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1 AMAC

Bu dokiiman ile “Sikayet Yonetim Prosediiri”nde detaylari anlatilan Sikayet Yonetim Sirecinin akisinin

ortaya konmasi ve prosedurin anlasilirhginin arttirilmasi amaclanmaktadir.
2 KAPSAM
Bu dokiimanin “Sikayet Yonetim Prosediiri” siireg akisini kapsamaktadir.

3 TANIMLAR ve KISALTMALAR

TANIM/KISALTMA | ACIKLAMA

YT CERTBY YOnetim Temsilcisi

BM CERTBY Belgelendirme Miduri

4 SORUMLULUK
e YOnetim Temsilcisi
5 SUREC GIiRDILERI
e Sikayetler
6 SUREC CIKTILARI

e (Cozumler
e Sikayetci Muvafakati
e Musteri Sikayet Kaydi
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7 SUREC IS AKISI

Talebi Yapan Taraf Sikayet
Stiresi nin Gegtigi Hk.
E-Posta ile Bilgilendirilir

Sikayetin Alinmasi

Sikayet Formu Doldurulur

Sikayet

Sikayet Formu
Doldurulmus Mu?,

Sikayet Formunun YT
Tarafindan Incelenir

onug Rapori
Uzerinden 1 Ay
Gegmis Mi?

Degerlendrime
alitesi ile ilgili Mi2,

Belgelendirme Midri ve
YT Tarafindan
Degerlendirme Yapilir

YT Tarafindan Analiz Yapilir

Sikayet Formu

Belgelendirmé®
urulusu Faaliyetleri
ile llgili Mi?

YT Tarafindan Talebi Yapan
Taraf E-Posta ile
Bilgitendirilir

Sikayet Acil Mi?

Hayr

YGG Oncesi Genel Miidiire
Onaylatilir ve  YGG'de
Konu Ele Alimr

Cdziim Ydntemi Ortaya
Konur , Uygulamir ve Msteri
Bilgilendirilir

Hayir

Sikayetei
Memnuniyeti
Alindi M2

Evet

'

Sikayet Kapatilir

Konu Genel Miidtir'e ffetilir.

ve Arsivlenir
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