GIRESUN UNIVERSITESI
ILETISIM MERKEZi YONERGESI

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tanmimlar

Amacg

MADDE 1- (1) Bu Yénergenin amaci; Giresun Universitesinin i¢ ve dis paydaslari tarafindan
iletilen sikayet, bilgi edinme, talep, dneri ve memnuniyet bildirimlerinin Giresun Universitesi
fletisim Merkezi (GIMER) iizerinden, “Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al (PUKO)” kalite
dongiisii ¢ercevesinde etkin, seffaf ve hesap verebilir bir bigimde alinmasi, degerlendirilmesi ve
sonuglandirilmasi ile bu yolla Universitenin egitim, ydnetim ve hizmet kalitesinin siirekli
tyilestirilmesine iligkin usul ve esaslar1 diizenlemektir.

Kapsam

MADDE 2- (1) Bu Yénerge; GIMER iizerinden Universiteye yapilan basvurularin yonetimine
iliskin stiregleri, bu siirecte gorev alan yetkili ile birimlerin goérev, yetki ve sorumluluklarini ve
basvuru sahiplerinin haklarini kapsar.

(2) Bilgi edinme niteligindeki basvurular hakkinda 4982 sayili Kanun, dilek¢e niteligindeki
basvurular hakkinda 3071 sayili Kanun hiikiimleri uygulanir. Bu Yd&nerge; anilan kanunlarda
ongoriilen siire, usul ve haklar sakli kalmak kaydiyla, basvurularin GIMER iizerinden alinmas1 ve
kurumsal igleyisinin yiiriitiilmesine iliskin esaslar1 diizenler.

Dayanak

MADDE 3- (1) Bu Yonerge; 4/11/1981 tarihli ve 2547 sayili Yiiksekogretim Kanununun 14 {incii
maddesine, 9/10/2003 tarihli ve 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanununa, 1/11/1984 tarihli ve
3071 sayili Dilek¢e Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanuna, 24/3/2016 tarihli ve 6698 sayil1 Kisisel
Verilerin Korunmasi Kanununa ve 4/6/2022 tarihli ve 31856 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan
Cumhurbagkanh@: Iletisim Merkezi Yénetmeligine dayanilarak hazirlanmustir.

Tanimlar

MADDE 4- (1) Bu Yonergede gegen;
a) Basvuru: GIMER iizerinden Universiteye iletilen sikayet, bilgi edinme, talep, dneri ve
memnuniyet bildirimlerini,
b) Basvuru sahibi: GIMER iizerinden basvuruda bulunan gercek veya tiizel kisiyi,

¢) CIMER: Cumhurbaskanhg: fletisim Merkezi Yonetmeligi hiikiimlerine gore isletilen
Cumhurbagkanhg: Iletisim Merkezini,

¢) CIMER basvurusu: CIMER araciligiyla Universiteye yonlendirilen basvuruyu,
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d) Denetim izi (audit trail): Sistemde gerceklestirilen her islemin; islemi yapan kullanici,
tarih, saat ve islem tiirli bilgisiyle birlikte sonradan degistirilemeyecek bigimde kayit altina
alindig1 iz kaydini,

e) Eskalasyon: Cevap siiresinin EK-1'de belirlenen esiklere ulagmasi halinde, bagvurunun
stresinde sonuclandirilmasini saglamak tizere ilgili yetkililere sirasiyla otomatik bildirim
iiretilerek stirecin bir iist seviyeye tasinmasini,

f) GIMER: Giresun Universitesi Iletisim Merkezini,

g) GIMER Yetkilisi: GIMER isleyisini yiiriitmek {izere Rektor ve/veya Rektor tarafindan
gorevlendirilen yetkiliyi,

&) Genel Sekreterlik: Giresun Universitesi Genel Sekreterligini,

h) ilgili birim: Basvuru konusu is veya islemi yapan ya da yapmasi gereken birimi,

1) Birim yoneticisi: ilgili birimde basvuruyu islem yetkilisine ileten ve siireci denetleyen
yoneticiyi,

i) Islem yetkilisi: ilgili birimde basvuruyu inceleyerek yanitin1 hazirlayan personeli,

j) Kalite Koordinatorliigii: Akreditasyon, Akademik Degerlendirme ve Kalite
Koordinatorligiini,

k) Paydas: Universitenin dgrencilerini, personelini ve dis paydaslari ile hizmet alan/veren
gergek ve tiizel kisileri,

1) PUKO: Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al kalite yonetim dongiisiinii,
m) Rektor: Giresun Universitesi Rektoriini,
n) Senato: Giresun Universitesi Senatosunu,
0) Universite: Giresun Universitesini,
6) Ust yonetim: Rektorii, ilgili rektor yardimeisini ve Genel Sekreteri,
p) YOKAK: Yiiksekdgretim Kalite Kurulu Baskanlhigin,
ifade eder.

