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1. AMAC

Bu prosediir, miisteri sikayetlerinin etkin, tutarli, tarafsiz ve
alimmasini saglamak amaciyla olusturulmustur.

2. KAPSAM

sistematik bir sekilde ele

Bu prosediir, kurulusumuza gelen tiim miisteri sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi,

coziilmesi ve kayit altina alinmasi siireglerini kapsar.

3. DAYANAK

e ISO 10002:2018 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Standardi

e [SO9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi Standardi
4. TANIMLAR

Sikayet: Bir miisterinin {iriin veya hizmetten duydugu memnuniyetsizligini ifade ettigi

bildirimi.

Miisteri: Kurulusun {iriin ve hizmetlerinden yararlanan kisi ya da kurum.

Geri Bildirim: Miisterilerden gelen oneri, tesekkiir veya sikayet beyani.

Sikayet Sahibi: Sikayeti yapan kisi veya kurulus.

Sikayet Sistemi: Sikayetlerin kayit altina alindigi web tabanli sistem.

Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen faaliyetin miisteri tarafindan algilanma, miisteri

beklentilerinin karsilanma derecesi.

Miisteri Hizmeti: Bir iirliniin 6miir dongiisii boyunca miisteri ile kurulusun etkilesimi.

Geri Bildirim: Uriinler veya sikayetleri ele alma prosesleriyle ilgili olarak goriisler,

yorumlar ve ilgi beyanlari.

Ilgili Taraf (Paydas): Bir kurulusun performansindan veya basarisindan fayda saglayan

kisi veya grup.
Organizasyon: Kurumun islevleri ya da sorumluluklar1 kapsaminda iliskileri olan kisi ya
da grup.
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5. SORUMLULUKLAR
Ust Yonetim: Sistemin islerligini ve kaynaklarn saglanmasim garanti eder, sikayet
yOnetimini periyodik olarak gézden gegcirir.
Kalite Yonetim Temsilcisi: Sikayet yonetim sisteminin kurulmasi, siirdiiriilmesi,
raporlanmasi ve iyilestirilmesinden sorumludur.
Yazi Isleri Birimi: Sikayetlerin kayd, takibi ve paydasa geri bildirimden sorumludur.
Ilgili Birim Yoneticileri: Kendilerine yonlendirilen sikayetleri ¢6ziime kavusturur.
Tiim Cahsanlar: Karsilastiklar1 veya kendilerine iletilen sikayetleri kayit altina almakla
ylkiimliidiir.

6. UYGULAMA ADIMLARI

6.1 Sikayetin Alinmasi
Sikayetler; yliz yiize, telefon, e-posta, web sitesi ya da sosyal medya yoluyla alinabilir. Her

sikayet, (https://onerisikayet.amasya.edu.tr/ ) Sikayet Kayit Formu ile kayit altina alinir.
6.2 Ik Degerlendirme ve Siiflandirma

Sikayet, onem derecesine gore Onceliklendirilir. Haksiz veya kot niyetli sikayetler
belirlenir ve raporlanir.

6.3 Coziim Siireci

Sikayet ilgili birime iletilir. En ge¢ 5 is giinii i¢cinde miisteriye geri doniis yapilir. Miisteri

ile siirekli iletisimde kalinir.
6.4 Kapams ve Geri Bildirim

Sikayet ¢oziimlendiginde miisteriye bilgi verilir. Miisteri memnuniyeti 6l¢iiliir (memnunsa

sikayet kapatilir). Stireg, sikayet havuzunda arsivlenir.
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(https://docs.google.com/forms/d/1qgAzF 1txul 7J6STbjwudWF{DP1cFtlgfr  jzeqEctO/vi

ewform?edit requested=true )
7. KAYITLAR

e Sikayet kayitlar1 en az 3 yil saklanir.

e Kayitlarin gizliligi ve giivenligi saglanir.

e Dijital kayitlar yedeklenir.
8. IZLEME ve IYILESTIRME

e Aylik sikayet analiz raporlar1 hazirlanir.

o Tekrarlayan sikayetler i¢in dnleyici faaliyetler uygulanir.

e Yillik gbzden gecirme toplantilarinda degerlendirme yapilir.

9. PERFORMANS GOSTERGELERI
e Ortalama sikayet ¢6ziim siiresi
e Zamaninda kapatilan sikayet orani
e Tekrar eden sikayet orani
e Miisteri memnuniyet orani

10. KAYITLARIN KONTROLU

e Sikayet kayitlar1 en az 3 y1l saklanir.

o Kayitlarin gizliligi ve glivenligi saglanir.

e Dijital kayitlar yedeklenir.
11. RISKLER VE ONLEMLER

Risk: Miisteri bilgilerinin ifsas1 — Onlem: KVKK’ ya uygun veri koruma politikas1

Risk: Coziimsiiz kalan sikayetler — Onlem: Ust yonetim miidahalesi

12.GOZDEN GECIiRME VE SUREKLI IYILESTIRME
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Sikayet yonetim sistemi yilda en az bir kez gézden gegirilir. lyilestirme planlar hazirlanir ve

takip edilir.

13. EKLER

EK-1: Sikayet Kayit Formu
EK-2: Miisteri Geri Bildirim Formu
EK-3: Sikayet Siire¢ Akis Semast
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