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Onsoz

Bu EIl Kitabi, BBS Yemek 'te uygulanmakta olan Miisteri Sikdyetleri Sistemi'ni tanitmak ve
Miisteri Sikdyetleri ile ilgili tiim uygulamalarda temel alinmak tizere hazirlannmigtir. BBS Yemek
miisteri ile iliski icinde olan tiim boliimler ve bu boliimlerde her kademedeki calisanlar bu el
kitabini ve el kitabinin gonderme yaptigi biitiin uygulama ve dokiimanlart eksiksiz ve dogru
olarak uygulamaktan sorumludurlar.

EL KITABININ TANITIMI
Amag:

BBS Yemek 7S ISO 10002:2018 standardi kapsaminda, Miisteri sikayetlerini ele alma ve
sonuglandirmaya kadar gecen siirecte izlenecek yontemlerin planlanmasi, uygulanmasi,
kontrol edilmesi ve iyilestirilmesi asamalarini ele almaktir. Bu el kitabinda ISO 10002:2018
Miisteri Sikdyetlerinin Yonetimi kapsaminda miisteri sikayet taleplerini ele alan birimler bu
standardin gerekliliklerini yerine getirmek ile yiikiimliidiirler. El kitabinda BBS Yemek’e
sikayet ve geri bildirim amagli gelen basvurularin nasil, hangi metodlarla karsilanacagi, kayit
edilecegi, bu bagvurularin hangi kanallarla ulastirilacagi ve kimler tarafindan ne sekilde
yonetilecegi  ve  denetlenecegi  anlatilmaktadr.  Ayrica  Miisteri  Sikdyetlerinin
degerlendirilmesini, sonuglandirilmasint ve bu siirecgte uygulanacak siiregleri belirlemek ve bu
stirecin etkinligini siirekli iyilestirmek igin yiiriitiilen ¢alismalar tanmimlanmigstir.

Gerektiginde tiim miisterilerimiz, Miigteri Memnuniyeti El Kitabina internet sayfamiz
www.bbsgrubu.com sayfasindan ulasabilirler. Sorumluluk: Bu el kitabimin hazirlanmast,
yayinlanmasi ve giincellenmesinden Yonetim Temsilcisi ve Genel Midur sorumludur. Bu el
kitabr kapsamindaki dokiimanlarin dogrulugu, diizenli olarak senede en az bir veya gerekli
goriildiigii  hallerde gozden gegirilerek/  gegirilmesi saglanarak giincellenir. Diger
sorumluluklar gorev tanimlarinda agiklanmistir. Gozden Gegirme ve Degisiklik: Bu dokiimanin
icerigi,; yonetimin gozden gecirmesi sirasinda, onemli organizasyon degisikliklerinden sonra
veya ihtiyag¢ duyuldugunda yenilenir.

FIRMA TANITIMI

BBS Yemek, 2014 yilinda Trabzon da kurulmustur. 2014 yilindan itibaren okul ve hastaneler
gibi devlet kurumlarina yemek hizmeti vermektedir. 2017 yiulinda merkez adresi Ankara’ya
tasinmistir. Uretim icin Aydin ve Giresun illerindeki mutfaklarini aktif olarak kullanmaktadir.
YoOnetim sistemlerinin aktif olarak uygulandigi Aydin mutfaginda, iiretim sonrasi uygun
panelvan araglarla ve thermobox kaplarla yemek nakli yapiimaktadir.
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1. KAPSAM

Bu el kitabi, BBS Yemek i¢in planlama, tasarim, isletme, bakim ve gelistirme dahil olmak iizere,
trtinle ilgili sikayetleri ele alma siireci icin kilavuz bilgileri kapsar. Alinan sikdyet ve geri
bildirimlerden hareket ederek, hizmet sonrasi sikayet ile ilgili verilerin alinmasi, kayit ve takip
edilmesi, miisteriye bildirilmesi, degerlendirilmesi, arastirtlmasi ve i¢ siireglerin bu
degerlendirmeler 1s1ginda yonlendirilmesi, miisteriye geri doniislerin yapilmasi ve sikdyetin
kapatilmas: faaliyetlerinin anlatilmasint kapsar. Burada agiklanan sikdyetleri ele alma siireci
kalite yonetim sisteminin siireclerinden biridir. Bu el kitabi, sikdyetleri ele alma isinin
asagidaki yonlerini inceler;

