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2. KURUMUN TANITIMI, ORGANIZASYON SEMASI, VIiZYON, MiSYON, TEMEL
DEGERLER VE UYE iLiSKILERI VE SIKAYETLERi ELE ALMA POLITIKAMIZ

2.1. ODANIN TANITIMI:
TARIHCE;

Odamiz Adiyaman’da yerlesik tacirlerin basvurusu neticesiyle Sanayi ve
Ticaret Bakanligi'nin onayi ile kurulmus ve 01.04.1984 tarihinden itibaren hizmet
vermeye baslamigtir.

HiZMET BINASI;

Meclis ve diger toplantilar i¢in kullanilmak tGizere modern,teknik alt yapisi olan 123 kisilik meclis
salonu,100 ve 40 kisilik toplanti ve egitim salonlari ve hem oda hizmetleri igin,hem de diger kurum
ve ATSOlara kiralama yonuyle hizmet veren 400 kisilik konferans salonuyla hizmet
vermektedir.Tum ofis ve toplanti salonlari her tlrll teknik ve ofis malzemeleri yonunden
donatilmis durumda olup, ¢alisan ve Uyelerimizin hizmetine sunulmaktadir. Havalandirma ve
Isitma sistemleri merkezi yapidadir.Binanin fiziki gorinimu gayet modern olup, profesyonel ve
cagdas hizmet verecek bir kapasitesi olan bir hizmet binasi durumundadir.

IDARI YAPI;

Odamiz, ATSOundan buglne, c¢esitli idari asamalardan gecerek, ATSO
personeli ile cagdas bir ortamda hizmet vermektedir. Uyelerimize dénik her tirlii
egitim,belge bilgi hizmetleri sunulmaktadir

ADRES BIiLGILERI:

MERKEZ

Adiyaman Ticaret ve Sanayi Odasi
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Altinsehir Mah.Go6lbasi Yolu No:29

ADIYAMAN/TURKIYE

ILETiSIM BILGILERI:

TEL :+90416216 46 46
FAKS :+90416 214 97 41
WEB : www.adiyamantso.org.tr
E-MAIL : atso@adiyamantso.org.tr

2.2.0RGANIZASYON SEMASI
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2.3. MiSYON,ViZYON, TEMEL DEGERLER VE KALITE POLITIKAMIZ

MIiSYONUMUZ:

5174 Sayili Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu ve Yasal Cerceveler

icinde Uyelerimize kaliteli bir hizmet sunmak.

ViZYONUMUZ:

Adiyaman Ticaret ve Sanayi Odasi olarak, is dinyasinin temsilcisi ve bdlgemizin kalkinmasinda

oncu oda olmak.

TEMEL DEGERLERIMIiz

Tum calismalarimizda lyelerimize ve kamuoyuna;, gozetecegi temel degerler sunlardir:
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10.

Tum taraflara esit mesafede ,ayrimcilik yapmadan TARAFSIZ kalmak,

SEFFAFLIK VE HESAP VEREBILIR olmak,

TUm Oneri,talep ve sikayetlere DUYARLI olmak

KATILIMCI bir yaklasim sergilemek

ilgili ulusal ve uluslararasi kurum/ATSOlarla yakin iISBIRLIGI ve DAYANISMA icinde calismak,
UYE ODAKLI HiZMET ANLAYISI ile galismak

ETKIN, HIZLI ve KALITELi HIZMET vermek

Uyelerimizle SAGLIKLI iILETISIM kurarak oda-lye bitiinlesmesini saglamak
Tum sektorlerde CGEVREYE SAYGILI, strdurtlebilir blylmeyi desteklemek

GULER YUZLU hizmet sunmak

Hizmetlerimizi; ZAMANINDA ve DOGRU olarak sunmak

UYE iLISKILERI VE SIKAYETLERI ELE ALMA POLITIKASI

Adiyaman Ticaret ve Sanayi Odasi olarak; Kalite Politikamiz kapsaminda Uyelerimizin her

turll isteklerini beklentilerinin de tGzerinde karsilamaktan yola ¢ikarak;

1.
2.

