5"? MUSTERI MEMNUNIYET YONETIM SiSTEMi EL KiTABI ‘,\‘lz
A
YILDIZ YILDIZLAR
ENTEGRE Dokiiman No ik Yayin Tarihi Revizyon No | Revizyon Tarihi | Sayfa No ﬁ%{{,‘}i}‘é
YE-GL.YS.EK.03 20.6.2018 4 23.3.2021 1/18
‘ . N\
N\
MUSTERI MEMNUNIYET YONETIM
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Kalite Birimi_Kalite Koordinasyon Yoénetim Sistemleri Kalite Mudurlugu_Kalite Mudurd
Mihendisi MUdarliga_Yonetim Sistemleri KENAN CAGRI NEVRUZ
MEHMET DOGA KUBAT Yetkilisi
MELTEM ATABAY SAVAS

Dokiimanin basili hali kirmizi renkli “Kontrollii Kopyadir...” miihrii ile gegerlidir.




":"i MUSTERi MEMNUNIYET YONETIM SiSTEMI EL KITABI 3\‘;‘7
YlCDIZ YILDIZLAR
ENTEGRE Dokiiman No ik Yayin Tarihi Revizyon No Revizyon Tarihi Sayfa No ﬁ%{{,‘}i}‘é
YE-GL.YS.EK.03 20.6.2018 4 23.3.2021 2/18
Onsoz

Bu El Kitabi, YE Tirkiye ve YE Romanya’nin Genel Mudurlikleri ve bagh tim tesislerinde uygulanmakta olan
Musteri Sikayetleri Sistemi'ni tanitmak ve Musteri Sikayetleri ile ilgili tim uygulamalarda temel alinmak Uzere
hazirlanmistir.

YE Tiirkiye ve YE Romanya’da musteri ile iligski iginde olan tim bdlimler ve bu bélimlerde her kademedeki
calisanlar bu el kitabini ve el kitabinin génderme yaptidi bitin uygulama ve dokimanlari eksiksiz ve dogru
olarak uygulamaktan sorumludurlar.

Hasan YILDIZ

Yonetim Kurulu Uyesi

EL KiTABININ TANITIMI

Amag: YE Tiirkiye ve YE Romanya’ nin TS ISO 10002:2018 standardi kapsaminda Musteri sikayetlerini ele
alma ve sonuglandirmaya kadar gegen slrecte izlenecek ydntemlerin® planlanmasi, uygulanmasi, kontrol
edilmesi ve iyilestiriimesi asamalarini ele almaktir.

N\
Bu el kitabinda ISO 10002:2018 Musteri Sikayetlerinin Yonetimi kapsaminda musteri sikayet taleplerini ele alan
birimler bu standardin gerekliliklerini yerine getirmek ile yukimludurler.

El kitabinda YE Turkiye ve YE Romanya’ya sikayet ve geri bildirim amach gelen basvurularin nasil, hangi
metodlarla karsilanacagi, kayit edilecegi, bu basvurularin hangi kanallarla ulastirilacagi ve kimler tarafindan
ne sekilde yonetilecegi ve denetlenecegi anlatiimaktadir.

Ayrica Musteri Sikayetlerinin degerlendiriimesiniy“sonuglandiriimasini ve bu slregte uygulanacak siregleri
belirlemek ve bu surecin etkinligini strekli iyilestirmek icin yarutilen galismalar tanimlanmistir.

Yayinlama ve Dagitim: El Kitabi ve ilgili hm dokimanlar; QDMS programi tarafindan elektronik ortamda
yonetilir. Sistemdeki tim kullanicilar “tarafindan kolaylikla ulasilabilir, ancak kullanicilar tarafindan
glincellenemez.

Gerektiginde tum musterilerimiz, ‘Musteri Sikayetleri El Kitabina internet sayfamiz www.yildizentegre.com.-
www.vildizentegre.ro sayfalari tizerinden kontrollii kopya, ¢ikti alindiinda kontrolsiiz kopya olarak ulasabilirler.

Sorumluluk: Bu el kitabinin"hazirlanmasi, yayinlanmasi ve giincellenmesinden Ydénetim Sistemleri Madurlaga,
Kalite Mudurltkleri sorumludur.

Bu el kitabi kapsamindaki dokiimanlarin dogrulugu, dizenli olarak senede en az bir veya gerekli géruldigu
hallerde Yonetim Sistemleri bolimu, Kalite Mudurliga tarafindan gézden gegirilerek/ gegirilmesi saglanarak
glncellenir.

Diger sorumluluklar gérev tanimlarinda agiklanmistir.

Gozden Gegirme ve Degisiklik: Bu dokiimanin igerigi; yonetimin gdzden gegirmesi sirasinda, onemli
organizasyon degisikliklerinden sonra veya ihtiya¢ duyuldugunda yenilenir.
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FIRMA TANITIMI

