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1. AMAG:

Bu prosedirin amaci, Karabik TSO’ da, sikayetlerin degerlendirilip sonuglandiriimasi
prosesinde kullanilacak sistemi aciklamak ve bu prosesin etkinligini strekli iyilestirmek tzere
yurutilen calismalari tanimlamaktir.

2. KAPSAM:

Bu prosedir, Karabuk TSO’ da alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket edilerek, sikayet
ile ilgili verilerin belirlenmesi, toplanmasi, analiz edilmesi ve i¢ sureglerin bu degerlendirmeler
IsIginda yonlendiriimesi faaliyetlerini kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR:

Sikayet: Sikayetcilerin Karabik TSO’nin sagladigi hizmeti ya da sikayetleri ¢cézmek icin
uyguladigi proseslerle ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesidir.

Geri bildirim: Hizmetler veya sikayeti ele alma prosesi ile ilgili gorusler, yorumlar,
beyanlardir.

Sikayetci: Sikayeti yapan kisi, kurulus ya da temsilcisi.

Uye: Hizmet ya da hizmetleri alan kisi ya da kurumlardir.

MMYS: Karabik TSO’de kullanilan entegre Kalite Dokimanlari Yénetim Sistemi’dir.

SEA Yoénetim Temsilcisi (Sikayet inceleme Birimi): Sikayetleri Uye yerinde inceleyen,
g6zlemlerini Uretim birimlerine ileten ve ¢6zUm bulunmasi i¢in ¢calismalar baslatan, edindigi
bulgulari Uye temsilcileri dahil ilgili taraflara raporlayan ekiptir. Uye Temsilcileri bu ekibin
esas Uyesidir.

UT: Uye temsilcisi.

4. ILGILI DOKUMANLAR:

4.1.Yodnetici Personel El Kitabi (EK.01)

4.2.Proses tanimlamalari ve risk analizleri.

4.3. Uye lligkileri ve Sikayetleri Ele Alma Prosesi (P.1.7)

5. ACIKLAMALAR:

Karabiik TSO, sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendiriimesi icin Uyeden herhangi bir ticret
talep etmeyecektir. Sikayet sahibi ile yaptigi anlasma sonucu sikayetin ¢éziiminde ortaya
cilkacak masraflarin bir kismini ya da tamamini sikdyet sahibinin Ustlenmesini talep
edebilecektir. Bununla birlikte Karablik TSO sikayetlerin ele alinmasi surecinde agagidaki
konulari taahhat eder.

5.1.Sikayet yonetimi prosedirii Uye ve ilgililer igin erigilebilir olacaktir.
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5.1.Sikéayetlerin ele alinma sureci 6nyargisiz ve adil gerceklestirilecektir.
5.1. Gizlilik ilkesi esas tutulacaktir. Sikayetgilere ait tum bilgiler gizlidir.
6. SORUMLULUK VE YETKILER:
6.1. Ust yénetim:
o Etkin ve verimli bir sikayetleri ele alma prosesi icin ihtiyac duyulan kaynaklari
belirlemek ve temin etmek.
o Sikayetleri ele alma prosesinin etkinligini duzenli olarak gézden gegirmek.
e Bu konuda taahhutleri iceren bir politika belirlemek ve yayinlamak.
e Proses hedeflerinin kurulmasini saglamak.
6.2. Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi:
o Sikayetleri ele alma proses ve prosedurlerini olugturmak, uygulamak ve surekliligini

saglamak.

Uye memnuniyeti ile ilgili 6lgim ve arastirmalari yapmak, sonuglari analiz ederek
iyilestirme alanlarini belirlemek ve hedeflenen Uye memnuniyetini saglamak igin

aksiyonlar planlamak.

Uye memnuniyeti ile ilgili konularda birimlerin bilgilendirilmesini saglamak.

Sikayetlerin ele alinmasinda goérev alacak uygun personelin temini ve egitimini

saglamak.

Sikayetleri ele alma prosesinin performansi hakkinda duzenli araliklarla yonetimin
gbzden geciriimesi toplantilari araciligi ile Ust yonetime rapor vermek.

Uye memnuniyeti ile ilgili olarak, prosesler bazinda performans kriterleri belirlemek,

hedefleri takip etmek, gelismeleri tst yonetime rapor etmek.
6.3 Uye Temsilcisi:

o Uye memnuniyetini ve iligkilerini iyilestirmek ve daha iyi hizmet verebilmek amaciyla
Uye ziyaretleri gerceklestirmek, sorunlarin ¢dzimine yonelik galismalar yapmak ve
¢alisma standartlarini degerlendirmek.

o Uye memnuniyetini arttirmak igin Uye problemlerini isletmeye aktararak dizeltici
faaliyetler baglatimasini saglamak, Uyenin sikayetlerinin ve taleplerinin takibini
yurttmek, bunlarla ilgili istatistiksel ¢alismalar yapmak.

o Upyelerin gelisen ihtiyaglarini karsilayabilmeleri igin teknik danigmanlik hizmeti
saglamak.

o Sikayet ve geri bildirimleri alir ve detaylariyla birlikte MMYS ‘e girer.
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o SEA Yonetim Temsilcisi ile birlikte sikayetci ziyaretlerinde bulunur.

o Sikayetcinin istegi Uzerine sikayetin ele alma prosesinin her asamasinda sikayetciyi
bilgilendirir.

o Sikayetin incelemesi tamamlandiginda konunun sikayetci tarafinda kapatiimasi igin
gerekli gériismeleri yapar.

