SIKAYET YONETIiMi SURECI

DOKUMAN KODU REVIZYON TARIiHi REVIZYON NO SAYFA NO
SR.13 11.01.2018 00 1/6
SURECIN TANIMI
SURECTEN SORUMLU BOLUM BASIN YAYIN VE HALKLA ILIiSKILER
SURECIN GIRDILERI
1 iPaydas Memnuniyet Anketi Sonuclari
2 :iPaydas Geri Bildirimleri
SURECIN CIKTILARI
1 ilyilestirme Faaliyetleri
2 :iPaydas Memnuniyeti
KAYNAKLAR
1 iinsan Kaynaklari
2 iMali Kaynaklar
3 iYazilim ve Donanim
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
UNVAN iMzA UNVAN iMzA
BASIN YAYIN VE HALKLA
ILISKILER GENEL SEKRETER
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iCINDEKILER
ALT SUREC ADI SAHIBI SEMA IS AKIS SAYFA NO

SIKAYETLERI ELE ALMA

BASIN YAYIN VE HALKLA
ILISKILER
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SUREC YONETIM PLANI
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DOKUMAN KODU REVIZYON TARiHI REVIZYON NO SAYFANO
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SUREC SAHIBi BASIN YAYIN VE HALKLA ILiSKILER
TANIMI SIKAYETLERI ELE ALMA
1 Sikayetin Alinmasi
NP
Vv
2 Sikayetin kayit altina alindig1 konusunda bilgilendirme
I
A4
3 Sikayetin ilk degerlendirmesinin yapilmasi
NP
v
4 Sikayetin ¢6zlimii ile ilgili karar alinmasi
g
5 M Yonetim Kurulu Onay1 Gerekli mi?
4 ¢
6 Konunun Yoénetim Kurulu toplantisinda goriisiilmesi
I
7 Yonetim Kurulu Onay:
8 Yeni ¢6zlim Onerilerinin belirlenmesi
\I/
9 Cozlim oOnerisinin sikayetciye bildirilmesi
]
10 Sikayetci C6ziimden Memnun mu?
11 Coziimiin uygulanmasi
€
v
12 Sonucun sikayetciye bildirilmesi

FORM KODU: FR.06.R01



SIKAYET YONETIiMi SURECI
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SUREC SAHIBi BASIN YAYIN VE HALKLA ILiSKILER
TANIMI SIKAYETLERI ELE ALMA