YE Tirkiye - YE Romanya

Kilometre taslan

1890 Hasan Yildiz, Trabzon’da kereste ticaretine basladi.
1930 Ik kereste atélyesi kuruldu.
1957 Kereste ticaretinin yaninda diger orman Urunlerinin de satisi yapiimaya baglandi.
1982 Yildiz Mobilya A.$. adiyla yapilanarak, kurumsal isletmeye adim atild1.
1992 Ik tutkal ve formaldehit tesisi Samsun’da kuruldu.
1994 Kutlukent Tesisinde ikinci formaldehit Gnitesi kuruldu.
1998 Basiskele Tesisinde 2. tutkal ve 3. formaldehit Gniteleri Gretime basladi.
2000 Basiskele Tesisi'ne 4. formaldehit tnitesi kuruldu.
2002 Kocaeli / Kartepe’'de ilk MDF Pres uretim ve ilk Melamin pres Uniteleri.hizmete agild..
2003 Kartepe Tesisinde ilk kez elektrik enerjisi Uretildi.
2004 Kartepe Tesisi'nde ilk Laminat Parke (iretimi gergeklestirildi ve Basgiskele Tesisi’nde 5.formaldehit tesisi
kuruldu.
2005 N\
o Kartepe Tesisinde 2.MDF Pres Unitesi ve 3. Melamin pres,Unitesi kuruldu.
e Basiskele Tesisinde 6.Formaldehit Gnitesi kuruldu.
2006 Kartepe Tesisinde 1.MDF Kapi Unitesi kuruldu ve 2.Laminat parke Unitesi devreye girdi.
2007 Kartepe Tesisi’'nde 3.MDF Pres unitesi ve 2. Elektrik enerjisi Gretim Unitesi devreye alindi.
2008 Kartepe Tesisi'nde 1. Boyall Levha Unitesi, 1., ve 2. Emprenye Unitesi devreye girdi. 4.Melamin pres
Unitesi yatirnmi tamamlandi.
2009
e Kartepe Tesisinde 1.Doorskin (Panel Kapi)nitesi kuruldu. 5.Melamin pres Unitesi devreye alindl.
e Kartepe Tesisinde ISO 9001 belgesi‘alindi.
2010
e Kartepe Tesisinde 3.Laminat parke Unitesi ve 1.High Gloss Panel Unitesi devreye alindi.
e CE belgesi alind..
e Basiskele Tesisinde 7.Formaldehit (initesi devreye alindi.
o Kartepe Tesisinde 37 ve,4. Emprenye Tesisleri kuruldu.
2011
o Kartepe Tesisi'nde.6.Melamin pres tnitesi kuruldu.
e Basiskele Tesisi'nde 8.Formaldehit Unitesi yatirrmina baslandi.
e Bolunun Mudurnu ilgesindeki Masstas Fabrikasi satin alindi.
2012
e Kartepe Tesisi'nde 7.Melamin pres ve Laminat parke Hymmen Pres Uniteleri kuruldu.
e Kartepe Tesisi’'nde 5.Emprenye Unitesi kuruldu.
e Mersin/Akdeniz ilgesinde MDF pres ,Melamin pres, Laminat parke ve 3.Tutkal Uniteleri yatirimlari
tamamlandi.
e Akhisar Tesisi'nde 3 adet Melamin pres Unitesi kuruldu.
e Akdeniz Tesisinde 2 adet Emprenye Unitesi yatirnrmi tamamlandi.
e FSC belgesi alindi.
e  Mudurnu Tesisi'nde CARB belgesi alindi.
e Kitahya Giibre isletmesi baca yikama sistemi kuruldu.
2013
e Kartepe Tesisi'nde ISO 14001 ile belgelendirildi.
e Kartepe Tesisi’'nde 4.Laminat parke Unitesi kuruldu.
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2014

Kartepe Tesisi’'nde 1ISO 50001 ile belgelendirildi.
Akdeniz Tesisi, Mudurnu Tesisi, Akhisar Tesisi, ve Basiskele Tesisi ISO 9001 ile belgelendirildi.
Kartepe Tesisi’'nde 2.High Gloss Panel Gnitesi devreye alindi.

Akhisar Tesisi'nde 2.Boyall Levha Uretim Unitesi kuruldu.

[ ]
[ ]
e Akdeniz Tesisi'nde High Gloss Panel Unitesi kuruldu.
[ ]
5

e Akhisar Tesisi’nde 9.Formaldehit Unitesi kuruldu.
Romanya’da Yildiz Entegre Romania sirketi kuruldu.

Mudurnu Tesisi Uretim kapasitesi %30 oraninda artirildi.

o Kartepe Tesisi'nde 3.elektrik enerjisi Uretim Unitesi devreye girdi.
e Yildiz Entegre Romania Tesisi yatirimina baslandi

e Kartepe Tesisi'nde CARB belgesi alindi.

e Yildiz CHEM firmasi kuruldu.

e Yildiz Entegre (Kartepe, Akdeniz, Akhisar, Mudurnu ve Basiskele Tesisleri) 27001 Bilgi Guvenligi ve
Yonetim Sistemleri Belgesi alindi.

N\
N\
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1. KAPSAM

Bu el kitabi, YE Turkiye ve YE Romanya icin planlama, tasarim, isletme, bakim ve gelistirme dahil olmak Uzere,
urtinle ilgili sikayetleri ele alma sureci igin kilavuz bilgileri kapsar.

Alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket ederek, satis sonrasi hizmet olarak sikayet ile ilgili verilerin alinmasi,
kayit ve takip edilmesi, musteriye bildiriimesi, degerlendiriimesi, arastirilmasi ve i¢ streglerin bu degerlendirme-
ler 1s1ginda yonlendirilmesi, musteriye geri doénugslerin yapilmasi ve sikayetin kapatilmasi faaliyetlerinin
anlatiimasini kapsar.

Burada agiklanan sikayetleri ele alma sureci kalite yonetim sisteminin sureglerinden biridir.

Bu el kitabi, sikayetleri ele alma isinin asagidaki yénlerini inceler;

a)

Geri odakl

memnuniyetinin arttirlmasi, alinan her bir sikayetin ¢6zime ulastirimasi ve Urlnlerinin ve musteri

bildirime (sikayetler dahil) agik olan musteri bir ortamin olusturulmasiyla musteri
hizmetinin iyilegtirilmesi i¢in kurulugun kabiliyetinin artiriimasi,

Personel egitimi dahil olmak UGzere kaynaklarin yeterli miktarda.alinmasi ve kullanima sunulmasi ile Ust
yOnetimin sirece katilmasi ve taahhudd, X

Sikayetcilerin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin taninmasi ve ele.alinmasi,

Sikayetcilere acik, etkili ve kullanimi kolay sikayetler siireciisaglanmasi,

Uriin ve musteri hizmet kalitesini iyilestirmek igin gikayetlerin analizi ve degerlendiriimesi,

Sikayetleri ele alma siirecinin tetkik edilmesi,

Sikayetleri ele alma stirecinin etkililiginin ve.verimliliginin gdézden gegirilmesi.

N\

2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR VE DOKUMANLAR:
Bu el kitabi ISO 9001:2015 ve ISO:10002:2018 standartlari dikkate alinarak hazirlanmistir.

