Dokiiman No: EYS.PR.010

P s e it i i | YAYIN Tarihi : 05.01.2024
MU§te|_'| Memm_J_nlyc_atl,_ Geri Bllglr_'_lm Revizyon Tarhi | 19.08.2025
Y ve Sikayet Yonetimi Proseduri  zo7ono: 03

Sayfa No: 1/12

1. AMAG

Bu prosedlr HKTM'de 1ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi ve TS ISO 10002: 2018 Musteri Memnuniyeti Yonetim
Sistemi standardi kapsaminda musteri geri bildirimlerini / sikayetlerini ele alma ve sonuglandirmaya kadar gegen
sUregte izlenecek yontemlerin planlanmasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestirimesi asamalarini ele almaktir.
Musteri memnuniyetinin izlenmesi ve olgulmesi i¢in kurulusumuz tarafindan mulsteriye sunulmus olan Urlin ya da
hizmetlerle ilgili sikayetler, istekler ile ilgili geri bildirimlerin alinarak incelenmesi, degerlendiriimesi, ¢dzimlenmesi,
sonuglandiriimasi ve memnuniyetin dl¢limesi igin yapilacak islemleri ve bu siregte yer alan personelin yetki ve
sorumluluklarini tanimlamaktir. Mlsteri sikayetlerini alan, inceleyen ve gerekli faaliyetleri yiriten birimleri ve Grin ya
da hizmetle ilgili tim sikayetleri kapsar.

Musteri ihtiyaglarinin ve uygulanabilir mevzuat sartlarinin tayin edildigi, anlasildigi ve dizenli olarak karsilandigini, Grlin
ve hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile mlsteri memnuniyetinin artiriimasi igin yetenegin tayin
edilmesi ve belirlenmesini ve sonug olarak toplamda Musteri Memnuniyetinin artirilmasi odaginin strdarilmesini
kapsamaktadir.

2. KAPSAM

Bu prosedir, agagida belirtilen Yonetim Sistemleri ile ilgili tim yasal ve diger sartlar kapsar. Musteri sikayetlerini alan,
inceleyen ve gerekli faaliyetleri yirtten, sonuglandiran, musteri geri bildirimini saglayanlarin bilgilendiriimesi de dahil
hizmetle ilgili tim sikayetleri kapsar.

Ayni zamanda musteri bildirimlerinin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi, sonuglandiriimasi ve memnuniyet dlglim
asamalarini kapsamaktadir. Musteri intiyaclarinin ve uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarinin tayin edildigi,
anlagildigi ve dizenli olarak karsilandigini, hizmetlerin uygunlugunu etkileyebilecek risk ve firsatlar ile misteri
memnuniyetinin artirlmasi i¢in yetenegin tayin edilmesi ve belilenmesini ve sonug¢ olarak toplamda musteri
memnuniyetinin artirlmasi odaginin surdarilmesini kapsamaktadir. Bu prosedirin uygulanmasindan Kalite Glivence
Sorumlusu sorumludur.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi

ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi

ISO 45001 Is Saghgi ve Glvenligi Yonetim Sistemi
ISO 50001 Enerji Yonetim Sistemi

ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

3. SORUMLULUKLAR

Sorumlu Gorevler

-Sikayetleri ele alma konusunda taahhutleri igeren politika
belirlemek ve yayinlamak,

-Sikayetleri ele alma stre¢ ve hedeflerinin kurulmasini
saglamak,

UST YONETIM -Sikéyetleri ele alma stirecinin uygulanmasi, strdirilmesini
ve sirekliiyilestirilmesini saglamak, etkinligini dizenli olarak
gdzden gegirmek,

-Etkili ve verimli bir gik&yetleri ele alma igin ihtiyag duyulan
yonetim kaynaklarini belirlemek ve tahsis etmek,

-Sikéyetleri ele alma ve miisteri odakli yaklasimdan tim
calisanlarin haberdar olmasini saglamak

Hazirlayan / Kontrol Eden Onaylayan
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KALITE GUVENCE SORUMLUSU

-Sikéyetleri ele alma siire¢ prosediriniin olusturulmasini,
uygulanmasini ve surekliligini saglamak,

-Sikayet sonrasi hizmetler ile ilgili misteri memnuniyeti dlgtim
ve arastirmalarinin yapiimasini saglamak, sonuglari analiz
ederek iyilestirme alanlarinin belirlenmesi ve hedeflenen
misteri memnuniyetine ulasmak igin aksiyonlar planlamak,
-Sikéyet sonrasi hizmetler ile ilgili misteri memnuniyeti
konularinda bélimlerin bilgilendirilmesini saglamak,
-Sikayetlerin ele alinmasinda gérev alacak uygun personelin
egitimini saglamak,

