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1. AMAC

Bu prosediirin amaci, miisteri memnuniyetinin izlenmesi, dlciilmesi ve miisteri memnuniyetini artirmak igin
Bolgemiz tarafindan miisteriye sunulmus olan hizmetlerle ilgili sikayetler, istekler ile ilgili geri beslemelerinin
alinarak ¢oziimlenmesi icin yapilacak islemleri ve bu silirecte yer alan personelin yetki ve sorumluluklarinm
tanimlamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, asagida belirtilen Yonetim Sistemleri ile ilgili tiim yasal ve diger sartlar1 kapsar. Miisteri sikayetlerini
alan, inceleyen ve gerekli faaliyetleri yiirtiten, sonu¢landiran, miisteri geri bildirimini saglayanlarin bilgilendirilmesi
de dahil hizmetle ilgili tiim sikayetleri kapsar.

Ayni1 zamanda misteri bildirimlerinin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi, sonuclandirilmas1 ve memnuniyet
6lciim asamalarini kapsamaktadir. Miisteri ihtiyaglarinin ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarinin tayin
edildigi, anlasildig1 ve diizenli olarak karsilandigini, hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile
miisteri memnuniyetinin artirilmasi i¢in yetenegin tayin edilmesi ve belirlenmesini ve sonug¢ olarak toplamda miisteri
memnuniyetinin artirilmast odaginin siirdiirilmesini kapsamaktadir. Bu prosediiriin uygulanmasindan Yonetim
Sistemleri Sorumlusu (YSS) sorumludur.

e TSENISO9001: 2015 Kalite Yonetim Sistemleri

e TSENISO14001:2015 Cevre Yonetim Sistemleri

e TSISO045001:2018 i§ Saghig1 Ve Guivenligi Sistemleri
e TSENISO50001:2018 Enerji Yonetim Sistemleri

e TSISO 10002 Kalite Yonetimi-Miisteri Memnuniyeti

2.1. Sorumluluklar

NO SORUMLU GOREVLER

1 Ust Yénetim - Sikayetleri ele alma konusunda taahhiitleri igeren politika belirlemek ve
yayinlamak,

-Sikayetleri ele alma siire¢ ve hedeflerinin kurulmasini saglamalk,
-Sikayetleri ele alma stirecinin uygulanmasi, siirdiiriilmesini ve siirekli
iyilestirilmesini saglamak, etkinligini diizenli olarak gézden gecirmek,
-Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma i¢in ihtiya¢ duyulan yénetim
kaynaklarini belirlemek ve tahsis etmek,

-Sikayetleri ele alma ve miisteri odakli yaklasimdan tiim calisanlarin
haberdar olmasini saglamak

2 Yonetim Sistemleri Sorumlusu - Sikéyetleri ele alma stire¢ prosediiriiniin olusturulmasini, uygulanmasini
ve siirekliligini saglamak,

-Sikayet sonrasi hizmetler ile ilgili miisteri memnuniyeti 6l¢iim ve
arastirmalarinin  yapilmasini  saglamak, sonuclari analiz ederek
iyilestirme  alanlarinin  belirlenmesi ve  hedeflenen  miisteri
memnuniyetine ulasmak i¢in aksiyonlar planlamak,

-Sikayet sonrasi hizmetler ile ilgili miisteri memnuniyeti konularinda
boliimlerin bilgilendirilmesini saglamak,

-Sikayetlerin ele alinmasinda gorev alacak uygun personelin egitimini
saglamak,

-Sikayetleri ele alma siirecinin performansi hakkinda diizenli araliklarla
yonetim gdzden gecirme toplantilari ile iist yonetime rapor vermek,
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-Kendisine ulasan sikayetleri kayit altina alarak ilgili b6lim
sorumlularina bildirmek, raporlamak, sikayeti koordine etmek ve ¢dziime
ulastirmak,

-Sikdyetin alindigr andan gerektiginde duzeltici faaliyetin tamamlanip
kapatilmasi ve en son misterinin sikayetin sonucuna kadar tim
asamalarda sikayet sahibine bilgi vermek,

-Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak, siirecler hakkinda performans
kriterleri belirlemek, hedefleri takip etmek, gelismeleri list yonetime
rapor etmekten sorumludur.

