ALEX STEWART DENETIM VE ANALiZ HIZMETLERI LTD. STI.

(MEMBER OF ALEX STEWART INTERNATIONAL CORPORATION)
www.alexstewart.com.tr info@alexstewart.com.tr

MUSTERI MEMNUNIYET-SIKAYET-ITIRAZ-ISTEK
TAKIBI PROSEDURU

Madde 6,3'te genel mudire yapilan sikayeti dederlnediren komisyonun, kararlarini oybirligi ile alacadi agiklanmistir. Madde
6,3'te musteri geri beslemeleri igin yapilan anketlerde verilen orta ve zayif notlarin sikayet olarak degerlendirilebilecegi

13/04.08.2021 tanimlanmistir. Madde 6,5'te musteriye sikayet donlstiniin en fazla 3 ay olacagi tanimlanmigtir. Madde 6.1 ve 6.2'ye sikayetin
degerlendirilmesi hakkinda ek agiklamalar yapilmistir.

12/04.11.2020 | Madde 6.3 ve 6.5 ‘e genel midriin yetkillerini, operasyon muduriiniin de yapabilecedi bilgisi eklenmistir.

11/10.03.2020 | Referanslar maddesinde degisiklik yapildi.
Tanimlar maddesine bazi tanimlar eklendi. Md.6.1, 6.3'te bazi ibareler, agiklamalar eklendi. Prosediire 6.7 maddesi eklendi.

10/04.11.2019 Md.7 yeniden diizenlendi. Md.’6.5'ten bir ibare gikarildi.

9/12.07.2016 Onay kisminda isim degistirildi. Madde 5, 6.3, 6.5 ve 6.7'de dedisiklikler yapilmistir.

8/27.05.2016 Prosediiriin baghginda adres kismi kaldirildi.

7/04.12.2014 Onay kisminda isim degistirildi.

6/11.06.2014 Madde 5.2 ve 6.1'e eklemeler yapildi.

5/19.02.2014 Madde 5.1, 6.3, 6.5, ve 6.7°ye Genel Midir Yardimcisi ifadesi eklendi. Madde 7'de Kalite Yoneticisi ifadesi eklendi. Kontrol
kismina Leyla SANCAKLI ismi eklendi.

4/25.12.2013 Hazirlayan Arzu AKKAYA, Kontrol eden Zafer TURAN olarak degistirilmistir. Baslk kismi adres ve prosediir ismi degistirildi.
Tim Prosedir TS EN ISO/IEC 17020:2012, Madde 7.5, 7.6" ya uygun olarak yeniden diizenlenmistir.-

3/30.04.2012 Hazirlayan Hillya USTUNEL olarak degistirildi.Cimle distikligiinden kaynaklanan hatadan dolayi“yilda en az bes kez
diizenlenmek Uzere~ifadesi yerine ~yilda en az bes misteriye diizenlenmek iizere ~ifedesi getirilmistir.

2/29.06.2011 Hazirlayan Miiriivet GETIN olarak degistirildi.Dokiimanin baglik kismi degistirildi.
Tum P-1.10 prosediirli yeniden diizenlendi ve sadelestirildi.Revizyon tablosunda sayfa no kaldirildi.Onaylayan kisinin ismi

1/26.11.2010 dizeltildi.Igindekiler bdlimine 5.1 ve 5.2 maddeleri eklendi.3.Referanslar maddesine eklemeler yapildi.5.madde 5.1 yeniden

/26.11. diizenlendi.6. Maddede 6.1 ve 6.2'nin bashidi dizeltildi.6.5 maddesi 1.paragrafta Teknik Mudur ifadesi kaldirildi ve yeniden

diizenlendi.6.5 maddesi 4. ve 5. paragraf yeniden diizenlendi.Teknik Miidir ifadesinin yanina Operasyon Mudiiri ifadesi de
eklendi.

Rev.No/Tarih Revizyon Nedeni
Isim imza Yiiriirliiliik tarihi

Hazirlayan Serdar BUYUKBAYRAK

Kontrol Bahri SEYREK

ontro @ 04.08.2021
Onay Leyla SANCAKLI YILDIZ
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1. AMAC
Bu prosediiriin amaci, Alex Stewart Denetim ve Analiz Hiz. Ltd. Sti. misterilerinin her tirli sikayet-itiraz

ve isteklerinin en kisa siirede, karsilanarak memnuniyetlerinin strekliligini saglamaktir.

