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1. AMAC

Bu prosediirin amaci sirketimizde uygulanan TS ISO 10002 standardi kapsaminda Mdisteri
sikayetlerini ele alma yontemini aciklamaktir. Bu el kitabinda Tiyap A.S.’de sikayet ve tavsiye
amagli gelen bagvurularin nasil, hangi metotlarla karsilanacagi, kayit edilecegi, bu basvurularin
hangi kanallarla ulastirilabilecegi ve kimler tarafindan ne sekilde yonetilecegi ve denetlenecegi
anlatilmaktadir. Ayrica Musteri Sikayetlerinin degerlendirilmesini, sonuglandiriimasini ve suregte

uygulanacak sirecleri belirlemek ve bu siirecin etkinligini stirekli iyilestirmek icin yuriatilen

¢alismalar tanimlanmugtir.

2. KAPSAM

Bu el kitabi Tliyap A.S. de alinan

sikayet ve tavsiyelerden hareket ederek, sikayet ile ilgili verilerin

belirlenmesi, toplanmasi, analiz edilmesi ve i¢ sireglerin bu degerlendirmeler 1s1ginda

yonlendirilmesi faaliyetlerini kapsar.

3. TANIMLAR

Sikayet

Hizmetlerimiz ile ilgili olarak vermis oldugumuz séz ve taahhutlerdeki
eksiklik, algilanan hizmet kalitesi ve performansimizin dustklGga
nedeniyle, tarafimiza iletilen her tlrli memnuniyetsizlik ifadesidir.

Mdusteri Tavsiyesi

Uriin  veya hizmet kalitesinin gelistiriimesine yoénelik olarak,
musterilerden gelen gelistirme onerileridir. Hizmetlerimiz ile ilgili genel
konularda uyarilar ve iyilestirme ve gelistirme tavsiyeleri bu kapsamda
degerlendirilir.

Yiiksek Oncelikli Sikayet

- Can kaybi ya da is Saghgi ve Guvenligine iliskin yiiksek risk durumu
bildirilen,

- Cevre glivenligine zarar veren ve bilyuk ¢apl hasar bildirilen,

- Yasalara aykiri uygulama durumlarinin ortaya ¢ikmasi,

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

- Ayni misteriden (g ay icerisinde ayni soruna isaret eden olumsuz geri
bildirimler

Normal Oncelikli Sikayet

Katilimci ve ziyaretcilerimizi dogrudan etkilemeyen, ancak iyilestirme
ihtiyaci duyulan sikayetlerdir.

Anlik Coziimlenebilen
Sikayetler

Sikayetin alindigl anda ¢6zimi{ gergeklestirilen ve anlik sonug¢ alinan

sikayetlerdir.
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4. TUYAP A.S. GENEL PRENSIPLERI

4.1. GENEL

Tuyap A.S. Kalite Politikasi ve Miusteri Sikayetleri Yonetim Politikasi geregi ISO 10002:2018
standardina bagl kalarak Musteri Sikayetleri siirecini yonetmektedir.

4.2. TAAHHUT

Mdsteri tavsiye ve sikayetleri tanimlanmis olup tim uygulamalar siire¢ bazh yiritilmektedir.
4.3. KAPASITE

Sikayetlerin yonetilmesi ve sonuglandiriimasi icin Kalite Yoneticisi ve Fuar Miusteri iliskileri
personeli gorevlendirilmis olup gerekli kaynak temini tst yonetim tarafindan saglanmaktadir.

4.4. SEFFAFLIK

Musterilere, personele ve diger taraflara Misteri Sikayet slirecine ait tim bilgileri iceren
dokiimantasyon yayinlanmistir.

4.5.ERISEBILIRLIK

Musteri sikayetlerini ele alma ve sonuglandirmaya kadar gegen siiregte izlenecek yontemlerin
planlamasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestiriimesi asamalarinin Miusteri Sikayetleri

Yonetimi Prosediirii www.tuyap.com.tr adresimizde yer almaktadir.

Sikayet basvurusu yapmak isteyen misterilerimiz internet sayfamizda yeralan formu doldurarak
yada fuar alaninda Fuar Miisteri iliskilerinde yeralan baskili formu doldurarak bizlere sikayetlerini
iletebilirler.

