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1. KAPSAM

Kurulusumuz, musterilerinin beklentilerine uygun hizmet sunmak igin olusturdugu Misteri Memnuniyeti Yonetim Sisteminin
(MMYS) esaslarini bu El Kitabiyla tanimlamaktadir. MMYS, asagidaki adreslerde ve faaliyet kapsamlarina uygun olarak
ylratilmektedir;

Firma Adi : ARNIKON MUHENDISLIK A S.
Adresi : ISTIKLAL OSB MAH. FATIH CAD. NO:9/1 CUMRA KONYA/TURKIYE
Telefon 1444 2 540

Faaliyet Kapsami : VINC MUHENDISLIK VE SERVIS HIZMETLERI, VINC TASARIMI, URETIMI, PAZARLAMA VE SATISI

Bu el kitabi, alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket ederek, satis sonrasi hizmet olarak sikayet ile ilgili verilerin alinmasi,
bunun kaydedilerek takip edilmesi, musteriye bildirilmesi, degerlendirilmesi, arastirilmasi ve i¢ slreglerin bu
degerlendirmelere gore yonlendirilmesi, mlsteriye geri donislerin yapilmasi ve sikayet kapatiimasi faaliyetlerinin anlatiimasini
kapsar.

2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR
Kurulusumuz Kalite Yonetim Sistemi ISO 9001:2015 ve Kalite yonetimi — Migsteri memnuniyeti — Kuruluslarda sikayetlerin ele
alinmasi igin kilavuz bilgiler ISO 10002:2018 standartlarina uygun olarak kurulmustur.

3. TERIMLER VE TARIFLER

Bu El Kitabinda gegen terimler ve tarifler Kalite yonetimi — Misteri memnuniyeti — Kuruluslarda sikayetlerin ele alinmasi igin
kilavuz bilgiler ISO 10002:2018 standardinda tanimlanmustir.

4. ARNiIKON MUHENDISLIK GENEL PRENSIPLERI

4.1 GENEL
Arnikon Mihendislik Kalite Politikasi ve Misteri Memnuniyeti Politikasi geregi ISO 10002:2018 standardina bagl kalarak
Musteri Sikayetleri stirecini yonetmektedir.

4.2 TAAHHUT
Musteri Sikayetleri, Satis Sonrasi Hizmetler Sirecinde tanimlanmis olup, tim uygulamalar aktif olarak siire¢ bazli
ylritilmektedir.

4.3 KAPASITE
Sikayetlerin yonetilmesi ve sonuglandirilmasi igin Satis Sonrasi Hizmetler Sorumlusu goérevlendirilmis olup, gerekli kaynak
temini Ust yonetim tarafindan saglanacagi garanti altina alinmistir.

4.4 SEFFAFLIK
Musterilere, personele ve diger ilgili taraflara Musteri Sikdyet Slrecine ait tim bilgileri iceren dokiimantasyonlar yayin
organlari aracihigi ile ilan edilmektedir.

4.5 ERISILEBILIRLIK

Musteri sikayetlerini ele alma ve sonuglandirmaya kadar gecen siiregte izlenecek ydontemlerin planlanmasi, uygulanmasi,
kontrol edilmesi ve iyilestiriimesi asamalarinin tarif edildigi Musteri Memnuniyeti Yonetimi El Kitabi www.arnikon.com.tr
adresimizin ilgili linkinde yer almaktadir.

Sikayet basvurusu yapmak isteyen mdisterilerimiz internet sayfamizda yer alan iletisimi formu, e-posta, telefon numarasi
(https://www.arnikon.com.tr/iletisim/) veya bayilerimiz Gzerinden bizlere sikayetlerini bildirebilirler.
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4.6 CEVAP VEREBILIRLIK
Sikayetin alinmig oldugu bilgisinin sikayetgi, kurum veya kurulusa bildirilmesi.

Alinan sikayetlerin “Misteri Sikayeti Veri Tabani”na kaydedilmesiyle birlikte Griin sikayetleri icin sikayet sahibinin veri
tabaninda bulunan e-posta adresine sikdyet alindigina dair bilgilendirme e-postasi misteriye gonderilmektedir. Ayrica son
kullanici iletisim bilgileri sistemde mevcut ise SMS yontemiyle kendisi de bilgilendirilmektedir. Hizmet sikayetleri igin inceleme
sonrasinda musterilere geri donis yapilarak sikayet sonlandirilmaktadir.

