KADIR HAS UNIVERSITESI
GERI BIiLDIiRiM YONETIM SISTEMi CALISMA ESASLARI YONERGESI

BIRINCI BOLUM '
Amac, Kapsam, Dayanak, Tanimlar ve Temel Ilkeler

MADDE 1 - Amag¢

(1) Bu Yonergenin amaci; Kadir Has Universitesinin dgrencileri, akademik ve idari
personeli, mezunlari, ve diger i¢ ve dis paydaslar1 tarafindan iletilen sikayet, oneri, talep ve
memnuniyet bildirimlerinin tek bir sistem altinda, tutarli, seffaf, adil ve zamaninda ele
alimmasini1 saglamak; bu siireglerin Kalite ve Strateji Gelistirme Direktorligii (KASGED)
koordinasyonunda yiiriitiilmesine iligkin usul ve esaslari, gorev ve sorumluluklari diizenlemek;
elde edilen geri bildirimlerin Universitenin egitim-6gretim, arastirma, yonetisim ve hizmet
kalitesinin stirekli iyilestirilmesi amaciyla kurumsal karar siireclerine girdi olarak
kullanilmasini giivence altina almaktir.

MADDE 2 - Kapsam

(1) Bu Yonerge; Kadir Has Universitesi'nin tiim akademik ve idari birimlerini, Kadir Has
Universitesi mensuplar1 (6grenci, akademik ve idari personel) ile Kadir Has Universitesi
mensubu olmayan dis paydaslardan (mezun, is diinyas1 temsilcisi ve diger ilgili kisiler) gelen
bagvurularin  ve geri bildirimlerin alinmasina, smiflandirilmasina, ilgili  birime
yonlendirilmesine, degerlendirilmesine, cevaplanmasina, itiraz edilmesine, kapatilmasina,
izlenmesine ve raporlanmasina iliskin usul ve esaslar1 kapsar.

(2) Bu Yonerge; kisisel veri ihlali iddialari, etik ihlal ve akademik usulsiizliik basvurulari,
cinsel taciz ve ayrimcilik bildirimleri, disiplin sorusturmasi gerektiren haller ile CIMER
basvurulari gibi Universitenin ilgili diger mevzuat: ve 6zel usulleri bulunan konularda, ilgili
mevzuat hiikiimleri sakli kalmak kaydiyla, yalnizca ilk bagvurunun yonlendirilmesi bakimindan
uygulanir; bu bagvurularin esastan incelenmesi kendi 6zel mevzuatina tabidir.

MADDE 3 - Dayanak

(1) Bu Yonerge; 2547 sayili Yiiksekogretim Kanunu, Yiiksekogretim Kalite Giivencesi ve
Yiiksekogretim Kalite Kurulu ile ilgili mevzuat, Kadir Has Universitesi Kalite Giivencesi
Sistemi diizenlemeleri ile Universitenin taraf oldugu kalite ydnetim sistemi standartlarina
dayanilarak hazirlanmistir.

(2) Bu Yonergenin hazirlanmasinda ayrica asagidaki standartlardan yararlanilmis ve s6z
konusu standartlarin ilgili hiikiimleri kilavuz olarak esas alinmistir:

a) TS EN ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standardinin 9.1.2 (Miisteri Memnuniyeti),
10.2 (Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet) ve 10.3 (Siirekli Iyilestirme) maddeleri,

b) TS ISO 10002:2018 Kalite Ydnetimi - Miisteri Memnuniyeti - Kuruluslarda Sikayetlerin
Ele Almnmasi i¢in Kilavuz standardinda yer alan goriiniirliik, erisilebilirlik, cevap
verebilirlik, nesnellik, gizlilik, miisteri/paydas odaklilik, hesap verebilirlik ve siirekli
tyilestirme ilkeleri,

