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Onsoz

Bu El Kitabi, IGSAS sirketinde uygulanmakta olan Miisteri Sikayetleri Sistemi'ni tanitmak ve Miisteri Sikayetleri
ile ilgili tim uygulamalarda temel alinmak Uzere hazirlanmigtir.

IGSAS’ da miisteri ile iliski icinde olan tiim bélimler ve bu béliimlerde her kademedeki calisanlar bu el kitabini
ve el kitabinin génderme yaptidi batin uygulama ve dokumanlari eksiksiz ve dogru olarak uygulamaktan
sorumludurlar.

ILKAY UNAL

Genel Miidiir

N\
EL KiTABININ TANITIMI

Amag: IGSAS’ In TS ISO 10002 standardi kapsaminda Miisteri sikayetlerini ele alma ve sonuglandirmaya kadar
gecen slrecte izlenecek yontemlerin planlanmasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestiriimesi agamalarini
ele almaktir.

Bu el kitabinda ISO 10002:2018 Musteri Sikayetlerinin Yonetimi kapsaminda musteri sikayet taleplerini ele alan
birimler bu standardin gerekliliklerini yerine getirmekile yukumladurler.

El kitabinda IGSAS’a sikayet ve geri bildirim'amagcl gelen bagvurularin nasil, hangi metodlarla karsilanacag,
kayit edilecegdi, bu basvurularin hangi kanallarla ulastinlacagi ve kimler tarafindan ne sekilde ydnetilecegi ve
denetlenecegdi anlatiimaktadir.

Ayrica Musteri Sikayetlerinin degerlendiriimesini, sonuglandiriimasini ve bu silregte uygulanacak siregleri
belirlemek ve bu sirecin etkinl@ni surekli iyilestirmek icin yuratilen ¢alismalar tanimlanmistir.

Yayinlama ve Dagitim:El Kitabi ve ilgili tim dokimanlar; QDMS programi tarafindan elektronik ortamda
yonetilir. Sistemdeki «tim.._kullanicilar tarafindan kolaylikla ulasilabilir, ancak kullanicilar tarafindan
glncellenemez.

Gerektiginde tim mudsterilerimiz, Misteri Sikayetleri El Kitabina internet sayfamiz www.igsas.com.tr sayfalari
Uzerinden kontrolli kopya, ¢ikti alindiginda kontrolstiz kopya olarak ulasabilirler.

Sorumluluk: Bu el kitabinin hazirlanmasi, yayinlanmasi ve glincellenmesinden Yonetim Sistemleri Midurlagua,
Satis ve Pazarlama Direktorligi sorumludur.

Bu el kitabl kapsamindaki dokimanlarin dogrulugu, duzenli olarak senede en az bir veya gerekli géruldugu
hallerde Yonetim Sistemleri bélimu, Satis ve Pazarlama Direktorligu Diger sorumluluklar gérev tanimlarinda
acgiklanmistir.

Gozden Gegirme ve Degisiklik: Bu dokimanin igerigi; yonetimin gdzden gegirmesi sirasinda, 6nemli
organizasyon degisikliklerinden sonra veya ihtiya¢ duyuldugunda yenilenir.
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1. KAPSAM

Bu el kitabi, IGSAS icin planlama, tasarim, isletme, bakim ve gelistirme dahil olmak izere, Uriinle ilgili sikayetleri
ele alma sureci igin kilavuz bilgileri kapsar.

Alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket ederek, Satis ve Pazarlama Direktorligi olarak sikayet ile ilgili
verilerin alinmasi, kayit ve takip edilmesi, musteriye bildiriimesi, degerlendiriimesi, arastiriimasi ve i¢ sireglerin
bu degerlendirmeler 1siginda yonlendirilmesi, musteriye geri donuslerin yapilmasi ve sikdyetin kapatiimasi
faaliyetlerinin anlatiimasini kapsar.

Burada agiklanan sikayetleri ele alma sureci kalite yonetim sisteminin sireglerinden biridir.
Bu el kitabi, sikayetleri ele alma isinin asagidaki yonlerini inceler;

a) Geri bildirime (sikdyetler dahil) acik olan musteri odakh bir| ortamin olusturulmasiyla musteri
memnuniyetinin arttirlmasi, alinan her bir sikayetin ¢6zime~ ulastiriimasi ve urlnlerinin ve musteri
hizmetinin iyilestiriimesi igin kurulusun kabiliyetinin artiriimast, N\

b) Personel egitimi dahil olmak tzere kaynaklarin yeterli miktarda alinmasi ve kullanima sunulmasi ile Ust
yonetimin slrece katilmasi ve taahhudd,

c) Sikayetcilerin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin taninmasi.ve ele alinmasi,

d) Sikayetcilere acgik, etkili ve kullanimi kolay sikayetler suireci saglanmasi,

e) Uriin ve misteri hizmet kalitesini iyilestirmeK'igin sikayetlerin analizi ve degerlendirilmesi,

f)  Sikayetleri ele alma surecinin tetkik edilmesi;

g) Sikayetleri ele alma sirecinin etkililiginin‘'ve verimliliginin gdzden gegirilmesi.