4.6. CEVAP VERILEBILIRLIK

Sikayetin alinmis oldugu bilgisinin sikayetciye bildirilmesi.

Alinan sikayetin Misteri Sikayeti Programina kayit edilmesiyle birlikte sikayet sahibinin
programda bulunan e-posta adresine sikayetin alindigina dair bilgilendirme maili otomatik olarak
gonderilmektedir.

4.7. TARAFSIZLIK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus, sikayet miktari vb. gibi kriterler gézetmeksizin herbir sikayetin
On yargidan uzak

4.8. UCRETLER

Alinan sikayetin Musteri Sikayeti Programina kayit edilmesinden ve internet izerinden alinan tim

sikayetlerin sonucglandiriimasina kadar gecen siirecte hicbir licret s6z konusu degildir.


http://www.tuyap.com.tr/
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4.9. BiLGi BUTUNLUGU

Tuyap A.S. ye gelen tim sikayetler, sikayetin dogrulugunun arastiriimasi yapildiktan, toplanan
verilerin ilgili, dogru, tam, anlamli ve faydali olmasi saglandiktan sonra degerlendirilir.

4.10. GiZLILIK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusa ait kisisel ve 6zel bilgiler Musteri Sikayeti Programinda
glvence altina alinarak gizliligi saglanmakta, agik¢a riza gosterilmedikge ve yasal bir zorunluluk
olmadikca bu bilgiler hi¢ kimse ile paylasilmamaktadir.

4.11. MUSTERI ODAKLI YAKLASIM

Sundugumuz Miusteri Yonetim Sisteminin merkezinde Misteri Odaklilik bulunmakta olup tim
¢alismalar muisteri esas alinarak planlanmaktadir.

4.12. HESAP VERILEBILIRLIK

Her bir sikayet Musteri Sikayeti Programinda benzersiz bir numara ile kayit altina alinir. Her
sikayet ile ilgili sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusa ait kisisel ve 6zel bilgiler, sikayet ile ilgili detayli
bilgiler, sikayete ait fotograflar, sikayet yeri inceleme raporlari, sorumlu personel gibi bilgiler
Musteri  Sikayeti  Programinda  saklanmakta olup verilen sikayet numarasi ile
sorgulanabilmektedir.

4.13. iYiLESTIRME

Sikayet Yonetimi sireci ve hizmet kalitesi ile ilgili strekli iyilestirme calismalari Tlyap tarafindan
miusteri sikayeti sonrasi yapilan anketler ile elde edilen veriler 1s18inda aksiyon alinmasi icin YGG
Toplantilarinda gorisulerek sirekli iyilesme saglanir.

4.14. YETERLILIK

Sikayet YOnetimi sirecinin etkin yurutilebilmesi igin bu sureci ylritecek kisilerin yetkinlikleri
gorev tanimlarinda tanimlanmistir.

4.15. DAKIKLIK

Gelen sikayetler, sikayetin nitelik ve 6ncelik sirasi belirlenerek en hizl sekilde ele alinmaktadir.
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5. SIKAYETLERIN ELE ALINMA GCERGEVESI

5.1. KURULUSUN BAGLAMI

Fuarcilik hizmetini ilgilendiren tiim i¢ ve dis husus konulari, ilgili taraflarin ihtiyac ve beklentileri,
olabilecek risk/firsatlari Risk/Firsat degerlendirme analizi tablosunda ele alinmistir.

5.2. LIDERLIK VE TAAHHUT

Tlyap A.S. de Ust yonetim, ISO 10002 Standardina uygun olarak yapilandirilmig olan Musteri
Sikayetleri Sistemini stirdlrerek, firmayi stirekli gelisen bir yapiya dénistirmeyi taahht eder.
Sikayetleri ele alma, ¢6ziime kavusturma ile ilgili olarak Kalite Politikasi yayinli ve glinceldir.

5.3. POLITIKA

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

5.4. SORUMLULUK VE YETKIi

Tlyap A.S. Organizasyon Semasi temel alinarak musteri sikayetleri ile alakali sorumluluk ve yetki

tablosu asagida verilmistir.

