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GIRIS

"Miisteri Memnuniyeti El Kitab1", SANLIURFA TICARET VE SANAYI
ODASI’nda kurulmus olan Miisteri Memnuniyet Yonetim Sisteminin yapisini,
dokiimantasyonunu ve bu sistemin prosediirlerini 6zetleyen esas dokiimandir.
"Miisteri Memnuniyeti E| Kitab1”, SANLIURFA TICARET VE SANAYI
ODASI’nda TS ISO 10002 standardinin gerekliliklerinin karsilandigi bir Miisteri
Memnuniyeti  sisteminin  olusturulmasi, uygulanmast ve  siirdiiriilmesi
yontemlerinin agiklanmasini igerir.

0.1 GENEL
Kurulusun Tanitimi

Sanliurfa Ticaret ve Sanayi Odasit Y1l Hiceri 1312 - Miladi 1894 yilinda
kurulmugstur. Urfa Sancagi'nin ileri gelen esrafindan yedi kisi bir araya gelerek
Ticaret Odasi'nin kurulmasi i¢in ilk girisimini yapiyorlar ve yonetimi
olusturuyorlar. Yapilan gorev taksimi neticesinde;

Reis: Hac1 Osman Beg,

Reis Muavini: Hac1 Bakir Aga,

Aza: Mahyeddin Efendi,

Aza: Hac1 Bozan Efendi,

Aza: Abut Efendi;

Aza: ilyas Efendi,

Aza: Agop Efendi,

Bas Katip: Ahmet Hatip Efendi;

Bas Katip Muavini: Sihmiisliim Efendi;
Sandik Emiri (Veznedar): Ahmet Efendi

olarak gorev aliyor. Liste incelediginde goriildiigii gibi, Hz. Ibrahim'in soyundan
gelen li¢ semavi dinin temsilcilerinin yonetim kurulu igerisinde gorev almasi o
zamanki mozaigimiz hakkinda bilgiler veriyor.

Yasal Yiikimliiliikler Ve Mevzuat
Sanlrfa Ticaret ve Sanayi Odasi, Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligine baglh diger odalar
gibi Anayasanin 135. Maddesinde tanimlanan “Kamu Kurumu Niteliginde Meslek Kurulusu”
olarak kurulmus ve faaliyetlerini 5174 sayili “Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve

Borsalar Kanunu” ve bu kanuna bagli olarak olusturulan mevzuat ¢ergevesinde yiiriitmektedir.
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Odalarin Kurulug Amaci, 2004 yilinda yayimlanmis olan 5174 Sayili Tirkiye Odalar ve
Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu’nun 4. Maddesinde verilmektedir: “iiyelerinin
miisterek ihtiyaclarim1 karsilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylastirmak, meslegin genel
menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak, mensuplarinin birbirleri ve halk ile olan
iligkilerinde diirtistliigii ve gliveni hakim kilmak tizere mesleki disiplin, ahlak ve dayanigsmay1
korumak ve Kanunda yazili hizmetler ile mevzuatla kendisine verilen gorevleri yerine
getirmek amaciyla kurulan, tiizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde meslek kurulusu”
olarak tanimlanmaktadir.

Kanundaki tanimi1 bu olmakla beraber, misyonu geregi; “bolgesinin ekonomik ve sosyal
kalkinmasinda 6zel sektoriin roliiniin etkin ve verimli bir bicimde yerine getirilmesi igin,
tiyelerine ihtiyaci olan her tiirlii hizmeti vermek amaciyla var olan, tiizel kisilige sahip kamu

kurumu niteliginde meslek kurulugu” olarak da tanimlanabilmektedir.

VIiZYON

Bolgenin gelisimine katki saglayan, tiyelerimizin yenilik¢i uygulamalarla fark yaratacagi global
Olcekte gelisimine yon veren tarim ve gida ile turizm ve tekstil zenginliklerini degerlendirerek bu
sektorlerin bagkenti haline getirecek sekilde oncii ve lider Oda olmak.

Sanliurfa Ticaret ve Sanayi Odas1 Yonetim Kurulu’nun 04.10.2018 tarih ve 27 sayili karari ile
onaylanmistir.

MISYON

Kurumsal sayginligimiz igerisinde; siirekli 6grenen ve gelisen, oncii ve 6rnek bir kurum olarak,
tiyelerimize ihtiyaglarinin ve beklentilerinin 6tesinde rekabet iistlinliigli saglamalari i¢in yenilikgi
ve deger katici tarafsiz, hizli ve dogru hizmetlerimiz ile yanlarinda olmak.

Sanliurfa Ticaret ve Sanayi Odas1 Yonetim Kurulu’nun 04.10.2018 tarih ve 27 sayili karar1 ile
onaylanmistir.

ENTEGRE YONETIM SISTEMI POLITiKASI

Sanlwrfa Ticaret ve Sanayi Odasi olarak; Kalite, Cevre, Bilgi Giivenligi, Miisteri Memnuniyeti, Is
Sagligi ve Gilivenligi Yonetim Sistemleri geregi, iiye odakli olmayi, lyeler, paydaslar ve
personelinin memnuniyetini ve gelisimini hedeflemeyi, verdigi hizmetlerde teknolojik gelismeleri
takip ederek {liyelerine daha hizli ve gilivenli hizmet sunmayi, cevreye duyarli, dogal kaynak
kullanimina hassasiyet gostermeyi, YOnetim Sistemleri konusundaki siirekli iyilestirme ve
gelistirmeyi destekleyerek, is saghigi ve giivenligini korumayi, iiye sikayetlerini azaltarak
memnuniyetini arttirmay1 ve bilgi glivenligini saglayarak korumayi, yasal sartlara uygun hareket
etmeyi, tiim siireclerinde siirekli gelisimi taahhiit eder.