Uyelerimizle ve tiim paydaslarimizla iliskilerimizde dogruluk ve diiriistliikle hareket etmek,
Uyelerimize ait bilgileri, ticari sirlar1 korumak,

Uyelerimizin her tiirlii sorulari, talepleri ve sikAyetleri igin telefon, mail, internet ve diger
iletisim araglariyla bize ulagsmalarini saglamak,

Tiim sorulari, talepleri ve sikayetleri onyargisiz ve adil bir sekilde degerlendirmek,

Teknolojik gelismeleri yakinen takip ederek iiyelerimize sundugumuz hizmette iyilestirmeler
yapmak,
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6. Daima hizmetin en iyisini hak eden iiyelerimize, Kalite Yonetim Sistemi ve Akreditasyon
Kurallart ile 5174 sayili Kanun ve Yonetmelikler ¢cergevesinde, uygulanabilir ¢oziimler sunarak
ihtiyaglarmi karsilamaya ve haklarini korumaya 6zen gostermek Uye liskileri Politikamizdur.

3. KAPSAM,UYGULANABILIR OLMAYAN MADDELER

3.1. KAPSAM : 5174 Sayili TURKIYE ODALAR VE ODALAR BIRLIiGi iLE. ODALAR VE
BORSALAR KANUNU cercevesinde;

1. Uyelerinin ihtiyaci olan bilgi, belgeleri vermek ve bunlara iliskin gerekli hizmetleri yapmak.
2. Kurumsal dizeyde gereken bilgi ve belgeleri paylasmak, raporlamak.

3. Uyelere yonelik liye sicil islemlerini gergeklestirmek,

4. KILAVUZLUK PRENSIPLERI

1. Genel Sartlar

ATSO uyelerine; raportorlik, sanayi enformasyon, sanayi belgeleme, mali ve idari isler,
arastirma ve ekonomik iliskilerle ilgili hizmetler sunan bir hizmet ATSO’ dur.

ATSO sikayetlerin ve Onerilerin incelenmesi ve ¢6zlimlenmesine ait sUreclerde seffaflik
prensibine her kosulda bagli kalacaktir. Siirekli iyilestirme ATSO blnyesindeki tim sistemlerin
temel taahhidii olup, Uye Memnuniyet Yonetimi icin de gecerlidir. (BKZ: Uye Iiliskileri ve
Sikayetleri ele alma Politikasi)

1. Taahhiit
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ATSO sikayetleri etkili ve verimli bir sekilde ele alacagini ve karsilasilan sikayetleri ¢c6ziime
kavusturacagini taahhit etmis ve tim kuruma duyurusunu yapmistir. Sikayeti ortadan kaldirma
ve prosesin gelistirilmesi icin ihtiyac duyulan kaynaklarin (insan, egitim v.b.) saglanacagi da ust
yonetimce taahhut edilmistir.

Ref: SRC.010 Uye iliskileri Stireci
IA.16 Sikayet Yonetim s Akisi
Kaynaklarin Kullanimi

ATSO sikayetlerin ele alinmasi icin yeterli kaynaklari saglamakta ve bunlar etkin ve verimli bir
sekilde ydonetmek icin izlemektedir.

Seffaflik

ATSO, Uye sikayetlerini degerlendirmesi esnasinda sikayetciye slire¢ konusunda diizenli
bilgilendirme yapar. Sikayetc¢i dizenli bilgilendirme disinda da istedigi zaman ve periyotta
konuyla ilgili bilgi almakta serbesttir. Sikayetlerin ele alinmasi siireci Uyelere, personele ve tiim
paydaslara iletilmektedir. Bu amacla Sikayetleri ele alma streci WEB sitemizde yayinlanmuistir.

Erigilebilirlik
Sikayet yollari Uyelerin ulasimini kolaylastirmak icin ¢esitlendirilmistir (Telefon, e-posta, web
sitesinde bulunan Uye istek/6neri/sikayetleri Formu). Web sitemizde istek Oneri formu linki
mevcuttur.Ayrica “Uye iliskileri ve Sikayetleri ele alma Politikasi” ile “Sikayet Yonetim is Akisi”
Web sitemizde yayinlanmaktadir. Telefon yoluyla gelen sikayetler, egitimli personelimizce ve

belirtilen kurallara gore karsilanmakta ve gerekli ydnlendirmeler yapilmaktadir. Uyelerin sikayet
iletirken karsilasabilecekleri zorluklar distnulerek yapilandirilan bir sistem olusturulmustur.

Duyarliik

Organizasyon, sikayetlerin ele alinmasiyla ilgili Uyelerin ihtiyac ve beklentilerini karsilamak
amacil ile Odamizda Kalite Yonetim Temsilcisi Berna KARAASLAN atamasi gerceklestirmistir.
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Tarafsizlik

Odamiza ulasan her bir sikayet, iA.16 Sikayet Yonetim Is Akisi kapsaminda esit, objektif ve
tarafsiz bir sekilde ele alinmaktadir.

Ucretlendirme

ATSO Sikayet ele alma sUrecine erisimi Ucretsiz tutmayi taahhit eder. Bu taahht
dogrultusunda Web Sitesi Uzerindeki istek/Oneri linki, Gicretsiz telefon hatti ve e-posta yoluyla
sikayeti kabul etmektedir.

Bilgi Butunlugu
ATSO, sikayetlerin ele alinmasi ile ilgili bilgilerin dogru ve yaniltici olmamasini ve toplanan

verilerin uygun, dogru, eksiksiz, anlaml ve yararli olmasini saglamak amaciyla gelen her
sikayet icin bulgular ilgili sikayet kapsaminda inceler.

Gizlilik
ATSO, Sikayet sahibi ile ilgili kisisel olarak tanimlanabilir bilgilere (kisinin adi, adresi, e-posta
adresi, telefon numarasi vb.) mimkuin oldugunca erismeye calisir. Ancak bu edindigi kisisel

bilgiler korunur ve Uclincii sahislarin eline gecmesine engel olunur. (REF:Uye iliskileri Ve
Sikayetleri Ele Alma Politikasi)

Uye Odakli Yaklasim

ATSO, kendisine gelen sikayetleri ele alma konusunda Uye odakli bir yaklasim benimser ve
konu ile ilgili bildirim sahibine mutlaka bir geri donus saglar ve Uyenin memnuniyetini analiz
eder.(REF: Sikayet Veri Tabani Formu)

4.12 Sorumluluk

ATSO, sikayetlerin ele alinmasi ile ilgili karar ve eylemleri raporlayarak muhafaza eder.(REF:Uye
istek/Oneri/Sikayetleri Formu ve bu forma istinaden acilan DOF’ler)
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4.13 lyilestirme

Sikayet Yonetim Is Akisi siirecinin etkinligini artirmak ana hedeflerimizdendir. Bu konuda
mevcut surecimizin performansini 6lger ve iyilestirme ¢calismalari yapariz.

4.14 Yetkinlik

ATSO, atamis oldugu Kalite Yonetim temsilcisinin, sikayetlerin tstesinden gelmek igin gerekli
kisisel niteliklere, becerilere, egitime, egitime ve deneyime sahip olmasini saglar. Bu gereklilikleri
gorev taniminda ifade eder.