3. TERIMLER VE TARIFLER: N

3.1. YYH: Yildizlar Yatirim Holding A.S.

3.2. YE Tirkiye: Yildiz Entegre Agac¢ Sanayi ve Ticaret A.S.

3.2.1. Kartepe Tesisi: Yildiz Entegre Agag Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi (Merkez)

3.2.2. Mudurnu Tesisi: Yildiz Entegre Agac¢ Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi Mudurnu/Bolu Subesi
3.2.3. Basiskele Tesisi: Yildiz Entegre Aga¢ Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi izmit Subesi

3.2.4. Akhisar Tesisi: Yildiz Entegre Aga¢ Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi Akhisar Manisa Subesi
3.2.5. Akdeniz Tesisi: Yildiz Entegre Agag Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi Mersin Subesi

3.2.6. Uzunbey Tesisi: Yildiz Entegre AJa¢ Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi Uzunbey Subesi

3.3. YE Romanya: Yildiz Entegre Romania S.A.

3.3.1. Oarja Tesisi: Yildiz Entegre Romanya S.A.
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Ust Yénetim: Tesislerde Tesis Miidirleri, YE Tirkiye geneli igin ise YE Turkiye Genel Miidiirii veya YE Tirkiye
Genel Maduru tarafindan konu ile uygun gértlen YE Turkiye Genel Midurlik Organizasyon $Semasi ve YYH
organizasyon semasinda yer alan yoneticilerdir.

Sikayetgi: Sikayeti yapan kisi, kurulus veya temsilcisi.

Sikayet: Kurulusa Urunleri veya sikayetleri ele alma suregleri ile ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesi.
Miisteri: Uriinii alan kurulus veya kisi. Ornegin, misteri, nihai kullanici, kiraci, yararlanan ve alici.

Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen musteri sartlarinin musteri tarafindan algilanma derecesi.

Miisteri Hizmeti: Bir Griinin d6mir dongusi boyunca misteri ile kurulan etkilesimi.

Geri Bildirim: Urlinler veya sikayetleri ele alma siiregleriyle ilgili olarak gériisler, yorumlar ve ilgi beyanlari.
ilgili taraf: Kurulusun performansindan veya basarisindan fayda saglayan kisi'véya grup.

Amag: Sikayetleri ele alma konusunda, aranan veya amaglanan sey:

Politika: Ust yoénetim tarafindan resmi olarak ifade edilen, §ikayet®'i ele alma konusunda kurulugun genel
amaci ve yonu.

Sireg: Girdileri ¢iktilara donUsturen birbirleri ile ilgili olan veya etkilesimde bulunan faaliyetler dizisi..

4, YILDIZ ENTEGRE GENEL PRENSIPLERI

41. GENEL

N\
YE Turkiye ve YE Romanya Musteri Sikayetleri Yonetim Politikasi geregi ISO 10002:2018 standardina bagh
kalarak kilavuzda yer alan prensiplere bagli kalarak Musteri Sikayetleri sirecini yonetmektedir. tim prensiplere
her kosulda istinasiz bagli kalmaktadir.

4.2. TAAHHUT \

Musteri Sikayetleri, Satis Sonrasi Hizmetler Sirecinde tanimlanmis olup, tim uygulamalar aktif olarak siireg
bazli yuritiimektedir.

4.3. KAPASITE
Sikayetlerin yonetilmesi ve sonuglandiriimasi i¢in Kalite Midurligine bagh Satis Sonrasi Hizmetler personelleri
gOrevlendirilmis olup, gerekli kaynak temini Ust yonetim tarafindan saglanacagi garanti altina alinmistir.

44. SEFFAFLIK
Mdasterilere, personele ve diger ilgili taraflara Musteri Sikayet Siirecine ait tim bilgileri iceren dokiimantasyonlar
yayin organlari aracilidi ile ilan edilmektedir

4.5. ERISEBILIRLIK

Muasteri sikayetlerini ele alma ve sonuglandirmaya kadar gecgen surecte izlenecek yéntemlerin planlanmasi,
uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestiriimesi agsamalarinin tarif edildigi Misteri Sikayetleri Yonetimi El Kitabi
www.yildizentegre.com ve ya www.yildizentegre.ro adresimiz ilgili linkinde yer almaktadir.
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Sikayet bagvurusu yapmak isteyen misterilerimiz internet sayfamizda yer alan e posta, telefon numarasi ile
bizlere sikayetlerini bildirebilirler

4.6. CEVAP VEREBILIRLIK
Sikayetin alinmis oldugu bilgisinin sikayetgi, kurum veya kurulusa bildiriimesi.

Alinan sikayetin “Mliisteri Sikdyeti Programina” kayit edilmesi ile birlikte sikayet sahibinin programda bulunan
e-posta adresine sikayetin alindigina dair bilgilendirme maili otomatik olarak musteriye génderiimektedir.
Sikayetin alindigi tarih ile “Miisteri Sikdyeti Programina” kayit edildigi tarih arasindaki gecen sure Personelin
Birim KPI'yi olarak takip edilerek musteri memnuniyeti arttirmaya yonelik hedef galisma belirlenmis ve takip
edilmis olur.

4.7. TARAFSIZLIK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus, sikayet miktari vb. kriterler gézetmeksizin her bir sikayetin 6n yargidan uzak,
tarafsiz, adil, objektif olarak degerlendirildigini YE Tiirkiye ve YE Romanya taahhut etmektedir.

4.8. UCRETLER

Alinan sikayetin “Miisteri Sikdyeti Programina” kayit ediImesinden}ikéyetin sonuglandirmasina kadar gecen
surecte ortaya cikabilecek Ucretler sikayet sahibi kisi, kurum ve/veya.kurulusa yansitiimamaktadir.

4.9. BILGIi BUTUNLUGU

YE Tirkiye ve YE Romanya adina gelen tim sikayetler, sikdyetin dogrulugunun arastirmasi yapildiktan,
toplanan verilerin ilgili, dogru, tam, anlamli ve faydali olmasi saglandiktan sonra degerlendiriimektedir.

