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AMASYA UNIVERSITESI
GERIi BILDIiRIiM SiISTEMi KULLANIM KILAVUZU

1. GIRIS

Amasya Universitesi, egitim-6gretim, arastirma-gelistirme ve idari hizmet siireclerinde kaliteyi siirekli
iyilestirme anlayigini benimseyen bir yiiksekdgretim kurumudur. Bu dogrultuda, paydas odakli yonetim
yaklagimi ¢ergevesinde 0grenci, akademik ve idari personel ile dis paydaslarin goriis ve geri bildirimlerinin
sistematik olarak toplanmasi ve degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir.

Geri bildirim mekanizmalari, hizmet kalitesinin artirilmasi ve siireglerin etkinliginin saglanmasinda kritik bir
rol oynamaktadir. Bu kapsamda gelistirilen Geri Bildirim Sistemi (GBS), kullanicilarin goériis ve onerilerini
kolay ve hizli bir sekilde iletebilmelerine imkan tantyan dijital bir platformdur.

Universitemizde geri bildirim siiregleri, TSE ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi ilkeleri
dogrultusunda seffaflik, erisilebilirlik ve siirekli iyilestirme esaslarina dayali olarak yiiriitiilmekte; ayni
zamanda Yiiksekogretim Kalite Kurulu (YOKAK) tarafindan belirlenen kalite giivencesi ve paydas katilimi
ilkeleri ile uyumlu sekilde uygulanmaktadir. Bu siiregler, kurumsal kalite dongiilerinin etkin isletilmesine ve
karar alma mekanizmalarinin veri temelli gii¢lendirilmesine katki saglamaktadir.

2. KAPSAM

Bu kullamim kilavuzu, Amasya Universitesi biinyesinde yiiriitilen GBS’ nin kullamimina iliskin siiregleri
kapsamaktadir. Kilavuz; 6grenci, akademik ve idari personel ile disg paydaslarin sistem {izerinden ilettikleri
gorlis, Oneri, talep, memnuniyet ve sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi, sonuglandirilmasi ve izlenmesine
yonelik tiim asamalar1 icermektedir.

GBS kullanim kilavuzunun amaci; sistemin kullanimina iligkin temel bilgileri sunmak, kullanicilarin sistemi
dogru ve etkin bir sekilde kullanmalarim1 saglamak ve geri bildirim siire¢lerinin standart bir gercevede
ylriitiilmesine katkida bulunmaktir. Kilavuz kapsaminda sistemin erisimi, kullanici rolleri, bagvuru olusturma,
izleme ve degerlendirme siirecleri adim adim agiklanmaktadir.

GBS dokiimani, Amasya Universitesi Kalite Giivence Sistemi kapsaminda yiiriitiilen siirekli iyilestirme
faaliyetlerine katki saglamak {izere hazirlanmigtir.
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3. AMAC

Bu kullanim kilavuzunun amaci, Amasya Universitesi biinyesinde yiiriitiilen GBS’ nin kullanimina iligkin usul
ve esaslar1 acgiklamak, kullanicilarin sistemi dogru, etkin ve standartlara uygun sekilde kullanmalarini
saglamaktir.

Kilavuz ile; geri bildirim siireglerinin sistematik, seffaf ve izlenebilir bir yap1 igerisinde yiiriitiilmesi,
bagvurularin etkin bir sekilde degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi hedeflenmektedir. Ayrica, kullanicilarin
sistem tizerinden ilettikleri goriis, Oneri ve sikayetlerin kurumsal gelisime katki saglayacak sekilde
degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

Bu dogrultuda, GBS’ nin kullanimi; TSE ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi ilkeleri ile
uyumlu olarak yiiriitiilmekte ve Yiiksekogretim Kalite Kurulu (YOKAK) kalite giivencesi yaklasimi
gercevesinde siirekli iyilestirme siireglerine veri saglamaktadir. Boylece, kurum genelinde kalite kiiltiirtiniin
giiclendirilmesi ve karar alma siireglerinin veri temelli desteklenmesi hedeflenmektedir.