Birim Midirleri

-Sikayetleri ele alma ve Miisteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini
boéliimiinde saglamak ve yonlendirmek,

-Miisteri memnuniyetini ve iligkilerini iyilestirmek ve daha iyi hizmet
verebilmek amaciyla sorunlarin ¢dziimiine yonelik calismalar yapmak,
gerekli durumlarda sikayetle ilgili diger boliimlerden destek almak,
-Miisterilerin gelisen ihtiyaclarini karsilayabilmeleri icin
danismanlik/destek hizmet saglamak,

-Sikayetleri ele alma siireci ile ilgili bilgilere kolayca ulasilmasini
saglamak

-Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlari rapor etmek,

-Yapilan ve kayit altina alinan sikayetlerin izlenmesini saglamak ve
etkinligini degerlendirmek,

-Bir sorunu diizeltmek, gelecekte olusmasini engellemek ve bu olay1 kayit
altina almak i¢in islem yapilmasini saglamak,

-Ust yonetimin gdzden gecirmesi icin sikayetleri ele alma verisinin
mevcut olmasini saglamak,

-Gelen miisteri sikayetlerini ele almak, degerlendirmek, takip etmek,
dosyalamak ve gerektiginde diizeltici faaliyetleri baslatmaktan
sorumludur.

Tium Personel

-Sikayet yonetim siirecinin isleyisi ve politikasi hakkinda bilgi sahibi
olmak,

-Miisteri sikdyetlerini olumlu bir sekilde karsilayarak, miimkiinse
memnuniyetsizligi gidermek, degilse sikayeti Miisteri Istek/Sikayet
Formu ile kayit altina almak/y6nlendirme yapmak,

-Miisterilere nazik davranmalk, iyi kisisel iliskiler kurmalk,

-Sikayetleri ele alma ve raporlama ile ilgili sartlara uymak, kurulus
iizerinde dnemli etkisi olan sikayetlerini rapor etmek, sikayetlerin hizh
sekilde cevaplandirmas i¢in uygun kisilere yonlendirmekten veya kayit
altina almaktan sorumludur.

3. TANIMLAR

Sikayet

Hizmetlerimiz ile ilgili olarak vermis oldugumuz s6z ve taahhiitlerdeki eksiklik,
algilanan hizmet kalitesi ve performansimizin diisiikliigli nedeniyle, tarafimiza sozel
veya yazili iletilen ve sonucunda acik veya iistli ortiili bir yanit/¢6ziim beklenen
her tiirlii memnuniyetsizlik ifadesidir.

Oneri/istek

Uriin veya hizmet kalitesinin gelistirilmesine yénelik olarak, miisterilerden gelen
gelistirme oOnerileridir. Hizmetlerimiz ile ilgili genel konularda uyarilar ve
iyilestirme ve gelistirme tavsiyeleri bu kapsamda degerlendirilir.
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Yiiksek Oncelikli Sikayet -Can kaybi ya da Is Saghg ve Giivenligine iliskin yiiksek risk durumu bildirilen,

-Cevre giivenligine zarar veren ve biiyiik capl hasar bildirilen,

-Yasalara aykir1 uygulama durumlarinin ortaya ¢ikmasi,

-Musterilerin siirecglerini olumsuz etkileyen durdurma noktasina getiren ve
hizmetin durmasina neden olan,

-Ayni miisteriden bir yil icerisinde ayni soruna isaret eden olumsuz geri bildirimler.

Normal Oncelikli Sikayet Katilmci ve ziyaretcilerimizi dogrudan etkilemeyen, ancak iyilestirme ihtiyaci
duyulan sikayetlerdir.

Anlik Coziimlenebilen Sikayet | Sikayetin alindig1 anda ¢6ziimii gerceklestirilen ve anlik sonug alinan sikayetlerdir.

