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Vatandas iliskileri Yonetimi

Liderlik

1. Yurttaglarla/musterilerle olan iligkilerimizden itedigimiz sonuglari belirten, kalite ilkelerimizi
yansitan ve gelisim hedeflerimizi iceren elverisli bir plana sahip miyiz?

i. Bu plan departmandaki veya organizasyondaki herkese iletilmis midir?

2. Ust diizey yoneticiler taahhtlerini vatandaga gosetirir mi? / Paydas iligki yonetiminde
kararlari, davraniglari ve eylemleri

3. Ust diizey ydneticilerin bu eylemlerdeki etkisi nedir biliyor muyuz?

Planlama

=

Oncelikli ve dlgllmiis konulari ve gelistirme hedeflerini olugturmayi tanimhyor muyuz?
2. Bicimsel kalite degerlendirmelerini yonetebilir miyiz?

3. Bicimsel Kalite Degerlendirme araciliiyla topladigimiz bilgilerle nasil hareket ederiz?
4

Planlama slrecimiz surece, yurttas ve musteri, calisan ve tedarikgi/ortak verilerine duyarli
mi?

Vatandas ve Misteri
1. Vatandas veya musteri icin sikayetini veya ihtiyacini dile getirmek ne kadar kolaydir?

2. VatandisI veya Musteriyi hangi servislerimizi gelistirmemiz ile ilgili fikirlerini 6ne sirmede
cesaretlendirebilir miyiz?

3. Musterilerimizle olan iliskimizi surekli olarak gelistirmemizde yardimci olmasi igin elde
ettigimiz bilgiyi topluyor muyuz, analiz ediyor muyuz, degerlendiriyor muyuz ve kullaniyor
muyuz?

4. Vatandasglarin bizimle olan iligkilerinde neden tatmin olup neden tatmin olmadigini élger
ve anlar miy1z?

Bize su anda verilen bilgi nedir?
Bilgilerin bize ne verdigine nasil cevap veririz?

Kitlemiz

1. Are systems in place to recruit, develop, recognize and assess people, and do we take
steps to minimize the effects of any restructuring?

N

Gelisme planindaki hedeflere ulagmak icin aligstirma ve gelistirme ihtiyacini
tanimlarmiyiz? Ayrica bu isteklere cevap verir miyiz?

3. Halkimizi geligtirme prensipleri ve metodlari iginde egitir miyiz?
Gelisim igin halkin éngdrtilerini ve fikirlerini cesaretlendirir ve gergeklestirir miyiz?

5. Departmandaki veya organizasyondaki herkes iyi bir vatandas iligkileri yonetiminin 6nemi
konusunda hem fikir mi?

6. Depatmandaki veya organizasyondaki herkes vatandas iligkileri ydnetimini uyguluyor
mu?

7. insanlarimizin katkisini belirliyor muyuz, tatmin diizeylerini élgliyor muyuz ve
gerbildirimleri gelecekteki gelisim firsatlariyla baglantilandiriyor muyuz?
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Hata! Burada goriinmesini istediginiz metne Heading 1 uygulamak i¢in Girig sekmesini
kullanin.

8. Caliganlarin moral ve tatmin duzeyleri iyi mi?

Saticilarimiz ve Ortaklarimiz

1. Vatandas iligkileri yonetimi ile ilgili odak noktalarimizi saticiiarimiza ve ortaklarimiza iletir
miyiz?

2. Ortaklarimizin veya saticiliramizin vatandas iligkileri yonetimi niteliklerini inceler miyiz?

Soézlesmelerimiz/gorevlendirme slrecimiz, tedarikgilerimizden/ortaklarimizdan
yurttaglarimiz/masterilerimiz icin istedigimiz sonuglari belirtiyor mu?

Toplanan verileri ortaklarla birlikte gézden gecirir miyiz ve bu onlari etkiler mi?

o,

Belgelenen hizmet standartlari Griin 6zelliklerine gore hizmet ve iyi Grtn kalitesi var mi?

6. Onemli satcilarimizla yardimlasma iligkilerimiz var mi?

Siirecimiz

1. Siureglerimizi yurttaslarimizin/masgterilerimizin ihtiyaclarini karsilayan hizmetleri ve
artnleri sunacak sekilde mi tasarliyoruz?

N

Problemleri anlamada ¢6zimu tanimlamada topladigimiz datalari kullanirmiyiz?

w

Gelismeleri ve degisimleri izler ve ilgili kisiler ile iletisime gecermiyiz? ( Vatandas, calisan,
ortak, satici )

4. Devamli gelisim igin sureci analiz eder miyiz?

7. Orgiitsel Performans
Kazanimlarimiz ve egilimlerimiz nelerdir?
1. Gelisim planindaki ulastigimiz hedeflerimiz nelerdir?

i. Do we have evidence of how our planning has responded to data collected about
citizen experience / satisfaction?

2. Servislerimiz ve Urunlerimiz nitelikli olarak gelisti mi ve bu gelisime ne yol agmigtir?
i. Geligimini sagladigimiz kitle dogru kitlemiydi?
3. Servislerimiz ve iligkilerimiz ile ilgili memnuniyet dizeyi artmaya devam ediyor mu?

i. Farkli yurttag gruplari genelindeki tatmin seviyelerini anlamak icin verileri nasil
bélumlendirdik?

Calisan bilgileri tatmin ve moral seviyesini gosteriyor mu?

a &

Parayi daha iyi harcayabilir miyiz?
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