Sanlwrfa Ticaret ve Sanayi Odasi Yonetim Kurulu nun 04.10.2018 tarih ve 27 sayili karart ile
onaylanmustir.
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MALI POLITIKA

|

1. Sanlurfa Ticaret ve Sanayi Odasi, iiyelerinin ihtiyaglarinin karsilanmasi, mesleki

faaliyetlerinin kolaylastirilmasi ve gelistirilmesi,

tiyeleri ve halk arasinda diiriistliik ve giliveni

hakim kilmak {izere mesleki disiplin, ahlak ve dayanigsmay1 korumak ve 5174 sayili kanunda yazili

hizmetleri vermek lizere faaliyetler gergeklestirir. S6z konusu faaliyetlerin gerceklestirilmesinde

5174 sayili Kanun’da belirtilen gelir kaynaklarini kullanir.

2. SUTSO’nun verdigi hizmetler ve aidatlara iligkin tarifeler, 5174 sayili Kanun’da
belirtilen hiikiimler dogrultusunda her mali y1l 6ncesinde Oda Meclisi tarafindan bolgenin
sosyo-ekonomik kosullarina gore belirlenir.

3. SUTSO’nun biitcesi, plan ve programlarinin gerekleri ile fayda ve maliyet unsurlar1 goz
Oniinde tutularak verimlilik, tutumluluk ilkelerine ve hesap donemine gore hazirlanir ve
uygulanir.

4. Sanlurfa Ticaret ve Sanayi Odasr’nin yillik gelirlerine gore (kaynak), harcamalar
planlanir. Bu plan ¢ergevesince harcamalar diizenlenir ve kaynak- harcama dengesi saglanir.

5. Biitceden harcama, yonetim kurulu baskani veya yetkilendirecegi yardimcisi ve genel
sekreterin veya sayman liyenin ortak imzasi ile yapilir. Genel sekreterin bulunmadig: hallerde,
genel sekreter yerine sayman {iyenin imzasi aranir.

6. Yonetim kurulunun Onerisi lizerine meclislerce saptanan miktar kadar harcama,
sonradan yonetim kurulunun onayma sunulmak sartiyla, genel sekreter tarafindan re’sen
yapilabilir.

7. Biitce ve Muhasebe Yonetmeligine gore hareket eden SUTSO, genel kabul gdrmiis
muhasebe ilkelerine ve tek diizen hesap planina uygun olarak muhasebe kayitlarini diizenler.

8. SUTSO harcamalarin yapilmasi, gelirlerin toplanmasinda seffaflik, verimlilik,
tutumluluk, dogru ve zamaninda bilgi ilkelerini benimser.

9. Mali kaynaklarin ve harcamalarin kontrol ve yonetimini kolaylagtirmak i¢in diizenli
olarak mali raporlarini hesaplar1 inceleme komisyonuna, ilgili organlara sunar.

10. Odanin mevcut fonlari ile gereksinim duydugu fonlart en uygun kosullarda saglama, bu
fonlarin degerini koruma ve etkin bicimde kullanim1 konusunda bir sistem kurar.

11. Sanlurfa Ticaret ve Sanayi Odasi sahip oldugu varliklar1 vadeli mevduat olarak, likit
fon olarak, istirak olarak, bagli ortakliklar kurarak, devlet tahvili, hazine bonosu alarak, repo
yaparak degerlendirir. Nakit mevduatin negatif getirisi olabilecek riskli yatirim alanlarinda
kullanilmasina izin verilmez.

12. Gayrimenkullerin yonetimi; gayrimenkullerin yonetiminde risk almadan, sadece bilinen
taninmis firmalara kiraya verilerek kira geliri elde edilir.
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13. Sanlwrfa Ticaret ve Sanayi Odasi, Istirakler MIB-FR/15 SUTSO Menkul ve
Gayrimenkuller Formunda belirtilmistir. Varliklarinin yonetiminde, korunmasinda, kurum
faaliyetlerinde etkin ve verimli kullanilmasinda yasal sartlar oncelik olmak tizere Mali Risk
Analizinde tespit edilen tehlikelerden korunmak {izere alinan kurumsal idari tedbirleri ilgili,
yetkili tim kademelerde uygular.

14. Sanlurfa Ticaret ve Sanayi Odast, sahip oldugu nakit degerlerin yonetiminde “Sifir Risk”
ilkesine uygun caligir.

- Nakit degerler birden fazla giivenli bankada tutulur.

- Nakit degerlerin kullaniminda, vadesiz mevduat hesaplar1 c¢alistirilir. Kurumun o6demeleri
miimkiin oldugunca vadesiz mevduat hesaplarindan yapilir.

- Banka Hesaplarimiz MiB-FR/24 Banka Mevcutlar1 Formunda belirtilmistir.

Sanlwrfa Ticaret ve Sanayi Odasi Yonetim Kurulu nun 04.10.2018 tarih ve 27 sayili karart ile
onaylanmistir.

INSAN KAYNAKLARI POLITIKASI

Sanliurfa Sanayi ve Ticaret Odast misyon ve vizyonunun ¢alisanlarmin etkin katkisi ile
gerceklesecegi inanciyla, uygun ise uygun kisiyi secerek ise almak, gérevlendirmek, egitmek ve
giiclendirmek, performans ydnetimi, motivasyonu artirarak calisan bagliligimi gelistirmek ve
hizmet odakli1 ¢alisarak {iye ve kurumun faydasini siirekli gozetmeyi benimser. .

Sanlwrfa Ticaret ve Sanayi Odasi Yonetim Kurulu 'nun 04.10.2018 tarih ve 27 sayili karart ile
onaylanmuistir.

iS SAGLIGI VE GUVENLIGI POLITIiKASI

Ulusal ve Uluslararast Is Saghg ve Giivenligi standart ve mevzuatlarmi Oda yapimiza
uyarlayarak cagdas, etkin is saghigi ve giivenligi sistemini kurup siirekli gelistirecegimizi
taahhiit ederiz.

Tiim hizmet alanlarimizda, gerek calisanlarimizin gerekse iiyelerimizin ¢alisma konforlarini ve
memnuniyetlerini en yiiksek seviyede tutmak temel yaklasimimizdir.