4. KISALTMALAR

Bu kilavuzda gegen temel kavram ve kisaltmalar asagida tanimlanmustir:

e Amasya Universitesi: Geri Bildirim Sistemi’nin uygulandig1 yiiksekogretim kurumu.

e Geri Bildirim Sistemi (GBS): Ogrenci, akademik ve idari personel ile dis paydaslarin gériis, 6neri,
talep, memnuniyet ve sikayetlerini iletebildigi; bu bildirimlerin kayit altina alindig1, degerlendirildigi
ve sonuglandirildig dijital platform.

¢  Geri Bildirim: Kullanicilar tarafindan iletilen goriis, oneri, talep, memnuniyet veya sikayet igerikli
bildirimler.

e Kullanici: GBS’yi kullanan 6grenci, akademik personel, idari personel ve dis paydaslar.

¢ Bagvuru: GBS fizerinden sisteme girilen her tiirlii geri bildirim kayd.

o Ilgili Birim: Geri bildirimin icerigine gére degerlendirme ve ¢dziim siirecinden sorumlu akademik veya
idari birim.

¢ Degerlendirme Siireci: Bagvurularin incelenmesi, siniflandirilmasi ve ilgili birimlere yonlendirilmesi
asamalarini kapsayan siireg.

¢ Sonuclandirma: Geri bildirimin ¢ézliime kavusturulmasi ve kullaniciya geri doniis yapilmasi siireci.

e Onceliklendirme: Geri bildirimlerin aciliyet ve 5nem derecesine gore degerlendirilmesi.

e Izleme: Basvurularin sistem iizerinden durumlarmin takip edilmesi ve siire¢ performansinin
degerlendirilmesi.

e TSE ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi: Kuruluglarda miisteri/ kullanici
sikayetlerinin etkin sekilde ele alinmasini saglayan uluslararasi standart.

e Yiiksekogretim Kalite Kurulu (YOKAK): Tiirkiye’de yiiksekogretim kurumlarinin kalite giivencesi
stireclerini diizenleyen ve degerlendiren ulusal otorite.
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5. SISTEM KULLANI@IARI VE ROLLER

Amasya Universitesi GBS, farkli kullanic1 gruplarmin etkin katilimini saglayacak sekilde yapilandiriimustir.
Sistem kapsaminda yer alan kullanicilar ve roller agagida tanimlanmistir:

5.1. Ogrenciler

Ogrenciler, GBS iizerinden egitim-6gretim siiregleri, idari hizmetler, fiziki altyap: ve sosyal imkanlara iliskin
gorlis, Oneri, talep ve sikdyetlerini iletebilirler. Bagvurularinin durumunu sistem tizerinden takip edebilir ve
sonugclara erigebilirler.

5.2. Akademik Personel

Akademik personel, egitim-0gretim, aragtirma ve kurumsal igleyise yonelik geri bildirimde bulunabilir. Ayrica
gerektiginde ilgili birimlerde gorev almalart durumunda kendilerine yonlendirilen bagvurularin
degerlendirilmesi siireglerine katki saglayabilirler.

5.3. Idari Personel
Idari personel, gérev alanlariyla ilgili geri bildirimde bulunmanin yam sira, kendilerine yonlendirilen
bagvurularin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi siireglerinde aktif rol alirlar.

5.4. Di1s Paydaslar
Mezunlar, igsverenler, kamu kurumlar1 ve diger paydaslar sistem {izerinden iiniversitenin sundugu hizmetlere
iligkin geri bildirim saglayabilirler. Bu sayede kurumun dis ¢evre ile etkilesimi giiclendirilir.

5.5. Birim Sorumlular:

Akademik ve idari birimlerde goérevli sorumlular, kendilerine yonlendirilen geri bildirimleri degerlendirir,
gerekli islemleri baglatir ve sonuclandirma siirecini yiiriitiir. Siireclerin zamaninda ve etkin sekilde
tamamlanmasindan sorumludurlar.

