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-~ Buglnki teknik ve uygulamaya dayanilarak hazirlanmis olan bu standardin, zamania ortaya ¢ikacak
gelisme ve dedisikliklere uydurulmas) mimkon oldugundan ilgililerin yvayinlan izlemelerini ve standardin
uygulanmasinda karsiastiklar aksakliklan EnstitOmiize iletmelerini rica ederiz.

— Bu standard olusturan Hazirltk Grubu Uyesi deferli uzmanlarin emekierini; tasaniar Gzerinde gériiglerini
bildirmek suretiyle yardimci olan bilim, kamu ve dzel sektér kuruluslan ile kisilerin degerli katkilarini
sikranla anariz,

TSE-1SO-EN
2000

Kalite Sistem Belgesi
Imalat ve hizmet sekiérierinde faaliyet gésteren kuruluslanin sistemlerini TS EN 1SO 9000 Kalite
Standardlarina uygun olarak kurmalar durumunda TSE tarafindan verilen belgedir.

Tiirk Standardlarina Uyguniuk Markasi (TSE Markasi)

TSE Markasi, Uzerine veya ambalijina konuldugu mallanin veya hizmetin ilgili Tdrk Standardina uygun
oldugunu ve mamulle veya hizmelle igili bir problem ortaya cikbidinda Tirk Standardlan Enstitisiniin
garantisi altinda oldudunu ifade eder.

TSEK

Kalite Uygunluk Markasi (TSEK Markasi)

TSEK Markasi, izerine veya ambaldjina konuldudu mallann veya hizmetin hen(z Tark Standardi
olmadigindan ilgili milletlerarasi veya dider (lkelerin standardlarina veya Enstitd tarafindan kabul edilen
teknik ozelliklere uygun oldugunu ve mamulle veya hizmetle ilgili bir problem ortaya gikhginda Tlrk
Standardlar Enstitis(i’'niin garantisi altinda oldugunu ifade eder.

DIKKAT!

TS isareti ve yaninda yer alan say! tek basgina iken (TS 4600 gibi), mamulin Tirk Standardina uygun
uretildigine dair Oreticinin beyanim ifade eder. Tirk Standardlan Enstitlisii tarafindan herhangi bir
garanti s6z konusu degildir.

Standardlar ve standardizasyon konusunda daha genis bilgi Enstitiimiizden saglanabilir.

TURK STANDARDLARININ YAYIN HAKLARI SAKLIDIR.
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On séz

— Bu standard, 1SO tarafindan hazitfanan 1SO 10002 (2004) standardr esas alinarak TSE Mithendislik
Hizmetleri |htisas Grubu'nca hazirlanmis ve TSE Teknik Kurui'nun 07 Aralik 2006 tarihli toplantisinda
Tirk Standardi clarak kabul edilerek yayimina karar verilmigtir.

- Bu standardda kullanttan bazi kelime velveya ifadeler patent haklarina konu olabilir. Béyle bir patent
hakkinin belifrenmesi durumunda TSE sorumlu tutulamaz.
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Kalite yonetimi — Miisteri memnuniyeti — Kuruluslarda sikayetlerin ele
alinmasi icin kilavuz bilgiler

0 Giris

0.1 Genel

Bu standard elektronik ticareti ile ilgili olanlar dahil olmak {izere, ticari veya ticari olmayan faaliyetlerin biitin
tipleri igin etkili ve verimli sikayetleri ele alma prosesinin tasanimlanmast ve uygulanmast igin kiflavuziuk
bilgilerini saglar. Bu standarddan kurulusun, miisterilerinin, sikayet sahiplerinin ve diger ilgili taraflanin
yararlanmast amaclanmistir.

Sikayetlerin ele alinmas: yoluyla elde edilen bilgi, Urlinler ve proseslerde iyilestirmeyi saglayabilir ve sikayetler
uygun bir sekilde ele alindiinda, kurulusun blyGkligine, mahalline ve sekidrine bakilmaksizin bunlarin
itibarini arthirabilir. Dinya piyasasinda sikayetierin tutarli bir sekilde ele alindig gilvenini verdiginden dolay!
bu standardin degeri daha fazla agida ¢ikar.

Etkili ve verimii bir sikayetleri ele alma prosesi Urlnleri saglayan kuruluslann ve bu Grdnlerin aliciiannin
ihtiyaclarin: yansitir.

Not - Bu standard igerisinde "{r(in" terimi ayni zamanda “hizmel" anlamina da gelmektedir.

Bu standardda tarif edildigi gibi, bir proses aracilifiyla sikayetlerin ele alinmasi misteri memnuniyetini
arttirabilir. Misteriler memnun olmadidinda bunlarin sikayetleri de dahil olmak iizere milsteri geri bildiriminin,
tesvik edilmesi, misteri sadakatini ve onayinl sirdirmek veya arttirmak igin firsatlar sunabilir ve yerel ve
uluslar arass rekabet giicinir arttirabilir.

Bu standardda tarif edilen prosesin uygulanmas asadidakileri saglar:

- Sikayetciye agik ve sorumiu bir sikayetleri ele alma prosesine erisme imkanin saglayabilir,

- Kurulusun, sikayetteri tutarll, sistematik ve sorumilu bir sekilde sikayetciyi ve kurulusu tatmin edecek tarzda
¢tzme kabiliyetini arttirabilir,

— Kurulugun egilimleri, tammlama ve gikayetierin sebeplerini ortadan kaldirma kabiiiyetini arttirabilir ve
kurulusun caligmalarint iyilestirebilir,

~ Kuruluga sikayetlerin ¢dztlmesi ve personeli misteri ile galismadaki yeteneklerini iyilestirme konusunda
tesvik edilmesi icin misteri odakll bir yaklasim gelistirmede yardim edebilir,

— $Sikayetleri ele alma proseslerini, sikayetlerin ¢dzUmiini ve yapilan proses iyilestirmelerini strekli géizden
gecirme ve analiz etme icin temel sadlayabilir.

Kuruiuglar sikayetleri ele alma proseslerini yonetimin migteri memnuniyeti kurallan ve dis kaynakh
anlasmazilk ¢ézim proseslenyle birtikte kullanmay! isteyebilir

0.2 SO 9001:2000 ve ISO 9004:2000 standardlari ile iliski

Bu standard 1ISO 9001 ve 18O 8004 standardlar ile uyumiudur ve bu iki standardin hedeflerini sikayetleri ele
alma prosesinin etkili ve verimli bir sekilde uygulamasi yoluyla destekler. Bu standard bunlardan badimstz
olarak ta kullaniiabilir.

ISC 9001 standardi kuruluglarin dahili uygulamalar, belgelendirme veya sozlesme amaglar igin
kullanilabilen kalite yonetim sistemi igin sartiar belirler. Bu standardda aciklanan gikayetleri ele aima prosesi
kalite yénetimi sisteminin bir unsuru olarak kullaniabilir.

Bu standardin belgelendirme veya sézlesme igin kullaniimasi amaglanmamustir.

ISO 8004 standardi performansin sirekli iyilegtirilmesi Uzerine kilavuzluk bilgileri saglar. 1SQ 10002'nin
kullanimi sikayetlerin ele alinmasi alaninda performans! daha da arttirabilir ve musterilerin ve ilgili diger
taraflanin memnuniyetini yikseltebilir. Ayni zamanda musterilerin ve ilgili diger taraflarin geri bildirimine
dayanan (riinlerin kalitesinin srekli iyilegtiriimesini kolaylastirabilir.
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1 Kapsam

Bu standard bir kurulus icerisinde, planlama, tasarim, igletme, bakim ve geligtirme dahil olmak (izere, Uriinle
ilgiti sikayetleri ele alma prosesi igin kidavuziuk bilgileri sadlar. Burada aciklanan sikayetleri ele alma
prosesinin genel kalite yonetimi sisteminin proseslerinden biri olarak kulfaniimasi uygundur.

