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1. AMAG:

Bu prosedirin amaci, Afyonkarahisar TSO’ da, sikayetlerin degerlendirilip sonuglandiriimasi
prosesinde kullanilacak sistemi aciklamak ve bu prosesin etkinligini strekli iyilestirmek tzere
yurutilen calismalari tanimlamaktir.

2. KAPSAM:

Bu prosedur, Afyonkarahisar TSO’ da alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket edilerek
Hizmetin tasarimindan satis sonrasi hizmetlere kadar, sikayet ile ilgili verilerin belirlenmesi,
toplanmasi, analiz edilmesi ve i¢ sureglerin bu degerlendirmeler 1sidinda yonlendirilmesi
faaliyetlerini kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR:

Sikayet: Sikayetcilerin Afyonkarahisar TSO’ nin sagladigi hizmeti ya da sikayetleri cozmek
icin uyguladigi proseslerle ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesidir.

Geri bildirim: Hizmetler veya sikayeti ele alma prosesi ile ilgili gorlgsler, yorumlar,
beyanlardir.

Sikayetci: Sikayeti yapan kisi, kurulus ya da temsilcisi.

Uye: Hizmet ya da hizmetleri alan kisi ya da kurumlardir.

MMYS: Afyonkarahisar TSO’de kullanilan entegre Kalite Dokimanlari Yonetim Sistemi’dir.

4. ILGILI DOKUMANLAR:

4.1 Kalite el kitabi (KEK.02).

4.2.Proses tanimlamalari ve risk analizleri.

4.3. Uye lligkileri ve Sikayetleri Ele Alma Prosesi (P.1.7)

5. ACIKLAMALAR:

Afyonkarahisar TSO, sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendirilmesi icin Uyeden herhangi bir
ucret talep etmeyecektir. Sikayet sahibi ile yaptigi anlasma sonucu sikayetin ¢ézimunde
ortaya cikacak masraflarin bir kismini ya da tamamini sikayet sahibinin tstlenmesini talep
edebilecektir. Bununla birlikte Afyonkarahisar TSO sikayetlerin ele alinmasi slrecinde
asagidaki konulari taahhtt eder.

5.1.Sikayet yonetimi prosedirii Uye ve ilgililer igin erigilebilir olacaktir.

5.1.Sikayetlerin ele alinma sureci 6nyargisiz ve adil gergeklestirilecektir.

5.1. Gizlilik ilkesi esas tutulacaktir. Sikayetcilere ait tim bilgiler gizlidir.
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6. SORUMLULUK VE YETKILER:
6.1. Ust yénetim:
o Etkin ve verimli bir sikayetleri ele alma prosesi icin ihtiyac duyulan kaynaklari
belirlemek ve temin etmek.
o Sikayetleri ele alma prosesinin etkinligini dizenli olarak gézden gecgirmek.
e Bu konuda taahhitleri iceren bir politika belirlemek ve yayinlamak.
e Proses hedeflerinin kurulmasini saglamak.
6.2. Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi (Kalite Yonetim ve Akreditasyon Sorumlusu):
o Sikayetleri ele alma proses ve prosedurlerini olusturmak, uygulamak ve surekliligini
saglamak.

Uye memnuniyeti ile ilgili 6lgim ve arastirmalari yapmak, sonuglari analiz ederek

iyilestirme alanlarini belirlemek ve hedeflenen Uye memnuniyetini saglamak igin

aksiyonlar planlamak.

Uye memnuniyeti ile ilgili konularda birimlerin bilgilendirilmesini saglamak.

Sikayetlerin ele alinmasinda gérev alacak uygun personelin temini ve egitimini

saglamak.

Sikayetleri ele alma prosesinin performansi hakkinda dizenli araliklarla yénetimin
gbzden geciriimesi toplantilari araciligi ile Ust yonetime rapor vermek.

Uye memnuniyeti ile ilgili olarak, prosesler bazinda performans kriterleri belirlemek,

hedefleri takip etmek, gelismeleri tst yonetime rapor etmek.
6.3 Uye Temsilcisi (Personel):

o Uye memnuniyetini ve iligkilerini iyilestirmek ve daha iyi hizmet verebilmek amaciyla
Uye ziyaretleri gergeklestirmek, sorunlarin ¢éziimiine yénelik ¢alismalar yapmak ve
calisma standartlarini degerlendirmek.

o Uye memnuniyetini arttirmak icin Uye problemlerini bildirerek diizeltici faaliyetler
baslatiimasini saglamak, Uyenin sikayetlerinin ve taleplerinin takibini yiritmek.

o Sikayet ve geri bildirimleri alir ydnetim temsilcisine bildirir.

e SEA Yonetim Temsilcisi ile birlikte sikayetci ziyaretlerinde bulunur.

o Sikayetcinin istegi Uzerine gsikayetin ele alma prosesinin her asamasinda sikayetciyi
bilgilendirir.

