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Personel icin Sikayetleri Ele Alma Tavsiyeleri

Talimatlar:

- _ Personelin sikayet ve geri bildirim politikanizi ve proseddurlerinizi
,@~ uygulamaya hazir durumda olmasi 6nemlidir. Sikayetleri almasi muhtemel
‘&" olan ve bir sikayete yanit verme sirecine dahil olabilecek personel,
yaklasimlari konusunda kendilerine guven verecek sekilde ilkeleriniz
hakkinda bazi ayrinti bilgilere intiya¢ duyacaktir.

Personele verilecek sikayetleri ele alma egitimi, personelin sikayet sistemine olan
bagliligini ve glvenini artirirken ayni zamanda ydnetimin sistemi ciddiye aldigini da
gosterir.

Asagida, ayni zamanda bir animasyonu da mevcut olan, 4 temelin sikayetlere
yaklasimini anlatan bir brosir bulunmaktadir (baglanti icin iPDF'ye bakiniz). Bu
kaynaklarin her ikisi de personelin ise baslatilmasi ve egitimi icin kullanilabilir,
personele bir hatirlatici olarak gosterilebilir ve en iyi uygulamayi tesvik edebilir.
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Panik Kigisel
yapmayin olarak

algilamayin

Sikayet edenlerle muhatap olan her kurulus, sunulan hizmetlerin kalitesini nasil daha
da artirabilecegine dair geri bildirimlere her zaman agik olmalidir. DUstunecek olursaniz,
hepimiz aldigimiz bir hizmetten memnun olmadigimizda bunu insanlara bildirebilmeyi
bekleriz.

Sikayet, bu geri bildirimin verilebilecegi yollardan sadece biridir.

ilk tepkinize yardimci olabilecek iki sey, kendinizi o kisinin yerine koymak ve
sikayete tepki vermek yerine o kisiye yanit vermeyi hatirlamaktir.

Belki de en iyi sekilde, insanlari fikirlerini sdylemeleri icin tesvik etmek, ne sdylediklerine
dikkat etmek ve bir sikayet aldiginizda hemen fazla telaslanmadan geri bildirimlerinden bir
seyler 6grenmek olarak dzetlenebilir.

lliskiye saygi duymak

Sikayette bulunan kisi ile aranizdaki iliskinin bilinciyle, sikayete nasil yanit verdiginizin,
sikayetin ¢6zulup ¢6zulmemesi kadar 6nemli oldugunu anlamak dnemlidir.

Sikayeti tam olarak ¢c6zemeseniz bile, sikayette bulunan kisinin dinlendigini, géruslerine
deger verildigini ve endiselerini gidermek icin elinizden gelen her seyi yaptiginizi hissetmesi
cok 6nemlidir. Bu durumda, sureg gercekten de sonug kadar 6nemlidir.
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I':] Bir sikayete nasl|
A J ) yanit verebiliim?

Basarili sikayet ¢c6zUmunun dort temeli: Onay, Cevap, Eylem,
Ozur.

Onay

Bircok a¢idan bu ilk adim, surrecin geri kalaninin gidisatini belirledigi icin dort temel adimin
en 6nemlisidir. Sikayette bulunmak icin konfor alanlarinin disina ¢ikan insanlar, endiselerini
ve durumun onlari nasil etkiledigini anladiginizi hissetmek isterler.

Her durumda olumlu ve saygili bir sekilde onaylamanin mukemmel bir yolu yoktur, ancak
yardimci olabilecek bazi temel adimlar, bes adiml “OGRENME” siirecini icerir:

Dinle - Kisinin endiselerini kesintiye ugratmadan samimi olarak dinleyin. Kisinin sorununun
ve davranisinin arkasindaki olumlu niyetini arayin.

Empati kur - Kisinin sizinle konusurken kendini rahat hissedebilecegi bir ortam yaratmak
icin beden dilinizi ve/veya sesinizi kullanin. Kendinizi savunmada hissedip hissetmediginizin
ve bunun nasil algilanabileceginin bilincinde olun.

Onayla - Durumun sikayette bulunan kisiyi nasil etkiledigini anlayarak onaylayin.
Gerektiginde, hizmet yanitinin daha iyi olabilecegi noktalari kabul edin.