6.4. Tum bolum yoneticileri:

o Uye sikayetinin kendi boliimiine ait kismiyla ilgili analiz ve degerlendirmeler yapmak,
¢6zim bulmak, bu c¢dézimleri SEA Yonetim Temsilcisine bildirmek, gelecekte
olusmasini engelleyecek dizenlemeler yapmak.

o Sikayetleri ele alma prosesi ile ilgili tim bilgilere kolayca erisilebilmesini saglamak.

o Uye odakli yaklagimindan haberdar olunmasini saglamak, tesvik etmek.

7. UYGULAMA:

Karabik TSO, asagida yer alan esaslar dahilinde sikayetleri ele alir, izler, dlger ve dlgim
sonuglarindan elde edilen verileri degerlendirerek surekli iyilesmeyi saglar.

7.1.1letisim.

KarabUk TSO bu prosedur araciligi ile sikayetleri ele alma ile ilgili arastirmalar, prosedur ve
formlari erigilebilir kilma yollarini tarif etmistir. Bu iletisim yollarr;

o www.karabuktso.org.tr internet sitesi.

o Uye temsilcileri.

e SEA YoOnetim Temsilcisi dir.

Sikayet yonetimi proseduiru, formlar, anketler Turkge olarak hazirlanmistir. Gincelligi kalite
yonetim sisteminde kullanilan MMYS ’de takip edilmektedir. Bu dokimanlara yukarida anilan
web sayfasi aracilidi ile ulasilabildigi gibi, Uye temsilcileri ve/lya SEA Ydnetim Temsilcisi’'den
e-mail ya da faks, islemler sirasinda, telefon goérismelerinde vs. olarak da temin edilebilir.
Ayrica sikayetci ve Uyelere ulastirdiklari bu dokiman ve formlarin guncelliginden de
sorumludurlar. Sikayetci, istegi Uzerine yapmis oldugu sikayetin kabulinden ¢6zim igin
mutabakat saglanana kadar dizenli araliklarla bilgilendirilir.

7.2. Sikayetin alinmasi.

Karabik TSO’ da sikayetler Uye temsilcileri araciligi (Uye ziyareti, hizmet sirasinda,telefon,
faks, email, Sikayet Oneri Kutusu vb.) ile alinmaktadir. Uye temsilcileri gelen sikayetleri
MMYS ’de bulunan Uye sikayetleri F.12’e girerek kayit altina alir. MMYS her bir sikayeti

benzersiz bir tanimlama koduyla kaydeder. Kayit bilgileri asagidakilerden olusur;
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Sikayet tarihi.
Sikayeti bildiren kisi.
Firma/Uye ad!.

Sikayete konu olan hizmet, personel ya da diger faaliyetler.

a > w e

Sikayetin acik tarifi ve ilgili yardimci bilgiler.

6. Uye tarafindan istenen diizeltme (varsa).
Asagidaki durumlarda yapilan sikayetlerin dnceligi yiksek olarak kabul edilir.

o Sikayetcilerin hizmetini durduran problemler.

e Oda Yonetimi ve Personelden kaynaklanan sorunlar.

e Surekli ayni Hizmet velya hizmete dair iletilen problemler.
7.3.Sikayetin ilk degerlendirmesi.
SEA Yénetim Temsilcisi, Uye sikayetinin én incelemesini yapar, varsa eksik bilgileri
tamamlatir. Sikayetci bu asamada sikayetin degerlendirimeye koyulduguna dair Uye
temsilcileri tarafindan bilgilendirilir. Gerekiyorsa UT ve SEA Yoénetim Temsilcisi daha detayli
bilgi almak icin sikayetci ile gérusir. Gérlisme telefonla, e-mail ya da yiz yiize olabilir. UT
son bilgileri MMYS (F.12)ye girer. SEA Yonetim Temsilcisi sikayeti 6nem derecesine goére
onceliklendirir. Sorunla ilgili ekip ve ekip liderini belirler ve sikayeti yayinlar.
Sikayetin ilk degerlendirmesini takiben (mevcutsa) acil ¢6zim Onerileri sikayetgilere iletilir.
Cozum 6nerisi Uye tarafindan kabul edilirse, SEA Yonetim Temsilcisi sikayetle ilgili gelisme
ve sonug raporlarini MMYS ’e girer ve bu dogrultuda UT sikayeti kapatir.
7.4. Sikayetin arastirnimasi.
Hizli bir ¢6zUim bulunamiyorsa, sikayetcinin yerinde incelemelerde bulunmak igin ziyaret
gerekebilir. SEA Ydnetim Temsilcisi elde ettigi bulgular MMYS e girilir.
SEA Yonetim Temsilcisi bu bilgiler 1siginda Uye temsilcisine konuyla ilgili bilgilendirmeyi
yapar. Sikayet ile ilgili bundan sonraki tiim iglemleri Uye temsilcileri yarGtdr.
7.5.9ikayetin karara baglanmasi ve kapatiimasi.