5.6. Sistem Yoneticisi
Sistem yoneticisi, GBS’ nin teknik isleyisinden, kullanici tanimlamalarindan ve sistemin kesintisiz
calismasindan sorumludur. Ayrica sistem performansini izler ve gerekli iyilestirme ¢aligmalarini yiiriitiir.

5.7. Kalite Koordinatorliigii

Amasya Universitesi Kalite Giivence Sistemi kapsaminda faaliyet gosteren Kalite Koordinatorliigii; geri
bildirim siireglerini izler, analiz eder ve raporlar. Elde edilen veriler dogrultusunda YOKAK Kkalite
giivencesi ilkeleri g¢ercevesinde iyilestirme Onerileri gelistirir ve siireglerin TSE ISO 10002 Miisteri

Memnuniyeti Yonetim Sistemi ile uyumunu gozetir.

KALITE KOORDINATORLUGU




AMASYA UNIiVERSITESI
GERI BIiLDiRIiM SiSTEMi

6. HIZMET STANDARTLARI VE SURELER

Amasya Universitesi GBS kapsaminda iletilen basvurularin etkin, hizli ve standartlara uygun sekilde
degerlendirilmesi amaciyla hizmet standartlar1 ve siireler belirlenmistir. Bu standartlar, basvurularin
zamaninda sonuglandirilmasini saglamak ve kullanict memnuniyetini artirmak amaciyla uygulanmaktadir.

Bagvurular, sisteme iletildigi andan itibaren kayit altina alinmakta ve en kisa siirede ilgili birimlere
yonlendirilmektedir. Bu kapsamda siiregler asagidaki siireler ¢cercevesinde yiiriitiiliir:

e Bagvurunun sisteme kaydedilmesi ve ilgili birime yonlendirilmesi: En gec 1 is giinii

e Bagvurunun ilk degerlendirilmesi: En gec¢ 3 is giinii

e Gerekli durumlarda kullanicidan ek bilgi talep edilmesi: i1k degerlendirme siireci igerisinde

e Basvurunun sonuc¢landirilmasi: En ge¢ 7-15 is giinii (basvurunun niteligine gore degisebilir)

e Kullanmiciya geri bildirim yapilmasi: Sonuclandirma ile es zamanli olarak SMS ile geri bildirim

yapilir.

Basvurularin degerlendirme siirecinde; 6ncelik seviyesi (acil, normal, 6nemsiz), bagvurunun kapsami ve ilgili
birimin is yiikii gibi faktorler dikkate alinmaktadir. Acil olarak isaretlenen basvurular oncelikli olarak ele
alinmakta ve miimkiin olan en kisa siirede sonuclandirilmaktadir.

Belirlenen siirelerin asilmasit durumunda, gecikmeye iliskin gerekgeler kayit altina alinmakta ve gerekli
iyilestirme faaliyetleri baslatilmaktadir. Bu kapsamda elde edilen veriler, PUKO déngiisii ¢ergevesinde
degerlendirilerek hizmet kalitesinin artirilmasina katki saglamaktadir.

7. SISTEM iSLEYISi

Amasya Universitesi GBS, kullanicilarin geri bildirimlerini kolay, hizli ve izlenebilir bir sekilde iletebilmesi
amaciyla dijital ortamda yapilandirilmigtir. Sistem isleyisi asagidaki adimlardan olusmaktadir:

7.1. Basvuru Sahipleri icin Basvuru Siireci

Sisteme Erisim: Kullanicilar, GBS’ye https://gbs.amasya.edu.tr/ adresi iizerinden erisim saglar.

Basvuru Olusturma: GBS {izerinden bagvuru yapmak isteyen kullanicilar, sistem ekraninda yer alan formu
eksiksiz sekilde doldurarak basvurularini iletebilirler.