4.10. GizLiLIK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusa ait k%sel ve Ozel bilgiler “MUsteri Sikayeti Programinda” saglanan
yetkilendirme modiili ile glivence altina alinarak gizliligi saglanmaktadir. Sikayetlerin ele alinmasi ve sikayetlerin
yanitlanmasi surecinde islem yapmasi, gereken kisiler yetkilendirme modilu ile yetkilendirilerek bu bilgilere
erisimi saglanmaktadir. Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusun agikga riza gostermedikge ve yasal bir zorunluluk
olmadikga bu bilgiler hig kimse{e paylasiimamaktadir.

4.11. MUSTERI ODAKLI YAKLASIM

Sunmus oldugumuz Musteri Yénetim Sisteminin merkezinde Musteri Odaklilik bulunmakta olup, tim galismalar
musteri esas alinarak planlanmaktadir.

4.12. HESAP VEREBILIRLIK

Her bir sikayet “Miisteri Sikdyeti Programinda” benzersiz bir numara ile kayit altina alinir. Her sikayet ile ilgili
sikayet sahibi kigsi, kurum, kuruluga ait kisisel ve 6zel bilgiler, sikayet ile ilgili detayli bilgiler, sikdyete ait
fotograflar, sikayet yeri inceleme raporlari, sorumlu personel gibi bilgiler yillarca “Miisteri Sikayeti
Programinda” saklanmakta olup verilen dosya numarasi ile istenilen tim bilgiler sikayet sahibi kisi, kurum,
kurulus tarafindan sorgulanabilmektedir.
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4.13. IYILESTIRME

Sikayet yénetimi siireci ve Uriin Kalitesi ile ilgili siirekli iyilestirme calismalari YE Tiirkiye ve YE Romanya
tarafindan Kurum ve Birim KPI'lari ve misteri sikayeti sonrasi yapilan anketler ile elde edilen veriler isiginda
aksiyonlar alinmasi icin YGG Toplantilari ile surekli iyilestirmenin saglanacagi taahhut eder.

4.14. YETERLILIK
Satis Sonrasi Hizmetler silirecinin etkin yurutilebilmesi icin Satis Sonrasi Hizmetler siire¢ kartinda slireci
yurutecek kisilerin yetkinlikleri (deneyim, egitim, tecriibe vs...) tanimlanmistir.

4.15. DAKIKLIK
Gelen sikayetler, sikayetin niteligine gore 6ncelik sirasi belirlenerek en hizli sekilde ele alinmaktadir.

5. YILDIZ ENTEGRE SIKAYETLERI ELE ALMA GERGEVESI
5.1. KURULUSUN BAGLAMI

Satis Sonrasi Hizmetler Sirecini ilgilendiren tim i¢ ve dis husus kongelarl, ilgili taraflarin ihtiyag ve beklentileri,
olusabilecek Risk/Firsatlari énceden igsas Baglam Risk/Firsat Dégerlendirme Analizi tablosu ve Satis Sonrasi
Hizmetler Taraf Beklentileri Tablosunda ele alinmistir.

5.2. LIDERLIK VE TAAHHUT

YE Tiirkiye ve YE Romanya Ust Yonetimleri, ISO 10002 Standardina uygun olarak yapilandiriimis olan Miisteri
Sikayetleri Sistemini surdlrerek, firmayi kurumsal ve surekli gelisen bir yapiya dénustirmeyi taahhit eder.

Sikayetleri ele alma, ¢dziime kavusturma ile ilgili olarak Yonetim Sistemleri Politikasi yayinli ve giinceldir.
Bununla birlikte Misteri Memnuniyeti Yénetiq Sistemi Lideri atama yazisinda ilgili beklentiler ve sorumluluklar
tanimlanmigtir.

Yildiz Entegre sikayetleri etkili veverimli bir sekilde ele alacagini ve karsilasilan sikayetleri ¢ézime
kavusturacagini taahhit etmis ve tim kuruma duyurusunu yapmistir. Sikayeti ortadan kaldirma ve slirecin
gelistiriimesi icin ihtiya¢ duyulan kaynaklarin (insan, egitim v.b.) saglanacagi da st yonetimce taahht edilmistir.

5.3. POLITIKA 3

Masteri Sikayetleri Yonetim=Sistemi Politikamiz diger yénetim sistemleri politikamiz ile entegre bir sekilde
hazirlanarak yayinlanmigtir.

YE-GL.PT.01 Yildiz Entegre Ydnetim Sistemleri Politikasi
5.4. SORUMLULUK ve YETKI

QDMS’de bulunan YYH Organizasyon Semasi temel alinarak, musteri sikayetleri ile alakali sorumluluk ve yetki
sahibi olan tim personellere ait hususlar asagida belirtiimistir.

Ust Yoénetim Sorumluluk ve Yetkileri
a) Kurulus icerisinde sikayetleri ele alma sureclerinin ve amaglarinin olusturulmasini saglamak,

b) Sikayetleri ele alma sireglerinin kurulugun sikayetleri ele alma politikasina uygun olarak planlanmasini,
tasarimlanmasini, uygulanmasini, strdirilmesini ve surekli iyilestiriimesini saglamak,

c) Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma sureci igin ihtiya¢ duyulan yonetim kaynaklarini belirlemek ve tahsis

etmek,
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d) Sikayetleri ele alma sureclerinden ve musteri odakl yaklagimdan haberdar olunmasini saglamayi tesvik
etmek,
e) Sikayetleri ele alma sireglerinin migterilere, sikayetcilere ve uygulanabilir oldugunda, diger dogrudan ilgili
taraflara, kolayca erigilebilir bir tarzda bildirimi konusunda bilgi saglamak,
f) Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi atamak ve Madde 5.3.2’de verilen yetki ve sorumluluklara ilave
olarak yonetim temsilcisinin sorumluluklarini ve yetkisin agikga tayin etmek,
g) Her bir 6nemli sikayetin Ust yonetime hizl ve etkili sekilde bildirimi icin bir stirecin olmasini saglamak,
h) Sikayetleri ele alma sireglerini etkili bir sekilde strdirmeyi ve sirekli iyilestirmeyi glivence altina almak

icin periyodik olarak gézden gegirmek.