Bu standard ¢6zim icin kurulusun disina yénlendirilen anlagmazliklar ile istihdamta ilgili anlagsmazhiklar igin
gecerli degildir.

Bu standardin bitin élgeklerdeki ve biitin sekttrierdeki kuruluslar tarafindan kullanilmasi amaclanmistir. Ek
A'da ézellikle kilgik dlgekli isletmeler icin kilavuzluk bilgileri verilmektedir.

Bu standard sikayetleri ele alma isinin asagidaki yénlerini agiklar:

a) QGeri bildiime(sikayetler dahil) acik olan migteri odakk bir ortamin olusturulmasiyla misteri
memnuniyetinin arttinimasi, alinan her bir sikayetin ¢ézime ulagbirdmasi ve drinlerinin ve musteri
hizmetinin lyilestiriimesi igin kurulusun kabiliyetinin artinimasi,

b) Personel egitimi dahil clmak lzere kaynaklarin yeterli miktarda alinmasi ve kullanima sokulmasiyla st
ydnetimin prosese katilmasi ve taahh(d,

c) Sikayetgilerin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin taninmasi ve ele alinmasi,

d} Sikayetgilere agik, etkili ve kullanimi kolay sikayetler prosesi saglanmasi,

e} Uriin ve misteri hizmet kalitesini iyilestirmek icin sikayetlerin analizi ve dederlendiriimesi,

fy Sikayetleri ele alma prosesinin tetkik edilmesi,

g) Sikayetleri ele alma prosesinin etkililidinin ve verimliliginin gézden gegirilmesi.

Bu standardin herhangi bir mevzuat veya yasal sartin sadladit hak veya yUkUmlGlGglh degistirmesi
amaclanmamistir.

2 Atif yapilan standard ve/veya dokiimanlar

Asadida verilen, atif yapilan standardlarin hitkimleri bu standardin hokimleri sayilir. Tarth belirtilen atiflarda,
daha sonra yapilan tadil ve revizyonlar uygulanmaz. Bununla birlikte, bu standarda dayali anlagmalarda
tarafiara, agadida verilen standardlann en yeni baskilarin uygulama imkanim aragtirmalant dnerilir. Tarih
beliimeyen atiflarda, ilgili standardin en son baskisi kullamihr, Bitiin standardlanin yoriridkte bulunan
baskilart TSE'den temin edilebilir.

EN, ISO, IEC ~ Adi TS No" Adi
vb. No {Ingilizce) {Tiirkge)
1SO 9000: 2000 | Quality Management Systems- TS EN ISO | Kalite yonetim sistemleri - Temel
Fundamentals and vocabulary 9000 kavramlar ve sézllik

3  Terimler ve tarifler
Bu standardin amaglar bakimindan, 1SO 9000 standardinda verilen terimler ve ftarifler ile asagidakiler
uygulanir:

Not- SO 9000:2000 standardinda Madde 3.4.2'de “UrOn", hizmetler, yaziim, donamm ve iglenmis
malzemeler olarak dért genel driin kategorisini kapsayan “bir prosesin sonucu” olarak tarif editmistir
Bu standard igerisinde “Oriin” terimi ayni zamanda "hizmet” anfamina da gelmektedir.

3.1 Sikayetgi

Sikayeti yapan kisi, kurulus veya temsilcisi,

3.2 Sikayet
Bir kurulusa Urinleri veya sikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesi. Burada
dogrudan veya dolayl olarak cevap veya ¢éztiim beklenir,

3.3 Miisteri

Uriini alan kurulus veya kisi.

¥ TSE Notu: Atf yapilan standardlarin TS numarast ve Tirkge adi 3. ve 4. kolonda verilmistir. = isaretfi
olanlar bu standardin basildidi tarihte Ingilizce metin olarak yayimlanmis olan Tirk Standardfandir.

2
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Ornek olarak, misteri, nihai kullanici, kiracs, yararlanan ve alici.
{ISO 8000:2000, Madde 3.3.5)

3.4 Miisteri memnuniyeti
Gergeklestirilen misteri sartlannin misteri tarafindan algilanma derecesi,

Not - 1ISO 9000:2000 standard: Madde 3.1.4 tarifinden uyarlanmigtir. Notlar silinmistir.

3.5 Misteri hizmeti
Bir GrOniin 6mir dénglsi boyunca misteri ile kurulusun etkilegimi.

3.6  Geri bildirim
Urtinler veya sikayetleri ele alma prosesleriyle ilgili olarak goriisler, yorumnlar ve ilgi beyanlari.

3.7 ligili taraf
Bir kurulusun performansindan veya basansindan fayda saflayan kisi veya grup.

Not - ISO 8000:2000 standardi Madde 3.3.7 tarifinden uyarlanmustir. Ornek ve not silinmistir.

3.8 Hedef (Sikayetleri ele alma)
Sikayetleri ele alma konusundaki ilgili aranan veya amaglanan sey

3.9 Politika (Sikayetleri ele aima)
Ust yonetim tarafindan resmi olarak ifade edilen kurulusun sikayetleri ele almayla ilgili genel amag veya
istikameti

3.10 Proses
Girdileri giktilara déntigtiren birbirleri ile ilgili olan veya etkilesimde bulunan bir faaliyetler dizisi.

Not - 1ISO 9000:2000 standardi Madde 3. 4.1 tarifinden uyarlanmistir. Notlar silinmistir.
4 Kilavuzluk prensipleri

4.1 Genel
Sikayetlerin etkili olarak ele alinmasi igin Madde 4.2 ila Madde 4.10'da yer alan kilavuzluk prensiplerine bagh
kalinmasi tavsiye edilir.

4.2 Seffaflik
Musterilere, personele ve dider ilgili taraflara sikayetin nasil ve nerede ele alinacadina dair bilgi, veterli
sekilde ilan edilmelidir.

4.3 Erisilebilirlik

Sikayetleri ele alma prosesi butin sikayetgiler igin kolayeca erisilebilir olmalidir. Sikayetlerin yapiimasi,
¢ozime ulastinimasi ayrintilan hakkinda bilgiler veriimelidir. Sikayetleri ele alma prosesi ve destek bilgisi
kolay anlagtiabilir ve kullanilabilir olmalidir. Bilgi acik bir dilde olmalidir. Sikayet yapmaya yonelik bilgi ve
yardim, sikayetciler icin dezavantaj olusturmayacak sekilde, bilyitk boy baski, Braille veya teyp gibi alternatif
formatiar dahil olmak Gzere, Grintn sunuldudu veya saglandig format veya dilde, mevcut olmalidir (EK B'ye
bakimalidir).

4.4 Cevap verebilirlik

Sikayetin alknmis oldudu sikayetciye derhal bildirilmelidir. Sikayetlere aciliyetlerine gére kisa sirede cevap
verilmelidir. Ornek olarak 6nemii saglik ve giivenlik durumlan derhal ele alinmahdir. Sikayetcilere nazikge
davraniimalidir ve gikayetlerin ele alinmasi prosesindeki ilerlemeler hakkinda bilgi veriimelidir.

