Sikayet Ele Ahm Siirecimiz Asagidaki Gibidir.
-Sikayetin Alinmasi

-Sikayetin Takip Edilmesi

-Sikayetciye Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi
-Sikayetin Degerlendirilmesi

-Sikayetin Arastiriimasi

-Sikayetin Cozlimlenmesi

-Sikayetciye Bilgi Vermesi

-Diizeltme Yapilmasi

-Diizeltmenin Dogrulanmasi

-Sikayetin Kapatilmasi

Sikayetin Alinmasi

Kurulusumuzda Musteri Sikayetleri Resmi Yazisma, Telefon, Faks, Elektronik Posta, Bire Bir, Basin
Yoluyla, Sikayet Kutusu, Web Sitesi Kaynaklari Kullanarak Alinir. Gelen Sikayetler Kalite Madurligi
Tarafindan Alinir, Sikayetler Yazili Degilse Kalite Mlduri Sikayet Degerlendirme Formuna Aktarir.

Sikayetin Takip Edilmesi

Sikayet ilk Kabulden Sikayetcinin Tatmin Edilmesine Veya Nihai Bir Karara Varilana Kadar, Biitiin
Proses Boyunca Sikayet Kalite MldurG Tarafindan Takip Edilir. Sikayetci Talepte Bulunmasi
Durumunda Diizenli Araliklarda Glincel Statu Verilmelidir.

Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi
Her Bir Sikayetin Alindig Sikayetgciye Kalite Miidiirii Tarafindan E-Mail Veya Telefon ile Bildirilir.

Sikayetin ilk Degerlendirmesi
Kabul Sonrasi, Her Bir Sikayet ilk Olarak Ciddiyeti, Giivenlige Etkisi, Karmasikligi, Etkisi Ve Derhal islem
Yapilmasi ihtiyaci Veya ihtimali Gibi Kriterler Agisindan Kalite Midiirii Tarafindan Degerlendirilir.

Sikayetlerin Arastirilmasi ve Coziimlenmesi
Biitin ilgili Durumlari Ve Sikayeti Konu Alan Bilgiyi Arastirmak icin Her Tiirlii Makul Caba Sarf Edilir.
Arastirma Seviyesi Sikyetin Olugma Sikligi Ve Ciddiyeti ile Orantilidir.

Sikayetlere Cevap Verme

Sikayeti Sikayet Formunda Bulunan Sikayet Degerlendirme Kriterine Gore Siniflandirarak Sikayetin
Cozum Aciliyetini Belirler Ve Sikayeti Kurulusumuzun Belirledigi Hedefler Dogrultusunda C6ziime
Kavusturur. Coziimle ilgili Kurulusumuzun Onerisi Misteriye Bildirilir. Sikayet Ve Céziim Durumuna
Gore Tekrarini Engellemek icin Kalite Miidiirii Gerekli ise Diizetici Faaliyet Baglatir. Sikayet Derhal
Cozlime Ulastirilamiyorsa, Sonrasinda Mimkiin Oldugunca Kisa Bir Zamanda, Sikayetin Etkili Bir
Coziime Ulastirmasiyla ilgili Calisma Yapilir.

Kararin Bildirilmesi

Sikayetgiyle Veya Dahil Olan Personelle ilgili Sikdyet Hakkinda Alinan Karar Veya Yapilan Her Bir
Faaliyet, Karar Alinir Alinmaz Veya Faaliyet Yapilir Yapilmaz Sikayetcilere Ve Dahil Olan Personele
Bildirilir.

Sikayetin Kapatilmasi

Sikayet Sonucunda Miisteri ile Mutabik Kalinsin Veya Kalinmasin Her Durumda Sikayet Ve Alinan
Kararlar Sikayet Formuna Kayit Edilir. Sikdyetgi i¢c Ve Dis Kaynakli Alternatif C6ziim Yollari Konusunda
Bilgilendirilir.

Kurulusumuz, Biitiin i¢ Ve Dis Kaynakh Makul Céziim Yollari Tiikenene Veya Miisteri Tatmin Edilene
Kadar Sikayetin ilerlemesini izlemeyi Siirdiiriir.