Sikayetleri Ele Alma Yoénetim Temsilcisi

a)
b)
c)

Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme sirecini olusturmak,
iyilestirme igin tavsiyeleri ile birlikte sikayetleri ele alma siireci hakkinda (ist yénetime rapor vermek,

Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, dokijmanﬁlsyon, hedef zaman sinirlarini belirlemek
ve karsilamak ve diger sartlar dahil olmak Gzere, sikayetleri ele alma surecinin, etkili ve verimli igletiimesini
ve slregleri gdzden gegirmeyi strdirmek.

Sikayetleri ele alma siireglerine dahil olan diger yoneticiler, sorumluluk alanlar igerisinde uygulanabilir
oldugunda, asagidakilerden sorumludur:

a)
b)

c)

d)
e)
f)
g9)

h)

Sikayetleri ele alma sireglerinin uygulanmasiisaglamak,

Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisi;de baglanti kurmak,

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

Sikayetleri ele alma siJregI\eri ile ilgili bilgilere kolayca erisilmesini saglamak,

Sikayetleri ele alma ilé ilgili faaliyetleri ve kararlari rapor etmek,

Yapilan ve kaydedilen-sikayetleri ele alma sureglerinin izlenmesini saglamak,

Bir sorunu dizeltmek, gelecekte olugsmasini engellemek ve bu olayl kayit altina almak igin faaliyet
yapilmasini saglamak,

Ust ydnetimin gézden gegirmesi igin sikayetleri ele alma verisinin mevcut olmasini saglamak.

Miisteriler ve sikayetcilerle 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) Musterilere nazik davranmak ve sikayetlerini hizli sekilde cevaplandirmak veya bunlari uygun kigilere
yoénlendirmek,
d) lyi kisisel iliskiler kurmak ve iyi iletisim yetenegine sahip olmak.
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Tum personel;

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

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

6. PLANLAMA VE TASARIM

6.1. GENEL

Yildiz Entegre musteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, saglanan trinlerin kalitesini de iyilestirmek igin
etkili ve verimli bir sikdyetleri ele alma sulrecini planlamakta ve tasarimlamaktadir. Bu sire¢ birbiriyle iliskili
faaliyetlerin bir kiimesini kapsamali ve sikayetleri ele alma politikasina uyumu saglamak ve amaglari
gergeklestirmek icin gesitli personel, bilgi, malzeme, mali ve altyapi kaynaklarini kullanmaktadir. Kurulus, diger
kuruluslarin sikayetlerin ele alinmasiyla ilgili en iyi uygulamalarini dikkate almaktadir.

6.2. AMACLAR

YE Turkiye ve YE Romanya Migsteri Memnuniyet Yoénetim Sistemi icin gergeklestirilebilir, dlgtlebilir hedefler Gst
yonetim tarafindan belirlenmis olup, Yillik Hedefler QDMS Programlrgan yayinlanmigtir.

6.3. FAALIYETLER

YE Turkiye ve YE Romanya Musteri Memnuniyet Yonetim Sistemine ait yillik hedeflere ulasmak icin gerekli
faaliyetler QDMS aksiyon modiiliinde planlamis olup, buradan izlenmekte ve takip etmektedir.

6.4. KAYNAKLAR

YE Turkiye ve YE Romanya Ust yénetimi Misteri Memnuniyet Yénetim Sistemi’'nin galismasinda ihtiyag duyulan
alt yapi, insan, egitim, danismanlik, malzeme, techizat, bilgisayar yazilimi, bilgisayar donanimi v.b. kaynaklari
saglamaktadir. N\

7.  SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ GALISTIRILMASI
7.1. ILETISIM

YE Turkiye ve YE Romanya misterilerinin sikayet sirecine ulagsma yollarini, web sitesi, telefon, yayinlar ve
muhtelif yollarla agiklamaktadir. Sikayet yollari sifre ya da herhangi bir ydntem ile kisittanmamis herkese acik
tutulmustur.

Sikayet kabul yollarinin kolay ve anlasilir olmasi igin bilgilendirmeler yalin bir yapiyla olusturmustur.
Sikayetlerin yapilabilecegi yerler: email, telefon, fax, posta’dir.

7.2. SIKAYETLERIN ALINMASI

Sikayetlerin alinmasi yontemleri asagida belirtilmistir.

a) Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan direkt olarak telefon, faks, e-posta araciligiyla YE Turkiye
ve YE Romanya Firmasinin iletisim adresleri ve numaralari Uzerinden baglanti kurulur ve musterinin
sikayetini Musteri Hizmetleri Personeline aktarmasi saglanir.

b) Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan bayilerimize bildirilen sikayetler bayiler tarafindan e-posta,
telefon vb. araciidiyla Satis MadurlUklerimize iletilir. Satis Mudurligumaz bildirilen sikayetler e-posta
aracilhigiyla Musteri Hizmetleri Personeline aktarir.
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Q) Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus tarafindan sosyal medya lzerinden Pazarlama Birimine bildirilen
sikayetler e-posta araciligiyla Musteri Hizmetleri Personeline aktarmasi saglanir.
d) Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusg tarafindan Satis Birimine bildirilen sikayetler e-posta araciligiyla
Musteri Hizmetleri Personeline aktarmasi saglanir.
e) Misteri Sikayeti incelenmesi siirecinde ve/veya Musteri Sikayeti Ziyaretlerinde bayilerimiz tarafindan
Musteri Hizmetleri Personeline iletilen sikayetler kayit altina alinir.
7.3. SIKAYETLERIN TAKIP EDILMESI

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus surecin herhangi bir aninda internet sayfamizda bulunan e posta yoluyla veya
telefon ile kurumumuza ulasarak sikayeti hakkinda gerekli bilgileri alabilir.

7.4.

SIKAYETIN ALINDIGININ BILDIRILMESI

Her bir sikdyet “Miigteri Sikdyeti Programinda” benzersiz bir numara ile'kayit altina alinir ve kayit edilmesi ile
birlikte sikdyet sahibinin programda bulunan e-posta adresine sikayetin, alindigina dair bilgilendirme maili
otomatik olarak musteriye gonderilmektedir.