No SORUMLU GOREVLER

1 Ust Yonetim - Sikayetleri ele alma konusunda taahhutleri iceren
politika belirlemek ve yayinlamak,

- Sirket icerisinde sikayetleri ele alma slire¢ ve
hedeflerinin kurulmasini saglamak,

- Sikayetleri ele alma sirecinin uygulanmasi,
surdirilmesini ve surekli iyilestiriimesini saglamak,
etkinligini diizenli olarak gbzden gegirmek,

- Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma icin ihtiyac
duyulan yonetim kaynaklarini belirlemek ve tahsis
etmek,

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

2 Yonetim Temsilcisi - Sikayetleri ele alma sire¢ ve prosedirinin
TS 1SO 10002 Kalite Yénetimi ollﬂ§turulmasm|, uygulanmasini  ve  surekliligini
saglamak,

Mdasteri Memnuniyeti
Sistemi Yonetim Temsilciligi
gorevi Yonetim Kurulu karari
ile Genel Midir Yardimcisina
(IK ve Gelisim&idari isler)
verilmis ve i¢c iletisim
Uzerinden tiim personele
duyurulmustur.

- Sikayet sonrasi hizmetler ile ilgili misteri memnuniyeti
Olgim ve arastirmalarinin  yapilmasini  saglamak,
sonuglari analiz ederek iyilestirme alanlarinin
belirlenmesi ve hedeflenen miisteri memnuniyetine
ulasmak icin aksiyonlar planlamak,

- Sikayet sonrasi hizmetler ile ilgili misteri memnuniyeti
konularinda bélimlerin bilgilendirilmesini saglamak,
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- Sikayetlerin ele alinmasinda goérev alacak uygun
personelin egitimini saglamak,

- Sikayetleri ele alma siirecinin performansi hakkinda
diizenli araliklarla yonetim gézden gecirme toplantilari
ile Gst yonetime rapor vermek,

- Musteri memnuniyeti ile ilgili olarak, slrecler
hakkinda performans kriterleri belirlemek, hedefleri
takip etmek, gelismeleri Ust yonetime rapor etmekten
sorumludur.

3 Kalite Yoneticisi

- Kendisine ulasan sikayetleri kayit altina alarak ilgili
bolim sorumlularina bildirmek, raporlamak, sikayeti
koordine etmek ve ¢ozliime ulastirmak.

- Sikayet sahibine slrecin baslangicinda sikayetin
alindigina dair bilgi vermek,

- Yonetim Temsilcisiyle koordineli olarak sikayetin
kapatilmasini yapmak

4 Miisteri iliskileri

-Sikayetleri ele alma sirecinin uygulanmasini saglamak
-Sikayetleri ele alma ve Misteri odakl yaklagimdan
haberdar olunmasini  bolimiinde saglamak ve
yonlendirmek,

-Sikayet sahibine slrecin baglangicinda sikayetin
alindigina dair bilgi vermek,

- Misteri memnuniyetini ve iliskilerini iyilestirmek ve
daha iyi hizmet verebilmek amaciyla sorunlarin
¢O6zlimine yonelik calismalar yapar, gerekli durumlarda
sikayetlerle ilgili diger bélimlerden destek alir.

- Miusteri memnuniyetini artirmak icin mdisterinin

problemlerini sikayetin kapsamina gore ilgili bélimlere
aktararak duzeltici faaliyetlerin baslatilmasini saglar,
musteri sikayetlerinin takibini yapar ve gerektiginde
bunlarla ilgili istatistiksel calismalar yapar.

- Mugsterilerin gelisen ihtiyaglarini karsilayabilmeleri igin
danismanlhk/destek hizmet saglar,

- Sikayetleri ele alma sureci ile ilgili bilgilere kolayca
ulasilmasini saglamak

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

-Yapilan ve kayit altina alinan sikayetlerin izlenmesi
saglamak ve etkinligini degerlendirmek

-Bir sorunu dizeltmek, gelecekte olusmasini engellemek
ve bu olayl kayit altina almak icin islem yapilmasini
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saglamak

-Ust ydnetimin gozden gecirmesi icin sikayetleri ele
alma verisinin mevcut olmasini saglamak

5 Tum Calisanlar Tuim personel, Sikayet yonetim siirecinin isleyisi ve
politikasi hakkinda bilgi sahibi olmakla sorumludur.
Calisanlar mdasteri sikayetlerini olumlu bir sekilde
karsilayarak, mumkiinse memnuniyetsizligi gidermek,
degilse sikayetin kayit altina alinmasi konusunda
yonlendirme yapmaktan sorumludur.

