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AMAC:
Bu prosediirin amaci; FOCUS ULUSLARARASI GOZETIM SAN. VE TIC. LTD. $Ti. ilgili taraflardan gelen
onerilerin/sikayetlerin/itirazlarin  degerlendirilmesi, musteri haklarinin korunmasi igin bir yontem

olusturmaktir.

KAPSAM
FOCUS ULUSLARARASI GOZETIM SAN. VE TIC. LTD. S$Ti’nde tiim &énerilerin/sikayetlerinin/itirazlarin
incelenmesi, degerlendirilmesi, misteri ile kargilikli mutabakat saglanarak sonuca baglanmasini kapsar.

SORUMLULUK
Bu prosediriin uygulanmasindan ve diger departmanlan yonlendirmekten Operasyon Mudurd, Satis

Pazarlama Sorumlusu ve Yonetim Temsilcisi sorumludur.

TANIMLAR:
sikayet: ilgili taraflarin FOCUS ULUSLARARASI GOZETIM SAN. VE TIC. LTD. §Ti.’nin, hizmet sonuglarindan

kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik geri bildirimleridir.

itiraz: ilgili taraflarin FOCUS ULUSLARARASI GOZETIM SAN. VE TiC. LTD. STi. nin aldig kararlara yonelik
talebidir.

Anlasmazlik: FOCUS ULUSLARARASI GOZETIM SAN. VE TiC. LTD. $Ti.’nin uygulamalarinda mutabakat
saglanamamasi durumudur.

Oneri: Bir sorunu ¢ézmek lizere éne siiriilen géristar.
Bildirim: Her tiirl( sikayet, itiraz, 6neridir.
YONTEM/UYGULAMA

Sikayetler/itirazlar ile ilgili genel prensiplerimiz su sekildedir:

Tarafsizlik: Misteri sikdyetleri ele alinirken gizlilik ilkesi esastir ve siirecin etkinligini etkileyebilecegi
distntldigiu durumlarda Sikayet eden musteri ve diger gerekli bilgiler gizli tutulur.

Gizlilik: Musteri sikdyetleri her tirlii ényargidan uzak bir sekilde tarafsiz olarak ele alinir. Misteri
sikdyetleri siirecinin amaci hatal kisileri bulmaktan ziyade ortaya cikan uygunsuzluklan kalici olarak

co6zmektir.

Duyarhilik: Kisisel farkhliklara ve ihtiyaglara 6nem verildiginden dolayi, Her bir misteri sikayetinde empati
yaklasimi sergilenir ve kisilerin, kuruluslarin farkli ihtiyaglari ve hassasiyetleri olabilecegi gbéz onilinde
bulundurularak siire¢ boyunca misterilerin hassasiyetleri 6grenilir ve goziimler esnasinda dikkate alinir.
Bitinlitk: Miisteri sikdyetinin netlestirilmesi amaciyla sirece hem musteri hem de uygunsuzlugun
kaynaklandigi bdlum dahil edilir ve her iki taraftan da detayli ve net bilgi alinarak, dogru ve kalici ¢dzim
aranir.

Adil, Esit Yaklagim: Musteri sikdyetleri incelenirken, misterinin ciro igindeki pay: da dahil olmak Uzere
migteriler arasinda higbir farklilik gozetilmez ve her migteri sikayeti esit hassasiyet ve 6nem ile ele alinir.
Bunun yani sira sikayetlerin ele alinmasinda dil, din, irk, cinsiyet gibi ayrimlar yapiimaz.

Memnuniyet Odaklihk: Miusteri sikayetlerinde esas odaklanilan nokta musteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Bu sebeple musteri memnuniyetini saglamak igin musterinin onerilen ilk ¢dziimden
memnun olmamas! halinde ¢alisma yapilarak misteriye alternatif ¢dzimler sunulur ve siirecin misteri

memnuniyeti ile sonuglanmasina odaklanilir.
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Hakkaniyet: Musteri gikayetlerinde musteri memnuniyeti saglanana dek alternatif cdziimlerin aragtiriimasi
esastir ancak talepler ve gdziimlerde adaletli olmak 6n plandadir ve musterinin de ¢6zim odakli olmasi ve
¢oziim taleplerinin sikayetin yarattigi sorun ile uyumlu ve dengeli olmasi beklenir. Cozim taleplerinin
sikdyetin yarattig sorun ile agiri dengesizlik géstermesi ve taleplerin asiriya kagmasi halinde hakkaniyet
ilkesi dikkate alinir ve Sikdyet sonuglandirmasi ve memnuniyet bu ilke goz onunde bulundurularak ve
gerekli denge saglanarak yapilir.

Calisanin Bilgilendirilmesi: Musteri sikayetlerinde uygunsuzlugun kaynaklandigi bolamin ve dolayisi ile
calisanlarin ¢oziim siirecine dahil edilmesi esastir ve gerekli bilgilendirme sikayetin kaynagi olan bolum ve
kisilere eksiksiz yapilarak goriis alimir. 56z konusu bilgilendirme esnasinda gizlilik esasi goz oninde
bulundurularak gerektiginde Sikayet eden kurulus, kisi gizli tutulabilir.

Miisterinin dis ¢dziim hakki: Misteri sikayetlerinde mdsteri ile mutabakat saglanamamasi halinde
sikdyette bulunan miisteri, yasal hukuki yollardan hak aramak gibi dis coziimlere bagsvurma hakkina
sahiptir.

