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1. AMAC

Yesilay’in ISO 10002:2018 standardi kapsaminda Musteri Sikayetlerini ele alma ve sonuclandirmaya
kadar gecen stirecte izlenecek yontemlerin planlanmasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestirmesi
asamalarini ele almaktadir.

Bu el kitabinda ISO 10002:2018 Musteri Sikayetleri Yonetimi Kapsaminda musteri sikayet taleplerini ele
alan birimler bu standardin gerekliliklerini yerine getirmekle ylkimltdurler.

El kitabinda YESILAY’a sikdyet ve geri bildirim amacli gelen basvurularin nasil, hangi metodlarla
karsilanacadi, kayit edilecegi, bu basvurularin hangi kanallarla ulastirilacagi ve kimler tarafindan ne
sekilde yonetilecegi ve denetlenecegdi anlatiimaktadir.

Ayrica musteri sikayetlerinin degerlendirilmesini, sonuclandiriimasini ve bu siirecte uygulanacak

stirecleri belirlemek ve bu stirecin etkinligini strekli iyilestirmek icin yiritilen calismalar tanimlanmistir.
2. KAPSAM

Bu el kitabi, Yesilay'in hizmetlerini kullanan bireylerin memnuniyetini en Ust dlizeye c¢ikarmak ve
gelistirme dahil olmak Uzere, Urlnle ilgili sikayetleri ele alma stireci icin kilavuz bilgileri kapsar.

Alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket ederek, Griin hizmetleri sonrasi sikayet ile ilgili verilerin
alinmasi, kayit ve takip edilmesi, misteriye bildiriimesi, degerlendirilmesi, arastiriimasi ve i¢ siireclerin
bu dederlendirmeler isiginda yonlendiriimesi, misteriye geri donislerin yapilmasi ve sikayetin
kapatiimasi faaliyetlerinin anlatiimasini kapsar.

Burada aciklanan sikayetleri ele alma siireci miisteri memnuniyeti yonetim sisteminin siireclerinden
biridir.

Bu el kitabi, sikayetleri ele alma isinin asadidaki yonlerini inceler;

a) Geri bildirime (sikayetler dahil) acik olan misteri odakll bir ortamin olusturulmasiyla misteri
memnuniyetinin arttirnimasi, alinan her bir sikayetin ¢éziime ulastiriimasi ve Urinlerinin ve misteri
hizmetinin iyilestirilmesi igin kurulusun kabiliyetinin artiriimasi,

b) Personel egitimi dahil olmak lzere kaynaklarin yeterli miktarda alinmasi ve kullanima sunulmasi ile
Ust yonetimin siirece katilmasi ve taahhidd,

c) Sikayetcilerin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin taninmasi ve ele alinmasi,

d) Sikayetcilere acik, etkili ve kullanimi kolay sikayetler siireci saglanmasi,

e) Uriin ve miisteri hizmet kalitesini iyilestirmek icin sikdyetlerin analizi ve dederlendirilmesi,

f) Sikayetleri ele alma siirecinin tetkik edilmesi,

g) Sikayetleri ele alma siirecinin etkililiginin ve verimliliginin gézden gegirilmesi.

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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3. KISALTMA VE TANIMLAR

MMYS: Misteri Memnuniyet Yonetim Sistemi

YEDAM: Yesilay Danismanlik Merkezi

REHAB: Yesilay Rehabilitasyon Merkezi

Ust Yonetim: YESILAY Genel Mudiirii veya YESILAY Genel Miidiirii tarafindan konu ile uygun gériilen
YESILAY Organizasyon Semasi ve Yonetim Kurulu organizasyon semasinda yer alan yéneticiler.
Sikayetci: Yesilay''n sundugu hizmetler, faaliyetler veya projelerle ilgili olarak memnuniyetsizlik
yasayan ve bunu kanallar aracihidiyla bildiren kisi.

Miisteri Sikayeti: Kurulusa Urinleri veya sikayetleri ele alma sirecleri ile ilgili yapilan memnuniyetsizlik
ifadesi.

Miisteri: Uriin/Hizmeti alabilen veya alan kurulus veya Kkisi.

Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen musteri sartlarinin misteri tarafindan algilanma derecesi.
Miisteri Hizmeti: Bir tGrliniin dmir dénglsi boyunca musteri ile kurulan etkilegimi

Geri Bildirim: Uriinler veya sikayetleri ele alma stiregleriyle ilgili olarak gériisler, yorumlar ve ilgi
beyanlari.

Ilgili taraf/Paydas: Kurulusun performansindan veya basarisindan fayda saglayan kisi veya grup.
Kurulus: Hedelere ulasmak maksadiyla kendi sorumluluklari, yetkileri ve iliskilerinin oldugu isleviere
sahip bir veya bir grup kisi

Amag: Sikayetleri ele alma konusunda, aranan veya amaclanan sey.

