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AMAC: Bu talimatin amaci, KMYQO’da Canh Destek Sistemi kullaniminin esas ve usullerini belirlemek, sistemin
etkin bir sekilde kullanimini temin etmektir.

KAPSAM: Bu talimat, Canli Destek Sistemi ile
a. Is ve dis paydaslarin sorularina hizli ve dogru sekilde cevap verilmesi,
b. is ve dis paydaslar tarafindan iletilen sorunlarin ¢éziime kavusturulmasi,

siireclerinin yetkili kisilerce ve izlenebilir sekilde yirutilmesine iliskin usulleri kapsar.

TANIMLAR:
KMYO :Kapadokya Meslek Yiksek Okulunu,
CDS : Yiksekokulun internet sitesi Gzerinden dis ve i¢ paydaslarin mesai saatleri icerisinde canli olarak

erisebildikleri, diger saatlerde ise goris, talep ve sikayetlerini asenkron olarak ulastirabildikleri Canli Destek
Sistemi uygulamasini,

istek : CDS lizerinden iletilmis soru, sikayet ve talepleri

CDS Yoneticisi : Ogrenciden sorumlu midiir yardimcisi CDS Yéneticisi olarak gdrev yapar. CDS operatérlerinin
uygulama Uzerinden gelen istekleri i¢ ve dis paydaslarin memnuniyetlerini esas alarak vyanitlayip
yanitlamadiklarini kontrol eder.

CDS Operatori : Yuksekokul yonetimi tarafindan CDS lzerinde olusturulmus her bir konu bashigi igin ilgili birime
iletilecek istekleri yanitlamakla gorevlendirilmis yliksekokul personelini ifade eder.

ISLEM:

4.1.Ogrenci Adaylari Konu Basliligina Gelen Istekler:

- Yuksekokula ait tanitim materyalleri, internet sitesinin akademik faaliyetler disindaki igerigi,
yuksekokulun 6grenci alan veya alacak programlari, s6z konusu programlara ait kontenjan, taban puan,
Ucret, yerlestirme oOncelikleri, burs-sosyal yardim vb. konular ile ilgili istekler 6grenci adaylar konu
bashginda yanitlandirilir.

- Yuksekokul 6grenci adaylarinin ve rehber 6gretmenlerin istekleri bu konu bashginda toplanir.

- llgili CDS yéneticisinin CDS ekrani mesai saatleri icerisinde acik kalir ve gelen sorulara anlik olarak yanit
verir. Mesai saati disindaki sorulari en geg¢ bir sonraki glinlin mesai saatti bitimine kadar yanitlandirir.

- Ogrenci adayi basligina gelmis istek géndericileri CDS operatérii tarafindan iletisim veri tabanina eklenir.

Hazirlayan : Onaylayan:
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istegin talep icerdigi durumlarda talebin karsilanmasi veya karsilanma ihtimalinin olmadiginin
dayanaklari ile agiklanmasi; istegin sikayet icerdigi durumlarda sikayetin ortadan kaldirilmasi veya ilgili
birime iletilmesi saglanmadan istek kapatilmaz.

4.2.Ogrenci Isleri Konu Bashiligina Gelen Istekler:

Yiksekokul 6grencileri ve 6gretim elemanlarinin ders yiikii, muafiyet, kredi, not ortalamasi, sinav sonucu
ilani, belge talepleri, akademik takvim, 6grencilik haklari, askerlik islemleri, 6grenci isleri otomasyonu
egitim O6gretim ve sinav yonetmeligi vb. konular ile ilgili istekler bu konu basliginda yanitlandirilir.

ilgili CDS operatériin CDS ekrani mesai saatleri icerisinde acik kalir ve gelen sorulara anlik olarak yanit
verir. Mesai saati disindaki sorulari en geg bir sonraki glinlin mesai saatti bitimine kadar yanitlandirir.
istegin talep icerdigi durumlarda talebin karsilanmasi veya karsilanma ihtimalinin olmadiginin
dayanaklari ile agiklanmasi; istegin sikayet icerdigi durumlarda sikayetin ortadan kaldirilmasi veya ilgili
birime iletilmesi saglanmadan istek kapatilmaz.