4.5 Obijektiflik

Her bir sikayet, sikayetlerin ele alinmas: prosesi esnasinda, adil, objektif ve tarafsiz sekilde
degderlendiriimelidir (EK C).
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4.6 Ucretler
Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin degerlendirmesi sikayetci icin Ucretsiz olmalidir,

4.7 Gizlilik

Sikayetci ile ilgili, kisisel bilgiler gerekli oldugunda, sadece kurulus icerisinde sikayetin ele alinmasi amaciyla
elde edilebilir olmalidir ve misteri veya sikayetci bunun agiklanmasina agtkga nza géstermedikge, bunlar
agiklanmamahdir.

4.8 Miisteri odakh yaklagim
Kurulusun uyarlamasi gerektigi misteri odakli yaklasim sikayetleri dahil olmak {izere geri bildirime agik
olmalidir ve yaptigi islemlerle sikayetleri ¢ézme taahhidini géstermelidir.

4.9 Hesap verebilirlik
Kurulug, kurulusun sikayetleri ele almanin agik bir sekilde teskit edilmis olduguyla ilgili faaliyetleri ve kararlan
icin hesap verebilirligi ve bunlan rapaor etmeyi saglamalidir.

4.10 Siirekli iyilestirme
Sikayetleri ele aima prosesinin ve Urinlerin kalitesinin sirekli iyilestiriimesi kurulusun daimi hedefi olmahdir.

5 Sikayetleri ele alma gergevesi

5.1 Taahhiit
Kurulus sikayetleri etkili ve verimli sekilde ele alacadimi taahhtt etmelidir. Bunun &zellikle kurulusun Gst
yonetimi tarafindan gdsterilmesi ve tesvik edilmesi dnemlidir.

Sikayetleri cevaplandirmaya yonelik kesin bir taahh(it hem personele hem de misterilere kurulusun
Griinlerinin ve prosesierinin iyilestirmesine yardim etmeye izin vermelidir.

Bu taahhiit, sikayetlerin coziime kavusturulmasi ile ilgili politika ve prosediirlerin tarif edilmesi, benimsenmesi
ve yayimlanmasinda goériimelidir. Yénetim bu taahhidianG egitim dahil olmak Ozere, yeterli kaynak
saglayarak gostermelidir.

5.2 Politika

Ust yonetim, acik bir misteri odakli sikayetleri ele alma politikasi olusturmahdir. Polittka butin personel
tarafindan elde edilebilir ve biliniyor olmahdir. Bu politika musteri ve diger ilgili taraflarca da elde edilebilir
olmahdir. Politika, proses dahilinde rol alan her bir fonksiyon ve personel icin gerekli olan prosedirier ve
hedeflerle desteklenmelidir.

Sikayetleri ele alma prosesi icin politika ve hedefler olusturulurken asafidaki faktorler dikkate alinmalidir:
- Yasal ve mevzuata dayal sartlar,

- Mali, isletmeye ait ve kurulusgla ilgili sartlar,

- Musterilerin, personelin ve diger ilgili taraflarin girdileri,

Kalite politikasi ile sikayetlerin ele alinmas: birbiriyle uyumiu olmakidir.
5.3 Sorumiluluk ve yetki

5.3.1 Ust yonetim asagidaki hususlar igin sorumlu olmalidir:

a) Kurulus igerisinde sikayetleri ele alma proseslerinin ve hedeflerinin kurulmasini saglamak;

b) Sikayetlen ele alma proseslerinin kurulusun sikayetleri ele alma politikasma uygun clarak planlanmasini,
tasarnimlanmasini, uygulanmasini, sirditriimesini ve srekli iyilestiriimesini saglamak;

c) Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma prosesi igin ihtiyag duyulan yonetim kaynaklarini belirlemek ve
tahsis etmek;

d} Sikayetleri ele alma proseslerinden ve misteri odakh yaklasimdan haberdar olunmasint saglamay!
tesvik etmek;

e) Sikayetieri ele alma proseslerinin masterilere, sikdyetgilere ve uygulanabilir oldudunda, diger dogrudan
iigili taraflara, kolayca erisilebilir bir tarzda bildirimi konusunda bilgi saglamak (EK C'ye bakiimaldir),

fy  Bir sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi atamak ve Madde 5.3.2'de verilen yetki ve sorumluluklara ilave
olarak yanetim temsilcisinin sorumlulukiarin ve yetkisin agikga tayin etmek;

g) Her bir dnemli sikayetin st yénetime hizli ve etkili sekilde bildirimi igin bir prosesin clmasini saglamak;

hy Sikayetleri ele alma proseslerini etkili bir sekilde stGrdirmeyi ve sirekli iyilestirmeyi sadlamak igin,
periyodik olarak gézden gegirmek.
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5.3.2 Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi agadidakilerden sorumlu olmalidir;

a) Performans izleme, deferlendirme ve rapor etme prosesini olusturmak,

b) lyilestirme icin tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma prosesi hakkinda Gst yénetime rapor vermek,

¢} Uygun personelin temini ve editimi, teknoloji sartlari, dokiimantasyon, hedef zaman simirlarint belirlemek
ve kargilamak ve diger sartlar dahil olmak Uzere, gikayetleri ele alma prosesinin, etkili ve verimii
igletiimesini ve prosesleri gézden gegirmeyi strdirmek.

5.3.3 Sikayetleri ele alma proseslerine dahil olan diger yéneticiler, sorumiuluk alanian icerisinde

uygulanabilir oldugunda, asafidakilerden sorumbudur:

a) $ikayetleri ele alma proseslerinin uygulanmasini saglamak,

b) Sikayetleri ele alma ydnetim temsilcisiyle baglanti kurmak,

c} Sikayetleri ele alma proseslerinden ve misteri odakli yaklagimdan haberdar olunmasini sadlamayi
tegvik etmek,

d) Sikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili bilgilere kolayca erigilmesini saglamak,

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

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

g) Bir sorunu duzeltmek, gelecekte olusmasini engellemek ve bu olayl kayit altna almak igin islem
yvapiimasint sajlamak;

h)  Ust yénetimin g&zden gecirmesi igin sikayetleri ele alma verisinin mevcut olmasin saglamak,

5.3.4 Miusteriler ve sikayetgilerle temas héalinde olan bitiin personel:

- Sikayetlerin ele almasi konusunda egitilmelidir,

- Kurulus tarafindan belirlenen gikayetleri ele alma raportama gartlarina uymalidir,

- Musterilere nazik bir tarzda davranmall ve sikayetlerini hizl sekilde cevaplandirmali veya bunlan uygun
kisilere yonlendirmelidir ve

- lyi kisisel iligkiler kurmal ve iyi iletisim yetenegine sahip olmaldir.

5.3.5 BUtin personel:

- Sikayetlerle alakal gorevierinden, sorumiutuklarindan ve yetkilerinden haberdar olmalidr,
Takip edilecek prosedirlerden ve sikayetgilere verilecek bilgilerden haberdar olmalidir
Kurulug Ozerinde énemli etkisi olan gikayetleri rapor etmelidir..

6 Planlama ve tasarim

6.1 Genel

Kurulug, misteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, saglanan trunlerin kalitesini de iyilestirmek icin etkili
ve verimli bir sikayetleri ele alma prosesini planiamall ve tasanimlamalidir. Bu proses birbiriyle iligkili
faaliyetierin bir setini kapsamali ve sikayetleri ele alma politkasina uyumu sadlamak ve hedefleri
gerceklestirmek icin cesitli personel, bilgi, malzeme, mali ve altyapi kaynaklarini kullanmahdir, Kurulus, diger
kuruluglann gikayetierin ele alinmasiyla igili en iyi uygulamalarin dikkate almalidir.

