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1. AMAGC ve KAPSAM

Sikayet/Geri Bildirim/Oneri (talep) alma, degerlendirme ve sonuglandirma yéntemini

belirlemek.

2. SORUMLULUK

Entegre Yonetim Temsilcisi, Genel Mudur, Birim Ydneticileri.

3. UYGULAMA

3.1. SIKAYET/GERI BIiLDiRIM/ONERILERIN ALINMASI

3.1.1.Musterilerden gelen talepler Miisteri Sikayet/Geri Bildirim/Oneri Formuna islenir ve

Entegre Yonetim Temsilcisine iletilir.

3.1.2. ligili birim yéneticileri Miigteri Sikayet/Geri Bildirim/Oneri Formu ile Entegre Yonetim
Temsilcisi tarafindan bilgilendirilir.

3.1.3. llgili birim yoneticileri 24 saat icerisinde talepte bulunan misterilere uygun iletisim
yoluyla talebin alindigina dair bilgi verir. Talebin mesai saati disinda gelmesi durumunda
takip eden isguninde bilgilendirme yapilir. Ulasilamayan masterilerimizin talepleri
ulasilamayan talep olarak degerlendirilir.

3.1.4. Telefonla gelen bildirimler

Mesai saatleri icinde gelen talepler birim ydneticilerimiz tarafindan Misteri Sikayet/Geri

Bildirim/Oneri Formuna islenir. Mesai saatleri disinda gelen bildirimler bildirimi alan

tarafindan Miisteri Sikayet/Geri Bildirim/Oneri Formuna islenir ve birim yoneticisine iletilir.

3.1.5. Web sayfasina gelen bildirimler

Web sayfamiza gelen talepler

www.akdassilah.com

Birim yoneticileri tarafindan her giin kontrol edilerek gelen taleplerin ¢iktisi alinir ve Miisteri
Sikayet/Geri Bildirim/Oneri Formuna islenir.

3.1.6. Calisanlara gelen bildirimler

Calisanlar kendilerine gelen talepleri Miigteri Sikayet/Geri Bildirim/Oneri Formuna
kaydederek talep kutularina atarlar veya birim yoneticilerine iletirler.

3.1.7. Talep Kutulan ile gelen bildirimler

Talep kutulari ilgili birim yoneticisi tarafindan mesai ginleri i¢cinde her giin acilir ve talep var
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ise Miigteri Sikayet/Geri Bildirim/Oneri Formuna kaydeder takip formunu Entegre Yonetim
Temsilcisine iletir.
3.1.8. Sikayet/Geri Bildirim/Oneri Aiindigina Dair Talep Sahibine Doniis
Telefonla veya bizzat goérisulen talep sahibine dénis yapiimaz. Diger talepler igin birim
yoneticileri mesai gunu iginde musteriyi arayarak talebinin alindigina dair bilgi verir ve ilgili
detaylari 6grenerek ilgili forma igler.
3.1.9. Sikayet/Geri Bildirim/Oneri incelenmesi / Degerlendirilmesi
Sirketimize gelebilecek talepler icin oncelik sirasi veya aciliyeti belirlenir ve gerekli faaliyetler
yuratalar. Taleplerin incelenmesi ilgili birim yoneticileri ile yapilir. Gerektiginde Entegre
yonetim temsilcisi ve birim ydneticisi tarafindan yerinde inceleme yapilir. Birim yoneticileri
musteriye mail, telefon ya da bizzat donls yaparak ¢ozimle ilgili bilgi verir. Eger musteri
¢6zimden memnun ise ¢d6zUmu uygulanir ve talep kapatilir. E§ger musteri ¢ézimden
memnun degilse musteriye alternatif ¢ozum onerileri sunulur. Musteri 6nerileri kabul etmezse
talep acgik birakilir ve musteriye dis kaynakli ¢dézim o&nerileri sunulur. Mail ile yapilan
bilgilendirmelerde musteri ¢ézime itiraz etmezse ¢dézimden memnun kabul edilir ve talep
kapatilir. Musteri cézimden memnun kalmiyorsa talep agik birakilir.