13 Alternatif ¢6ziim var m1? -1-
14 Sikayetin acik birakilmasi
15 Sikayetin Cozlimii ile ilgili ¢dziim 6nerilerinin goriisiilmesi @
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DOKUMAN KODU REVIZYON TARIHI REVIZYON NO SAYFA NO
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SUREC SAHIBI BASIN YAYIN VE HALKLA ILISKILER TANIMI SIKAYETLERI ELE ALMA
FAALIYET SORUMLU YONTEM KODU KAYIT KODU
1 Sikayetin Alinmasi Yonetim Organlari-Tim Sikayetleri Ele Almﬁ Ve lyilestirme PR3 Paydas Oneri Talep Sikayet FR.39
Personel Prosediirii Formu
Sikayetin kayit altina alindig1 konusunda Basin Yayin ve Halkla Sikayetleri Ele Alma ve lyilestirme Paydas Oneri Talep Sikayet
2 s . e - PR.13 FR.39
bilgilendirme Nliskiler Prosediirii Formu
3 Sikayetin ilk degerlendirmesinin yapilmast Genel Sekreter -[lgili B'('j'liim Sikayetleri Ele Almﬁ Ve lyilestirme PR3 Paydas Oneri Talep Sikayet FR.39
Sor.-Basin Yayin H. ilis. Prosediirii Formu
4 iSikayetin ¢oziimii ile ilgili karar alinmasi Genel Sekreter -Ilgili B'ij'liim Sikayetleri Ele Almé ve lyilestirme PRA3 Paydas Oneri Talep Sikayet FR.39
Sor.-Basin Yayin H. Ilis. Prosediirii Formu
5 iYonetim Kurulu Onay1 Gerekli mi? Genel Sekreter - - - -
6 K'(.)n"ur.l'un Y(?netlm Kurulu toplantisinda Yonetim Kurulu Toplanti - Yonetim Kurulu Karari -
gorisilmesi
7 iYonetim Kurulu Onay1 Yonetim Kurulu Toplant - Yonetim Kurulu Karar1 -
8 iYeni ¢oziim Onerilerinin belirlenmesi Yonetim Kurulu Toplanti - Yonetim Kurulu Karar1 -
9 Coziim onerisinin sikayetciye bildirilmesi Basin Y_a.ym. ve Halkla Sikayetleri Ele Alm? ve lyilestirme PR3 Paydas Oneri Talep Sikayet FR.39
lliskiler Prosediirii Formu
10 Sikayetci Cozimden Memnun mu? Sikayetgi Sikayetleri Ele Alm? ve lyilestirme PR3 Paydas Oneri Talep Sikayet FR.39
Prosediirii Formu
11 | Goziimiin uygulanmas: Genel Sekreter -[lgili B.ij'liim Sikayetleri Ele Alm? ve lyilestirme PR3 Paydas Oneri Talep Sikayet FR.39
Sor.-Basin Yayin H. ilis. Prosediirii Formu
12 iSonucun sikayetciye bildirilmesi Basin Y_a.ym. ve Halkla Sikayetleri Ele Alm? ve lyilestirme PR3 Paydas Oneri Talep Sikayet FR.39
lliskiler Prosediirii Formu
13 Alternatif coziim var mi? Genel Sekreter -[lgili B.ij.liim Toplanti ) Paydas Oneri Talep Sikayet FR.39
Sor.-Basin Yayin H. ilis. Formu
14 Sikayetin agik birakilmast Basin Y_a.ym. ve Halkla Sikayetleri Ele Alm? ve lyilestirme PR3 Paydas Oneri Talep Sikayet FR.39
Iliskiler Prosediirt Formu
15 §1ka}{et1¥1 (.;Olel.II{Ll .1.1e 1lg1.11 ¢ozlim Genel Sekreter -[lgili B.o.lum Toplanti ) Paydas Oneri Talep Sikayet FR.39
onerilerinin gorigiilmesi Sor.-Basin Yayin H. Ilis. Formu
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SUREC YONETIM PLANI
PERFORMANS GOSTERGESI ANALIZ YONTEMI ANALIZ SIKLIGI ANALIZ SORUMLUSU HEDEF PERIYODU
o . Oneri, talep, sikayetlerin toplu olarak Basin Yayin ve Halkla
Al 1 kayet .
1nan oneri, talep, sikayet sayisi degerlendirilmesi Ayhk iliskiler Yillik
- . Oneri, talep, sikayetlerin toplu olarak Basin Yayin ve Halkla
1 k .
Goziilen sikayet sayisi degerlendirilmesi Ayhk Iligkiler Yilhk
Cézim Orani Coziilen sikayet sayisinin toplam sikayet Aylik Basin Y_alyln. ve Halkla Villik
sayisina orani Iligkiler
: . . . Basin Yayin ve Halkla
Paydas Memnuniyet Orani Memnuniyet anketi degerlendirme sonuglari Yillik iliskiler Yillik
Ortalama Coziim Stiresi Ortalama Coziim Siiresinin G6zden Gegirilmesi 3 Ayhik Basin Yi?i};llgl‘éi Halkla Yillik
Siirecten Memnuniyet Orani Siirecten Memnunll)fet Or.anlmn Gozden Villik Basin Y_a.ym. ve Halkla Villik
Gegirilmesi Iliskiler
R . . . . R L. . Basin Yayin ve Halkla
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Sayisi Belirlenen Faaliyetlerin G6zden Gegirilmesi Ayhk Yillik

fliskiler




