H GERI BILDIRIM ALMA VE
MUBITEK DEGERLENDIRME

PROSEDURU

PR-01 Rev.0.0

1- Amag

Mubitek firmasina, misteri, calisan ve misterilerden hizmet alanlardan gelebilecek 6neri, istek ve
sikayetlerin sistematik olarak ele alinmasini ve degerlendirilerek ¢éziime ulastirilmasi icin gerekli
islem, yontem ve sorumluluklari belirlemektir.

2- Kapsam
Bu prosediir, Mubitek firmasina bagh calisan tiim personel i¢in gecerlidir.

3- Tanimlar
ISO10002 standardinda verilen tanimlar firmamiz tarafindan yiritilen sistemde aynen gecerlidir.

3.1 Geri Bildirim: Olumlu ya da olumsuz fikir, dislince, s6zIU veya yazih olarak iletilen tutum veya
tavir. (misteri memnuniyetinin iletilmesi, sikayet, 6neri, tavsiye, istek gibi)

3.2 1S010002 Yonetim Temsilcisi: Geri bildirimlerin toplanmasi, degerlendirilmesi, kayitlarinin
tutulmasi, veri analizlerinin yapilmasi ve raporlanmasi konularinda birinci dereceden sorumlu firma
yoneticisidir.

3.3 1S010002 Yoénetim Temsilcisi Yardimcisi: Yonetim temsilcisinin  sorumluluklarinin yerine
getirilmesinde yardimci olan teknik destegi saglayan firma yoneticisidir.

3.4 Geri bildirim alan personel: Mubitek Firmasinda yonetici ya da diger gorevlerde bulunan tiim
personel geri bildirimi alma ve kayitlarini olusturmakla sorumludur. Firmamizin tiim personeli “Geri
Bildirim Alan Personel” dir.

3.5 Kisaltmalar:

YT: Yonetim Taahht ile ilgili dokiimanlarin baslangi¢ kodu

PR: Prosediir i¢in kullanilan kod

FR: Formlarin baslangic kodu (Not:Kod numaralari bir artirilarak diger dokiiman ve kayitlar
kodlanir)

4- Gorev, Yetki Sorumlulukalar

1.Mubitek Firmasi yetkilisi: Mubitek Firmasi 1SO10002 Misteri sikayetleri Yonetim Sistemi igin
gerekli olan ortami hazrlar, Sikayet ve geri bildirimlerin degerlendirilmesini ve sonug
raporlarini izler, gerektiginde degerlendirmeye katilir, 1ISO10002 Yonetim Temsilcisinin gérev
atamasini yapar, gerekli egitimler icin ortam ve kaynak saglar.

2.1S010002 Yénetim Temsilcisi: ISO10002 mugteri Sikayetleri Yonetim Sistemi konusunda Mubitek
Firmasi calismalarini yaratir. Sikayet ve geri bildirimlerin kayittlara gegirilmesini saglar ve takip
eder. Sikayet ve geri bildirimlerin degerlendirilecegi toplantilara baskanlik eder. Degerlendirme
sonunda alinan kararlarin ilgililere bildirilmesini saglar; ¢6zimlerin muisteri memnuniyeti
yaratip yaratmadigini izler, Gst yénetime raporlar.

Hazirlayan Onaylayan
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3.1S010002 Yonetim Temsilcisi Yardimcisi:

ISO10002 Yonetim Temsilcisine yukarida sayilan gorev ve sorumluluklarini yerine getirmesine
yardimci olur, teknik destek saglar, pc de hazirlanacak rapor formatlarini hazirlar, raporlari
hazirlar, degerlendirme toplantilarina katilir. Yonetim temsilcisinin olmadigi durumlarda
degerlendirme toplantilarina baskanlk eder. Acil ¢6zim dretilmesi gereken sorunlarin Ust
yonetime iletilmesini saglar. Kurumu ici personelin egitilmesinde gorev alir. Egitim ihtiyaclarini
ilgili sirket sahibinden talep eder. “Bize iletin” formlarini dosyalar, siirecin iyilestiriimesi igin
trendleri izler ve trendlere gore sikayetlerin azalip azalmadigini rapor eder. Sikayet ve geri
bildirim degerlendirmesi icin hizmet standartlari belirler. Uygulama ile gerceklesme durumlarini
rapor eder. Sistemsel gelismelerin duyurulmasi ve diger degisiklikler icin sirket yetkilisinden
yardim talep eder, gerekli duyurularin yapilmasini ve varsa yapisal degisikliklerin
gerceklestirilmesini saglar.

