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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesini ve miigterilerden gelen sirketimiz hakkindaki
sikayetlerin kabuliinii, incelenmesini, ¢ézlimlenmesini, kaydedilmesini agiklamaktir.

2. REFERANS DOKUMANLAR

F.K.050.01
F.K.050.02
P.K.070

F.Y.010.05

Misteri Sikayet Kabul, Kayit, Bildirim Formu
Miisteri Memnuniyeti Anketi

Diizeltici Faaliyetler Prosediirii

[statistiksel Degerlendirme Formu

3. FAALIYET VE SORUMLULUKLAR

FAALIYET SORUMLU | iSBIRLiGi | BiLGi
Miisterilerle letisim Halinde Olma IDIN_IE,)I; YS, S.E SM
. e o Tim KYSS
Miisteri Memnuniyetini Saglama Calisanlar KYSSY
Miisteri Memnuniyeti Degerlendirmesi yapmak ve Kayitlarin Tutulmasi KYS TY SM
Sikayetlerin Kabulii KYS TY
Sikayetlerin Kaydedilmesi KYS TY
Sikayetlerin Incelenmesi KYS TY
Diizeltici Faaliyetlerin Yapilmasi, Kayitlarinin Tutulmasi KYS S,E SM
SM Sirket Miidiiri
IDIM Idari Isler Miidiirii
KYS Kalite Yonetim Sistemi
KYSS Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu
KYSSY Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu Yardimcisi
TY Teknik Yonetim (TYS, TYSY)
TYS Teknik Yonetim Sorumlusu
TYSY Teknik Yonetim Sorumlusu Yardimcisi
S Sorveyor
E Enspektor
4. UYYGULAMA
4.1. Miisteri Memnuniyeti, Sematik Gosterimi
—_—
- Gizlilik, tarafsizlik .
- Oneriler Geri Besleme Miisteri
- Bilgi verilmesi —
- Sirketi ziyaret (Sikayetler,memnuniyet)
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4.2. Miisteri Sikayetleri, Sematik Gosterimi

- Miisteriye Kotii

Muamele ikavetlerin:

- Sonuglarin Geg SlKat})/etlFrm, —p| Evet

fletilmesi ) in?:elllegmesi Dizeltici sikayet

- Hatal1 Yorumlar — Miisteri | —p | s - . — | Faaliyetler g dztimlendi mi?

- Hatali Hizmet -Coziimlenmesi ¢ ! L > Hayir

< [
<

4.1.1. Miisteri Memnuniyeti, Uygulama Detaylari

4.1.1.1. Miisterilerin aldiklart hizmet karsiliginda ilgili personeller tarafindan karsilastiklart olumsuz tavir, hizmet
stirecinin beklenenden uzun olmasi, siirece dahil olmayan olumsuz herhangi bir durumla karsi karsiya kalinmasi veya
bunlarin disinda siire¢ icerisinde karsilarstiklart olumsuz durumlart tarafimiza bildirmesi, miisteri sikayeti olarak
tammlamr. Sirketimizde Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu tarafindan, miisterilerimizin verdigimiz hizmetle ilgili
goriislerini 0grenmek ve bu goriisler dogrultusunda yapilmasi gereken caligmalart belirlemek amaciyla "F.K.050.02
Miisteri Memnuniyeti Anketi" hazirlanmistir. Anket her yil miisterilere iletilir. Gelen anket kayitlar1 Kalite Yonetim
Sistemi Sorumlusu tarafindan incelenerek, o yila ait "Miisteri Memnuniyet Anketi" degerlendirmesi yapilir. Anket
formunda yer alan degerlendirme konular1 kendi icerisinde 5 derece (Cok iyi, Iyi, Normal, Yetersiz, Kotii) ile
degerlendirilir.

Anket formunda yer alan her degerlendirme konusu kendi igerisinde;

Koti 0 puan

Yetersiz 25 puan

Normal 50 puan

Iyi 75 puan

Cok iyi 100 puan olarak degerlendirilir.