Sanlwrfa Ticaret ve Sanayi Odasi Yonetim Kurulu’nun 04.10.2018 tarih ve 27 sayili karar ile
onaylanmistir.

UYE ILISKILERI POLITIKASI

Sanlwurfa Ticaret ve Sanayi Odasi, yasa ile belirlenmis gorev ve yetkileri ile Entegre Yonetim
Sistemi kapsaminda belirlenmis hizmetlerini, iiye odaklilik ilkesini esas alarak; tiyelerin talep,
Oneri ve sikayetlerini ¢oziim odakli bir sekilde sonuglandirarak hizli, etkin ve kaliteli hizmet
anlayisiyla gerceklestirmeyi kabul etmis, biitlinlesmis bir yapi igerisinde tiim siireclerimizi
tyilestirerek, iye memnuniyetini siirekli arttirmay1 taahhiit eder.

Sanlwrfa Ticaret ve Sanayi Odasi Yonetim Kurulu’'nun 04.10.2018 tarih ve 27 sayili karart ile
onaylanmuistir.
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BILGI GUVENLIGI POLITIKASI

|

Sanliurfa Ticaret ve Sanayi Odas1 Bilgi Islem Politikasinin amaci, giiclii ve kurumsal altyapisi ile
odanin hizmetlerinde teknolojik yenilikleri takip ederek, iiyelerine diinya standartlarinda hizmet
vermek, liyelerin mesleki etkinliklerini kolaylastirmaktir.

Bilgi giivenligi; odadaki hizmetlerin siirekliliginin saglanmasi, meydana gelebilecek aksakliklarin
azaltilmasi ve iyilestirmelere yonelik ilgili yatirnmlardan gelecek faydanin artirilmast igin bilginin
genis ¢apli tehditlerden korunmasini saglar.

Bilgi giivenligi olarak bilginin gizliligi, biitiinligii, kullanilabilirligi unsurlarini hedefler.

Kurmus oldugumuz Bilgi Gilivenligi Yonetim Sisteminin ¢agin gereklerine uygun sekilde
gelistirilmesi, glincellenmesi ve iyilestirilmesini taahhiit eder.

Sanlwrfa Ticaret ve Sanayi Odast Yonetim Kurulu’nun 04.10.2018 tarih ve 27 sayuli karart ile
onaylanmistir.

HABERLESME, ILETiSIM, YAYIN POLITIKASI

Sanlurfa Ticaret ve Sanayi Odasi olarak sundugumuz hizmetlerin hedef kitlemize zamaninda ve
dogru iletilmesi, liyelerimizle etkin iletisim kurarak gelismesini saglamay1 ama¢ edinmistir. Bu
amacimizi yerine getirmek icin, haberlesme, iletisim ve yayin stratejilerimizi  belirleyerek,
calisganlarimiza, lyelerimize ve paydaslarimiza duyururuz. Yerel ve ulusal, gorsel ve yazili
medyay1 kapsamli bicimde kullanarak siirdiiriilebilir etkili iletisimi saglariz. Faaliyetler ve
hizmetler konusunda basin biiltenleri olusturarak kamuoyu ile paylasiriz, kitlelere duyururuz.

Uyelerin tercih ettigi iletisim ydntemini belirleyerek buna uygun faaliyetler yiiriitiiriiz. Gelisen ve
yenilenen teknolojiyi takip ederek uyum saglariz. Dogru ve etkili iletisim araglarin1 kullanarak,
Web sitemiz, sosyal medya hesaplarimiz, elektronik ortamlar ve basili yaymlarimiz ile
duyururuz. Ilimizin tanittmmna ve sosyal-ekonomik gelismesine katki saglayacak faaliyetleri
planlayarak gerceklestiririz. ihtiyaglara ve gelisen yonetim sistemlerine uygun olarak iletisim arag
ve ortamlarimizi yenileriz.

Sanlwrfa Ticaret ve Sanayi Odasi Yonetim Kurulu 'nun 04.10.2018 tarih ve 27 sayili karart ile
onaylanmistir.
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Sanlwrfa Ticaret ve Sanayi Odasi Yonetim Kurulu 'nun 04.10.2018 tarih ve 27 sayili karart ile
onaylanmistir.
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0.2. LISTELER

0.2.1. Dagitim Listesi
Yonetim Kurulu Bagkanina ve Oda ¢alisanlarina elektronik ortaminda dagitilmaktadir.

0.2.2.Revizyon Durum Listesi

REVIZYON | REVIZYON

TARIHI NO. ACIKLAMALAR

04.10.2018 01 ViZYON MiSYON VE POLITAKALARIN REVIZESi
1. KAPSAM

Odamizda, 5174 sayili Odalar, Borsalar ve Birlik Kanunu dogrultusunda
iilyelerimize hizmet vermek.

ISO 10002 Miisteri Memnuniyet YoOnetim Sistemini; hizmet verdigi iiyeleri ile
hizmetinin etkilerinden dolayli veya dogrudan etkilenenlerden gelen sikayetlere
ve Onerilere ait siireci yonetmek amaciyla olusturmustur.

Bu Miisteri Memnuniyet YoOnetim Sistemi El Kitabi’nin hazirlanmasindan,
dagitimindan, yiriirliige konulmasindan ve giincellenmesinden Entegre YOnetim
Sistemleri (EYS) Yonetim Temsilcisi sorumludur. Genel Sekreterin onayindan
sonra MMYS El Kitab1 dagitima ve uygulamaya alinir.