-Sikayetleri ele alma stirecinin performansi hakkinda diizenli
araliklarla yonetim gézden gegirme toplantilari ile Ust yonetime
rapor vermek,

-Kendisine  ulasan  gikdyetleri kayit altina  alarak
ilgili ~ bélim sorumlularina bildirmek, raporlamak, sikayeti
koordine etmek ve ¢oziime ulastirmak,

-Sikayetin alindi§i andan gerektiginde diizeltici faaliyetin
tamamlanip kapatiimasi ve en son misterinin sikayetin
sonucuna kadar tim agsamalarda sikdyet sahibine bilgi
vermek,

-Musteri memnuniyeti ile ilgili olarak, stiregler hakkinda

performans kriterleri  belirlemek, hedefleri takip etmek,
gelismeleri Ust yonetime rapor etmekten sorumludur.

SATIS EKIiBI

-Musterilerle dlzenli toplantilar dizenleyerek ihtiyagc ve
beklentileri dgrenmek.

-Musteri taleplerini ve beklentilerini detayli bir sekilde kayit
altina almak.

-Musteri ihtiyaclarina uygun Grlin veya hizmet Onerileri
gelistirmek.

-Ozellestirilmis teklifler hazirlamak ve sunmak.

-Satis sireci ve sonrasinda misterilerden geri bildirim
toplamak.

-Geri  bildirimleri analiz ederek (rln ve hizmetlerde
iyilestirmeler yapmak.

-Misteri memnuniyet anketleri diizenlemek ve sonuglari analiz
etmek.

-Anket sonuglarina gore aksiyon planlari olusturmak.

-Musteri sikayetlerini kayit altina almak ve ilgili birimlere
iletmek.

-Sikayetlerin detayl bir sekilde incelenmesini saglamak.
-Sikayetlerin  ¢ozim{ igin uygun adimlar atmak ve ilgili
ekiplerle koordinasyon saglamak.

-Sikayet  ¢6zim  sirecinde misteriyi  dizenli  olarak
bilgilendirmek.

-Musteri ile stirekli iletisimde kalarak sikayet durumunu takip
etmek.

-Sikayet  ¢ozildlkten sonra  miisteri  memnuniyetini
dogrulamak.

-Urlin veya hizmet teslimatindan sonra miisteriyi arayarak
memnuniyet durumunu kontrol etmek.

-Misterilere satis sonrasi destek hizmetleri sunmak.

-Teknik destek ve sorun ¢dzme slreglerinde musterilere
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yardimci olmak.

-Musteri sorunlarini hizli ve etkili bir sekilde ¢ozmek igin teknik
ekiplerle igbirligi yapmak.

-Musteri memnuniyeti ve sikayetler ile ilgili diizenli raporlar
hazirlamak.

-Rapor sonuglarina gére misteri memnuniyetini artirmaya
yonelik stratejiler gelistirmek.

-Proje baglangicinda misteri gereksinimlerini ve beklentilerini
belirlemek

-Gereksinimleri dokiimante etmek ve proje planina dahil
etmek.

-Musteri ihtiyaglarina uygun proje planlari hazirlamak.

-Proje adimlarini ve teslim tarihlerini belirlemek.

-Proje ilerleyisini strekli olarak izlemek ve gerektiginde
mudahalelerde bulunmak.

-Proje durumu hakkinda musteriyi  dlzenli olarak
bilgilendirmek.

-Projeler sirasinda ortaya ¢ikabilecek riskleri 6nceden
belirlemek.

-Riskleri en aza indirmek igin stratejiler gelistirmek ve
uygulamak.

ini -Musteri sikayetlerine aninda midahale etmek ve ¢ézim
PROJE EKIBI surecini yonetmek.
-Proje stireglerinde kalite kontrol adimlarini uygulamak.
-Uriin veya hizmetlerin miisteri beklentilerine uygunlugunu
strekli olarak denetlemek.
-Musteri geri bildirimlerini proje slreglerine entegre etmek ve
gerekli iyilestirmeleri yapmak.
-Proje suregleri ve misteri geri bildirimleri ile ilgili detayl
dokimantasyon hazirlamak.
-Musteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi ile ilgili dizenli
raporlar sunmak.
-Proje sonuglarini ve misteri memnuniyetini analiz eden
raporlar hazirlamak.
-Sikayet yonetim strecinin igleyisi ve politikasi hakkinda bilgi
sahibi olmak,
. .. -Musteri sikéyetlerini olumlu bir sekilde kargilayarak,
TUM BIRIMLER mimklnse memnuniyetsizligi gidermek, degilse sikayetin kayt

altina alinmasi konusunda ydnlendirme yapmak,

-Musterilere nazik davranmak, iyi kisisel iliskiler kurmak,
-Sikéyetleri ele alma ve raporlama ile ilgili sartlara uymak,
kurulug tzerinde 6nemli etkisi olan sikayetlerini rapor etmek,
sikayetlerin hizli sekilde cevaplandirmasi igin uygun kisilere
yonlendirmekten sorumludur.