Politika: Ust yonetim tarafindan resmi olarak ifade edilen, sikayetleri ele alma konusunda kurulusun
genel amaci ve yona.

Siireg: Girdileri giktilara dondstiren birbirleri ile ilgili olan veya etkilesimde bulunan faaliyetler dizisi.
4. SORUMLULAR

Bu el kitabin hazirlanmasindan, glincellenmesinden ve yayinlanmasindan Proje, Program ve Yonetim
Sistemleri Bolimi, Bagis ve Sponsorluk Yonetimi Bolimi, uygulmasindan basta Genel Midir olmak

Uzere tim calisanlar sorumludur.
5. ILGILI DOKUMANLAR

BS.PR.05 Yesilay Sikayet Mekanizmasi Prosediiri
BS.PT.01 Misteri Memnuniyeti Sikayet Yonetimi Politikasi
KY.PR.18 Baglam Prosediirii

Yesilay Slre¢ Envanteri

KY.PT.01 YESILAY Kalite Politikasi

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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SM.01-IK Organizasyon Semasi

FR.01-KY.TL.03 Kalite ve Misteri Memnuniyeti Hedefleri Tablosu

KD.BS.001.24 CRM Temisilci Listesi

KY.PT.01 Kalite Politikasi

IK.EK.01 Yetkinlik El Kitabi

KD.KY.002.24 Turkiye Yesilay Cemiyeti Kalite ve Mlisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Temsilcisi
Atama Yazisi

KY.PR.15 Kayitlarin Kontroll Proseduir(

KY.PR.11 Degisim Yonetimi Prosedirii

YK.PR.02 Arsiv Yonetim Prosedlir(

IK.PR.04 Egitim Proseduiri

KD.KY.015.24 Yonetim Gézden Gegirme Sunumu

KY.PR.17 Yasal ve Diger Gerekliliklerin Izlenmesi Prosediirii

IC.PR.02 Risk ve Firsat Yonetimi Proseduri

KY.PR.03 Siirec Yonetimi Prosediri

FR.03-KY.EK.01 Kalite ve Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Gérev ve Sorumluluklari Atama Yazisi
IK.PR.17 Odiil ve Takdir Prosediirii

KD.KY.012.24 Teknolojik Gelisim Tablosu

6. ARACLAR VE EKIPMANLAR

QDMS-Dokiiman Yoénetim Sistemi
CRM-Miisteri Iliskileri Yonetim Programi
EBYS-Elektronik Bilgi Yonetim Sistemleri

POLITIKAMIZ

1. Erisilebilirlik: Misteri sikayetlerini kolay ve erisilebilir klmak amaciyla gesitli kanallar sunariz.
Bu kanallar telefon, e-posta, web sitesi ve fiziksel sikayet formlarini igerir.

2. Seffaflik: Sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve c¢oziilmesi slreglerinde mdsterilerimizle
aclk ve seffaf iletisim kurariz.

3. Hizh Yanit: Tim sikayetlere miimkiin olan en kisa siirede yanit verilir ve ¢6ziim siireci hakkinda
mugsteriler diizenli olarak bilgilendirilir.

4. Tarafsizlik: Sikayetlerin tarafsiz ve adil bir sekilde ele alinmasini saglariz. Higbir misteri sikayeti

ayrimciliga ugramaz.

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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5. Gizlilik: Misteri bilgilerinin gizliligini koruruz ve sadece sikayetin ¢dziimi icin gerekli olan
kisilerle paylasiriz.

6. Siirekli Iyilestirme: Misteri sikayetlerini analiz ederek hizmet kalitemizi siirekli iyilestiririz.
Sikayetlerin kdk nedenlerini belirler, tekrarini 6nlemek icin gerekli 6nlemleri aliriz.

7. Egitim ve Farkindahk: Calisanlarimizi misteri sikayetlerini ele alma ve ¢ozme konusunda
dizenli olarak egitiriz. Yeterli farkindalik yaratmak icin egitim programlar diizenleriz.

8. Bilgi Biitiinliigii: Sikayetlerin ele alinmasi ile ilgili bilgilerin yeterli oldugundan, yaniltici
olmadigindan ve toplanacak verilerin dogru, eksiksiz, anlamli ve yararli oldugundan emin olunur.

9. Miisteri Odakhlik: Misteri odakli ve geri bildirimlere acik bir yaklasim benimseriz.

10.Hesap Verebilirlik: Sikayetlerin ele alinmasi, kok nedenlerin bulunmasi ve ¢6zim
asamalarinda aldigimiz kararlarin arkasinda durur ve gerekirse calismalar hakkinda ilgili yerlere

hesap verebilir ve raporlariz.