Gelen istegin idari/akademik personelin hatasi veya ihlalinden kaynaklandiginin veya 6grencinin hak
kaybina neden olmasi olasiliginin tespit edildigi durumlarda ilgili Miidiirii Yardimcisi, Yonetim Temsilcisi,
Kalite Koordinatoriu ve ilgili birimden davet edilecek diger kisi ya da kisilerle gorusilerek kok neden
analizi yapilir ve diizeltici, onleyici faaliyet baslatilir.

4.3.Ogrenci Isleri — Istanbul Konu Baslihgina Gelen Istekler:

istanbul yerleskesindeki 6grenci ve ogretim elemanlarindan gelen bu talimatin 4.2. maddesi
kapsamindaki istekler yine ayni madde belirtiler hususlar uyarinca bu konu bashginda yanitlandirilir.

4.4.Ogrenci Evleri Konu Bashligina Gelen Istekler:

Ogrenci evlerinde konaklayan &grencilerin, &grenci evleri ile ilgili istekleri bu konu basliginda
yanitlandirilr.

Ogrenci evlerindeki tiim ariza ve teknik yetersizlik istekleri mutlaka CDS’ye yoénlendirilir.

ilgili CDS operatdriin CDS ekrani mesai saatleri icerisinde agik kalir ve gelen sorulara anlik olarak yanit
verir. Mesai saati disindaki sorulari en geg¢ bir sonraki glinlin mesai saatti bitimine kadar yanitlandirir.
istegin talep icerdigi durumlarda talebin karsilanmasi veya karsilanma ihtimalinin olmadiginin
dayanaklari ile agiklanmasi; istegin sikayet icerdigi durumlarda sikayetin ortadan kaldirilmasi veya ilgili
birime iletilmesi saglanmadan istek kapatilmaz.

Hazirlayan : Onaylayan:
Yénetim Temsilcisi MYO MUDURU
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Bir arizanin giderilmesine veya asgari teknik sartlarin yerine getirilmesine yonelik istekler FR-129 Teknik
Hizmet Talep Formuiile ilgili teknisyene bildirilir. istegin yerine getirildigi ayni form {izerinden talep eden
Ogrenci ve teknisyenin imzasi ile teyit edilmeden kapatiimaz.

Gelen istegin idari birimin hata veya ihlalinden kaynaklanmasi, 6grencinin hak kaybina neden olmasi
veya saghgini tehlikeye atmasi olasiliginin tespit edildigi durumlarda GYS yoneticisi, Kalite ve Program
Gelistirme Biriminden bir temsilci ve ilgili birimden davet edilecek diger kisi ya da kisilerle gorusilerek
kok neden analizi yapilir ve diizeltici, 6nleyici faaliyet baslatilir.

4.5.idari isler Konu Baslihigina Gelen Istekler:

Dersliklerin-ofislerin-misafirhanelerin-sosyal alanlarin- tefrisi, iklimlendirilmesi, aydinlatiimasi, asgari
teknik yeterliliginin saglanmasi ve korunmasi, 6grenci ve personel servisleri gibi yiksekokulunun
idari/akademik faaliyetlerinin yerine getirilmesini saglayan teknik destek hizmetlerine iliskin istekler bu
konu bashginda yanitlandirilir.

is saghg ve giivenligi konularini ilgilendiren teknik sartlarin yerine getirilmesine yénelik istekler FR-129
Teknik Hizmet Talep Formu ile ilgili teknisyene bildirilir. istegin yerine getirildigi ayni form tizerinden
talep edenin ve teknisyenin imzasi ile teyit edilmeden kapatilmaz.

ilgili CDS operatériin CDS ekrani mesai saatleri icerisinde acik kalir ve gelen sorulara anlik olarak yanit
verir. Mesai saati disindaki sorulari en geg bir sonraki glinlin mesai saatti bitimine kadar yanitlandirir.
istegin talep icerdigi durumlarda talebin karsilanmasi veya karsilanma ihtimalinin olmadiginin
dayanaklari ile agiklanmasi; istegin sikayet icerdigi durumlarda sikayetin ortadan kaldirilmasi veya ilgili
birime iletilmesi saglanmadan istek kapatilmaz.

