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Universitemizde yiritillen TS EN 1SO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi ve YOKAK Kalite Guivencesi
Sistemi galismalar1 kapsaminda, sunulan hizmetlere iliskin i¢ ve dis paydaslarinizin geri bildirimleri UBYS Geri
Bildirim Yonetim Sistemi (Dilek, Oneri ve Sikdyet Sistemi) iizerinden alinmaktadir. Ayrica yerleskelerimizde
toplam 21 adet Kalite Sistemleri Geri Bildirim Kutusu bulunmaktadir.

UBYS Geri Bildirim Yonetim Sistemi (Dilek, Oneri ve Sikayet Sistemi) izerinden iletilen geri bildirimler Kalite
Sistemleri Birimi ve Kalite Koordinatorliigii tarafindan direk ilgili birime iletilmektedir.

Geri bildirim kutulari ise Strateji Gelistirme Daire Baskanligi Kalite Sistemleri Biriminde gorev yapan personel
tarafindan, ayda bir olarak Bildirim Formlar1 Toplama Plam (PL/911/05) dogrultusunda acilmaktadir.
Kutulardan ¢ikan formlar konularia gore ayristirilmakta ve UBYS Geri Bildirim Yonetim Sistemi (Dilek, Oneri
ve Sikdyet Sistemi)’ne giris yapilarak ilgili birime iletilmektedir. Ust ydnetime de aylik ve yillik raporlama ile
sunulmaktadir. Ayrica paydaslarimizi bilgilendirmek amaciyla formlarin aylik ve yillik sonuglart Cigli Ana
Yerleskesinde bulunan 3 (ii¢) adet kalite panosunda duyurulmaktadir.

Geri bildirimlere iligkin tiim faaliyetler, Paydas Geri Bildirim Yonetimi Prosediirii (PR/GNL/09) cercevesinde
yuritilmektedir.

Geri Bildirim Yénetim Sistemi kapsaminda yapilan bildirimlerin sayisi, 2020 ythinda 117, 2021 yitlinda 261 ve
2022 yilinda 613 olmustur.

GERI BILDIRIMLERIN AYLARA DAGILIMI
GERI BILDIiRIiM SAYISI

AY ADI

2020 2021 2022
Ocak 41 - 54
Subat 43 - 44
Mart 23 - 24
Nisan 0 - 43
Mayis 0 - 65
Haziran 1 - 56
Temmuz 0 - 41
Agustos 1 39 71
Eylal 8 81 72
Ekim 0 55 68
Kasim 0 53 49
Arahk 0 33 26
TOPLAM 117 261 613

Tablo 1. 2020, 2021 ve 2022 Yili Geri Bildirimlerin Aylara Dagilimi

5070 sayili Elektronik imza Kanunu cercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanmis olup, giincelligi
elektronik ortamda "TKCU Kalite Dokiiman Yonetim Sistemi (KDYS)" tizerinden takip edilmelidir.
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2020 2021 2022
= 117 205
12 10 48
37 21 36
77 106 305
31 7 19
157 261 613

Tablo 2. 2020, 2021 ve 2022 Yili Geri Bildirimlerin Goriig Tiiriine Gore Dagilimi

2022 YILI GERI BiLDiRIMLERi ANALiZ GRAFIGi (%)

UYUN OLMAYAN

s

— MEMNUNIYET
8%

Sekil 1. 2022 Yili Geri Bildirimlerin Analiz Grafigi

5070 sayih Elektronik imza Kanunu ¢ercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanms olup, giincelligi
elektronik ortamda "IKCU Kalite Dokiiman Yonetim Sistemi (KDYS)" Gizerinden takip edilmelidir.
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TOPLAM TOPLAM  TOPLAM ST&%'}AE'\;