7. YESILAY’IN GENEL PRENSIPLERI
7.1. GENEL

YESILAY Miisteri Sikdyetleri Yonetim Politikasi geredi ISO 10002:2018 standardina bagh kalarak
kilavuzda yer alan prensiplere bagh kalarak Misteri Sikayetleri slirecini yonetmektedir. Tim prensiplere

her kosulda istinasiz bagl kalmaktadir.
7.2. TAAHHUT

Misteri Sikayetleri, Yesilay Musteri Memnuniyeti ve Sikayet Yénetimi (CRM Talep Yonetimi) siirecinde
tanimlanmis olup, tim uygulamalar aktif olarak stire¢ bazli yarittlmektedir.

7.3. KAPASITE

Sikayetlerin yonetilmesi ve sonuglandiriimasi igin gerekli kaynak temini Ust ydnetim tarafindan

saglanacadi garanti altina alinmstir.
7.4. SEFFAFLIK

Misterilere, personele ve dider ilgili taraflara Misteri Sikayet Sirecine ait tim bilgileri iceren
dokiimantasyonlar yayin organlari aracilidi ile ilan edilmektedir.

7.5. ERISEBILIRLIK

Misteri sikayetlerini ele alma ve sonuclandirmaya kadar gecen siirecte izlenecek yontemlerin
planlanmasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestiriimesi asamalarinin tarif edildigi Misteri

Memnuniyet Yodnetim Sistemleri El Kitabi https://www.yesilay.org.tr/tr/ adresimizde yer almaktadir.

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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Sikayet basvurusu yapmak isteyen misterilerimiz internet sayfamizda yer alan e posta hesaplari, telefon

numarasl, QR kodu ve iletisim formu ile bizlere sikayetlerini bildirebilirler.
7.6. CEVAP VEREBILIRLIK

Sikayetin alinmis oldudu bilgisinin sikayetci, kurum veya kurulusa bildirilmesi.
Alinan sikayetin “CRM’de Talep Yonetimi Moduliine” kayit edilmesi ile birlikte Grlin/hizmet
sikayetleri icin sikayet sahibinin programda bulunan e-posta adresine sikayetin alindidina dair

bilgilendirme maili otomatik olarak misteriye génderilmektedir ve sikayet sonlandiriimaktadir.
7.7. TARAFSIZLIK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus, sikayet miktari vb. kriterler gézetmeksizin her bir sikayetin 6n

yargidan uzak, tarafsiz, adil, objektif olarak degerlendirildigini YESILAY taahhiit etmektedir.
7.8. UCRETLER

Alinan sikayetin CRM’e, sikayet formuna kayit edilmesinden sikayetin sonuclandirmasina kadar gecen

strecte ortaya cikabilecek Ucretler sikayet sahibi kisi, kurum ve/veya kurulusa yansitiimamaktadir.
7.9. BiLGI BUTUNLUGU

YESILAY adina gelen tiim sikayetler, sikdyetin dogrulugunun arastirmasi yapildiktan, toplanan verilerin

ilgili, dogru, tam, anlaml ve faydali olmasi saglandiktan sonra degerlendiriimektedir.
7.10. GizLiLiK

Sikayetlerin ele alinmasi ve sikayetlerin yanitlanmasi siirecinde islem yapmasi gereken Kkisiler
yetkilendirme ile yetkilendirilerek bu bilgilere erisimi saglanmaktadir. Sikayet sahibi kisi, kurum,
kurulusa ait kisisel ve 6zel bilgiler glivence altina alinarak gizliligi saglanmaktadir. Sikayet

sahipleri agikca riza gostermedikce ve yasal bir zorunluluk olmadikca bu bilgiler hic kimse ile

paylasiilmamaktadir.
7.11. MUSTERI ODAKLI YAKLASIM

Sunmus oldugumuz Mdisteri Yonetim Sisteminin merkezinde Musteri Odakliik bulunmakta olup, tim

calismalar musteri esas alinarak planlanmakta ayrica geri bildirime agik olmaktadir.
7.12. HESAP VEREBILIRILIK

Sikayetlerin ele alinmasi, kdk nedenlerin bulunmasi ve ¢6ziim asamalarinda aldigimiz kararlarin

arkasinda durur ve gerekirse calismalar hakkinda ilgili yerlere hesap verebilir ve raporlariz.

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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7.13. IYILESTIRME

Sikayet yonetimi siireci ve Uriin Kalitesi ile ilgili siirekli iyilestirme calismalari YESILAY tarafindan Kurum
ve Birim KPI'lari ve misteri sikayeti sonrasi yapilan anketler ile elde edilen veriler isiginda aksiyonlar

alinmasi igin toplantilar ile sirekli iyilestirmenin saglanacagi taahhiit eder.
7.14. YETERLILIK

Yesilay Misteri Memnuniyeti ve Sikayet Yonetimi (CRM Talep Yonetimi) etkin yiritilebilmesi icin slreci

yurutecek kisilerin yetkinlikleri IK.EK.01 Yetkinlik El Kitabin da tanimlanmustir.