a) Geri bildirime (sikdyetler dahil) acik olan miisteri odakli bir ortamin olusturulmasiyla
miisteri memnuniyetinin arttirtlmasi, alinan her bir sikdyetin ¢oziime ulastirilmast ve
tiriinlerinin ve miisteri hizmetinin iyilestirilmesi icin kurulusun kabiliyetinin artirilmast,

b) Personel egitimi dahil olmak iizere kaynaklarin yeterli miktarda alinmasi ve kullanima
Sunulmasi ile tist yonetimin stirece katilmasi

¢) Sikdyetcilerin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin taninmasi ve ele alinmast,

d) Sikayetgilere acik, etkili ve kullanimi kolay sikdyetler siireci saglanmasi,

e) Uriin ve miisteri hizmet kalitesini iyilestirmek icin sikdyetlerin analizi ve degerlendirilmesi,
f) Sikayetleri ele alma siirecinin tetkik edilmesi,

g) Sikayetleri ele alma stirecinin etkililiginin ve verimliliginin gézden ge¢irilmesi.

2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR VE DOKUMANLAR:
Bu el kitabi ISO 10002:2018 standartlar: dikkate alinarak hazirlanmigstir.
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3.TERIMLER

Ust Yonetim: Genel miidiir ve merkez ofis tarafindan belirlenen yoneticilerdir.

Sikayetci: Sikayeti yapan kisi, kurulug veya temsilcisi.

Sikéyet: Kurulusa iiriinleri veya sikayetleri ele alma siirecleri ile ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesi.
Miisteri: Uriinii alan kurulus veya kisi.

Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen miisteri sartlarinin miisteri tarafindan algilanma derecesi.
Miisteri Hizmeti: Bir iirlinlin dmiir dongiisii boyunca miisteri ile kurulan etkilegimi.

Geri Bildirim: Uriinler veya sikayetleri ele alma siiregleriyle ilgili olarak goriisler, yorumlar ve ilgi
beyanlari.

Tlgili taraf: Kurulusun performansindan veya basarisindan fayda saglayan kisi veya grup.
Amag: Sikayetleri ele alma konusunda, aranan veya amaclanan sey.

Politika: Ust yonetim tarafindan resmi olarak ifade edilen, sikayetleri ele alma konusunda kurulusun
genel amaci ve yonii.

Surec: Girdileri ¢iktilara doniistiiren birbirleri ile ilgili olan veya etkilesimde bulunan faaliyetler dizisi.

4. BBS YEMEK GENEL PRENSIiPLERI
4.1.GENEL

BBS Yemek Miisteri Sikayetleri Yonetim Politikasi geregi ISO 10002:2018 standardina bagh
kalarak kilavuzda yer alan prensiplere bagl kalarak Miisteri Sikayetleri siirecini yonetmektedir.

4.2. TAAHHUT

Miisteri Sikayetleri, Satis Sonras1 Hizmetler Siirecinde tanimlanmis olup, tiim uygulamalar
aktif olarak siire¢ bazl yiiriitiilmektedir.

4.3. KAPASITE

Sikayetlerin yonetilmesi ve sonuglandirilmasi i¢in miisteri iligkileri sorumlusu atanmis olup,
gerekli kaynak temini iist yonetim tarafindan saglanacagi taahhiit edilmistir.

4.4. SEFFAFLIK

Miisterilere, personele ve diger ilgili taraflara Miisteri Sikayet Siirecine ait tiim bilgileri igeren
dokiimantasyonlar yayin organlar1 araciligi ile ilan edilmektedir.
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4.5. ERISEBILIRLIK

Miisteri sikayetlerini ele alma ve sonuglandirmaya kadar gegen surecte izlenecek yontemlerin
planlanmasi, uygulanmasi, kontrol edilmesi ve iyilestirilmesi agamalarinin tarif edildigi Miisteri
Memnuniyeti Yonetimi El Kitabi www.bbsgrubu.com ‘da yer almaktadir.

Sikayet bagvurusu yapmak isteyen miisterilerimiz internet sayfamizda yer alan e posta, telefon
numarasi ile bizlere sikayetlerini bildirebilirler.