2.ATIF YAPILAN STANDARTLAR VE/VEYA DOKUMANLAR

KYS asagida belirtilen standart, kanun ve yasal diizenlemelere gore
uygulanmaktadir:

TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi

TS EN ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi

TS I1SO 18001 is Saglig: ve Giivenligi Yonetim Sistemi

TS EN ISO 27001 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi

TS ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Standardi
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5174 sayili Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu ve
bu kanuna dayanilarak ¢ikartilan yonetmelikler,

6762 sayil1 Tiirk Ticaret Kanunu ve bu kanun ile ilgili diger yasal diizenlemeler,
4857 sayil1 is Kanunu ,
657 sayil1 Devlet Memurlar1 Kanunu ,

Odanin is ve islemlerini ilgilendiren diger yasal diizenlemeler ,

Bu EIl Kitabinda ve Odamiz Miisteri Memnuniyet Yonetim Sisteminde TS ISO
10002 Miisteri Memnuniyet Yonetim Sistemi Standardi ve maddeleri
uygulanmistir.

3- TERIM VE TARIFLER

Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi amaglart bakimindan asagidaki terimler ve
tarifler kullanilir.

*3.2.Sikayetci: sikayeti yapan kisi, kurulus veya temsilcisi

*3.2.Sikayet:bir kurulusa iiriin/hizmetleri veya sikayetleri ele alma prosesleri ile
ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesi

*3.3.Miisteri: Uriin/hizmeti alan kurulus veya kisi

*3.4.Miisteri Memnuniyeti: gerceklestirilen miisteri sartlarinin miisteri tarafindan
algilanma derecesi

*3.5.Miisteri Hizmeti: bir {riin/hizmetin omiir dongiisii boyunca misteri ile
kurulusun etkilesimi.

*3.6.Geri bildirim: iriin/hizmetler veya sikayetleri ele alma prosesleriyle ilgili
olarak goriisler, yorumlar ve beyanlari.

*3.7.11gili taraf: bir kurulusun performansindan veya basarisindan fayda saglayan
kisi veya grup

*3.8.Hedef (sikayetleri ele alma): sikayetleri ele alma konusundaki ilgili aranan
veya amaglanan sey.

*3.9.Politika (sikayetleri ele alma): {ist yOnetim tarafindan resmi olarak ifade
edilen kurulusun sikayetleri ele almayla ilgili genel amag¢ veya istikameti,

*3.10.Proses: girdileri ¢iktilara dontistiiren birbirleri ile ilgili olan veya
etkilesimde bulunan bir faaliyetler dizisi,

Not.{lirlin terimi ayn1 zamanda hizmet anlamina da gelmektedir.
ILGILI DOKUMANLAR
*Sikayet yonetim siireci

*Entegre Yonetim Sistemi Politikasi

HAZIRLAYAN/ REVIZE EDEN ONAYLAYAN SCnyO No

NESRIN KARAKAS NiHAL DORTKARDES

11/22

UNVAN IMZA UNVAN IMZA

ENTEGRE YONETIM SiSTEMi TEMSILCIsi GENEL SEKRETER V.




SANLIURFA TICARET VE [fittluhi__ 01062018
s> SANAYI ODASI Degisiklik Tar.ihi: 04.10.2018

MUSTERI MEMNUNIYET YONETIM SiSTEMI EL KiTABI- MMYS-EK

4 - KILAVUZLUK PRENSIPLERI
4.1 Genel

Sikayetlerin ele alinmasi i¢in asagida belirtilen prensiplere bagli kalinmasi
sistemin kurulus ve isletilmesinde oncelik olarak belirlenmistir.

4.2. Goriintrlik/Seffaflik; Tim paydaslarimizin Oneri, talep ve sikayetlerinin
iletim ve degerlendirmeleri ile ilgili ihtiya¢ duyacaklar1 bilgiler ¢esitli iletisim
kanallariyla duyurulur.

Sikayetci istedigi zaman ve periyotta konuyla ilgili bilgi alabilir.

ILGILI DOKUMANLAR
MUSTERI SIKAYETI-ONERI-ISTEGI VE MEMNUNIYETI PROSEDURU

4.3 Erisilebilirlik

Paydaslarimizin; sikayetlerini, bilgi taleplerini, dneri ya da memnuniyetlerini
kolay bir sekilde iletmeleri i¢in gerekli iletisim imkanlar1 olusturulur ve siirekli
olarak gelistirilir. Uyelerimizin talep ettikleri bilgiye en kisa zamanda ve en hizli
sekilde ulasabilmeleri saglanir.

Sikayet yollar1 miisterilerin ulasimini kolaylastirmak i¢in c¢esitlendirilmistir
(Telefon, e-posta, web sitesi iizerinde bulunan miisteri oneri-sikayet paneli, oda
biinyesinde bulunan sikayet kutular1i) Cagri merkezi vb. Sikayetlerin ulastirilmasi
ile 1lgili yazili tim bilgiler okunabilir boyut ve yapida ve anlasilir bir dilde
yazilmistir. Telefon yoluyla gelen sikayetler, egitimli personelimizce ve belirtilen
kurallara gore karsilanmakta ve gerekli yonlendirmeler yapilmaktadir.

4.4 Cevap Verebilirlik

Paydaslarimiz tarafindan iletilen tiim Oneri, talep ve sikayetlerin en kisa siirede
cevaplandirilmasina ydnelik olarak gerekli sistem kurulmustur. Oneri, talep ve
sikayetler aninda kayit altina alinir. Degerlendirmeler Oneri/talep/sikayetin
aciliyet durumuna gore degerlendirmeye alinir ve siire¢ hakkinda,
Oneri/talep/sikayeti ileten paydasimiza bildirim yapilir.
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MUSTERI SIKAYETI-ONERI-ISTEGI VE MEMNUNIYETI PROSEDURU
4.5 Objektiflik

Iletilen tiim oOneri, talep ve sikayetlerin ele alinmasi, degerlendirilmesi ve
¢oziimlenmesinde adil, objektif ve tarafsiz sekilde degerlendirilir.

4.6 Ucretler

Sikayetlerin ele alinmasi, degerlendirilmesi ve c¢oOziimlenmesi agsamalarinda
sikayet¢iden herhangi bir iicret talebinde bulunulmaz.