Hazirlayan / Kontrol Eden

Onaylayan
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TANIMLAR

Miisteri; HKTM driin veya hizmetlerini satin alma/kullanma kararini vermis kisilerdir.

Sikayet; Hizmetlerimiz ile ilgili olarak vermis oldugumuz soz ve taahhutlerdeki eksiklik, algilanan hizmet kalitesi
ve performansimizin dustklugu nedeniyle, tarafimiza s6zel veya yazili iletilen ve sonucunda agik veya ustu ortulu
bir yanit/c6zim beklenen her tiirlii memnuniyetsizlik ifadesidir.

Geri Bildirim; Uriinler veya sikayetleri /bildirimleri ele alma siiregleriyle ilgili olarak gériisler, yorumlar ve ilgili
beyanlari

Onerilistek; Uriin veya hizmet kalitesinin gelistiriimesine yonelik olarak, miisterilerden gelen gelistirme
onerileridir. Hizmetlerimiz ile ilgili genel konularda uyarilar ve iyilestirme ve gelistirme tavsiyeleri bu kapsamda
degerlendirilir.

Tesekkiir Bildirimi; MuUsterileri tarafindan driin veya hizmetlerimize yonelik olarak iletilen memnuniyet
bildirimleridir.

Yiiksek Oncelikli Sikayet;

-Can kaybi ya da Is Sagligi ve Guvenligine iligkin yiksek risk durumu bildirilen,

-Cevre glvenligine zarar veren ve bilyuk ¢apli hasar bildirilen,

-Yasalara aykirt uygulama durumlarinin ortaya gikmasi,
-Musterilerin streglerini olumsuz etkileyen durdurma noktasina getiren ve
hizmetin durmasina neden olan,

-Ayni musteriden bir yil igerisinde ayni soruna isaret eden olumsuz geri bildirimler.
Awlk tl(;o;ﬁmlenebllen Sikayet; Sikayetin alindigi anda ¢ozumi gergeklestirilen ve anlik sonug alinan
sikayetlerdir.

Miisteri Memnuniyeti; Gergeklestirilen musteri sartlarinin musteri tarafindan algilanma derecesidir.
QDMS; Kalite Bélimi Dokiimantasyon Yénetimi sistemi

CPM; ERP Enflasyon muhasebesi

DOF; Diizeltici ve Onleyici faaliyet

ILGILi DOKUMANLAR
e EYS.PR.008-Diizeltici Faaliyetler Prosediiri
e EYS.FR.006 Musteri memnuniyeti anketi
e EYS.FR.016 Geri bildirim formu
e CPM Geri bildirim iglemleri
e QDMS Déf islemleri
o QDMS Mausteri sikayetleri islemleri
UYGULAMA
Musteri geri bildirimlerinin alinmasi

HKTM'deki geri bildirimler asagidaki sekilde bes ana baslik altinda tanimlanmisgtir.

1) Memnuniyet

2) Sikayet,

3) itiraz,

4) Talep,

5) Oneri

Olmak Uzere 5 ana baglikta siniflandirilir.

Geri bildirimler kayit altina alinirken Musteri Temsilcisinin dikkat etmesi gereken hususlar sunlardir:

~_— — ~— ~—

Hazirlayan / Kontrol Eden Onaylayan
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6.1.1. Miisteri geri bildirimleri iletigim kanallar
HKTM Miisteri iletisim Hatti: 444 4580 numarali telefon hattini arayarak tim bildirimler sdzlii olarak iletilebilir. Kalite
Guvence tarafindan bildirimler CPM sisteminde kayit altina alinir ve ¢6zim sureci baglatilir. HKTM Destek hatti hafta
ici 08:30- 17:30 saatleri arasinda hizmet vermektedir. Yukarida belirtilen saatler disinda alinan ¢agrilar acil durumlar
icin ilgili satis temsilcisine cep telefonu ile ulagiimaktadir. Acil durumlar diginda sesli mesaj birakilarak bir sonraki giin
donus saglanmaktadir.

Web Sayfasi: HKTM sikayetlerin alinmasinda kullanilan web sitesi;
HKTM | lyi Miihendislik

Web sitelerinden “Geri Bildirim” bélim(ine girilir. ilgili form doldurularak yazili geri bildirim yapilabilir. Bu yolla yapilan
bildirimler otomatik olarak Kalite Glivence sorumlusuna iletilir ve kayit altina alinarak ¢ozim sireci baslatilir.