7.15.DAKIKLIK

Gelen sikayetler, sikayetin niteligine gore oncelik sirasi belirlenerek en hizl sekilde ele alinmaktadir.
8. YESILAY SIKAYETLERI ELE ALMA CERCEVESI

8. 1. KURULUSUN BAGLAMI

Yesilay, amaci ve stratejik yona ile ilgili olan ve kalite ve miisteri memnuniyeti yonetim sistemlerinin
amaclanan sonucuna/sonuglarina ulasabilme yetenegini etkileyen, i¢ ve dis hususlari tayin eder. Yesilay
kalite yonetim sistemi ile istenen sonuglara ulasabilmek igin ic ve dis baglamlari ile ilgili taraflarini ve
ilgili taraflarin beklentilerini ISO 9001:2015 ve ISO 10002:2018 KYS kapsaminda hazirlamis oldugu
KY.PR.18 Baglam Prosediirii'ne uygun olarak Yesilay Siireg Envanteri'nde tanimlanmistir.

8. 2. LIDERLIK VE TAAHHUT

YESILAY Ust Yénetimi, ISO 10002:2018 Standardina uygun olarak yapilandirimis olan Misteri
Memnuniyeti Yonetim sistemini strdirerek, kurumsal ve sirekli gelisen bir yapiya dénlstirmeyi taahhtit

eder.
Yesilay’ da mudur yardimcisi ve (izeri pozisyonlar lider olarak tanimlanmaktadir.

Yesilay liderlerinin sahip olmasi gereken &zellikler IK.EK.01 Yetkinlik El Kitab'nin 7.Uygulama Yesilay

Yetkinlik Modeli'nin Yonetsel kisminda tanimlanmigtir.

Yegilay Kalite YOnetim Sistemi kapsaminda liderlerin gérev ve sorumluluklar Kalite ve Mdisteri
Memnuniyeti Yonetim Sistemi Gérev ve Sorumluluklari Atama azis’'nda belirtilerek Ust Yonetim
tarafindan taahhiidii saglanmistir. Bu taahhiit ile Ust Yénetim tiim beyan ettigi sartlara uyacadini,
yOnetim sistemini sirekli gelistirecegini, yasal mevzuata ve uygulanabilir sartlara uygun hareket
edecegini kabul ve taahhit etmistir.

Yesilay’da KYS calismalarinin Ust Yénetime raporlanmasi ve calismalarin siirekliliginin saglanmasi icin

Ust Yénetim tarafindan Yonetim Temsilcisi atanmistir. Yénetim Temsilcisinin  KYS ve MMYS

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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kapsamindaki gérev ve sorumluluklari, FR.03-KY.EK.01 Kalite ve Mlsteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi

Gorev ve Sorumluluklan Atama Yazisi'nda tanimlanmstir.
8. 3. POLITIKA

Yesilay Muisteri Memnuniyeti ve Sikayet Yonetim Politikamiz diger kalite politikamiz ile entegre bir

sekilde hazirlanarak yayinlanmistir.
8. 4. SORUMLULUK VE YETKI

QDMS'de bulunan Organizyon semasi temel alinarak, musteri sikayetleri ile alakall sorumluluk ve yetki

sahibi olan tiim personellere ait hususlar asagida belirtilmistir.

8.4.1. Ust Yonetim'in KYS ve MMYS Kapsaminda Gorev ve Sorumluluklari

1. KYS ve MMYS icin gerekli kaynaklarin varligini glivence altina almak,

2. Yatinm ve degisimler icin onay vermek,

3. Sireg yaklasimi ve risk temelli dlisiinmenin kullanimini tesvik etmek,

4. KYS ve MMYS' nin etkinligine katki saglayacak kisilerin, ise alinmasini, yonlendirilmesini ve desteklenmesini
saglamak,

5. Dizenli KYS ve MMYS Yonetim G6zden Gegirme toplantilarina liderlik etmek,

6. Kurum calisanlarinin KYS ve MMYS calismalarina katiimi igin tesvik edici faaliyetler ydritmek,

7. KYS ve MMYS yo6netim temsilcisini atamak ve yetkilendirmek,

8. KYS ve MMYS risk ve firsatlarinin takibini yapmak,

9. Kalite hedeflerinin gergeklesme durumunun takibini yapmak,

10. Kurulusun tamaminda paydas memnuniyetini tesvik etmek,

11. Stratejik yonetim ve degisim ydnetimi galismalarinin takibini yapmak,

12. Surekli iyilegtirmeyi tesvik ederek ve destekleyerek kendi sorumluluk alanlarinda liderliklerini
sergileyebilmeleri icin ilgili ydnetim rollerini desteklemek.