4.7 Gizlilik

Paydas oneri, talep ve sikayetleri esnasinda elde edilen kisisel bilgilerin kullanimi1
yasalarla sinirli olup, gizlilik prensibine bagli kalinir. Miisteri veya sikayetci
bunun agiklanmasina agikc¢a riza gostermedikge agiklanmaz.

4.8 Miisteri Odakl1 Yaklasim

Miisteri memnuniyetinin artirilmast amaciyla sikayetlerin ele alinmasi ve
¢oziimlenmesi dahil sunulan tiim hizmetlere iligkin geri bildirimler alinir ve
degerlendirilir.

4.9 Hesap Verebilirlik

Oneri, talep ve sikayetler ve bunlarla ilgili yapilan tiim faaliyetler Kalite Yonetim
Sistemi kapsaminda kayit altina alinir ve raporlanir.

SUTSO sikayet yonetimi icin gerekli dokiimantasyonu olusturmus ve sistem
icerisinde sikayetleri kod ile yonetmektedir. Bdoylelikle sikayet prosesinin her
asamasina ulagmak ve bilgileri incelemek miimkiindiir.

4.10 Siirekli lyilestirme

Tim Oneri, talep ve sikayetler siirekli iyilestirme i¢in bir ara¢ olarak
degerlendirilir ve gerekli iyilestirme ¢aligmalar1 yapilir.

kurum hizmetlerinin ve paydas memnuniyetinin iyilestirilmesine yonelik olarak
paydaslardan gelen Oneri, talep ve sikayetleri firsat olarak degerlendirir.

karsilastigi uygunsuzluklar1 kayit altina alarak; diizeltici, Onleyici, iyilestirici
faaliyetlerle ve yonetimin gdzden gecirme toplantilariyla siirekli iyilestirmektedir.
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ILGILI DOKUMANLAR
* MUSTERI SIKAYETIi-ONERIi-ISTEGI VE MEMNUNIYETI PROSEDURU.

5- SIKAYETLERI ELE ALMA CERCEVESI

5.1 Taahhit

Sikayetlerin etkili ve verimli bir sekilde ele alinmasi, degerlendirilmesi,
¢oziimlenmesi, miisteri memnuniyetinin artirilmasi1 ve hizmetlerin iyilestirilmesi
iist yonetim tarafindan desteklenir. Bu faaliyetlerin yiiriitiilmesine yonelik olarak
her tiirlii kaynagin temin edilmesini saglar ve yaptig1r degerlendirmelerle sistemin
gelistirilmesine katki saglar.

5.2. Politika

“SUTSO ENTEGRE YONETIM SISTEMI POLITIKASI” standardin
gerekliliklerine, miisterilerin yapisina ve kurum kiiltiirine uygun olarak
dokiimante etmistir. Politika, yonetim sisteminin kurulumunda gerekli olan temel
sart ve degerleri icermekte ve diger dokiimanlar ile desteklenmektedir.

Miisteri odakliligin tiim c¢alisanlar tarafindan anlasilmasi ve sahiplenilmesi
amaciyla “SUTSO ENTEGRE YONETIM SISTEMI POLITIKASI” Yénetim
Kurulu tarafindan belirlenir ve her yil gerceklestirilen Yonetimin Gdzden
Gecirmesi toplantilarinda degerlendirilir.

5.3. Sorumluluk ve Yetki

Ust Yonetimin Sorumluluklar::

*Kurulus igerisinde sikayetleri ele alma proseslerinin ve hedeflerinin kurulmasini
saglamak,

*Sikayetleri ele alma proseslerinin kurulusun sikayetleri ele alma politikasina
uygun olarak planlanmasini, tasarimlanmasini, uygulanmasini, siirdiiriilmesini ve
siirekli iyilestirilmesini saglamak, uygulanmasini tesvik etmek,

*Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma prosesi i¢in ihtiya¢ duyulan yonetim
kaynaklarini belirlemek ve tahsis etmek,

*Her bir onemli sikayetin {ist yonetime hizli ve etkili sekilde bildirimi igin bir
prosesin olmasini saglamak,
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*Sikayetleri ele alma proseslerini etkili bir sekilde siirdirmeyi ve siirekli
iyilestirmeyi saglamak i¢in, periyodik olarak gézden gecirmek,

5.3.2. sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi asagidakilerden sorumludur
Entegre Yonetim Temsilcisi.
*performans izleme, degerlendirme ve rapor etme prosesini olusturmak,

*iyilestirme i¢in tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma prosesi hakkinda iist
yonetime rapor vermek,

*uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, dokiimantasyon, hedef
zaman sinirlarini belirlemek, karsilamak ve diger sartlar dahil olmak iizere,
sikayetleri ele alma prosesinin, etkili ve verimli isletilmesini ve prosesleri gozden
gecirmeyi siirdiirmek, ¢calismalar: takip etmek.

Memnuniyet yonetim prosesinin ulasilabilirligini siirekli tutmak.

SUTSO, ISO 10002 sisteminin periyodik denetimini planlamak ve
gerceklestirmek.

Memnuniyet yonetim prosesinin igerisinde ihtiya¢ duyulan incelemeleri yapmak
ve uygulamalar1 kontrol etmek.

Iyilestirme i¢in ¢alismalar yapmak.

Siirecin isleyisini incelemek ve gerekliyse diizeltici Onleyici faaliyetler baglatmak.
Ust ydnetimi memnuniyet ydnetim prosesi hakkinda bilgilendirmek.

Gozden gegirme toplantilar: icin gerekli hazirliklar1 koordine etmek.

Gerekli ve uygun personelin tespit ve teminini saglamak.

Gerekli egitim ihtiyaglarini belirleyerek egitim taleplerini yapmak.

Yeni dokiimantasyon ihtiyaglarini belirlemek.

I¢ denetimlerde gerektiginde aktif rol almak.

Hedef Aksiyon Plani ile hedefleri yonetmek.

Birden ¢ok sayida birimin birlikte sikayet ¢oziimlemesi yapacagi durumlarda
gerekli organizasyonu yapmak.