4.7 TARAFSIZLIK
Arnikon Muhendislik, sikdyet sahibi kisi, kurum, kurulus, sikayet miktari vb. kriterler gézetmeksizin her bir sikdyetin on
yargidan uzak, tarafsiz, adil, objektif olarak degerlendirildigini taahhit etmektedir.

4.8 UCRETLER
Alinan sikayetin veri tabanina kaydedilmesinden sikayetin sonuglandirmasina kadar gegen siiregte ortaya c¢ikabilecek (cretler
sikayet sahibi kisi, kurum ve/veya kurulusa yansitiilmamaktadir.

4.9 BiLGi BUTUNLUGU
Arnikon Mihendislige gelen tim sikayetler, sikayetin dogrulugunun arastiriimasi yapildiktan, toplanan verilerin ilgili, dogru,
tam, anlamli ve faydali olmasi saglandiktan sonra degerlendirilir.

4.10 GiZzLiLiK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusa ait kisisel ve 6zel bilgiler “Musteri Sikayeti Veri Tabani”na saglanan yetkilendirme ile
guvence altina alinarak gizliligi saglanmaktadir. Sikayetlerin ele alinmasi ve sikayetlerin yanitlanmasi siirecinde islem yapmasi
gereken kisiler yetkilendirme ile yetkilendirilerek bu bilgilere erisimi saglanmaktadir. Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusun
acikea riza géstermedikge ve yasal bir zorunluluk olmadikga bu bilgiler hig¢ kimse ile paylasilmamaktadir.

4.11 MUSTERi ODAKLI YAKLASIM
Sundugumuz MMYS’nin merkezinde Musteri Odaklilik bulunmakta olup tim g¢alismalar miisteri esas alinarak planlanmaktadir.

4.12 HESAP VEREBILIRLIK

Her bir sikayet “Musteri Sikayeti Veri Tabani”nda benzersiz bir numara ile kayit altina alinir. Her sikayet ile ilgili sikayet sahibi
kisi, kurum, kurulusa ait kisisel ve 6zel bilgiler, sikayet ile ilgili detayh bilgiler, sikdyete ait fotograflar, sikayet yeri inceleme
raporlari, sorumlu personel gibi bilgiler yillarca “Musteri Sikayeti Veri Tabani”ndaki referans numarasi ile server dosyalarda
saklanmakta olup verilen referans numarasi ile istenilen tim bilgiler sikdyet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan
sorgulanabilmektedir.

4.13 IYILESTIRME

Arnikon Muhendislik, sikayetlerin ele alinmasi siirecinin etkinligini ve verimliligini stirekli olarak iyilestirmeyi taahhiit eder. Bu
kapsamda; musteri sikayetleri, sikdyet sonrasi misteri geri bildirimleri, stire¢ performans gostergeleri (KP1) ve diger ilgili veriler
analiz edilerek iyilestirme firsatlari belirlenir. Gerekli aksiyonlar Yonetim Gozden Gegirme (YGG) toplantilari ve ilgili stiregler
aracihigiyla planlanir, uygulanir ve sonuglari izlenerek sirekli iyilestirme saglanir.

4.14 YETERLILIK
Satis Sonrasi Hizmetler siirecinin etkin yiritilebilmesi igin siireci yiritecek kisilerin yetkinlikleri (deneyim, egitim, tecriibe
vs...) tanimlanmistir.

4.15 DAKIKLIK
Gelen sikayetler, sikayetin niteligine gore dncelik sirasi belirlenerek en hizl sekilde ele alinmaktadir.

5. ARNIKON MUHENDISLIK SIKAYETLERi ELE ALMA CERCEVESI
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5.1 KURULUSUN BAGLAMI

Satis Sonrasi Hizmetler Sirecini ilgilendiren tim i¢ ve dis husus konulari, ilgili taraflarin ihtiya¢ ve beklentileri, olusabilecek
risk/firsatlari 6nceden “Arnikon Mihendislik Baglam Risk/Firsat Degerlendirme Analizi Tablosu” ve “Satis Sonrasi Hizmetler
Taraf Beklentileri Tablosu”nda ele alinmistir.

5.2 LIDERLIK ve TAAHHUT
Arnikon Mihendislik Ust Yénetimi, 1ISO 10002 Standardina uygun olarak yapilandiriimis olan MMYS'yi siirdiirerek, firmayi
kurumsal ve suirekli gelisen bir yapiya donilistirmeyi taahhit eder.