6. PLANLAMA VE TASARIM

6.1.GENEL

Tlyap A.S. misteri memnuniyetini arttirmak, hizmet kalitesini iyilestirmek icin etkili ve verimli bir
sikayetleri ele alma stirecini planlamis ve tasarlamistir.

6.2. AMACLAR

Tlyap A.S. Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi icin gerceklesebilir, Olgiilebilir hedefler Ust
yonetim tarafindan belirlenerek, yayinlanir.

6.3. FAALIYETLER

Mdisteri Memnuniyet Yonetim Sistemine ait yillik hedeflere ulasmak icin gerekli faaliyetler
planlanir ve izlenir.

6.4. KAYNAKLAR

TUYAP A.S. Miisteri Memnuniyet Yénetim Sisteminin ¢alismasinda ihtiya¢ duyulan alt yapi, insan,
egitim, danismanlik, malzeme, techizat, bilgisayar yazilimi, bilgisayar donanimi v.b. kaynaklari

saglamaktadir.
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7. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ GALISTIRILMASI

7.1. ILETiSIM

TUYAP A.S. miusterilerinin sikayet siirecine ulasma vyollarini, web sitesi, telefon, yayinlar
aracihgiyla agiklar. Sikayet yollari sifre ya da herhangi bir yontem ile kisitlanmamis herkese agik
tutulmustur.

TUYAP, TS ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Standardi ¢cercevesinde tarafimiza iletilen sikayet ve
tavsiyelere objektif, gizlilik kurallari cercevesinde, lcret talep etmeden, misteri odakli hizmet
yaklasimi ile cevap vermektedir.

Tlyap’ta Misteri sikayeti ile ilgili sirec asagidaki asamalardan olusmaktadir:

1. Sikayet bildirimi / kayit altina alinmasi,
2. Sikayetin nedeninin belirlenmesi, ¢6ziim agsamasi
3. Sikayetin sonucglanmasi konusunda bilgilendirme,

4. Sikayet ile ilgili (var ise) izleme bilgisi.

7.2.-7.3. SIKAYET BILDIRiMi / KAYIT ALTINA ALINMASI
1. TUYAP sikayetleri ele alma ile ilgili uygulamalari, siire¢ ve formlari erisilebilir kilma yollarini

tarif etmistir. Bu tariflere, www.tuyap.com.tr internet sitesinden kolaylikla ulasilabilir.

2. Misteri memnuniyeti yonetim sistemi politikasi, Musteri Sikayetleri Prosedirine, Sikayet
Yonetimi Slireci ve Mdusteri Sikayeti Formuna web sayfasi aracihigi ile ulasilabildigi gibi,
istendiginde e-posta ya da faks olarak da temin edilebilir.

3. Tuyap’ta her bir sikayet ele alinirken adili objektif ve tarafsiz bir sekilde degerlendirilir.

4. Tlyap’ta sikayetlerin alinmasinda kullanilan iletisim araclari asagidaki belirlenmistir.

www.tuyap.com.tr / fuar sayfalari Elektronik form
Santral Telefonu Elektronik forma yonlendirme
Musteri ziyaretleri Baskili form doldurma/ elektronik form

yonlendirme

Mousterilerin iletisimde oldugu TUYAP personel e-posta Elektronik forma yonlendirme

Miisterilerin iletisimde oldugu TUYAP personel telefon hatlari | Elektronik forma yénlendirme

Fuar alanlarinda belirlenmis sikayet noktalari - Teknik | Baskili form

Ofisler/Misteri iliskileri/Fuar Alani Sekreterlik



http://www.tuyap.com.tr/
http://www.tuyap.com.tr/
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5. Sikayetler numaralari farkli olarak belirlenmis elektronik ve baskili formlarla kayit altina alinir.

6. Baskili forma alinan

sikayetler, alindigi bolimde TUYAP MUSTERI ISTEK SIKAYETLER

MODULUNE numarasiyla birlikte kaydedilir.