4.15 Zamanlilik

Uye sikayetlerinin mimkiin oldugunca siiratle ele alinmasi amaci ile Akis Semasinda sikayetin
giderilmesi slresi tanimlanmistir. Bu amacgla bu streye uyulup uyulmadigi kontrol
edilir.(REF:Sikayet Veri Tabani Formu)

5 - SIKAYETLERI ELE ALMA CERCEVESI

5.1 Kurulusun Baglami

ATSO, Sikayet Yonetim Is Akisi stirecinin planlanmasi, tasarlanmasi, gelistirilmesi, isletilmesi,
surdurulmesi ve gelistirilmesinde asagidakileri dikkate alir:

- Odamizin amaciile ilgili olan i¢ ve dis konularin ele alinmasi

Ic konular

Uye memnuniyeti

Sikayetleri ele alma sureci
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Sikayete sunulan ¢ézum

Bu ¢6ziimden elde edilen Uye Memnuniyeti

Calisanlarin farkindaligl
Surec hedefleri
Uye odaklilik

Teknolojik altyapi

Dis Konular

Mevzuat degisiklikleri

Tedarikgiler

Odamiz; Sikayetlerin ele alinmasi sureciyle ilgili olan ilgili taraflarin ve beklentileri ve ihtiyaglarinin

belirlenmesini paydas anketleri tarafindan belirlenmistir.

5.2 Liderlik ve Baglilik

ATSO (ist ydnetimi, tiim destek ve taahhiitlerini yerine getirmekte ve bunu “Uye lliskileri ve

Sikayetleri Ele Alma Politikasinda” ilan etmektedir.

5.3 Politika

ATSO Ust yoénetimi, acik bir Uye odakli sikdyet ydnetimi politikasi olusturmustur. Politikamizin

erisebilirligi icin Oda blnyesinde ortak alanlara asilmasi saglanmis ve WEB sitemizde politikamiz

yayinlanmistir.

5.4 Sorumluluk ve yetki
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ATSO st yonetim asagidakilerden sorumludur:
a) Sikayet Yonetim Is Akisi siirecinin ve hedeflerin ATSO icinde olusturulmasini saglamaktan,

b) Sikayet Yonetim Is Akisi siirecinin, Uye iliskileri ve Sikayetleri Ele Alma Politikasina gére
planlanmasi, tasarlanmasi, gelistirilmesi, isletilmesi, strdurtulmesi ve surekli olarak
iyilestirilmesini saglamaktan;

c) Etkili ve verimli bir Sikayet Yonetim is Akisi stireci icin gerekli ydnetim kaynaklarini belirlemek ve
tahsis etmekten;

d) Sikayet Yonetim is Akisi stirecine iliskin farkindaligin ve ATSO capinda Uye odakllik ihtiyacinin
tesvik edilmesinin saglanmasindan;

e) Sikayet Yonetim Is Akisi siireci hakkinda bilginin Uyelere iletilmesini saglamaktan,

f) Kalite Yonetim temsilcisinin gorevlerini tayin etmek ve sorumluluklarini ve yetkilerini agikca
tanimlamaktan;

g) Herhangi bir onemli sikayetin Ust yonetimine hizli ve etkili sekilde iletilmesinin surecte
tanimlanmasindan;

h) Sikayet Yonetim Is Akisi siirecinin periyodik olarak g6zden gecirilmesinden

ATSO Kalite Yonetim Temsilcisi asagidakilerden sorumludur:

a) Sikayet Yonetim Is Akisi siirecinin performans izleme, degerlendirme ve raporlama islemlerinin
yapilmasi;

b) Sikayet Yonetim Is Akisi siirecinin iyilestirme 6nerileriyle birlikte tist ydnetimin rapor edilmesi;

c) Sikayetleri ele alma slreci asamalarinda ¢alisacak ise uygun personelin ise alinmasi ve
egitilmesi, teknoloji gereksinimleri, dokiimantasyon, hedef zaman sinirlari ile toplantilarin gozden
gecirilmesi dahil olmak Uzere sikayetlerin ele alinmasi surecinin etkin ve verimli bir sekilde
yUratilmesini saglamak.
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Sikayet Yonetim is Akisi siirecine katilan diger yoneticiler, sorumluluk alanlarina uygun

olarak, asagidakilerden sorumludur:

a) Sikayet Yonetim Is Akisi siirecinin gerceklestirilmesini saglamak;