KALITE KOORDINATORLUGU
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A Adiniz Soyadiniz

Orn: Ahmet Yilmaz 1

%, Telefon Numaramiz

05XX XXX XX XX
igili Birim(ler)

BILGI ISLEM DAIRE BASKANLIGI

EGITIM FAKULTESI
FEN BILIMLERI ENSTITUSU
FFN FOFRIVAT FAKITITFS]

Bagvuru Baghg

Kisa bir 6zet.

Agiklama

Detaylan buraya yaziniz..

Bncelik Seviyesi

Acil © Normal Onemsiz

4

Birden fazla birim segmek icin CTRL tusuna basili tutunuz

& E-posta Adresiniz

orn@mail.com

B Basvuru Tird

Seginiz...

BELGE YONETIMI VE ARSIV HIZMETLERI MUDURLUGU

BILIMSEL ARASTIRMA PROJELERI KOORDINATORLUGU

@ Dosya | Fotograf Ekle

Dosyalari Se¢  Dosya segilmedi

Sadece resim ve belge dosyalanna izin e

xls, txt vb.)

< Bagvuruyu Génder n

umv&

i

?DDB

2

1. Kullaniciya ait temel bilgilerin girilmesi ile
baglamaktadir. Bu kapsamda kullanicidan ad ve
soyad, e-posta adresi ve telefon numarasi bilgileri
talep edilmektedir.

2. Kullanici bilgileri girildikten sonra bagvurunun
Bu
asamada kullanici, bagvuru tiirlinii (goris, Oneri,

niteligine iliskin secimler yapilmaktadir.

talep, sikayet vb.) belirlemekte ve bagvurusunun
ilgili oldugu birimleri se¢mektedir.

3. Devaminda kullanicidan bagvuruya iligkin kisa
bir baslik olusturmast ve detayli agiklama
yapmasi beklenmektedir.

4. Basvuru olusturma siirecinde ayrica O6ncelik
seviyesi belirlenmektedir. Kullanicilar
bagvurularini acil, normal veya 6nemsiz olarak
siiflandirabilmektedir.

5. Gerekli goriilmesi halinde kullanicilar
bagvurularina  destekleyici  nitelikte  belge,
fotograf veya dosya ekleyebilmektedir.

6. Tim alanlar doldurulduktan sonra kullanici,
butonu

“Bagvuruyu  Gonder” araciligiyla

basvurusunu sisteme iletmektedir.

Bagvuru, ilgili birim tarafindan degerlendirilmekte, gerekli islemler gergeklestirilmekte ve siire¢ sonunda

kullanictya geri bildirim saglanmaktadir. Kullanicilar, basvurularinin durumunu sistem iizerinden takip

edebilmektedir.

Basvurunun Tamamlanmasi ve Bildirim Siireci: GBS {izerinden olusturulan bagvurunun “Basvuruyu
Gonder” butonu ile iletilmesinin ardindan bagvuru basariyla sisteme kaydedilmektedir. Bu asamada
kullanictya, bagvurunun alindigini gosteren bir onay ekrani sunulmaktadir.

a

Talebiniz Alinmistir!

Basvurunuz sistemimize kaydedildi. Basvuru numaraniz ile siireci takip

edehilirsiniz.

BASVURU NUMARANIZ

BSV-20260326-9375

& Bilgilendirme e-postasi adresinize gonderilmistir.

Anasayfaya Don

Basvuru Sorgula

,»

KALITE KOORDINATORLUGU
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Onay ekraninda, basvurunun sisteme basariyla kaydedildigi bilgisi yer almakta ve kullaniciya 6zel bir basvuru
numarasi olusturulmaktadir. Bu numara, bagvurunun sistem tlizerindeki takibi agisindan kritik 6neme sahiptir.
Kullaniciya sunulan bagvuru numarasi araciligiyla;

e Bagvurunun durumu takip edilebilir,

o Ilgili siirecler izlenebilir,

¢ Gerekli durumlarda bagvuruya iliskin sorgulama yapilabilir.

