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Bu prosediriin amaci sirketimizde uygulanan TS ISO 10002 standardi kapsaminda Musteri

sikayetlerini ele alma yontemini agiklamaktir. Bu prosediirde Tiyap A.S."de sikayet ve tavsiye

amach gelen basvurularin nasil,

hangi metotlarla karsilanacagi, kayit edilecegi, bu basvurularin

hangi kanallarla ulastirilabilecegi ve kimler tarafindan ne sekilde yonetilecegi ve denetlenecegi

anlatilmaktadir. Ayrica Musteri Sikayetlerinin degerlendirilmesini, sonuglandirilmasini ve siiregte

uygulanacak stiregleri belirlemek ve bu sirecin etkinligini strekli iyilestirmek igin yiratilen

calismalar tanimlanmustir.

2. KAPSAM

Bu prosedir, kurulusumuzda, alinan sikayet ve tavsiyelerden hareket ederek, sikayet ile ilgili

verilerin belirlenmesi, toplanmasi, analiz edilmesi ve i¢ sireclerin bu degerlendirmeler i1s1ginda

yonlendirilmesi faaliyetlerini kapsar.

3. TANIMLAR

Sikayet

Hizmetlerimiz ile ilgili olarak vermis oldugumuz s6z ve taahhitlerdeki
eksiklik, algilanan hizmet kalitesi ve performansimizin duastklGgu
nedeniyle, tarafimiza iletilen her tirli memnuniyetsizlik ifadesidir.

Musteri Tavsiyesi

Uriin veya hizmet kalitesinin gelistiriimesine yénelik 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 Givenligine iliskin yiksek risk durumu
bildirilen,

- Cevre glivenligine zarar veren ve blyuk ¢apli hasar bildirilen,

- Yasalara aykiri uygulama durumlarinin ortaya ¢ikmasi,

- Msterilerin stireclerini 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 gerceklestirilen ve anlik sonuc¢ alinan

sikayetlerdir.
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4. SORUMLULUKLAR

No

SORUMLU

GOREVLER

1

Ust Yonetim

Sikayetleri ele alma konusunda taahhiitleri igceren
politika belirlemek ve yayinlamak,

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

Sikayetleri ele alma sidrecinin uygulanmasi,
surdlrilmesini ve sirekli iyilestirilmesini saglamak,
etkinligini diizenli olarak gozden gegirmek,

Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma igin ihtiyag
duyulan yoénetim kaynaklarini belirlemek ve tahsis
etmek,

Sikayetleri ele alma ve musteri odakli yaklasimdan
tim calisanlarin haberdar olmasini saglamak

Yonetim Temsilcisi

TS ISO 10002 Kalite Yonetimi
Mdusteri Memnuniyeti Sistemi
Yonetim Temsilciligi  gorevi
Yonetim Kurulu karari ile
Genel Midir Yardimcisina (iK
ve Gelisim&idari isler)
verilmis  ve i¢ iletisim
Uzerinden tim personele
duyurulmustur.

Sikayetleri ele
olusturulmasini,
saglamak,
Sikayet sonrasi  hizmetler ile ilgili miusteri
memnuniyeti 6lcim ve arastirmalarinin yapilmasini
saglamak, sonuglari analiz ederek iyilestirme
alanlarinin  belirlenmesi ve hedeflenen miusteri
memnuniyetine ulasmak i¢in aksiyonlar planlamak,
Sikayet sonrasi  hizmetler ile ilgili musteri
memnuniyeti konularinda bolimlerin
bilgilendirilmesini saglamak,

Sikayetlerin ele alinmasinda gorev alacak uygun
personelin egitimini saglamak,

Sikayetleri ele alma sirecinin performansi hakkinda
dizenli araliklarla yonetim gbzden gecirme to-
plantilari ile Gst yonetime rapor vermek,

Musteri memnuniyeti ile ilgili olarak, suregler
hakkinda performans kriterleri belirlemek, hedefleri
takip etmek, gelismeleri Gst yonetime rapor etmekten
sorumludur.

alma slreg
uygulanmasini

ve
ve

prosedirinin
surekliligini

Kalite Yoneticisi

Kendisine ulasan sikayetleri kayit altina alarak ilgili
bollim sorumlularina bildirmek, raporlamak, sikayeti
koordine etmek ve ¢6zlime ulastirmak.