7. Her bir sikayetin alindigina dair basvuru sahibine otomatik olarak bilgi mesaji gdnderilir.

8. Miusterilerimiz sikayetinin durumunu iletisim kanallarimizdan, basvuru esnasinda verilen kod

numarasi ile 6grenebilirler.

7.4-7.5.-7.6.-7.7.-7.8.-7.9.

SIKAYET SEBEBINiIN BELIRLENMESI - COZUM ASAMASI —

KAPATILMASI — MUTABAKAT

1. TUYAP’ta sikayetlerin dnem derecesine gore ¢dziilme siireleri sdyle belirlenmistir.

Yiksek Oncelikli

Konunun ilgilileri ile 24 saat icinde toplanilir ve
aksiyonlar belirlenir.

Normal Oncelikli

Konunun ilgilileri tarafindan 2 hafta icinde ¢6zim
Uretilmesi yoluna gidilir.

Mdusteri Tavsiyesi

Haftalik toplantilarda, proje toplantilarinda, YGG'de
gorasulir.

Anlk Coziimlenebilen Sikayetler | Cozuldlkleri glin, ¢coziim Ureten tarafindan kayit altina

alinir.

2. TUYAP MUSTERI ISTEK SIKAYETLER MODULUNE gelen sikayet alindiktan sonra sikayet

sahibine ayni glin icinde ( otomatik ) sikayetin alindi bilgisi gonderilir.

Sikayet talebinin isleme alinabilmesi igin formun eksiksiz doldurulmasi gerekmektedir.

TUYAP’ta sikayetlerin konulari ve sikayetin ilgili béliimleri asagidaki sekilde tarif edilmistir.

Sikayeti ilk karsilayan birim olan Musteri iliskileri, sikayetin konusuna gére sikayeti ilgili birim

yoneticisine yonlendirir;

Musteri iliskileri

Danismalar, kapi giris uygulamalari, Fuar sekreterligi, Santral,

Toplanti Salonlari, Fuayeler, ..

Teknik Ofis Stand kurulum ve bosaltimi, ilave malzemeler, ...
Tesis isletme Elektrik, Havalandirma, ISG uygulamalari, ...
idari isler Temizlik, Giivenlik, otoparklar,...

Proje Yonetimi

Satis, Pazarlama faaliyetleri, ..

Kalite

Genel Oneri, tavsiyeler, ..

Bilgi Sistemleri

internet, bilisim, ..
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Sikayeti alan birim yoneticisi, konunun ¢oziimiinde katkisi bulunacak ekip olusturabilir,
sikayetin 6n incelemesini yapilir, eksik bilgi varsa sikayetciden veya ilgili calisandan talep
edilir.

Sikayetin aciliyet ve dneminin yiiksek oldugu durumlarda gerekiyorsa musteri yerinde ziyaret
edilir ve/veya derhal sikayetgi ile iletisime gegilir.

Her sikayet konunun uzmani tarafindan dikkatli ve 06zenli bir sekilde incelenmekte ve
sikayetin ¢6ziim agamasinda kadar yapilan her islem kayit edilmektedir.

Sikayetin arastirilmasi asamasinda sikayetciden sikayet ile ilgili detaylar talep edilebilir.
Musteri ile yapilan gérismeler telefonla, elektronik posta ya da yulz yize olabilir.

Sikayetin arastirilmasi asamasinda, Sikayetci ile yapilan goriismeler belli bir nezaket
cercevesinde yapilir. Sikayetciye ait kisisel bilgiler bu kisilerin rizasi olmadan agiklanmaz.
Sikayetin sebebinin arastirilmasindan sonra sikayeti degerlendiren birim yodneticisi, sikayeti
sonuglandirir ve sonucu Misteri iliskilerine génderir. Musteri iliskileri cevabi sikayeti kapatma
onayi igin Yonetim Temsilcisi/Kalite Yoneticisine génderir. Bu asamada; Yonetim Temsilcisi /
Kalite Yoneticisi yapilan incelemeyi yetersiz bulur ise sikayeti yeniden gelisme asamasina
dondirerek sikayetin yeniden incelenmesini talep edebilir. Bu durumda program uzerinden
ekip belirlenerek faaliyet baslatilir.

Sikayetginin kendi uygulamalarindan dogan bir uygunsuzluk s6z konusu ise bu durum
gerektiginde alternatif ¢coziimler Uretilerek sikayetciye iletilir.