IKINCi BOLUM
Yonetim, Gorev ve Sorumluluklar
Ust yetkili ve genel gozetim
MADDE 5- (1) GIMER'in iist yetkilisi Rektordiir. Rektor; sistemin isleyisini gozetir, GIMER
isleyisini bizzat yiiriitebilecegi gibi bu gorevi gorevlendirecegi bir yetkiliye de verebilir ve
gerektiginde bu yetkisini bir rektor yardimcisina devredebilir.

GIMER Yetkilisi ve gorevleri
MADDE 6- (1) GIMER isleyisi, Rektdr ve/veya Rektor tarafindan gorevlendirilen GIMER
Yetkilisi tarafindan yiiriitiiliir.
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(2) GIMER Yetkilisi;
a) GIMER'e ulasan basvurularin onay havuzunu yénetir, basvurulari tasnif ederek ilgili birime
yoOnlendirir,
b) Basvurularin siiresinde ve usuliine uygun olarak cevaplanmasini takip ve koordine eder,
c¢) Cevap siirelerinin asim1 halinde EK-1'de tanimlanan kademeli eskalasyon siirecini isletir,
¢) Sistemin gelistirilmesine ve taninirliginin artirilmasina yonelik 6nerilerde bulunur,
d) Isleyise iliskin diger is ve islemleri yiiriitiir.
(3) GIMER Yetkilisinin izinli oldugu veya gérevde bulunmadig hallerde isleyis, gorevlendirecegi
personel tarafindan yiirtitiiliir.

flgili birimlerin gérev ve sorumluluklari
MADDE 7- (1) Kendisine basvuru yonlendirilen ilgili birimde;
a) Birim ydneticisi, bagvuruyu uygun bir islem yetkilisine atar ve siireci denetler,
b) Islem yetkilisi, basvuruyu inceler, gerektiginde kok neden analizi yapar, resmi yaniti
hazirlar ve gerekli iyilestirme aksiyonunu tanimlayarak kanitlariyla birlikte sisteme isler,
¢) Bagvuru, tiiriine gore belirlenen siirede cevaplanir ve siireg sistemde kayit altina alinir.
(2) Ilgili birimler, bagvurularin zamaninda ve dogru sonuglandirilmasindan kendi gérev alanlari
itibartyla sorumludur.

CIMER basvurulari ve Genel Sekreterlik

MADDE 8- (1) CIMER araciligiyla Universiteye ydnlendirilen basvurular, bu Y&nergede
diizenlenen GIMER isleyisine tabi degildir; bu bagvurular, Genel Sekreterlik tarafindan Elektronik
Belge Yonetim Sistemi (EBYS) iizerinden, Cumhurbaskanligi iletisim Merkezi Y&netmeligi ve
ilgili mevzuat ¢ergevesinde yiiriitiiliir.

Kalite Koordinatorliugii

MADDE 9- (1) Kalite Koordinatorliigii; GIMER verilerini izler, bu verileri PUKO dongiisii ile
kalite giivencesi ve YOKAK/akreditasyon siireclerine iligkilendirir, yillik raporlar1 hazirlar ve
sistemin stirekli iyilestirilmesine yonelik dnerilerde bulunur.

UCUNCU BOLUM
Basvuru ve j§leyi§ Siireci
Basvuru kanallari ve tiirleri
MADDE 10- (1) Basvurular, GIMER iizerinden yapilir.

(2) Bagvurular nitelikleri itibariyla sikayet, bilgi edinme, talep, 6neri ve memnuniyet tiirlerinden
birine ayrilir.

(3) Bagvuru sahibine, bagvurusunu izleyebilmesi icin bir takip numarasi verilir.

(4) Universitede paydas basvurularinin tek kanaldan, biitiinciil ve izlenebilir bigimde ydnetilmesi
esastir. Bu kapsamda; birimlerce sikayet, bilgi edinme, talep, 6neri ve memnuniyet bildirimlerini
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almak amaciyla ayri olarak yiiriitiilen e-posta, gevrim igi form ve benzeri bagvuru kanallart GIMER
ile biitiinlestirilir; bu nitelikteki basvurularmn GIMER iizerinden alinmasi saglanarak séz konusu
ayr1 kanallar kademeli olarak kullanimdan kaldirilir.