4.Geri Bildirim Degerlendirme Kurulu: Gelen sikayet ve diger geri bildirimlerden ¢6zim bulunmasi
gereken sorunlari 6ncelik sirasina koyar. Acil, 6nemli, zaman icinde ¢ozilecek seklinde 6ncelik
siralamasi yapar. Geri bildirimin olumsuz degerlendirilmesi durumunda gerekgeyi belirler ve
ilgiliye gerekgeli kararin iletilmesini saglar. Kararlarin iletilmesinde “FR-01 Geri Bildirim
Cevaplama Formu”nu kullanir, kullanilmasini saglar. Alinan kararlari iceren FR-02 formunun
web sitesinde yayinlanmasini saglar.

5. Geri Bildirim Alan Personel: Sikayet veya diger geri bildirimleri alan personel durumu 1SO10002
Yonetim Temsilcisine veya onun yardimcisina; ikisinin de olmadigi durumlarda not eder ve notu
firma yetkilisine iletir. S6zli geri bildirim ya da sikayet alinmis ise “Bize iletin” formunu
doldurarak kayit altina alir ve yukarida sayilan ilgililere iletir.

5- llgili Formlar

5.1 FR-01 Bize iletin Formu

5.2 FR-02 Geri Bildirim Cevaplama Formu
5.3 FR-03 Mevcut Durum Raporu

6- llgili Dokiimanlar
6.1 YT-01 Misteri Memnuniyeti Politikasi

7- Referanslar
7.1 TS 1SO 10002 Aralik 2006

8- Uygulama

8.4.1 Genel; Sikayetlerin etkin olarak ele alinmasi icin standardin tavsiyesi dogrultusunda
standardin 4.2 ile 4.10 maddelerinde verilen kilavuzluk prensiplerine bagl kalinmistir.

8.4.2 Seffaflik

Misterilere, personele ve diger ilgili taraflara sikayetin nasil ve nerede ele alinacagina dair bilgi
hazirlanmis olan bu talimatta, internet sitesinde ve bilgilendirme kilavuzu ve el brosirlerinde
verilmistir.

8.4.3 Erisilebilirlik; Sikayetlerin ele alinmasi ile ilgili bu talimat web sitesinden ve talep edilmesi
durumunda firmamiz personelinden alinabilir veya temin edilebilir.

8.4.4 Cevap Verebilirlik; Sikayetlerin alinmis oldugu sikayetciye derhal bildirilir. Web Gzerinden
yapilan sikayetlerde sikayetci beyani ilgili mail adresine distigl anda sikayetciye mesaj olarak
ekranda gorinr, telefon ile alinan sikayetler icin bir geri bildirime gerek yoktur. Diger yazili yollar
ile sikayet geldi ise sikayetin alindig bilgisi sikayetci tarafindan tercih edilen veya mevcut iletisim
bilgileri kullanilarak geri bildirim yapilarak sikayetin alindigi bilgisi verilir.