Degerlendirmeler sonunda sikayetgi yapmis oldugu sikayette hakh bulunursa diizeltici faaliyet
acilir, s6z konusu magduriyet sikayetgiyle karsilikli olarak varilacak mutabakata gére giderilir
ve mutabik kalinan ¢6zim en kisa sirede ilgili bolim tarafindan uygulamaya alinir

Musterinin sunulan ¢6zim Onerisini uygun bulmamasi ve mutabakat saglanamamasi halinde
Yonetim Temsilcisi varsa alternatif ¢c6ziim onerisini sikayetciye sunar, eger hazirda dnerilecek
baska ¢6ziim dnerisi yoksa ¢6ziim 6nerileri konusunda baska calismalar yapar.

Sikayet ile ilgili ¢6zim bulunamadigi durumlarda sikayetciye ¢6zim icin dis kaynaklar
gosterilebilir.

Sikayetcinin onerilen hicbir ¢cozimi kabul etmemesi ve mutabakat saglanamamasi halinde

sikayet kapatilmaz ve agik birakilir. (sadece hukuki yollara bagvurulacak ise)
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16. Sikayetciye sozIi ve/veya yazili geri bildirim ve sikayet kapamasi Yonetim Temsilcisi veya
Kalite YOneticisi tarafindan bildirdigi e-posta veya telefonu Gzerinden yapilir.

17. Sikayetciden 2 giin icinde cevaba itiraz gelmemesi durumunda yapilan aciklama kabul edilmis
sayilir.

18. Acik kalan sikayetler degerlendirme donemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikayet
tarihinden itibaren 6 ay igerisinde sikayetginin dis ¢6ziime basvurduguna dair sikayetgiden
herhangi bir bilgi ya da resmi makamlardan bir bilgilendirme gelmemesi halinde sikayet
kapatihr.

19. Misteri Sikayeti Haftalik Bolim Toplantilarinda ve/veya minferit toplantilarda Teknik
Planlama, Teknik Uygulama, Musteri iliskileri, Tesis isletme, idari isler, Proje Yonetimi
departmanlarinin katilimiyla degerlendirilir.

20. Misteri sikayet siirecinin tim asamalari TUYAP MUSTERI ISTEK SIKAYETLER MODULU

uzerinde takip edilir.

8. SURDURME VEYA iYILESTIRME

8.1. BiLGiNiN TOPLANMASI

Tuyap A.S. sikayetleri ale alma siirecinin performansini kaydetmektedir. Bunu yaparken kisisel
bilgileri korumakta ve gizliligi saglamaktadir. Kayitlar 6zel dokiimanlar olup PD-7.5.2 Olusturma
ve Glincelleme ve PD-7.5.3 Dokliimante Bilginin Kontroli Prosediiri’nde belirtilen sartlara gore
kontrol edilir. TUYAP MUSTERI iSTEK SIKAYETLER MODULU’nde yer alan verilerin siirekliliginin

saglanmasi, bilgi sistemlerinin yedekleme prosediirleriyle, glivence altina alinmistir.

8.2. SIKAYETLERIN ANALIZi VE DEGERLENDIRILMESi

Tuyap A.S. de Musteri Sikayet Programinda sikayetler siniflandirilir ve sonrasinda tekrarlanan ve
ilk kez karsilasilan sorun ve egilimler tanimlanir. Sikayetin asil nedenini ortadan kaldirmaya
yonelik dlzeltici/onleyici faaliyetler planlanir.

Sikayeti ele alma prosesinin performansi, i¢ Tetkik prosediirii kapsaminda belirlenen periyotlarda
yapilan entegre tetkiklerde degerlendirilir.

Ust yonetim, sikayeti ele alma prosesinin uygunlugunun, veterliliginin, etkililiginin ve

verimliliginin devamini saglar.
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8.3. SIKAYETLERI ELE ALMA iLE iLGiLi MEMNUNIYET SEVIYESININ OLCULMESI

1. TUYAP’ta sikayetcilerin memnuniyet seviyelerini belirlemek icin “Misteri Sikayetleri
Memnuniyet Anketi“ dizenlenir.

2. Sikayetciye yilda 1 kez “Miusteri Sikayetleri Memnuniyet Anketi“ Formu gonderilerek
memnuniyeti sorulur ve edinilen bilgiler, degerlendirilerek tespit edilen uygunsuzluklar igin
Uygunsuzluk Kontrolii Prosediirii ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine gére Diizeltici/ Onleyici
Faaliyetler baslatilabilir.