Sikayet sahibine siirecin baslangicinda sikayetin
alindigina dair bilgi vermek,

Yonetim Temisilcisiyle koordineli olarak sikayetin
kapatilmasini yapmak
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4 Miisteri iliskileri

-Sikayetleri ele alma sirecinin uygulanmasini saglamak
-Sikayetleri ele alma ve Miusteri odakh yaklasimdan
haberdar olunmasini  boliminde saglamak ve
yonlendirmek,

-Sikayet sahibine silirecin baslangicinda sikayetin
alindigina dair bilgi vermek,

- Misteri memnuniyetini ve iliskilerini iyilestirmek ve
daha iyi hizmet verebilmek amaciyla sorunlarin
¢O6ziimiine yonelik calismalar yapar, gerekli durumlarda
sikayetlerle ilgili diger bélimlerden destek alir.

- Mdisteri memnuniyetini artirmak igin mdusterinin

problemlerini sikayetin kapsamina gore ilgili bolimlere
aktararak duzeltici faaliyetlerin baslatilmasini saglar,
miusteri sikayetlerinin takibini yapar ve gerektiginde
bunlarla ilgili istatistiksel ¢alismalar yapar.

- Mugterilerin gelisen ihtiyaglarini karsilayabilmeleri igin
danismanlik/destek hizmet saglar,

- Sikayetleri ele alma siireci ile ilgili bilgilere kolayca
ulasiimasini 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 igin islem yapilmasini
saglamak

-Ust yonetimin gbzden gecirmesi icin sikayetleri ele
alma verisinin mevcut olmasini saglamak

5 Tum Cahisanlar

Tum personel, Sikayet yonetim sirecinin isleyisi ve
politikasi hakkinda bilgi sahibi olmakla sorumludur.
Calisanlar musteri sikayetlerini olumlu bir sekilde
karsilayarak, mimkinse memnuniyetsizligi gidermek,
degilse sikayetin kayit altina alinmasi konusunda
yonlendirme yapmaktan sorumludur.
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5. UYGULAMA

5.1. GENEL

1. TUYAP, TS ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Standardi cercevesinde tarafimiza iletilen sikayet
ve tavsiyelere objektif, gizlilik kurallari cercevesinde, licret talep etmeden, musteri odakl hizmet
yaklasimi ile cevap vermektedir.

2. Tuyap’ta Musteri sikayeti ile ilgili slire¢ asagidaki asamalardan olusmaktadir:

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

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

5.2 UYGULAMA
5.2.1 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 Sureci ve Musteri Sikayeti Formuna web sayfasi araciligi ile ulasilabildigi gibi,
istendiginde e-posta ya da faks olarak da temin edilebilir.

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

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

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

yonlendirme

Musterilerin iletisimde oldugu TUYAP personel e-posta Elektronik forma yonlendirme

Mousterilerin iletisimde oldugu TUYAP personel telefon hatlari | Elektronik forma yénlendirme

Fuar alanlarinda belirlenmis sikayet noktalari - Teknik | Baskili form

Ofisler/Musteri iliskileri/Fuar Alani Sekreterlik

5. Sikayetler numaralari farkli olarak belirlenmis elektronik ve baskili formlarla kayit altina alinir.


http://www.tuyap.com.tr/
http://www.tuyap.com.tr/
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6. Baskili forma alinan

sikayetler, alindigi bslimde TUYAP MUSTERI ISTEK SIKAYETLER

MODULUNE numarasiyla birlikte kaydedilir.

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

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

numarasi ile 6grenebilirler.

5.2.2. SIKAYET SEBEBINiN BELIRLENMESI - C6ZUM ASAMASI — KAPATILMASI — MUTABAKAT

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

Yiksek Oncelikli

Konunun ilgilileri ile 24 saat icinde toplanilir ve
aksiyonlar belirlenir.

Normal Oncelikli

Konunun ilgilileri tarafindan 2 hafta iginde ¢6zim
uretilmesi yoluna gidilir.

Musteri Tavsiyesi

Haftalik toplantilarda, proje toplantilarinda, YGG'de
gorasulir.

Anlik Coziimlenebilen Sikayetler | Cozaldukleri glin, ¢6ziim Ureten tarafindan kayit altina

alinir.

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

sahibine ayni giin igcinde ( otomatik ) sikayetin alind bilgisi gonderilir.

3. Sikayet talebinin isleme alinabilmesi icin formun eksiksiz doldurulmasi gerekmektedir.

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

Sikayeti ilk karsilayan birim olan Misteri iliskileri, sikayetin konusuna gore sikayeti ilgili birim

yoneticisine yonlendirir;

Miusteri 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, Givenlik, otoparklar,...