Sikayet siirecinde birden ¢ok sayida birimin gergeklestirdigi toplantilar igin
gerekli goriirse moderatorliikk gorevi yapmak.

[lgili prosediiriin uygulanmasini ve siirekliligini saglamak.

Bu prosesin performanst hakkinda diizenli araliklarda yapilan YGG
toplantilarinda iist yonetime rapor vermek.
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Miisteriye verilen hizmetin kalitesine yOnelik geri bildirimlerin alinmasini
saglamak, sonuglarini analiz ederek iyilestirme alanlarini belirlemek, bu konuda
yapilan hizmet sayis1 ile orantili geri bildirim orani, miisteri memnuniyet seviyesi
vb hususlarda hedefler belirlenmesini saglamak, ilgili hedeflere yonelik
aksiyonlar planlamak.

Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi - Miisteri Sikayetleri Sorumlusu
Gelen sikayetlerin 6nceligini belirlemek.
Gelen sikayetleri kaydetmek, takibini yapmak.

Alinan sikayetler kayit islemi ardindan, sikayetin isleme alindig1 bilgisi ve ilgili
takip numarasini sikayeti yapana iletmek.

Sikayetle ilgili her asamada sikayetgiyi bilgilendirmek.

Sikayetlerin ilgililerine ulagmasini saglamak.

5.3.3.Birim sorumlulari

Sikayetleri ele alma proseslerine dahil olan diger yoneticiler sorumluluk alanlar1
icerisinde uygulanabilir oldugunda asagidakilerden sorumludur.

Sikayetleri ele alma proseslerinin uygulanmasini saglamak,
Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisiyle baglant1 kurmak,

Sikayetleri ele alma proseslerinden ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar
olunmasini saglamay1 tesvik etmek,

Sikayetleri ele alma prosesleri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak,
Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlari rapor etmek
Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma proseslerinin izlenmesini saglamak,

Bir sorunu diizeltmek, gelecekte olusmasini engellemek ve bu olayr kayit altina
almak i¢in islem yapilmasini saglamak,

Ust yonetimin gdzden gecirmesi icin sikayetleri ele alma verisinin mevcut
olmasini saglamak.

5.3.4. miisteriler ve sikayetcilerle temas halinde olan biitiin personel
Kurulus tarafindan belirlenen sikayetleri ele alma, raporlama sartlarina uymalidir.

Miisterilere nazik bir tarzda davranmali ve sikayetlerini hizli sekilde
cevaplandirmali veya bunlar1 uygun kisilere yonlendirmeli, raporlamali,

Iyi kisisel iliskiler kurmal1 ve iyi iletisim yetenegine sahip olmalidir.
Kendi siirecinde tespit veya kabul ettigi sikayetleri Yonetim Temsilcisine iletmek

Kendi siirecinde tespit edilen sikayetin ortadan kaldirilmasi i¢in ¢aligma yapmak
veya yapilacak caligmalara katilim saglayarak destek olmak.
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Gerektiginde yonetim temsilcisi ile birlikte, miisteri sikayetinin kendi bdliimiine
ait kismiyla ilgili analiz ve degerlendirmeler yapmak, ¢6ziim bulmak, ilgili
sikayet kayitlarina islemek, gelecekte olusmasini engelleyecek diizenlemeler
yapmak.

Sikayetin ¢ozlimiine yonelik aksiyonlar1 kaydederek ilgililerin bilgilendirilmesini
saglamak.

Miisteri memnuniyeti odakli ¢alismak.

5.3.5. Tim SUTSO personeli;

Sikayetleriyle alakali gorevlerinden, sorumluluklarindan ve yetkilerinden
haberdar olmalidir,

Takip edilecek prosediirlerden ve sikayetgilere verilecek bilgilerden haberdar
olmalidir,

Kurulus lizerinde 6nemli etkisi olan sikayetleri rapor etmelidir,

ONEMLI SIKAYET

Asagida yer alan durumlarda yapilan sikayetlerin aciliyeti ve dnemi yiiksek olarak

kabul edilir.
Insan sagligini riske eden problemler
Can ve/veya mal kaybina sebep olabilecek problemler
Kurum imajin1 zedeleyebilecek sikayetler
Sikayetcilerin iiretim ve/veya hizmetini durduran problemler

Diger durumlardaki sikayetler, aciliyeti ve 6nemi normal olarak kabul edilir.

Sikayetin aciliyet ve 6neminin yiiksek oldugu durumlarda gerekiyorsa miisteri
yerinde ziyaret edilir ve/veya derhal sikayetg¢i ile iletisime gecilir.

6 - PLANLAMA VE TASARIM
6.1 Genel

SUTSO, hizmet kalitesini arttirmak, miisteri sadakatini ve memnuniyetini istenen
diizeylere getirmek ic¢in etkili ve verimli bir yOnetim sistemi olusturmustur.
Olusturulan yonetim sistemi Miisteri Memnuniyet Yonetimi Politikasi’n1 temel
almakta ve el kitab1, silire¢, prosediir ve talimatlarla desteklenmektedir.
Olusturulan dokiimanlar, gérev tanimlar1 ve tutulan kayitlar belirlenmis MMYS
kapsaminda belirlenmis hedeflere ulasmakta SUTSO’ya kilavuzluk etmektedir.

MMYS isleyisinde ihtiya¢ duyulan her tiirlii kaynagin temin edilecegi Miisteri
Memnuniyet YOnetimi Politikas1 i¢inde list yonetim tarafindan taahhiit edilmistir.
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Miisteri Sadakati;

Miisteri sadakati kurumun miisterisi i¢in deger yaratmasiyla olusmakta ve
miisterinin kurumu sahiplenmesi ile olgunlagsmaktadir.