6.2 Hedefler

Ust yénetim ilgili fonksiyoniar ve kurulustaki seviyeler igin sikayetleri ele alma hedeflerini olusturmalidir. Bu
hedefler Glcllebilir ve sikayetleri ele alma politikasiyla tutari olmalidir. Bu hedefler ayrintilandiriimig
performans kriterleri gibi diizenli aralikiar icin belirlenmelidir.

6.3 Faaliyetler

Ust yénetim, miigteri memnuniyetini strdirmek ve arttirmak igin yapilan gikayetleri ele alma prosesinin
plantamasint saglamalidir. Sikayetleri ele alma prosesi, kurulus kalite yénetim sisteminin diger prosesleriyle
baglantili ve uyumiu olabilir.

6.4 Kaynaklar

Sikayetleri ele alma prosesinin etkili ve verimii bir sekilde calismasini saglamak igin, Ost yénetim kaynak
ihtiyaglarini degerlendirmeli ve bunlar temin etmelidir. Bunlar personel, egitim, prosedtirler, dokUmantasyon,
uzman destedi, malzemeler ve techizat, bilgisayar yazilimi ve donanimi ve mali kaynaklar gibi kaynakian
kapsar.

Sikayetleri ele alma prosesine dahil olan personelin segimi, desteklenmesi ve editimi ozellikle &nemii
faktorlerdendir.
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7 Sikayetleri ele alma prosesinin ¢alistirilmasi

7.1 lletisim

Sikayetleri ele alma prosesiyle ilgili bilgiler, brostirler, kitapgik veya elektronik ortamda olabilecek sekilde

musteriler, sikayetciler veya ilgili diger taraflar igin erisilebilir kilinmalidir. Sikayetciler igin dezavantaj

olusturmamasi i¢in bu tip bilgiler, olabildigince anlasilir bir dilde ve herkes igin erisilebilir formatlarda

saglanmalidir. Bu tip bilgilere 6rnekler asadida verilmistir:

- Sikayetlerin yapitabilecedi yer,

- Sikayetlerin nasil yapilabilecedi,

- Sikéyetci tarafindan verilecek bilgi{EK B'ye baktimakdir),

- Sikayetleri ele alma prosesi,

- Proseslerdeki cesitli safhalarla ilgili streler,

- Dis kaynakli araglar dahil olmak Ozere sikayetginin dizeltmeye yénelik secenekleri (Madde 7.9'a
bakiimalidir),

- Sikayetin durumu hakkinda, sikayetcinin geri bildirimi nasil elde edecegi.

7.2  Sikdyetin alinmasi

llk sikayetin rapor edilmesi Ozerine, sikayet, yardimet bilgileriyle ve bir benzersiz tanimlayici koduyla birlikte
kaydedilmelidir. ilk sikayetin kayd: sikayetgi tarafindan istenen dizeltmeyi ve asagidakiler dahil olmak tzere
sikayetin etkili olarak ele alinmast igin gerekli diger bilgileri tanimlamalidir:

- Sikayetin tarift ve ilgili yardimci veriler,

- lIstenen diuzeltme,

- Sikayet edilen Griinler veya bunlarla ilgili kurulus uygulamalari,

- Cevap icin miad tarih,

- Kisiler, kisim, sube, kurulus ve pazar bélimi hakkmda veriler,

- Yapian ik islem (varsa).

Daha fazla kilavuzluk bilgisi icin EK B ve EK D'ye bakimalidir,

7.3 $Sikayetin takip edilmesi

Ik kabulden sikayetcinin tatmin edilmesine veya nihai bir karara varilana kadar, biitin proses boyunca
sikayet takip edilmelidir. Sikayetciye istegi (izerine ve diizenli araliklarda en azindan dnceden belirlenmis
zaman araliklan ile gincel statd verilmelidir.

7.4 Sikayetin alindiginin bildirilmesi .
Her bir sikayetin alindid1 sikayetciye derhal bildiriimelidir (Omek olarak posta, telefon ve e-posta yoluyla}.

7.5 Sikayetin ilk degerlendirmesi
Kabul sonrasi, her bir gikayet ilk olarak ciddiyeti, glvenlie etkisi, karmasikhifl, eikisi ve derhal islem
yapilmasi ihtiyaci veya ihtimali gibi kriterler agisindan degderlendiriimelidir.

7.6 Sikayetlerin arastiriimasi
Bitiin ilgili duremlan ve sikayeti konu alan bilgiyi arastirmak icin her tirll makul ¢aba sarf edilmelidir.
Arastirma seviyesi sikayetin olugsma sikhdi ve ciddiyeti ile orantili olmahdir.

7.7 Sikayetlere cevap verme

Uygun bir aragtirma sonrasinda, kurulug bir ¢ézim o8nerebili; &rmek olarak, sorunun dizeltimesi ve
gelecekte olmasinin 6nlenmesi gibi (EK E'ye bakilmalidir). Sikdyet derhal ¢dzime ulastinlamiyorsa,
sonrasinda mimk{n oldugunca kisa bir zamanda, sikayetin etkili bir cozime ulagtirmast amaclayan bir
tarzda konu ele alinmalidir (EK F'ye bakiimalidir).

7.8  Karann bildirilmesi
Sikayetciyle veya dahil olan personelle ilgili sikdyet hakkinda alinan karar veya yapilan her bir faaliyet, karar
alimr ahinmaz veya faaliyet yapilir yapilmaz sikayetcilere ve dahil olan personele bildirilmelidir.

7.9 Sikayetin kapatiimasi
Sikayelci Gnerilen karar veya faaliyeti kabul ederse, karar ve faaliyeti gergeklestiriimeli ve kaydedilmelidir.
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Sikayetci dnerilen karar veya faaliyeti ret ederse, sikayet agik tutuimalidir. Bu durum kaydedilmelidir ve
sikayetci ic ve dis kaynakl alternatif ¢ézUm yollar konusunda bilgilendiriimelidir.

Kurulug, bitin i¢ ve dig kaynakll makul ¢o6ziim yollart tikenene veya musteri tatmin edilene kadar sikayetin
ilerlemesini izlemeyi strddrmelidir,

8 Siirdiirme veya iyilestirme

8.1 Bilginin toplanmasi

Kurulug sikayetleri ele alma prosesinin performansint kaydetmelidir. Kurulus, sikayetleri ve cevaplan
kaydetme, bu kayitlari kullanma ve bunlan yénetme prosedirlerini olusturmall ve uygulamalidir. Bunlan
yaparken, Kisisel bilgileri kerumall ve sikayetgilerle ilgili gizliligini saglanmalidir. Bu prosedir asagidakileri
icermelidir:

a) Kayitlan tanimlama, toplama, siniflandirma, strdorme, saklama ve imha etme adimlaninin belittiimesi,

b} Sikayeli ele alma kay:tlar, bu kayitlanin strdarillmesi, kayitlarin kétd kullaniimas: veya eskimesi
sonucunda kaybolabilecedi icin elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamianin saklamak igin
mimkin olan dikkatin gbsterilmesi,

¢) Uygulanan sikayetleri ele aima prosesinde yer alan kisilere uygulanan egitim ve 6gretim tipi kayitlarinin
tutulmasi,

d) $ikayetci veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlann sunuimasi isteklerine
yénelik kurulusun cevaplama Kriterlerinin belirtiimesi; bunlar zaman sinifandirmalan, hangi tip bilginin
kime veya hangi formatta sadlanacagdini igerebilir,

e) Kisisel olmayan istatistiki sikayet verilerin nasil ve ne zaman kamuya agiklanacaginin belirtiimesi.

