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1. AMAC

Bu kilavuzun amaci, paydas oneri talep ve sikayetlerini ele alma siirecini ac¢iklayarak paydaslardan gelen
tim bildirimleri sistemli ve diizenli bir sekilde degerlendirilerek kurumsal gelisme ve paydas
memnuniyetinin artirilmasini saglamaktir.

2. KAPSAM

Bu kilavuz paydas oneri talep ve sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi, ¢éziimlenmesi, sonuglarinin
geri bildirimi ve siirekli iyilestirmede kaynak olarak kullanilmasi ile ilgili siirecleri kapsar.

3. UYE MEMNUNIYETI POLITiKASI

Misyonumuz, Vizyonumuz ve Kalite Politikamizla olusturdugumuz Kkalite anlayisimiz c¢ercevesinde
sundugumuz hizmetlerimizde “Uye Odakli Calisma” ve “Uye Memnuniyeti” temel anlayisimizdir.

SELCUK TiCARET ODASI; tiim paydaslarinin éneri, talep ve memnuniyetsizliklerini hizmet sunumunu
iyilestirme yolunda bir firsat olarak goriir. Her tiirlii 6neri, talep ve sikayet Paydas Memnuniyeti Kilavuz
Prensipleri cercevesinde degerlendirilir.

Paydas Memnuniyeti Kilavuz Prensiplerimiz

o Seffaflik
Tim paydaslarimizin Oneri, talep ve sikayetlerinin iletim ve degerlendirmeleri ile ilgili ihtiyac
duyacaklari bilgiler cesitli iletisim kanallariyla duyurulur.

e Erisilebilirlik
Paydaslarimizin; sikayetlerini, bilgi taleplerini, 6neri ya da memnuniyetlerini kolay bir sekilde iletmeleri
icin gerekli iletisim imkanlari olusturulur ve siirekli olarak gelistirilir. Uyelerimizin talep ettikleri bilgiye
en kisa zamanda ve en hizli sekilde ulasabilmeleri saglanir.

e Cevap Verebilirlik
Paydaslarimiz tarafindan iletilen tiim oneri, talep ve sikayetlerin en kisa silirede cevaplandirilmasina

yonelik olarak gerekli sistem kurulmustur. Oneri, talep ve sikayetler aninda kayit altina alinr.
Degerlendirmeler oneri/talep/sikayetin aciliyet durumuna gore degerlendirmeye alinir ve siireg
hakkinda, dneri/talep/sikayeti ileten paydasimiza bildirim yapilir.

¢ Objektiflik
lletilen tiim oneri, talep ve sikayetlerin degerlendirilmesi ve ¢oziimlenmesinde temel ilkemiz
Objektifliktir.

e Gizlilik
Paydas oneri, talep ve sikayetleri esnasinda elde edilen kisisel bilgilerin kullanimi yasalarla sinirh olup,
gizlilik prensibine bagh kalinir.

e Miisteri Odakhihk
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Paydaslarimiza en iyi hizmeti verebilmek ve paydas beklentilerini en yiliksek diizeyde karsilamak i¢in
Paydas Odaklilik temel prensibimizdir.

e Hesap Verebilirlik
Oneri, talep ve sikayetler ve bunlarla ilgili yapilan tiim faaliyetler Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda

kayit altina alinir ve raporlanir.

e Siirekli Iyilestirme
Tim Oneri, talep ve sikayetler strekli iyilestirme i¢in bir ara¢ olarak degerlendirilir ve gerekli
iyilestirme ¢alismalari yapilir.
4. ONERI TALEP SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESI
4.1. ONERI TALEP SIKAYET BILDiRIMLERININ ALINMASI

Oneri, talep ve sikayetler paydaslarla gerceklestirilen anketler, toplantilar, yiiz yiize gériismeler,
ziyaretler, web sitesi gibi kanallar kullanilarak alinir. Oneri, talep ya da sikayetin iletildigi her birim
kayit altina alinmasi ile ilgili olarak esit derecede sorumluluk sahibidir.

Oneri, talep ve sikayetler yazili ya da sozlii olarak iletilebilir. Sézlii olarak iletilen éneri talep ve
sikayetler Basin Yayin ve Halkla iliskiler Sorumlusu tarafindan kayit altina alinir. Oneri, talep ve
sikayetlerin kayit altina alinmasinda asagida belirtilen verilerin bulunmasina 6zen gosterilir.

e Oneri, talep, sikayetin detayli aciklamasi

e Istenen diizeltme

e (Cevaplanmasi beklenen tarih

e llgili kisiler, béliimler

e Yapilanilkislem

Kayit altina alinan 6neri talep ve sikayetler gizlilik agisindan tigiincii sahislar ile paylasilmaz.
4.2, ONERI TALEP SiKAYETIN TAKIiP EDILMESI

Paydaslar tarafindan iletilen her tiirlii 6neri, talep ve sikayetlere kayit sirasinda numara verilir.
Oneri, talep ve sikayet ile ilgili takip islemleri bu numara ile yapilir.

4.3. ONERI TALEP SIiKAYETIN ALINDIGININ BiLDiRiLMESI

Oneri, talep, sikayet alinirken geri bildirimin ne sekilde istendigi sikayetciden aliir. Sikayetcinin
talebine uygun olarak sikayetin kayit altina alindig1 konusunda Uye Temsilcisi tarafindan sikayetciye
geri bildirim yapilir.