2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR VE DOKUMANLAR:
Bu el kitabi ISO 9001:2015 ve ISO 10002:2018 standartlari dikkate alinarak hazirlanmistir.

3. TERIMLER VE TARIFLER:
3.1. YYH: Yildizlar Yatirrm Holding A.S.

3.2. IGSAS: istanbul Giibre Sanayii Anonim Sirketi

3.3. Ust Yonetim: iIGSAS Genel Mudiri veya IGSAS Genel Midiiri tarafindan konu ile uygun gérilen IGSAS
Organizasyon Semasi ve YYH organizasyon semasinda yer alan yoneticilerdir.

3.4. Sikayetci: Sikayeti yapan kurulus veya temsilcisi (bayilerimiz ve ticari misterilerimiz).

3.5. Sikayet: Kurulusa urlnleri veya sikayetleri ele alma siregleri ile ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesi.
3.6. Miisteri: Uriini alan kurulus veya temsilcisi (bayilerimiz ve ticari misterilerimiz).

3.7. Miisteri Memnuniyeti: Gerceklestirilen musteri sartlarinin musteri tarafindan algilanma derecesi.

3.8. Miisteri Hizmeti: Bir Griintin 6mir dongusi boyunca musteri ile kurulan etkilesimi.
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3.9. Geri Bildirim: Urlinler veya sikayetleri ele alma siiregleriyle ilgili olarak gériisler, yorumlar ve ilgi beyanlari.
3.10. ilgili taraf: Kurulusun performansindan veya basarisindan fayda saglayan kisi veya grup.
3.11. Amag: Sikayetleri ele alma konusunda, aranan veya amaglanan sey.

3.12. Politika: Ust yénetim tarafindan resmi olarak ifade edilen, sikayetleri ele alma konusunda kurulusun genel
amaci ve yonu.

3.13. Sure¢: Girdileri ¢giktilara donlsturen birbirleri ile ilgili olan veya etkilesimde bulunan faaliyetler dizisi.

4, iGSAS’In GENEL PRENSIPLERI

41. GENEL

IGSAS Musteri Sikayetleri Yonetim Politikasi gere@i 1ISO 10002:2018 standardina bagh kalarak kilavuzda yer
alan prensiplere bagli kalarak Misteri Sikayetleri sirecini ydénetmektedir. ttim prensiplere her kosulda istinasiz
bagh kalmaktadir. N

4.2. TAAHHUT
Musteri Sikayetleri, Satis Sonrasi Hizmetler Siirecinde tanimlanmis olup, tim uygulamalar aktif olarak siireg
bazli yiritilmektedir.

4.3. KAPASITE
Sikayetlerin yonetilmesi ve sonuglandiriimasi icin“Satis ve Pazarlama Direktérligi goreviendirilmis olup, gerekli
kaynak temini Ust yonetim tarafindan saglanacagi garanti altina alinmistir.

4.4. SEFFAFLIK N\

Mdasterilere, personele ve diger ilgilitaraflara Musteri Sikayet Siirecine ait tim bilgileri iceren dokiimantasyonlar
yayin organlari aracilidi ile ilan edilmektedir.

4.5. ERISEBILIRLIK \

Muisteri sikayetlerini ele alma“ve sonug¢landirmaya kadar gegen sirecte izlenecek yéntemlerin planlanmasi,
uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestiriimesi agsamalarinin tarif edildigi Musteri Sikayetleri Yonetimi El Kitabi
www.igsas.com.tr adresimiz ilgili linkinde yer almaktadir.

Sikayet basvurusu yapmak isteyen musterilerimiz internet sayfamizda yer alan e posta, telefon numarasi ile
bizlere sikayetlerini bildirebilirler

4.6. CEVAP VEREBILIRLIK
Sikayetin alinmis oldugu bilgisinin sikayetgi, kurum veya kurulusa bildiriimesi.

Alinan sikayetin QDMS’te kayit edilmesi ile birlikte sikayet sahibinin e-posta adresine Satis ve Pazarlama
Direktoériugt Calisanlari tarafindan sikayetin alindigina dair bilgilendirme maili muisteriye génderilmektedir.