8.2 Sikayetlerin analizi ve degerlendirilmesi
Butln gikayetler siniflandinimaldir ve sonrasinda tekrarlanan ve bir tek defa olan sorun ve edilimler
sistematigini tammiamak ve sikayetin asil nedenini ortadan kaldirmaya yardim etmek icin analiz edilmelidir.

8.3 Sikayetleri ele alma prosesi ile ilgili memnuniyet
Sikayetcilerin gikayetleri ele alma prosesi ile ilgili memnuniyet seviyelerini belirlemek igin diizenli faaliyetler
yapiimalidir, Bu faaliyetler sikayetcilerle yapilan rastgele arastirmalar sekliyle ve diger tekniklerle yapilabilir.

Not - Sikayetleri ele alma prosesi ile ilgili memnuniyeti iyilestirmenin bir yolu sikayetci ve kurulus temasinin
simile edilmesidir.

8.4 Sikayetleri ele alma prosesinin izlenmesi
Sikayetleri ele alma prosesinin strekli izlenmesinde, gerekli kaynaklar (personel dahil) ve toplanacak veriler
belirlenmelidir.

Sikayetleri ele alma prosesinin performans: énceden belitilen kriterlere gére 6lgllmelidir (EK G'ye
bakimahdir).

8.5 Sikayetleri ele alma prosesinin tetkiki

Kurulug, sikayeti ele alma prosesinin performansini degerlendirmek icin tetkikleri dizenli olarak yapmali veya
yaptirmalidir: Tetkik asadtdakiler hakkinda bilgi sagdlamahdir:

- Prosesin gikayetleri ele alma prosedurlerine uygunlugu,

- Prosesin sikayetleri ele alma hedeflerini gerceklestirmeye uyguniugu.

Sikayetleri ele alma tetkiki kalite yénetimi sisteminin tetkikinin bir parcasi olarak yapiabilir; érnek olarak 1SO
19011’e uygun olarak yapilanlar. Sorunlar tanimiama ve sikayetleri ele alma prosesindeki iyilestirmeleri
ortaya gikarmak igin yapilan yonetimin gézden gegirmesinde tetkik sonuglan dikkate alinmalidir. Tetkik,
tetkiki yapilan faaliyetten badimsiz olan ehliyetli kisiler tarafindan yaptimalidir. Tetkik icin daha fazla
kitavuzluk bilgisi EK H'de verilmigtir.
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8.6 Sikayetleri ele alma prosesini yonetimin gézden gegirmesi

8.6.1 Kurulusun st yonetimi sikayetleri ele alma prosesini asagidakileri saglamak icin dizenli olarak

gozden gecirmelidir;

- Prosesin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinfiginin ve verimliliginin devamlihdini saglamak,

- Saglk, givenlik, gevre, misteri, mevzuat ve diger yasal sartlara olan uygunsuziuk érneklerini tanimlamak
ve bunian ele almak,

- Uriin eksikiiklerini tanimlamak ve diizeltmek,

- Proses eksikliklerini tanimlamak ve diizeltmek,

- lyilestirme igin firsatian ve sikayetleri ele alma prosesi ve sunulan Grinler icin dedisiklik ihtivaclann
degerlendirmek,

- Sikayetleri ele alma politikast ve hedeflerine yénelik potansiyel degisiklikleri degerlendirmek.

8.6.2 Yonetimin gézden gegirmesine girdiler agadidaki bilgileri igermelidir;

- Politikadaki, hedeflerdeki, organizasyon yapisindaki, kaynaklann erisilebilifijindeki ve sunulan veya
sadlanan drinlerdeki defisiklikler gibi i¢ faktérler,

- Mevzuattaki, rekabet uygulamalarindaki veya teknolojik yeniliklerdeki degisiklikler gibi dis faktarler,

- Mdugteri memnuniyeti arastirmalarin ve prosesleri strekli izleme sonuglarnini igeren sikayetleri ele alma
prosesinin genel performanst,

- Tetkiklerin sonuglan,

- Dazeltici ve &nleyici faaliyetlerin statileri,

- Onceki yénetim gézden gegirmesinden kaynaklanan faaliyetlerin takibi

- lyilestirme icin tavsiyeler.

8.6.3 Yaonetimin gézden gegirmesinin giktilart asafidaki bilgileri igermelidir:

- Sikayetleri ele alma prosesinin etkinligini ve verimiiligini iyilestirmesi ile ilgili kararlar ve faaliyetler,
- Uriin iyilestirmesiyle ilgili éneriler,

Belirlenen kaynak ihtiyaclanyla (egditim programlarn gibi) ilgili kararlar ve faaliyetier.

Yoénetimin gézden gecirme kayiflan muhafaza edilmeli ve iyilestirme amactyla firsatlan tanimlamak icin
kullaniimalhidir.

8.7 Siirekli iyilestirme

Kurulus sikayetleri ele alma prosesinin etkinligini ve verimliligini strekli iyitestirmelidir. Sonug olarak, kurulusg
drimnlerinin kalitesini strekli iyilestirmelidir. Bu durum, diizeltici ve énleyici faaliyetler ve yenilikgi iyilestirmeler
ite gergeklestirilebilir. Kurulus, sikayete yol agan mevcut sorunianin tekrarlanmasini ve potansiyel sorunlarin
ortaya ¢tkmasini 6nlemek igin, bunlann sebeplerini ortadan kaldiracak faaliyetleri yapmahdir. Kurulug
asagidakileri yapmaldir:

- En iyi sikayetleri ele alma uygulamalanni arastirmall, belirlemeli ve uygulamalidir.

- Rurulus igerisinde misteri odakll bir yaklasimi benimsemelidir.

- Sikayetleri ele alma gelistirmelerindeki yenilikleri tegvik etmelidir.

- Omek niteliginde sikayetleri ele alma davranislanni takdir etmelidir.

9004:2000 standardinin EK B'sine bagvurabilirler.
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Ek A
(Bilgi igin)

Kiiclik isletmeler igin kilavuzluk bilgileri

Bu standard batin boyutlardaki kuruluslar igin tasanimianmistir. Bununla birlikte, cogu kiictk isletmeler bir
sikayetleri ele alma prosesini tahsis etmek, kurmak ve sirdirmek icin sinirl kaynaklara sahiptir, Bu Ek,
klcuk isletmelerin basit bir prosesten azami etkin ve verimiilik saglamak icin dikkatierini odaklayabilecekleri
yerlerdeki kilit alanlart vurgulamaktadir,

Asagidaki adimlarda, her bir faaliyet icin Gnerilerte birlikte kilit alanlar belirlenmistir:

- Sikayetlere agtk olunmalidir. Asagidakine benzer ifade goriiir bir yerde levha halinde veya sirket
faturasi {izerinde bir paragraf halinde belirtilmelidir (Madde 4.2):

‘Memnuniyetiniz bizim i¢in 6nemlidir, memnuniyetsizliginizi litfen bize bildiriniz — Bunu duzeltmek
isteriz”.

- Sikayeller toplanmali ve kaydedilmelidir: (Ek B ve Ek D).