Bagvurunun tamamlanmasinin ardindan, kullanici tarafindan sisteme girilen e-posta adresine ve telefon
numarasina bilgilendirme mesaj1 gonderilmektedir.

et N eI — > Basvuru Kabul

Gerl Bildinim Sistemi

Sayn BSV-20260326-9375 numarali basvurunuz baganyla

v

[lgili Birime Sevk

Onay ekraninda ayrica kullaniciya iki farkli islem se¢enegi sunulmaktadir:
e Anasayfaya Don: Kullaniciy: sistem ana ekranina yonlendirir.
e Basvuru Sorgula: Kullanicinin basvuru numarast ile mevcut basvurusunun durumunu
goriintiilemesini saglar.

Basvuru Sorgulama Siireci: Bagvuru sorgulama islemi, sistem ana sayfasinda veya bagvuru onay ekraninda
yer alan “Bagvuru Sorgula” secenegi araciligiyla gergeklestirilmektedir.

® Geri Bildirim Sistemi Basvuru Sorgula

AMASYA UNIVERSITESI

Dilek, Oneri ve Sikayet Bildirimi Ana Sayfa

Gorigleriniz bizim igin degerlidir. Litfen formu eksiksiz doldurunuz.

Sorgulama Ekrani Siireci Takip Et

Size verilen bagvuru numarasini girerek son durumu &grenin

Bagwvuru Numarasi

Orn: BSV-20286...

KALITE KOORDINATORLUGU
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Kullanicilar, kendilerine verilen bagvuru numarasini ilgili alana girerek sorgulama islemini baslatirlar.

Bagvuru siireci boyunca kullanicilar, sistem {izerinden
BSV-20260326-9375 e | glincel durumu anlik olarak takip edebilmekte ve

iz Inceleniyor
Kayit Tarihi: 26 March 2026 05:49

gerekli durumlarda ek bilgilendirme mesajlarina

erisebilmektedir.
é Basvuru Detay!
Baswvuru yaptiginiz konunun igerigi
Deneme Sorgulama sonucunda kullaniciya;
Deneme Deneme Deneme
e Bagvurunun mevcut durumu (alinds,

degerlendirmede, sonuglandi vb.),

e Bagvurunun hangi birim tarafindan islem goérdigii,
N Birim Yanitlar

ligh el tratmian varion covapar e Siirecte yapilan islemler,
BLGISLEMDAREBASKANLG s e Varsa sonug ve aciklama bilgileri sunulmaktadir.
8 seosammones Not: Basvuru numarasi olmadan sorgulama

yapilamamaktadir. Bu nedenle bagvuru numarasinin
saklanmasi1 6nem arz etmektedir.

Hizmet Degerlendirme Siireci

GBS iizerinden iletilen basvurularin sonuglandirilmasinin ardindan, kullanicilar bagvurularina iliskin
degerlendirme yapabilmektedir.

1. Durum: “Cevapland1”: Basvuru durumu “Cevapland1” olarak iletildiginde, kullanicidan hizmete iligkin
degerlendirme yapmasi beklenir. Bu kapsamda kullanici:

e Sunulan hizmeti 1 ile 10 arasinda puanlar,

o Dilerse goriis ve Onerilerini yazili olarak sisteme girer,

e “Degerlendirmeyi Gonder” butonu ile iglemi tamamlar

Bu islem sonrasinda basvuru siireci tamamlanmis olur.

Hizmet Deneyimi

Aldigiz hizmetten ne kadar mamnunsunuz? Litten 1-10 aras) puan werin

Cr)(2)(a)(a)(s)(e)(7) ()9 )(w)

Garlis ve dnerileriniz bizim igin dederlidir

KALITE KOORDINATORLUGU
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2. Durum: “Kapatilmaya Calisildi”: Basvuru durumu “Kapatilmaya Calisildi” olarak iletildiginde,
kullaniciya sistem tarafindan asagidaki soru yoneltilir:

Co6ziim Sizin icin Yeterli Mi?