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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8.4.2. KYS ve MMYS Yonetim Temsilcisi Gorev ve Sorumluluklari

1. Kalite politikasi, Misteri Memnuniyeti ve Sikayet Yonetim Politikasi ve kalite ve misteri memnuniyeti

hedeflerinin olusturulmasini ve sirket stratejik yoni ile uyumlu olmasini saglamak,

2. KYS ve MMYS sartlarinin, Yesilay siiregleri ile entegre edilmesini saglamak,
3. KYS ve MMYS'nin ve siireglerin hedeflenen giktilarinin basarilmasini saglamak,
4, KYS ve MMYS'nin performansi ve iyilestiriime icin firsatlar ile ilgili st yénetime raporlama yapmak,

5. KYS ve MMYS'nin degisiklikler planlanir ve uygulanirken, KYS ve MMYS'nin bitiinliigiini glivence altina
almak,

6. Ust Yénetimin katilamadigi zamanlarda Yénetim Gézden Gegirme toplantilarina liderlik etmek,

7. KYS ve MMYS icin gerekli olan kaynaklarin erisilebilirligini saglamak,

8. Etkin Kalite Yonetim Sisteminin ve KYS ve MMYS sartlarina uyum saglamanin énemini duyurmak,

0. KYS ve MMYS etkinligine katki saglanmasi icin calisanlari yonlendirilmek ve desteklemek.

10. Tum sikayetlerin ele alma sirecini ydonetmek.

11. Musteri sikayetleriyle ilgili performans gostergelerini izlemek, degerlendirmek ve (st yonetime
raporlamak.

12. Sikayetleri ele alma strecine yonelik st yonetime rapor vermek

13. Sikayetleri ele alma siirecine yonelik temsilcilerin egitilmesi
8. 4.3. Tiim Boliimlerin Gorev ve Sorumluluklari

1.KYS ve Musteri Memnuniyeti ve Sikayet Yonetim Politikasini bilmek,

2.KYS ve MMYS egitimlerine katilmak,

3.Slreg iyilestirme calismalarina katilmak,

4.Suregleri ile ilgili risklerinin farkinda olmak ve gerekli tedbirleri almak,

5.B6lim dokiimanlarinin glincelligini saglamak.

KYS ve MMYS Ekibi Gorev ve Sorumluluklar FR.03-KY.EK.01 Kalite ve Musteri Memnuniyeti Yonetim

Sistemi Gorev ve Sorumluluklar Atama Yazisi'nda belirtilmistir.
9. PLANLAMA, TASARIM VE GELISTIRME
9. 1.GENEL

YESILAY miisteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, sadlanan Uriinlerin kalitesini de iyilestirmek
icin etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma siirecini planlamakta ve tasarimlamaktadir. Bu siireg birbiriyle
iliskili faaliyetlerin bir kiimesini kapsamall ve sikayetleri ele alma politikasina uyumu saglamak ve

amaclar gergeklestirmek igin ¢esitli personel, bilgi, malzeme, mali ve altyapr kaynaklarini

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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kullanmaktadir. Kurulus, diger kuruluslarin sikayetlerin ele alinmasiyla ilgili en iyi uygulamalarini dikkate

almaktadir.
9.2. AMACLAR

YESILAY Miisteri Memnuniyet Yonetim Sistemi icin gerceklestirilebilir, dlciilebilir hedefler iist yénetim
tarafindan belirlenmis olup, Yillk Hedefler Kalite ve Misteri Memnuniyeti Hedefleri Tablosunda yer

almakta olup QDMS Programindan tiim calisanlarin erisime aciktir.
9.3. FAALIYETLER

YESILAY Miisteri Memnuniyet Yonetim Sistemine ait yillik hedeflere ulasmak icin gerekli faaliyetler

QDMS aksiyon moduli ile kayit altina alinmis, yayinlamis ve takip edilmektedir.
9.4. KAYNAKLAR

YESILAY Ust yonetimi Miisteri Memnuniyet Yonetim Sistemi’nin galismasinda ihtiyag duyulan alt yapi,
insan, egitim, danismanlik, malzeme, techizat, bilgisayar yazilimi, bilgisayar donanimi v.b. kaynaklari

saglamaktadir.
10. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ IiSLETILMESI
10.1. ILETISIM

YESILAY miisterilerinin sikyet siirecine ulasma yollarini, web sitesi, telefon, yayinlar ve muhtelif
yollarla agiklamaktadir. Sikayet yollar sifre ya da herhangi bir yontem ile kisitlanmamis herkese acik
tutulmustur.

Sikayet kabul yollarinin kolay ve anlasilir olmasi icin bilgilendirmeler yalin bir yapiyla olusturmustur.
Sikayetlerin yapilabilecegi yerler: Web Sitesi, E-posta, Telefon, QR Kod kullanimi ile ve fiziksel sikayet

formalaridir.

10.2. SIKAYETLERIN ALINMASI

Sikayetlerin alinmasi yontemleri asagida belirtilmistir.