8.4.5 Obijektiflik; Her bir sikayet ele alinirken adil, objektif ve tarafsiz bir sekilde degerlendirilir.
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C.1 Genel

Sikayetleri ele alma prosesindeki objektiflik prensipleri asagidakileri icerir:

a) Aciklik: Proses iyi duyurulmali, erisilebilir olmali ve sikayetle ilgili olan kisiler tarafindan
anlasilabilmelidir. Personelin ve sikdyetcilerin takip edebilmeleri icin proses acik olmal ve iyi
duyurulmalidir.

b) Tarafsizlik: Sikdyet edilen kisi veya kurulus tarafindan sikayetciyle ilgilenirken herhangi bir
onyargidan kaginilmasidir. Proses sikayet edilen kisiyi 6nyargili herhangi bir isleme karsi koruyacak
sekilde tasarimlanmalidir. Proses suglama yapmaya degil ¢6ziime vurgu yapilmalidir. Personel
hakkinda bir sikayet yapilmissa, sorusturma bagimsiz olarak yurattlmelidir.

c) Gizlilik: Proses, makul o6lcide sikayetcinin ve musterinin kimligini koruyacak sekilde
tasarimlanmahdir. Bu husus, rahatsizhiga veya ayrimciliga yol agabilecek ayrintili bilgi vermekten
korkabilecek kisilerin sikdyetten caymasinin éniine gegmek icin cok dnemlidir.

d) Erisilebilirlik: Kurulus, sikdyetcilerin sikayetleri ele alma prosesine makul yer ve makul zamanda
erisebilmelerine izin vermelidir. Sikdyet prosesi ile ilgili bilgi acik bir dilde olmali ve biitiin
sikayetcilerin erisebilecegi formatlarda bulunmaldir. Sikayet, tedarik zincirinin farkl katihmcilarin
ilgilendirdiginde, ortak ¢6zimi koordine eden bir plan yapilmalidir. Proses, sikayetlerden ortaya
cikan bilginin sikayetle ilgili olan kurulusun tedarikgileri tarafindan bilinmesine izin vermelidir.
Boylece tedarikgiler iyilestirmeler yapabilirler.

e) Butunlik: Konuyla ilgili gerceklerin ortaya cikarilmasi, miimkiin oldugu durumlarda, ortak gorus
olusturmak ve acgiklamalari dogrulamak icin sikdyete taraf olan her iki taraftan insanlarla
konusulmasi.

f) Adillik: BUtln insanlara esit muamele uygulanmasi.

g) Duyarlilik: Kisisel farkliliklara ve ihtiyaclara dnem verildiginden dolayi, her bir durum 6nemine
gore dikkate alinmalidir.

C.2 Personel igin objektiflik

Sikayetleri ele alma prosediirleri sikayet edilenleri objektif olarak degerlendirmeyi saglamalidir. Bu
prosedir asagidakileri igerir:

- Personeli performanslariyla ilgili herhangi bir sikdyet hakkinda derhal ve tam olarak
bilgilendirmek,

- Personele durumu aciklamalariigin firsat vermek ve bunlara uygun destegi saglamak,

- Sikayetin sorusturulmasindaki ilerlemeler ve sonu¢ hakkinda personeli bilgilendirmeyi sirdirmek.
Personel goriismeye alinmadan Once, sikayet edilen kisiye sikayetin bitin ayrintilarinin verilmis
olmasi bliyik 6nem tasimaktadir. Bununla birlikte, gizlilige riayet edilmelidir.

Personele proses tarafindan desteklendikleri yoniinde giliven verilmelidir. Personel sikayetleri ele
alma tecriibesinden yararlanmak ve sikdyet perspektiflerinin anlasilabilirligini gelistirilmek yoniinde
tesvik edilmelidir.

C.3 Sikayetleri ele alma prosediirlerinin disiplin prosediirlerinden ayri tutulmasi Sikayetleri ele
alma prosediirleri disiplin prosediirlerinden ayri tutulmalidir.

C.4 Gizlilik

Sikayetcinin gizliligine ek olarak, sikayetleri ele alma prosesi sikayetlerin personele yonelik
yapildiginda da gizliligi saglamalidir. Bu tip sikdyetlerin ayrintilari sadece dogrudan ilgili olan kisiler
tarafindan bilinmelidir. Bununla birlikte, gizliligin sikayetleri ele almaylr 6nlemeye yoénelik bir
bahane olarak kullanilmamasi 6nemlidir.