Verilen cevaplan incelediyseniz, bagvurunuzun sonuglanmasi icin litfen tarcihinizi
belirtin.

CEZZD ()

Kullanic1 bu asamada iki se¢enekten birini secer:
e Evet, coziildii: Kullanici ¢dziimil yeterli bulur ve bagvuru siireci kapatilir.
e Hayir, ¢oziilmedi: Kullanici ¢oziimii yeterli bulmaz. Bu durumda bagvuru otomatik olarak yeniden
aktif hale getirilir ve degerlendirme siireci ilgili birim tarafindan yeniden baglatilir.

3. Durum: “Kapatilmadi”: Bagvuru durumu “Kapatilmadi” olarak iletildiginde, kullanicidan herhangi bir
islem beklenmez. Bu durum, basvurunun heniiz ¢6ziilmedigini ve siirecin ilgili birim tarafindan devam
ettirildigini ifade eder.

Kullanici tarafindan yapilan degerlendirme ve se¢imler, basvuru siirecinin devamini dogrudan etkilemekte
olup, sistem kullanici geri bildirimine dayali olarak dinamik sekilde islemektedir.

7.2. Birim ve Personel i¢cin Panel Kullamim Siireci

Amasya Universitesi Geri Bildirim Sistemi (GBS), birim ve personelin kendilerine ydnlendirilen bagvurulari
goriintiileyebilmesi, degerlendirebilmesi ve sonuglandirabilmesi amaciyla yetkilendirilmis kullanict erisimine
acik olarak yapilandirilmistir.

Sisteme Giris: Birim ve personel, sisteme https://gbs.amasya.edu.tr/ adresi iizerinden erisim saglamaktadir.
Sisteme girig, kurumsal kullanici bilgileri (kullanici adi ve sifre) ile gergeklestirilmektedir. Yetkilendirme
islemleri, sistem yOneticisi tarafindan tanimlanan kullanici rol ve sorumluluklarina gére yapilmaktadir.

¥ Geri Bildirim Sistemi Bagvuru Sorguia m

i

Ana Sayfa

AMASYA VERSITESI

Dilek, Oneri ve Sikayet Bildirimi

Goriisleriniz bizim igin degerlidir. Litfen formu eksiksiz doldurunuz.

KALITE KOORDINATORLUGU
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Yonetim Paneli

Sisteme erigmek igin bilgieriniz giriniz.

= E-posts Giris Ekrani

birim@ebs.com

& sifre

GBS iizerinden olusturulan bagvurular, igerigine gore ilgili akademik veya idari birime otomatik olarak
yonlendirilmektedir.  Birim  sorumlulari, sistem {izerinden kendilerine atanan  bagvurulari
goriintiileyebilmektedir.

Basvurularin Goriintillenmesi

Amasya Universitesi GBS’ ne giris yapan birim ve personel, sistem ana ekraninda yer alan panel {izerinden
kendilerine yonlendirilen bagvurular goriintiileyebilmektedir.

« GBS PANEL © birim@ebs.com -

PRSI [ BiLGi iSLEM DAIRE BASKANLIGI, PERSONEL DAIRE BASKANLIGI
Paneli © son Gincelleme: 06:33

Gelen basvurular ysnetin ve cevaplayin.