4.7. TARAFSIZLIK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus, sikayet miktari vb. kriterler gézetmeksizin her bir sikayetin 6n yargidan uzak,
tarafsiz, adil, objektif olarak degerlendirildigini IGSAS taahhiit etmektedir.
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4.8. UCRETLER

Alinan sikayetin QDMS’e kayit edilmesinden sikdyetin sonuglandirmasina kadar gegen slregte ortaya
cikabilecek Ucretler sikayet sahibi kisi, kurum ve/veya kurulusa yansitiimamaktadir.

4.9. BILGI BUTUNLUGU

IGSAS adina gelen tiim sikayetler, sikayetin dogrulugunun arastirmasi yapildiktan, toplanan verilerin ilgili,
dogdru, tam, anlamli ve faydali olmasi saglandiktan sonra degerlendiriimektedir.

4.10. GizLiLIK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusa ait kisisel ve 6zel bilgiler QDMS’e saglanan yetkilendirme ile glivence altina
alinarak gizliligi saglanmaktadir. Sikayetlerin ele alinmasi ve sikayetlerin yanitlanmasi sirecinde igslem yapmasi
gereken kisiler yetkilendirme ile yetkilendirilerek bu bilgilere erigimi saglanmaktadir. Sikayet sahibi kisi, kurum,
kurulusun acikca rniza gostermedikce ve yasal bir zorunluluk olmadikga, bu bilgiler hic kimse ile
paylasilmamaktadir.

4.11. MUSTERi ODAKLI YAKLASIM \

Sunmus oldugumuz Musteri Yonetim Sisteminin merkezinde Musteri.Odaklilik bulunmakta olup, tim ¢alismalar
misteri esas alinarak planlanmaktadir.

4.12. HESAP VEREBILIRLIK

Her bir sikdyet QDMS’e benzersiz bir numara ile kayit altina alinir. Her sikayet ile ilgili sikayet sahibi kisi, kurum,
kurulusa ait kigisel ve 6zel bilgiler, sikayet ile ilgili-detayli bilgiler, sikayete ait fotograflar, sikayet yeri inceleme
raporlari, sorumlu personel gibi bilgiler yillarca QDMS’teki referans numarasi ile server dosyalarda saklanmakta
olup verilen referans numarasi ile istenilén tim bilgiler sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan
sorgulanabilmektedir.

4.13. IYILESTIRME

Sikayet yénetimi siireci ve Urtin Kalitesi ile ilgili stirekli iyilestirme calismalari IGSAS tarafindan Kurum ve Birim
KPI'lari ve misteri sikayeti'sonrasi yapilan anketler ile elde edilen veriler 1s1ginda aksiyonlar alinmasi igin YGG
Toplantilari ile surekli iyilestirmenin saglanacagi taahhit eder.

4.14. YETERLILIK
Satis Sonrasi Hizmetler slirecinin etkin yurutilebilmesi igin Satis Sonrasi Hizmetler siire¢ kartinda slreci
yuratecek kigilerin yetkinlikleri (deneyim, egitim, tecribe vs...) tanimlanmistir.

4.15. DAKIKLIK
Gelen sikayetler, sikayetin niteligine gore dncelik sirasi belirlenerek en hizh sekilde ele alinmaktadir.

5.  iGSAS SIKAYETLERI ELE ALMA GERGEVESI
5.1. KURULUSUN BAGLAMI

Satis Sonrasi Hizmetler Siirecini ilgilendiren tim i¢ ve dis husus konulari, ilgili taraflarin ihtiyag¢ ve beklentileri,
olusabilecek Risk/Firsatlari énceden igsas Baglam Risk/Firsat Degerlendirme Analizi tablosu ve Satis Sonrasi
Hizmetler Taraf Beklentileri Tablosunda ele alinmistir.
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5.2. LIDERLIK ve TAAHHUT

IGSAS Ust Yénetimi, ISO 10002 Standardina uygun olarak yapilandiriimis olan Musteri Sikayetleri Sistemini
surdurerek, firmayi kurumsal ve surekli gelisen bir yapiya donustirmeyi taahhit eder.

Sikayetleri ele alma, ¢ézime kavusturma ile ilgili olarak Yonetim Sistemleri Politikasi yayinli ve ginceldir.
Bununla birlikte Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Lideri atama yazisinda ilgili beklentiler ve sorumluluklar
tanimlanmistir.