2. KAPSAM
Bu prosediir migterilerin Alex Stewart Denetim ve Analiz Hiz. Ltd. Sti. faaliyetleri hakkindaki sikayet-itiraz
ve isteklerinin ¢dziiminin badimsizlik, tarafsizlik ve dirlstlik icinde sadlanacagi musteri hizmet

yontemleri ile taleplerinin karsilanmasini kapsar.

3. REFERANSLAR

Firmamizda uygulanan Kalite Yénetim Sistemleri Standartlan
P-0.01 Yonetim Gozden Gegirme Prosediri

P-0.20 Uygunsuzluklarin Yénetimi ve Iyilestirme Prosediirii
F-1.07 Sikayet-itiraz-Istek Formu

F-1.08 Sikayet-itiraz-Istek Degerlendirme Formu

F-0.06 Duzeltici Faaliyet Formu

F-1.03 Misteri Memnuniyeti Anket Formu

4. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi veya organizasyon tarafindan muayene kurulusunun faaliyetlerine iliskin olarak
kurulusa, itiraz disinda iletilen, cevaben karsilik beklenilen memnuniyetsizlik ifadesi.

Itiraz: Basvuru sahibinin, hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siireclerde alinmis olunan bir
kararin sonucunun tekrar dikkate alinmasi yéniindeki talebi.

iIstek: Yerine getiriimesi istenen talep

Sikayet-itiraz Degerlendirme Komisyonu: Sikayet veya Itirazin Genel Miidir ile ilgili olmasi
durumunda, Operasyon Midiri, Teknik Mididr, Teknik Madir Yardimcisi, Pazarlama ve Satis Middar(,
Pazarlama ve Satis Muduirl Yardimcisi pozisyonlarindan en az 3 kisinin katiimiyla olusturulan gruptur.

Komisyon, konu sikayetle ilgili ayrimci faaliyetlere sebep olabilecek kisilerden olusturulmaz.

5. SORUMLULUKLAR VE PERSONEL
5.1 Prosediiriin yiiriitiilmesi
Bu prosediiriin yuritilmesinden Genel Midir, Teknik Miadir, Operasyon Midiri ve Kalite Yoneticisi

sorumludur.
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5.2 Prosediiriin kullanicilan

Tim Alex Stewart Denetim ve Analiz Hiz. Ltd. Sti. galisanlari, misterilerin istek, sikayet ve itirazlarinin
kayit altina alinarak degerlendirilmesini saglamaktan sorumludur.

P-1.10 Misteri Memnuniyet-Sikayet-itiraz-Istek  Prosediiri’ne, internet sayfamiz  (izerinden
(www.alexstewart.com.tr) rahatlikla ulasilabilmektedir.

6. PROSEDUR

6.1 Sikayet-itirazin-istegin Alinmasi

Miisterilerden alinan tim sikayet-itiraz-istekler, alan kisi tarafindan F-1.07 Sikayet-itiraz-istek Formu'na
kaydedilir. Sikayet/itiraz ve istegin; telefonla, sdzel veya e-posta yoluyla alindidi durumlarda, bu form Alex
Stewart Denetim ve Analiz Hiz. Ltd. Sti. calisanlari tarafindan doldurulabilir. Sikdyet 30 giin igerisinde
degerilendiriimeye alinip, miisteriye sézli veya yazili olarak prosesin baslatildigi bilgisi bildirflir. Sikayet-
itiraz-istekler ayni zamanda firmamizin internet sitesi (izerinden de firmamiza ulastirilabilmektedir

(www.alexstewart.com.tr).

6.2 Sikayet-itirazin-Istegin On Degerlendirmesi

Sikayet-itirazlar Kalite Yoneticisi tarafindan 6n dederlendirmeye alinir. Sikayet-itiraz Alex Stewart Denetim
ve Analiz Hiz. Ltd. Sti. nin muayene faaliyetieri ile ilgili dedil ise red edilir ve sikayet-itiraz sahibine
bilgilendirme yapilir.

Istekler, Kalite Yéneticisi tarafindan 6n degerlendirmeye alinir, sirket prensiplerini zora sokacak bir durum
teskil ediyorsa red edilir, istek sahibine bilgilendirme yapilir.

