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1. AMAC
Bu prosediriin amaci; misteri, tedarikgi ve paydaslarin memnuniyetinin izlenmesi, 6lglilmesi ve
misteri sartlar yoniinde sirekli iyilestirme i¢in firsatlanin ortaya konmasi konusunda yéntem
belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosedir tium miisteri, tedarik¢i ve paydaslarin memnuniyetinin ve sikayetlerinin
degerlendirmelerini kapsar.

3. TANIMLAR

Miisteri Tatmini: Misterinin, sartlarin yerine getirildiginin, misteri tarafindan algilanan tatmin
derecesi.

4. UYGULAMA

Bildirilen misteri, tedarik¢i ya da paydaslarin memnuniyetinin izlenmesi, dlclilmesi ve ivilestirilmesi

e Kaynak pazarlama ya gelen yazili (kagit veya elektronik ortam) veya sézli tim misteri,
tedarikgi ya da paydaslarin sikayetlerini, kim alirsa alsin, fabrika mudiiriine ulastirilir.

e Miisteri, tedarikci ya da paydaslar etik, riisvet, yolsuzluk, insan haklan, soyal acidan ya da
hangi konuyla ilgili olursa olsun sikayetlerini kendileri direk yapacaksa;
» acik kapi usulii fabrika midiriine,
» oakcan@kaynaktekstil.com mail adresine,
» (0258) 269 15 10 D:113-115 nolu hatlardan direk fabrika mdirine yapabilirler.

e Ayrica misterilerin, sirket hakkindaki gorisleri, istekleri ve/veya sikayetleri miisteri
ziyaretlerinde bilgi toplamak amaciyla alinir. Bu tir bilgiler alinirsa, alan kisi tarafindan
fabrika miidliriine aktanlr.

e Sikayetler, alindigi giin fabrika miidlriiniin bilgilendirmesine gore
Miisteri/Tedarikci/Paydas Memnuniyet/Sikayet Takip Formu’na islenir.

e Konu (retimle ilgiliyse fabrika mudiriiniin ddnlisiine gore pazarlama birimi sikayet
konusunu ilgili birim personeli ile gorlsiir ve gerekli degerlendirmeleri yapar. Bu
degerlendirmeden sonra Musteri sikayeti ile ilgili gerekirse;

- Numune istenmesine
- Sikayetin yerinde incelenmesine
- Sikayeti, ilgili birimle gorusiilerek degerlendirilmesine karar verilir.
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Bildiril

Yapilan inceleme ve degerlendirmelerden sonra séz konusu sikayetin kabulii veya reddi
gerekgeleri ile birlikte miisteriye pazarlama birimi ¢alisanlari sonucu iletir.

Miisteri, tedarik¢i ya da paydas sikayetinde hakh bulunmussa sikayetle ilgili birimle
gorugiilerek sikayetin giderilmesi igin gerekli yontem wve c¢alismalari belirler ve
Miisteri/Tedarikgi/Paydas Memnuniyet/Sikayet Takip Formu’na kaydedilir ve uygulanir.

Misteri Mousteri/Tedarik¢i/Paydas Memnuniyet/Sikayet Takip Formu’na sikayetin
giderilmesi icin yapilan islem ve bundan sonra benzer sikayetlerin olmamasi igin
uygulanacak yontem de belirtilerek kayit altina alinir.

Pazarlama personeli, Kalite Sistem Sefi ile goriserek gerekli gériirse Diizeltici/Onleyici
Faaliyet Talep Ve izleme Formunun agilmasini saglar ve Diizeltici/Onleyici faaliveti Diizeltici
veya Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore baslatir/baslattirir.

Yonetimi Gozden Gegirme Toplantilarinda fabrika miduri gerekli gériirse o giine kadar
alinan miisteri, tedarikci, paydaslarin sikayetleri ve yapilan ¢calismalar degerlendirmek icin
glindeme getirilir. Birden fazla tekrarlanan sikayet konusu olmussa gereken Diizeltici ve
Onleyici Faaliyetler belirlenir. Diizeltici ya da Onleyici Faaliyetler Prosediiriine gére isleme
alinir. DOF fabrika idari personeli igin agilmissa fabrika midiirii bizzat gériserek durumu
degerlendirir ve gerekli hallerde disiplin kurulunu toplar.

meyen musteri memnuniyetinin izlenmesi, dlciilmesi ve ivilestirilmesi;

Firmamizda bildirilmeyen miisteri, tedarik¢i ve paydaslarin memnuniyetinin izlenmesi, -
Olcilmesi iyilestirilmesi misteri anketleri ve misteri ziyaretleri ile gerekli gdriildiigii
hallerde yapilabilir.

Msteri Anketleri:

Misteri anketleri Ust ydnetimce gerek goriilen periyotlar halinde misteri temsilcileri
tarafindan firma misteri ve genel ekonomik egilimler dikkate alinarak hazirlanirlar.

Hazirlanan miisteri anketleri ydnetim temsilcisinin onayindan sonra miisteri portféyt
cergevesinde simiflandirilmis misteri kategorilerine gére misterilere iletilir.

Miisteri anketlerinin degerlendirilmesi misteri temsilcileri tarafindan yénetim temsilcisinin
onayladigi anahtar cizelgesine gore yapilarak yeniden yénetim temsilcisi onayina sunulur.

Miugsteri anketleri degerlendirmeleri raporlanarak bir sonraki aylik yonetim toplantisin da ve
gdzden gecirme toplantisinda glindem teskil eder.
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Miisteri ziyaretleri:

e Misteri ziyaretleri her yil belirli periyotlarda fabrika midiri ve pazarlama satis birimi,
miisteri temsilcileri tarafindan tespit edilen misteriler kapsaminda yapilir. Bunun diginda

plan disi misteri ziyaretleri diger aylarda da yapilabilir.

e Musteri ziyaretleri degerlendirmeleri ve sonuclan ziyareti gerceklestiren tarafindan
raporlanarak yonetim temsilcisine ve fabrika midiirlne teslim edilir.
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