Gelen Basvurular Listesi

Panelin ana bolimiinde “Gelen Bagvurular” listesi yer almaktadir. Bu listede her bagvuruya iligkin temel
bilgiler tablo halinde sunulmaktadir:

Basvuru Numarasi: Bagvurunun sistemdeki benzersiz Genel Durum: (Iinceleniyor / Sonuclandirildi vb.)
kimligi

Konu: Bagvurunun kisa a¢iklamasi Birim Durumu: ilgili birimin islem durumu
Tiirii: Dilek, sikdyet, talep vb. Oncelik: (Acil / Normal / Onemsiz)

Arama ve Filtreleme Alam

Panelin iist kisminda yer alan filtreleme alani sayesinde basvurular kolayca listelenebilir ve analiz edilebilir.
Bu kapsamda kullanicilar:

e Arama Kkutusu araciligiyla bagvuru numarasi, konu veya anahtar kelimeye gore arama yapabilir,
e Durum filtresi ile bagvurular (tiimii, inceleniyor, sonugland1 vb.) siniflandirabilir,
e Tarih arahg belirleyerek belirli donemlere ait basvurular1 goriintiileyebilir.
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Gelen bagvurular yéinetin ve cevaplayin.
Arama Durum Tarin Araigs
Q No, Ad veya Konu.. Tim v ggamyny B ggayy 8 m e
Gelen Basvurular 18 Kayst Bulunou
No KoNU TORD GENEL DURUM BIRIM DURUMU GNCELIK TARIH ISLEM
BSV-20260326-8375 Deneme Istek Wormal o m
8SV-20260226-6033 Sikayat [ sonianania | [ Gnemsiz ] * Cavapta
BSV-20260225-1264 Sikayet = Normal 26 m
BSV-20260225-4021 Sikayet [ Geemiz | m
BSV-20260224-2803 Sikayet [ i ] 4 m
BSV-20260224-9143 Sikayet [ aci ] 402,01 m
BSV-20260224-2566 Sikayet [ sonanaria | [ Gnemsiz ] m
BSV-20260224-6299 Sikayet Normal 026
BSV-20260206-6452 Sikayet [ soninari | [ e ] m
BSV-20260206-1932 Test basvuru bashk Dilek [ senienacia | [ i ] 06.0

~
~

Basvuru Durumlarinin Anlami
Panelde yer alan bagvuru durumlari, stirecin hangi asamada oldugunu gostermektedir:

e ) inceleniyor: Basvuru degerlendirme siirecindedir
e ® Sonuclandirildi: Basvuruya iliskin islemler tamamlanmustir

o Beklemede (varsa): Islem sirasini beklemektedir

Oncelik Seviyeleri
Basvurular, dncelik seviyelerine gore gorsel olarak ayristirilmaktadir:

o @ Acil: Oncelikli olarak ele alinmalidir
o Normal: Standart siiregte degerlendirilir

e () Onemsiz: Diisiik 6ncelikli bagvurulardir

Cevapla Butonu
Her bagvurunun sag tarafinda yer alan “Cevapla” butonu araciligiyla ilgili bagvuru detay ekranina erigim
saglanir. Bu ekran iizerinden:

e Bagvuru detaylar goriintiilenir

o  Gerekli degerlendirmeler yapilir

e Yanit olusturulur

e Bagvuru sonuglandirilir
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4 BSV-20260326-9375 Cevapla
BILGH ISLEM DAIRE BASKANLIGH, PERSONEL DAIRE BASKANLIG!birmier 3dma flem yapiyarsunus

Kullanici Onay: Bekleniyor [ % 4 Giin Kala |

1. Notlasma Alani: Basvuru siirecinde gerekli olmasi halinde, ilgili birimler arasinda sistem {izerinden
notlagma yapilabilmektedir. Bu alan, ic iletisim ve koordinasyonun saglanmasi, siirecin kayit altina alinmasi,
aciklama ve yonlendirme yapilmasi amaciyla kullanilmaktadir.