Proje Yonetimi

Satis, Pazarlama faaliyetleri, ..

Kalite

Genel Oneri, tavsiyeler, ..

Bilgi Sistemleri

internet, bilisim, ..
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

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

Sikayetin aciliyet ve dneminin ylksek oldugu durumlarda gerekiyorsa misteri yerinde ziyaret
edilir ve/veya derhal sikayetgi ile iletisime gegcilir.

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

Sikayetin arastirilmasi asamasinda sikayetciden sikayet ile ilgili detaylar talep edilebilir.
Musteri ile yapilan goriismeler telefonla, elektronik posta ya da yiz ylze olabilir.

Sikayetin arastirilmasi asamasinda, Sikayet¢i ile yapilan gorismeler belli bir nezaket
cercevesinde yapilir. Sikayetciye ait kisisel bilgiler bu kisilerin rizasi olmadan agiklanmaz.
Sikayetin sebebinin arastiriimasindan sonra sikayeti degerlendiren birim yoneticisi, sikayeti
sonuclandirir ve sonucu Misteri iliskilerine génderir. Misteri iliskileri cevabi sikayeti kapatma
onay! icin Yonetim Temsilcisi/Kalite Yoneticisine gonderir. Bu asamada; Yonetim Temsilcisi /
Kalite Yoneticisi yapilan incelemeyi yetersiz bulur ise sikayeti yeniden gelisme asamasina
dondirerek sikayetin yeniden incelenmesini talep edebilir. Bu durumda program Ulizerinden
ekip belirlenerek faaliyet baslatilir.

Sikayetcinin kendi uygulamalarindan dogan bir uygunsuzluk s6z konusu ise bu durum
gerektiginde alternatif ¢oziimler Uretilerek sikayetgiye iletilir.

Degerlendirmeler sonunda sikayetci yapmis oldugu sikayette hakl bulunursa dizeltici faaliyet
acihir, sO0z konusu magduriyet sikayetciyle karsilikli olarak varilacak mutabakata gore giderilir
ve mutabik kalinan ¢6ziim en kisa stirede ilgili bolim tarafindan uygulamaya alinir

Mdsterinin sunulan ¢dziim 6nerisini uygun bulmamasi ve mutabakat saglanamamasi halinde
Yonetim Temsilcisi varsa alternatif ¢c6zim onerisini sikayetciye sunar, eger hazirda 6nerilecek
baska ¢6ziim dnerisi yoksa ¢6ziim 6nerileri konusunda baska ¢alismalar yapar.

Sikayet ile ilgili ¢6zim bulunamadigi durumlarda sikayetciye ¢o6zim icin dis kaynaklar
gosterilebilir.

Sikayetcinin onerilen hicbir ¢c6zimi kabul etmemesi ve mutabakat saglanamamasi halinde
sikayet kapatilmaz ve acgik birakilir. (sadece hukuki yollara basvurulacak ise)

Sikayetciye sozlu ve/veya yazili geri bildirim ve sikayet kapamasi Yonetim Temsilcisi veya

Kalite Yoneticisi tarafindan bildirdigi e-posta veya telefonu tizerinden yapilir.
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17. Sikayetciden 2 giin icinde cevaba itiraz gelmemesi durumunda yapilan aciklama kabul edilmis
sayilr.

18. Acik kalan sikayetler degerlendirme donemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikayet
tarihinden itibaren 6 ay icerisinde sikayetcinin dis ¢6zliime basvurduguna dair sikayetciden
herhangi bir bilgi ya da resmi makamlardan bir bilgilendirme gelmemesi halinde sikayet
kapatihr.

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

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

Uzerinde takip edilir.

5.2.3 RAPORLAMALAR

Yonetim Temsilcisi sikayetlerle ilgili en az Yonetimi Gozden Gegirmesi Toplanti periyodu sayisinda
ve 6 aylik donemlerden uzun olmamak sarti ile sikayetler hakkinda bilgilendirmeler ve
degerlendirmeler yapar; rapor olarak tim ilgililere sunulur. Sikayetlerle ilgili olarak toplanti
dizenleyebilir ve bir onceki doneme ait durumu paylasabilir. Bunlara ek olarak, Yonetim
Temsilcisi Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda da vyillik degerlendirme raporu

hazirlayarak st yonetime sunar.