Sosyal Medya Hesaplari: Facebook, instagram, Twitter ve LinkedIn tzerinden iletilen bildirimleri icermektedir. Gelen
bildirimlerin takip sureci ve yonetimi CPM sistemine kaydedilerek yapilmaktadir.

Linkedin/HKTM

Youtube/HKTM TV

X/hktm1998

Instagram/hktm1998

Facebook/Hidropar Kocaeli
Posta-Kargo: Asagidaki adrese posta, kargo gibi kanallar ile yazili bildirimler yapilabilir. iletiler Kalite Giivence
Sorumlusu tarafindan kayit altina alinarak ¢6zum streci baglatilir. Posta adresimiz:
Gebze Plastikgiler OSB. inénii Mah. Cumhuriyet Cd. No:31 41400- Gebze / KOCAELI, TURKEY

Satig Boliimleri ve Firma Galisanlari Araciligiyla Gelen Bildiriler: Calisanlarimiz kendilerine iletilen sézel (telefon
gorusmesi, yuz ylze yapilan gorismeler) ve yazil (posta, faks, e-mail vb.) musteri bildirimlerini aldiktan sonra CPM
uzerinden kayit olusturmalidir. Bu yontemle alinan sikayet bildirim kayitlarinda dikkat edilmesi gereken hususlar;

* Misteri bilgileri, (ad1, soyadi ve iletisim bilgileri)

* Geri bildirim nedeni,

* Bildirimin detayl tanimlanmasi,

* Memnuniyet i¢in beklenen ¢dzim sekli,

* Bildirim tarihi

+ Daha 6nce konu hakkinda yapilmis islemler (varsa)

Hazirlayan / Kontrol Eden Onaylayan
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6.2. Sikayetlerin - Bildirimlerin Alinmasi:

6.2.1. Bildirimlerin alinmasi

Geri bildirimler; e-posta, telefon, web sitesi, sosyal medya, yiz ylze gorisme veya misteri anketleri araciligiyla
alinabilir.

Tum geri bildirimler MUsteri Geri Bildirim Formu ile kayit altina alinir.

CPM Uzerinden alinan geri bildirimi Mugteri Geri Bildirim Takip Sistemine isler. Geri bildirimler, Gnem derecesine
(kritik, ylksek, orta, dlsik) gore siniflandirilir.

Kritik: Acil, mUsteri kaybina yol agabilecek sikayetler

Yiiksek: Musteri memnuniyetini ciddi etkileyen sorunlar

Orta: isleyisi etkileyen ama acil olmayan konular

Dusuik: Genel oneri veya dusuk etki seviyesindeki geri bildirimler

Bildirim, bildirimi alan kisi tarafindan ilgili birime yonlendirilir. Cozim igin maksimum sure 15 is gundl, kritik durumlarda
48 saat olarak belirlenmistir. Misteriye, bildirimin alindigina dair en geg 2 is glini i¢inde bilgi verilir.

6.2.1.1.  Bildirimlerin CPM lizerinden kaydedilmesi

Alinan geri bildirimler CPM (zerinden asagidaki ekranda kayit altina alinacaktir. Misteri Geri Bildirim Formu
sekmesinden tim kayitlar yapilacaktir. EYS.FR.016 Geri bildirim formu doldurulduktan sonra ilgili ekranda bilgiler girilip
Geri bildirim formu buraya yiklenecekir.

I(rnmr:t.umf[gnnzmam]-[ntmm~ [DB Ver: 3.1.24.0] - [SQL Adr: 192.168.2.10]

S e e e = S S S TS S TS VP [ v I S [T | S |

“ 02 Miisteri Geri Bildirim Takip Formu — =]
i1 Islemler =) Sayfalar | (2] Ciktilar Posta Gonder [» Makrolar I H9Y9X K d P A& @

Musteri Geri Bildirim Takip Formu | [ ] Misteri Geri Bildirim Takip Formu izleyici
Muster: Gen Bildirim Takip Formu |Musten Sikayet Bilgiler:

= = = S o Ot

Misteri Geri Bildirim Tarihi
du

Musteri Sikayet Tanimi

Sikayet Mal Kodu
Sikayet Mal Adi
Sikayet Proje No
Isiem Sonucu

¢ D

[ Notiar

2% islemler ~ [@ ResimEke [& DosyaBkde | EJ DosyayiKaydet [QlDosyayi Ac | Ly Dizini Ac

[Dosya ac ] [ notar |l

Yeni Termin Tarihi

Hazirlayan / Kontrol Eden Onaylayan
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Gerekli bilgiler girildikten sonra “Msteri Geri Bildirim Takip Formu izleyici” kismindan liste olarak takibi yapilacaktir. Bu sayfadan
gelen batiin geri bildirimler takip edilip aksiyonlarin tamamlanma durumu izlenecektir.

