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TOROS UNIiVERSITESI
DIiLEK, SIKAYET VE ONERi DEGERLENDIRME ESASLARI

Amag¢ ve Kapsam

MADDE 1- (1) Bu esaslar, Kalite Giivence Sisteminin etkinligini ve gilivenirliligi
arttirmak, Universitemizin i¢ ve paydaslarmi ilgilendiren herhangi bir konuya iliskin énerilerin
acikea paylasilarak kurumsallagmay1 ve aidiyet duygusunu artirmak, hatali, usulsiiz veya yanlig
uygulamalarin bildirilmesini saglamak amaciyla verilen hizmetler hakkinda dilek, sikayet ve
Onerilerin degerlendirilmesi esaslarini belirler.

MADDE 2- (1) Bu esaslar, CIMER, Dilek¢e Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun ve
Bilgi Edinme Kanunu kapsami disinda tiim paydaslar tarafindan elektronik posta, yazili ve
diger yollarla yapilan dilek, sikayet ve onerileri kapsar.

Uygulama Dilek, sikayet ve oneriler politikasi

MADDE 3- (1) Universitemiz, Kurumsal I¢ Degerlendirme kapsaminda i¢ ve dis
paydaslarinin katilimlarinin arttirilmast ve bu amagla yapilacak iyilestirme g¢alismalarinda
izleme ve degerlendirme yapmak iizere dilek, sikayet ve onerileri politikasini benimser.

Tanimlar

MADDE 4- (1) Bu esaslarda gegen;

a) Bagvuru: e-posta yoluyla gonderilen iletiler, yazili ve diger yollarla yapilan dilek,
sikayet ve Onerileri,

b) Birimler: Toros Universitesine bagl fakiilteleri, enstitiileri, yiiksekokullari, meslek
yiiksekokullari, aragtirma ve uygulama merkezlerini ve rektorliige bagli idari birimleri,

c) Dilek, Sikayet ve Oneri e-postas: veya kutusu: Universitenin web sitesinden linki
verilen paydas@toros.edu.tr elektronik posta adresini veya birimlerde bulunan kutulari

¢) Komisyon: Dilek, sikayet ve oneri degerlendirme komisyonunu,

d) Paydas: Universitemizin faaliyet ve hizmetlerinden dogrudan veya dolayli, olumlu
ya da olumsuz etkilenen veya etkileyen oncellikli paydas olan 6grenciler, personel ve Kurum
I¢ Degerlendirme Raporlarinda yer alan kisi, grup veya kurumlari,

e) Rektor: Toros Universitesi Rektorii nii,

f) Universite: Toros Universitesi’ni,

ifade eder.

Dilek, sikayet ve onerilerin kabulii

MADDE 5- (1) Paydaslar dilek, sikdayet ve Onerilerini www.toros.edu.tr adresinden
erisilebilen paydas@toros.edu.tr e-posta adresinden veya birimlerde bulunan kutulardan
(Dilek/Sikayet kutularindan) iletir.

(2) e-posta adresine gonderilen tiim bagvurular, sekretarya hizmetlerini yiiriiten Insan
Kaynaklar1 Daire Baskanligi ve Ogrenci Isleri Daire Baskanligi tarafindan takip edilir. Yazili
veya diger yollarla yapilan tim basvurular birimler tarafindan, basvuranin kimligi gizli
tutulmak {izere “GIZLI” ibaresiyle bir tutanakla 6grenci isleriyle ilgiliyse Ogrenci Isleri Daire
Bagkanligi’'na bunun disinda kalan basvurular ise Insan Kaynaklar1 Daire Baskanlhigi’na
ulastirilir. Insan Kaynaklar1 Daire Baskanlig1 ve Ogrenci Isleri Daire Baskanligi bu bagvurulari
komisyon baskaninin belirleyecegi diizenli araliklarla komisyon baskanina sunar.

(3) Komisyon; Rektor Yardimcisinin bagkanliginda, bir Dekan, Genel Sekreter, Hukuk
Miisaviri, Insan Kaynaklar1 Daire Baskani, Ogrenci Isleri Daire Baskani, bir
fakiilte/yiiksekokul/meslek yiiksekokulu sekreteri, bir kalite koordinatorliigli personeli ve
ogrenci konsey baskanindan olusur. Ogrencilerle ilgili olmayan basvurularin gériisiilmesinde
ogrenci konsey baskani toplantiya katilmaz.
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(4) Komisyonda gorev alacak bir Dekan, bir fakiilte/yiiksekokul/meslek yiiksekokulu
sekreteri ve bir kalite koordinatorliigii personeli Rektor tarafindan gorev siiresi 3 (iig) y1l olmak
tizere belirlenir.