Miisteri Memnuniyeti Gerceklestirilen miisteri sartlarinin miisteri tarafindan algilanma derecesidir.

4. PROSEDUR AKISI

4.1. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi ve Degerlendirilmesi

Verilen hizmetin tamamlanmasi sonrasi veya hizmetin devami boyunca yillik periyotlarda Katilimc1 /Kiracilara
“Misteri Memnuniyet Anketi Formu” ile hizmet kalitesinin kontrolii saglanir. Anket ayni zamanda,
http://www.aso2osb.org.tr/ adresindeki dokiimanlar baghg altinda “Miisteri Memnuniyet Anketi Formu”
bélimiinden miisteri tarafindan doldurularak iletilebilir. Miisterilerden gelen anketler, YSS tarafindan yillik periyotta
degerlendirilerek uygunsuzluk durumunda “Uygunsuzluk/Diizeltici Faaliyet Prosediiri” uygulanir. Miisteri
Memnuniyet Anketlerinin degerlendirilmesinde bes cevap secenegi iceren bes adet soru sayisal degerlendirme
yapilabilecek nitelikte olmak tizere hazirlanir.

Miisteri memnuniyetini sayisal olarak belirleyerek, bu sayisal degerlerle kurum kalitesini ve miisteri memnuniyetini
artirabilmek adina hedef, bu hedeflere yonelik planlar ve raporlar hazirlayabilmek icin bes secenekli cevaplar
hazirlanir. Bu secenekler 0 ile 5 arasi degerlere sahiptir.

En olumlu cevap 5 puan degerinde olup, en olumsuz cevap ise 1 puandir. Olumlu cevaptan en olumsuza dogru 1 puan
araliklar ile seceneklerin sayisal degerleri 5-4-3-2-1 olarak siralanir. Kétii (1), Zayif (2), Orta (3), Iyi (4), Cok iyi (5).
Her miisterinin cevabi dnce puan sistemine gore sayisal degerlendirilir sonra her bir sorunun sayisal ortalamasi alinir
ve her bir soru i¢in ylizde oran hesaplanir. Her bir sorunun % memnuniyet oranlarinin ortalamasi alinarak ortalama
% memnuniyet hesaplanir. Cikan sonug¢ %80 in altinda ise iist yonetime bildirilir ve bu konuda degerlendirme
sonucunda uygun ve gerekli oldugu durumlarda “Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore “Diizeltici
Faaliyet Formu” agilarak gerekli faaliyetler planlanir. Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisi 6ncesi o yila ait tiim
“Misteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Formlar” yukarida belirtildigi sekilde degerlendirilerek sonuglar1 ve
gerektiginde diizeltici faaliyetler Yonetimin G6zden Gecirmesi Toplantisinda paylasilir.

4.2. Miisteri Sikayetlerinin Ele Alinmasi
4.2.1. istek/Sikayet Bildirimi/Kayit Altina Alinmasi

Bolgemiz, TS ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Standardi cergevesinde tarafimiza iletilen sikayet ve tavsiyelere
objektif, gizlilik kurallar ¢ercevesinde, licret talep etmeden, miisteri odakl hizmet yaklasimi ile cevap vermektedir.

“Miisteri Memnuniyet ve Sikayet Prosediirii’ne, “Miisteri Istek/Sikdyet Formu”na, “Yénetim Sistemleri Politikas1”na
ve “Miisteri Memnuniyet Anketi Formu”na web sayfasi araciligi ile ulasilabildigi gibi, istendiginde e-posta/faks veya
elden de temin edilebilir.

Bolgemiz hizmetleri ile ilgili telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen yazili veya sozlii miisteri
sikayetleri, sikdyeti alan personel tarafindan YSS’ye iletilir ve YSS tarafindan "Miisteri Sikdyet Formu" nun ilk ve
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sikayetin aciklamasi boliimii diizenlenir. Personele iletilen yazili ve sozli sikdyetlerde ayni zamanda miisteri,
elektronik forma yonlendirilebilir. Miisteri sikayetleri, http://www.aso2osb.org.tr/ adresindeki dokiimanlar baslhg:
altinda “Musterl stekz&kayet Formu” béliimiinden musterl tarafmdan doldurularak direkt de 11et11eb111r Personele

aldiktan sonra YSS'ye iletebilir.