MADDE 4 - Tamimlar ve Kisaltmalar
(1) Bu Yonerge’de gecen;

a) Basvuru: geri bildirim sistemi iizerinden veya bu YoOnerge’de tamimlanan diger
kanallardan iletilen sikayet, Oneri, talep veya memnuniyet bildirimini,
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b) Basvuru Numarasi: sisteme kaydedilen her bagvuruya otomatik olarak atanan ve bagvuru
sahibinin siireci takip etmesini saglayan tekil kaydi,

¢) Basvuru Sahibi: Universiteye geri bildirim ileten 6grenci, akademik/idari personel,
mezun veya dis paydas,

¢) CIMER: Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanlig1 iletisim Merkezini,

d) Dis Paydas: KHAS mensubu olmayan; mezun, 6grenci ailesi, is diinyas1 temsilcisi ve
Universite hizmetlerinden yararlanan diger gergek ve tiizel kisileri,

e) Geri Bildirim Sistemi: bagvurularin geribildirim.khas.edu.tr adresi iizerinden elektronik
ortamda alinmasi, kaydedilmesi, izlenmesi ve raporlanmasi icin KASGED
koordinasyonunda isletilen sistemi,

f) Tlgili Birim: basvuru konusu is ve islemi yiiriiten veya yiiriitmesi gereken akademik/idari
birimi,

g) KASGED: Kadir Has Universitesi Kalite ve Strateji Gelistirme Direktorliigiinii,

§) KASGED Direktorii: geri bildirim sisteminin isleyisinden Rektorliige karsi sorumlu
KASGED birim yoneticisini,

h) KHAS Mensubu: Universitenin 6grenci, akademik personel veya idari personel
statiistindeki kullanicilarini,

1) PUKO: Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al kalite dongiisiinii,

i) Rektorliik: Rektor, Rektor Yardimeilar: ve Genel Sekreterlikten olusan iist yonetimi,

j) Universite: Kadir Has Universitesini

ifade eder.

MADDE 5 - Temel Ilkeler
(1) Geri bildirim sisteminin isleyisinde asagidaki ilkeler esas alinir:
a) Gorlntirliik: Geri bildirimde bulunma yollarina iliskin bilgiler, paydaslar i¢in acik, anlasilir
ve kolay erisilebilir sekilde duyurulur.

b) Erisilebilirlik: Geri bildirim siireci, 6zel gereksinimli bireyler dahil tiim paydaslar i¢in
kolay anlasilir ve kullanilabilir olacak sekilde tasarlanir; basvuru formu Tiirk¢e ve
Ingilizce olarak sunulur ve basvuru igin herhangi bir iicret talep edilmez.

¢) Cevap Verebilirlik: Bagvurular, bu Yonerge'de belirlenen siireler i¢inde ve basvuru
sahibinin ihtiyaglarini g6z 6niinde bulunduran bir yaklasimla yanitlanir.

¢) Nesnellik ve Tarafsizlik: Her basvuru, taraflarin higbirine ayricalik taninmaksizin adil,
tarafsiz ve onyargisiz bir sekilde degerlendirilir.

d) Gizlilik: Basvuru sahibinin ve bagvuruya konu kisilerin kisisel verileri, yalnizca
bagvurunun ele alinmasi amactyla ve 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu ile
Universitenin ilgili diizenlemelerine uygun sekilde islenir.

e) Paydas Odaklilik: Universite, geri bildirime agik bir kurum kiiltiiriinii benimser ve alinan
geri bildirimleri hizmet kalitesini gelistirme firsat1 olarak degerlendirir.

f) Hesap Verebilirlik: KASGED ve ilgili birimler, geri bildirim siire¢lerine iliskin faaliyet ve
kararlarin1 raporlamak ve Rektorliige hesap vermekle yiikiimliidiir.

g) Siirekli lyilestirme: Geri bildirim sisteminin kendisi ile bu sistemden elde edilen bulgular,
PUKO dongiisii cercevesinde diizenli olarak gdzden gegirilerek gelistirilir.
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UCUNCU BOLUM
Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

MADDE 6 - KASGED'in Gorev ve Sorumluluklari

(1) Geri bildirim sisteminin kurumsal koordinasyonu, Rektorliige bagli olarak gorev yapan
Kalite ve Strateji Gelistirme Direktorliigli (KASGED) tarafindan yiriitiiliir.