6.3 Sikayet-itiraz-Istek ve Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Sikayet-itiraz, Alex Stewart Denetim ve Analiz Hiz. Ltd. Sti. ile ilgili ise Sikayet-itiraz'in Genel Mudur veya
Operasyon Muduri tarafindan arastirmasi yapilir ve Sikayet-itiraz’a konu taraflardan bilgi edinilir.
Sonrasinda Genel Midiir veya Operasyon Midiirii tarafindan degerlendirmesi yapilir ve karar verilir; Eger
uygunsuzluk ise Kalite Yoneticisi tarafindan Diizeltici Faaliyet baslatilir. Uygunsuzluk dedilse, yapilan
aksiyon Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir ve her iki durumda da Sikayet-itiraz edene geri bildirimde
bulunulur.

Eder sikayet-itiraz yanlis anlagiimadan dedil de, Alex Stewart Denetim ve Analiz Hiz. Ltd. Sti. Yonetiminin
badimsizlik, tarafsizlik ve diristlik prensiplerini etkileyecek, itibarini sarsacak tiirde veya riske atacak
sekilde ise sikayet-itirazin sebepleri Kalite yoneticisi koordinasyonunda arastirilir.

Kalite yoneticisi, sikayet-itiraz ile yapilan calismalarin prosediirlere uygunlugunu ve alinan kararlarin kalite
politikasini yansitip yansitmadigini kontrol eder. Faaliyetlerin basarili olarak sonuglanmasi sonrasinda,
Genel Midir'in veya operasyon midurindn onay alinir, en kisa siirede miusteri bilgilendirilir, ilgili yapilan
faaliyetler F-1.08 Sikayet-itiraz-istek Degerlendirme Formu’'na islenir ve sikayet-itiraz kapatilir.
Sikayet-itiraz, Ust yonetimin bagimsizlik, tarafsizlik ve diiriistlik prensiplerini etkileyecek, itibarini sarsacak

tirde veya riske atacak sekilde ise veya Genel Mudur ile ilgili ise sikayet-itirazin sebepleri Kalite yoneticisi
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koordinasyonunda arastirilir. Kalite Yoneticisi tarafindan kurulacak komisyon ile sikayet-itiraz
degerlendirmesi yapilir. Bu komisyon Operasyon Mudiri, Teknik Midir, Teknik Midir Yardimcisi,
Pazarlama ve Satis Mudiri, Pazarlama ve Satis Mudiri Yardimaisi pozisyonlarindan en az 3 Kisinin
katiimiyla olusturulur. Komisyon, konu sikayetle ilgili ayrimci faaliyetlere sebep olabilecek kisilerden
olusturulmaz. Komisyon Uyelerinden herhangi biri dederlendirme yapilan konularda ayrimci faaliyet
olustugunu distiniirse dederlendirmeden imtina edebilir ve yerine bagka bir komisyon (yesi atanir.
Komisyonun oy birligi ile verdigi karar Genel Midir'e tavsiye niteliginde sunulur ve misteriye Kalite
Yoneticisi tarafindan geri bildirimde bulunulur.

Sikayet-itiraz Kalite Yoneticisi ile ilgiliyse, Sikayet-itiraz'in Genel Midir veya Operasyon Mudiiri tarafindan
arastirmasi yapilir ve Sikayet-itiraz’a konu taraflardan bilgi edinilir. Sonrasinda Genel Midir veya
Operasyon Midiirii tarafindan degerlendirmesi yapilir, karar verilir ve miisteriye geri bildirimi yapilir.
Istekler, sirket prensiplerini zora sokacak bir durum teskil etmiyorsa ve Genel Midiir tarafindan da
onaylandiysa yerine getirilir.

Musterilerin sikayet-itirazlarinin veya isteklerinin izlenmesinin o6tesinde, mdsterilerin genel istek ve
beklentileri grenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi amaciyla memnuniyet anketleri diizenlenir.
Miisteri memnuniyet anketler yonetimin gézden gegirmesi toplantisi oncesinde gerceklestirilir.

Kalite yoneticisi yilda en az sekiz mugsteriye diizenlenmek Uizere F-1.03 Misteri memnuniyeti anket formu
olusturur. Bu anket tiim/sektdr bazinda musterilere gdénderilir ya da misteriler Alex Stewart Denetim ve
Analiz Hiz. Ltd. Sti.’ne geldiklerinde bizzat doldurmalari istenir. Miisteri anketlerinden gelen orta ve zayif
degerlendirmeleri igin mdisterilerle iletisime gegilir. Durumun sikdyet olup olmayacadi degerlendirilir.
Miisteriler tarafindan verilen orta ve zayif puaniarin sikayet olarak dederlendirilmesi sonucunda, sebepleri
Kalite yoneticisi koordinasyonunda arastirilir. Anket sonuglari analiz edilerek iyilestirme firsatlar belirlenir.
6.4 Diizeltici Faaliyetlerin Baslatilmasi

Dederlendirilen sikayet-itirazlarin arasinda sikayet-itiraz kaynaginin Alex Stewart Denetim ve Analiz Hiz.
Ltd. Sti. oldugu tespit edilmesi durumunda, sorunun tekrarlanmasini engellemek amaciyla gerekli tedbirler
alinir.