C.5 Objektifligin izlenmesi

Kuruluslar, ele alinan sikayetlerin objektifligini saglamak icin sikdyetlere yonelik ¢ozimleri
izlemelidir. Bununla ilgili tedbirler asagidakileri icermelidir:

- Duzenli olarak (mesela aylik) rastgele secilen ¢c6ziime kavusturulmus sikdyet vakalarinin izlenmesi

- Objektif bir sekilde islem gorip goérmedikleri yoniinde sikdyetciler ile ilgili arastirmalarin
yapilmasi.

8.4.6 Ucretler; Sikayetlerin ele alinmasi prosesi ve degerlendirilmesi iicretsizdir.

Hazirlayan Onaylayan
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8.4.7 Gizlilik; Sikayetgi ile ilgili, kigisel bilgiler gerekli oldugunda, sadece kurulus icerisinde
sikdyetin ele alinmasi amaciyla elde edilebilir ve miisteri veya sikayetgi bunun agiklanmasina
acikca riza géstermedikge, bunlar agiklanmaz.

8.4.8 Miisteri odakl yaklagim; Kurulusumuzun misteri odakh yaklasimi sikayetler dahil olmak
lizere geri bildirime agiktir ve yaptigi islemlerle sikayetleri g6zme taahhiidiinii gésterir.

8.4.9 Hesap verebilirlik; Kurulusumuz, sikayetleri ele almanin agik bir sekilde tegkil edilmis
olduguyla ilgili faaliyetleri ve kararlari icin hesap verebilir ve bunlari rapor etmeyi saglar.

8.4.10 Sirekli iyilesme, Sikdyetleri ele alma prosesinin ve hizmetlerin kalitesinin sirekli
iyilestirilmesi kurulusumuzun daimi hedefidir.

8.5 Sikayetleri Ele Alma Cergevesi

8.5.1 Taahhiit; Personelin, miisterilerin ve ilgili diger taraflarin sikayetlerini etkili ve verimli
sekilde ele alacagimizi tiimiinii cevaplayacagimizi taahhiit ederiz. Bu konuda bir politika
olusturulmus ve yayinlanmigtir. Politikamiza firmamiz web sitesi ve firmamiz galisanlar
araciligiyla ulagilabilir. Bu taahhiidiimiizii destekleyen egitim organizasyonlari siirekli olarak
yapilacak ve ilgili tiim taraflar bilgilendirilecektir.

8.5.2 Politika; Bkz. YT-01 Politika

8.5.3 Sorumluluk ve Yetki; organizasyon semamiz olusturulmus ve bu organizasyonda miisteri ve
diger sikayetgcilerin sikayetlerinin ¢6ziime ulastiriimasi konusunda gérev ve sorumlulugu bulanan
kisi veya gorevlilerin ve ayrica komitenin gérevleri bu talimatin 4. maddesinde belirtilmistir.
Ayrica gérev tanimlari dokiimante edilmemisgtir.

8.6 Planlama ve Tasarim

8.6.1 Genel; Kurulusumuz, miisteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, saglanan hizmetlerin
kalitesini de iyilestirmek icin etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma prosesi planlanmisg ve
tasarimlamigtir. Bu proses birbiriyle iliskili faaliyetlerin ve sikayetleri ele alma politikasinin
uyumunu saglar ve hedefleri gergeklestirmek igin cesitli personel, bilgi, malzeme, mali ve altyapi
kaynaklarini kullanir.

8.6.2 Hedefler;

Acil ¢6ziim bekleyen sikayetlerin ele alinmasi 2 is giinii icinde

Acil ¢6ziim bekleyen sikayetlerin sonuglandirilmasi 7 is giinii icinde

Onemli sikayetlerin ¢éziimii igin komitece belirlenmis zamana uyum %100

Genel Sikayetlerin ele alinmasi 15 is glinii iginde
Genel sikayetlerin sonuglandiriimasi 30 ig glinii iginde
Sikayetlerin ele alinmasindan memnuniyet %80

Sikayetlerin cevaplanmasi %100

Coéziime ulagtirllamamig sikayet orani %0

Kurumumuz hedefleridir.
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8.6.3 Faaliyetler; Ust yonetimimiz miisteri memnuniyetini siirdiirmek ve artirmak igin yapilan
sikayetleri ele alma prosesini agagidaki gibi belirlemistir.