(2) KASGED bu kapsamda asagidaki gorevleri yerine getirir:
a) Gelen bagvurulari teslim almak, bagvuru numarasi ile kayit altina almak ve konusuna gore
siiflandirarak ilgili birime yonlendirmek,

b) Ilgili birimlerin basvurulara siiresi icinde yanit vermesini takip etmek, gerektiginde
hatirlatmak ve koordinasyonu saglamak,

¢) Dogrudan yanitlanabilecek genel bilgi taleplerini kendisi cevaplamak,
¢) Basvurular kapsaminda idari tedbir alinmasi gereken hususlar1 Rektorliige raporlamak,

d) Ug aylik dénemler halinde istatistiki degerlendirme raporu ve yillik faaliyet raporu
hazirlayarak Rektorliige sunmak,

e) Geri bildirim sisteminin tanitimi, farkindalik ¢alismalar1 ve kullanim oraninin artirilmasina
yonelik faaliyetler yiirlitmek,

f) Geri bildirim verilerini, Universitenin PUKO tabanli kalite giivencesi belgeleri ile
iligkilendirmek ve ilgili kurullara girdi olarak sunmak,

g) Basvuru numarasi ile sorgulama ekranmin ve raporlama modiiliiniin isler durumda
tutulmasin1 Bilgi Teknolojileri ve Dijital Dontisiim Direktorliigii ile koordineli sekilde
saglamak,

&) Geri bildirim sisteminin teknik altyapisinin gelistirilmesine yonelik dnerilerde bulunmak.

MADDE 7 - KASGED Direktoriiniin Gorev ve Sorumluluklari
(1) KASGED Direktort;

a) geri bildirim siirecinin diizenli ve etkin iglemesini saglamak,
b) istatistiki raporlar1 ve faaliyet raporunu Rektorliige ve ilgili birimlere sunmak,

¢) geri bildirim sistemiyle ilgili toplanti ve goriismelere katilmak veya gorevlendirme
yapmak,

¢) sistemin iyilestirilmesine yonelik onerileri degerlendirmek ve Rektorliige iletmekle gorevli
ve sorumludur.

(2) KASGED Direktoriiniin gorevi baginda bulunmadigr hallerde, gorevlendirecegi
KASGED personeli isleyisi yiiriitiir.

MADDE 8 - ilgili Birimlerin Gérev ve Sorumluluklari
(1) Kendisine yonlendirilen bagvurularla ilgili olarak her birim;
a) bagvuruyu bu Yonerge’de belirtilen siireler icinde incelemek ve KASGED iizerinden
yanitlamak,
b) gerekli goriilen hallerde basvuru sahibinden ek bilgi talep etmek,
¢) bagvuru konusuna iligkin kalic1 ¢6ziim ve iyilestirme adimlarini belirlemek ve uygulamak,

¢) tekrar eden basvuru konularini kok neden analizine tabi tutarak KASGED'e bildirmekle
yiikiimlidiir.
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(2) Her birimde, geri bildirim siireglerinin birim i¢i takibinden sorumlu en az bir irtibat
personeli belirlenir ve KASGED'e bildirilir. Sistemde yonlendirme yapilabilecek birimlerin
giincel listesi KASGED tarafindan tutulur.

MADDE 9 - Rektorliigiin Gorev ve Sorumluluklar:

(1) (1) Geri bildirim sistemine iliskin ii¢ aylik ve yillik raporlar Rektorliigiin bilgisine
sunulur. Rektorlik, uygun gordiigii hallerde bu raporlar1 degerlendirir, sistemin igleyisini
etkileyen yapisal konularda karar alir ve ihtiya¢ duyulan kaynagin tahsisini destekler.

DORDUNCU BOLUM
Geri Bildirim Prosediirii

MADDE 10 - Geri Bildirim Tiirleri

(1) Geri bildirim sistemi kapsaminda asagidaki basvuru tiirleri kabul edilir: Oneri, Sikayet,
Memnuniyet, Talep.

