KUTAHYA TiCARET VE SANAYI ODASI

KUTAHYA TicARET SIKAYETLERI ELE ALMA POLITIKASI

VE SANAYi ODASI

Kiitahya Ticaret ve Sanayi Odasi iiyelerimizden, iiye olmayan gercek ve tiizel kisilerden ve
tiyelerimiz ile etkilesim halinde oldugumuz kurum ve kuruluslardan gelen sikayetleri yasal mevzuat
sartlar1 ve ISO 10002 standard1 dahilinde ele alarak objektif olarak degerlendirecektir.

Tim sikayetlerin objektif bir sekilde degerlendirilmesinde politikamizi olusturan temel unsurlar
asagidaki gibidir.

Seffaflik: Sikayetleri ele alma siirecinin miisterilere, personele ve konuya iliskin ilgili diger
taraflara aciklikla ve gizlilik olmadan iletilecektir.

Cevap Verebilirlik: Sikayetleri ele alma ile ilgili olarak misterilerin ihtiya¢ ve beklentileri
kargilanacaktir.

Dakiklik: Gelen sikayetler, sikdyetin niteligine gore oOncelik sira belirlenerek en hizli
sekilde ele alinacaktir.

Iyilestirme: Miisteri sikdyeti sonrasi yapilan anketler ile elde edilen veriler 1s131nda
aksiyonlar alinmasi icin AIK ve YGG toplantilar ile siirekli iyilestirme saglanacaktir.

Tarafsizhk: Her bir sikayet 6n yargisiz sekilde degerlendirilerek sikayetcinin kimligine
bakilmaksizin degerlendirecektir. Personel hakkinda bir sikayet yapilmissa, sorusturma
bagimsiz olarak yiiritiilecektir.

Ucretler: Sikayet, 6neri veya bilgi icin herhangi bir iicret talep edilmeyecektir.

Miisteri Odakh Yaklasim: Sunmus oldugumuz Misteri Yo6netim Sisteminin merkezinde
Miisteri Odaklilik bulunmakta olup, tiim caligsmalar miisteri esas alinarak planlanmuistir.

Gizlilik: Sikayetcinin kimligi siire¢ boyunca koruyacak ve ifsa edilmeyecektir.

Erisilebilirlik: Sikayetciler, sikayetlerini odamizin iletisim araglarindan her hangi birini
kullanarak yapabileceklerdir. Bu noktada odamiz sikayet siireci boyunca sikayetin durumu
hakkinda sikayet¢iye her zaman gelismeler hakkinda bilgi verecektir.

Bilgi Biitiinliigii: Sikayetlerde tek tarafli degil biitinliik i¢inde degerlendirilecek olup
sikayete taraf olan her iki taraftan insanlarla konusulmasi ve ortak ¢oziim gelistirilmesi
benimsenecektir.

Hesap Verebilirlik: Sikayetleri ele alma siireci igerisindeki karar ve eylemler, hesap
verebilir ve raporlanabilir sekilde yiiriitiilecektir.

Yeterlilik: Sikayetleri ele alma i¢in gorevlendirilen/gorevlendirilecek personel gerekli
kisisel davraniglara, deneyime, egitime ve dgretime sahip olmasina dikkat edilecektir.

Yonetim olarak miisteri sikayetlerinin kabuliinden sonuclandirilmasina kadar tiim stireglerde
yukarida siraladigimiz prensiplerin her seviye ve fonksiyonda uygulanmasi saglanacaktir.
Sikayetler sonucunda elde edilen veriler dogrultusunda odamizda siirekli iyilestirme faaliyetleri en
iist diizeyde yonetim olarak takip edilecek, sikayetcilerle temas halinde olan biitiin personelin oda
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tarafindan belirlenen sikayetleri ele alma raporlama sartlarina uymasini, sikayetleri ele alma
konusunda egitim vermeyi ve gerekli dijital, fiziksel altyap1 olusturacaktir.

Esin GURAL ARGAT
Yonetim Kurulu Bagkani
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