N\
7.5. SIKAYETIN iLK DEGERLENDIRILMESI
a) Musteri Hizmetleri Personeline ulasan sikayetler ilgili yoneticilerimiz tarafindan “Musteri Sikayetleri
Programina” zorunlu tutulan bilgiler yazilarak kayit islemi yapilarak Musteri Sikayeti olusturulur. Misteri
sikayeti ile ilgili zorunlu kisimlarin diginda-kalan bilgi alanlari e@er ilk etapta edinilebildi ise bu alanlara
kayit edilir.
b) Sikayetlerin ilk degerlendiriimesi agamgsmda zorunlu alanlarin doldurulmasi esnasinda sikayetin dnem
durumuna gore siniflandirma yapilir.
Sikayetin 6nem durumuna gére.degerlendirme asagidaki kriterlere gore yapilmaktadir.
Yiiksek: \
i i \
Insan saghgini riske'eden problemler
Cevre glvenligine zarar veren ve blylk ¢apli hasar bildirilen,
Yasalara aykiri uygulama durumlarinin ortaya ¢ikmasi,
Musterilerin siireglerini olumsuz etkileyen durdurma noktasina getiren ve Uretimin durmasina neden
olan,
Ayni musteriden Ug ay icerisinde ayni soruna isaret eden farkli lotta olumsuz geri bildirimler
Seri imalat Uretimlerinde iade edilen misteri tarafindan higbir sekilde kullanilamayan,
Marka imajini zedeleyebilecek sikayetler
Dusuk:
Diger durumlardaki sikayetlerin aciliyeti ve Snemi DUSUK olarak kabul edilir.
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c) Gelen sikayetler Haftallk yapilan toplantilarda yapilan planlama c¢ergevesinde Musteri Hizmetleri
Personeli ve/veya sikayetin durumuna bagl olarak uretim ve diger sure¢ ydneticilerinin de katilimiyla
sikayet yerinde inceleme yapilir.

d) Sikdyete konu olan mekénda gerekli élgimler, gérismeler, kontroller, incelemeler (zemin rutubeti,
gorseller, uretim tarihi vb.) yapilir. Sikayetin degerlendiriimesiyle yonelik olarak sikdyet konusunu net
olarak gosterecek sekilde fotograflar gekilir. Sikayetin durumuna ve kullanim yeri ve/veya sartlara bagl
olarak sikayeti gosteren yeterli miktarda sikayet numunesi alinir.

e) Sikayete konu olan mekanda gerekli gorusmeler, kontroller, incelemeler (zemin rutubeti, dlgimler,
gorseller, Uretim tarihi vb.) Mdsteri Istek ve Sikayetleri Degerlendirme Formu doldurularak ilgili kigilere
imzalatilarak kayit altina alinir.

f) Sikayet yerinde imza altina alinan Misteri istek ve Sikayetleri Degerlendirme Formu ve sikayeti net olarak
gosteren Fotograflar “Musteri Sikayetleri Programina” ilgili bolumlerine taranarak kayit edilir.

g) Sikayetin konusuna, miktarina, durumuna bagh olarak Miisteri istek ve.Sikayetleri Dederlendirme Formu
ve fotograflar ilgili tesislerimizdeki yoneticiler ile e-posta araciligiyla paylasilir. Sikayet ile ilgili géris ve
degerlendirmeleri alinir.

h) Sikayetin durumuna ve kullanim yeri ve/veya sartlara baglelarak sikayeti gosteren yeterli miktarda
sikdyet numunesi alinmasi durumunda numuneler Kalite, Kontrol Birimine sikayet konusuna bagli olarak
yapilmasi gereken deneylerin yapilmasi igin teslim edilir.

i) Kalite Kontrol Birimi tarafindan yapilan deneylerin.sonuglari; Parke harig diger tim driinler icin imal Test
Cihazi tarafindan alinan analiz sonuglar ¢iktisiy’Parke icin de Laminat Parke Miisteri Sikayetleri Kontrol
Formu’na kayit edilir ve deney sonuglari Misteri'Hizmetleri Personeline iletilir.

7.6. SIKAYETLERIN iNCELENMESI N\

a) Sikayete konu olan urlnle ilgili tretim tarihine bagli olarak geriye dénuk sikayeti olusturan kdk nedenlerin
belirlenmesi igin galisma yapihr. Sikayet konusunun bir daha yagsanmamasi igin ve/veya Uretim esnasinda
tespitini saglayabilecek hizlin.¢cdzumler saglanabiliyor ise gerekli dizenlemeler yapilarak uygulamaya
alinir. K6k nedenin ¢ézumurbir'calisma gerektiriyor ise sikdyet konusu bir proje olarak degerlendirilerek
gerekli calisma birimlerielusturulur.

b) Sikayeti olusma.nedeni; siresi ve miktarina bagl olarak bariz operatériin gérev taniminda tarif edilen
sorumlulugu yerine getirmemesinden kaynakli durumlarda Satis Sonrasi Hizmet (SSH) Birim tarafindan
sikayet disiplin kuruluna bildirilir.

c) “Musteri Sikayet Programi” tGzerinden aylik, yillik sikayet nedeni analizleri yapilarak sikayete sebep olan
oncelikli sebepler belirlenir.

d) Kalite MUdurlagu koordinatérliginde ilgili Gretim departmanlariyla birlikte kok nedenler tizerinde dnleyici
ve duzeltici faaliyetlerin gerceklestiriimesi saglanir.

e) istatistiksel olarak en gok alinan miisteri sikayetlerine yénelik sikayetin kdk nedenin arastirilarak
problemin ¢ézilebilmesi igcin Dizeltici Faaliyet baslatiimaktadir.

7.7. SIKAYETLERE CEVAP VERME
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Her bir sikayet “Miisteri Sikdyeti Programinda” benzersiz bir numara ile kayit altina alinan sikayet, sikayet
sahibinin programda bulunan e-posta adresine sikayetin durumuna dair bilgilendirme mailini, kayit tarihinden
itibaren otomatik olarak her 5 giinde bir miusteriye gdndermektedir.