MADDE 11 - Basvuru Sahipleri ve Erisim

(1) Sisteme basvuru yapilirken bagvuru sahibinin Universite ile bagi 6nce belirlenir: KHAS
mensubu ise myKhas hesabiyla kimlik dogrulamasi yapilarak devam edilir; KHAS mensubu
degilse bu asama atlanarak dogrudan bagvuru adimina gegilir.

(2) Bagvuru sahibi, bagvuru asamasinda "Kisisel Bilgilerim Gizli Kalsin" segenegini
isaretleyerek anonim bagvuruda bulunabilir. Bu secenek isaretlendiginde basvuru sahibine
telefon veya e-posta yoluyla geri doniis yapilamayacagi, bu nedenle bagvuru metninin miimkiin
oldugunca ayrintili yazilmasi gerektigi agik¢a bildirilir; anonim bagvurularda kimlik ve iletisim
bilgilerinin doldurulmasi zorunlu tutulmaz.

(3) Anonim bagvuru yapilmamasi hélinde; uyruk, kimlik bilgileri, ad-soyad, dogum tarihi,
GSM ve e-posta gibi asgari kimlik/iletisim bilgilerinin doldurulmasi zorunludur.

MADDE 12 - Basvuru Kanallarn

(1) Bagvurular; Universitenin geribildirim.khas.edu.tr adresinde yer alan geri bildirim
portali, kampiis i¢i QR kod erisimi ve kurumsal e-posta kanali iizerinden alinir. Tiim
kanallardan gelen bagvurular tek bir sistemde birlestirilerek tekillestirilir.

(2) Basvuru formu, uluslararas1 6grenci, akademisyen ve personel gibi paydaslarin da esit
bicimde erisebilmesi i¢in Tiirk¢e ve Ingilizce olarak sunulur.

MADDE 13 - Basvuru Formu ve ilgili Birim Sec¢imi

(1) Bagvuru formunda asgari olarak; paydaslik durumu, bagvuru tiirii, ilgili birim (istege
bagli), bagvuru metni ve gerekli goriilmesi halinde en fazla bes adet dosya eki (PDF, JPEG,
PNG, JPG) yer alir.

(2) Bagvuru sahibi, formda ilgili birimi segmese dahi bagvurusu KASGED tarafindan uygun
birime yonlendirilir. Sistemde listelenen birimlerin giincel dokiimii KASGED tarafindan tutulur
ve organizasyonel degisikliklere gore giincellenir.

(3) Bagvurunun gonderilebilmesi icin bagvuru sahibinin Aydinlatma Metnini okuyup
onaylamasi zorunludur.
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MADDE 14 - Kayit, Numaralandirma ve Ilk Bildirim

(1) Sisteme ulasan her bagvuruya otomatik olarak tekil bir bagvuru numarasi atanir ve
basvuru sahibine en geg¢ 24 (yirmi dort) saat icinde otomatik olarak alindi bildirimi génderilir.
Bu bildirim, bagvurunun ulagtigini teyit eder; ¢céziim veya yanit niteligi tasimaz.

(2) KASGED, basvuruyu en gec 2 (iki) giin i¢inde konusuna, aciliyetine ve ilgili oldugu
birime gore siiflandirir.

MADDE 15 - Yonlendirme ve Degerlendirme

(1) Smiflandirilan bagvuru, ilgili birime yonlendirilir. flgili birim, bagvuruyu MADDE 5'te
belirtilen ilkeler dogrultusunda, nesnel ve tarafsiz bigimde degerlendirerek ¢oziim Onerisi
gelistirir.

(2) Birden fazla birimi ilgilendiren bagvurularda KASGED koordinasyonu saglar ve
gerektiginde ortak degerlendirme toplantis1 diizenler.

MADDE 16 - Koordinasyon ve Yanit Siireleri

(1) KASGED, yanut siirecini uctan uca takip eder ve gerektiginde ilgili birime hatirlatma
yapar.