b) Sikayet Yonetim Is Akisi siirecinin ve Uye odaklilik farkindaliginin tesvik edilmesini saglamak;

d) Sikayet Yonetim is Akisi siirecine iliskin bilgilerin kolayca erisilebilir olmasini saglamak;

e) Sikayet Yonetim Is Akisi siireci ile ilgili eylem ve kararlarin raporlanmasi;

f) Sikayet Yonetim is Akisi siirecinin izlenmesinin ve kaydedilmesinin saglanmasi;

g) Bir sorunu duzeltmek icin Duzeltici Faaliyet yapilmasini saglamak, gelecekte olmasini 6nlemek

ve olayin kaydedilmesini saglamak,

h) Ust ydnetimin gézden gecirme yapabilmesi icin Sikayet Yonetim is Akisi verilerinin mevcut

olmasini saglamak

Tiim Uyelerle olumlu yada olumsuz temas halinde olan tiim personel asagidakilerden

sorumludur:

- ATSO tarafindan belirlenen tum sikayet isleme raporlama gerekliliklerine uymalk;

- Uyelere saygili bir sekilde davranmak ve sikayetlerine derhal yanit vermek veya bunlari ilgili kisiye

yonlendirmek;

Adiyaman Ticaret ve Sanayi Odasi Organizasyonunda Yer Alan Tim Birim Calisanlari

1.

Kendi surecinde tespit veya kabul ettigi sikayetleri Sikayet Veri Tabani

Formuna kayit edilmesini saglamak tzere Kalite Yonetim Temsilcisine

yonlendirmek.

Kendi sUrecinde tespit edilen sikayetin ortadan kaldirilmasiigcin calisma

yapmak veya yapilacak ¢calismalara katilim saglayarak destek olmak.

Gerektiginde Kalite yonetim temsilcisi ile birlikte, Uye sikayetinin kendi

boliumune ait kismiyla ilgili analiz ve degerlendirmeler yapmak, ¢6zim
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bulmak, bu cozimleri Sikayet Veri Tabani Formuna islemek, gelecekte
olusmasini engelleyecek dlzenlemeler yapmak.

4, Sikayetin ¢ézumune yonelik aksiyonlarn Sikayet Veri Tabani Formuna
kaydederek ilgililerin bilgilendirilmesini saglamak.

5. Uye memnuniyeti odakli calismak.

6 - PLANLAMA, TASARIM ve GELiISTIRME

6.1 Genel

ATSO, hizmet kalitesini arttirmak, Uye sadakatini ve memnuniyetini istenen diizeylere getirmek
icin etkili ve verimli bir ydnetim sistemi olusturmustur. Olusturulan yénetim sistemi “Uye iliskileri
ve Sikayetleri Ele Alma Politikas1” temel almakta ve el kitabi, sureg, prosedur ve talimatlarla
desteklenmektedir. Olusturulan dokiimanlar, gorev tanimlari ve tutulan kayitlar belirlenmis MMYS
kapsaminda belirlenmis hedeflere ulasmakta ATSO’ya kilavuzluk etmektedir.

MMYS isleyisinde ihtiyac duyulan her tiirlii kaynagin temin edilecegi Uye lliskileri ve Sikayetleri Ele
Alma Politikasi icinde Ust yonetim tarafindan taahhut edilmistir.

ATSO, Uye memnuniyet ydnetim sistemini gelistirmede diger Oda/Borsalarin uygulamalari ve
akademik calismalarini her zaman degerlendiren bir anlayis benimsemistir. ATSO kendisine uygun
her turll yeniligi kendi sirket kultlru ile harmanlayarak sistemine aktarmayi prensip edinmistir.

ATSO; sikayetleri ele alma surecini kururken ve kullanirken; ortaya cikabilecek riskleri ve firsatlari
dikkate alir ve degerlendirir.