Sikayet talebinin isleme alinabilmesi icin formun eksiksiz doldurulmasi gerekmektedir.

Sikayetlerin alinmasinda kullanilan iletisim araclar1 agagidaki belirlenmistir.

SIKAYETIN BiLDIiRILi$ SEKLI KAYIT YONTEMI

http://www.asoZosb.org.tr/ Elektronik form

Elektronik forma yénlendirme/ Istek/Sikayeti form ile

Santral telefonu kayit altina alma

Miisteri ziyaretleri Baskili form doldurma/ yénlendirme

Miisterilerin iletisimde oldugu personel e-posta Elektronik  forma  ydnlendirme/YSS'ye  iletme/
Istek/Sikayeti form ile kayit altina alma

Miisterilerin iletisimde oldugu personel telefonlari Elektronik forma yénlendirme/_istek/Sikayeti form ile

kayit altina alma

Sikayetler, “Miisteri Istek/Sikdyet Formu” ile kayit altina alinir. Tiim sikayetler “Miisteri istek/Sikayet Takip Formu”
ile sikayetin alindig1 andan gerektiginde diizeltici faaliyetin tamamlanip kapatilmasi ve en son miisterinin sikdyetin
sonucu ile ilgili bilgilendirilmesine kadar tiim asamalarda takip edilir. “Miisteri Istek/Sikdyet Takip Formu”nda her
bir istek/sikayete farkli bir numara verilerek takibi saglanir.

Gelen istek ve sikayetin alindigina dair bildirim, YSS tarafindan en kisa siirede yazili olarak yapilir. Bildirimde,
istek/sikayetin kayit numarasi belirtilir. Musterilerimiz sikayetinin durumunu iletisim kanallarimizdan, basvuru
esnasinda verilen kayit numarasi ile 6grenebilirler.

4.2.2. Istek/Sikayetin Ele Alinmasi (Sebebi, C6ziimii, Kapatilmasi, Bildirim, Mutabakat)

Sikayetler, sikdyete konu olan birimden bagimsiz birim/ler ve Yonetim Sistemleri Sorumlusu tarafindan
degerlendirilmekte olup, Yonetim Sistemleri Sorumlusu ile ilgili sikayetler ise Bolge Midirii ve/veya Bolge Miidiir
Yardimcisi tarafindan degerlendirilir. Degerlendirmede sikayete konu olan birimden gerekli bilgi, veri, goriis ve 6neri
alinabilir. Her bir sikayet ele alinirken adil, objektif ve tarafsiz bir sekilde degerlendirilir, miisteri odakli yaklasilir.
Sikayetin arastirilmasi asamasinda sikayetciden sikdyet ile ilgili detaylar talep edilebilir. Miisteri ile yapilan
gorismeler telefonla, elektronik posta ya da yiiz yiize olabilir.

Sikdyetlerin 6nem derecesine gore ele alma siireleri asagida belirtilmistir:

Yiiksek Oncelikli Sikayet Konunun ilgilileri ile 24 saat icinde toplanilir ve aksiyonlar belirlenir.

Normal Oncelikli Sikayet Konunun ilgilileri tarafindan 2 hafta icinde ¢6ziim iiretilmesi yoluna gidilir.

Anlik Céziimlenebilen Sikayet | Coziildiikleri giin, ¢6zlim iireten tarafindan kayit altina alinir.

Oneri/istek Birim miidiirleri toplantilarinda, koordinasyon toplantilarinda, YGG'de goriisiiliir.

