	[image: image1.png]CELALBAYAR

UNIVERSITESI
TURGUTLU MESLEK YUKSEKOKULU

)/MANiSA




	ÖĞRENCİ / PAYDAŞ ŞİKAYETLERİ DEĞERLENDİRME VE TAKİP 

SÜRECİ AKIŞ ŞEMASI 
	Doküman No: SAS.009
Yayın Tarihi : 13.06.2016
Revizyon No : 0
Rev. Tarihi    : -
Sayfa No       : 1/3



	Süreç Kodu 
	: SAS.009
	Bağlı Olduğu Süreç: PERFORMANS DEĞERLENDİRME

	Süreç Seviyesi 
	[image: image1.png]:       Ana Süreç                                  Detay Süreç

	Süreç Türü 
	:       Yönetsel Süreç                           İşlevsel Süreç

	Süreç Sahibi
	: Yüksekokul Müdürü

	Süreç Ekibi
	: Tüm Personel

	Süreç Sınırları
	: Öğrencilerimizin / paydaşlarımızın şikayetlerinin alınmasından değerlendirilmesi, öğrenciye geri bildirim yapılması ve sonuçlarının gözden geçirilmesine kadar olan aşamalarla sınırlıdır.

	Süreç Girdileri
	: Öğrenci memnuniyeti anketleri, 


Öğrenci / paydaş şikayetleri,


Öğrenci / paydaş önerileri. 

	Süreç Çıktıları
	: Öğrenci / Paydaş Şikayetlerini Değerlendirme Raporu, 


Öğrenci memnuniyetinde sürekli iyileşme, 


Etkin şikayet değerlendirme.

	Kaynaklar
	: Personel, Finans, Zaman (Referans: Entegre Yönetim Sistemini Gözden Geçirme Raporu)

	Amaç 
	: Öğrencilerimizin ve paydaşlarımızın hizmet kalitemize, güvenilirliğimize ve yasal uygulamalara yönelik şikayetlerini değerlendirerek, gerekli düzeltici ve önleyici faaliyetleri uygulamak ve öğrenci / paydaş memnuniyetini iyileştirmek.

	Kapsam
	: Bütün öğrencilerimizi ve paydaşlarımızı kapsar.

	İlgili Dokümanlar
	:
Düzeltici Faaliyet Prosedürü (PRS.005)


Kalite Kayıtlarının Kontrolü Prosedürü (PRS.002)


Yönetimin Gözden Geçirmesi Süreci Akış Şeması (SAS.006)


Öneri ve Şikayetleri Değerlendirme Talimatı (TLM.001)

Öneri, Şikayet ve Memnuniyet Formu (FRM.003)

Öğrenci Şikayetleri Takip ve Değerlendirme Formu (FRM.004)

	Performans Parametreleri
	Hedef 
	Ölçüm Periyodu 
	Sorumlu 
	Kayıt

	Öğrenci memnuniyeti derecesi
	Referans: Kalite Hedefleri (HDF.001)
	Yılda bir
	Eğitim Öğretimden Sorumlu Müdür Yrd.
	Öğrenci Memnuniyeti Anketi Raporu

	Öğrenci veya paydaşlardan gelen şikayetlerin sayısı
	
	6 ayda bir
	Muhatab Memur
	Öneri, Şikayet ve Memnuniyet Formu

	Aynı öğrenciden gelen şikayet sayısı
	En fazla 1 kez
	6 ayda bir
	Muhatab Memur
	Öneri, Şikayet ve Memnuniyet Formu

	Aynı öğrenciye verilen uygun olmayan hizmet sayısı
	En fazla 1 kez
	6 ayda bir
	Muhatab Memur
	Uygun Olmayan Hizmet Dokümanı Değerlendirme Formu

	İŞARETLER ve ANLAMLARI:

	
          Birim/ Bölüm/
  Uygulama/
   Karar

 Kontrol

  Kayıt /

      Veri / 
  Dosyalama

          Pozisyon/ Kişi            İşlem 
         
   verme 

 ve Onay
  
  Doküman 
      Bilgi



















































Turgutlu MYO Öğrencisi / Paydaş





e-mail


web


telefon


yüz yüze





FRM003


FRM004





Şikayetin alındığına dair geri bildirim yapılması





Şikayetlerin alınması





Turgutlu MYO Personeli





Şikayetin önem derecesinin belirlenmesi





Şikayet Değerlendirme Formunun Doldurulması





FRM004





EVET 





Şikayet alan birimde çözülebiliyor mu?





HAYIR 





Şikayet Formunun Yüksekokul Sekreterine iletilmesi





FRM004





Yüksekokul Sekreteri





İlgili birimle birlikte şikayeti değerlendirme


REF:TLM001





HAYIR 





Şikayet sahibi şikayetinde haklı mı?





Şikayet sahibi ile mutabakat sağlanması





EVET 





B





Şikayetçinin memnuniyetini sağlayacak önerilerin belirlenmesi





A





A





Uygunsuzluk nedenleri ve alınacak düzeltici faaliyetin tespit edilmesi


REF: PRS005





Düzeltici faaliyet ve önerilerin şikayet sahibine bildirilmesi





Şikayet Sahibi








Alternatif çözüm var mı?





EVET 





Düzeltici faaliyetin uygulanması


REF: PRS005





HAYIR 





EVET 





HAYIR 





Alternatif önerilerin belirlenmesi





FRM004





Şikayetin açık tutulması





Şikayet tarihinden itibaren 3 ay sonra öğrencinin dış çözüme başvurmaması halinde şikayetin kapatılması





Şikayet sahibi ile mutabakat sağlandı mı?





B





Şikayet formunun kapatılması


REF: PRS002





HAYIR 





EVET 





Sürekli iyileştirmeye açık alan var mı?





Yönetimin gözden geçirmesi


REF:SAS006





Sürekli iyileştirme


REF:EEK.001 Madde 10.3








	Hazırlayan
	Onaylayan

	Kalite Koordinatörü


	Yüksekokul Müdürü