Ref : F.KAL.29 Uye lliskileri Risk Analizi
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6.2 Hedefler

ATSO Ust yonetimi sikayetlerin ele alinmasi ve etkin ¢ézimlerin gerceklestirilmesine yonelik stre¢
icinde performans gostergelerini belirler ve bunlara erisilebilir ve bir 6nceki senenin degerlerine
gore surekli iyilestirilebilir, rasyonel hedefler belirler. Bu hedefler SPiK’lere aktarilir ve izlenir.
Ulasilamayan hedefler icin DOF acilir.

Ref: Uye iliskileri Stireci

SPIK Karneleri

6.3 Faaliyetler

Uye iliskileri Siireci cercevesinde belirlenen performans géstergelerine istinaden olusturulan
hedefleri gerceklestirebilmek adina bir yil boyunca yapilmasi gerekenler SPiK ve Yillik is plant ile
takip edilir.

6.4 Kaynaklar

Sikayet Yonetim Is Akisi prosesinin etkili ve verimli bir sekilde calismasini saglamak icin, Odamiz
Ust yonetim kaynak ihtiyacglarini degerlendirir ve bunlari temin eder. Bunlar personel, egitim,
prosedurler, dokiimantasyon, uzman destegi, malzemeler ve techizat, bilgisayar yazilimi ve
donanimive mali kaynaklar gibi kaynaklar kapsar.

7 - SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESININ GALISTIRILMASI

7.1 iletisim

ATSO’ya gelen/gelebilecek her tlrll istek/6neri ve sikayetlerin hangi agsamalardan gececegine dair
olusturulan sistem odamiz web sayfasinda Sikayet Yonetim is Akisi olarak yayinlanmistir. Ayrica
Uye istek/Oneri ve Sikayet Formu web sayfamizda mevcuttur. Doldurulan formlar tarafimiza
gelmektedir. gelen Uye istek/6neri ve Sikayetler; Sikayet veri tabani formuna kayit edilir.
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7.2 Sikayetin alinmasi

Odamizda Uye sikayetleri e-mail, telefon, faks, bire bir, basin yoluyla, sikayet kutusu, web sitesi
kaynaklari kullanarak alinir.Gelen sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir.

REF: Dlzeltici Faaliyet Proseduru

7.3 Sikayetin takip edilmesi

Sikayet ilk kabulden sikayetcinin tatmin edilmesine veya nihai bir karara varilana kadar, bitin
proses boyunca Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan takip edilir.

7.4 Sikayetin alindiginin bildirilmesi

Her bir sikayetin alindigi sikayetciye Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan e mail veya telefonile
bildirilir.

7.5 Sikayetin ilk degerlendirmesi

Kabul sonrasi, her bir sikayet ilk olarak ciddiyeti, glivenlige etkisi, karmasikligl, etkisi ve derhal
islem yapilmasi ihtiyacli veya ihtimali gibi kriterler acisindan Genel Sekreter,Kalite Yonetim
Temsilcisi ve Birim Sorumlusu tarafindan degerlendirilir.

7.6 Sikayetlerin arastirilmasi

Batdn ilgili durumlari ve sikayeti konu alan bilgiyi arastirmak igin her tirlii makul ¢caba sarf edilir.
Arastirma seviyesi sikayetin olusma siklig1 ve ciddiyeti ile orantilidir.

7.7 Sikayetlere cevap verme

Genel Sekreter,Kalite Yonetim Temsilcisi ve Birim Sorumlusu sikayet formunda bulunan sikayet
degerlendirme kriterine gore sikayet tartnu siniflandirarak sikayetin ¢ézim aciliyetini belirler ve
sikayeti Odamizun belirledigi hedefler dogrultusunda ¢6ziime kavusturur. Tekrarini engellemek




ADIYAMAN >

21/23

Pl ] . DOK. NO SYS.01
TICARET VE SANAYI ODASI 155
REV. TARIHI 0
KALITE EL KIiTABI lozos.20
. TARIHI 9

icin Kalite Yonetim Temsilcisi duzetici faaliyet baslatir. Sikdyet derhal ¢6ziime ulastirilamiyorsa,

sonrasinda mimkuin oldugunca kisa bir zamanda, sikayetin etkili bir cozime ulastirmasiyla ilgili

calisma yapilir.