2. Islem Yap (Cevaplama Alani)
Ekranin sag boliimiinde yer alan “Islem Yap” alan1 iizerinden basvuruya iliskin islemler gerceklestirilir.
Bu kapsamda asagidaki adimlar izlenir:

a) Islem Yapilacak Birim Secimi: Basvurunun hangi birim tarafindan sonuglandirilacag: belirlenir. Gerekli
durumlarda bagvuru farkli birime yonlendirilebilir.

b) Cevap Metni Yazilmasi: “Cevap Metni (Kullaniciya Gidecek)” alanina, bagvuruya iligkin agiklayict ve
anlagilir bir yanit yazilir. Yanit hazirlanirken:

e Acik ve anlasilir bir dil kullanilmal

¢ Kurumsal ifade tercih edilmeli

e (Cozlim odakl yaklasim benimsenmeli

o  Gerekli bilgilendirmeler eksiksiz yapilmalidir

3. Yeni Durum Secimi: Bagvurularin degerlendirilmesi siirecinde, birim/personel tarafindan “Yeni Durum”
alan1 kullanilarak bagvurunun mevcut durumu belirlenmektedir. Sistem kapsaminda ii¢ farkli durum segenegi
bulunmaktadir:

e Cevaplandi: Basvuruya iliskin talep, oneri veya sikdyet tamamen ¢oziime kavusturulmustur. Bu
durumda basvuru sonuglandirilir ve kullaniciya iletilir. Kullanici, bu asamadan sonra siireci 1-10
arasinda puanlayarak hizmet degerlendirmesi yapmaktadir.

e Kapatilmaya Calisildi: Basvuruya yonelik kismi bir ¢6ziim saglanmis olup, siirecin kullanici

tarafindan teyit edilmesi gerekmektedir. Bu durumda kullaniciya sistem iizerinden su soru
yoneltilmektedir:
“Coziim sizin icin yeterli mi?”
o Evet, coziildii: Streg kapatilir
o Hayr, ¢oziilmedi: Basvuru siireci yeniden aktif hale getirilir ve degerlendi
baglar
e Kapatilmadi: Basvuruya iliskin ¢oziim heniiz saglanamamis olup, siirg
etmektedir. Bu durumda basvuru agik kalir ve islem siireci siirdiiriiliir.
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4. Kaydet ve Gonder: Tim islemler tamamlandiktan sonra “Cevabi Kaydet ve Gonder” butonu kullanilarak
islem tamamlanir. Bu islem ile Bagvuru sonuglandirilir, Kullaniciya sistem {izerinden yanit iletilir ve siire¢
kayzt altina alinir.

Bildirim Siireci (E-posta ve SMS)

Bagvurunun “Cevabi Kaydet ve Gonder” islemi ile sonuglandirilmasinin ardindan, sistem tarafindan
kullaniciya otomatik bilgilendirme yapilmaktadir.
Bu kapsamda:
e Kullanmicinin sisteme kayitl e-posta adresine basvurunun sonuclandigina dair bilgilendirme mesaji
gonderilir.
e Ayrica, kullanici tarafindan telefon numarasi girilmis olmasi durumunda SMS yoluyla da
bilgilendirme yapilmaktadir.

Kimden: [ "Amasya Universitesi Geri Bildirim Sistemi" <onerisikayet@amasya.edu ir= |

Kime:

T.C.

AMASYA UNIVERSITESI

Geri Bildirim Sistemi

Bagvurunuza 1 birimi tarafindan cevap verilimigtir.

Bu e-posta otomatik olarak génderilmigtir, litien yanitlamaymniz.
© 2026 Amasya Universitesi

SONUC

Amasya Universitesi GBS, paydas goriislerinin etkin, seffaf ve izlenebilir sekilde yonetilmesini saglayan
onemli bir kurumsal aragtir. Sistem, kullanici dostu yapisi ile basvurularin hizli ve standartlara uygun
sekilde degerlendirilmesine katki saglamaktadir.

GBS kapsaminda yiiriitiilen siiregler, TSE ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi ilkeleri ve
YOKAK kalite giivencesi yaklasimi dogrultusunda yiiriitiilmekte olup, kurumsal gelisim ve hizmet
kalitesinin artirilmasina destek olmaktadir.

Bu kilavuz, ihtiyaclar dogrultusunda giincellenebilir ve gelistirilebilir bir dokiiman niteligindedir.
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