) flgili birim, kendisine yonlendirilen basvuruyu en ge¢ 10 (on) giin icinde yanitlar.
Inceleme gerektiren karmasik basvurularda bu siire, gerekcesi bagvuru sahibine bildirilmek
kaydiyla en fazla 10 (on) giin daha uzatilabilir.

(3) Acil nitelikteki bagvurular (saglik, giivenlik, erisim engeli gibi) 6ncelikli olarak ele alinir
ve miimkiin olan en kisa siirede yanitlanir.

MADDE 17 - Geri Doniis ve Kapatma

(1) Ilgili birimin yaniti, KASGED tarafindan kontrol edilerek agik ve anlasilir bigimde
basvuru sahibine iletilir ve bagvuru kapatilir (anonim basvurularda, iletisim bilgisi
bulunmadigindan, yanit yalnizca sistem iizerinden bagvuru numarasiyla sorgulanabilir hale
getirilir).

MADDE 18 - Memnuniyet Degerlendirmesi

(1) ilgili birimin yanitin1 iceren sonuglandirma e-postasi basvuru sahibine gonderildikten ve
bagvuru sahibi tarafindan kapatma onaylandiktan sonra, sistem tarafindan otomatik olarak
memnuniyet degerlendirme sayfasi acilir. Bu degerlendirme, anonim basvurularda dahi bagvuru
sahibi tarafindan doldurulabilir. Degerlendirme sonuglart MADDE 22'de yer alan izleme
gostergelerine girdi saglar.

MADDE 19 - itiraz ve Yeniden Degerlendirme

(1) Bagvuru sahibi, verilen yanittan tatmin olmamasi halinde, sonucun kendisine
bildirilmesinden itibaren 3 (ii¢) giin i¢inde gerekgeli itirazini sistem {lizerinden iletebilir.

(2) itiraz, KASGED tarafindan yeniden degerlendirilir; gerekli goriilmesi halinde konu
Rektorliige tasinir ve nihai degerlendirme Rektorliik tarafindan yapilir.

MADDE 20 - Basvuru Sorgulama

(1) Bagvuru sahipleri, kendilerine verilen bagvuru numarasi ile ayr1 bir sorgulama ekranindan
bagvurularinin  durumunu  (alindi, degerlendiriliyor, yanitlandi, kapatildi, yeniden
degerlendirme talep edildi) takip edebilir.
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BESINCI BOLUM
izleme ve Degerlendirme

MADDE 21 - izleme Gostergeleri

(1) Geri bildirim sisteminin etkinligini 6lgmek amaciyla asagidaki temel gostergeler izlenir:

Gosterge Ol¢iim Sikhg
IIk yamit (alinda bildirimi) | 24 saat iginde Stirekli

siiresi

Coziim/yanit siiresi 10 giin i¢inde Aylik
Basvuru memnuniyet %80 ve lizeri 3 aylik

orani

Zamaninda kapatilan %90 ve lizeri 3 aylik
basvuru orani

itiraz/yeniden %10'un altinda 3 aylik
degerlendirme oram

Not: Hedef degerler, sistemin devreye alinmasindan sonraki ilk degerlendirme donemlerinde
elde edilecek veriler dogrultusunda KASGED onerisi ve Rektorliik onayiyla giincellenebilir.

MADDE 22 - Raporlama

(1) KASGED; bagvuru sayisi, tiirii, ¢oziim siiresi, memnuniyet diizeyi ve birim bazl
performans gostergelerini igeren istatistiki raporu li¢ aylik donemler halinde, yillik faaliyet
raporunu ise izleyen yilin ilk ¢eyreginde hazirlayarak Rektorliige sunar.

(2) Bu raporlar, Universitenin stratejik plan izleme ve degerlendirme siirecleri ile i
degerlendirme raporlarina girdi olarak aktarilir.

MADDE 23 - PUKO Déngiisii ve Yonetimin Gézden Gecirmesi

(1) Geri bildirim sisteminin performansi, KASGED koordinasyonunda yilda en az bir kez
PUKO (Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al) déngiisii cercevesinde gdzden gegirilir.