CPM Master 3.1.24.0 - [Sir: 02 HKTM 2025] - [Kul: OKALITE] - [DB Ver: 3.1.24.0] - [SQL Adr: 192.168.2.10] |
i Depo | CRM | Kalite Yonetimi | Satis | Alm | ithalat | Projeler | 4y Uretim | e-Belge | ToplantiYonetimi | Masraf | Nakit Al Yonetim | [ Finans | 4 Muhasebe | (3¢ islemler | (@
e

‘/_ﬁj iglemler (5 Sayfalar | (2] Ciktilar || Posta Gonder b Makrolar | | | ] <) X |1 <] > [ &) a

Miuisteri Geri Bildirim Takip Formu (7] Misteri Geri Bildirim Takip Formu Izeyici |
@b |7~ -

Musteri Geri Bildirim No Musteri Geri Bildirim Tarihi [Misteri Unvani Geri Bildirim Turi Konu Oncelik Sorumlu Birim Kis |Aksiyon |Termin Tarihi |Kayit Durumd|Gerceklesen Tarih  |Misteri Memnuniyeti |[Ek Aksiyon
|25.04.2025 | Q Onayl |1.01.19500

[«

[5# Masa Usta~ SYSTEM.Masa Usta 1

11:45
21.08.2025

6.2.2.Sikayetlerin alinmasi

Firmamiz, TS ISO 10002 Musteri Memnuniyeti Standardi gergevesinde tarafimiza iletilen sikayet ve tavsiyelere
objektif, gizlilik kurallari gergevesinde, tcret talep etmeden, misteri odakli hizmet yaklasimi ile cevap vermektedir.
Sikayetler telefon, e posta, toplantilarda veya diger kanallarla bildirilir. Misteriye, sikéyetin alindigina dair en geg¢ 2 ig
gunu iginde bilgi verilir.

Musteri Memnuniyet ve Sikayet Prosediriine ve Misteri Memnuniyet Politikasina istendiginde e-posta ya da faks olarak
da temin edilebilir. Ayrica HKTM internet sitesinden de ulasim saglanabilir.

Firmamiz hizmetleri ile ilgili telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen yazili veya szl musteri
sikayetlerini QDMS Uzerinden HKTM Entegre Yonetim Sistemi- Dig MUsteri sikayetleri- Dis Musteri Sikayetleri
sekmesinden asagidaki adimlari takip ederek sikayetini olusturur ve sistem otomatik ilgili stire¢ sahiplerine mail
uzerinden bilgi saglar.

Hazirlayan / Kontrol Eden Onaylayan
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6.2.2.1.  Sikayetlerin QDMS lizerinden kaydedilmesi

Sikayet Kayd ONAY o
Girilir (Kaydi (Yonetim Tem5|lc15|]__ Gelisme Raporu
acan) et Yaazlr (Ekip Lideri)

.K('ik Nedenler
Incelenir (Ekip
Lideri)

RED

Kapanir

Aksiyon
Oﬁg‘;"{'ggg s Sonug Raporu Gerceklestirme Aksiyonlar
acan Yénetim Yazilir (Ekip (Aksiyonu Planlanir (Ekip
Temsilcisi) Lideri) Gergeklestirecek Lideri)

olan)

Yeni Sikayet kaydinin agiimasi

= NECIP CAYAN v = TR ()

@ Bekleyen Islerim % Dis Miisteri Sikayetleri
£ Ara £ Ara
} ) lar E=
Sik Kullamilanlar v Dis Musteri Sikayetleri islemleri
HKTM Entegre Yonetim Sistemi - Is MUsteri Talebi
@ Dokitiman Islemleri > Raporlar 2
) Dis Musteri Sikayetleri />
Z\ﬂ/ Diizeltici Faaliyetler >
@ Aksiyon Yonetimi >
@8y Egitim Planlama >
Dis Miisteri Sikayeti islemleri
—+ Yeni / Giincelle I_—% Goruntile 71, DOF kaydina Git ,O [él @
2om
Filtre Siitun baghgim o siituna gore gruplamak igin buraya siriikie
Durum Kayit No Miigteri Agma Tarihi Agan Ekip Lideri