Biitiin degerlendirme konularinin toplam puanlarmin aritmetik ortalamasi anket formunun genel degerlendirme puam
olarak hesaplanir. Sonug, “F.Y.010.05 Istatistiksel Degerlendirme Formu™ ‘na kayit edilir. Form Sirket Miidiirii tarafindan
incelenir ve imzalanir. Daha sonra "YOnetim Toplantis1" nda gerekli goriiliirse diizeltici ve/veya oOnleyici faaliyetler
belirlenir. Ilgili kayitlar, Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu tarafindan tutulur.

4.2.1. Miisteri Sikayetleri, Uygulama Detaylar:

4.2.1.1. Miisterilerin sirketimiz tarafindan verilen hizmet hakkindaki her tiirlii olumsuz, yazili veya sozlii agiklamalari
sikdyet olarak dikkate almir ve miisteri ayrimi yapilmaksizin biitiin miisterilerimizin sikayetleri esit bir sekilde
degerlendirilir. Misterilerden yazili veya sozlii olarak gelen sikayetler sikayet edilen birimden farkli birimler tarafindan
tarafsiz olarak incelenir, tarih atilarak imzalanir ve sikayet bilgileri "F.K.050.01 Miisteri Sikayet Kabul, Kayit, Bildirim
Formu" na bir referans numarasi verilerek kayit edilir.

4.2.1.2. Alinan sikayetlerin Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili olmamasi durumunda Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu
tarafindan incelenir, alinan sikdyetlerin Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili olmasi durumunda ise Idari Isler Miidiirii
tarafindan incelenir, sikayetin igerigine gore, ilgili boliimiin amiriyle bu sikayet hakkinda gorisiilir ve "F.K.050.01
Miisteri Sikayet Kabul, Kayit, Bildirim Formu" nun "Misteri Sikayet Konusu" boliimii doldurulur, tarih atilir ve
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imzalanarak en ge¢ 15 giin igerisinde sikdyet eden miisteriye iletir. BoOylelikle, miisteriye sikayetinin alindigir ve
degerlendirilecegi yazili olarak bildirilmis olur.

4.2.1.3. Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu ve/veya Idari Isler Miidiirii ile sikdyeti inceleyen boliimiin amiri, sikdyetlerin
giderilmesine yonelik bir ¢alisma planmi hazirlar, yapilacak faaliyetleri belirler ve tam bir miisteri memnuniyeti saglamak
i¢in "P.K.070 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii"nii ger¢eklestirir.

4.2.1.4. Yapilacak diizeltici faaliyetler, 6ncelikle faaliyete katilacak personele anlatilir, anlamas1 saglanir ve faaliyetler
onceden belirlenen ¢aligma planina uygun olarak gergeklestirilir. Gergeklestirilen diizeltici faaliyetler, faaliyete katilanlar
ve faaliyet sonuglar1 da "F.K.050.01 Miisteri Sikayet Kabul, Kayit, Bildirim Formu" na kaydedilir. Yapilan diizeltici
faaliyetlerle ilgili agiklama ve degerlendirme ise Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu ve/veya Idari Isler Miidiirii ve ilgili
boliim amiri tarafindan yapilir.

4.2.1.5. Miisteri, sikayetinin degerlendirildigi siirecin herhangi bir agamasinda, sirketimizin bu sikayetle ilgili yaptig
caligmalar1 6grenmek icin bagvuruda bulunabilir, yapilan diizeltici faaliyetler hakkinda bilgi alabilir. Yapilan diizeltici
faaliyetler ve sonuglari, faaliyet tamamlandiktan sonra, "F.K.050.01 Misteri Sikayet Kabul Kayit, Bildirim Formu" ile
miisteriye bildirilir.

4.2.1.6. Sikayetlerin alinmasindan sonuglanmasina kadar tutulan tiim kayitlar, Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusu veya
yardimcisi tarafindan muhafaza edilir.

5.REVIZYON
Revizyon No Tarih Revizyon Yapilan Madde
TURKAK Reakreditasyon Denetimi U13, Miisteri
05 09.05.2022 Memnuniyet Anketi degerlendirmesinin
detaylandirilmasi Madde 4.1.1.1. U15-1, Revizyon
tablosunun eklenmesi Madde 5.
06 17.01.2023 Sirkete ait yeni logonun prosediire eklenmesi.
07 09.10.2023 TURKAK Gézetim Denetimi U4, “’Sikayet”’
taniminin eklenmesi Madde 4.1.1.1.
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