Sikayetleri ele alma, ¢d6zime kavusturma ile ilgili olarak Miisteri Memnuniyeti Politikasi yayinli ve giinceldir. Bununla birlikte
Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Lideri atama yazisinda ilgili beklentiler ve sorumluluklar tanimlanmistir.

Arnikon Miuhendislik, sikayetleri etkili ve verimli bir sekilde ele alacagini ve karsilasilan sikdyetleri ¢dziime kavusturacagini
taahhit etmis ve tim kuruma duyurusunu yapmistir. Sikayeti ortadan kaldirma ve siirecin gelistirilmesi icin ihtiya¢ duyulan
kaynaklarin (insan, egitim vb.) saglanacagi da Ust yonetimce taahhit edilmistir.

5.3 POLITIKA

Musteri Memnuniyeti Politikamiz olusturulmus ve kurum icinde yayimlanarak tim personel duyurulmustur. Bu politikamiz
www.arnikon.com.tr web sitemizde ilgili sayfada tim ilgili taraflarca da erisilebilir durumdadir.

POL-4 Muisteri Memnuniyeti Politikasi

5.4 SORUMLULUK VE YETKIi
Doklimantasyon yonetim sistemimizde bulunan Organizasyon Semasi temel alinarak, musteri sikayetleri ile alakali sorumluluk
ve yetki sahibi olan tim personellere ait hususlar asagida belirtilmistir.

Ust Yonetim Sorumluluk ve Yetkileri

a) Kurulus icerisinde sikayetleri ele alma streglerinin ve amaglarinin olusturulmasini saglamak,

b) Sikdyetleri ele alma sureglerinin kurulusun sikayetleri ele alma politikasina uygun olarak planlanmasini, tasarimlanmasini,
uygulanmasini, sirdirilmesini ve sirekli iyilestirilmesini saglamak,

c) Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma sireci igin ihtiyag duyulan yonetim kaynaklarini belirlemek ve tahsis etmek,

d) Sikayetleri ele alma siireglerinden ve musteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini saglamayi tesvik etmek,

e) Sikayetleri ele alma sireclerinin musterilere, sikayetcilere ve uygulanabilir oldugunda, diger dogrudan ilgili taraflara, kolayca
erisilebilir bir tarzda bildirimi konusunda bilgi saglamak,

f) Sikayetleri ele alma ydnetim temsilcisi atamak ve asagida belirtilen yetki ve sorumluluklara ilave olarak yonetim temsilcisinin
sorumluluklarini ve yetkisini agik¢a tayin etmek,

g) Her bir dnemli sikayetin Ust yonetime hizl ve etkili sekilde bildirimi igin bir stirecin olmasini saglamak,

h) Sikdyetleri ele alma stireglerini etkili bir sekilde strdlirmeyi ve strekli iyilestirmeyi glivence altina almak icin periyodik olarak
gozden gecirmek.

Sikayetleri Ele Alma Yonetim Temsilcisi

a) Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme siirecini olusturmak,

b) lyilestirme igin tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma siireci hakkinda (ist ydnetime rapor vermek,

¢) Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, doklimantasyon, hedef zaman sinirlarini belirlemek ve karsilamak ve
diger sartlar dahil olmak Uzere, sikayetleri ele alma sirecinin, etkili ve verimli isletilmesini ve siregleri gdzden gecgirmeyi
surdirmek.

Sikayetleri ele alma siireglerine dahil olan diger yéneticiler, sorumluluk alanlari igerisinde uygulanabilir oldugunda,
asagidakilerden sorumludur:
a) Sikayetleri ele alma siireglerinin uygulanmasini saglamak,
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b) Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisiyle baglanti kurmak,

c) Sikayetleri ele alma siireglerinden ve misteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini saglamayi tesvik etmek,

d) Sikayetleri ele alma siregleri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak,

e) Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlari rapor etmek,

f) Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma sireglerinin izlenmesini saglamak,

g) Bir sorunu dizeltmek, gelecekte olusmasini engellemek ve bu olayi kayit altina almak igin faaliyet yapilmasini saglamak,
h) Ust yénetimin gézden gegirmesi icin sikayetleri ele alma verisinin mevcut olmasini saglamak.

