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1. AMAÇ
Bu prosedürün amacı; Üniversitemizin iç ve dış paydaşlarıyla iletişiminin tek kanaldan, etkin ve izlenebilir biçimde yürütülmesi ile paydaş memnuniyetinin düzenli olarak ölçülmesi, değerlendirilmesi ve sürekli iyileştirilmesine ilişkin yöntem ve sorumlulukları Entegre Yönetim Sistemi çerçevesinde tanımlamaktır.
2. KAPSAM
Bu prosedür; TS EN ISO 9001:2015 Kalite, TS EN ISO 50001:2018 Enerji ve TS ISO 46001 Su Verimliliği Yönetim Sistemi standartlarını kapsayan Entegre Yönetim Sistemi (EYS) çerçevesinde uygulanır.
Bu prosedür; paydaş başvurularının Giresun Üniversitesi İletişim Merkezi (GİMER) üzerinden yönetilmesini ve paydaş memnuniyetinin İstatistik Danışmanlık Uygulama ve Araştırma Merkezi (İDUAM) tarafından yürütülen anketler aracılığıyla ölçülmesini kapsar. Süreçte; GİMER tarafı Giresun Üniversitesi İletişim Merkezi (GİMER) Yönergesi esas alınarak yürütülür.
3. TANIMLAR VE KISALTMALAR
Entegre Yönetim Sistemi (EYS): Üniversitenin politika, hedef ve süreçlerini; TS EN ISO 9001:2015 Kalite, TS EN ISO 50001:2018 Enerji ve TS ISO 46001 Su Verimliliği Yönetim Sistemi standartlarının ilgili bileşenlerini tek bir sistemde birleştiren bütünleşik yönetim sistemidir.
Kalite Koordinatörlüğü: EYS şartlarının karşılanması, izlenmesi ve iyileştirilmesiyle ilgili çalışmaları yürüten ve üst yönetime raporlama yapan yönetim temsilcisi; Akreditasyon, Akademik Değerlendirme ve Kalite Koordinatörlüğünü ifade eder.
Paydaş: Üniversitenin öğrencilerini, personelini, mezunlarını ve hizmet alan/veren gerçek ve tüzel kişiler ile dış paydaşları ifade eder.
GİMER: Giresun Üniversitesi İletişim Merkezini ve https://gimer.giresun.edu.tr adresinde işletilen başvuru sistemini ifade eder.
CİMER: Cumhurbaşkanlığı İletişim Merkezini; bu merkez aracılığıyla Üniversiteye yönlendirilen başvuruları ifade eder.
İDUAM: Giresun Üniversitesi İstatistik Danışmanlık Uygulama ve Araştırma Merkezini ifade eder.
Anket Sistemi: Üniversitenin paydaş memnuniyet anketlerinin İDUAM koordinasyonunda yürütüldüğü https://anket.giresun.edu.tr platformunu ifade eder.
Başvuru: GİMER üzerinden iletilen şikâyet, bilgi edinme, talep, öneri ve memnuniyet bildirimlerini ifade eder.
Memnuniyet: Sunulan hizmetin paydaş tarafından algılanma ve beklentilerin karşılanma derecesini ifade eder.
PUKÖ: Planla-Uygula-Kontrol Et-Önlem Al döngüsünü ifade eder.
YÖKAK: Yükseköğretim Kalite Kurulu Başkanlığını ifade eder.
4. SORUMLULAR
Bu prosedürün hazırlanması ve yönetiminden Kalite Koordinatörlüğü sorumludur. Görev ve sorumluluklar aşağıdaki şekilde yürütülür:
• Üst Yönetim: Süreçlerin işleyişini gözetir, kaynakları sağlar ve sonuçları gözden geçirir.
• GİMER Yetkilisi: Başvuruları yönetir, tasnif eder, ilgili birime yönlendirir; süresinde cevaplanmasını ve eskalasyonu takip eder.
• İlgili Birim Yöneticisi / İşlem Yetkilisi: Başvuruyu inceler, kök neden analizi yaparak resmî yanıtı hazırlar ve süreci kayıt altına alır.
• İDUAM: Paydaş memnuniyet anketlerini tasarlar, anket.giresun.edu.tr üzerinden uygular, sonuçları analiz ederek raporlar.
• Kalite Koordinatörlüğü: GİMER ve anket verilerini izler, PUKÖ döngüsüyle kalite güvencesi ve YÖKAK süreçlerine girdi sağlar, iyileştirmeleri koordine eder.
• Tüm Çalışanlar: Görev alanlarına ilişkin başvuruları ve geri bildirimleri kayıt altına alır.
5. UYGULAMA
5.1. Genel
Paydaş odaklılık (TS EN ISO 9001:2015, madde 9.1.2) gereği; paydaş iletişimi GİMER üzerinden bütüncül biçimde yönetilir, paydaş memnuniyeti ise İDUAM tarafından yürütülen anketlerle düzenli olarak ölçülür. Her iki bileşenden elde edilen veriler birlikte değerlendirilerek sürekli iyileştirmeye esas alınır.
5.2. Paydaş İletişimi (GİMER)
Başvurular GİMER (https://gimer.giresun.edu.tr) üzerinden alınır; nitelikleri itibarıyla şikâyet, bilgi edinme, talep, öneri ve memnuniyet türlerine ayrılır ve başvuru sahibine takip numarası verilir. Başvurular; onay havuzu, tasnif, ilgili birime yönlendirme, inceleme-cevap ve kapanış aşamalarından geçer; her aşama sistemde kayıt altına alınır. CİMER aracılığıyla gelen başvurular da bu işleyiş içinde, ilgili mevzuata göre sonuçlandırılır. Başvurular, türlerine göre Tablo 1’de belirlenen kurum içi hedef sürelerde cevaplanır; süre aşımında sistem kademeli eskalasyon bildirimi üretir. Kişisel veriler 6698 sayılı Kanun’a uygun işlenir, başvuru sahibinin kimliği ve içeriği gizli tutulur.
Tablo 1. Başvuru Türleri, Kurum İçi Hedef Süreler ve Eskalasyon
	Başvuru Türü
	Hedef Süre
	Seviye 1 (%75)
	Seviye 2 (%90)
	Seviye 3 (Aşım)