Alinmas! gereken tedbirlerin belirlenmesi amaciyla Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet-itirazla ilgili F-0.06
Diizeltici Faaliyet Formu doldurulur ve P-0.20 Uygunsuzluklarin Yénetimi ve Iyilestirme Prosediirii
uygulanir. Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet-itiraz edene geri bildirimde bulunulur.

6.5 Miisteriye Bilgi Verilmesi

Genel Midir veya Operasyon Mudiri tarafindan alinan karar; misteriye yazili olarak Kalite Yoneticisi
tarafindan bildirilir. Sikayetin sonucu, baslatilan diizeltici faaliyetin tamamlanma sdiresi olan 3 ay sonunda
mdsteriye bildirim yapilir. 3 ay sonunda sonucglandirimayan sikayetin nedeni, yazill veya sozIli olarak
mdisteriye bildirilir ve mdisterin onay vermesi durumunda en fazla 1 ay olacak sekilde ek stire kullaniabilir.

6.6 Miisterinin Sikayetini Siirdiirmesi
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Yapilan sikayetle ilgili alinan kararlara ve dizeltici faaliyete ragmen itirazin siirdiiriiimesi ve dogacak

uyusmazliklarin ¢6ziimii icin yasal olarak Istanbul is Mahkemeleri yetkilidir.

6.7 Resmi Kurumlarca Tarafimiza Iletilen Sikayet-itirazlar

Resmi kurumlar tarafindan Alex Stewart Denetim ve Analiz Hiz. Ltd. Sti.'ne iletilen herhangi bir Sikayet-

Itiraz oldugunda bu prosediiriin 6.1., 6.2., 6.3., 6.4. maddeleri uygulanir. Degerlendirmemiz sonucunda

Resmi kuruma herhangi bir geri bildirim yapilmaz. istenen bilgi ve belgeler temin edilerek resmi kuruma

gonderilir. Resmi kurum tarafindan yapilacak degderlendirmenin sonucu ile ilgili geri bildirim beklenir.

Firmamiz tarafindan yapilan degerlendirme sonucundan farkli bir sonug s6z konusu ise buna gére tekrar

aksiyon alinir.

6.8 Sikayet-Itiraz-Istek Takibi Tablosu

ON DEGERLENDIRME
Sikayet-Itiraz-Istegin, Kalite
Yoneticisi tarafindan 6n
degerlendirmesi yapilir.

KABUL

Sikayet-Itiraz

Sikayet-itiraz konusu Genel
Mudir veya Operasyon Mddlirti
tarafindan arastirilir.

Sikayet-Itiraz’a konu
taraflardan Genel Midir veya
Operasyon Miidlird tarafindan

bilgi edinilir.

RED

Sikayet-itiraz-Istek sahibine
bilgilendirme yapllir.

Istek

Sirket Prensiplerini zora

Miidtird tarafindan
onaylandiysa, istek yerine
getirilir. Istek sahibine
bilgilendirme yapllir.

sokacak bir durum dedilse ve
Genel Mudir veya Operasyon

Genel Midur veya Operasyon
Mdddrd tarafindan Sikayet-
Itiraz degerlendirilir ve karar

Uygunsuzluk ise; Kalite
Yoneticisi tarafindan Diizeltici
baglatilir.

Uygunsuzluk degilse; yapilan
aksiyon Kalite Yoneticisi
tarafindan kaydedilir.

Kalite Yoneticisi tarafindan
Sikayet-Itirazci'ya geri bildirim
yapilir.

Kalite Yoneticisi tarafindan
Sikayet-Itirazci'ya geri bildirim
yapllir.
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7. DAGITIM VE DOSYALAMA
Tim siirecler F-1.08 Sikayet-itiraz-istek Degerlendirme Formuna islenerek kaydedilir. Miisteri memnuniyet
ve sikayet-itiraz-isteklerine iliskin kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir. Sikayetlere iligkin

tim dokiimantasyon degerlendiriimek (zere ilgili dénem icin Yonetimin Gdzden Gegirilmesi Toplantisinda

gindeme alinir.
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