Miisteriler ve sikayetgilerle temas halinde olan biitiin personel;

a) Sikayetleri ele alma konusunda egitimli olmak

b) Kurulus tarafindan belirlenen sikayetleri ele alma raporlama sartlarina uygun hareket etmek,

c) Msterilere nazik davranmak ve sikayetlerini hizh sekilde cevaplandirmak veya bunlari uygun kisilere yonlendirmek,
d) lyi kisisel iliskiler kurmak ve iyi iletisim yetenegine sahip olmak.

Tiim personel;

a) Sikayetlerle alakal gérevlerinden, sorumluluklarindan ve yetkilerinden haberdar olmak,
b) Takip edilecek prosedirlerden ve sikayetcilere verilecek bilgilerden haberdar olmak,

c¢) Kurulus tGzerinde 6nemli etkisi olan sikayetleri rapor etmek.

6. PLANLAMA VE TASARIM

6.1 GENEL

Arnikon Mihendislik, musteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, saglanan urinlerin kalitesini de iyilestirmek icin etkili ve
verimli bir sikayetleri ele alma siirecini planlamakta ve tasarimlamaktadir. Bu siireg birbiriyle iligkili faaliyetlerin bir kiimesini
kapsamali ve sikayetleri ele alma politikasina uyumu saglamak ve amaclari gergeklestirmek icin ¢esitli personel, bilgi, malzeme,
mali ve altyapi kaynaklarini kullanmaktadir. Kurulus, diger kuruluglarin sikayetlerin ele alinmasiyla ilgili en iyi uygulamalarini
dikkate almaktadir.

6.2 AMACLAR
Arnikon Mihendislik, MMYS icin gerceklestirilebilir, 6l¢llebilir hedefler st yonetim tarafindan belirlenmis olup, yillik hedefler
firmamizin ortak aginda yayinlanmis olup firmamizin server’in giincel tutulmaktadir.

6.3 FAALIYETLER
Arnikon Mihendislik, MMYS’ye ait yillik hedeflere ulasmak icin gerekli faaliyetleri Stire¢ Hedefleri Aksiyon Planlari ile kayit
altina alinmis olup firmamizin biinyesindeki ortak aginda yayinlanmis ve takip edilmektedir.

6.4 KAYNAKLAR

Arnikon Mihendislik Gst yonetimi MMYS'nin galismasinda ihtiya¢ duyulan alt yapi, insan, egitim, danismanlik, malzeme,
techizat, bilgisayar yazilimi, bilgisayar donanimi vb. kaynaklari saglamaktadir.

7. SIKAYETLERi ELE ALMA SURECININ iSLETILMESI

7.1 ILETiSiM
Arnikon Muhendislik, musterilerinin sikayet slrecine ulasma yollarini, web sitesi, telefon, yayinlar ve muhtelif yollarla
actklamaktadir. Sikdyet yollari 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 iletisim formu, e-posta, telefon ve posta’dir.
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7.2 SIKAYETLERIN ALINMASI

Sikayetlerin alinmasi yontemleri asagida belirtilmistir.

a) Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan web sitesi iletisim formu, telefon, e-posta, posta araciligiyla Satis
Muduarligi’ne ve/veya Resepsiyon Gorevlisi'ne iletilen musteri sikayetleri, e-posta araciliglyla Satis Sonrasi Hizmetler
Sorumlusu’na aktarilir.

b) Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan herhangi bir bayi yoneticimize telefon, e-posta, posta araciligiyla iletilen
musteri sikayetleri, bayi yoneticisi tarafindan Satig Sonrasi Hizmetler Sorumlusu’na e-posta ile aktarilr.

c) Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan herhangi bir personelimize telefon, e-posta, posta araciligiyla iletilen musteri
sikayetleri, ilgili personel tarafindan Satis Sonrasi Hizmetler Sorumlusu’na e-posta ile aktarilir.

7.3 SIKAYETLERIN TAKiP EDILMESI
Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus surecin herhangi bir aninda internet sayfamizda bulunan web sitesi iletisim formu, telefon
veya e-posta yoluyla kurumumuza ulasarak sikayeti hakkinda gerekli bilgileri alabilir.

7.4 SIKAYETIN ALINDIGININ BiLDiRiLMESI

Her bir sikayet “Mdusteri Sikayeti Veri Tabani”nda benzersiz bir numara ile kayit altina alinir ve kayit edilmesi ile birlikte Satis
Sonrasi Hizmetler Sorumlusu tarafindan sikdyet sahibinin e-posta adresine veya telefonuna sikdyetin alindigina dair
bilgilendirme yazisi gonderilmektedir.