7.8 Kararin bildirilmesi

Sikayet hakkinda alinan karar veya yapilan her bir faaliyet, karar alinir alinmaz veya faaliyet yapilir

yapilmaz sikayetcilere ve slirece dahil olan personele bildirilir.

7.9 Sikayetin kapatilmasi

Sikayet sonucunda Uye ile mutabik kalinsin veya kalinmasin her durumda sikayet ve alinan

kararlar Sikayet Veri Tabani Formuna kayit edilir. Uye i¢ ve dis kaynakli alternatif céziim yollari

konusunda bilgilendirilir.

Odamiz, biitiin i¢ ve dis kaynakli makul ¢6ziim yollari tiikenene veya Uye tatmin edilene kadar

sikayetin ilerlemesini izlemeyi kaynaklari dahilinde strdurdar.

8 - SURDURME VEYA iYILESTIRME

8.1 Bilginin Toplanmasi

Odamiz Sikayet Yonetim prosesinin performansiniic tetkikler, ic iletisim toplantilari, hedef izleme

ve 6lctimleri(SPIK) ve Yénetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda izler ve kayit altina alinir.

Uye sikayeti ile ilgili Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii prosediiriine gére muhafaza edilir. Alinan

sikayetlerin gizliliginden ve arsivlenmesinden Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur.

8.2 Sikayetlerin Analizi Ve Degerlendirilmesi

Batln sikayetlerin veri analizi yapilir ve gerekli olan durumlar igin dizeltici faaliyet baslatilir.
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8.3 Sikayetleri Ele Alma Prosesi ile ilgili Memnuniyet

Sikayetcilerin Uye istek/Oneri/Sikayetleri formunda yapilan faaliyet ve bilgilendirmeden dolayi
formu dolduran kisiye memnuniyet seviyelerini belirlemek i¢in anketler yapilir.

8.4 Sikayetleri Ele Prosesinin izlenmesi

Uye iliskileri siirecinin hedeflerine uygunluk acisindan ic iletisim toplantilarinda, i¢ tetkiklerde,
Yonetimin Gozden Gecirmesi toplantilarinda izlenir ve olcullr.

8.5 Sikayetleri Ele Alma Prosesinin Tetkiki

Sikayeti ele alma prosesi i¢ Tetkik Prosediriine gore tetkik edilir.

8.6 Sikayetleri Ele Alma Prosesini Yonetimin Gozden Gegirmesi

Her yil en az bir kez Yénetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda Uye iliskileri siirecinin
performansi gozden gegirilerek degerlendirilir.

8.7 Surekli iyilestirme

Odamiz Uye iliskileri stirecinin etkinligini ve verimliligini stirekli iyilestirir. Bu durum, diizeltici
faaliyetler ve yenilikgi iyilestirmeler ile gerceklestirilir. Odamiz, sikayete yol agan mevcut
sorunlarin tekrarlanmasini ve potansiyel sorunlarin ortaya ¢gikmasini d6nlemek icin, bunlarin
sebeplerini ortadan kaldiracak faaliyetleri Duzeltici Faaliyetler kapsaminda ele alir.

- Eniyi Sikayetleri Ele Alma Proses uygulamalarini arastirir, belirler ve uygular.
- Odamiz kendi biinyesinde Uye odakli bir yaklasimi benimser.
- Sikayet Yonetim Is Akisi gelistirmelerindeki yenilikleri tesvik eder.

- Ornek niteliginde Sikayetleri Ele Alma Prosesini davranislarini takdir eder.
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Yonetimin Gdézden Gecgirmesi toplantilarinda takip edilmektedir.

REF: Dlzeltici Faaliyetler Prosedurl
Yonetimin Gozden Gecirmesi Proseduru

Ic Tetkik Prosediirii