o Sikayetin incelemesi tamamlandiginda konunun gikayetci tarafinda kapatilmasi igin

gerekli gérusmeleri yapar.
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7. UYGULAMA:
Afyonkarahisar TSO, asagida yer alan esaslar dahilinde sikayetleri ele alir, izler, Olcer ve
Olcim sonuclarindan elde edilen verileri degerlendirerek sirekli iyilesmeyi saglar.
7.1.iletigim
Afyonkarahisar TSO bu prosedir araciligi ile sikayetleri ele alma ile ilgili arastirmalar,
prosedur ve formlari erisilebilir kilma yollarini tarif etmistir. Bu iletisim yollari;

o www.afyonkarahisartso.org.tr internet sitesi.

o Uye temsilcileri.

e SEA Yonetim Temsilcisi dir.
Sikayet yonetimi prosedird, formlar, anketler Turkge olarak hazirlanmistir. Glncelligi kalite
yonetim sisteminde kullanilan MMYS 'de takip edilmektedir. Bu dokimanlara yukarida anilan
web sayfasi araciligi ile ulasilabildigi gibi, Uye temsilcileri ve/ya SEA Ydénetim Temsilcisi’den
e-mail ya da faks, islemler sirasinda, telefon goriismelerinde vs. olarak da temin edilebilir.
Ayrica sikayetci ve Uyelere ulastirdiklari bu dokiman ve formlarin giincelliginden de
sorumludurlar. Sikayetci, istegi Uzerine yapmis oldugu sikayetin kabulinden ¢d6zim igin
mutabakat saglanana kadar duzenli araliklarla bilgilendirilir.
7.2. Sikayetin alinmasi
Sikayetler telefon, faks, mail, web, sosyal medya, sikayet dneri kutusu ve bizzat olmak Uzere
cesitli yollarla toplanir. Sikayetlerin alinmasinda F-38 Sikayet-Oneri Kayit Formu kullanilir ve
buradaki bilgiler (izerinden sikayet islemleri baglatilir. Sikayet-Oneri Kutusu Genel Sekreterlik
tarafindan belirli araliklarla kontrol edilerek sikayetlerin kaydinin yapilmasi saglanir.
7.3. Sikayetin kayit edilmesi
Gelen her bir sikayet icin SEA Yonetim Temsilcisi tarafindan F-12 Goérigsme Formu
kullanilarak her yilin basinda baslamak Uzere 1’den baslayarak bir numara verilir. Numara
verilirken sikayete ait 6zet bilgiler F-38 Sikayet Oneri Kayit Formu’na kaydedilir.
7.4.9ikayetin ilk degerlendirmesi
Kayit numarasi alan sikayetler ayni gun iginde Genel Sekreterlik ile ciddiyeti, glvenlige etkisi,
karmasikhdi, etkisi ve derhal igslem yapilmasi ihtiyaci veya ihtimali gibi kriterler agisindan ilk
degerlendirmesi yapilir. ilk degerlendirmesi yapilan sikayetler sikayetin tiiriine gére
siniflandirilir ve ¢6zim igin yapilacak ¢alismalar ile sikayetciye yapilacak bilgilendirmeler bu

degerlendirme esas alinarak yiritilir. ik degerlendirmede sikayet ile ilgili ¢alismalari
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yurutecek sorumlu belirlenir ve sikayetin kapatilmasina kadar tim islemler bu sorumlu
tarafindan yurGtalur.

7.5.9ikayetin alindiginin bildirilmesi

Sikayetin ilk degerlendirmesinden sonra ayni gun icinde sikayetgiye alindi bilgisi ve
muhtemel ¢ézim slreci hakkinda bilgi verilir. Sikayet mesai saatleri diginda yapilmis ise ilk
mesai guninde islemler yaruttlar. Bu bilgilendirmede sikayetcinin talep ettigi iletisim kanali
esas alinir. Yaplilan bilgilendirme F-38 Sikayet Oneri Kayit Formu'na kayit edilir. Bu iglemler
Sikayet Sorumlusu tarafindan gerekiyorsa Sikayetleri Ele Alma Sorumlusu bilgisinde
yaratalar.

7.6.Sikayetin arastiriimasi

Atanan sikayet sorumlusu sikayete neden olan konu hakkinda gerekli arastirmalari yapar, bu
konuda diger mesai arkadaslarindan gerekli olabilecek bilgi ve belgeleri talep eder. Sikayet
hakkinda yeterli bilgi, belge ve uygunsuzluga neden olan sebepleri tespit ettikten sonra
Genel Sekreterlige bilgi verir.