MC1.6550.2023.0001 USTUN 1S MAK SAN VE TIC.LTD.STL 25.12.2023 HATICE IRAK SERCAN GELIK
Agik C103607.2023.0001 KOG METALURJE A.S OSMANIYE §UBESI 20.12.2023 EGE CANTUTAN SERCAN (;ELiK
Agik DVZHS.0016.2023.0002 UZER MAKINA VE KALIP SAN.AS 15.12.2023 HATICE IRAK SERCAN gELiK
Agik DVZHS.0016.2023.0001 UZER MAKINA VE KALIP SAN.AS 15.12.2023 HATICE IRAK SERCAN CELiK
Agik BM_005.2023.0003 SMS CONCAST (GIN) 11.12.2023 MINE HANDE YUCESAN NECIP CAYAN
Agik BM_005.2023.0002 SMS CONCAST (GIN) 11.12.2023 MINE HANDE YUCESAN NECIP CAYAN
1/1(13) [1] Sayfa Boyutu: 15+
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Yeni butonuna basarak yeni musteri sikayeti kaydi girilir. Glincelle butonu ise daha 6nce yapilmis misteri sikayeti
kaydini dizenler. Goruntile butonu sikayetin gorintilenmesini saglar. Dof kaydina git butonu eder bu sikayetle

alakali dof acildi ise ona yonlendirir.

Yeni butonuna basarak yeni misteri sikayeti kaydi girilir. Asagidaki gibi yeni kayit sayfasi acilir. Sikayetin hangi
musteriden geldigi, sikayetin tanimi, detayi, sikayetin kategorisi gibi zorunlu alanlar girilecektir. Istenilirse sikayetin
hangi is yeri, hangi Urtinle alakali olduguda belirtilebilir. Sikayetle ilgili bilgi sahibi olmasi gereken kullanicilar ise

Bilgilendirme alanindan segilebilir.

& Sikayet Detayi

Kaydet
Sikayet Detayi S
*Musteri
GozUm Ekibi *Sikayet Tanimi

*Sikayet Detay!
Ek Dosyalar(0)

is Yeri
*Sikayet Kategorisi

Bilgilendirme

Gelen sikayeti ¢ozme ulastiracak, kok nedenlere inecek aksiyonlari planlayacak kisi segilecektir. Bu kisiye istenildigi
takdirde bir ekip de belirtilebilir. Daha sonra Gelisme Raporu tarihi verilerek ek dosya varsa eklenir ve kaydet

butonuna tiklanarak Misteri Sikayeti akisi bagslatilir. Kaydettikten sonra Sikayet kaydi yonetim temsilcisinin onayina
gonderilir. Onaylanan kayit ilgili kigilere mail olarak gider.

<& Sikayet Detay:

Kaydet

ikayet Detay!
Sikay! i *Ekip Lideri

Gozam Ekibi *Sorumlu Departman

Ek Dosyalar(0)

Ekip

*Gelisme Raporu Tarihi (P) | 14.11.2024 e

B |+ ++
ER=
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6.3. istek/Sikayetin Ele Alinmasi(Sebebi, Goziimii, Kapatilmasi, Bildirim, Mutabakat)

Sikayetler, sikdyete konu olan birimden bagimsiz birim/ler ve Yo6netim Sistemleri Sorumlusu tarafindan
degerlendiriimekte olup, Yonetim Sistemleri Sorumlusu ile ilgili sikayetler ise Bolge Muduru ve/veya Bolge Mudur
Yardimcisi tarafindan degerlendirilir. Degerlendirmede sikayete konu olan birimden gerekli bilgi, veri, gors ve oneri
alinabilir. Her bir sikéyet ele alinirken adil, objektif ve tarafsiz bir sekilde degerlendirilir, misteri odakli yaklasilir.
Sikayetin arastirlmasi agsamasinda sikayetciden sikayet ile ilgili detaylar talep edilebilir. Musteri ile yapilan
gorusmeler telefonla, elektronik posta ya da ylz ylize olabilir.

Sikayetlerin 6nem derecesine gore ele alma sureleri asagida belirtilmistir:

Yiiksek Oncelikli Sikayet; Cok yiiksek 6nem seviyesini gosteren dnceliklendirme statiisiidiir. Can kaybi ya da
fiziksel/psikolojik saghiga iliskin yuksek risk durumu bildirilen, ¢evre guvenligine zarar veren, buylk capli maddi hasar
bildirilen sikayetler ve tekrarlayan ariza sikayetleri acil sikayet olarak degerlendirilir. Ayni musteriden alinan tekrarlayan
sikayetler ve ayni soruna isaret eden sikayetlerde yliksek oncelikli olarak isaretlenir. Bu kapsamdaki sikayetler dncelikli ve
ilk is olarak ele alinarak sikayetlere en ge¢ 24 saat ierisinde firma tarafindan mudahale edilir.