Sikayetin alinmasi

v

Sikayetin alindi geri bildiriminin yapilmasi

v

Sikayetin kayit edilmesi ( s6zlii sikayetler de dahil)

v

Sikayetin ele alinmasi

v

Sikayetin sonuglandiriimasi

<_

Sikayet sonucunun sikayetgciye bildirilmesi

<_

Sikayetcinin memnuniyetinin dlgiilmesi

4_

Sikayetlerin raporlanmasi

4_

Sikayetlerin yonetimi sisteminin denetlenmesi

v

Diizeltici ve onleyici faaliyetler ile sistemin iyilestirilmesi

8.6.4 Kaynaklar; Sikayetleri ele alma prosesinin etkili ve verimli bir sekilde ¢aligmasini saglamak igin,
list yonetimimiz kaynak ihtiyaglarini degerlendirmis ve bunlari temin etmistir. Bunlar personel,
egitim, prosediirler, dokiimantasyon, uzman destegi, malzemeler ve teghizat, bilgisayar yazilimi ve
donanimi ve mali kaynaklar gibi kaynaklari kapsar.

8.7 Sikayetlerin Ele Alma Prosesinin Calistiriimasi

8.7.1 iletisim; Sikayetleri ele alma prosesiyle ilgili bilgiler, brosiirler, kitapgik veya elektronik ortamda
olabilecek sekilde ve yazili basili 6rnekleri seklinde miisteriler, sikayetgiler veya ilgili diger taraflar
icin erigilebilir kihnmigtir. Sikayetgiler icin dezavantaj olusturmamasi icin bu tip bilgiler, olabildigince
anlagilir bir dilde ve herkes igin erisilebilir formatlarda saglanmistir.

Bu tip bilgilere drnekler agagida verilmistir:

- Sikayetlerin yapilabilecegi yer,

- Sikayetlerin nasil yapilabilecegi,

- Sikayetci tarafindan verilecek bilgi

- Sikayetleri ele alma prosesi,

- Proseslerdeki gesitli safhalarla ilgili siireler,

- Dis kaynakh araglar dahil olmak iizere sikayetginin diizeltmeye yonelik se¢enekleri (Madde 7.9’a

Hazirlayan Onaylayan
Gl Cigek Zengin Mustafa Bintag

Qaxrfna-R/Q




bakilmalidir),

- Sikayetin durumu hakkinda, sikdyetginin geri bildirimi nasil elde edecegi (iletisim bilgilerinde cep
telefonu verilmis ise cep telefonuna sms olarak gonderilir; mail bilgileri verilmis ise geri bildirim mail
olarak gerceklestirilir; sozlii olarak iletilmis ise telefon veya ziyaret yapilarak geri bildirim yapilir)
8.7.2 Sikayetin alinmasi; Sikayetgi tarafindan sikayetin alternatif yollardan biri ile iletilmesi halinde
sikayet Firmamiz PC’leriden birisinde (server olan pc’de) olusturulmus dosyada sikayet numarasi ile
kayit edilir. Her gelen sikayet igin s6z konusu numara 1 artirilir. Kayit sikayetin 6zetini konusunu
sikayetci tarafindan talep edilen ¢6ziimii gosterir. Ayrica firmamiz sikayet yonetimi ile ilgili hedeflere
gore sikayetin sonuglanmasi icin olmasi gereken tarihi belirler.

8.7.3 Sikayetlerin takibi; Sikayetlerin takibi Yonetim temsilcisi tarafindan yapilir. Sikayetginin istegi
dogrultusunda sikayet ile ilgili glincel asama bilgisi sikayetciye Yonetim Temsilcisi veya onun
gorevlendirdigi personel tarafindan bildirilir.

