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Rev. No. Revizyon Gerekgcesi Tarih
Bu prosedriin uygulanmasi stirecinde olusa bilecek hatalari
onlemek adina * Itiraz ve sikayet dederlendirme temsilcisinin”
01 o 2 07.12.2012
bu prosediiriin uygulanmasindaki gérev ve sorumluluklarini
ortaya koymak.
02 Sonuglannlayan §|l<ayet ve itirazlarin ne §eklld§ karara 08.01.2013
baglanacagina dair aciklama eklenmesi
Msteri memnuniyetinin Glgulebilmesi igin bu prosediire
03 4.7-MUSTERLI MEMNUNIYET ANKETININ UYGULANMASI VE
DEGERLENDIRILMESI bélimi eklendi 01.07.2014
04 4.2- Problem Kaynadi ve Siireg Kaynakli Sikayet, basliklari 12.06.2017
altina agiklamalar eklenmistir.
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1. AMAC

Bu Prosediiriin amaci; KAYOS ‘un, belgelendirme yaptigi kuruluslarca; belgelendirme faaliyetleri yada
belgelendirme kapsamindaki calismalariyla ilgili sikayet ve itirazlar ile tedarikcileri ve diger taraflarca
yapilan sikayet ve itirazlar nasil yapacaklari ve misteri memnuniyet anketi ile elde edilen geri
beslemelerin toplanmasi ve bunlara iligkin yapilacak islemleri ve tanimlamaktir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, tim sikayet ve itirazlar ile misterilerin geri beslemeleri ile dilek ve 6nerilerine uygulanir.

3. SORUMLULUKLAR
Yonetim Kurulu, Genel Miidir, Kalite Yonetim Temsilcisi ve tlim birimler.

3. TANIMLAR

3.1. Sikayetler: Ozel veya tiizel kisilerin, KAYOS belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosedurleri, politikalar, gecici, stirekli personeli veya belgelendirme yaptidi bir kurumun belgelendirme
kapsaminda yaptig faaliyetleri veya KAYOS etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklar sozli
ve yazili olumsuz basvurulardir.

3.2, Itirazlar: Ozel veya tlizel kisilerin, KAYOS'un kendilerini ilgilendiren konularda aldii kararlara karsi
yaptiklari basvurulardir. Itiraz icin aranilacak tek kosul, KAYOS'un aldidi kararin, itiraz eden tarafin
isteklerine karsit olmasidir.

3.3. Miisteri geri beslemesi: Hizmetlerimizin &zellik, performans ve sunumu ile ilgili misterilerin
memnuniyetlerinin belirlenmesi.

4. UYGULAMA ALANI

Sikayet ve itirazlarin ¢6ziminde;

Sikayete konu olan belgelendirme de yer almis kisi/kisiler ile, son iki yil icersinde sikayet ve itirazda
bulunan misteriye danismanlik hizmeti vermis yada mudsteri tarafindan istihdam edilmis kisiler, Sikayet
veya itirazi gbzden gegiren, ¢dzen, karar veren taraf olamaz.

4.1-SIKAYET VE ITIRAZLARIN KABULU VE MUSTERIYE BILGI

Miisteri Sikayet ve itirazlarini, “F.06.01-SIKAYET VE ITIRAZ BILDIRIM FORMU"” nu doldurarak, faks, E-Mail
yoluyla iletilebilir. Telefonla ile yapilan sikayet ve itirazlar kabul edilmez.

Sozlesmede belirtilen kosullarin disindaki, islemlerde bu islemlerin s6zlesme ici dederlendirilmesi istekleri
miisteri sikayeti olarak siniflandinimaz. Misteri Sikayet ve itirazlari, Sikayetler ve itirazlar Temsilcisi
tarafindan “F.06.02 MUSTERI SIKAYETLERI TAKiP FORMU” unda kayda alinir ve miisteriye ¢oziim
konusunda bilgi verildikten sonra, sikayet ve itiraz bildirim formu Kalite yonetim Temsilcisine iletilir.