	Şikâyet
	2 iş günü
	1,5 gün
	1,8 gün
	2+ gün

	Bilgi Edinme *
	3 iş günü
	2,25 gün
	2,7 gün
	3+ gün

	Talep
	5 iş günü
	3,75 gün
	4,5 gün
	5+ gün

	Öneri
	7 iş günü
	5,25 gün
	6,3 gün
	7+ gün

	Memnuniyet
	7 iş günü
	5,25 gün
	6,3 gün
	7+ gün


(*) Bilgi edinme süresi kurum içi hedef olup, 4982 sayılı Kanundaki azami süreler saklıdır. Eskalasyon: Seviye 1 birim yöneticisine, Seviye 2 GİMER Yetkilisine, Seviye 3 üst yönetime bildirim üretir.
5.3. Paydaş Memnuniyetinin Ölçülmesi (İDUAM)
Paydaş memnuniyeti, görev ve işleyişini Giresun Üniversitesi İstatistik Danışmanlık Uygulama ve Araştırma Merkezi Yönetmeliği çerçevesinde yürüten İDUAM tarafından, anket.giresun.edu.tr üzerinden uygulanan anketlerle düzenli olarak (akademik yıl içinde en az bir kez) ölçülür. Anketler hedef gruplarına göre Tablo 2’de gösterilmiştir. Anket soru setleri ektedir (EK). İDUAM sonuçları analiz ederek dönemlik raporlar hâlinde Kalite Koordinatörlüğü ve üst yönetime sunar.
Tablo 2. Paydaş Memnuniyet Anketleri
	Anket
	Hedef Grup

	Öğrenci Memnuniyeti / Uluslararası Öğrenci Memnuniyeti
	Öğrenciler

	Program Memnuniyeti / Ortak Seçmeli Dersler Memnuniyeti
	Öğrenciler

	Akademik Personel Memnuniyeti / İdari Personel Memnuniyeti
	Personel

	Mezun Memnuniyeti
	Mezunlar

	Dış Paydaş Memnuniyeti
	Dış paydaşlar

	Kantin / Yemekhane / Spor Dostu Kampüs
	Hizmet ve kampüs memnuniyeti


5.4. İzleme, Raporlama ve Sürekli İyileştirme
GİMER başvuru verileri ile İDUAM anket sonuçları birlikte izlenir; tekrarlayan konular için kök neden analizi yapılarak önleyici/iyileştirici faaliyetler uygulanır. Süreç PUKÖ döngüsü çerçevesinde yürütülür; sonuçlar Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantılarına ve YÖKAK süreçlerine girdi oluşturur. İzlemede; ortalama başvuru çözüm süresi, zamanında kapatılan başvuru oranı, tekrar eden başvuru oranı ve paydaş memnuniyet oranı performans göstergeleri esas alınır.
6. REFERANS DOKÜMANLAR
• TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yönetim Sistemi 
• TS EN ISO 50001:2018 Enerji Yönetim Sistemi
• TS ISO 46001 Su Verimliliği Yönetim Sistemi
• TS ISO 10002:2018 Müşteri Memnuniyeti 
• Giresun Üniversitesi İletişim Merkezi (GİMER) Yönergesi
• Giresun Üniversitesi İstatistik Danışmanlık Uygulama ve Araştırma Merkezi (İDUAM) Yönetmeliği
• KYS-FR.014 Paydaş Geri Bildirim ve Memnuniyet Formu / KYS-FR.015 Başvuru-Şikâyet Kayıt ve İzleme Formu
	Hazırlayan
	Onaylayan

	Kalite Koordinatörlüğü
	Kalite Koordinatörlüğü


Bu dokümanın basılı hali kontrolsüz doküman kabul edilmektedir. Lütfen web sitesinden en son versiyonuna ulaşınız.
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