8.7.4 Sikayetlerin Alindiginin Bildirilmesi; sikayetgiye sikayetin alindigi mutlaka bildirilir. Bkz.8.4.4
8.7.5 Sikayetin ilk degerlendirmesi; Kabul sonrasi, her bir sikayet ilk olarak ciddiyeti, glivenlige etkisi,
karmagikligi, etkisi ve derhal islem yapilmasi ihtiyaci veya ihtimali gibi kriterler agisindan
degerlendirilmelidir. Bu degerlendirme sikayetlerin takibinin yapildigi pc dosyasinda da belirtilir.

Sikayet No | Konu Ozet Onceligi | Sikayetgi Sikayetci Sikayet Ongériilen Gergeklesen | Sonug/
bilgi bilgileri talebi tarihi sonuglanma sonuglanma karar
tarihi tarihi

Kayit
yapan

8.7.6 Sikayetlerin Arastiriimasi; Bitiin ilgili durumlari ve sikayeti konu alan bilgiyi arastirmak igin her
tirli makul gaba sarf edilir. Arastirma seviyesi sikayetin olusma sikligi ve ciddiyeti ile orantihidir.
8.7.7 Sikayetlere Cevap Verme; Uygun bir arastirma sonrasinda, kurumumuz bir ¢6ziim onerebilir;
sorunun diizeltilmesi ve gelecekte olmasinin 6nlenmesi igin. Sikayet derhal ¢6ziime ulastirilamiyorsa,
sonrasinda bu talimatin hedefler maddesinde belirtilen cevaplama hedeflerine uygun olarak
oldugunca kisa bir zamanda, sikayetin etkili bir ¢6ziime ulastirmasini amaglayan bir tarzda konu ele
alinir.

8.7.8 Kararin Bildirilmesi; Sikayetgiyle veya dahil olan personelle ilgili sikdyet hakkinda alinan karar
veya yapilan her bir faaliyet, karar alinir alinmaz veya faaliyet yapilir yapilmaz sikayetcilere ve dahil
olan personele sikayet yapilirken tercih edilen yollarlar veya yonetimce belirlenen yolla bildirilir.
8.7.9 Sikayetin Kapatilmasi; Sikayetgi onerilen karar veya faaliyeti kabul ederse, karar ve faaliyet
gergeklestirilir ve PC’'ye kapatma ile ilgili bilgiler kaydedilir.

Sikayetci onerilen karar veya faaliyeti ret ederse, sikayet acik tutulur. Bu durumda, sikayetgi i¢ ve dis
kaynakl alternatif ¢6ziim yollari konusunda bilgilendirilir.

Kurumumuz, bitiin i¢ ve dis kaynakli makul ¢6ziim yollari tiikenene veya miisteri tatmin edilene
kadar sikayetin ilerlemesini izlemeyi siirdiiriir.

8.8 Siirdiirme veya lyilestirme

8.8.1 Bilginin Toplanmasi; Kurumumuz, bilginin toplanmasi, tanimlanmasi, bilginin kayit edilmesi ve
kullanilmasi ile ilgili agagidaki yolu izlemektedir.

- Sikayet ile ilgili ¢oziim gelistirilebilmesi icin objektif ve tarafsiz bir yaklagimla mevcut duruma ait
bilgiler toplanir. Bu bilgi toplama islemi sirasinda sikayetin ¢6ziimlenmesi ile ilgili calisan personel
haricinde liglincii sahislarla bilginin neden toplandigi ve nasil kullanilacagi hakkinda bilgi paylasilmaz.
Toplanan bilgiler yazilh hale getirilir. Bu kayitlar 6zet olarak PC de olusturulmus “SIKAYETLER”
klasoriinde ilgili sikayet numarasi ile tanimlanan alt klasérde saklanir. “SIKAYETLER” klasorii yetkili
kigilerce kullanilabilmesi icin sifrelenir. Sikayet ¢oziimlendikten sonra pc de kayith 6zet bilgi ve
sikayet ile ilgili tutanaklar haricindeki tiim bilgi kayitlari imha edilir.