Duzelt - Sikayette bulunan kisiye sikayet konusu durumu kendisi icin neyin
duzeltebilecegini sorun. Sikayetciye gore iyi bir sonug nasil olurdu?

Bilgilendir - Sikayete yanit olarak, atacaginiz adimlari ilgili kisiye derhal ve duzenli olarak
bildirin, ancak yapamayacaginiz seyleri taahhlt etmeyin.

“Saygl, dogru beden dili ve dogru ses tonuyla yapilan iyi bir onaylama, ilgili kisiye ona karsi
citkmayacaginizi ve duygularini mesru gérdugunuzua gosterecektir. Onaylama, duygulari
dogrulamakla ilgilidir.” G. Furlong Anlasmazlik C6zumu Alet Kutusu
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Cevap

insanlar genellikle bir seyin neden oldugunu veya olmadigini ya da bir kararin neden
alindigini bilmek isterler. Bu, ne olup-bittigini anlama ve isleme ve endiselerini ¢cdzmeye
devam etme becerileri agisindan dnemlidir.

Yanitlar, dile getirilen endiseyle ilgili olayin / kararin net bir agiklamasini icermelidir.

Eylem
insanlar endiselerini gidermenizi ya da en azindan gidermek icin adim atmanizi ister.

Bazen dile getirilen endiseyi gidermeniz mumkudn olmayabilir, ancak bunun tekrarlanmasini
dnlemeye yardimci olacak eylemleri baslatabilirsiniz. Bu sayede endiseleri dogrulanmis
olacagindan, ilgili kisi icin “ayni derecede dnemli olabilir.

Sikayette bulunan kisiyle bir eylem plani Gzerinde anlagsmaya varmak iyi bir fikirdir. Plan
asagidakilere benzer seyleri icermelidir:

* Neyapilacak?

* Kim ne zaman yapacak?

« ilerlemelerimizi nasil bildirecegiz?

« islerin plana gore ilerledigini nasil kontrol edecegiz?

Daha sonra, aldiginiz 6nlemlerden memnun olduklarindan emin olmak icin sikayette
bulunan kisiyle iletisimde kalmak da iyi bir fikirdir. Bu ayni zamanda sikayetlerine yanit
vermek icin kullandiginiz suregle ilgili deneyimleri hakkinda geri bildirim almak icin de iyi bir
firsat olabilir.

Eylemler genellikle gecmisi telafi edemez, ancak dile getirilen endisenin ciddiye alindigini
gostererek sorunun tekrarlanma olasiliginin daha dusuk olduguna dair guvence verebilir.

Oziir dileme

Gerektiginde bir 6zur, insanlarin sikayette bulunduklarinda elde etmek istedikleri sonucun
bir parcasi ya da tamami olabilir.

Ozra kimin dileyecegi ve ne sekilde olmasi gerektigi konusunda dikkatli olunmalidir.
Ozurlerin 6zellikle siislii veya abartili olmasina gerek yoktur, ancak samimi olmalidir.
Samimi bir 6zur bir sikayetin ¢dzimunde 6nemli bir adim olabilirken, yetersiz bir 6zur
durumu daha da kétualestirebilir.



National
Disability Risk Durumlari ve Sikayet Yonetimi a g
ervices

‘lyi’ bir dzrtin temel unsurlarindan bazilari sunlardir:

Zamaninda yapilmasi

Samimiyet

Spesifik ve isabetli olmak

Meydana gelen olaylarin ve yol actigi etkilerin sorumlulugunu kabul etmek
Kosullari ve nedenleri aciklamak (mazeret Gretmeden)

Sikayet sonucunda Uzerinde anlasmaya varilan temel eylemlerin 6zetlenmesi

Samimi ve zamaninda dilenen bir 6zur, etkili bir iyilestirici glctur ve ge¢misi gelecekten
ayirmanin, her seyi geride birakmanin ve Uzerinde anlasmaya varilan yeni dizenlemelere
devam etmenin bir yoludur.

Kayit
olusturmak

Bir sikayetin, amaclanan sonucunun ve neler yasandiginin kaydini tutun. Sikayeti
bir baskasina iletmeniz gerekiyorsa, bunun zamaninda ve gizliligie uygun bir sekilde
yapiimasina dikkat edin.