Normal Oncelikli Sikayet: Yukarida ki sinifa giren durumlarin disinda iyilestirme veya miidahale ihtiyaci olan
bildirimlerdir. Bu sinifa giren sikayetler yedek parga degisimi gerekmeyen durumlarda Uriin gruplarina gore belirlenen
streler icerisinde en fazla 5 is glinu olmak Uzere sonuglandirilir ve kapatilir.

Diisiik Oncelikli Sikayet: Miisteri stireglerini direkt etkilemeyen, genel konularda iyilestirme ve gelistirme calismalari
gerektiren sikayetlerdir. Fatura mutabakatsizi@i, Uriin, hizmet fiyati hakkinda gelecek sikayetler bu kapsamda
degerlendirilmektedir. Bu sinifa giren sikayetler yedek parca degisimi gerekmeyen durumlarda Grtin gruplarina gore
belirlenen sureler icerisinde en fazla 10 is glinu olmak Uzere sonuglandirilir ve kapatilir.

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

Normal Oncelikli Sikayet Konunun ilgilileri tarafindan 2 hafta i¢inde gozum uretilmesi yoluna gidilir.

Dusuk Oncelikli Sikayet Cozuldukleri gun, ¢cozum ureten tarafindan kayit altina alinir.

Oneri/lstek Birim mudurleri toplantilarinda, koordinasyon toplantilarinda, YGG'de gorugulur.

Sikayete iliskin tim kanitlar degerlendiren ekip tarafindan ele alinir. Arastirma, sikéyetin olusma sikligi ve ciddiyeti
ile orantil olarak gergeklestirilir. Buttin ilgili durumlarin ve sikayete konu bilginin arastiriimasi igin her tirli- makul
caba sarf edilir. Degerlendirme sonucu sikayetin nedeni (Kok sebep), sikayetin giderilmesi icin alinacak aksiyon ve
aksiyon alacak birim belirlenir. Aksiyonlar belirlenirken sikayetin tekrarlanmamasi amaglanir.

Sikayetginin kendi uygulamalarindan dogan bir uygunsuzluk s6z konusu ise bu durum gerektiginde alternatif
cOzumler Uretilerek sikayetciye iletilir. Sikayetci sikayetinde hakli bulunursa “Uygunsuzluk/Dizeltici Faaliyet
Prosediri’ne gore Duzeltici Faaliyet agilir. Sikéyet derhal ¢ozime ulastirilamiyorsa, sonrasinda mimkin olan en
kisa zamanda, sikayetin etkili bir ¢ozlme ulastirmasini amaglayan bir sekilde konu ele alinir. Sikayetin etkiledigi
alanlar igin risk analizi “Risk Analizi Prosediirii’ne gore tekrar degerlendirilir.

Sikayet hakkinda alinan karar veya gergeklestirilen her bir eylem, karar alinir alinmaz veya eylem yapilir yapiimaz
sikayetciye bildirilir. Sikéyetciden 2 gin iginde cevaba itiraz gelmemesi durumunda yapilan agiklama kabul
edilmis sayilir. Sikayetgi, dnerilen karar veya eylemi reddederse sikayet acgik tutulur. Bu durum kaydedilir, sikayetci
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ic ve dis kaynakli alternatif ¢ozim yollari hakkinda bilgilendirilir. Bltin i¢ ve dis kaynakli makul ¢dzim yollari
tikenene veya musteri tatmin olana kadar sikayeti izlemeye devam edilir.
Sikayetin kapatilmasi ¢ozim 6nerisi sunulduktan sonra agilan kaydin alabilecegi kapatma statileri agagidaki gibidir.

e Cozimlendi/ Memnuniyet Saglandi: Musteri bildirimine istinaden tiim gerekli asamalarin yerine getirilmesi
ve kaydin sonuglandiriimasi.

e Cozimlendi/ Memnuniyet saglanamadi: MUsteri geri bildirimi ile ilgili olarak yapilan ¢6zim Onerisinde
memnuniyet saglanamamis ise durum statisu “memnuniyet saglanamadi” olarak isaretlenir.
Memnuniyetsizlige ragmen ¢dzimi kabul etmisse sikayet kapatilir ya da tekrar incelenir.

e Coziimlendi / Ugiincii taraf ¢oziime yonlendirildi: Sikayet ¢dziimi icin tim makul cabalar yerine
getirildikten sonra musteri ile mutabakat saglanamaz ise musteriye bu statu verilir. Musteri bu durumda 3.
Taraf ¢ozlim yollarina yonlendirilir.

o iptal edildi: Sikayet kayit altina alindiktan sonra asagidaki durumlarin olusmasi sebebiyle sikayet iptal edilir
ve musteriye bilgi SMS’i ya da maili gonderilir.