1. Web Sitesi: yesilay.org.tr ve https://ifgc.org/en/contact-us/ "Iletisim Formu" kismindan 7/24
gelen sikayetler

2. E-posta: Yesilay uzantili mail adreslerinden 7/24 gelen sikayetler

3. Telefon: Genel Merkezimizin telefon hattina ya da “212 512 10 01” numarali Talep Yonetimi
Hatti'ni (8.30-17.30 saatleri arasinda) gelen sikayetler

4. QR Kod ile kullanimi ile gelen sikayetler

Fiziksel sikayet formlari

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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10.3. SIKAYETLERIN TAKIBi

Sikayet sahibi kisi, Yesilay faaliyetleri, Griin ve hizmetlerimiz ilgili her konuda internet sayfamizda
bulunan e posta yoluyla, iletisim formu veya 0212 512 10 01 No lu telefon yolu ile kurumumuza ulasarak

sikayeti hakkinda gerekli bilgileri alabilir.
10.4. SIKAYETIN ALINDIGININ BiLDiRiLMESI

Her bir sikayet entegrasyonlar yolu CRMekayit altina alinir ve kayit edilmesi ile birlikte sikayet sahibinin

e-posta adresine sikayetin alindigina dair bilgilendirme sistem tarafindan otomatik génderilmektedir.
10.5. SIKAYETIN BASLANGICIN DEGERLENDIRiLMESI

Madde 10.2 de belirtilen sekilde sikayetin ilk kaydi saglandiktan sonra CRM Talep Yonetimi ekibine
ulasan sikayetler degerlendirilir.

Sikayetin ilk dederlendirme asamasinda sikayetin 6nem durumuna gore dederlendirme asadida kritere
gore yapillmaktadir.

Yuksek:

Musterilerin sireclerini olumsuz etkileyen, acil durum getiren ve faaliyetlerin durmasina neden olan,
Marka imajini zedeleyebilecek sikayetler,

insan sagligini riske eden problemler,

Cevre glvenligine zarar veren ve buiylk capl hasar bildirilen,

Yasalara aykiri uygulama durumlarinin ortaya ¢gikmasi,

Orta:

Suregleri etkilemeyen teknik konular,

Acil midahale gerektirmeyen bildirimler,

Diisiik:

Diger durumlardaki sikayetlerin aciliyeti ve 6nemi diisik olarak kabul edilir.

a) Gelen sikayetler yilda 2 defa olarak yapilan CRM Temisilcileri yapilan Gézden gecirme Toplantilarinda
ilgili boélimlerin katiimi ile degerlendirilir.

b) Gelen sikayetlerin basvuru kabulli, kaydi, incelenmesi ve sonuclandiriimasi Yesilay Sikayet

Mekanizmasi Prosediri detaylandirilarak anlatiimistir.
10.6.SIKAYETLERIN INCELENMESI

CRM havuzunda toplanan basvurular, ilk degerlendirmeden sonra birimler tarafindan ¢éziimlenmesi
gereken bir konu ise, basvuru bekletilmeksizin ilgili birimin CRM temsilcisine yonlendirilir. Birimlere
ulasan basvuru, birimin degerlendirmesi ile birlikte CRM temisilcisi tarafindan yanitlanir. CRM Talep

yOnetimi uzmaninin son dederlendirmesi yapilarak sikayet sahibine yanit iletilir.

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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Fiziksel formlardan gelen sikayetlerde dederlendirme ekibi tarafindan sikayet ¢ozilerek, sonug sikayet

sahibine bildirir.
10.7. SiKAYETLERE CEVAP VERME

Her bir sikdyet CRM’ de kayit altina alinir. Sikdyet sahibinin programda bulunan e-posta adresine
sikayetin alindigina dair otomatik mail ile bilgilendirme yapmaktadir.

3 is glni icerisinde yanitlanmadidi takdirde sikayet sahibine dederlendirme siirecinde olduguna dair
mail ile bilgilendirme vyapilir.ilgili Birim cevap yanitini paylasir.CRM Talep y®netimi uzmani

dederlendirmesi sonrasinda yanit iletilir.
10.8. KARARIN BILDIRILMESI

Sikayet ile ilgili gerceklestirilen calismalar ve neticesinde olusturulan yanit bagvuru sahibine mail yolu

ile iletilir.
10.8. SIKAYETIN KAPATILMASI

YESILAY'In sikayet ¢oziimiiniin ardindan miisteriye kararin bildirilmesi ile birlikte sikayetcilerin siireg ile
ilgili memnuniyeti sorulur. Musteri, sikayet ydnetim slirecinden memnun kaldi ise sikayet kapatilir.
Musteri Sikayet sonucundan memnun kalmadigi durumlarda sistemde kayith olan telefon numarasi
Uzerinden goérisme gergeklesir ya da mail yolu ile tekrar irtibat kurulur. Misteri memnun olana kadar

sureg ayni sekilde igletiimeye devam edilir.
11. SURDURME VEYA IYILESTIRME
11.1. BILGININ TOPLANMASI

