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1. AMAG
Bu prosediiriin amaci; musteri memnuniyetinin degerlendirilmesini ve musterilerden gelen sirketimiz
hakkindaki sikayetlerin kabullni, incelenmesini, ¢éziimlenmesini, kaydedilmesini agiklamaktir.

2. REFERANS DOKUMANLAR

PC.F.0014 Musteri Sikayet,Kayit, Degerlendirme Formu
PC.F.0015 Misteri Memnuniyeti Anketi
PC.P.009  Digzeltici Faaliyetler Prosediri
3. FAALIYET VE SORUMLULUKLAR

FAALIYET SORUMLU | iSBIRLiGi | BiLGi
Miisterilerle iletisim Halinde Olma KY, TY EN GM
Musteri Memnuniyetini Saglama Tim Calisanlar KY,TY
Musteri Memnuniyeti Degerlendirmesi yapmak ve Kayitlarin Tutulmasi KY TY GM
Sikayetlerin Kabull KY TY
Sikayetlerin Kaydedilmesi KY TY GM
Sikayetlerin incelenmesi KY TY
Diizeltici Faaliyetlerin Yapilmasi, Kayitlarinin Tutulmasi KY TY,EN GM

Uy  Ust Yénetim (GM, KY,TY)
GM  Genel Madiri
KY Kalite Yoneticisi
TY Teknik Yonetici
EN Enspektor
4. UYGULAMA
4.1. Miisteri Memnuniyeti, Sematik G6sterimi
- Qizlilik, tarafsizlik —_—
- Oneriler Geri Besleme Miisteri
- Bilgi verilmesi
- Sirketi ziyaret —
(Sikayetler,memnuniyet)
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4.2. Musteri Sikayetleri, Sematik Gosterimi
Evet
- Miisteriye Kotii N
Muamele Sikayetlerin;
- Sonuglarin Geg - Kabulii Ditzeltici
fletilmesi - incel - uzeltica Sikayet
- Hatali Yorumlar —» | Migsteri | —p -C?ii?iriﬁiilesi —> | Faaliyetler | —>] ¢dziimlendi mi?
- Hatali Hizmet

A

Hayir

4.1.1. Miisteri Memnuniyeti, Uygulama Detaylari
4.1.1.1. Sirketimizde Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu tarafindan, musterilerimizin verdigimiz hizmetle ilgili
gorislerini 6grenmek ve bu gorisler dogrultusunda yapilmasi gereken calismalari belirlemek amaciyla "
PC.P.F.0014 Misteri Memnuniyeti Anketi Formu" hazirlanmistir. Anket her yil misterilere iletilir. Gelen anket
kayitlari Kalite Yonetcisi tarafindan incelenerek, o yila ait "Misteri Memnuniyet Anketi" degerlendirmesi
yapilir ve saklanir.. Form Genel Mudiri tarafindan incelenir ve imzalanir. Daha sonra "Ydnetim Toplantisi"
nda gerekli goriiliirse diizeltici ve/veya 6nleyici faaliyetler belirlenir. ilgili kayitlar, Kalite Yéneticisi tarafindan
tutulur.

4.2.1. Miisteri Sikayetleri, Uygulama Detaylari

4.2.1.1. Musterilerin sirketimiz tarafindan verilen hizmet hakkindaki her tirli olumsuz, yazili veya sozll
aciklamalari sikayet olarak dikkate alinir ve musteri ayrimi yapilmaksizin biatiin misterilerimizin sikayetleri esit
bir sekilde degerlendirilir. S6zIU olarak yapilan sikayetlerde web sitemizde ana sayfa lizerinde kolay ulasilan
bolimden yapilmasi konusunda miusteriye bilgilendirme yapilir. Misterilerden yazili veya so6zli olarak gelen
sikayetler sikayet edilen birimden farkl birimler tarafindan tarafsiz olarak incelenir, tarih atilarak imzalanir ve
sikayet bilgileri "PC.P.F.015 Musteri Sikayet, Kayit, Degerlendirme Formu" na bir referans numarasi verilerek
kayit edilir. Ayrica Web sayfamizda anasayfada bulunan TEKLIF, ONERI VE SIKAYETLERINiZi kismindan direk st
yonetime mail olarak ulasmaktadir.

4.2.1.2. Alinan sikdyetlerin Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili olmamasi durumunda Kalite Yoneticisi tarafindan
incelenir, alinan sikayetlerin Teknik Yonetim Sistemi ile ilgili olmasi durumunda ise Teknik Yonetici tarafindan
incelenir, sikayetin igerigine gore, ilgili bolimiin amiriyle bu sikayet hakkinda goristlir. En ge¢ 15 gilin
icerisinde sikdyet eden musteriye iletir. Boylelikle, misteriye sikayetinin alindigi ve degerlendirilecegi yazili
olarak bildirilmis olur.

4.2.1.3. Kalite Yoneticisi ve/veya Genel Mudur, sikayetlerin giderilmesine yonelik bir calisma plani hazirlar,
yapilacak faaliyetleri belirler ve tam bir misteri memnuniyeti saglamak icin "PC.P.009 Diizeltici Faaliyetler
Prosediirii “nii gergeklestirir.
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4.2.1.4. Yapilacak duizeltici faaliyetler, 6ncelikle faaliyete katilacak personele anlatilir, anlamasi saglanir ve
faaliyetler onceden belirlenen ¢alisma planina uygun olarak gercgeklestirilir. Gergeklestirilen duzeltici
faaliyetler, faaliyete katilanlar ve faaliyet sonuclari da PC.P.F.014 Miisteri Sikayet,Kayit, Degerlendirme Formu
"na kaydedilir. Yapilan duzeltici faaliyetlerle ilgili agiklama ve degerlendirme ise Kalite Yoneticisi ve/veya Genel
Muddr tarafindan yapilir.

4.2.1.5. Misteri, sikayetinin degerlendirildigi siirecin herhangi bir asamasinda, sirketimizin bu sikayetle ilgili
yaptigl ¢alismalari 6grenmek igin basvuruda bulunabilir, yapilan dizeltici faaliyetler hakkinda bilgi alabilir.
Yapilan duzeltici faaliyetler ve sonuglari, faaliyet tamamlandiktan sonra PC.P.F.014 Mdsteri Sikayet, Kayit,
Degerlendirme Formu " ile misteriye bildirilir.

4.2.1.6. Sikayetlerin alinmasindan sonucglanmasina kadar tutulan tim kayitlar, Kalite Yoneticisi tarafindan
muhafaza edilir.

REV.NO | REVIiZYON TARiHi ACIKLAMA
01 02.04.2024 Organizasyon semasindaki gérev tanimina gore diizeltildi.
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