(2) Gozden gegirme toplantilarinda; tekrar eden sikayet konulari, siire asimlari, memnuniyet
trendleri, kok neden analizleri ve Onceki donem iyilestirme faaliyetlerinin etkinligi
degerlendirilir ve yeni donem hedefleri belirlenir.

MADDE 24 - i¢ Degerlendirme

(1) Geri bildirim sisteminin bu Yonerge’ye uygun isleyip islemedigi, Universitenin i¢ kalite
giivencesi caligmalar1 kapsaminda KASGED tarafindan periyodik olarak goézden gegirilir;
bulgular ilgili birimlerle paylasilarak diizeltici faaliyet baslatilir.
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ALTINCI BOLUM
Gizlilik, Kisisel Verilerin Korunmasi ve Bagvuru Sahibinin Korunmasi

MADDE 25 - Gizlilik ve Kisisel Verilerin Korunmasi

(1) Basvuru sahibinin ve bagvuruya konu kisilerin kimlik ve iletisim bilgileri yalnizca
basvurunun degerlendirilmesi amaciyla kullanilir; basvuru sahibinin agik rizasi veya ilgili
mevzuatin zorunlu kildigi haller disinda T{gilincli kisilerle paylasilmaz ve yalnizca
yetkilendirilmis personel tarafindan goriintiilenebilir.

(2) Geri bildirim sistemi kapsaminda elde edilen kisisel veriler, 6698 sayil1 Kisisel Verilerin
Korunmas: Kanunu, Universitenin Kisisel Verileri Koruma, Bilgi ve Veri Giivenligi
Komisyonu Yonergesi ve ilgili aydinlatma metinlerine uygun sekilde islenir ve saklanir;
sisteme erigim yetkilendirme ile sinirlandirilir ve diizenli giivenlik kontrolleri uygulanir.

(3) Veri minimizasyonu ilkesi geregi, kimlik dogrulamasi gerektirmeyen bagvuru tiirlerinde
T.C. Kimlik No gibi zorunlu olmayan kisisel veriler talep edilmez; hangi basvuru tiirlerinde
kimlik dogrulamasinin gerekli oldugu bagvuru formu tasariminda ayrica belirlenir.

MADDE 26 - Anonim Basvuru

(1) Bagvuru sahibinin talep etmesi halinde kimligini agiklamaksizin (anonim) bagvuru
yapmasi mimkiindiir. Anonim basvurularda basvuru sahibine bireysel geri doniis
yapilamayacagindan, yanit yalnizca bagvuru numarasi tizerinden sorgulanabilir.

MADDE 27 - Basvuru Sahibinin Korunmasi

(1) Geri bildirim sistemine erisim ve basvuru siireci, bagvuru sahibinden herhangi bir ticret
talep edilmeksizin sunulur.

(2) lIyi niyetle yapilan higbir geri bildirim, bagvuru sahibinin dgrencilik veya g¢alisanlik
statlisii agisindan herhangi bir olumsuz sonu¢ dogurmaz; bagvuru sahibine yonelik misilleme
niteliginde islem tesis edilemez.

MADDE 28 - Kétiiye Kullanimin Onlenmesi

(1) Ayni konuda miikerrer olarak iletilen, gercek disi bilgi iceren veya kotiiye kullanim
amaci tasidigr acik olan basvurular, gerekgesi belirtilerek KASGED tarafindan islemden
kaldirilabilir; bu durum, anonim olmayan bagvurularda basvuru sahibine bildirilir.

YEDINCi BOLUM
Son Hiikiimler

MADDE 29 - Yiiriirlik

(1) Bu Yonerge, Kadir Has Universitesi Senatosu'nda kabul edildigi 10 Eyliil 2026 tarihinde
yuriirliige girer.

MADDE 30 - Yiiriitme

(1) Bu Yonerge hiikiimleri Kadir Has Universitesi Rektorii tarafindan yiiriitiiliir.
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