YESILAY sikayetleri ele alma siirecinin performansini kaydetmektedir. YESILAY sikayetleri ve cevaplari
kaydetme, bu kayitlari kullanma ve ydnetme prosedirlerini olusturmakta ve uygulamaktadir. Bunlar
yaparken, Kisisel bilgileri korumakta ve sikayetgilerle ilgili gizliligi saglamaktadir. Bunun igin bu el kitabi
olusturulmustur ve bu el kitabi asagidaki bilgileri icermektedir.

a) Kayitlari tanimlama, toplama, siniflandirma, stirdiirme, saklama ve imha etme adimlari YK.PR.02 -
Arsiv Yonetim Prosediiriine uyun olarak yapilmaktadir.

b) Sikayeti ele alma kayitlari, bu kayitlarin strddrilmesi, kayitlarin kot kullanilmasi veya eskimesi
sonucunda kaybolabilecegi igin elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamlarini saklamak igin
mimkun olan dikkatin gosterilmesi KY.PR.15 Kayitlarin kontroll prosediiriinde belirlenmistir.

c) Uygulanan sikayetleri ele alma siirecinde yer alan kisilere uygulanan egitim ve 6gretim tipi kayitlarinin

tutulmasi IK.PR.04 Egitim Prosediiriine gore yapilmaktadir.

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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d) Sikayetci veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlarin sunulmasi isteklerine
yonelik kurulusun cevaplama kriterlerinin belirtilmesi; bunlar zaman sinirlandirmalari, hangi tip bilginin
kime veya hangi formatta saglanacagi BS.PR.05 Yesilay Sikayet Mekanizmasi Prosediiriinde
icermektedir.

e) Kisisel olmayan istatistiki sikayet verileri yillik faaliyet raporu ile tim kamuya duyurulur.
11.2. SIKAYETLERIN ANALiZi VE DEGERLENDIRiLMESi

a) Sikayete konu olan drinle ilgili Gretim ve kalite kayitlar geriye donik incelenir. Sikayeti olusturan
sebepler icin toplantilar yapilir. Sikayet konusunun bir daha yasanmamasi icin ve/veya faaliyet/hizmet
esnasinda tespitini sadlayabilecek hizli ¢oziimler saglanabiliyor ise gerekli diizenlemeler yapilarak
uygulamaya alinir.

b) CRM (izerinden aylik, yillik ve analizler yapilarak sikdyete sebep olan éncelikli sebepler belirlenir.
11.3. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECI MEMNUNiYETININ DEGERLENDIRILMESI

YESILAY'In sikayet ¢coziimiiniin ardindan sikayetcilerin siireg ile ilgili memnuniyeti sorulur. Misteri,
sikayet yonetim slirecinden memnun kaldi ise sikayet kapatilir, memnun kalmadi ise sikayet ydnetim

sureci tekrar incelenerek, misteri memnun olana kadar silireg ayni sekilde isletiimeye devam edilir.
11.4. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ iZLENMESI

Sikayetlerin izlenmesi igin; alinan sikayetler, Sikayet Yanit Siiresi Ortalamasi (Giin), Bélim Bazli Sikayet
Sayisi, Kanal Bazl Sikayet Sayisi, Sikayet Memnuniyet Orani gostergeleri ile takip edilir.

10.5. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ TETKiGI

YESILAY biinyesinde uygulanan Miisteri Memnuniyet Yénetim Sistemini diizenli araliklarla siirece,

standarda uyum ve hedefleri gerceklestirmeye uygunluk ve etkinlik ig tetkiklerle kontrol edilir.
10.6. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ YONETiM TARAFINDAN GOZDEN GECIRILMESi

YESILAY (st yonetimi sikdyetleri ele alma siirecini KY.PR.08 Yénetimin Gdzden Gegirmesi Prosediiriine
uygun olarak asagidakileri ibareleri saglamak adina YGG toplantilarinda yilda 1 kez diizenli olarak
gbdzden gecirmektedir.

a) Surecin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin ve verimliliginin devamliigini giivence altina alinir
ve KY.PR.003 siireg yonetim prosediiriinde takip edilir.

b) Saglik, glivenlik, cevre, musteri, mevzuat ve diger yasal sartlar ile ilgili uygunsuzluk 6rneklerini
tanimlamak ve bunlari ele alarak KY.PR.17 Yasal ve Diger Gerekliliklerin Izlenmesi Prosediiriinde izlenir.
c) Uriin ve hizmet eksikliklerini tanimlamak ve telafi etmektedir. (EBYS)

d) Sureg eksikliklerini tanimlamak ve dizeltmek KY.PR.03 Sireg Yonetimi Prosediru yer alir.