- Sikayetleri ele alan personele ait egitim kayitlari da 6nemli bilgi sayilmakta ve kurumumuzca bu
egitim kayitlari siiresiz olarak sistemimizde tutulmaktadir.

- sikayet¢i veya onun temsilcisi ve ilgili diger kisiler tarafindan sikayet ile ilgili bilgiler talep edilirse
verilebilecek bilgiler ve asla verilmeyecek bilgiler sunlardir:

a) Verilebilecek Bilgiler

a-1) Sikayetin kayit alindig bilgisi

a-2) Sikayetin hangi asamada oldugu bilgisi
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a-3) Sikayetin sonug bilgisi sahsi sorunlarda sadece ilgili taraflarla paylasilir. Sikayet sonucu geneli
ilgilendiren bir durum igeriyorsa; geneli ilgilendiren kismi olmak kaydi ile sikayet sonucu genele web
sitesi ve ziyaret programlari veya sms sistemi ile duyurulur.

a-4) Sikayetin ¢6ziimiiniin memnuniyet saglayip saglamadigi bilgisi

a-5) Sikayet ¢o6ziimlenmedi ise alternatif yollarin bilgisi

b) Verilemeyecek bilgiler

b-1) Sikayetgci bilgileri ilgili diger tarafa verilemez.

b-2) Sikayet ile ilgili calisan personel haricindeki higbir kisi ile hicbir bilgi paylasilamaz.

b-3) Sikayet ile ilgili bilgilerin nasil nereden ve kimlerden toplandig bilgisi gorevli personel haricinde
hicbir kisi ile paylagilamaz.

b-4) Sikayetin sonucu (sahsi problemlerde) sikayetin taraflari haricinde higbir kisi ile paylasilamaz.
b-5) Sikayetin ¢oziimlenmesi asamasinda toplanan bilgilerin 6rnekleri ve kaynaklari higbir kisi ile
paylasilamaz. (Ancak, sikayetin taraflarina, toplanan verilerden sikayetin ¢oziime ulastiriimasi igin
aktarilmasi gereken bilgi aktarilabilir)

8.8.2 Sikayetlerin Analiz ve Degerlendirilmesi

Bitiin sikayetler siniflandirilir ve sonrasinda tekrarlanan ve bir tek defa olan sorun ve egilimler
sistematigini tanimlamak ve sikayetin asil nedenini ortadan kaldirmaya yardim etmek icin analiz
edilir.

8.8.3 Sikayetleri Ele Alma Prosesi ile ilgili Memnuniyet

Kurumumuz her sikayetin ¢6ziimii sonrasinda olusan memnuniyet algisini tespit etmek icin kisa ve
kolay cevaplanir bir anket olusturmustur. Bu ankete firmamiz personelinden veya web sitemizden
ulagabilirsiniz. Sikayet numarasi sikayetgi ile paylasildigindan sikayetgi “sikayet numarasi”’ni da
belirterek anketi cevapladiginda o sikayetin ¢6ziimii ile ilgili memnuniyetini iletmis olur.

8.8.4 Sikayetlerin Ele Alma Prosesinin izlenmesi

Sikayetlerin ele alma prosesimiz hedeflere ulasmada sagladigi katki agisindan izlenir. Hedeflere
ulasma konusunda yetersizlik oldugu tespit edilmesi durumunda prosesin hangi kismindan kaynakh
oldugu tespiti yapilarak ilgili proses adiminda revizyonlar yapilarak hedeflere ulasma konusunda
katma deger saglanir. Sikayetleri ele alma prosesi, politikamiza ve hedeflere ulasmada veya
hedeflere uygun siireglerde sikayetleri sonuclandirmayi saglama orani ve ilgili personelin sikayeti ele
alma siirecindeki tavri agisindan izlenir.