4.2- PROBLEM KAYNAGI
Musteri sikayetine neden olan, problem kaynadinin belirlenmesi Kalite yonetim temsilcisinin
sorumlulugundadir. Problem kaynagdi teknik veya siireg olmak Uizere iki grupta incelenir. Tarafsizligi
korumak ve objektif dederlendirmek igin, Teknik Kaynakl sikayetleri, sikayetle iliskisi olmayan diger teknik
personel tarafindan, Sireg kaynakl sikayetler , Genel Midir tarafindan dederlendirilir. Tim sikayetler
tahmini ¢dziim siirelerine gore asadidaki gibi siniflandirilir;
A Sinifi (teknik kaynakh ) :

v' Derhal yapilacak ya da saha calismasi ile ve ilk miidahalede giderilebilecek sikayetler, (herhangi

bir degisikligi gerektirmeden g¢oziilebilecek sikayetler. )
v Mlgteriyi bilgilendirme eksikliginden kaynaklanan sikayetler ya da msterinin belli bir konuda
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bilgilendirilmesi ile giderilebilecek sikayetler,

B Sinifi (siirec kaynakh) :
v Hizmette yapilacak kiigiik degisiklikler ile goziilebilecek sikayetler,
v" Musteri ortaminda inceleme gerektiren sikayetler,
v" Oncelikle KAYOS Ltd.Sti. de islem gerektiren ve ¢dziimii daha sonra miisteriye saglanabilecek
sikayetler.

C Sinifi :
v Codzimi KAYOS Ltd.Sti. disinda 3. kuruluglara bagli problemler,

Sikayet kaynadinin, teknik ya da siireg olarak belirlenmesinden sonra,

TEKNIK KAYNAKLI SIKAYET

Teknik Kaynakli sikayetler igin diizeltici ve dnleyici faaliyetin baslatiimasi ve yapilan diizeltici faaliyetlerin
izlenmesi, ve F.07.02-DOF IZLEME Formuna kaydindan Kalite Yénetim Temsilcisi ve “F.06.02 MUSTERI
SIKAYETLERI TAKIP FORMU kayitlarinin tutulmasindan, gerektiginde miisterilere cevap verilmesinden
Sikayetler ve Itirazlar Temsilcisi sorumludur.

Eger Miisteri Sikayet ve itirazin KAYOS LTD.STI. Calisanlarina yaparsa, miisteriden gelen Sikayet ve itiraz,
1 giin icerisinde, itiraz ve sikayet dederlendirme temsilcisine iletilir. Calisan, kendisine aktarilan
sikayetlerin hizla ¢6ziimlenmesinden ve gelismelerin Sikayetler ve itirazlar temsilcisine bildiriimesinden
sorumludur.

SUREC KAYNAKLI SIKAYET

Sure¢ Kaynakli sikayetler, Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili sikayetler olup, musterideki problemi icin gegici
bir ¢b6ziime giderilirken, es zamanl olarak Genel Midir ve Kalite YoOnetim Temsilcisi birlikte
degerlendirilerek, sirec ile ilgili sikayete neden olan problemin hangi siirec/siireglerdeki aksakliklardan
kaynaklandigi tespit edilip, sikayetin tekrarini onleyecek diizeltici islemler belirlenerek (dof agilarak),
siireclerde degisiklik yapilmasi saglanir.

Belirlenen dizeltici faaliyetlerin, ilgili bélimlere aktarilmasi, diizeltici islemlerin hedeflenen tarihler iginde
yapilmasi, ¢dziimin sahada uygulamasi igin plan yapilmasi ve uygulanmasi gibi tim islemler Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan saglanir ve izlenir.

Hedeflenen tarihte ¢dziimlenemeyen sikayetler ise Kalite Yonetim Temsilcisince tekrar dederlendirmeye
alinir.