(5) 1lgili birim yéneticileri, kendi birimlerinde dordiincii fikra kapsamindaki kanallarin GIMER ile
biitiinlestirilmesinden ve basvuru sahiplerinin GIMER'e yonlendirilerek bilgilendirilmesinden
sorumludur. Birimlerin genel kurumsal yazisma ve resmi iletigsim kanallar1 ile bu Ynerge kapsami
disindaki iletisim faaliyetleri bu hiikmiin disindadir.

Isleyis siireci

MADDE 11- (1) Bagvurular sirastyla; onay havuzuna alinma, tasnif ve ilgili birime yonlendirilme,
islem yetkilisine atanma, incelenme, gerektiginde kok neden analizi, resmi yanitin olusturulmasi,
iyilestirme aksiyonunun tanimlanmasi ve kapatilma asamalarindan gecer.

(2) Her asama PUKO fazlar ile iliskilendirilir ve gegisler kullanic, tarih ve siire bilgisiyle sistemde
kayit altina alinir.

Cevap siireleri ve eskalasyon
MADDE 12- (1) Bagvurular, tiirlerine gore EK-1'de belirlenen kurum i¢i hedef siirelerde
cevaplanir.

(2) Birinci fikrada belirtilen siireler kurum i¢i hizmet hedefi niteliginde olup; 4982 sayili Kanun ve
diger ilgili mevzuatta 6ngoriilen azami cevap stireleri her halde saklidir ve agilamaz.

(3) Cevap siiresinin EK-1'de belirlenen oranlarina ulasilmasi halinde sistem, ilgili yetkilileri uyaran
kademeli eskalasyon bildirimlerini iiretir.

Kapsam dis1 basvurular
MADDE 13- (1) Asagidaki bagvurular, 3071 sayili Kanunun 6’nc1 maddesi ve ilgili mevzuat
cercevesinde isleme alinmaz veya degerlendirme dis1 birakilabilir:

a) Belirli bir konuyu icermeyen ya da asilsiz oldugu acik¢a anlasilan,

b) Hakaret, kiifiir, tehdit veya sug¢ unsuru igeren,

c¢) Yargiya intikal etmis ya da yargi karariyla sonu¢lanmis konulara iligkin,

¢) Daha 6nce cevaplanmig bir bagvurunun ayni igerikle tekrari niteliginde olan,

d) Basvuru konusunun degerlendirilebilmesi i¢gin gerekli asgari igerigi tasimayan basvurular

(bagvurunun konusu ile bu konunun degerlendirilmesine yonelik yeterli agiklamasi olmayan

basvurular).
(2) Basvuru sahibinin kimligini paylasmamasi veya kimliginin 16 nc1 madde uyarinca gizli
tutulmasini talep etmesi, bagvurunun birinci fikranin (d) bendi uyarinca isleme alinmamast i¢in tek
basina sebep olusturmaz; konusu ve icerigi degerlendirilebilir nitelikteki bagvurular gizlilik esaslari
gercevesinde isleme alinir.

Memnuniyet olciimii
MADDE 14- (1) Siirecin sonunda bagvuru sahibinden, bes {izerinden degerlendirme yapabilecegi
bir memnuniyet dl¢iimii alinabilir. Universitenin memnuniyet hedefi bes iizerinden 4,0'dur.
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DORDUNCU BOLUM
Kisisel Verilerin Korunmasi, Gizlilik ve Giivenlik

Kisisel verilerin korunmasi ve aydinlatma

MADDE 15- (1) GIMER kapsaminda islenen kisisel veriler, 6698 sayil1 Kanun ve ilgili mevzuata
uygun olarak; yalnizca bagvurunun degerlendirilmesi ve sonug¢landirilmasi amaciyla ve 6lgiiliiliik
ilkesi cergevesinde islenir.

(2) Bagvuru sirasinda bagvuru sahibi, kisisel verilerinin islenmesine iliskin aydinlatma metni ile
bilgilendirilir.

(3) Tiirkiye Cumhuriyeti kimlik numaras1 gibi veriler, yetkisiz goriintiilemeye karsit maskelenerek
gosterilir.