Sikayetci yapmis oldugu sikayette hakli bulunursa, s6z konusu magduriyet sikayetciyle
karsihkli  olarak varilacak mutabakata gore giderilir. Eger sikayetcinin  kendi
uygulamalarindan dogan bir uygunsuzluk s6z konusu ise bu durum gerektiginde alternatif
¢ozumler Uretilerek sikayetciye iletilir.

Bu agamada SEA Yoénetim Temsilcisi DOF baglatiimasina ihtiyag olup olmadigina karar verir.
DOF baglatimasi gerekli ise MMYS (F.28) (izerinden belirleyerek faaliyeti baglatir.
Sikayetgilerden gelen her sikayet icin MMYS 'de DOF islemi baslatimaz. Ozellikle kronik
hale gelmig problemler icin duzeltici ve dnleyici faaliyetler baglatilir ve takibi yapilir.
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UT sikayetcilerle yaptigi goériismeler sonucunda olusan herhangi bir hemen ¢éziilecek
problem (F.12 ve F.28) ile MMYS ’e yeterlilik bilgisi olarak girip, sikayeti kapatir.

7.6. Raporlamalar.

SEA Yonetim Temsilcisi sikayetler ile ilgili olarak 3 aylik raporlar hazirlar. Sikayetlerle ilgili
olarak AIK ve YGG toplantisi diizenler ve bir dnceki geyrege ait durumu katilimcilarla
paylasir.

8.SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESININ IYILESTIRILMESI

Karabik TSO’ da sikayetleri ele alma proseslerine ait performans parametre ve hedefleri
bulunmaktadir. Bu proses “P.1.7 Uye lligkileri ve SEA Prosesi” olarak hazirlanmis ve
surekliligi takip edilmektedir.

Sikayetleri ele alma prosesi cergevesinde belirlenmis performans kriterleri AiK ve ydnetimin
gbzden gecirme toplantilari araciligi ile periyodik olarak gbézden gecirilmekte ve sudrekli
iyilestirme dongusu icinde hedef revizyonlari yapilmaktadir.

9. SIKAYETLERIELE ALMA PROSESi ILE ILGILI MEMNUNIYET SEVIYESININ
OLCULMESI

Karabik TSO’ da, Uyelerin memnuniyet seviyelerini belirlemek igin anketler araciligiile
arastirmalar yapilmaktadir.Yilda bir kez Uyelere “OYE MEMNUNIYETI DEGERLENDIRME
FORMU” ile anket yapimakta ve alinan cevaplar SEA Yonetim Temsilcisi tarafindan
degerlendiriimektedir.

"Bazen, Nadiren ve Asla" cevabi verilmis konularda gerekli aksiyonu almalari icin ilgili
bélime SEA Yénetim Temsilcisi tarafindan DOF aciimaktadir. Yapilan anketler, anket
degerlendirmeleri ve alinan aksiyonlar dizenli olarak yonetimin gbzden gegirme
toplantilarinda g6zden gegirilir.

10. KAYITLARIN SAKLANMASI

Karabiik TSO’ da, Uye sikayetleri ilgili tim kayitlar 1 sene boyunca saklanir. MMYS ’de yer
alan verilerin sirekliliginin saglanmasi P.1.6.1 BiLGI GUVENLIGIi (BAKIM,YEDEKLEME VE
ARSIVLEME) PROSEDURU ile giivence altina alinmistir.
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11. UYE SIKAYETLERI PROSES AKIS SEMASI

Uye anketleri (F.29),

Uye ziyaretleri

Sikayet, Oneri ve talepler (F.12)
Etkinlik degerlendirme raporlari

pPONPE

Uye temsilcisi tarafindan oneri, talep ve
sikayetler gozden gegirilir

v

Uye temsilcisi tarafindan éneri, talep ve sikayetlerin kayda

alinmasi @
Uye temsilcisi Gyeyi @
arar ve sikayetle

Uye temsilcisi tarafindan sikayet éneri listesine
dahil edilir? (Uye Geri Beslemesi ve Sikayet
ilgili bilgileri verir

Izleme formu (F.28) ile)

Sikayet ve dnerinin yapilabilirligi
i¢in arastirma yapilr.

Sikayet ve dnerinin personel
toplantilarinda ele alinmasi ve
bilgilendirme.

Cevap
verilecek
mi?

:

Cozum
AiK ve YGG kararinin icin
alinmasi AIK/YGG

karari

Y

Sikdyetin Kapatilmasi

A4

Uye Memnuniyeti
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