CUMHURIYET MESLEKI VE TEKNIK ANADOLU LISESI
PAYDAS MEMNUNIYETI VE SIKAYET YONETIMI PROSEDURU

1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; Cumhuriyet Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi Stratejik Plani ile Kalite
Yonetim Sistemi kapsaminda, Okulumuzile paydaslik iliskisi bulunan, i¢ ve dis paydaslarin (6grenci,
Ogretmen ve idari personel, sektor, 6grenci yakinlar1) memnuniyetinin 6l¢iilmesi/degerlendirilmesi
ve arttirilmasi konusunda uygulanacak olan yontem, esas ve sorumluluklar1 belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, Okulumuzun tiim paydaslarini kapsar.
3. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin hazirlanmasi, uygulanmasi ve yonetiminden ilgili Miidiir Yardimcis1 ve Kalite
Sorumlusu sorumludur. Prosediiriin uygulanmasina yonelik sorumluluklar prosediirde
belirtilmistir.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

41 Ogrenci: Cumhuriyet Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi 6grencileri.

42.  Ogretmen: Okulumuzda gorevli 6gretmenler.

4.3. Idari Personel: Okulumuzda gérev yapan idari personel.

44. Calisan: Okulumuzda 6gretmen ve idari personel disinda siirekli veya belirli araliklarda
calisanlar.

45.  Sektor: Okulumuz ile dolayli veya dogrudan iletisim icirisinde olan kisi, kurum veya
kuruluslar.

4.6. Anket: Paydaslarin memnuniyet diizeylerini ve ilgili taleplerini belirtebilecegi, belirttigi ve
bunlarin 6l¢iilebildigi ¢esitli sorulardan olusanformlardir.

4.7.  YGG: YOnetimin Gozden Gecirmesi.

5. UYGULAMALAR
51. Genel

Okulumuz, sundugu her tiirli hizmeti ve sagladigi kosullar1 gelistirmeyi, iyilestirmeyi ve
devamliligini1 saglamay1 hedeflemektedir. Bunlar gerceklestirirken, tiim paydaslarin sunulan hizmetler
vesaglanankosullar hakkindaki, goriis, oneri, istek, memnuniyet ve sikayetlerini alir, dikkat ve titizlikle
degerlendirir.

52. Sikayet Goriis Oneri Taleplerinin Alinmasi Degerlendirilmesi

Okulumuez siireclerine dahil olan i¢ ve dis tiim paydaslarin sikayet, goriis, oneri ve talepleri asagida
belirtileniletisim kanallar aracihigiile alinir. Tiim sikayet, goriis, onerivetalepler “CZG-0003 OneriIstek
Memnuniyet Sikdyet Takip Cizelgesi”ne kayit edip izlenip, YGG toplantisina sunulmak iizere Kalite
Koordinatorliigii tarafindan raporlanir.



Goriis, 6neri, istek, memnuniyet ve sikdyetler mutlaka fiziksel olarak (Oneri Istek Memnuniyet Sikayet
Formu) veya bilgisayar ortaminda (cevrimici alinan basvurular) saklanmak suretiyle kayit altina
alinmahdir.

52.1. Yiiz Yiize Goriismeler, Toplant1 ve Paylasimlar

Tiim ic ve dis paydaslar, oneri, sikayet ve goriislerini ilgili kisiler ile yiiz yiize goriismek suretiyle de
iletebilirler. Oneri, sikAyet ve goriisleri alan yetkili, bildirimleri ilgili Birim Temsilcisine en kisa siirede
“FRM-0029 Oneri Istek Memnuniyet Sikdyet Formu'nu doldurarak iletir. Birim Temsilcisi oneri, sikdyet
ve goriisleri inceler, gerek gormesi halinde diizeltici ve onleyici faaliyet baslatabilir.

Ic ve dis paydaslar, yapilan toplant, goriismeler ve paylasimlarda (kurul toplantisi, birim faaliyet
toplantisy, is birligi, beyin firtinas1 vb.) oneri, sikdyet ve goriislerini iletebilirler. Bu iletimler Birim
Temsilcisi veya Kalite Koordinatorliigiine iletilip, “FRM-0029 Oneri Istek Memnuniyet Sikdyet Formu” ile
dokiimante edilir ve gerekli calismalaryapilir.

5.2.3. Oneri Istek Memnuniyet Sikayet Formu

Tiim paydaslarimiz Oneri, sikiyet ve goriislerini Okulumuz Kalite Koordinatorliigiinden aldg Oneri
Istek Memnuniyet Sikdyet Formu’nu fiziksel olarak doldurulup ilgili birime veya Kalite
Koordinatorliigiine teslim ederek de taleplerini iletebilirler. Talepler Birim Temsilcisi tarafindan
degerlendirilir gerekli calismalar yapilir. Birim Kalite Temsilcisi gelen talepleri kayit altina alinmasi
i¢in Kalite Koordinatorliigiinii bildirir.