IGSAS sikayetleri etkili ve verimli bir sekilde ele alacagini ve karsilagilan sikayetleri ¢éziime kavusturacagini
taahhit etmis ve tim kuruma duyurusunu yapmistir. Sikayeti ortadan kaldirma ve sirecin gelistiriimesi igin
ihtiya¢ duyulan kaynaklarin (insan, egitim v.b.) saglanacagi da Ust yonetimce taahht edilmistir.

5.3. POLITIKA

Musteri Sikayetleri Yonetim Sistemi Politikamiz diger yonetim sistemleri politikamiz ile entegre bir sekilde
hazirlanarak yayinlanmistir.

iGS.YS.PT.01 IGSAS Ydnetim Sistemleri Politikasi
5.4. SORUMLULUK ve YETKI N\

QDMS’de bulunan YYH Ydnetim Sistemleri Organizasyon Semasi-temel alinarak, musteri sikayetleri ile alakali
sorumluluk ve yetki sahibi olan tim personellere ait hususlar asagida belirtiimigtir.

Ust Yonetim Sorumluluk ve Yetkileri
a) Kurulus igerisinde sikayetleri ele alma sure¢lerinin ve amaglarinin olusturulmasini saglamak,

b) Sikayetleri ele alma sureglerinin kurulusun sikayetleri ele alma politikasina uygun olarak planlanmasini,
tasarimlanmasini, uygulanmasini, stirdiirGimesini ve sirekli iyilestirimesini saglamak,

c) Etkili ve verimli bir sikayetleri ele almarsureci igin ihtiya¢ duyulan yonetim kaynaklarini belirlemek ve tahsis
etmek,

d) Sikayetleri ele alma siireglerinden ve misteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini saglamayi tesvik
etmek, N\

e) Sikayetleri ele alma sureclerinin musterilere, sikayetcilere ve uygulanabilir oldugunda, diger dogrudan ilgili
taraflara, kolayca erisilebilir bir tarzda bildirimi konusunda bilgi saglamak,

f) Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi atamak ve asagida belirtilen yetki ve sorumluluklara ilave olarak
yonetim temsilcisinin sorumluluklarini ve yetkisin agikca tayin etmek,

g) Her bir 6nemli sikayetin Ust ydnetime hizl ve etkili sekilde bildirimi icin bir stirecin olmasini saglamak,

h) Sikayetleri ele alma slreclerini etkili bir sekilde strdlirmeyi ve surekli iyilestirmeyi glivence altina almak
icin periyodik olarak gézden gegirmek.

Sikayetleri Ele Alma Yonetim Temsilcisi
a) Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme siirecini olusturmak,

b) lyilestirme igin tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma siireci hakkinda (ist yénetime rapor vermek,
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c) Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, dokiimantasyon, hedef zaman sinirlarini belirlemek
ve karsilamak ve diger sartlar dahil olmak tzere, sikayetleri ele alma strecinin, etkili ve verimli isletiimesini
ve slregleri gdzden gecgirmeyi strdirmek.

Sikayetleri ele alma siire¢lerine dahil olan diger yéneticiler, sorumluluk alanlar igerisinde uygulanabilir
oldugunda, asagidakilerden sorumludur:

a) Sikayetleri ele alma sireglerinin uygulanmasini saglamak,

b) Sikayetleri ele alma yénetim temsilcisiyle baglanti kurmak,

c) Sikayetleri ele alma sureclerinden ve musteri odakh yaklagsimdan haberdar olunmasini saglamayi tesvik
etmek,

d) Sikayetleri ele alma surecleri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak,

e) Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlari rapor etmek,

f) Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma sureglerinin izlenmesini saglamak,

g) Bir sorunu duzeltmek, gelecekte olugsmasini engellemek ve\bu olayl kayit altina almak igin faaliyet
yapilmasini saglamak,

h) Ust ydnetimin gézden gecirmesi igin sikayetleri ele alma verisinin mevcut olmasini saglamak.

Miisteriler ve sikayetcilerle temas halinde olan-biitiin personel;

a) Sikayetleri ele alma konusunda egitimli,olmak

b) Kurulus tarafindan belirlenen sikayetleri ele alma raporlama sartlarina uygun hareket etmek,

c) Musterilere nazik davranrpak ve, sikayetlerini hizli sekilde cevaplandirmak veya bunlari uygun kisilere
yonlendirmek,

d) Iyi kisisel iligkiler kurmak\e iyi iletisim yetenegine sahip olmak.

Tim personel;
a) Sikayetlerle alakali gérevlerinden, sorumluluklarindan ve yetkilerinden haberdar olmak,
b) Takip edilecek prosedurlerden ve sikayetgilere verilecek bilgilerden haberdar oimak,

c) Kurulus Gzerinde énemli etkisi olan sikayetleri rapor etmek.