Miisteri istegi: MUsterinin kendi beyani sonucunda sikayetinden vaz gegmesi durumunda sikayet iptal edilir.
Yanlig bildirim: MUsterinin driin ve hizmetlerimizin diger firmalarla karistiriimasi neticesinde actigi sikayetler
yine musterinin bilgisi dahilinde iptal edilir.

Miisteriye ulagilamamasi: Mlsteri sikayetinden sonra misteri 5 is ginl iginde (¢ kez arandiginda
ulagilamiyorsa sikayet iptal edilir.

Hatali Kayit : Web'den gelen musteri sikayet kayitlarina istinaden musteri iletisim bilgilerinde yanhslik olmasi
durumlarinda sonucunda sikayet iptal edilir.

Sikayetciye yazili geri bildirim Satis Sorumlusu ve sikayetin kapatiimasi Kalite Guvence Sorumlusu tarafindan ve
Musteri Sikéyet Formunda belirtilen e-postaya yazili olarak yapilir.

Acik kalan sikayetler degerlendirme dénemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikdyet tarihinden itibaren 6 ay
icerisinde sikayetcinin dis ¢ozime basvurduguna dair sikayetciden herhangi bir bilgi ya da resmi makamlardan bir
bilgilendirme gelmemesi halinde veya sikayetin geri gekilmesi durumunda sikayet kapatilir.

Gerektiginde, sikayetci ile ilgili kisisel bilgiler, sadece kurulus icerisinde sikayetin ele alinmasi amaciyla kullanilir ve
musteri veya sikayetci bunun agiklanmasina agikga riza gostermedikce veya agiklama kanunen zorunlu degilse
aciklanmaz.

6.4. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi

Verilen hizmetin tamamlanmasi sonrasi fatura kesim tarihinden 1 ay sonra veya hizmetin devami boyunca yillik
periyotlarda (Yilin ilk iki ay1) Katilimer “Musteri Memnuniyet Anketi Formu” ile hizmet kalitesinin kontroll saglanir.
Anket ayni zamanda, HKTM | lyi Miihendislik Kiitiphane adresindeki “Miisteri Memnuniyet Anketi Formu”
boluminden musteri tarafindan doldurularak iletilebilir. Musterilerden gelen anketler, Kalite Givence Sorumlusu
tarafindan yillik periyotta degerlendirilerek uygunsuzliuk durumunda “Uygunsuzluk/Duzeltici Faaliyet Prosediru”
uygulanir. Musteri Memnuniyet Anketlerinin degerlendirilmesinde bes cevap secgenegi iceren 6 adet soru sayisal
degerlendirme yapilabilecek nitelikte olmak tzere hazirlanir.

Musteri memnuniyetini sayisal olarak belirleyerek, bu sayisal degerlerle kurum kalitesini ve musteri
memnuniyetini artirabilmek adina hedef, bu hedeflere yonelik planlar ve raporlar hazirlayabilmek icin bes
secgenekli cevaplar hazirlanir. Bu segenekler 1 ile 5 arasi degerlere sahiptir.
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1.

Anket cevaplari en ylksekten en distige soyledir; 5-Cok Memnunum, 4-Memnunum, 3-Kararsizim, 2-Memnun
Degilim, 1-Hig¢ Memnun degilim. Her musterinin cevabi anket degerlendirme tablosuna(EYS.FR.007) kaydedilir.
Anket degerlendirmesi asagida gosterilen formul ile degerlendirilir. Her bir cevabin % oranlari hesaplanir.

Aritmetik ort = (5’Kisi sayisr+4*Kisi sayisi+ 3*Kisi sayisr+2*Kisi sayisi+ 1*Kisi sayisi)/Toplam kisi

Memnuniyet Orani = (Gok iyi kisi sayist+ lyi kisi sayisi)/Toplam kisi*100

Degerlendirme sonucunda uygun ve gerekli oldugu durumlarda “Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet ProsedUri’ne
gore “Duzeltici Faaliyet Formu” agilarak gerekli faaliyetler planlanir. Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi
oncesi o yila ait tim “Musteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Formlarl” yukarida belirtildigi sekilde
degerlendirilerek sonuglari ve gerektiginde diizeltici faaliyetler Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisinda

paylasilir.

Anketlerde hedefler; gergeklesme oranlarinin, asagidaki ylzdeler baz alinarak artiriimasi ile belirlenir.
Hedeflenen degerin altinda kalan 6nermeler iyilestirmeye acik alan olarak belirlenir. Kalite Glivence tarafindan
en disik puani alan dnermelerden baglayarak en az 3’ oncelikli olarak ele alinir ve iyilestirme galismalari

planlanir.
Memnuniyet Orani lyilestirme orani
0-49 aras| %5
50-69 arasi %4
70-79 arasl %2
80-100 arasl %1
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