevcuttur.Bu performanslar

SPIK ler vasitasi ile izlenmektedir. Tutmayan hedefler icin aksiyonlar yapiimaktadir.

8.5.9ikayetleri Ele Alma Prosesinin Denetimi

ABU biinyesinde yapilan uygulamalarin ISO 10002 Standardina olan uyumun denetlenmesi amaci ile yilda/1 kez

ic denetim gerceklestirilir.Denetimlerin amact;

a-Sikayet Yonetimi Siirecinin ilgili politika ve prosedirlere uygunlugunun kontrolli

b-Sirecin hedeflerinde belirtilen rasyonel degerlere olan uyumun degerlendirilmesi

Denetim siireg bazli olup,KYS icinde bulunan KY-PL-0002 i¢ Denetim planinda detaylandirimaktadr.

Denetim sirasinda ilgili check liste ISO 9001 soru listesi ile ortak kullanilir.

Denetim sonuglari KY-FR-0022 i¢ Denetim Raporuna kaydedilr.

ABU 1SO 10002 i¢ denetimi bu konuda yeterliligi olan bagimsiz bir bas denetgiye tasere edilebilir.Bu denetci kurum ici denetciler ile birlikte
denetimi gergeklestirir.

Detaylar igin Bkz.KY-PR-0003 i¢ Denetim Prosediirii

8.6.Sikayetleri Ele Alma Prosesinin Gozden Gegirilmesi

8.6.1.Amag

ABU Ust Yénetimi,uygulanmakta olan ydnetim sistemlerinin performansini gdzden gecirmek amaci ile yilda 1 YGG

toplantilar organize eder.Toplantilar sirasinda Sikayet YT tarafindan sikayet yonetimine ait performans bilgileri sunumu hazirlanir ve Ust
Yonetime ile diger tim bdlim sorumlularina deklere etmesi saglanir.

ISO 9001:2015 KYS ile ISO 10002:2014 sistemleri performans sunumu ayni toplantida gergeklestirilir.
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8.6.2.YGG Girdileri

YGG Toplantilarinda asagida yazil olan konularin gériistimesi saglanir.

a-Politika, amag, kurumsal yapisi, kaynaklarin erisilebilirligi ve sunulan veya sagdlanan urunlerdeki degisiklikler gibi

i¢ faktorler

b-Mevzuattaki, rekabet uygulamalarindaki veya teknolojik yeniliklerdeki degisiklikler gibi dis faktorler,

c-Musteri memnuniyeti arastirmalarini ve prosesleri surekli izleme sonuglarini iceren sikayetleri ele alma prosesinin
genel performansi

d-Tetkiklerin sonuglari,

e-Diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin statileri,

f-Onceki yonetim gdzden gecirmesinden kaynaklanan faaliyetlerin takibi

g-lyilestirme igin tavsiyeler.

8.6.3.Gozden Gegirme Giktilari

YGG Toplantilarinin sonucunda kararlarin gikar ve bunlar ile ilgili sorumlu ve termin bazinda planlamalar gergeklestirilir.
Cikan kararlar iyilestirme yontndedir.Bu iyilestirmelerin sonucu olarak kaynak gereksinimi de gerekli ise bltge
olusturulmasi saglanir.

Alinan kararlar UY-FR-0006 Toplanti Tutanak Formuna kaydedilir ve katilimcilarin imzasi alinarak taratilarak Ortak K klasoriine
taratilarak konulur.

Bkz.UY-SR-0001 Rektorliik Siireci

UY-SR-0003 Genel Sekreterlik Siireci

KY-PR-0005 YGG ve Liderlik Prosediirti

8.7.Siirekli lyilestirme

ABU biinyesinde tiim siireglerin performansinin siirekli iyilestirimesi igin alismalar yapilir.

Sireg hedefleri her sene iyilestirilerek sikayetlerin azaltiimasi,tekrar eden sikayetlerin yok edilmesi,musteri memnuniyetinin
arttinlmasi yontndeki parametreler takip edilir.

Bu asamada bagka kurumlarin ayni ya da benzer sikayetlere ait iyi uygulamalari var ise bu uygulamalar aragtirilir

ve hayata gegirilmesi saglanir.

Sene sonunda sikayet yonetimi konusundaki iyi uygulamalar Rektorliik tarafindan génderilen bir yazi ile édllendirilir.
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