3.1.10. Taleplerin belirlenen sireler igcinde degerlendiriiememesi veya yeni teknoloji
uygulamalari vb. gereklerden dolayi ¢6zimua uzun surecek talepler hakkinda musteriye
yapilacak uygulama hakkinda uygulama tarihi hakkinda bilgi verilir uygulama tamamlanip
musteri tekrar aranincaya kadar talep acgik birakilir. Faaliyetin uygulama sonrasinda
musteriye tekrar bilgi verilir.

3.1.11. Talebin ¢6zulmesinin mumkin olmadigi durumlarda nedeni musteriye izah edilir ve
masterinin memnuniyeti saglanmaya calisilir.

3.1.12. Taleplerin incelenme durumu, kapatilip/kapatiimadigi Entegre yonetim temsilcisi

tarafindan Musteri Talep Takip Formu Uzerinde takip eder.

3.2. Talepleri Ele Alma Siireci Memnuniyet Seviyesinin Olgiilmesi

3.2.1. Musteri Memnuniyeti Yénetim Sirecimizi dlgmek igin 6 ayda bir kez Entegre yonetim
temsilcisi gelen taleplerden en az 5 tanesini rastgele seger ve sectigi misterilere mail

veya telefon ile ulasarak Mdusteri Memnuniyeti Yénetim Sdrecimizden memnun olup
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olmadigini sorar sonu¢ Musteri Talep Takip Formuna islenir.

3.3. Yonetimi Gozden Gegirme Toplantilar
3.3.1.Yilda en az bir kez yapilan Yonetimi Goézden Gegirme Toplantilarinda asagidaki

konular gérasulur;
- Politikadaki, hedeflerdeki, organizasyon yapisindaki, kaynaklarin erisilebilirligindeki ve
sunulan veya saglanan Urunlerdeki degisiklikler gibi i¢ faktorler,
- Mevzuattaki, rekabet uygulamalarindaki veya teknolojik yeniliklerdeki degisiklikler gibi dis
faktorler,
- Masteri memnuniyeti arastirmalarini ve prosesleri surekli izieme sonuglarini iceren
sikayetleri ele alma,
- Prosesinin genel performansi,
- Tetkiklerin sonuglari,
- Dugzeltici faaliyetlerin statuleri,
- Onceki yonetim gdzden gegirmesinden kaynaklanan faaliyetlerin takibi,
- lyilestirme igin tavsiyeler.
Toplantilara Yonetim Kurulu Baskani, Yonetim Kurulu Baskan Yardimcisi, Genel Mudir,
Genel Koordinatdr, Entegre yonetim temsilcisi ve Genel Mudur Yardimcilar katilir.
Toplanti kararlari Entegre yonetim temsilcisi tarafindan yazih karar tutanagi haline getirilerek
katilanlarin tutanagi imzalamasi saglanir. Karar tutanadi, Entegre yoOnetim temsilcisi
tarafindan katilanlara gonderilir.
Entegre yonetim temsilcisi 6 ayda bir defa Musteri Memnuniyeti Yonetim Sirecinin
performansi konusunda Yoénetim Kuruluna ve Masteri Memnuniyeti Yonetim Sdreci, Yonetimi
Go6zden Gegirilmesi Toplantilarina sistemin uygunlugu ve etkinligi konusunda yazili rapor
sunar.
3.4. Misteri Memnuniyeti Ydnetim Slreci kapsaminda olusturulan kayitlar Kalite
Kayitlarinin Kontrolii Prosediiriine gore saklanip muhafaza edilir.
3.5. Musteri Memnuniyeti Yonetim Sirecinde yer alan kigilere verilecek egitimler Entegre

yonetim temsilcisi veya danismanlik firmalari aracili§i ile uzmanlarca verilir ve kayitlar

muhafaza edilir.
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3.6. Musteri Memnuniyeti Yonetim Sireci ile kisisel olmayan verilerin istatistikleri Veri Analizi
Surecine uygulanir ve Veri Analizi Planinda belirtilen araliklarla web sayfalarimizda

yayinlanir.

4. REFERANS DOKUMANLAR B

FR-002 Miisteri Sikayet/Geri Bildirim/Oneri Formu
FR-004 Miisteri Talep Takip Formu

PR-003 Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii
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