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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e) Riskleri ve firsatlari ve sikayetleri ele alma siirecinde ve saglanan Uriin ve hizmetlerde degisiklik
ihtiyacini degerlendirmek IC.PR.02 Risk ve Firsat Yonetimi Prosediriinde ale alinir.

f) Riskler ve firsatlara iliskin olarak yapilan eylemlerin etkinligini degerlendirmek, IC.PR.02 Risk ve Firsat
YOnetimi Prosedurinde ele alinir.

g) Sikayetleri ele alma politikasi ve amaclarina yonelik potansiyel degisiklikleri BS.PT.01 Misteri
Memnuniyeti Sikayet Yonetimi Politikasi’'nda degerlendirir.

Yonetimin gozden gecirmesine girdiler asagidaki bilgileri icermektedir:

a) Bir Onceki YGG Kararlarinin Gézden Gegirilmesi

b) Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi ile Ilgili I¢ ve Dis Husustaki Degisiklikler

c) Anketler ile Misteriler/Ilgili Taraflardan Gelen Geri Bildirimler

d) Kalite Amaclarina Erisme Derecesi

e) Siirec Performansi ile Uriin ve Hizmetlerin Uygunlugu

f) Uygunsuzluklar ve Diizeltici Faaliyetler

g) Izleme ve Olgme Sonuclari

h) Tetkik Sonuclari

i) Dig Tedarikgilerin Performansi

j) Kaynaklarin Varligi

k) Risk ve Firsatlari Belirleme Faaliyetlerin Etkinligi

1) Sikayetleri ele alma siirecine dair geri bildirim

m) Sikayetleri ele alma siirecinin genel performansi

Yonetimin gézden gegirmesinin giktilar1 asagidaki bilgileri icermektedir:

a) lyilestirme Icin Firsatlar

b) Kalite ve Miisteri Memnuniyeti Yénetim Sistemi ile Ilgili Degisiklik Ihtiyaci

c) Ihtiyac Duyulan Kaynaklar

d) Sikayetleri ele alma siirecinin etkinliginin ve verimliliginin iyilestirmesi ile ilgili kararlar ve eylemler.
10.8. SUREKLI IYILESTIRME

YESILAY sikayetleri ele alma siirecinin etkinligini ve verimliligini siirekli iyilestirmek icin calismalar
yuritmektedir.

Sonug olarak, kurulus Urinlerinin kalitesini strekli iyilestirmektedir. Bu durum, duzeltici ve dnleyici
faaliyetler ve yenilikci iyilestirmeler ile gerceklestirilmektedir. YESILAY, sikdyete yol acan mevcut
sorunlarin tekrarlanmasini ve potansiyel sorunlarin ortaya gikmasini dnlemek igin bunlarin sebeplerini
ortadan kaldiracak faaliyetleri planlamaktadir.

YESILAY iyilestirmeler icin asagidakileri yapmaktadir:

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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a) Sikayetleri ele almada en iyi tekonoloji (KD.KY.012.24) uygulamalari arastirmak, belirlemek ve
uygulamaktadir.

b) YESILAY BS.PT.01 Miisteri Memnuniyeti Sikayet Yonetimi Politikas’'nda miisteri odakli bir yaklagimi
benimsemektedir.

c) Sikayetleri ele alma kanallari ile (10.2) gelistiriimesinde yenilikleri tesvik etmektedir.

d) Ornek niteliginde sikayetleri ele alma davranislarini IK.PR.17 Odiil ve Takdir Prosediirii’ne uygun

olarak takdir etmektedir.
11. DEGISIKLILERIN YONETIMi

Kalite YOnetimi calismalarinda yapilacak degisiklikler KY.PR.11 Degisim Yonetimi Prosedirii’ne goére

yaratalir.

11. DOKUMAN KATEGORIiSi

I:I Beyaz |:| Yesil I:I Sari |:| Kirmizi

**¥ By alan dokiimana onay veren en iist makam tarafindan isaretlenir. Isaretlenmedigi

durumlarda dokiiman "Beyaz” kategoride degerlendirilerek yayiimi yapilir.

e Beyaz : Tim calisanlarin erisimine agik dokimanlardir.
e Yesil: Erisim yetkisi sadece YK, GM ve ilgili bdlimdeki yonetici ve calisanlara acik olan
dokimanlardir.

e Sari: Bu kategorideki dokiimanlar YK, GM ve ilgili bélim muduri/direktdri  erisimine aciktir.

e Kirmizi: YK Uyeleri, GM ve GM onayiyla uygun gorilen birim ydneticisinin erigsimine acgik olan
dokumanlardir.

(*) Yesilay “Kurum igi” Bilgidir. Kontrollii dokiimanlara elektronik olarak QDMS’ten ulagilir. QDMS digindaki basili ve elektronik tim
dokumanlar kontrolstiz dokiimandir.
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