Gelen istegin idari birimlerin hata veya ihlalinden kaynaklanmasi, 6grencinin-personelin hak kaybina
neden olmasi veya sagligini tehlikeye atmasi olasiliginin tespit edildigi durumlarda GYS yoneticisi, Kalite
ve Program Gelistirme Biriminden bir temsilci ve ilgili birimden davet edilecek diger kisi ya da kisilerle
gorisiilerek kok neden analizi yapilir ve diizeltici, 6nleyici faaliyet baslatilir.

4.6. Muhasebe Konu Basliligina Gelen Istekler:

ic ve dis paydaslarin tahakkuk, tahsilat, édeme, ddemeden iade gibi konulara iliskin istekleri bu konu
bashginda yanitlandirilir.

ilgili CDS operatdriin CDS ekrani mesai saatleri icerisinde agik kalir ve gelen sorulara anlik olarak yanit
verir. Mesai saati disindaki sorulari en geg bir sonraki glinlin mesai saatti bitimine kadar yanitlandirir.

Hazirlayan : Onaylayan:
Yénetim Temsilcisi MYO MUDURU
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istegin talep icerdigi durumlarda talebin karsilanmasi veya karsilanma ihtimalinin olmadiginin
dayanaklari ile agiklanmasi; istegin sikayet icerdigi durumlarda sikayetin ortadan kaldirilmasi veya ilgili
birime iletilmesi saglanmadan istek kapatilmaz.

Gelen istegin idari birimlerin hata veya ihlalinden kaynaklanmasi, paydasin veya yiksekokulun hak
kaybina neden olmasi olasihiginin tespit edildigi durumlarda ilgili Yiiksekokul Sekreteri, Yénetim
Temsilcisi, Kalite Koordinatéri ve ilgili birimden davet edilecek diger kisi ya da kisilerle gorisulerek kok
neden analizi yapilir ve diizeltici, onleyici faaliyet baslatilir.

4.7.Acik ve Uzaktan Odretim Konu Basliligina Gelen istekler:

Acik ve uzaktan metodu ile verilen dersler, s6z konusu derslerin muafiyet-transfer islemleri, agik ve
uzaktan Ogretim otomasyonlarina erisim, 6grenim kaynaklarina erisim, egitim Ogretim ve sinav
yonetmeligi vb. konular ile ilgili istekler bu konu bashiginda yanitlandirilir.

Konu basliginda agilmis istekler 6grenci isleri birimi, muhasebe birimi ve bilgi islem birimi ile esglidiimli
olarak degerlendirilir.

ilgili CDS operatériin CDS ekrani mesai saatleri icerisinde acik kalir ve gelen sorulara anlik olarak yanit
verir. Mesai saati disindaki sorulari en geg bir sonraki glinlin mesai saatti bitimine kadar yanitlandirir.
istegin talep icerdigi durumlarda talebin karsilanmasi veya karsilanma ihtimalinin olmadiginin
dayanaklari ile agiklanmasi; istegin sikayet icerdigi durumlarda sikayetin ortadan kaldirilmasi veya ilgili
birime iletilmesi saglanmadan istek kapatilmaz.

Gelen istegin idari/akademik personelin hatasi veya ihlalinden kaynaklandiginin veya 6grencinin hak
kaybina neden olmasi olasiliginin tespit edildigi durumlarda GYS yoneticisi, Kalite ve Program Gelistirme
Biriminden bir temsilci ve ilgili birimden davet edilecek diger kisi ya da kisilerle gortsilerek kok neden
analizi yapilir ve diizeltici, 6nleyici faaliyet baslatilir.