- Sikayet sahsen alinmamigsa, sikayetcilere sikayetin aldigi bildirilmelidir (telefon goéragmesi veya e-posta
yeterlidir) (Madde 7.4).

- Sikayetin gecerfiligi, muhtemel etkileri ve bununia en iyi iigilenecek kisiler degerlendiriimelidir (Madde
7.5),

- Mimkin oldugunca kisa sirede konu goziimlenmeli veya sikayet daha ileri seviyede aragtinimal ve ne
yapilacagi hakkinda karar verilmeli ve hizll hareket edilmelidir (Madde 7.7),

- Sikayetle ilgili olarak ne vyapacad hakkinda misteriye bilgi verilmeli ve musterinin  tepkisi
degerlendiriimelidir. Faaliyetin misteriyi memnun etmesi muhtemel midir? Cevap evetse, misterinin
makul bekfentileri sanayi icerisinde en iyi uygulamay! hesaba katarak gerceklestirecek faaliyete hizla
gecilmelidir (Madde 7.8},

- Sikayeti ¢dzlime kavusturmak igin gereken her seyin yapildigi dustiniild0ginde masteriye bu husus
bildirilmeli ve sonucu kaydedilimelidir. Sikayet misteriyi tatmin edecek sekilde hala gbzimlenmediyse
karar agiklanmali ve varsa alternatif ¢éziimler sunulmalidir (Madde 7.9).

-~ Sikéyetler diizenli olarak gozden gegirilmelidir -~ kisa bir periyodik gézden gegirme ve daha yodun bir
yilltk gdzden gegirme — Sikayetlerin olugsmasini engellemek, misteri hizmetini lyilestirmek veya musteriyi
daha memnun kilmak igin herhangi bir egilim veya degistirebileceginiz belirgin seyler varsa, bunlar
belirlemek igin (Ek B ve Ek D Madde 7 sikayetlerin takip edilmesine bakilmalidir).

- Yukandaki kilavuzluk bilgileri kolay uygulanabilmesi igin tasarimlanmistir. Bu bilgilerin belki tam olarak
aynist uygulanmaz ama diger benzer isletmeleri ziyaret etmek ve bunlarin musteri sikayetlerini nasil ele
aldigina bakmak yararh olabilir. Cogu kez uygulamak icin énemli ipuctart ve teknikier bulunabilir,
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EkB

(Bilgi igin)

Sikayetgi formu

Sikayeti yeterli sekilde ele almaya yénelik, kurulus tarafindan istenen dnemli aynintilan saglamak icin

sikayetgiye yardim edebilecek temel bilgileri iceren érmek form asagrda verilmistir.

0 Sikayetginin ayrinti bilgileri’
Advkurulug

Adres

Posta kodu, sehir
Ulke

Telefon numarasi

Faks numarasi

E-posta
Sikayetei vekilinin bilgileri (varsa)

1 Uriiniin tarifi

Uranun/siparigin referans numarasi (biliniyorsa)

Tarif

2 Karsilasilan sorun

Ortaya cikma tarihi

Tarif

3 Ditzeltme isteniyor mu?

Evet [ Hayir [

4 Tarih, imza

Tarih imza
5 Ekler

Ekte yer alan dokiimanlann listesi

"TSE Notu
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Ek C
(Bilgi igin)

Objektiflik

C.1 Genel

Sikayetleri ele alma prosesindeki objektiflik prensipleri agagidakileri icerir:

a) Aciklik: Proses iyi duyurulmal, erigilebilir olmali ve sikayetle ilgili olan kisiler tarafindan
anlagilabilmelidir. Personelin ve sikayetcilerin takip edebilmeleri igin proses agik olmali ve iyi
duyurulmalidir,

b)  Tarafsizhik: Gikayet edilen kisi veya kurulus tarafindan sikayetgiyle ilgilenirken herhangi bir ényargidan
kaginiimasidir. Proses sikayet edilen kisiyi 6nyargil herhangi bir igleme kars: koruyacak sekilde
tasanimlanmahidir. Proses suglama yapmaya degil ¢oziime vurgu yapiimalidir. Personel hakkinda bir
sikayet yapilmigsa, sorusturma bagimsiz olarak yiritiiimelidir.

c)  Gizlilik: Proses, makul dlgiide sikayetginin ve misterinin kimligini koruyacak sekilde tasanmlanmaldir,
Bu husus, rahatsizlia veya aynmciliga yol agabilecek ayrintili bilgi vermekten korkabilecek kisilerin
sikayetten caymasinin 6niine gecmek igin ¢ok dnemlidir.

d)  Erigilebiliriik: Kurulug, sikayetcilerin sikayetleri ele alma prosesine makul yer ve makul zamanda
erigebilmelerine izin vermelidir. $ikayet prosesi ile ilgili bilgi agik bir dilde olmall ve bitin sikayetcilerin
erisebilecedi formatlarda bulunmalidir. Sikayet, tedarik zincirinin farkli katihmeilann ilgilendirdiginde,
ortak ¢6zUmi koordine eden bir plan yapiimalidir. Proses, sikayetlerden ortaya ¢ikan bilginin sikayetle
itgili olan kurutugun tedarikeileri tarafindan bilinmesine izin vermelidir. Béylece tedarikgiler iyilestirmeler
yapabilirler.

€) Bitiinkik: Konuyla ilgili gergeklerin ortaya gikariimasi, mimkiin oldudu durumiarda, ortak goris
olugturmak ve agiklamalar dogrulamak igin sikayete taraf olan her iki taraftan insanlaria konusulmas:.

f)  Adillik: Batiin insanlara esit muamele uygulanmasi.

@) Duyarhhk: Kigisel farkliliklara ve ihtiyagtara énem verildiginden dolayi, her bir durum énemine gore
dikkate alinmalidir.

C.2 Personel igin objektiflik

Sikayetleri ele alma prosedtrleri gikayet edilenleri objektif olarak degerlendirmeyi saglamalidir. Bu prosediir
asagidakileri igerir:

- Personeli performansiariyla ilgili herhangi bir sikayet hakkinda derhal ve tam olarak bilgilendirmek,

- Personele durumu agiklamalari igin firsat vermek ve bunlara uygun destedi saglamak,

- $ikayetin sorugturulmasindaki ilerlemeter ve sonug hakkinda personeli bilgilendirmeyi sirdiirmek.

Personel gériismeye alinmadan énce, sikayet edilen kigiye sikdyetin biitiin ayrnintilarinin verilmis olmasi
biylk énem tagimaktadir. Bununia birlikte, gizlilige riayet edilmelidir.

Personele proses tarafindan desteklendikleri yéniinde giiven verilmelidir. Personel sikayetleri ele alma
tecribesinden yararlanmak ve sikayet perspektiflerinin anlasilabilitligini  gelistiriimek yoninde tesvik
edilmelidir.

C.3 Sikayetleri ele alma prosediirierinin disiplin prosediirlerinden ayr tutulmasi
Sikayetleri ele alma prosediirleri disiplin prosedirierinden ayr tutulmalidir.

C.4 Gizlilik
Sikayetcinin gizlilidine ek olarak, sikayetleri ele alma prosesi sikayetlerin personele yonelik yapildiginda da
gizliligi saglamahidir. Bu tip sikayetlerin aynntilan sadece dogrudan ilgili olan kisiler tarafindan bilinmelidir.

Bununla birlikte, gizliligin sikayetleri ele almayi dnlemeye yénelik bir bahane olarak kullanilmamast énemlidir.