7.5 SIKAYETIN BASLANGIC DEGERLENDIRILMESI
a) Satis Sonrasi Hizmetler Sorumlusu’na ulasan sikayetler ilgili “Musteri Sikayeti Veri Tabani”nda zorunlu tutulan bilgiler yine
kendisi tarafindan yazilarak kayit islemi yapilmak suretiyle musteri sikayeti olusturulur. Musteri sikayeti ile ilgili zorunlu
kisimlarin disinda kalan bilgi alanlari eger ilk etapta edinilebildi ise bu alanlara kayit edilir.
b) Sikayetlerin ilk durumuna gore siniflandirma yapilir.
c) Sikayetin 6nem durumuna goére degerlendirilmesi asagidaki kriterlere gére yapilmaktadir.
Yiiksek:
Asagidaki sikayetlerin aciliyeti ve &nemi YUKSEK olarak kabul edilir.
e  Miisterilerin siireglerini olumsuz etkileyen durdurma noktasina getiren ve Gretimin durmasina neden olan sikayetler,
e Marka imajini zedeleyebilecek sikayetler,
e insan sagligini riske eden problemlerle ilgili sikayetler,
e Cevre glivenligine zarar veren ve bliylk ¢capli hasar bildirilen sikayetler,
e  Yasalara aykiri uygulama durumlarinin ortaya ¢ikmasina neden olan sikayetler,
e Ayni misteriden son 3 ay igerisinde ayni soruna isaret eden sikayetler,
Diisiik:
Diger durumlardaki sikayetlerin aciliyeti ve énemi DUSUK olarak kabul edilir.
d) Gelen sikayetler aylik olarak yapilan Mdusteri Talepleri Degerlendirme Toplantilarinda ilgili bélimlerin katilimi ile
degerlendirilir.
e) Gelen sikayetlerin basvuru kabulii, kaydi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi Satis Sonrasi Hizmetler Madurligi tarafindan
hazirlanan “Satis Sonrasi Hizmetler Ana Sireci”’ne bagh “Misteri Sikayet ve Coziimii Talimati”’nda detaylandirilarak
anlatiimistir.

7.6 SIKAYETLERIN iNCELENMESI

a) Sikayete konu olan drinle ilgili Gretim ve kalite kayitlari geriye donik incelenir. Sikdyeti olusturan sebepler icin dizeltme
ve/veya duzeltici faaliyet ¢calismasi yapilir. Sikdyet konusunun bir daha yasanmamasi icin ve/veya lretim esnasinda tespitini
saglayabilecek hizli ¢dziimler saglanabiliyor ise gerekli diizenlemeler yapilarak uygulamaya alinir.

b) Aylik, yilhk ve kok nedene doniik analizler yapilarak sikayete sebep olan 6ncelikli konular belirlenir.

c) ilgili misteri sikayetlerine ait kdk nedenleri {izerinde yapilan diizeltici faaliyetler ile sikdyete konu olan sebeplerin
sorumlulart ile birlikte (laboratuvar, tretim, sevkiyat vb.) iyilestirilmesi saglanir.

7.7 SIKAYETLERE CEVAP VERME
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“Misteri Sikayeti Veri Tabani”nda benzersiz bir numara ile kayit altina alinan her bir sikayet, ilgili birimler tarafindan
incelenerek degerlendirilir. inceleme sonucunda sikdyetin giderilmesine ve mimkiinse benzer sikdyetlerin tekrarinin
6nlenmesine yonelik uygun ¢6ziim ve/veya aksiyonlar belirlenir. Sikdyetin derhal ¢6ziime ulastirilamadigl durumlarda, ¢6ziim
icin gerekli faaliyetler planlanarak mimkin olan en kisa strede sonuglandirilir.

7.8 KARARIN BiLDIRILMESi

Sikdyete iliskin inceleme, tespit, deney sonuglari ve diger ilgili bulgular degerlendirilerek olusturulan karar ve/veya sonug,
gerektiginde ticari konularda Satis Mudirliginin gorisu alinarak Satis Sonrasi Hizmetler Sorumlusu tarafindan ilgili musteriye
e-posta veya telefon yoluyla bildirilir. Alinan karar ve gerceklestirilen faaliyetlere iliskin bilgiler “Musteri Sikayeti Veri
Tabani”na kaydedilerek izlenebilirligi saglanir.