Firmamiz personeli musgteriler ile kurumsal kiltlre uygun iletisim kurmaktan ve haklarini korumaktan
sorumludur. Olusabilecek herhangi bir gecikme veya olagandigi bir durumda musteri mutlaka
bilgilendirilmekedir.

Firmamiza oneri/sikayet/itiraz, telefonla ve/veya ylz ylze ve/veya e-mail ve/veya whatsapp yolu ile
gelmektedir. Miisteri sikayetleri musterilerin erisebilecegi ve kolaylikla anlayabilecegi sekilde alinmaktadir.
Bu nedenle ilgili taraflarca kolayca erisilebilmesi icin web sitemize (www.focusglobalsurvey.com) yiklenmis
olan Oneri, Sikayet ve itiraz Formu (F.36) doldurularak da tarafimiza mail/kargo yoluyla iletilebilmektedir.
p.28 Oneri, Sikayet ve itiraz Prosediiriimiiz tim ilgili taraflarca erisilebilir olmasi icin web sitemize
(www.focusglobalsurvey.com) ylklenmistir.

Firmamiza gelen her turlii sozli/yazil oneriler/sikayetler/itirazlar Oneri, Sikayet ve itiraz Formuna (F.36)
Kayit edilir.

Sikayet ve itirazlar alindiktan sonra sikayetin alindigina dair ve ilerlemeler ile ilgili bilgilendirme sikayet/itiraz
sahibine ve Genel Miidire Yénetim Temsilcisi tarafindan Oneri, Sikayet ve itiraz Formunda isaretlemis
oldugu sekilde yazili/sozlli olarak en geg 5 is guini iginde bildirilir.

Oneri/sikayet/itiraz bildirmek icin iletisime gegen tim musteriler, iletisime gegilmis personel tarafindan
Yénetim Temsilcisi’ne yonlendirilir.

Tim incelemeler neticesinde sikayet/itiraz firmamiz kaynakli ve muayene hizmetlerimizden dolay: degil ise
yada misteri istek/Gneri ve/veya miisteriden kaynaklanan bir durum ise Yonetim Temsilcisinin
degerlendirmelerini yaparak Oneri, Sikayet ve itiraz Formunda (F.36) SONUC kismina gergeklegtirilen tim
faaliyetler ve migteri ile mutabik kalinip kalinmadigi vb.. yazilr.

Eger sikayet/itiraz firmamizdan ve muayene faaliyetlerimizden kaynakli ise Duzeltici Faaliyet baslatilir ve
Oneri, Sikayet ve itiraz Formunda (F.36) degerlendirme sonug kismina dizeltici faaliyet baglatildi isaretlenir
ve ilgili diizeltici faaliyet numarasi yazilir. Dizeltici faaliyetler Duzeltici Faaliyet Formuna (F.18) kayit edilir.
S62 konusu Sikayet, itiraz veya Oneri firmamuz ile iligkili olup olmadig kararini vermek icin gerekli bilginin
toplanmasi ve bu bilgilerin dogrulanmasi sorumlulugu Yénetim Temsilcisindedir.

Sikayet veya itirazlar degerlendirilmesi sirasinda arastirmalar yapilir ve bu sikayet/itirazin gecerli kiinmasi,
buna karsin da gerceklestirilecek faaliyetlerin kararlagtinimasi saglanir.

itirazlar hakkindaki arastirma ve karar, ayrimei faaliyetlere sebebiyet verecek sonuglar olugturmaz.

Muayene faaliyetleri ile ilgili kayit altina alinan, sikdyet ve itirazlarin ele alinmasi sirasinda karar verecek
kisiler, bildirime konu olan kisilerle ilgi geligkisi olugturmayacak sekilde olusturulur.
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Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer almamis
olan kisi/kisiler tarafindan verilir veya gozden gegcirilir ve onaylanir

Sikayet ve itirazin degerlendirilmesi sonucu alinan kararin Sikayet ve itiraz sahibine Oneri, Sikayet ve itiraz
Formunda isaretlemis oldugu sekilde veya telefon veya mail yoluyla karar alindiktan sonra en ge¢ 5 is guna
icinde ilgili taraflara bilgi verilir.

Mimkiin oldugunda sikdyet veya itirazin ele alinip yapilan faaliyetler neticesinde alinan kararlari ve
sonuglari sikdyet veya itiraz edene resmi olarak bildirilir.

Miisteri 6neri ve/veya sikayetlerini/itirazlarini direkt Yonetim temsilcisine iletemeyebilir. Boyle durumlarda
dneri ve/veya sikayeti alan birim Yonetim Temsilcisine iletmekle sorumludur.

Miisteri Memnuniyet Anketi ile iletilen gikayetler Yénetim Temsilcisi tarafindan analiz edilir.

Miisteri &neri ve/veya sikayetleri ve faaliyetlerin sonuglari Yonetim Temsilcisi tarafindan takip edilir.

FOCUS ULUSLARARAS! GOZETIM SAN. VE TiC. LTD. $Ti. sikdyet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tim
asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur.

Bu prosedir ile ilgili kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore dosyalanir ve saklanir.

iLGiLi DOKUMANLAR
Diizeltici Faaliyet Formu (F.18)
Musteri Oneri ve Sikayetleri Takip Formu (F.36)
Kayitlarin Kontrolii Prosedirii (P.02)

Hazpl’aéﬂ Onaylayan

e

Yonetim Tengsilcisi I \ : éGenel Miidiir
7 >
[
J

Y