53. Memnuniyet Olciimii

Okulumuz, sundugu her tiirlii hizmet ve sagladigi kosullar hakkinda paydaslarin memnuniyet
diizeyini, gelistirilmis oldugu anket formlar1ve yapilan goriismeler (beyin firtinasi, yilizyiize, toplantilar
vb.) ile belirli araliklar ile izler, 6lger ve sonugclari degerlendirir. Degerlendirmeler idareye sunulur.
Alinan geri bildirimler ve iist yonetimin degerlendirmesi sonucunda diizeltici ve 6nleyici faaliyetler
planlanir ve uygulamaya konulur.

Anket uygulamalar1 yapilirken, degerlendirme i¢in anket 6rnekleminin ilgili kitleyi temsil edebilecek
sayida olmasina dikkat edilir.

531 . ﬁgrenci Memnuniyet Anketi

Ogrencilerin egitim programlar1 ve 6gretim, 6lcme ve degerlendirme ve rehberlik faaliyetlerini
kapsayan akademik hizmetler; okuldaki akademik ortam ve 6grenmeyi destekleyici olanaklar ve
ogrenciye saglanan diger hizmetleri kapsayan idari hizmetlerin tiimiinii degerlendirmek iizere
hazirlanan sorulardan olusan 6grenci memnuniyet anketleri periyodik araliklarla ¢evrimici olarak yapilir.
Sonuglar degerlendirilerek raporlanir. Kalite Yonetimi Gézden Gecgirme Toplantisinda sonuclar
paylasir ve gerekli oldugu takdirde diizeltici ve 6nleyici aksiyon planlar1 hazirlar.

5.3.2. Ogretmen Memnuniyet Anketi

Ogretmenlerin yonetim ve orgiitlenme, egitim, arastirma ve yayin okul ile iligkileri ve diger okullara
gore konumu ve is doyumu gibi alanlarda tiim akademik ve idari faaliyetlerinin degerlendirildigi
akademik personel memnuniyet anketleri her y1l yapilir ve sonuclar degerlendirilerek raporlanir.
Kalite YOonetimi Gozden Gecirme Toplantisinda sonuclar1 paylasir ve gerekli oldugu takdirde
diizeltici ve onleyici aksiyon planlar1 hazirlar.

533 .Idari Personel Memnuniyet Anketi

Okulumuzun idari personelinin baghlik, motivasyon ve is tatminlerinin 6lciilmek iizere hazirlanan
sorulardan olusan idari personel memnuniyet anketleri her y1l yapilir. Kalite Koordinatorliigiince



sonuglar degerlendirilerek raporlanir. Kalite Koordinatorii Yonetimi Gozden Gegirme
Toplantisinda sonuclar1 paylasir ve gerekli oldugu takdirde diizeltici ve onleyici aksiyon planlari
hazirlar.

534 .Ogretim Siirecini Degerlendirme Anketi

Ogrenci memnuniyet ve Ogretim siirecini degerlendirme anketlerinin dénem sonlarinda tiim
ogrencilerimiz tarafindan doldurulmasiyla yapilir. Kalite Koordinatorliigii veokulumuzun rehberlik
hizmetleri tarafindan degerlendirilerek raporlanir. Kalite Koordinatorii Yonetimi Gézden Gecgirme
Toplantisinda sonuclar1 paylasir ve gerekli oldugu takdirde diizeltici ve onleyici aksiyon planlar
hazirlar.

53.5. Mezunlar ile Goriismeler

Okulumuzdan mezun olan ve ¢esitli sektorlerde calisan tiim mezunlardan kendi tecriibelerine ait
diistince ve oneriler okulumuzun web sitesi iizerindeki e-mezun portal vasitasiyla alinir.

5.3.6. Sektore Yonelik Anket Uygulamalar:

Sektore yonelik anket uygulamalar, okulumuz faaliyetlerinden dogrudan veya dolayli olarak
etkilen, kisi/kisiler ile kurum/kuruluslara (kamu 6zel sektor kuruluslari, sendikalar, tedarikgiler vb.)
periyodik araliklarla ile ¢evrimici, yiiz yiize goriismelere veya yapilan toplantilar ile uygulanir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
6.1. Ic Kaynakli Dokiimanlar

CZG-0003  Oneri istek Memnuniyet Sikayet Takip Cizelgesi

FRM-0029  Oneri istek Memnuniyet Sikayet Formu

FRM-0017  Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu

PRD-0007  Uygunsuzluk Yonetimi Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
FRM-0038  Ogretmen Memnuniyet Anketi

FRM-0039  Idari Personel Memnuniyet Anketi

FRM-0040  Ogrenci Ders Degerlendirme Anketi

FRM-0041  Ogrenci Memnuniyet Anketi

FRM-0042  Ogretim Siirecini Degerlendirme Anketi

6.2. DisKaynakliDokiimanlar

¢ Bilgi Edinme Kanunu

7. REVIZYON BILGILERI

Revizyon Revizyon
No Tarihi =~
0 - Ik yayin.
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