C.5 Objekiifligin izlenmesi
Kuruluglar, ele alinan sikayetlerin objektifligini saglamak igin sikayetlere yonelik cozumleri izlemelidir,

Bununla ilgili tedbirler asagidakileri igermelidir:
- Duzenli olarak {(mesela aylik) rastgele segilen ¢éziime kavusturulmus sikayet vakalarinin izlenmesi
- Objektif bir gekilde iglem gorip gérmedikleri ydniinde sikayetgiler ile ilgili arastirmalann yaplimasi.
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Ek D
(Bilgi icin)

Sikayet takip formu

Kurufusa sikayetin takibi konusunda yardimer olabilecek temel bilgiteri iceren érnek form asadida verilmistir

(sadece kurulus ici kullanim igin):

12

1 Sikayetin alinmasi ile ilgili ayrintilar
Sikayetin tarihi
Sikayetin saati
Sikayeti alanin adi
Sikayetin yapiima sekli Telefon [ E-postald internet [ Sahsen O Postal]
Diger O3
Tanimlayici kod:
2 Gikayetcinin aynintilar:
Sikayetci formuna bakiniz.
3 Sikayetin ayrintilan
Sikayetin referans numarasi
Sikayet hakkinda bilgi
Sikayeti havale eden
4 Kargilagilan sorun
Sorunun tarihi
Tekrarlayan sorun mu? Evet(] Hayir]
Sorunun sinift
1 O Teslim edilmeyen rin
2 0 Kismen veya tamamen saglanmayan hizmet
3 O Uriin tesliminde gecikme
Gecikme siresi
4 O Hizmet saglamada gecikme
Gecikme slresi
5 03 Kusurlu Oriin
6 O Kéti hizmet:
Ayrintilan
6 [J Urtnin siparise uygun olmamasi
7 O Uriindn siparis edilenden farkll olmasi
8 O Hasar
9 0O Garanti kapsaminda is yapmay! redetme
10 O Satisi ret etme
11 O Hizmet sadlamayi redetme
12 01 Ticari uygulamalar/sahs metotian
13 O Yanhs bilgi
14 O Yetersiz bilgi
15 O Odeme diizenlemeleri
16 1 Fiyat
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17 t] Fiyat artis!

18 O llave tcretler

19 O Gerekgesi olmayan masraflar/faturalar
20 [0 Soézlesme dénemi

21 [] Sézlegsme kapsami

22 [ Hasarin dederendirmesi

23 O Tazminat édemesinin rededilmesi

24 O Yetersiz tazminat

25 O Sézlesmenin dedisikligi

26 0 Soézlesmenin kéth performansi

27 O Soézlesmenin iptaliffeshi

28 3 Hizmetin iptali

29 O Kredi geri 6demesi

30 U Faiz talebi

31 O Verilen taahhiidiin gergeklestiriimemesi
32 O Yanls faturalama

33 01 Sikayetin ele alinmasinda asin gecikme
34 [J Diger tip sorun:

Ek bilgi

5 Sikédyetin degerlendirilmesi

Sikayetin gergek ve potansiyel etkilerinin kapsaminin ve ciddiyetinin degerlendiriimesi:
Ciddiyet

Karmasiklik:

Etki

Derhal islem yapma ihtiyac Evet O Hayir O
Derhal iglem yapma imkani Evet O Hayir O
Tazminat intimali Evet [ Hayrr J
6 Sikayetin ¢dziimlenmesi

Diizeltme istegi Evet [1 Hayir O

Yapiiacak iglem

35 O Uranin teslimi

36 O  Urindn tamiri

37 O UOrindn degistirilmesi
38 L Satisin iptali

39 O  Garantinin uygulanmasi
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40 L) Taahhltlerin yerine getiriimesi
41 [J Sozlesme yapilmasi

42 O Sézlesmenin iptaliffeshi

43 [ Faturanin iptali

44 O Bilgi

45 O Hasar degerlendirme duzeltmesi
46 0 Toplam zarar demesi

47 O Kaporanin geri 6deme miktari
48 O Yapilan diger 6édemelerin geri 6deme miktar
43 L0 Fiyat indirim miktan

50 O Odeme kolayliklar

51 O Ozir dileme

52 0O Digeriglem

7 Sikayetin izlenmesi

Yapilan islem Tarih

Adi

Aciklama

Sikayetciye
sikayetin alindiginin
bildirilmesi

Sikayetin
dederlendiriimesi

Sikayetin
arastiriimast

Sikayetin
GzUumlenmesi

Sikayeteiye bilgi
vermesi

Diizeltme yapimasi

Dilzeltmenin
dodrulanmasi

Sikayetin
kapatiimasi
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EKE
(Bilgi i¢in)

Cevaplar

E.1 Kurulusun cevap verme konusundaki politikas! asafidakileri icerebilir:

- Ucret iadesi,

- Degigtirme,

- Tamir etme,

- Yetine esdederini verme,

- Teknik yardim,

- Bilgilendirme,

- Havale etme,

- Mali yardim,

- Diger yardimlar,

- Telafi etme,

- Qzir dileme,

- lyi niyet hediyesi veya hediye geki,

- Sikayetler sonucu ortaya gikan Griinlerdeki, prosesteki, politikadaki ve prosediirdeki dedigikliklerin
gdsteriimesi.

E.2  Dikkate alinan hususlar asagidakileri igerebilir:

- Sikayetin bitin yonlerinin ele alinmasi,

- Uygun oldugunda takip edilmes;,

- Uygun oldugunda, sikéyetci ile ayni sekilde muzdarip olan fakat resmen sikayette bulunmayaniar igin
diizeltme tekliflerinin yapiimasi,

- GCesitli cevaplar icin yetki seviyesi,

- ligili personele bilginin iletimesi.
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EkF
(Bilgi igin)

Co6zim akis semasi

I ¢Bz0M Dig GOZOM
BIRINCI SEVIYE COZOM SONRAK| SEVIYE GOZUM
BASLA Goéztme
devam Hayir
edilebilir mi?
Evet
{
Daha fazta Daha fazla bilgi
aragtir aragtir
Hayir Hayir
Mevcut Meveut
bilgi yeterii bilgi yeterti
mi? mi?
Evet Evet
Cozilebilir Hayr. Gozilebilir Hayir
mi?
Evet Evet
Islem yap lslem yap
Sikayetgi Sikayetgi
memnun Hayr. memnun Haywr Dig gdz0m
mu? mu?
Evet Evet
Son
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Ek G
(Bilgi igin)

Siirekli izleme

G.1 Genel
Bu Ek sikayetleri ele alma prosesini etkili ve verimli olarak sirekli izlemek igin genel bir kilavuzdur.

Benimsenen yaklagim kurutusun tipine ve biiytkliagiine uygun olmalidir,

G.2 Ybdnetimin sorumlulugu
Sikayetleri ele alma prosesi performansinin izlenmesinden ve rapor edilmesinden ve duzeltici faaliyetierin
yapilmasindan sorumiu olanlarin, bu gorev igin yeterli olmalannin saglanmasi bityilk énem tasir,
Dikkate alinmas! gereken bazi sorumluluk tipleri asadida verilmigtir;
a) Ust yonetim asagidakileri yapmahdir:
- |zleme hedefterinin belirflenmesi,
- |zleme sorumluluklarinin belirlenmesi,
- lzleme prosesinin gdzden gegirmesi,
- lyilestirmelerin uygulanmasinin saglanmas!,

b} Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi asagidakileri yapmahdir;
- Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme prosesinin olusturulmast,
- Sikayetleri ele alma prosesinin gézden gecirilmesi esnasinda acida ¢ikan performans hakkinda (st
yonetime rapor verilmesi, bu sekilde gerekli olan bitiin iyilestirmelerin yapiimas:.

