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	1.0. AMAÇ

İç ve dış paydaşlarımızın yükseköğretim hizmet kalitemize, güvenilirliğimize ve yasal uygulamalara yönelik öneri ve şikayetlerini değerlendirerek, gerekli düzeltici ve önleyici faaliyetleri uygulamak, iç ve dış paydaş memnuniyetini iyileştirmek. 

2.0. KAPSAM
Bu talimat, iç ve dış paydaşlarımızdan gelen tüm öneri ve şikayetleri kapsar. 

3.0. SORUMLULUK
Bu talimatı uygulama ve sonuçlarını izleme sorumluluğu Yüksekokul Sekreteri’ne aittir. İç ve dış paydaş öneri ve şikayetlerini alan ilgili birimin memuru da şikayeti kayıt altına almak ve sonuçlandırmaktan sorumludur.

4.0. TALİMATLAR
4.1. İç ve Dış Paydaşlardan Öneri ve Şikayet Toplanması:

- İç paydaşlardan (öğrenciler ve kurum çalışanları) öneri ve şikayetler öneri ve şikayet kutularımızda bulunan “Öneri / Şikayet / Memnuniyet Formu (FRM.003)” kullanılarak alınır. Kutular her hafta Cuma akşamı Yüksekokul Sekreteri tarafından açılarak kontrol edilir.

- İç ve dış paydaşlardan faks yoluyla veya farklı formatta gelen şikayetler de Yüksekokul Sekreteri’nde toplanır. 

- İç ve dış paydaşlardan sözlü olarak gelen şikayetler için ilgili Memur tarafından “Öneri / Şikayet / Memnuniyet Formu (FRM.003)” düzenlenir veya düzenlettirilir. 
- İç ve dış paydaşlar öneri veya şikayetlerini http://turgutlumyo.cbu.edu.tr/ web sayfamızdaki “Öneri / Şikayet / Memnuniyet Formu (FRM.003)” nu ya da “Müdüre Mesaj” bölümünü kullanarak da iletebilirler. Bu yolla gelen öneri ve şikayetler doğrudan Yüksekokul Müdürü’nde toplanır.

4.2. Yüksekokul Sekreteri tarafından şikayet konusu olan hizmete ait kayıtlardan;

· Şikayetin doğru olup olmadığı ve kaynağı,

· Şikayetle ilgili benzer bir uygunsuzluğun kayıtlı olup olmadığı,

· Aynı şikayet parametresi ile ilgili sonuçların durumu
incelenir.

4.3. Sonuçları ve yorumları “Şikayet Takip ve Değerlendirme Formu (FRM.004)”nun “Yapılan İncelemeler ve Uygulanan Düzeltici Faaliyetler” bölümüne kaydedilir. 

4.4. Yüksekokul Sekreteri, inceleme ve test sonuçlarını gerektiğinde ilgili diğer personel, idareci veya öğretim elemanları ile de gözden geçirir.

4.5. Yapılan değerlendirme çalışmalarının sonuçları, Şikayet Takip ve Değerlendirme Formunun “Değerlendirme Sonuçları” kısmına kaydedilir ve Yüksekokul Müdürü’nün görüş ve onayına sunulur.

4.6. Değerlendirme sonuçları Şikayet Takip ve Değerlendirme Formu ile ve gerektiğinde ekinde sunulacak belgelerle şikayet sahibine iletilir. 

4.7. Şikayet sahibi şikayetinde haklı bulunduğu takdirde; şikayet hizmet kalitesi ile ilgili ise ve telafisi mümkünse derhal telafi edilir. Hizmet kalitesi dışında bir şikayet ise şikayet sahibini tatmin edecek gerekli düzeltici faaliyetler uygulanır. Şikayet sahibinin şikayetinde haklı bulunmadığı durumlarda dahi, haklıymış gibi bir politika izlenerek şikayet sahibi tatmin edilmeye çalışılır. 

Referans: Düzeltici Faaliyet Prosedürü (PRS.005)

4.8. İç ve dış paydaşlardan yazılı veya sözlü olarak gelen öneriler için ilgili Memur tarafından “Öneri Değerlendirme Formu (FRM.005)” düzenlenir ve Yüksekokul Sekreteri’ne sunulur.

4.9. Yüksekokul Sekreteri öneriyi ilk Yönetim Kurulu toplantısında gündeme getirir ve toplantıda öneri değerlendirilir. Değerlendirme sonucu Öneri Değerlendirme Formu’na kaydedilir. Öneri kabul edilirse sağlayacağı kazançlar, öneri red edilirse gerekçeleri yine bu formda açıklanır. Öneri Yüksekokul Sekreteri tarafından “Düzeltici Önleyici Faaliyet Öneri Şikayet Takip Listesi ile izlenir ve öneri sahibi sözlü ya da yazılı olarak bilgilendirilir.

4.10. İç ve dış paydaş öneri ve şikayetlerinin istatistiksel analizleri, sonuç ve yorumları Entegre Yönetim Sistemini Gözden Geçirme toplantılarında üst yönetimin bilgisine sunulmak üzere Yüksekokul Sekreteri tarafından raporlanır.

Referans: Yönetimin Gözden Geçirme Süreci Akış Şeması (SAS.006)

Veri Analizi Prosedürü (PRS.008)
4.11. İç ve dış paydaş öneri ve şikayetleri ile ilgili tüm kayıt ve raporlar prosedürüne uygun olarak muhafaza edilir.

Referans: Kalite Kayıtlarının Kontrolünün Prosedürü (PRS.002)
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