8.8.5 Sikayetleri Ele Alma Prosesinin Tetkiki

Tetkik yilda bir kez yapilir. Tetkikte gérev alan personel tetkik konusunda egitimlidir. Tetkikgilerin
egitiminde 1S09011’e uygunluk baz alinmaktadir. Tetkikte prosesin sikayetleri ele alma
prosediirlerine uygunluk, hedeflerin gergeklesmesine uygunluk degerlendirilir. Tetkik sonucu
yonetim temsilcisi tarafindan raporlanir. Bu raporun 6zeti web sitesinde yayimlanir. Ayrica tetkik
sonucu detayl bir sekilde g6zden gegirme toplantisinda ele alinir.

8.8.6 Sikayetlerin Ele Alma Prosesini Yonetimin G6zden Gegirmesi

8.8.6.1 Gozden gegirme toplantisinda

- Prosesin uygunlugu, etkinligi ve verimliligi

- Saghk, givenlik, c¢evre, misteri-mevzuat-diger yasal sartlara olan uygunsuzluk orneklerini
tanimlanmasi ve ele alinmasi

-Uriin ya da hizmet eksikliklerinin tanimlanmasi ve diizeltilmesi

- Proses eksiklerinin tanimlanmasi ve diizeltilmesi

- Prosesle ilgili degisiklik ihtiyaglar

- politika ve hedeflere yonelik degisiklik ihtiyaglar

Ele alinir degerlendirilir ve karara baglanir. Bir sonraki toplantida kararlar takip edilir.

8.8.6.2 Yonetimin gozden gecirmesine girdiler asagidakileri igerir:

- Politikadaki, hedeflerdeki, organizasyon yapisindaki, kaynaklarin erisilebilirligindeki ve sunulan
veya saglanan liriinlerdeki degisiklikler gibi i¢ faktorler,

- Mevzuattaki, rekabet uygulamalarindaki veya teknolojik yeniliklerdeki degisiklikler gibi dis
faktorler,
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- Miisteri memnuniyeti arastirmalarini ve prosesleri siirekli izleme sonuglarini iceren sikayetleri ele
alma prosesinin genel performansi,

- Tetkiklerin sonuglari,

- Diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin statiileri,

- Onceki yonetim gozden gegirmesinden kaynaklanan faaliyetlerin takibi

- lyilestirme icin tavsiyeler

8.8.6.3 Yonetimin gozden gecirmesinin ciktilari asagidaki bilgileri igerir:

- Sikayetleri ele alma prosesinin etkinligini ve verimliligini iyilestirmesi ile ilgili kararlar ve faaliyetler,
- Uriin iyilestirmesiyle ilgili neriler,

- Belirlenen kaynak ihtiyaglariyla (egitim programlari gibi) ilgili kararlar ve faaliyetler.

Yonetimin gozden gegirme kayitlari muhafaza edilir ve iyilestirme amaciyla firsatlari tanimlamak igin
kullanilir.

8.8.7 Siirekli iyilegtirme

Kurumumuz sikayetleri ele alma prosesinin etkinligini ve verimliligini siirekli iyilestirmek igin
hizmetlerinin kalitesini siirekli iyilestirme hedefi ile hareket etmektedir. Bu durum, diizeltici ve
onleyici faaliyetler ve yenilikgi iyilestirmeler ile desteklenmektedir. Kurumumuz, sikdyete yol agan
mevcut sorunlarin tekrarlanmasini ve potansiyel sorunlarin ortaya ¢ikmasini nlemek igin, bunlarin
sebeplerini ortadan kaldiracak faaliyetleri ger¢eklestirmektedir. Bu gergevede:

- En iyi sikayetleri ele alma uygulamalarn arastirilmaktadir, ve uygun oldugu belirlenen yontemler
uygulanmaktadir.

- Kurumumuz misteri firmakh bir yaklagimi benimsemekte ve ¢alisanlarimizi bu yonde egitimlerle
desteklemektedir.

- Sikayetleri ele alma gelistirmelerindeki yenilikler tesvik edilmektedir.

- Ornek niteliginde sikayetleri ele alma davranislari takdir edilmektedir. ilgili personel Yonetim
temsilcisi ve kurumumuz yetkilisi imzali bir yazi ile onurlandiriimakta ve bu onurlandirma
kurumumuz icinde ve web sitemizde ilan edilmektedir.
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