7.9 SIKAYETIN KAPATILMASI

Sikdyetin ¢6ziimiine iliskin karar ve/veya gergeklestirilecek faaliyetler musteriye bildirilir. MUsteri 6nerilen ¢6zimi kabul
ederse, belirlenen faaliyetler gergeklestirilir ve sonuglari “Misteri Sikayeti Veri Tabani”na kaydedilerek sikdyet kapatilir.
Misterinin Onerilen ¢6ziimi kabul etmemesi durumunda sikdyet acgik tutulur ve miusterinin beklentileri yeniden
degerlendirilerek uygun alternatif ¢6ziim yollari belirlenir. Gerekli durumlarda ilgili birimlerin ve Satis MadurlGginin gorisi
alinarak slire¢ yeniden degerlendirilir.

Musterinin ¢dziimden memnuniyetinin saglanmasi veya uygulanabilir i¢ ve dis ¢dziim yollarinin tiketilmesine kadar sikayetin
ilerlemesi Satis Sonrasi Hizmetler Sorumlusu tarafindan izlenir. Gergeklestirilen tim faaliyetler, musteri geri bildirimleri ve
sonuglar “Musteri Sikayeti Veri Tabani”na kaydedilir.

8. SURDURME VEYA IYILESTIRME

8.1 BILGININ TOPLANMASI

Arnikon Mihendislik, sikayetleri ele alma sirecinin performansinin izlenebilmesi, degerlendirilmesi ve iyilestirilebilmesi
amaciyla sikayetlere ve verilen cevaplara iliskin bilgileri kayit altina alir, muhafaza eder ve analiz eder. Sikayet kayitlarinin
yonetiminde kisisel verilerin korunmasi ve sikayetgci bilgilerinin gizliligi esas alinir.

Sikayet kayitlarinin olusturulmasi, siniflandiriimasi, saklanmasi, erisimi, muhafazasi ve imhasina iliskin esaslar ilgili dokimante
edilmis bilgiler dogrultusunda uygulanir. Bu kapsamda;

a) Sikayetler “Musteri Sikayeti Veri Tabani”nda benzersiz bir numara verilerek kayit altina alinir; sikayete iliskin bilgi ve
belgelerin siniflandiriimasi, saklanmasi ve gerektiginde imha edilmesi ilgili dokiimante edilmis bilgiler dogrultusunda
gerceklestirilir.

b) Elektronik ortamda tutulan sikayet kayitlarinin yetkisiz erisim, kayip, bozulma veya koétiye kullanima karsi korunmasi ve
erisilebilirliginin strdirilmesi saglanir.

c) Sikayetleri ele alma siirecinde gorev alan personele verilen egitim ve bilgilendirmelere iliskin kayitlar ilgili prosedir ve kayit
yonetimi kurallar dogrultusunda muhafaza edilir.

d) Sikayetci veya temsilcisinin sikayet kaydina veya kendisiyle ilgili bilgilere erisim talebi olmasi durumunda, kisisel verilerin
korunmasi ve gizlilik esaslari dikkate alinarak talepler degerlendirilir ve ilgili mevzuat ile kurulus kurallari dogrultusunda
cevaplandirilir.

e) Kisisel olmayan istatistiki sikdyet verilerinin kamuya aciklanmasi Arnikon Mihendislik A.S.'nin mevcut uygulamasi
kapsaminda degildir. Gerekli gérilmesi halinde bu verilerin kamuya agiklanmasina iliskin yontem ve kosullar ayrica belirlenir.

Sikayetlerin kayit altina alinmasi, saklanmasi, yonetilmesi ve ilgili kayitlarin kontroliine iliskin detayh bilgiler asagidaki
dokiimanlarda tanimlanmistir:

e Dokliman ve Kayitlarin Kontroli Prosediiri

e  Miusteri Sikayet ve Cozim Talimati

8.2 SIKAYETLERIN ANALIiZi VE DEGERLENDIRILMESi
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a) Sikayete konu olan urln, proje ve/veya hizmete iliskin tretim, kalite ve ilgili diger kayitlar geriye donik olarak incelenir.
Sikayetin nedeni belirlenerek gerekli dizeltmeler yapilir ve kok nedenin ortadan kaldirilmasi amaciyla gerekli durumlarda
dizeltici faaliyet baslatilir. Sikayetin tekrarini 6nlemek ve benzer uygunsuzluklarin tretim veya hizmet sireclerinde mimkin
oldugunca erken tespit edilmesini saglamak amaciyla gerekli slireg, Griin veya kontrol iyilestirmeleri uygulanir.