4.8.Bilgi islem Konu Basliliina Gelen istekler:

Yiiksekokuldaki bilgi islem sisteminin isleyisi kapsaminda;
Kullanicilarin egitim ve idari amagh yazilimlara erisimi,
Yiiksekokulun internet sayfasina erisim,
Ogrenciler ile idari ve akademik personelin internet ve ag sistemlerine erisimi,
e-posta kullanicilarinin hesaplara erisimi,
Yiksekokulun laboratuvar, derslik vb. alanlarinda kullanilan bilgisayar, akilli tahta, projeksiyon cihazi,
ses sistemi vb. teknolojik cihazlarin kullanimi,

Hazirlayan : Onaylayan:
Yénetim Temsilcisi MYO MUDURU
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e idari ve akademik personeller ile temsilci 6grencilerin kullanimina tahsis edilmis bilgisayarlar ve cevre
birimlerin kullanimi ile ilgili ariza bildirimi, sikayet ve talep iceren istekler bu konu bashginda
yanitlandirilir.

- llgili CDS operatériin CDS ekrani mesai saatleri icerisinde agik kalir ve gelen sorulara anlik olarak yanit
verir. Mesai saati disindaki sorulari en geg bir sonraki glinlin mesai saatti bitimine kadar yanitlandirir.

- istegin talep icerdigi durumlarda talebin karsilanmasi veya karsilanma ihtimalinin olmadiginin
dayanaklari ile agiklanmasi; istegin sikayet icerdigi durumlarda sikayetin ortadan kaldirilmasi veya ilgili
birime iletilmesi saglanmadan istek kapatilmaz.

- Gelen istegin idari/akademik personelin hatasi veya ihlalinden kaynaklandiginin veya 6grencinin hak
kaybina neden olmasi olasiliginin tespit edildigi durumlarda GYS yoneticisi, Kalite ve Program Gelistirme
Biriminden bir temsilci ve ilgili birimden davet edilecek diger kisi ya da kisilerle gorisilerek kok neden
analizi yapilir ve diizeltici, 6nleyici faaliyet baslatilir.

4.9. istek ile Konu Basliginin Uyumsuzlugu:

- Istek sahipleri isteklerini uygun olmayan konu basliginda agmis olabilirler. Bu durumda CDS operatérii
istegi olmasi gereken konu bashgina tasir.

- CDS operatoriiniin istegin hangi konu basligina tasinacagina karar veremedigi durumlarda CDS
yoneticisine bilgi verilir ve CDS yoneticisinin karari dogrultusunda istek tasinir.

4.10. Diger lletisim Kanallari ile iletilen Soru, Sikdyet ve Taleplerin istede Déniistiiriilmesi:

- info@kapadokya.edu.tr adresine iletilen soru, sikdyet ve talepler biri mesai baslangici biri bitisi olmak
Uzere gln icerisinde en az iki kez kontrol edilir ve s6z konusu e-posta adresinden sorumlu CDS operatori

tarafindan ilgili konu bashgina yonlendirilerek istek olusturulur.
- rehberesor@kapadokya.edu.tr adresine iletilen soru, sikayet ve talepler biri mesai baslangici biri bitisi

olmak (izere giin igerisinde en az iki kez kontrol edilir ve s6z konusu e-posta adresinden sorumlu CDS
operatori tarafindan ilgili konu basligina yonlendirilerek istek olusturulur.

- Sosyal medya sayfalari {zerinden yapilan yazismalar esnasinda Tanitim ve Halka iliskiler Biriminin
calisma alani disindaki sikayet veya talep ile karsilasilmasi durumunda Halkla iliskiler Asistani tarafindan
muhatap ilgili konu basliginda istek olusturmasi igin yénlendirilir.

5. SORUMLULUKLAR: Bu talimatin uygulanmasindan CDS operatorleri sorumludur.

Hazirlayan : Onaylayan:
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