4.4. ONERI TALEP SiKAYETIN iLK DEGERLENDiRMESI
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Oneri talep sikayet kayit altina alinip numaralandirildiktan sonra Genel Sekreter ve Basin Yayin ve
Halkla iligkiler Sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Degerlendirmede; oneri, talep, sikayetin
ciddiyeti, glivenlige etkisi, karmasiklig, etkisi, aciliyeti gibi konular incelenir.

4.5, ONERI TALEP SiKAYETIN ARASTIRILMASI

Ik degerlendirmenin yapilmasinin ardindan acil ¢éziimlenmesi gereken oneri talep sikayetler icin
Genel Sekreter ve Basin Yayin ve Halkla iliskiler Sorumlusu tarafindan ¢6ziim énerileri belirlenir.

Acil ¢oziim gerektirmeyen Oneri, talep ve sikayetler tiim personelin katihmiyla gerceklestirilecek
toplantida degerlendirilir ve ¢6ziim Onerileri belirlenir. C6ziim konusunda Yonetim Kurulu karari
gerekmesi durumunda konu Genel Sekreter tarafindan ilk Yonetim Kurulu toplantisi giindemine
dahil edilir ve Yonetim Kurulu toplantisinda ¢éziim 6nerileri degerlendirilir.

4.6. ONERI TALEP SIKAYETLERE CEVAP VERME

Oneri, talep, sikayet ile ilgili derhal ¢6ziim iiretilebiliyor ise ¢oziim 6nerisi Basin Yayin ve Halkla
iliskiler Sorumlusu tarafindan sikayetciye bildirilir. Hizli bir ¢6ziimiin miimkiin olmamasi
durumunda gerekli arastirmalarin tamamlanmasindan sonra ¢oziim oOnerileri belirlenir ve
Sikayetciye bildirilir.

4.7. KARARIN BILDIRILMESI

Belirlenen ¢6ziim 6nerileri ile ilgili olarak Basin Yayin ve Halkla iliskiler Sorumlusu sikayetci ile
goriisiir. Sikayet¢i tarafindan ¢6ziim Onerilerinin  kabul edilmesi durumunda uygulama
gerceklestirilerek sonucglar sikayetciye bildirilir. Coziim oOnerilerinin sikayetc¢i tarafindan
onaylanmamasi durumunda Genel Sekreter ve Basin Yayin ve Halkla iliskiler Sorumlusu tarafindan
alternatif ¢6zlim onerileri arastirilir. Bu ¢6ziim 6nerilerinin de benimsenmemesi durumunda sikayet
acik birakilir.

4.8. ONERI TALEP SiKAYETIN KAPATILMASI

Oneri, talep, sikayetlerin giderilmesine yonelik olarak gerceklestirilen faaliyetlerin
tamamlanmasindan sonra éneri, talep, sikayet Basin Yayin ve Halkla iliskiler Sorumlusu tarafindan
ilgili kayitlarda kapatilir. Sikayetcinin ¢dziim Onerilerini onaylamamasi durumunda oOneri, talep,
sikayet acik birakilir.

5. SURDURME VE iYILESTIRME
5.1. BILGININ TOPLANMASI

Her tiirlii 6neri, talep, sikayet degerlendirilmek iizere kayit altina alinir. Kayitlar, Kalite Yonetim
Sistemi kapsaminda tanimlanir, siniflandirilir, saklanir ve imha edilir. Sistemin iyilestirilmesi ve
stirdiiriilebilirliginin saglanmasi amaciyla gerekli arsivleme sistemi uygulanir. Tiim kayitlar istatistiki
calismalarda ve iyilestirme ¢alismalarinda veri olarak kullanilir.

5.2. ONERI TALEP SIKAYETLERIN ANALIZi VE DEGERLENDiRILMESI
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5.3.

5.4.

5.5.

Tim oneri, talep, sikayetler iceriklerine gore siniflandirilir. Tekrarlanan oneri, talep, sikayetler icin
kok nedenin bulunmasina yonelik olarak Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan gerekli ¢alismalar
baslatilir. Calismalarin sonucunda belirlenen diizeltici faaliyetlerin sonuglari takip edilir.

ONERI TALEP SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESI iLE iLGILIi MEMNUNIYET

Sikayetcilerin siirecin islemesi ile ilgili gorisleri oneri, talep, sikayetin kapatilmasindan sonra
gerceklestirilen bir anket ile alinir.

ONERI TALEP SIKAYETLERI ELE ALMA PROSESININ iZLENMESI

Siirec belirlenmis olan performans kriterlerinden faydalanilarak izlenir. izleme sonuclar siirecin
iyilestirilmesinde kaynak olarak kullanilir.

SUREKLI iYILESTIRME

SELCUK TiCARET ODASI kurum hizmetlerinin ve paydas memnuniyetinin iyilestirilmesine yonelik
olarak paydaslardan gelen oOneri, talep ve sikayetleri firsat olarak degerlendirir. Tiim uygulamalarin
iyilestirilmesine yonelik olarak benzer kurumlarin uygulamalari incelenerek gerekli gelistirmeler ve
iyilestirmeler yapilir.
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