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1. AMAGC:

GUVEN GRUP’ un faaliyetleri kapsaminda aldidi itiraz ve sikayetlerle ilgili islemlerinin esaslarini

belirlemek.

2. KAPSAM:
GUVEN GRUP’ nin tiim faaliyetleri ile ilgili ulasan bitin itiraz ve sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULAR:

Genel Mudar
Teknik Madur
Kalite Yoneticisi
4. TANIMLAR:

Sikayet etme: Ozel veya tiizel kisilerin, itirazdan farkli olarak, bir cevap beklendiginde,

GUVEN GRUP veya TURKAK'a kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yapti§i memnuniyetsizlik ifadesi

itiraz etme: Ozel veya tiizel kisilerin, GUVEN GRUP’ a veya TURKAK’ a, konu ile ilgili olarak

kurulusun almis oldugu kararn yeniden mitalda etmesine yonelik talebi.

5. KISALTMALAR:

6. UYGULAMA:
6.1. Sorumluluk

Firmamizda uygulanan tim ticari faaliyet ve verilen hizmetlerde musteri geri beslemesinden,
sikayetlerin toplanmasindan, kayit altina alinmasindan ve iyilestirme gerekliyse sonraki

faaliyetlerden (uzmanlik alaniyla ilgili...) Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur.

6.2 Miisteri Geri Besleme ve Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi

Musteri geri besleme ve sikayetlerin alinmasi igin asagidaki iletisim kanallar olusturulmustur.
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e Musteri Memnuniyeti Anketi, _ _
e www.glvengrup.com kurumsal web sitesi icinde lletisim BOlumu ve lletisim sayfasinda
“lletisim bilgileri”, “Bize yazin” ortamlari olusturulmustur,

Gelen tum geri bildirimler,

e Mausteri Geri Beslemesi veya
o Musteri Sikayeti
e Misteri itirazi

olarak siniflandirilir.

6.3 Miisteri Sikayetlerine/Miisteri itirazi iglem Yapilmasi

6.3.1 Alnan Mdusteri Sikayetleri ve Geri Beslemeleri asagidaki kategorilerde siniflandirilarak
bilgisayar ortamina aktarilir. S6z konusu durum bir uygunsuzluk ise ilgili sorumlu atanir ve
¢6zUimda icin termin belirlenir. Sikayet/itirazlar arastirma safhasi, degerlendirme, sonug¢ ve musteri
bilgilendirme streglerinden gecerek cevaplandirilir. Musteri sikayet/itirazlari cevaplama suresi
ortalama 15 glndir. Tum sikayet/itirazlar hem yazili hem sézli olarak cevaplanirlar. Yazili kisim

emalil ile ya da diger formda olabilir. S6zli kisim telefon ya da karsilikli gériisme olarak olabilir.

Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri,

Hizmetin performansi,

Hizmetin guvenilirligi,

Teslimat,

Bulunabilirligi,

Talep ve talebin karsilanmasi,

Hizmet sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
Fiyat

6.3.2 Musteri sikayetlerinin personel kusurundan mi? Yoksa ilgili siregten mi? kaynaklandigi,

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilan inceleme sonucunda belirlenir.

Personel kusurundan kaynaklanan problemlere yapilacak islemler ile ilgili kararlar Kalite Yonetim

Temsilcisi, Teknik Mudir ve Genel Midur tarafindan olusturulan kurul tarafindan verilir.
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Slre¢ hatasindan kaynaklandigi tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi
durumda, uygulanacak duzeltici faaliyet ile ilgili Uygun olmayan Uriin-Hizmet prosediriine’ ne
(GVN-PRS-04) gore islem yapilir. Birden fazla fonksiyonu ilgilendiren problemler ise ilgili sire¢

sorumlularinin verecegi ortak iyilestirme karari ile giderilir.

6.3.3 Musteri sikayetlerinin incelenmesi sonucunda, sikayetin tedarikgi, taseron veya dis kaynakh
kuruluglardan oldugu tespit edilirse, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili yere Uygunsuzluk
ve Dizeltici Onleyici Faaliyet Formu (GVN.F.18.) dizenlenir. Uygunsuzlugu bildiren bir
bilgilendirme yazisi yazilarak gereginin yapilmasini iceren yazi dizenlenir. Yazi ilgili kuruluglara
veya tedarikgilere goénderilir ve 15 gln igerisinde cevap vermeleri beklenir. Sire¢ icerisindeki
tutum ve davranislarina gore tedarikgi, taseron ve dis kaynakli kuruluglarin degerlendirmesi

GVN.F.32.Tedarikgi Degerlendirme Formu ile yapilir.

6.3.4 Musteri sikayeti/itirazi olarak nitelendirilen musteri iletisimi ile ilgili misteriye nasil cevap
verilecegi ve uygulanabilir oldugunda problemi dizeltmek icin neler yapilacagi (Degistirmek,
iyilestirmek, muayene ve 6lgcim tekrari ve parasini iade etmek gibi) konularda Genel Mudir

sorumludur.

6.3.5 Musteri Memnuniyeti Anketi (GVN.F.03) musterinin genel anlamda algilanmasi i¢in yapilir
ve elde edilen sonuglar analiz edilerek firmamizin Glgli Yanlari ve lyilestirmeye Acik Alanlar
(IAA) belirlenir. Belirlenen IAA’ lar YGG de degerlendirilerek sorumlu ve terminler belirlenerek

iyilestirmeler yapilir.

6.3.6 Musteri Geri Bildirimleri ve Sikayetleri Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sirekli bir
asagidaki basliklar altinda siniflandirilarak GVN.F.57.Sikayet itiraz izleme Formu.kullanilarak

Yonetime sunulur.

Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri,

Hizmetin performansi,

Hizmetin gavenilirligi,

Teslimat,

Bulunabilirligi,

Talep ve talebin karsilanmasi,

Hizmet sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
Fiyat

Tekrar eden uygunsuzluklar,

6.4 Kayit
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Musteri Geri Bildirimleri ve Sikayetler ile ilgili yapilan tum iglemler kaydedilir. GVN.F.76.Server
Yedekleme Listesi.Rev.00 gore Kalite Temsilcisi kayitlarin givenliginden ve yedeklenmesinden
sorumludur. Ayni Zamanada GUVEN GRUP sikayetlerin ve itirazlarin tarafsiz olarak ve gizlilik

sartlar yerine getirilerek dederlendirilir ve karara varip kayit altina alir..

7. ILGILI DOKUMANLAR:

GVN.F. 57  Sikayet/itiraz Formu
GVN.F. 58  Sikayet / itiraz izleme Formu

GVN.F.18 Uygunsuzluk ve Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu



