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1. AMAC

Bu prosediriin amaci hizmet verilen misterilerden gelen sikayet, talep ve énerilerin dederlendiriimesi ve

sonuclandiriimasi ile ilgili ydntemleri belirlemektir.

2. KAPSAM

Musteri sikayet, talep ve énerilerinin degerlendiriimesinin kapsar.

3. SORUMLULAR

Satis ve Pazarlama ve Kalite Kontrol Birimi sorumludur.

4. iLGILi DOKUMANLAR
— Duzenleyici Faaliyet Prosediri (PR.YS.004)

5. UYGULAMA
5.1. Sikayet / Talep / Oneri Alinmasi
— Sikayet, talep veya o6neriler dogrudan isletmeye, isletme calisanlarina iletebilecegi gibi musteri
anketleri, telefon, e — mail, sosyal medya, fax veya web sitesi iletisim formu ile alinabilir.

— Sikayet, talep veya 6neri alan birim / kisi tarafindan FR.SP.005 Musteri Sikayet Formu’na girilerek
kayit altina alinir.

— llgili kayda ait ekler varsa eklenir ve kontrol edilmek tizere Satis Middiriine iletilir.

5.2. Sikayet, Talep Veya Onerilerin Aktariimasi
— Doldurulan FR.SP.005 Musteri Sikayet Formu ile edinilen tim sikayet bilgileri FR.SP.008 Musteri

Sikayetleri Takip ve Degerlendirme Formu’na aktarilir.

5.3. Sikayet, Talep Veya Onerilerin Aindiginin Bildirilmesi
— Sikayet, talep veya onerilerin FR.SP.008 Musteri Sikayetleri Takip ve Degerlendirme Formu’na kayit

edilmesinin ardindan satig birimi tarafindan musgteriye sikayet, talep veya énerilerin alindigi bilgisi e
— mail, ya da telefon ile verilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KK ve EYS Muddri Genel Mudur

FR.YS.024 — Prosediir Hazirlama Formu
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5.4. Sikayet, Talep Veya Onerilerin Takip Edilmesi

Satis birimine ulasan sikayet, talep veya oneriler acil degil ise sikayet, talep veya éneriler satisg birimi
tarafindan FR.SP.008 Musteri Sikayetleri Takip ve Degerlendirme Formu’na girilir ve gikayetin takibi

bu form Gzerinden yapilir.

5.5. Sikayet, Talep Veya Onerilerin ilk Degerlendirmesi

FR.SP.008 Musteri Sikayetleri Takip ve Degerlendirme Formu’na dusen sikayet ilgili birimler
tarafindan incelenir.

ik degerlendirmede sikayet, talep veya onerilerin acil olup olmadigina karar verilir

Acil ise satig birimi ve kalite kontrol birimi tarafindan dogrudan ¢ézim saglanir gerekiyorsa musteri
yerinde ziyaret edilir sikayet, talep veya éneri kapanir.

Acil degil ise ilgili birim tarafindan sikayet, talep veya o6neriler icin DF baslatilip baslatimayacagina
karar verilir.

DF baslatiima karari alinirsa “DF Baslatilan Sikayet, Talep Veya Oneriler” maddesi uygulanr.

DF baglatiimayacak karari alinirsa “Sikayet, Talep Veya Onerilere Cevap Verme” maddesi uygulanir.

5.6. DOF Baslatilan Sikayet, Talep Veya Oneriler

Duzenleyici Faaliyet Prosediri (PR.YS.004) uygulanir.

Sonug raporu hazirlanir. Sonucg raporuna gére tekrar DF baslatilip baslatimayacagina karar verilir.
Tekrar DF basglatilirsa slire¢ ayni sekilde devam eder.

DF sonucunun izlenmeye ihtiyaci varsa izleme sonucuna yonelik aksiyonlar izleme bitis tarihine kadar
takip edilir. Bitis tarihinde yeni bir izlenmeye ihtiya¢c olup olmadidi karari verilir. Yeni bir izlemeye
ihtiyac varsa sure¢ ayni sekilde devam eder.

Sikayet, talep veya oneriler sonuglandirilir.

5.7. Sikayet, Talep Veya Onerilerin Arastiriimasi

5.8. Sikayet, Talep Veya Onerilere Cevap Verme

Acil olan sikayet, talep veya oneriler igin satig birimi ve kalite kontrol birimi tarafindan dogrudan ¢6ziim

saglanir ve direk musteri ile iletisime gegilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KK ve EYS Muddri Genel Mudur

FR.YS.024 — Prosediir Hazirlama Formu
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— DF faaliyeti baglayan sikayet, talep veya onerilerin sonucu faaliyet bitis tarihinde raporlanarak satis
birimine iletilir. Satis birimi sonucu musteri ile mail ve/veya yazi ile paylagir.
— DF faaliyeti baglanmayan sikayet, talep veya 0Oneriler ilk degerlendirmede ilgili birimler tarafindan

sonuclanarak satisg birimine iletilir. Satig birimi sonucu musgteri ile mail ve/veya yazi ile paylasir.

5.9. Kararin Bildirilmesi
— Satisg birimi sonuglari / ¢ézimleri musteri ile paylasir.
— Musteriden sonuglari / ¢gézimleri kabul edilip edilmedigi bilgisi alinir.
— Musteri sonuglari / ¢ézUmleri kabul ederse sikayet, talep veya dneriler kapatilr.
— Musteri sonuglari / ¢ézimleri kabul etmezse satis birimi ve ilgili birimler sikayet, talep veya éneriler

tekrar degerlendirilir (stire¢ basa déner) veya sikayet, talep veya oneriler kapatilir.

5.10. Sikayet, Talep Veya Onerilerin Kapatiimasi
— Acil olan sikayet, talep veya 6neriler igin satis birimi ve kalite kontrol birimi tarafindan dogrudan ¢6zim
saglanir ve kapanir.
— DF faaliyeti baglayan sikayet, talep veya éneriler Diizenleyici Faaliyet Prosedirt (PR.YS.004)
— uygulanir ve uygulama sonucunda kapanir.
— DF faaliyeti bagslanmayan sikayet, talep veya Oneriler ilk degerlendirmede ilgili birimler tarafindan

sonuglanir ve kapanir.

5.11. Tdim Musteri Sikayetlerinin takibi FR.SP.008 Musteri Sikayetleri Takip ve Degerlendirme

Formu Uzerinden yapilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KK ve EYS Muddri Genel Mudur

FR.YS.024 — Prosediir Hazirlama Formu