Sikayete iliskin tim kanitlar degerlendiren ekip tarafindan ele alinir. Arastirma, sikdyetin olusma siklig1 ve ciddiyeti
ile orantili olarak gerceklestirilir. Biitiin ilgili durumlarin ve sikayete konu bilginin arastirilmasi i¢in her tiirli makul
caba sarf edilir. Degerlendirme sonucu sikdyetin nedeni (Kok sebep), sikayetin giderilmesi i¢in alinacak aksiyon ve
aksiyon alacak birim belirlenir. Aksiyonlar belirlenirken sikayetin tekrarlanmamasi amaglanir.
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Sikayetcinin kendi uygulamalarindan dogan bir uygunsuzluk s6z konusu ise bu durum gerektiginde alternatif
coziimler tretilerek sikayetciye iletilir. Sikdyetci sikayetinde hakli bulunursa “Uygunsuzluk/Diizeltici Faaliyet
Prosediirii"ne gore Diizeltici Faaliyet acilir. Sikayet derhal ¢6ziime ulastirilamiyorsa, sonrasinda miimkiin olan en kisa
zamanda, sikayetin etkili bir ¢dziime ulastirmasini amaglayan bir sekilde konu ele alinir. Sikayetin etkiledigi alanlar
icin risk analizi “Risk Analizi Prosediirii"ne gore tekrar degerlendirilir.

Sikdyet hakkinda alinan karar veya gergeklestirilen her bir eylem, karar alinir alinmaz veya eylem yapilir yapilmaz
sikdyetciye bildirilir. Sikayetciden 2 giin icinde cevaba itiraz gelmemesi durumunda yapilan agiklama kabul edilmis
sayilir. Sikdyetci, 6nerilen karar veya eylemi reddederse sikayet acik tutulur. Bu durum kaydedilir, sikayetci i¢ ve dis
kaynakl alternatif ¢6ziim yollar1 hakkinda bilgilendirilir. Biitlin i¢ ve dis kaynakli makul ¢6ziim yollar tiikenene veya
miisteri tatmin olana kadar sikayeti izlemeye devam edilir.

Sikayetciye yazih geri bildirim ve sikdyetin kapatilmasi YSS tarafindan ve Miisteri Istek/Sikdyet Formunda belirtilen
e-postaya yazili olarak yapilir.

Acik kalan sikayetler degerlendirme doénemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikdyet tarihinden itibaren 6 ay
icerisinde sikdyetcinin dis ¢6ziime basvurduguna dair sikdyetciden herhangi bir bilgi ya da resmi makamlardan bir
bilgilendirme gelmemesi halinde veya sikayetin geri ¢ekilmesi durumunda sikayet kapatilir.

Gerektiginde, sikayetci ile ilgili kisisel bilgiler, sadece kurulus icerisinde sikayetin ele alinmasi amaciyla kullanilir ve

misteri veya sikdyetci bunun aciklanmasina agik¢a riza gostermedikce veya aciklama kanunen zorunlu degilse
aciklanmaz.

5. ILGILI DOKUMAN VE KAYITLAR

5.1. Uygunsuzluk/Diizeltici Faaliyet Formu ASO2.FR.57
5.2. Miisteri stek/Sikayet Formu ASO2.FR.68
5.3. Miisteri Memnuniyet Anketi Formu ASO2.FR.69
5.4. Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Formu ASO2.FR.70
5.5. Yonetim Sistemleri Politikasi Formu ASO2.FR.91
5.6. Miisteri istek/ Sikayet Takip Formu ASO2.FR.146
5.7. Uygunsuzluk/Diizeltici Faaliyet Prosediirii ASO2.PR.03
5.8. Risk Analizi Prosediirii ASO2.PR.10

6. REVIZYON iZLEME TABLOSU

Rev. No Revizyon Tarihi Aciklama

00 05.09.2022 ilk yayin

2.madde- Standart isimleri tam olarak yazilmistir.
2.1.4.maddesi-Personelin gorevlerine yeni gorevler eklenmistir.

01 07.04.2023 4.2.1.maddesi-Sikayetin alinmasi ile ilgili degisiklikler yapilmistir.
5.madde- ilgili Dokiiman ve Kayitlar da formda isim degisikligi olmustur.
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