6. PLANLAMA VE TASARIM
6.1. GENEL

IGSAS miisteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, saglanan Uriinlerin kalitesini de iyilestirmek icin etkili ve
verimli bir sikayetleri ele alma slrecini planlamakta ve tasarimlamaktadir. Bu sureg birbiriyle iligkili faaliyetlerin
bir kimesini kapsamali ve sikayetleri ele alma politikasina uyumu saglamak ve amaglari gergeklestirmek igin
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cesitli personel, bilgi, malzeme, mali ve altyapi kaynaklarini kullanmaktadir. Kurulus, diger kuruluslarin
sikayetlerin ele alinmasiyla ilgili en iyi uygulamalarini dikkate almaktadir.

6.2. AMACLAR

IGSAS Miisteri Memnuniyet Yénetim Sistemi igin gergeklestirilebilir, diciilebilir hedefler tist ydnetim tarafindan
belirlenmis olup, Yillik Hedefler QDMS Programindan yayinlanmistir.

6.3. FAALIYETLER

IGSAS Miisteri Memnuniyet Yénetim Sistemine ait yillik hedeflere ulasmak igin gerekli faaliyetler Siireg Hedefleri
Aksiyon Planlari ile kayit altina alinmis olup QDMS’te yayinlamis ve takip edilmektedir.

6.4. KAYNAKLAR

IGSAS Ust ydnetimi Misteri Memnuniyet Yénetim Sistemi'nin calismasinda.ihtiya¢ duyulan alt yapi, insan,
egitim, danigmanlik, malzeme, techizat, bilgisayar yazilimi, bilgisayar donanimi v.b. kaynaklari saglamaktadir.

7.  SIKAYETLERIi ELE ALMA SURECININ iSLETILMESI
7.1. ILETiSIM

IGSAS misterilerinin sikayet siirecine ulagma yollarini, web sitesi, telefon, yayinlar ve muhtelif yollarla
aciklamaktadir. Sikayet yollari sifre ya da herhangi biriydntem ile kisittanmamis herkese agik tutulmustur.

Sikayet kabul yollarinin kolay ve anlagilir olmasyicin bilgilendirmeler yalin bir yapiyla olugturmustur.
Sikayetlerin yapilabilecegdi yerler: email, telefon, fax, posta’dir.

7.2. SIKAYETLERIN ALINMASI

Sikayetlerin alinmasi yontemleri §§ag|da belirtiimigtir.

a) Sikayet sahibi kisi*, kurum, ‘kurulus tarafindan direkt olarak telefon, faks, e-posta araciliiyla Satis ve
Pazarlama Direktorliigine iletilir. Satis ve Pazarlama Direktérliigiimiize bildirilen sikayetler e-posta
araciligiyla Satis ve Pazarlama Mudurligu personeline aktarir.

b) Sikayet sahibi kisi*, kurum, kurulus tarafindan bdlge ydneticilerimize telefon, faks, e-posta araciligiyla
gelen muisterinin sikayetleri, Satis ve Pazarlama Direktérligl personeline aktarmasi saglanir.

Q) Sikayet sahibi kisi*, kurum, kurulus tarafindan direkt olarak telefon, faks, e-posta araciliyiyla iIGSAS’In
iletisim adresleri ve numaralar Gzerinden baglanti kurulur ve musterinin sikayetini Satis ve Pazarlama
Direktorligl personeline aktarmasi saglanir.

d) Sikayet sahibi kisi*, kurum, kurulus tarafindan sosyal medya (izerinden Kurumsal lletisim Birimine
bildirilen sikayetler e-posta araciliiyla Satis ve Pazarlama Direktorligl personeline aktarmasi saglanir.

*Uriin hakkindaki; bireysel kullanici (son kullanici) sikayetleri, iiriiniin satisini gerceklestiren bayilerimiz araciligiyla
sisteme alinmaktadir. Bireysel kullanicilarin (son kullanici) sikayetlerini, (riini satin aldiklari bayi araciligiyla
IGSAS’a bildirmesi gerekmektedir.

7.3. SIKAYETINLERIN TAKIP EDILMESI
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Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus surecin herhangi bir aninda internet sayfamizda bulunan e posta yoluyla veya
telefon ile kurumumuza ulasarak sikayeti hakkinda gerekli bilgileri alabilir.