5.2.4 SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ IYILESTIRILMESI

Yonetim Temisilcisi sikayetleri ele alma proseslerine ait performans parametre ve hedeflerini; ilgili
departman vyoneticileri ve Ust Yonetim katihmi ile belirler. Sikayetleri ele alma siireci
cercevesinde belirlenmis performans kriterleri yonetimin gézden gecirme toplantilari araciligi ile
periyodik olarak gézden gecirilmekte ve gerekli gortldigiinde hedef revizyonlari yapilmaktadir.
Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayetler siniflandirilir ve sonrasinda tekrarlanan ve ilk kez
karsilasilan sorun ve egilimler tanimlanir. Sikayetin asil nedenini ortadan kaldirmaya yonelik
diizeltici/onleyici faaliyetler planlanir.

Sikayeti ele alma prosesinin performansi, i¢ Tetkik prosediirii kapsaminda belirlenen periyotlarda

yapilan entegre tetkiklerde degerlendirilir.



.

HAZIRLAYAN : ONAYLAYAN : & ‘- 'RE KOD NO : PD-10002-001
KALITE YONETICISI INSAN KAYNAKLARI VE |_ .l,u‘,...-/ YURURLUK TARIHI : 10.01.2018

GELIiSIM&IDARI iSLER REVIiZYON NO
GENEL MUDUR YARD. REVIiZYON TARiHi :
MUSTERI SIKAYETLERi YONETiM PROSEDURU SAYFANO 18/9

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

verimliliginin devamini saglar.

6. 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 diizenli olarak Yénetimi Gézden

Gecirmesi toplantilarinda gorisulir/degerlendirilir.

7. SIKAYETLERI ELE ALMA TETKIKi
TS ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Sisteminin ic tetkikleri, TS EN ISO 9001:2015 kapsaminda PD-
9.2 i¢ Tetkik Prosediiriine gére yapilmaktadir. i¢ tetkikler ile yapilan islerin Sikayet Yénetimi
slirecine uygunlugu denetlenir. Tetkik sonuglari Yonetimin Gozden Gecirmesi Toplantisinda
degerlendirilmekte ve gerekli aksiyonlar alinmaktadir.
Sikayetleri ele alma prosesinin performansinin tetkikinde asagidaki hususlar dikkate alinmistir;
Sikayetleri ele alma proseddrlerinin politika ve hedefler ile uygunlugu,
Mevcut sikayetleri ele alma prosediirlerinin hedefleri gerceklestirme yetenegi,
Sikayetleri ele alma prosesinin glicli ve zayif yanlari,

Sikayetleri ele alma prosesindeki ve bunun giktilarindaki iyilestirme firsatlari.

8. SIKAYETLERI ELE ALMA GOZDEN GECIRILMESI

Yilda bir kere yapilan yonetimin gozden gecirmesi toplantisinin giindemlerinden biri Sikayet
Yonetimi Sistemi’'nin gbézden 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 gortsalur.
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9. SUREKLI iYILESTIRME

TUYAP Sikayet Yénetimi siirecinin etkinligi ve verimliligini siirekli iyilestirmek amaci ile asagidaki

¢alismalari yapmaktadir.

- Hizmet kalitemiz gézden gegirmelerle surekli izlenir ve iyilestirilir.

- Sikayetlerin tekrar etmesini dnlemek amaciyla stireglerimiz sirekli izlenir ve revize edilir.

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

- Sirket icinde 6rnek sikayeti ele alma davranislari desteklenir.

10.KAYITLARIN KONTROLU

Kayitlar 6zel dokiimanlar olup PD-7.5.2 Olusturma ve Gilncelleme ve PD-7.5.3 Dokiimante

Bilginin Kontrolii Prosediiri’nde belirtilen sartlara gére kontrol edilir. TUYAP MUSTERI ISTEK

SIKAYETLER MODULU’nde vyer alan verilerin sirekliliginin saglanmasi, bilgi sistemlerinin

yedekleme prosediirleriyle, glivence altina alinmistir.

iLGiLi DOKUMANLAR

1. Sikayet Yonetim Sireci

2. Mdsteri Sikayet Formu (FR-10002-01)

3. Olusturma ve Giincelleme Prosediirii ( PD-7.5.2)
4. Dokimante Bilginin Kontrolii ( PD-7.5.3)

5. ¢ Tetkik Prosediirii ( PD-9.2 )