7.8.

a)

b)

)]

h)

7.9.

KARARIN BILDIRILMESI

Musteri Hizmetleri Personeli, Kalite Kontrol Birimi ve ilgili Uretim Birimleri tarafindan yapilan incelemeler,
tespitler, deney sonugclari vb. bulgular degerlendirilerek sikayet ile ilgili degerlendirme bilgisi Satis
Mudurligine e-posta araciligiyla ve/veya agiklama gerektiren durumlarda s6zlu olarak iletir.

Satis Mudirligimuz tarafindan edinilen bulgular, misteri memnuniyeti, Grinlerin degerlendiriimesi vb.
etkenler goz 6niinde bulundurularak sikayetin red, tamirat, iade, 1skonto, tazmin gibi sonuclandiriimasi
konusunda gorus alinir.

Kalite Mudirligince olusturulan goris ile Satis Mudurliginden gorisiin uyusmamasi durumunda Satis
Direktorligline tarafindan sonug karara baglanir.

Musteri Sikayet sonucunun Tazmin, i1skonto gibi Musteri lehine 'sonuglanmasi durumunda Musteri
Hizmetleri Personeli llgili Satis Madurligine bagh Satis Gelig{irme yetkilisine giderek yazil olarak ilgili
Urdndn Fiyat bilgisini alir.

Satig Mudurlugimuzden alinan gorus dogrultusunda Mugteri-Hizmetleri Personeli tarafindan sirket antetli
kagidina ile Ust Yazi hazirlanir ve llgili Satis Midurligimiize teslim edilir.

Satis Mudurligimiz tarafindan Ust Yazi son Kez kontrol edilerek sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus e-
posta araciligi ile génderilir.

Musteri Hizmetleri Personeli tarafindan inceleme ve degerlendirme yapiimadan, Ust Yazi hazirlanmadan
misteri sikayetleri ile ilgili iade, red, taimin ve/veya tamir islemleri yapilmaz.

Musteri Sikayeti ile ilgili sonucu Musteri'Hizmetleri Personeli tarafindan “Miisteri Sikdyeti Programinin”
ilgili bolimune kayit edilerek sikayet.kapatilr.

SIKAYETIN KAPATILMASI

Sikayete konu olan sebep musteriden kaynaklanmiyor ise musterilerimiz memnun edilene kadar, iskonto, geri

iade,

tazmin yollari denenir. Sikayet sonrasi misteri memnuniyet anketi yapilarak misteri memnuniyetinden

emin olunur ve sikayet ‘Musteri Sikayetleri Programi’nda kapatilir.

8.
8.1.

SURDURME VEYA IYILESTIRME
BILGININ TOPLANMASI

YE Turkiye ve YE Romanya sikayetleri ele alma sirecinin performansini kaydetmektedir. YE Turkiye ve YE
Romanya sikayetleri ve cevaplari kaydetme, bu kayitlari kullanma ve yénetme proseddrlerini olusturmakta ve
uygulamaktadir. Bunlari yaparken, kisisel bilgileri korumakta ve sikayetcilerle ilgili gizliligi saglamaktadir.
Bunun i¢in bu el kitabi olusturulmustur ve bu el kitabi asagidaki bilgileri icermektedir.

a)

Kayitlari tanimlama, toplama, siniflandirma, sirdirme, saklama ve imha etme adimlarinin belirtiimesi,
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b) Sikayeti ele alma kayitlar, bu kayitlarin sirdurGimesi, kayitlarin kéti kullanilmasi veya eskimesi

c)

d)

e)

sonucunda kaybolabilecedi icin elektronik dosyalar ve manyetik kaydetme ortamlarini saklamak igin
mumkuan olan dikkatin gdsterilmesi,

Uygulanan sikayetleri ele alma slrecinde yer alan kisilere uygulanan egitim ve égretim tipi kayitlarinin
tutulmasi,

Sikayetci veya onun temsilcisi tarafindan yapilan kayit bildirimi ve kayitlarin sunulmasi isteklerine yénelik
kurulusun cevaplama kriterlerinin belirtiimesi; bunlar zaman sinirlandirmalari, hangi tip bilginin kime veya
hangi formatta saglanacagini igermekte,

Kisisel olmayan istatistik sikayet verilerin nasil ve ne zaman kamuya agiklanacaginin belirtiimesi.

Bununla birlikte Musteri Sikayet Sistemi ile ilgili detayl bilgilere asagidaki dékiimanlardan da ulasilabilir.

DokUman ve kayitlarin kontroll prosedurtne,

iK Prosediiriine,

Kayitlarin Saklanma Siresi Tablosu

8.2.

a)

c)

d)

8.3.

8.4.

N\
SIKAYETLERIN ANALIZi VE DEGERLENDIRILMESI

Sikayete konu olan urinle ilgili Gretim tarihine bagli olarak geriye donuk sikayeti olusturan kdk nedenlerin
belirlenmesi igin galisma yapilr. Sikayet konusunun bir daha yagsanmamasi igin ve/veya Uretim esnasinda
tespitini saglayabilecek hizli ¢6zimler saglanabiliyor ise gerekli dizenlemeler yapilarak uygulamaya
alinir. K6k nedenin ¢dézumu bir galisma gerektiriyor ise sikdyet konusu bir proje olarak degerlendirilerek
gerekli galisma birimleri olusturulur.

Sikayeti olusma nedeni, siresi ve/miktarina bagh olarak bariz operatériin gérev taniminda tarif edilen
sorumlulugu yerine getirmemesinden kaynakli durumlarda Satis Sonrasi Hizmet (SSH) Birim tarafindan
sikayet disiplin kuruluna bildirilir.

“Miisteri Sikdyet Programi™lzerinden aylik, yillik ve kok nedene donik analizler yapilarak sikayete
sebep olan dncelikli sebipler belirlenir.