¢) Kurulugta sikayetlerle alakal diger yéneticiler asagidakileri saglamaldirlar:
- Sorumiuluk alanlarinda sikayetleri ele alma prosesinin yeterli derecede izlenmesi ve kaytlarinin
tutulmast,
- Sorumluluk alanlarindaki dizeltici faaliyetlerin yapiimasi ve kaydedilmesi,
- Sorumluluk alanlanindaki sikayetieri ele alma prosesini st yonetimin gézden gecirmesi icin, yeterli
verilerin saglanmasi.

G.3 Performansin él¢iilmesi ve izlenmesi

G.3.1Genel
Kurulug onceden belitilen bir grup kriteri kullanarak sikayetleri ele alma prosesinin performansini

degerlendirmeli ve izlemelidir,

Kuruluga ait prosesler ve triinler arasinda énemli farkhiliklar vardir. Bundan dolay bunlara uygun performans
izleme kriterleri de blyiik farkiik gésterirler. Kuruluslar ézel durumianyla ilgili performans izleme kriterleri
geligtirmelidirler. Ek G.3.2'de buna ait érnekler verilmistir.

G.3.2Performans izleme kriterleri

Sikayetleri ele alma prosesinin performansi izlendiginde dikkate alinabilecek ve dahil edilebilecek kriterlere

drnekler asagidakileri igerir:

- Sikayetleri ele alma politikasi ve hedeflerinin olugturulup olusturulmadids, sirdirilip sUrdurtimedigi ve
uygun bir sekilde temin edilip edilmedigi,

- Sikayetlerin ele alinmasina yénelik st yénetimin taahhiidani personelin algilamas:,

- Sikayetlerin ele ainmasi igin sorumiuluklarin uygun sekilde tayin edilip edilmedigi,

- Sikayetlerin ¢ézimiine yoénelk misteri ile temas saglayacak personelin yerinde yetkilendirilip
yetkilendirilmedigi,

- Musteriterle temas halindeki personele ¢oziim saglama konusunda inisiyatif kullanma sinirtarinin tespit
edilip edilmedigi,

- Sikayetleri ele alma konusunda ihtisaslasmig personelin tayin edilip edilmedigi,

- Masterilerle temas halinde olan, sikayetleri ele alan editiimis personelin orani,

- Sikayetleri ele alma egitimlerinin etkinligi ve vermiiligi,

- Sikayetleri ele alma igleminin iyilestiriimesi icin personelden gelen éneri sayisi,

- Sikayetleri ele almaya yonelik personelin tavri,

- Sikayetleri ele alma tetkikleri ve yonetimin gézden gecirmesi sikhd,
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Sikayetleri ele alma tetkikleri ve yonetimin gézden gegirmesinden kaynaklanan tavsiyeleri uygulanmak
icin harcanan zaman,

Sikayetcilere cevap verilmesi igin harcanan zaman,

Sikayetci memnuniyetinin derecesi,

Uygun oldugunda, gerekli diizeltici ve énleyici faaliyet prosesinin etkinligi ve verimliligi.

G.3.3 lzleme verileri .
Verilerin izlenmesi sikayetleri ele alma performansinin dogrudan bir g&stergesi oldugu icin dnemlidir. izleme
verileri asagidakilerin bir veya bir kismini igerebilir:

Alinan gikayetler,

Yapildiklar anda ¢ézumlenen sikayetler,

Yanlis sekilde oncelik verilen sikayetler,

Anlagma saglanan zamandan sonra bilgilendirilen sikayetler,

Anlagma saglanan zamandan sonra ¢ézlilen sikayetler,

Dig ¢oziim yollarina havale edilen gikayetier,

Tekrarlanan sikayetler veya hakkinda sikayette buiunulmarg tekrar eden sorunlar,
Sikayetler sayesinde iyilesme kaydedilen prosedurier.

Verilerin yorumlanmasina asagidaki nedenlerden doiay: dikkat gsterilmelidir:

18

Cevap verme zamanlar gibi objektif veriler, prosesin nasil caligtidini gosterebilir ancak misteri
memnuniyeti hakkinda bilgi saglamayabilir

Yeni bir gikéyetleri ele alma prosesinin uygulamaya konulmasindan sonra sikayetlerin sayisindaki artis
kot Griinden ziyade etkili bir prosesi gésterebilir.

TURK STANDARDLARININ TELIF HAKKI TSEYE AITTIR. STANDARDIN BU NUSHASININ KULLANIM iZN; TSE TARAFINDAN

SIMET TEKNOLOJi SAN TiC ASA VERILMISTIR. BASILMA TARiHI: 29.04.2014
TRFTIFN i7iN Al INMANAN STANNARDIN RiR RO (IMIHTAMAMI il TIRAS FRiE FMFEZ COGAL T AMAZ



ICS 03.120.10 TURK STANDARD! TS 1SO 10002/Aralik 2006

Ek H
(Bilgi igin)

Tetkik

Kurulug sikayetleri ele alma prosesinin etkinligini ve verimliligini strekli iyilestirmelidir. Bu sebepten dolayt,
proses performansi ve giktilar, iyilestirmeler igin her bir firsati ortaya grkarmak yaninda, mevcut olan veya
potansiyel sorunlarin sebeplerini belilemek ve bunlan ortadan kaldirmak igin dizenli olarak izlenmelidir,
Sikayetteri ele alma tetkikinin ana hedefi beyan edilen kriterlere kargl sikayetleri ele alma prosesinin
performans! hakkinda bilgi saglayarak iyilestirmeyi kolaylagtirmaktir. Bu tip kriterler sikayetlerin ele
alinmasiyla ilgili cesitli politikalari, prosedarieri ve standardlar icerebilir.

Sikayetleri ele alma prosesinin performansinin incelenmesinde, tetkik, hedefleri gegeklestirecek prosesin
uygunfugu yaninda, prosesin beyan edilmig kriterlere uygunluk derecesini de degerlendirir.

Ornek ofarak, tetkik asagidakileri deferlendirmek i¢in uygulanabilir;

- Sikayetleri ele alma prosedurterinin kurulusun politikas! ve hedefleriyle uyguniugu,
Sikayetleri ele alma prosedirlerinin takip edilme derecesi,

Mevcut sikayetleri ele alma prosediirierinin hedefleri gergeklestirme yetenedi,
Jikayetleri ele alma prosesinin giiglii ve zayif yanlar,

Sikayetleri ele alma prosesindeki ve bunun ¢iktilarindaki iyilestirme firsatlan.

I

Sikayetleri ele alma tetkiki kalite yonetim sisteminin bir parcast olarak planlanabilir ve yapilabilir. Kuruluslar,
ydnetim sisteminin tetkik edilmesi Gzerine daha fazla bilgi icin 1ISO 18011 standardina basvurmalidir.
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Kaynaklar

1} IS0 9001:2000, Quality management systems — Requirements
2) IS0 8004:2000, Quality management systems — Guidelines for performance improvements,
3} 18O 19011:2002, Guidelines for quality and/or environmentai management systems auditing

4) ISO/IEC Guide 71:2001, Guidelines for standards developers to address the needs of older persons and
persons with disabilities.
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