7.7.Sikayete ¢oziim gelistirilmesi

Genel Sekreterlik ve sikayet sorumlusu ortaklasa bir ¢ézim gelistirirler. Geligtirilen ¢6zim
Genel Sekreterlik yetkisi disina ¢ikmasi durumunda Yoénetim Kuruluna sunularak ¢ézim yolu
icin gerekli izin ve onaylar alnir. Bu asamada Uygunsuzluk - Duzeltici Faaliyet
baglatilmasina ihtiya¢ olup olmadigina karar verilir. Baslatiimasina karar verilir ise F-06
Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Formu kullanilarak faaliyet baslatilir. Gelen her sikayet
igin Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet baslatiimaz. Ozellikle kronik hale gelmis problemler
icin Uygunsuzluk ve Dlzeltici Faaliyet baslatilir ve takibi yapilir.

7.8.Sikayet icin ¢ozliim onerilerinin gsikayetgiye bildiriimesi

Gelistirilen ¢6zUm o6nerisi sikayetciye bildirilir. Sikayetcinin ¢6zimu kabul etmesi durumunda
uygunsuzlugun giderilmesi icin gerekli islemler baslatilir. Ancak sikayetginin ¢ézimua kabul
etmemesi durumunda sikayetgiden ¢dzim icin getirilen 6neriyi red gerekgesi ve ¢ézim igin
varsa istekleri tekrar alinarak alternatif ¢dzim yollari arastirilarak sikayetin tekrar
degerlendiriimesi saglanir.

7.9. Diizeltme yapilmasi ve diizeltmenin dogrulanmasi

Gelistirilen ¢6zUm igin gerekli duzeltmeler yapilarak sikayetcinin memnuniyeti saglanir.
Duzeltme islemi yapildiktan sonra dizeltme igsleminin dogrulamasi saglanir. Dlzeltme ve

dogrulama islemleri F-12 Gérisme Formu’na kayit edilir.
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7.10. Sikayetin kapatiimasi

Dogrulama islemi tamamlanan sikayetler sorumlusu tarafindan bilgi ve belgeleri sikayeti ele
alma yonetim temsilcisine teslim edilerek kapatilir. Kapatma islemi F-12 Gérisme Formu’na
kayit edilir. Sikayetcinin  Onerilen  higbir ¢ézimd kabul etmemesi ve mutabakat
saglanamamasi halinde sikayet kapatilmaz acik birakilir (sadece hukuki yollara basvurulacak
ise). Mutabakat saglanamamasi durumunda sikayette bulunan miusteri, yasal hukuki
yollardan hak aramak gibi dis ¢dzimlere basvurma hakkina sahiptir. Sikayet tarihinden
itibaren 3 ay icerisinde sikayetcinin dis ¢dzime basvurduguna dair sikayetciden herhangi bir
bilgi ya da resmi makamlardan bir bilgilendirme gelmemesi halinde sikayet kapatilir.
Sikayetler kapatildiktan sonra SEA Yoénetim Temsilcisi F-12 Gérlisme Formu’nda yer alan
sorularla birlikte gikayetcinin memnuniyet dizeyini dlger.

7.11. Raporlamalar.
SEA Yoénetim Temsilcisi sikayetler ile ilgili olarak ilgili dokimanlari hazirlar. Sikayetlerle ilgili
olarak AIK ve YGG toplantisi diizenler ve bir dnceki ceyrege ait durumu katilimcilarla

paylasir.

8.SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESININ IYILESTIRILMESI

Afyonkarahisar TSO’ da sikayetleri ele alma proseslerine ait performans parametre ve
hedefleri bulunmaktadir. Bu proses “P.1.7 Uye liliskileri ve SEA Prosesi” olarak hazirlanmis
ve surekliligi takip edilmektedir.

Sikayetleri ele alma prosesi cercevesinde belirlenmis performans kriterleri AiK ve yénetimin
gbzden gecirme toplantilari araciligi ile periyodik olarak gbézden gecirilmekte ve surekli
iyilestirme déngusu iginde hedef revizyonlari yapiimaktadir.

9. SIKAYETLERIELE ALMA PROSESi ILE ILGILI MEMNUNIYET SEVIYESININ
OLGULMESI

Afyonkarahisar TSO’ da, Uyelerin memnuniyet seviyelerini belirlemek igin anketler aracilig
ile arastirmalar yapilmaktadir. Yida bir kez Uyelere “UYE MEMNUNIYETI
DEGERLENDIRME FORMU’ ile anket yapilmakta ve alinan cevaplar SEA Yénetim
Temsilcisi tarafindan degerlendiriimektedir.

Yapilan anketler, anket degerlendirmeleri ve alinan aksiyonlar duzenli olarak yodnetimin
g6zden gecirme toplantilarinda gézden gegirilir.

10. KAYITLARIN SAKLANMASI

Afyonkarahisar TSO’ da, Uye sikayetleri ilgili tim kayitlar 5 sene boyunca saklanir. MMYS
‘de  yer alan verilerin sirekliliginin - saglanmasi  P.1.6.1 BILGI GUVENLIGI
(BAKIM,YEDEKLEME VE ARSIVLEME) PROSEDURU ile glivence altina alinmistir.
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11. UYE SIKAYETLERI PROSES AKIS SEMASI
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