4.3-MUSTERIYE BILGI

Sikayet incelenip, diizeltici islemler belirlendikten sonra; Sikayetler ve itirazlar Temsilcisi, miisteriyi
sikayetin ¢6zimu igin hedeflenen tarih ve yapilacak islemlerle ilgili olarak, yazili ya da sézli olarak
bilgilendirir. Miisteriye s6zlii bilgi verilse bile sikayetle ilgili yapilan calismalar kayda gegirilir.

C sinifi sikayetlerde, miisteriye agiklayici bir yazi ile ya da sozlii olarak Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan bildirilir. Sikayetle ilgili yazilari tim yazilarin bir kopyasi Kalite Yonetim Temsilcisinde bulunur.

4.4- RAPORLAMA VE TAKIP
Sikayetler ve Itirazlar temsilcisince; Musteri Sikayetlerinin durumu izlenerek, Ust ydnetime ve sikayetle
ilgili diizeltici islem yapmakla yikimli gruba raporlanir.

4.5- DUZELTICI ISLEMLERIN TAMAMLANMASI VE SIKAYETIN KAPATILMASI
Sikayetle ilgili tim dizeltici islemler tamamlandiginda ve ¢6ziim uygulandiginda sikayet kapatilacaktir.
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Sikayet ve Itirazlarin karara baglanamamasi halinde, Yénetim Kurulu ;bu giindem maddesi ile iligkili
Tarafsizlik komitesini olagan Usti toplantiya ¢cagirarak konu hakkinda goris ister ve bu goéris 1si§inda
konuyu karara baglayarak, diizeltici islemler tamamlandiktan sonra sikayet kapatilir.

4.6- KAPATILAN SIKAYETIN TAKiBI
Kapatilmig sikayetler igin mugsteri tekrar aranarak ya da ziyaret edilerek sorun olup olmadigi ve
memnuniyetin saglanip saglanmadidi Sikayetler ve Itirazlar temsilcisince sorgulanacaktir.

4.7-MUSTERI MEMNUNIYET ANKETININ UYGULANMASI VE DEGERLENDIRiLMESi

Kalite Yonetim Temsilcisince her yil, bir dnceki yilin Misteri Memnuniyet Anketi sorulari dederlendirilir ve
yeni eklenecek veya cikarilacak sorular belirlenir

Sikayetler ve Itirazlar temsilcisi, yil icerisinde, hizmet sunulan miisteriye, miisterilerin geri beslemelerini
almak amaciyla, fax yada e-mail yoluyla F.06.03-MUSTERI MEMNUNIYETI anketi yapar,

Kalite koordinasyon toplantisinda anket sonuclarini degerlendirilir ve sonuclar bir rapor halinde Yonetimin
GOzden Gegirme Toplantisi'nda sunulur.

Yonetimin Goézden Gecgirme Toplantisi'nda, hedef deder olan, dedere ulasilamamasi durumunda hedefe
ulasmak igin gergeklestirme plani gorisulir.

Gergeklestirme planinda belirlenen faaliyetler ilgili birimlerce uygulamaya gegirilir.

PERFORMANS OLCUMU
Sireg her yil Kalite Yonetim Temsilcisince gdzden gecirilerek, gerekli iyilestirmeler yapilir.

6. ILGILI DOKUMANLAR/FORMLAR

PR.02 Kayitlarin Kontroll Prosediri

F.06.01 SIKAYET VE ITiRAZ BiLDIRiM FORMU

F.06.02 MUSTERI SIKAYETLERI TAKIP FORMU

F.07.01 Diizeltici/Onleyici islem Talebi Formu

F.07.02 Diizeltici veya Onleyici Faaliyet izleme Formu

F.07.03 Kalite Koordinasyon Toplanti Tutanagdi Formu
F.06.03-MUSTERI MEMNUNIYETI ANKETI

F.06.04 Misteri Memnuniyeti izZleme ve Degerlendirme Formu
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