b) Sikayetler konu, Urin, streg, neden ve ilgili birim gibi kriterlere gore siniflandirihir. Aylik ve yillik olarak yapilan analizlerde
tekil ve tekrarlanan sikayetler ile sikayet egilimleri degerlendirilerek dncelikli sorun alanlari ve iyilestirme firsatlari belirlenir.
Gerektiginde kok neden analizleri yapilarak tekrarlanan sikayetlerin temel nedenleri belirlenir.

c) Satis Sonrasi Hizmetler koordinasyonunda, ilgili birimlerin katilimiyla belirlenen kék nedenlere yonelik diizeltici faaliyetler ve
tekrarini 6nlemeye yonelik iyilestirme faaliyetlerinin gerceklestirilmesi saglanir. Alinan faaliyetlerin etkinligi izlenir ve sonuglari
sikayet kayitlarina ve ilgili performans degerlendirmelerine yansitilr.

8.3 SIKAYETLERI ELE ALMA SURECi MEMNUNIYETiNiN DEGERLENDIRILMESI

Arnikon Muhendislik, sikayetcilerin sikayetleri ele alma siirecinden duydugu memnuniyet seviyesini belirlemek amaciyla,
sikdyetin sonuglandiriimasinin ardindan musteri geri bildirimlerini degerlendirir.

Sikayetciye; sikayetin ele alinma sekli, iletisim, bilgilendirme, ¢6zilim siireci ve genel memnuniyetine iliskin geri bildirim alinir.
Elde edilen geri bildirimler kayit altina alinir ve belirli donemlerde analiz edilerek sikayetleri ele alma siirecinin etkinliginin ve
misteri memnuniyetinin iyilestirilmesinde kullanilir.

Musterinin sikayetlerin ele alinmasi siirecinden memnun olmadigini belirtmesi durumunda, sikayet siireci ve alinan kararlar
yeniden degerlendirilir; gerekli gérilen durumlarda ilave faaliyetler planlanir ve uygulanir.

8.4 SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ iZLENMESi

Sikayetleri ele alma siireci, Satis Sonrasi Hizmetler ana siireci kapsaminda siirekli olarak izlenir. Sirecin izlenmesi ve
performansinin degerlendirilmesi igin gerekli personel, bilgi, sistem ve diger kaynaklar belirlenir.

Sikayetlerin sayisi, tirl, ¢6zim ve kapanma sireleri, tekrarlanan sikayetler, misteri geri bildirimleri ve diger ilgili veriler
dizenli olarak takip edilir. Sikayetleri ele alma sirecinin performansi, kurulus tarafindan belirlenen performans kriterleri ve
gostergeler dogrultusunda olgiliir ve sonuglar ilgili birimlerle paylasihr.

izleme ve 6lgme sonuglari, gerekli durumlarda iyilestirme faaliyetlerinin belirlenmesinde ve siirecin etkinliginin artirlmasinda
kullantlir.

8.5 SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ TETKiGi

Arnikon Mihendislik biinyesinde uygulanan MMYS ve sikayetleri ele alma sireci, planlanan araliklarla gergeklestirilen i¢
tetkikler kapsaminda degerlendirilir. Tetkiklerde, sikdyetleri ele alma siirecinin belirlenen prosedir ve dokiimante edilmis
bilgilere uygunlugu ile sikayetleri ele alma amaclarini gerceklestirmedeki uygunlugu ve etkinligi degerlendirilir.

Sikayetleri ele alma sirecinin tetkikleri, ilgili stiregteki faaliyetlerden bagimsiz ve yetkin i¢ tetkikgiler tarafindan gergeklestirilir.
Tetkik sonuglari, tespit edilen uygunsuzluklar ve iyilestirme firsatlari, gerekli faaliyetlerin planlanmasi ve uygulanmasi amaciyla
ilgili stire¢ sorumlulari ile paylasilir ve Yonetimin G6zden Gegirmesi toplantilarinda degerlendirilir.