6.2 Hedefler

SUTSO Miisteri Memnuniyet Yonetim Sistemi i¢in gerceklestirilebilir, dl¢iilebilir
hedefler st yonetim tarafindan belirlenmis olup, yayinlanmistir. (Miisteri
Memnuniyet Yonetim Sistemi Hedefleri)

6.3 Faaliyetler

SUTSO iist yonetimi Miisteri Memnuniyet Yonetim Sistemi’nin planlamasini
olusturdugu dokiimanlar ile saglamistir. Sistemin hedefleri ve hedeflerine
giderken izledigi yol planlanmakta ve takip edilmektedir. (BKZ: Hedefler)

6.4 Kaynaklar

SUTSO iist yonetimi Miisteri Memnuniyet YoOnetim Sistemi’nin c¢aligsmasinda
ihtiya¢ duyulan alt yap1, insan, egitim, prosediirler, dokiimantasyon, danigmanlik,
malzeme, teghizat, bilgisayar yazilimi, bilgisayar donanimi, mali kaynaklar v.b.
kaynaklar1 saglamaktadir.

7 - SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESININ CALISMASI
7.1 Iletisim

SUTSO miisterilerinin sikayet prosesine ulagsma yollarini, web sitesi, yayinlar ve
muhtelif yollarla agiklamaktadir. Sikayet yollar1 sifre ya da her hangi bir yontem
ile kisitlanmamis herkese agik tutulmustur.

Sikayet kabul yollarinin kolay ve anlasilir olmasi i¢in bilgilendirmeler yalin bir
yapiyla olusturmustur.

Web Sitesi, yayinlar ve muhtelif yollarla gergeklestirilen bilgilendirmelerin
icerigi:

[1 Sikayet kabul edilen yerlerin belirtilmesi,

[J Sikayetin nasil gerceklestirilebilecegini,

[] Sikayet¢iden istenen bilgiler,

[1 Sikayet degerlendirme prosesi,

O Proses terminleri,

1 Sikayetin kapatilma kriterleri,

[J Geri bildirim yollarin1 kapsar nitelikte olacaktir.
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Sikayet kanallari;

-yazili (sikayet kutusu)
-web, e-mail sosyal aglar
-sesli iletisim

-yuz yuze

-SMS

7.2 Sikayetin Alinmasi

Sikayet Sikayet Oneri Talep degerlendirme formu doldurularak alinir. SUTSO
kendisine iletilen sikayetleri kayit altina alir. Sikayet kaydi; sikayetin tarifi,
yardimci veriler, talep edilen diizeltme, sikayet edilen hizmet, geri doniis termini,
ilgili kisiler ile tamamlanarak isleme hazir hale getirilir.

Ayrica liyelerin oday1 ziyaretleri sirasinda sikayet kutularinda doldurdugu formlar
ile de misteri sikayet ve Onerileri alinir. Bu form araciligi ile gelen sikayet ve
Onerilerde siire¢ dogrultusunda degerlendirilir. Beklentiler ise degerlendirilir.
sikayet Oneri ve istek takip formu araciligi ile tutulabilir.

Ik sikayetin rapor edilmesi iizerine, sikayet yardimci bilgileriyle ve bir benzersiz
tanimlayict koduyla birlikte kaydedilir. sikayetin kaydi sikayetleri ele alma
prosesinde tanimlanmistir.

7.3 Sikayetin Takip Edilmesi

SUTSO kendisine iletilen her sikayeti benzersiz bir kod ile takip eder.
Sikayet¢iye sikayetinin tiirline gore diizenli ve belirlenmis periyotlarda geri
bildirim yapar. Sikayet sahibi siirecin herhangi bir aninda arayarak sikayeti
hakkinda bilgi alabilir.

7.4 Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi

SUTSO kendisine iletilen her sikayeti kayit altina aldigin1 ve izledigini, sikayet
sahibine derhal bildirir.

7.5 Sikayetin ilk Degerlendirmesi

SUTSO kendisine ulasan sikayeti ilk olarak belirlenmis kriterlere gore inceler ve
kategorize eder.

Her bir sikayet ilk olarak ciddiyeti, giivenlige etkisi, karmasikligi, etkisi ve derhal
islem yapilmasi ihtiyaci veya ihtimali gibi kriterler agisindan degerlendirilir.
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7.6. Sikayetin Arastirilmasi

SUTSO kendisine ulasan sikayeti ciddiyetini ve olusma sikligin1 g6z oniine alarak
makul bir cabayla arastirma gergeklestirir.

Sikayetin seviyesine, ciddiyetine uygun ve makul siire icerisinde arastirma ve
analizi yapilir.

7.7 Sikayetlere Cevap Verme

SUTSO sikayetlerle ilgili arastirmanin ardindan sikayet sahibine ¢dzlim siirecini
iletir. Sorunun diizeltilir ve geg¢ekte olmasi Onlenir. Sikayet derhal ¢6ziime
ulastirilamiyorsa, sonrasinda miimkiin oldugunca kisa bir zamanda sikayetin etkili
bir ¢oziime ulagtirilmasini amaglayan bir tarzda ele alinir.

Uygun bir arastirma sonrasinda SUTSO bir ¢oziim Onerebilir. (Sorunun
diizeltilmesi ve  gelecekte olmasi Onlenir). Sikayet derhal ¢dziime
ulastirilamiyorsa, sonrasinda miimkiin oldugunca kisa bir zamanda, sikayetin
etkili bir ¢dziime ulastirmasini amaglayan bir tarzda konu ele alinir.

7.8 Kararin Bildirilmesi

SUTSO sikayet hakkinda alinan karar veya yapilan her bir faaliyet, karar alinir
alinmaz veya faaliyet yapilir yapilmaz sikayetgiye ve varsa sikayete dabhil
personele bildirir. Personelle ilgili sikayet hakkinda alinan karar Genel
Sekreterlik tarafindan yiiz yiize goriisiilerek bildirilir.

7.9 Sikayetin Kapatilmasi

Sikayet¢i Onerilen karar veya faaliyeti kabul ederse, karar ve faaliyeti
gergeklestirilir ve kaydedilir.