7.4,

SIKAYETIN ALINDIGININ BILDIRILMESI

Her bir sikdyet QDMS’e benzersiz bir numara ile kayit altina alinir ve kayit edilmesi ile birlikte sikayet sahibinin
e-posta adresine sikayetin alindigina dair bilgilendirme maili Satis ve Pazarlama Direktorligu personeli
tarafindan gonderilmektedir.

7.5. SIKAYETIN BASLANGIG DEGERLENDIRILMESI

a) Satis ve Pazarlama Direktoérligu personeline ulasan sikayetler ilgili yoneticilerimiz tarafindan QDMS’e
zorunlu tutulan bilgiler yazilarak kayit islemi yapilarak Masteri Sikayeti olusturulur. Musteri sikayeti ile ilgili
zorunlu kisimlarin diginda kalan bilgi alanlari eger ilk etapta edinilebildi ise bu alanlara kayit edilir.

b) Sikayetlerin ilk durumuna gére siniflandirma yapilir.

c) Sikayetin  6nem durumuna goére degerlendirme degerlendirilmesi’ asamasinda zorunlu alanlarin
doldurulmasi esnasinda sikayetin 6nem asagidaki kriterlere gore yapilmaktadir.

Yiiksek: N

Musterilerin siireclerini olumsuz etkileyen durdurma noktasma getiren ve Uretimin durmasina neden olan,
Marka imajini zedeleyebilecek sikayetler,

insan sagligini riske eden problemler

Cevre glivenligine zarar veren ve blylk ¢apli hasar bildirilen,

Yasalara aykiri uygulama durumlannm\ortaya ¢clkmasi,

Ayni musteriden Ug ay icerisindesaym soruna isaret eden farkli Uretimlere ait olumsuz geri bildirimler
Diisiik: N\

Diger durumlardaki-gikayetlerin aciliyeti ve Snemi DUSUK olarak kabul edilir.

d) Gelen sikayetler aylik olarak yapilan Musteri Talepleri Degerlendirme Toplantilarinda ilgili bélimlerin
katihmi ile de@erlendirilir.

e) Gelen sikayetlerin basvuru kabulli, kaydi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi Satis ve Pazarlama
Direktorligl tarafindan hazirlanan “Satis Sonrasi Hizmetler Ana Sireci’nde detaylandirilarak
anlatilmistir.

Bkz: Satis Sonrasi Hizmetler Ana Sireci

7.6. SIKAYETLERIN iNCELENMESI

a) Sikayete konu olan Urinle ilgili Gretim ve kalite kayitlari geriye donlk incelenir. Sikayeti olusturan sebepler
icin dizeltme ve/veya duzeltici faaliyet calismasi yapilir. Sikdyet konusunun bir daha yasanmamasi igin
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ve/veya Uretim esnasinda tespitini saglayabilecek hizli ¢ézimler saglanabiliyor ise gerekli diizenlemeler
yapilarak uygulamaya alinir.

b) QDMS lzerinden aylik, yillik ve kdok nedene dénuk analizler yapilarak sikayete sebep olan dncelikli
konular belirlenir.

c) ilgili misteri sikayetlerine ait kok nedenleri {izerinde onleyici ve diizeltici faaliyetler sikayete konu olan
sebeplerin sorumlulari ile birlikte (laboratuvar, tretim, sevkiyat vs...) iyilestiriimesi saglanir.

7.7. SIKAYETLERE CEVAP VERME

Her bir sikdyet QDMS’te benzersiz bir numara ile kayit altina alinan sikayet, sikdyet sahibinin e-posta adresine
Satis ve Pazarlama Direktorligu personeli tarafindan sikayetin sonucuna dair bilgilendirme maili veya telefon
ile bilgilendirme yapmaktadir.

7.8. KARARIN BiLDIiRILMESI

Satis ve Pazarlama Direktorligi personeli, Laboratuvar Birimi ve ilgili' Uretim Birimleri tarafindan yapilan
incelemeler, tespitler, deney sonuglari vb. bulgular dederlendirilerekve ticari kisim i¢in Satig Muadurligunin de
goriist alinarak hazirlanan sonug raporu Satig ve Pazarlama Direktérligl personeli tarafindan ilgili Miisteriye
mail araciligiyla iletir.

7.9. SIKAYETIN KAPATILMASI

Sikayete konu olan sebep miisteriden kaynaklanmiyor'ise misterilerimiz memnun edilene kadar, iskonto, Grln
iadesi, tazmin yollari denenir. IGSAS’In sikayet ¢éziminin ardindan misteriye kararin bildiriimesi ile birlikte
sikayetcilerin sureg ile ilgili memnuniyeti sorulurs/Musteri, sikayet yonetim sirecinden memnun kaldi ise sikayet
kapatilir, masteri sikayet raporuna 5 takvim guinu i¢erisinde olumlu ya da olumsuz déniUs saglanmazsa musteri
sonugtan memnun kaldi olarak degerlendisilerek sikayet kapatilir. Misteri Sikayet sonucundan memnun
kalmadigini 5 takvim giinu icinde belirtir\ise sikayet ydnetim sureci tekrar incelenerek, misteri memnun olana
kadar sure¢ ayni sekilde isletiimeye devam-edilir.

