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1. AMAÇ

Bu talimatın amacı; 7/24 Yıldızlı Hat uygulamasının kontrolü, gelen taleplerin doğru birime iletilmesi ve cevapların talep sahibine bildirilmesi için yönlendirilmesini tarif etmektedir.
2. KAPSAM

Bu talimat Yıldız Teknik Üniversitesi’nin paydaşlarından şikâyet, öneri ve benzeri taleplerini almak üzere yazılı ileti yöntemiyle elektronik ortamda kullanılan 7/24 Yıldızlı Hat’tın yönetimini kapsamaktadır. 
3. SORUMLU

Bu talimatın uygulanmasından, gelen taleplerin doğru birime yönlendirilmesinden ve gelen cevapların talep sahibine yönlendirilmesinden Kalite Koordinatörlüğünün; gelen taleplere cevap verilmesi ilgili birimin kalite sorumlusu veya birimde konu ile ilgili personelin sorumluluğundadır. Kalite Koordinatörlüğü talep akışını sağlarken gizlilik ilkesi esastır.
4. UYGULAMA

· Yıldızlı hat uygulamasına Kalite koordinatörlüğünde görevli personel kendisine ait kullanıcı adı ve şifresini kullanarak www.yildiz.edu.tr/admin/yildizlihat internet sitesi aracılığı ile ulaşır.

GELEN MESAJLARIN YÖNLENDİRİLMESİ:

· Sisteme yeni gelen mesajlar durum sekmesinde “Yeni Mesaj” olarak görünür. Gelen mesaj detay menüsü açılarak mesaj içeriği dikkatlice okunur.

· “Birime Yönlendir” sekmesi içerisinde talep gönderen kişinin mesaj içeriği ile mesajın gönderilmesini istediği birimin doğruluğu kontrol edilir. Şayet doğru birim değilse gerekli birim seçilerek yönlendirme yapılır.
· İlgili birim konusunda tereddüt edilmesi durumunda konuya ilişkin en yakın birim yöneticisi ile irtibata geçilerek teyit alınır.

GELEN CEVAPLARIN TALEP SAHİBİNE YÖNLENDİRİLMESİ:
· Birimlerin cevap verdiği mesajlar “Cevaplandı” olarak görünür. Gelen cevap detay menüsü açılarak, “Çözüm Gönder” sekmesi içerisinden çözüm gönder butonu ile cevabın talep sahibine gönderilmesi sağlanır.

· Birimlerden gelen mesajlarda gramer ve kelime hataları haricinde mesaj içeriğine kesinlikle müdahale edilmez ve ekleme yapılmaz.

DİĞER ESASLAR:
· Kalite Koordinatörlüğü tarafından 7/24 Yıldızlı Hat sistemi sürekli kontrol edilir. Sistemde oluşabilecek aksaklıklarda veya hatalarda derhal ilgili birimler ve talep sahibi sözlü, yazılı veya elektronik ortamda bilgilendirilir.

· Gelen taleplerde verilecek cevap aşikâr (bir kılavuzda, birim internet sitesinde, mevzuatta ve benzeri ortamda ispatlanabilir cevabı bulunan) ise Kalite Koordinatörlüğü çözümü talep sahibine doğrudan iletebilir.
· İlgili birime yönlendirilen mesajların 3 iş günü içerisinde cevaplanmaması durumunda Kalite Koordinatörlüğü tarafından 4.iş gününde ilgili birim kalite sorumlusu telefon ile aranarak bilgilendirme yapılır. Devam eden günlerde elektronik posta ile birim üst yöneticisine durum hakkında bilgi verilir.

· Yıldızlı hat uygulaması kullanılırken her işlem sonrasında sayfanın yenilenmesi (F5) gerekmektedir.
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