(5) Baskanin gorevde bulunmadigi durumlarda Dekan veya Genel Sekreter Komisyona
baskanlik eder.

(6) Komisyon, bagkanin ¢agrisi lizerine komisyon iiye tam sayisinin salt gogunluguyla
toplanir. Kararlar oy ¢okluguyla alinir. Oylarin esitlik olmasi durumunda komisyon bagkaninin
oy kullandig1 yonde karar alinir. Komisyon tiyeleri kendileriyle ilgili basvurularin goriisildigi
toplantiya katilamazlar.

(7) Komisyona iletilecek dgrencilerle ilgili bagvurularin sekretaryasin1 Ogrenci Isleri
Daire Baskanligi, bunun disinda kalan basvurularin sekretaryasini Insan Kaynaklar1 Daire
Bagkanlig1 ytirtitiir.

(8) Dilek¢e Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun ile Bilgi Edinme Kanunu
kapsamindaki bagvurular komisyonun degerlendirmesine alinmadan ilgili birimlere
yonlendirilir.

(9) Hata, usulsiizlik ve yolsuzluklarin bildirilmesine iliskin basvurular, vakit
kaybedilmeksizin Rektorliik Makamina bildirilir.

(10) Dava konusu olmus basvurular, komisyonun yetkisi disindadir.

(11) e-posta adresine gonderilen, yazili ve diger yollarla yapilan bagvurular hakkinda
gizlilik esastir. Yetkilendirilen komisyon {iyeleri e-posta adresinin sifresini ve gelen basvurulari
kimseyle paylasamayacaklari gibi bildirilen hata ve usulsiizlikkleri Rektorlik Makaminin
disinda, kanunun emredici hiikiimleri harig, hi¢ kimseyle paylasmamakla yiikiimliidiirler.

Dilek, sikayet ve onerilerin degerlendirilmesi

MADDE 6- (1) Komisyon tarafindan degerlendirmeye alinan basvurular, gerekli is ve
islemlerin yapilmasi amaciyla basvuruya konu olan birime gonderilir. Kisiye yonelik
sikayetlerde basvurular, ilgisine gore sekretarya hizmetlerini yiirliten birim tarafindan
Rektorliik Makami araciligiyla sikayete konu olan kisinin bir iist amirine gonderilir.

(2) Tgili birim tarafindan gerekli is ve islemler yapilir. Is ve islemlerin tamamlanmasinin
ardindan basvuru konusuna gére Insan Kaynaklar1 Daire Baskanlig1 ya da Ogrenci Isleri Daire
Baskanligi’na bilgi verilir. Ilgili Baskanlik da iletisim bilgileri mevcutsa basvuru sahibini
bilgilendirir.

(3) Herhangi bir faaliyetin yapilmasina gerek olmadigina karar verilen bagvurular,
konusuna gore Insan Kaynaklar1 Daire Baskanlig1 ya da Ogrenci Isleri Daire Baskanligi’na
bildirilir ve Rektorliikk Makamina sunulacak raporda gosterilir.

Dilek, sikayet ve oneri faaliyetlerinin izlenmesi

MADDE 7- (1) Dilek, sikayet ve oneri basvurulari, yapilan is ve igslemler ile alinan
tedbirler ve diger yollarla ulagan dilek, sikayet ve oneriler tiger aylik donemlerde ve yillik olarak
konusuna gore Insan Kaynaklari Daire Baskanligi ya da Ogrenci Isleri Daire Baskanlig
tarafindan Kalite Koordinatorliigiine bildirilir.

(2) TSE-ISO-EN 9001 ve benzer sistemler kapsaminda degerlendirilen dilek, sikayet ve
oneriler tiger aylik donemlerde ve yillik olarak ilgili birim tarafindan Kalite Koordinatorliigiine
bildirilir.

Son Hiikiimler Yiiriirlik

MADDE 8- (1) Bu esaslar Universite Senatosunca onaylandig: tarihte yiiriirliige girer.

(2) Bu esaslar hiikiimlerini Rektor yiiriitiir.