8. SURDURME VEYA iYiIlSTiRME
8.1. BILGININ TOPLANMASI

IGSAS sikayetleri ele alma siirecinin performansini kaydetmektedir. IGSAS sikayetleri ve cevaplari kaydetme,
bu kayitlar kullanma ve yonetme prosedurlerini olusturmakta ve uygulamaktadir. Bunlari yaparken, kisisel
bilgileri korumakta ve sikayetcilerle ilgili gizliligi saglamaktadir. Bunun igin bu el kitabi olusturulmustur ve bu el
kitab1 asagidaki bilgileri icermektedir.

a) Kayitlari tanimlama, toplama, siniflandirma, sirdiirme, saklama ve imha etme adimlarinin belirtiimesi,

b) Sikayeti ele alma kayitlar, bu kayitlarin sirdurdimesi, kayitlarin kétd kullanilmasi veya eskimesi
sonucunda kaybolabilecedi icin elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamlarini saklamak icin
mumkuan olan dikkatin gdsterilmesi,

c) Uygulanan sikayetleri ele alma surecinde yer alan kigilere uygulanan egitim ve 6gretim tipi kayitlarinin

tutulmasi,
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d) Sikayetci veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlarin sunulmasi isteklerine yonelik
kurulusun cevaplama kriterlerinin belirtimesi; bunlar zaman sinirlandirmalari, hangi tip bilginin kime veya
hangi formatta saglanacagini icermekte,

e) Kisisel olmayan istatistiki sikayet verilerin nasil ve ne zaman kamuya agiklanacaginin belirtiimesi.
Bununla birlikte Musteri Sikayet Sistemi ile ilgili detayl bilgilere asagidaki dokiimanlardan da ulasilabilir.
Dokumante Edilmis Bilgi Kontroll Prosedurtine,

Kayitlarin Saklanma Siresi Tablosu

Satis Sonrasi Hizmetler Ana Sireci

8.2. SIKAYETLERIN ANALIZi VE DEGERLENDIRILMESI

a) Sikayete konu olan Urinle ilgili Uretim ve kalite kayitlari geriye donlkdncelenir. Sikayeti olusturan sebepler
icin dizletme ve/veya duzeltici faaliyet calismasi yapilir. Sikdyet-konusunun bir daha yasanmamasi igin
ve/veya Uretim esnasinda tespitini saglayabilecek hizli gdzimier saglanabiliyor ise gerekli dizenlemeler
yapilarak uygulamaya alinir. X

b) QDMS uzerinden aylik, yilhk ve kdk nedene donlk analizler yapilarak sikayete sebep olan éncelikli
sebepler belirlenir.

c) Satis ve Pazarlama Direktorligu koordinatérliginde ilgili Gretim hatlari ile birlikte kék nedenler tizerinde
Onleyici ve duzeltici faaliyetlerin gerceklestiriimesi saglanir.

8.3. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECI MEMNUNIYETININ DEGERLENDIRILMESI

IGSAS’In sikayet cdziimiiniin ardindan sikayetcilefin siireg ile ilgili memnuniyeti sorulur. Miisteri, sikayet yénetim
stirecinden memnun kaldi ise sikayet kapat|l\m, memnun kalmadi ise sikayet yonetim sireci tekrar incelenerek,
musteri memnun olana kadar sure¢ ayni sekilde isletiimeye devam edilir.

8.4. SIKAYETLERI ELE ALMA/SURECININ IZLENMESI

Sikayetleri ele alma sireci.“Satis, Sonrasi Hizmetler' ana sirecinde detayli olarak izlenmektedir. (Bak;
IKC.SSH.SR.01) N\

8.5. SIKAYETLERI ELE-ALMA SURECININ TETKIGI

IGSAS biinyesinde uygulanan Misteri Memnuniyet Yénetim Sistemi'ni diizenli araliklarla siirece, standarda
uyum ve hedefleri gergeklestirmeye uygunluk ve etkinlik i¢ tetkiklerle kontrol edilir.