Kalite MUdurlagi koordinatérliginde ilgili Gretim departmanlariyla birlikte kok nedenler tizerinde dnleyici
ve duzeltici faaliyetlerin gerceklestiriimesi saglanir.

SIKAYETLERI ELE ALMA SURECIi MEMNUNIYETININ DEGERLENDIRILMESI

YE Turkiye ve YE Romanya sikayetin kapatiimasinin ardindan sikayetcilerin sirecten memnuniyetlerini
O0lcmek amaciyla 6ncelikle telefon ile goriiserek misterinin sikayetin kapatilmasi ile ilgili memnuniyeti,
sikayetin kapatiimasindan sonra 1 ay igerisinde sorgulanacaktir.

SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ iZLENMESI

Sikayetleri ele alma sureci Musteri Sikayetleri is akisinda detayli olarak izlenmektedir. (Bakiniz Ek:A)

8.5. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ TETKIiGI
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YE Turkiye ve YE Romanya binyesinde uygulanan Musteri Memnuniyet Yonetim Sistemi’ni dizenli araliklarla
surece, standarda uyum ve hedefleri gergeklestirmeye uygunluk i¢ tetkiklerle kontrol edilir.

8.6.

SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ YONETIM TARAFINDAN GOZDEN GEGIRILMESI

YE Turkiye ve YE Romanya Ust yonetimi sikayetleri ele alma slrecini asagidakileri saglamak icin dizenli olarak
g6zden gecgirmektedir.

a) Sirecin uygunlugunun, yeterliliginin, etkinliginin ve verimliliginin devamliligini giivence altina almak,

b) Saglik, guvenlik, cevre, muisteri, mevzuat ve diger yasal sartlar ile ilgili uygunsuzluk orneklerini
tanimlamak ve bunlari ele almak,

c) Uriin ve hizmet eksikliklerini tanimlamak ve telafi etmek,

d) Streg eksikliklerini tanimlamak ve dizeltmek,

e) Riskleri ve firsatlari ve sikayetleri ele alma surecinde ve saglanan-iriin ve hizmetlerde degisiklik ihtiyacini
degerlendirmek,

f) Riskler ve firsatlara iliskin olarak yapilan eylemlerin etkinligini d\egerlendirmek,

g) Sikayetleri ele alma politikasi ve amagclarina yonelik potansiyel degisiklikleri degerlendirmek.

Yonetimin gézden gecirmesine girdiler agagidaki bilgileri icermektedir:

a) Yasal ve duzenleyici gerekliliklerdeki, rekabet” uygulamalarindaki veya teknolojik yeniliklerdeki
degisiklikler gibi dis faktorler;

b) Politika, amag, kurumsal yapisi, kq<naklar|n erisilebilirligi ve sunulan veya saglanan urlUnlerdeki
degisiklikler gibi i¢ faktorler,

c) Musteri memnuniyeti arastirmalarini. ve suregleri surekli izleme sonuglarini iceren sikayetleri ele alma
slrecinin genel performanst,

d) Sikayetleri ele alma sﬂre{ine dair geri bildirim

e) Tetkiklerin sonuclari,

f) ilgili eylemler dahil'olmak tzere riskler ve firsatlar,

9) Riskler ve firsatlarin ele alinmasi i¢in yapilan eylemlerin etkinligi,

h) Duzeltici faaliyetlerin durumu,

Onceki ydnetimin yaptigi gézden gegirmelerden yola ¢ikarak devam eden takip eylemleri,

Iyilestirme igin tavsiyeler.

Yonetimin gézden gegirmesinin ¢iktilari agsagidaki bilgileri icermektedir:

Yonetimin gézden gegirmesinin ¢iktilari agagidaki bilgileri icermektedir:

a) Sikayetleri ele alma surecinin etkinligini ve verimliligini iyilestirmesi ile ilgili kararlar ve eylemler,
b) Uriin ve hizmetlerin iyilestirilmesine yénelik dneriler,
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c) Belirlenen kaynak ihtiyaglariyla (egitim programlari gibi) ilgili kararlar ve eylemler.

Yoénetimin gdézden gegirme kayitlari muhafaza edilmekte ve iyilestirme amaciyla firsatlari tanimlamak igin

kullaniimaktadir.

8.7. SUREKLI iYILESTIRME

YE Turkiye ve YE Romanya sikayetleri ele alma surecinin etkinligini ve verimliligini sirekli iyilestirmek igin
calismalar yuritmektedir. Sonug olarak, kurulus Urtnlerinin kalitesini strekli iyilestirmektedir. Bu durum, dizeltici
ve Onleyici faaliyetler ve yenilikgi iyilestirmeler ile gerceklestiriimektedir. YE Turkiye ve YE Romanya, sikayete
yol agan mevcut sorunlarin tekrarlanmasini ve potansiyel sorunlarin ortaya gikmasini édnlemek icin bunlarin

sebeplerini ortadan kaldiracak faaliyetleri planlamaktadir.

YE Tirkiye ve YE Romanya iyilestirmeler i¢in asagidakileri yapmaktadir:

a) En iyi sikayetleri ele alma uygulamalarini arastirmakta, belirlemekte ve uygulamaktadir.

b) YE Tirkiye ve YE Romanya’da musteri odakli bir yaklasimi benimsenmektedir.

c) Sikayetleri ele almayi iyilestirirken yenilikleri tesvik etmektedir.

d) Ornek niteliginde sikayetleri ele alma davraniglarini takdir etmektedir.

9. iLGILi DOKUMANLAR:

ORJ.IK.PR.01-INSAN KAYNAKLARI PROSEDURU
ORJ.YS.DD.01-KAYITLARIN SAKLANMA SURELERI
ORT.YS.PR.01-DOKUMANTE EDILMiS BitGi KONTROLU PROSEDURU
YE-TR.IK.PR.07-INSAN KAYNAKLARI PROSEDURU

YGM.YS.DD.01-YE-TR GENEL MUDURLUK/KAYITLARIN SAKLAMA SURELERI

10. REVIZYONLAR

R(4) - El Kitab1 2018 standart révizyonuna gore revize edilmigtir.
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