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DILEK, ONERI VE SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI
TALIMATI

1.AMAC

Teftis Kurulu Baskanligindan hizmet alanlar ile Baskanlik personelinin; dilek, dneri
ve sikayetlerinin alinarak memnuniyetin 6l¢tilmesi ve hizmet kalitesinin arttiriimasi
icin gerekli iyilestirme firsatlarinin belirlenmesini saglamak.

2.KAPSAM

Bu talimat; Teftis Kurulu Baskanligi personeli ve hizmet alanlarin, dilek, oneri ve
sikayetlerini dikkate alarak gerekli olan iyilestirme faaliyetlerinin yurittlmesi
asamalarini kapsar.

3.SORUMLULAR

Talimatta yer alan adimlar Baskanlk Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yerine
getirilir.

4.UYGULAMA

4.1. Dilek, 6neri ve sikayetlerde kullanilacak yontemler:

1. ALO MEBIM 444 0 632 Hatt

2. CIMER ve Bilgi Edinme Hakki

3. Dilek ve Oneri Formu

4. Duzeltici Faaliyet Formu

4.2. Hizmet alanlar dilek, 6neri ve sikayetlerini ALO MEBIM 444 0 632 hatt tizerinden
yapabilirler. ALO MEBIM 444 0 632 hatti izerinden dilek, 6neri ve sikdyetler ile gerekli
raporlamalar ALO MEBIM Uygulama Esaslarina gore yiiriitiliir. Bu uygulamanin
amaci; her tirli bilgi, ihbar ve sikdyetleri ¢6ziime kavusturmak, sunulan hizmetlerin
kalitesini arttirmak, is ve islemlere hiz kazandirmak, vatandaslarla faydali, etkin bir
iletisim icinde olmakdir.

4.3. Teftis Kurulu Baskanhgi personeli ve hizmet alanlarin, dilek ve Onerilerinin
alinmasi amaci ile Dilek ve Oneri Formu (TKB-FRM-017) olusturulmustur.

4.4. Teftis Kurulu Baskanligi personeli ve hizmet alanlarin dilek ve onerilerini
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iletilebilmeleri icin ulasilabilir alanlara dilek ve oneri kutulari konulmustur. Bu
kutularda ilgili formlar hazir bulundurulur. Form kullanilmadan yazilan dilek ve
Oneriler Teftis Kurulu Baskanhg Birim Kalite Sorumlulari tarafindan kurallara
uygunsa degerlendirmeye alinir ve ilgili birime génderilir.

4.5. Asagida belirtilen konu basliklari dilek ve 6neri kapsamiicerisinde kabul edilmez
ve degerlendirme disi birakilir.

e Verimlilik ve kaliteye etkisi olmayan,

e Daha 6nce verilmis bir 6nerinin tekrari olanlar,

e Cozim seklini ve/veya elde edilecek faydayi icermeyen,

e Uygulanmakta olan ve/veya daha once Uzerinde calisildigi halde bekletilen
projelerle ilgili olanlar,

e Mevzuata aykiri olanlar,

e Kuftr ve hakaret iceren formlar,

4.6. Dilek ve 6neri kutularini iki ayhk periyodu (Ocak, Mart, Mayis, Temmuz, Eyliil,
Kasim) izleyen ilk 10 giin icinde Teftis Kurulu Baskanhgi Kalite Birim Kalite Sorumlulari
acar, dilek ve 6neri formlari Gzerinde 6n inceleme yaparak uygun ve uygun olmayan
formlari belirler. On incelemenin ardindan uygun goriilenler tasniflenerek, Dilek
ve Oneri Kayit Formuna (TKB-FRM-018) kaydedilir. Uygun goriilmeyenlerin Dilek
ve Oneri Kayrit Formunun “Konu” kismi doldurularak “ilgili Birim” kismina “Uygun
Gorulmemistir” ibaresi ve arka sayfasina da uygun bulunmama gerekgesi yazilarak
muhafaza edilir.

4.7. Acillan formlar Birim Kalite Sorumlulari tarafindan imzalanarak kayit altina
alinir ve ilgili birime resmi yaziyla gdnderilir. Dilek ve 6neri formu birden fazla birimi
ilgilendiriyorsa ¢ogaltilarak ilgili birimlere gonderilir. Génderilen dilek ve 6neri
formlari, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan imzalanir ve ilgili yila ait “Dilek ve
Oneri Birim Takip Formuna (TKB-FRM-019) islenir.

4.8. Birim Kalite Sorumlulari dilek ve O6nerilerin degerlendirmeye alinip
alinmayacagina karar verir ve gerekli calismalari baslatir. Degerlendirmeye
alinmayan dilek ve 6nerilerin gerekgeleri Dilek ve Oneri Birim Takip Formunun
sonug bolimiinde belirtilir.

4.9. Dilek ve oneriler eger bir uygunsuzluk iceriyorsa diizeltici faaliyetler baglatilir.
Tespit edilen mevcut uygunsuzluklarla ilgili dizeltici faaliyet talepleri igin Diizeltici
Faaliyet Formu (TKB-FRM-006) doldurulur. Diizeltici faaliyet ile ilgili ayrintili bilgiler
Diizeltici Faaliyet Prosediiriinde (TKB-PRD-003) yer almaktadir.
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4.10. Dilek ve oneri formlarinda irtibat bilgileri verilmis ise gerceklestirilecek
faaliyetler hakkinda dilek/6neri sahibine bilgi verilir.

4.11. Birimler Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarindan dnce Aralik ayinin ilk
haftasinda yillik olarak kayit altina aldigi Dilek ve Oneri Birim Takip Formunun onayli
bir suretini Kalite Yonetim Temsilcisine gonderir. Kalite Yonetim Temsilcisi konu ile
ilgili Teftis Kurulu Baskanini bilgilendirir.

4.12. Birimler, Performans Raporlarinda dilek ve onerilerin sayisina, iyilestirme
calismalarina yer verir. Sonuglar Yonetimin Goézden Gegirmesi toplantilarinda
degerlendirilir.

4.13. Bu talimatin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan degisiklikler, kontroller/onaylar
ve saklama sartlari Kayitlarin Kontroll Prosediiriine gore islem gorr.

5.REFERANS DOKUMANLAR

¢ Diizeltici Faaliyet Prosediri (TKB-PRD-003)

¢ Diizeltici Faaliyet Formu (TKB-FRM-006)

e Dilek ve Oneri Formu (TKB-FRM-017)

* Dilek ve Oneri Kayit Formu (TKB-FRM-018)

* Dilek ve Oneri Birim Takip Formu (TKB-FRM-019)
e ALO MEBIM 4440632 Kullanim Esaslari

Kalite basittir, karmasik olan insanlardir.

Forsha
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