BILDIRIM  BILDIRIM SIKAYET ORANI

SAYISI  ORANI (%) SAYISI %)
Temizlik Hizmetleri 38 620 16 525
Givenlik Hizmetleri 4 065 1 1,51
Yemek Hizmetleri 26 424 15 492
Bilgiislem Hizmetleri 130 21,21 68 22,30
Personl Ulaim Hizmetleri 0 000 0 000
Ogrenci Ulasim Hizmetleri 0 000 0 000
Kantin/Kafeterya Hizmetleri 5 082 [ 131
ldari Personel Hizmetleri 145 2365 80 26,23
Egitim Higmetleri 9 15,33 39 12,79
Kitiphane Hizmetleri 1 016 0 000
Spor Hizmetleri 2 033 1 033
Sosyal Faaliyet Hizmetleri 16 261 7 230
Alt YapuFiziksel Ozellikler 83 1354 37 12,13
Diger Destek Higmetleri 2 033 0 000
Ogrenci Kulipleri Hizmetleri 0 000 0 000
Genel Bildirimer 3 049 2 066
DigerSmflandinimayan 53 8,65 22 721
TOPLAM 613 %100 305 %100

Tablo 3. 2022 Yili Geri Bildirimlerinin Konulara Gére Dagilimi

2022 yili en fazla sikdyet bildirilen konular ve oranlari (%10 ve iizeri dikkate alinmistir.);

%26,23
%22,30
%12,79

%12,13

2021 yili toplam 261 bildirim i¢inde toplam sikayet sayis1 106 (%40,61) iken, 2022 yilinda toplam 613 bildirim
icerisinde toplam sikayet sayis1 305 (%49,76) olmustur.

5070 sayih Elektronik imza Kanunu ¢ercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanms olup, giincelligi
elektronik ortamda "IKCU Kalite Dokiiman Yonetim Sistemi (KDYS)" Gizerinden takip edilmelidir.
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2021 yilinda en fazla (%10 iizerinde) sikdyet bildirilen konular Bilgi Islem hizmetleri (%47,17) ve yemek hizmetleri
(%18,87) olarak bulunmusgtur.

2022 yilinda ise en fazla (%10 {izerinde) sikayet bildirilen konular idari personel hizmetleri (%26,23), Bilgi Islem
hizmetleri (%22,30), egitim hizmetleri (%12,79) ve altyapi/fiziksel 6zellikler (%12,13) olarak bulunmusgtur.

2022 yilinda;

- Idari personel hizmetlerine yonelik toplam 145 bildirim igerisinde sikayet sayis1 80 (%55,17) olmustur; bu
oran 2021 yilinda %0,00 olarak bulunmustur.

- Bilgi Islem hizmetlerine yonelik toplam 130 bildirim icerisinde sikdyet sayis1 68 (%52,31) olmustur; bu oran
2021 yilinda %54,35 olarak bulunmustur.

- Egitim hizmetlerine yonelik toplam 94 bildirim icerisinde sikayet sayisi 39 (%41,49) olmustur; bu oran 2021
yilinda %13,33 olarak bulunmustur.

- Altyapi/fiziksel 6zelliklere yonelik toplam 83 bildirim igerisinde sikayet sayisi 37 (%44,58) olmustur; bu oran
2021 yilinda %23,08 olarak bulunmustur.

- Yemek hizmetlerine yonelik toplam 26 bildirim igerisinde sikayet sayist 15 (%57,69) olmustur; bu oran 2021
yilinda %52,63 olarak bulunmustur.

- Toplam sikayet sayisinin toplam bildirimler i¢indeki oranm1 %49,76’ya yiikselmistir.

- Bilgi islem hizmetleri ve yemek hizmetlerine iliskin geri bildirimler acisindan toplam sikayet oran1 6nceki yila
gore diisiis gdstermistir. Hizmetlerin kendi toplam bildirimleri 6zelinde ise 2021 sonuglart ile kiyaslandiginda
Bilgi Islem hizmetlerine yonelik sikdyet oran1 (%52,31) benzer seviyede kalmis, yemek hizmetlerine yonelik
sikayet oran1 (%57,69) artmustir.

- Idari personel hizmetleri, egitim hizmetleri ve altyapi/fiziksel 6zelliklere iliskin sikdyet geri bildirimleri
degerlendirildiginde hizmetlerde oOnceki yila gore gerileme oldugu ve iyilestirme ihtiyact olustugu
belirlenmistir.

5070 sayili Elektronik imza Kanunu cercevesinde, bu DEB elektronik imza ile imzalanarak yayimlanmis olup, giincelligi
elektronik ortamda "TKCU Kalite Dokiiman Yonetim Sistemi (KDYS)" tizerinden takip edilmelidir.