3. Yapilan anketler, anket degerlendirmeleri ve alinan aksiyonlar dizenli olarak Yénetimi Gozden
Gegirmesi toplantilarinda gorisuliir/degerlendirilir.

4. YiIl iginde Kalite Bolimi tarafindan siirecin adimlari hakkinda bilgi toplamak amaciyla gizli

sikayetler olusturularak sistem denetlenir.

8.4. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ iZLENMESI
Sikayetleri ele alma slireci Misteri Sikayetleri is akisinda detayl olarak izlenmektedir.
8.5. SIKAYETLERi ELE ALMA TETKIKi
TS ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Sisteminin i¢ tetkikleri, TS EN ISO 9001:2015 kapsaminda PD-
9.2 i¢ Tetkik Prosediiriine gére yapilmaktadir. i¢ tetkikler ile yapilan islerin Sikayet Yoénetimi
slirecine uygunlugu denetlenir. Tetkik sonuglari Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda
degerlendirilmekte ve gerekli aksiyonlar alinmaktadir.
Sikayetleri ele alma prosesinin performansinin tetkikinde asagidaki hususlar dikkate alinmistir;
Sikayetleri ele alma prosediirlerinin politika ve hedefler ile uygunlugu,
Mevcut sikayetleri ele alma prosediirlerinin hedefleri gerceklestirme yetenegi,
Sikayetleri ele alma prosesinin gligll ve zayif yanlari,
Sikayetleri ele alma prosesindeki ve bunun giktilarindaki iyilestirme firsatlari.
8.6. SIKAYETLERI ELE ALMA GOZDEN GECIRILMESI
Yilda bir kere yapilan yonetimin gdzden gegirmesi toplantisinin giindemlerinden biri Sikayet
Yonetimi Sistemi'nin gézden gecirilmesidir. YGG'de sikayet hedeflerinin belirlenmesi, prosesin
uygunlugunu, yeterliliginin, etkinliginin ve verimliliginin devamhliginin saglanmasi, hizmetin ve
prosesin eksikliklerini tanimlamak ve diizeltmek, iyilestirme icin firsatlari ve sikayetleri ele almak,
sunulan hizmetler ile ilgili degisiklik ihtiyacini degerlendirmek, Sikayetleri ele alma politikasi ve

hedeflerine yonelik potansiyel degisiklikler de gorisalar.
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Yonetim Temsilcisi sikayetlerle ilgili en az Yonetimi Gézden Gegirmesi Toplantisinda sikayetler
hakkinda bilgilendirmeler ve degerlendirmeler yapar; rapor olarak tim ilgililere sunulur.
Sikayetlerle ilgili olarak toplanti dizenleyebilir ve bir 6nceki doneme ait durumu paylasabilir.
Bunlara ek olarak, Yonetim Temsilcisi Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda da yillik

degerlendirme raporu hazirlayarak tst yonetime sunar.

8.7. SUREKLI IYILESTIRME
TUYAP Sikayet Yonetimi siirecinin etkinligi ve verimliligini siirekli iyilestirmek amaci ile asagidaki
calismalari yapmaktadir.

- Hizmet kalitemiz gézden gegirmelerle surekli izlenir ve iyilestirilir.

- Sikayetlerin tekrar etmesini dnlemek amaciyla sireclerimiz siirekli izlenir ve revize edilir.

- llgili calisanlarina Sikayet Yénetimi konusunda periyodik olarak verilen egitimler alinir.

- Sirket icinde 6rnek sikayeti ele alma davranislari desteklenir.

iLGiLi DOKUMANLAR

1. Sikayet Yonetim Sireci

Mdsteri Sikayet Formu (FR-10002-01)
Olusturma ve Glincelleme Prosediri ( PD-7.5.2)

Dokiumante Bilginin Kontroli ( PD-7.5.3 )

vk N

i¢c Tetkik Prosediirii ( PD-9.2)