8.6. SIKAYETLERIi ELE ALMA SURECININYONETIM TARAFINDAN GOZDEN GEGIRILMESI

IGSAS st yonetimi sikayetleri ele alma siirecini asagidakileri saglamak igin diizenli olarak gdzden
gecirmektedir.

a) Surecin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin ve verimliliginin devamlihgini glivence altina almak,

b) Saghk, guvenlik, cevre, musteri, mevzuat ve diger yasal sartlar ile ilgili uygunsuzluk &rneklerini
tanimlamak ve bunlari ele almak,

c) Uriin ve hizmet eksikliklerini tanimlamak ve telafi etmek,

d) Streg eksikliklerini tanimlamak ve dizeltmek,
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e) Riskleri ve firsatlari ve sikayetleri ele alma surecinde ve saglanan Uriin ve hizmetlerde degisiklik ihtiyacini
degerlendirmek,

f) Riskler ve firsatlara iligkin olarak yapilan eylemlerin etkinligini degerlendirmek,
g) Sikayetleri ele alma politikasi ve amaglarina yonelik potansiyel degisiklikleri degerlendirmek.
Yonetimin gézden gecgirmesine girdiler agagidaki bilgileri icermektedir:

a) Yasal ve duzenleyici gerekliliklerdeki, rekabet uygulamalarindaki veya teknolojik yeniliklerdeki
degisiklikler gibi dis faktorler;

b) Politika, amag, kurumsal yapisi, kaynaklarin erigilebilirligi ve sunulan veya saglanan uUrlinlerdeki
degisiklikler gibi i¢ faktorler,

c) Musteri memnuniyeti arastirmalarini ve suregleri surekli izleme sonuglarini iceren sikayetleri ele alma
surecinin genel performansi,

d) Sikayetleri ele alma siirecine dair geri bildirim

e) Tetkiklerin sonuclari, N\

f) ilgili eylemler dahil olmak tzere riskler ve firsatlar,

g) Riskler ve firsatlarin ele alinmasi i¢in yapilan eylemlerin etkinligi,

h) Duzeltici faaliyetlerin durumu,

i) Onceki yénetimin yaptigi gdzden gegirmelerden-yola gikarak devam eden takip eylemleri,
i) lyilestirme igin tavsiyeler. \

Yonetimin gézden gegirmesinin ¢iktilari agagidaki bilgileri icermektedir:

a) Sikayetleri ele alma sirecipin etkinligini ve verimliligini iyilestirmesi ile ilgili kararlar ve eylemler,
b) Uriin ve hizmetlerin iyileitirilmesine yonelik oneriler,

c) Belirlenen kaynak ihtiyaclariyla (egitim programlari gibi) ilgili kararlar ve eylemler.

Yoénetimin gdézden gecirme kayitlari muhafaza edilmekte ve iyilestirme amaciyla firsatlari tanimlamak igin
kullaniimaktadir.

8.7. SUREKLI iYILESTIRME

IGSAS sikayetleri ele alma siirecinin etkinligini ve verimliligini stirekli iyilestirmek icin ¢alismalar yuriitmektedir.
Sonug olarak, kurulug tranlerinin kalitesini strekli iyilestirmektedir. Bu durum, diizeltici ve dnleyici faaliyetler ve
yenilikgi iyilestirmeler ile gergeklestiriimektedir. IGSAS, sikayete yol agan mevcut sorunlarin tekrarlanmasini ve
potansiyel sorunlarin ortaya cikmasini 6nlemek icin bunlarin sebeplerini ortadan kaldiracak faaliyetleri
planlamaktadir.

IGSAS iyilestirmeler icin agsagidakileri yapmaktadir:
a) Sikayetleri ele almada en iyi uygulamalari arastirmak, belirlemek ve uygulamaktadir.
b) IGSAS’da miisteri odakli bir yaklagimi benimsemektedir.

c) Sikayetleri ele almanin gelistiriimesinde yenilikleri tesvik etmektedir.
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d) Ornek niteliginde sikayetleri ele alma davranislarini takdir etmektedir.

ILGILIi DOKUMANLAR:

IKC.SSH.SR.01-SATIS SONRASI HIZMETLER ANA SURECI SUREC KART!
IKC.SSH.SR.02-MUSTERI SIKAYET VE GCOZUM ALT SURECI I$ AKISI
ORT.YS.PR.01-DOKUMANTE EDILMIS BILGI KONTROLU PROSEDURU

REVIZYONLAR

R(3) - Genel Mudiir ilkay Unal olarak degistirilmistir. Sorumluluklarda Pazarlama, Satis ve Sevkiyat
Mudirlagu'nan ad1 Satis ve Pazarlama Direktdrligu olarak degistirilmistir.
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