SUTSO sikayeti kapatmak i¢in sikayet sahibi onayini sart sayar ve yapilan
calisma sikayet sahibi tarafindan onaylanmazsa sikayeti acik tutarak sikayet
sahibinin onaylayacagi yeni calismalar gerceklestirir. Sikayetin ¢Oziimiindeki
makul olan yollar tiikenene kadar ¢calismalar devam eder.

8 — SURDURME VEYA IYILESTIRME
8.1 Bilginin Toplanmasi

SUTSO memnuniyet yonetim performansini yaptigr veri analizleriyle olcer ve
kayit altina alir. Gelen sikayetler ve iiretilen ¢ézlimler izlenir ve kayit edilir.
SUTSO yaptig1 tiim calismalarda gizlilik prensibine bagli kalarak sikayetci
bilgisini korur. SUTSO Memnuniyet Yo6netim Sistem dokiimantasyonu;
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1 Kayitlar1 tanimlama, toplama, siniflandirma, siirdiirme, saklama ve imha
siire¢lerini,

Sikayete ait kayitlarin saklanmasi, kotiiye kullaniminin engellenmesi ve
elektronik verilerin saklanmasina yonelik kosullari,

Siire¢ icinde yer alan kisilerin egitim-6gretim kayitlarinin tutulmasini,
Geri donilis zaman ve sekil sartlarini,
Elde edilen verilerin kullanimini igeren bir yapidadir.

Sikayet¢i veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlarin
sunulmasi isteklerine yonelik kurulusun cevaplama kriterlerinin belirlenmistir.
( zaman sinirlandirmalari, hangi tip bilginin kime veya hangi formatta
saglanacagi).

Kisisel olmayan istatistiki verilerin nasil ve ne zaman aciklanacaginin
belirtilmesi,

Farkli sikayet kanallar1 i¢in uygun kayit sistematigi tasarlanmis olup, bu bilgilerin
giivenligi ve ulasilabilirligi saglanmistir. (Cagr1 merkezi goriismeleri)

Gerek bilgisayar gerek kagit olmadan gelen sikayetler

Yiiz ylize miiracaat eden miisterilerin sikayetleri gercek hissiyatini yansitabilecek
gerceklikte kayit altina alinir.

8.2 Sikayetlerin Analizi ve Degerlendirilmesi

SUTSO, kendisine ulasan sikayeti belirlenmis kriterler uyarinca siniflandirir.
Sikayetin asil nedeninin tespiti ve ortadan kaldirilmas: i¢in gerekli ¢alismanin
belirlenmesi i¢in gerekli analiz ve degerlendirme ¢alismasini gergeklestirir.

ic gosterge Dis gosterge
Sikayet cevaplama sureleri Anketler
Sikayet/¢c6zim oranlari Sikayetler

I¢ ve dis performans gdstergelerinin dengeli olmasi dnemlidir.
8.3 Sikayetleri Ele Alma Prosesi ile Ilgili Memnuniyet

SUTSO, sikayetin kapatilmasinin ardindan sikayetcilerin sliregten
memnuniyetlerini O0lgmek amaciyla MUSTERI SIKAYETLERIN
DEGERLENDIRILMESINDEKI MEMNUNIYET ANKETI ile 6l¢iim yapar ve bu
sonuclar1 degerlendirir.

8.4 Sikayetleri Ele Alma Prosesinin Izlenmesi

SUTSO miisteri prosesini siirekli izlemektedir. Gerekli kaynaklar ve toplanacak
veriler prosediirlerde belirlenmistir. )
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Sikayetleri ele alma prosesinin performansit dnceden belirtilen kriterlere gore
Olgiilmektedir. YGG'de raporlanmaktadir.

8.5 Sikayetleri Ele Alma Prosesinin Tetkiki

SUTSO Miuisteri Memnuniyet Yonetim Sistemi'ni dizenli araliklarla prosese,
standarda uyum ve hedefleri gergeklestirmeye uygunluk agisindan tetkik eder.

8.6 Sikayetleri Ele Alma Prosesini Yonetimin Gozden Gegirmesi
8.6.1 Yonetimin Gozden Gegirme Kriterleri

SUTSO, Misteri Memnuniyet Yonetim Sistemi'ni dizenli ve belirli araliklarla
gdzden gecirir. Bu gdézden gegirme isleminde;

Muasteri Memnuniyet Yénetim prosesinin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin
ve verimliliginin devamliligini saglamak,

Saglhk, guvenlik, cevre, musteri, mevzuat ve dijer vyasal sartlara olan
uygunsuzluk érneklerini tanimlamak ve bunlari ele almak,

Hizmet eksikliklerini tanimlamak ve duzeltmek,
Proses eksikliklerini tanimlamak ve dizeltmek,

lyilestirme icin firsatlari ile sikayetleri ele alma prosesi ve sunulan urlnler igin
degisiklik ihtiyaclarini degerlendirmek,

Memnuniyet yénetimi politikasina ve hedeflerine yoénelik potansiyel degisiklikleri
degerlendirmek amagclanir.

8.6.2 Yonetimin Gozden Gegirme Ciktilari

SUTSO Yoénetimi Muisteri Memnuniyet YoOnetim Sistemi’ni gb6zden gegirip
asagidaki c¢iktilari ve toplantida tespit edilen diger ¢iktilari kayit altina alir.

[0 Prosesin iyilestiriimesine yénelik kararlar,
[1 Hizmet iyilestirme 6nerileri,

[J Belirlenen ihtiyaclar ve olusturulan kaynaklar.

8.7. Siirekli lyilestirme

SUTSO miusteri memnuniyet yénetim prosesini strekli iyilestirmekte ve hizmet
kalitesini bu yolla da arttirmaktadir. Tespit edilen sorunlarin kayit edilmesi
¢Ozulmesi ve bu calismalardan iyilestirmeler elde etme disiplinin tim kurumca
benimsenmigtir.

SUTSO her zaman arastirmaci bir ruh ile en iyi sikayet ydnetim prosesine
ulasmak igin calismalarini strdirmektedir.

SUTSO mausteri odakl bir yaklagimi benimsemistir.
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