(4) GIMER kapsaminda islenen kisisel veriler; 6698 sayili Kanun ile Giresun Universitesi Kisisel
Veri Saklama ve Imha Politikasinda belirlenen saklama siireleri boyunca muhafaza edilir ve bu
stirelerin sonunda s6z konusu Politikada 6ngoriilen usullere gore (silme, yok etme veya anonim
hale getirme) periyodik imha kapsaminda imha edilir.

Gizlilik ve basvuru sahibinin korunmasi

MADDE 16- (1) Basvuru sahibi, kimliginin gizli tutulmasini talep edebilir. Bagvuru sahibinin
kimligi ve bagvuru icerigi gizli tutulur; bu bilgilere yalnizca siirecte gérevli yetkililerce ve gérevin
gerektirdigi Olgiide erisilir. Kimligin gizli tutulmasi, bagvurunun degerlendirilmesine ve
sonuglandirilmasina engel teskil etmez.

(2) lyi niyetle basvuruda bulunan hicbir paydas, basvurusu nedeniyle olumsuz bir islem veya
muameleye maruz birakilamaz.

Bilgi giivenligi ve erisim

MADDE 17- (1) GIMER'de, Universitenin bilgi giivenligi diizenlemelerine uygun olarak rol bazli
erisim denetimi uygulanir; her bagvuruya iliskin igslemler, kullanici ve zaman bilgisiyle birlikte
denetim izi olarak kayit altina alinir.

BESINCi BOLUM

Raporlama, Izleme ve Siirekli Iyilestirme

Raporlama
MADDE 18- (1) Kalite Koordinatorliigii, GIMER'e iliskin istatistiki raporu yilda en az bir kez
hazirlayarak {ist yonetime sunar.

zleme, kalite ve YOKAK

MADDE 19- (1) GIMER verileri PUKO dongiisii ¢ercevesinde izlenir; basvuru istatistikleri, kok
neden ve iyilestirme analizleri, kalite giivence sistemi ile YOKAK/akreditasyon
degerlendirmelerinde kanit olarak kullanilir.
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Egitim ve farkindahk
MADDE 20- (1) Sistemin taninirligini artirmak ve etkin kullanimini saglamak amaciyla paydaslara
ve gorevli personele yonelik bilgilendirme ve egitim ¢aligmalar1 yapilir.

ALTINCI BOLUM
Cesitli ve Son Hiikiimler

Hiikiim bulunmayan haller
MADDE 21- (1) Bu Yonergede hiikiim bulunmayan hallerde ilgili mevzuat hiikiimleri ile {ist
yonetim kararlar1 uygulanir.

Mevcut basvuru kanallarinin biitiinlestirilmesi

GECICi MADDE 1- (1) Birimlerce 10 uncu maddenin dordiincii fikras1 kapsaminda ayr1 olarak
yiiriitiilen basvuru kanallar1, bu Yonergenin yiiriirliige girdigi tarihten itibaren {i¢ ay i¢cinde GIMER
ile biitlinlestirilerek kullanimdan kaldirilir.

Yiiriirlik
MADDE 22- (1) Bu Yonerge, Senato tarafindan kabul edildigi tarihte yiiriirliige girer.

Yiiriitme
MADDE 23- (1) Bu Yénerge hiikiimlerini Giresun Universitesi Rektorii yiiriitiir.

Yonerge’nin Kabul Edildigi Senato’nun

Tarihi Sayisi
10 Eyliil 2026 300-1
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EK-1

Basvuru Tiirleri, Kurum I¢i Hedef Siireler ve Eskalasyon

Basvuru Tiirii Kurum I¢i Hedef Seviye 1 (%75) Seviye 2 (%90) Seviye 3 (Asim)
Siire
Sikayet 5 is giinii 3,75 giin 4,5 glin 5+ giin
Bilgi Edinme * 7 is giinii 5,25 giin 6,3 glin 7+ giin
Talep 5 is glinii 3,75 giin 4,5 giin 5+ giin
Oneri 7 is giinii 5,25 giin 6,3 giin 7+ giin
Memnuniyet 7 is giinii 5,25 giin 6,3 glin 7+ glin

Stire sayact, bagvurunun ilgili birime atandigi anda baslar, hafta sonlart siireye ddhil edilmez.
Eskalasyon: Seviye 1 birim yoneticisine, Seviye 2 GIMER Yetkilisine, Seviye 3 iist yonetime bildirim iiretir.

(*) Bilgi edinme basvurularinda bu stire kurum i¢i hedef olup, 4982 sayili Kanunda ongoriilen azami siireler (kural
olarak on besy ig giinii) her halde saklidir.
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