8.6 SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ YONETiM TARAFINDAN GOZDEN GECiRiLMESi

Arnikon Muhendislik st yonetimi, MMYS ve sikdyetleri ele alma siirecini dizenli olarak Yénetimin Gozden Gegirmesi (YGG)
toplantilari kapsaminda degerlendirir. Bu degerlendirmeler ile sikayetleri ele alma siirecinin uygunlugunun, yeterliliginin,
etkinliginin ve verimliliginin strdirilmesi ve iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi amaclanir.

Yonetimin gbzden gegirmesinde;

a) Sikayetleri ele alma siirecinin performansi, miisteri memnuniyeti ve misteri geri bildirimleri,

b) Sikayetlerin sayisi, tirleri, tekrarlari, ¢6ziim ve kapanma sireleri ile egilim analizleri,

c) ic ve dis tetkik sonuglari ile tespit edilen uygunsuzluklar ve diizeltici faaliyetlerin durumu,

d) Mevzuat, musteri sartlari, teknolojik gelismeler ve diger dis faktorlerdeki degisiklikler,

e) Kurulusun politika, amac, organizasyon yapisi, kaynaklari, tirlin ve hizmetlerindeki degisiklikler gibi i¢ faktorler,
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f) Sikayetleri ele alma sureci ve sunulan Uriin ve hizmetlerle ilgili riskler, firsatlar ve bunlara yonelik gerceklestirilen faaliyetlerin
etkinligi,

g) Onceki YGG toplantilarinda alinan karar ve faaliyetlerin durumu,

h) iyilestirme firsatlari ve ilgili diger bilgiler degerlendirilir.

Yonetimin gozden gecirmesi sonucunda; sikayetleri ele alma siirecinin etkinliginin ve verimliliginin iyilestirilmesi, Grin ve
hizmetlerin gelistirilmesi ve gerekli kaynaklarin saglanmasina yonelik kararlar ve faaliyetler belirlenir. Belirlenen faaliyetler igin
gerekli durumlarda sorumlular ve hedef tarihler belirlenerek sonuglari takip edilir.

Yonetimin gézden gecirmesine iliskin kayitlar muhafaza edilir ve alinan kararlar ile sonuglari, MMYS’nin ve sikayetleri ele alma
surecinin stirekli iyilestirilmesinde kullanilir.

8.7 SUREKLI iYILESTIRME

Arnikon Mihendislik A.S., sikayetleri ele alma sirecinin etkinligini ve verimliligini strekli olarak iyilestirmeyi taahhit eder. Bu
kapsamda; sikayet analizleri, musteri geri bildirimleri, performans gostergeleri, diizeltici faaliyetler ile risk ve firsatlara yonelik
faaliyetlerin sonuglari degerlendirilerek iyilestirme firsatlari belirlenir ve gerekli faaliyetler uygulanir.

Arnikon Muhendislik A.S., sikdyete yol acan mevcut sorunlarin tekrarini ve potansiyel sorunlarin ortaya ¢ikmasini dnlemek
amaciyla, bunlarin nedenlerini ortadan kaldirmaya yonelik faaliyetleri planlar, uygular ve sonuglarinin etkinligini izler.
Sikayetleri ele alma sirecinin ve misteri memnuniyetinin gelistirilmesi amaciyla;

a) Sikayetleri ele almada uygulanabilecek iyi ve basarili uygulamalar arastirilir, degerlendirilir ve uygun goérulenler uygulanir.

b) Musteri geri bildirimleri ve sikayetler, misteri odakli yaklasimin gelistirilmesi ve sureglerin iyilestirilmesi amaciyla kullantlir.
c) Sikayetlerin daha etkin ve verimli sekilde ele alinmasina yonelik yenilik¢i ¢6ziim ve uygulamalar tesvik edilir.

d) Sikayetlerin ¢oziminde 6rnek teskil eden basarili uygulamalar ve misteri odakl davranislar uygun yontemlerle takdir edilir.

iLGiLi DOKUMANLAR:

Musteri Sikayeti Veri Tabani

Baglam Risk/Firsat Degerlendirme Analizi Tablosu

Satis Sonrasi Hizmetler Taraf Beklentileri Tablosu

POL-04 Misteri Memnuniyeti Politikasi

Musteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Lideri Atama Yazisi
Sikayetleri Ele Alma Yonetim Temsilcisi

MMYS Yillik Hedefler.

MMYS Siire¢ Hedefleri Aksiyon Planlari

Musteri Sikayet ve C6zimi Talimati

REViZYONLAR

HAZIRLAYAN ONAY
Kalite Midurd Genel Mudir

Sayfa9/9