4.6. CEVAP VEREBILIRLIK

Sikayetin alinmis oldugu bilgisinin sikayet¢i, kurum veya kurulusa bildirilmesi. Alinan
sikayetin “Miisteri Sikayet Formuna” kaydedilmesi ile birlikte sikdyet sahibinin programda
bulunan e-posta adresine sikdyetin alindigmma dair bilgilendirme maili miisteriye
gonderilmektedir.

4.7. TARAFSIZLIK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus, sikayet miktari vb. kriterler gozetmeksizin her bir sikayetin
on yargidan uzak, tarafsiz, adil, objektif olarak degerlendirildigini BBS Yemek taahhit
etmektedir.

4.8. UCRETLER

Alman sikayetin “Miisteri Sikayeti formuna” kaydedilmesinden sikayetin sonu¢landirmasina
kadar gegen siirecte ortaya cikabilecek iicretler sikayet sahibi kisi, kurum ve/veya kurulusa
yansitilmamaktadir.

4.9. BILGi BUTUNLUGU

BBS Yemek adma gelen tiim sikayetler, sikdyetin dogrulugunun arastirmasi yapildiktan,
toplanan verilerin ilgili, dogru, tam, anlamli ve faydali olmasi saglandiktan sonra
degerlendirilmektedir.

4.10. GIZLIiLiK

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus agikca riza géstermedikce ve yasal bir zorunluluk olmadikca
bu bilgiler hi¢ kimse ile paylagilmamaktadir.

4.11. MUSTERI ODAKLI YAKLASIM

Sunmus oldugumuz Miisteri Yonetim Sistemi miisteri odakli yaklasim benimsemektedir.
Sikayetin bildirilmesinden itibaren 24 saat iginde ilk geri bildirim yapilmaktadir.
Degerlendirme yapilip miisterinin sikayeti kapatilmasini onaylayana kadar gegen siireg
belirlenmistir. Sikayet olusmadan olasi1 sikayetlerin Oniine gegebilmek igin gizli miisteri
yontemi uygulanmaktadir.
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4.12. HESAP VEREBILIRLIK

Her bir sikayet “Miisteri Sikayeti formunda” benzersiz bir numara ile kayit altina alinir. Her
sikayet ile ilgili sikayet sahibi kisi, kurum, kurulusa ait kisisel ve 6zel bilgiler, sikayet ile ilgili
detayl bilgiler, sikayete ait fotograflar, sikayet yeri inceleme raporlari, sorumlu personel gibi
bilgiler saklanmaktadir.

Gerekli durumlarda bildirimler iist yonetim ile paylasilir ve siire¢ tamamlanana kadar bilgi akisi
devam eder.

4.13. TYILESTIRME

Sikayet yonetimi siireci ve Uriin Kalitesi ile ilgili siirekli iyilestirme ¢alismalari, ic tetkikler,
personel egitimleri, miisteri sikdyeti sonrasi yapilan anketler ve kapanan sikayet izlenebilirligi
ile elde edilen veriler 1s183inda aksiyonlar almmast igin YGG Toplantilart ile stirekli
iyilestirmenin saglanacagi taahhiit eder.

4.14 YETERLILIiK

Sikayetlerin toplanmasi, siniflandirilmasi ve ilgili kisilere geri bildirim yapilmasi i¢in atanan
kisi yonetim temsilcisidir ve bu baglamda atanan kisinin sorumluluklarina atama yazisinda yer
verilmistir.

4.15. DAKIKLIK

Gelen sikayetler, sikdyetin niteligine gore Oncelik sirast belirlenerek smiflandirilir ve
simiflandirmaya uygun siire icerisinde ¢oziime ulastirilarak sikayetin kapatilmasi talebinde
bulundurulur.

Tigili Dokiimanlar :

YS-15 Miisteri Memnuniyeti Politikasi

PR-23 Sikayetlerin Ele Alinmas1 Prosediirii

F-01 Miisteri Sikayet Formu

F-09 Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu
F-108 Sikayet Takip Formu

PR-24 lyilestirme Prosedir(i

PR-05 Duzeltici Faaliyet Prosediirii

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
SORUMLU YONETICI GENEL MUDUR




DOKUMAN NO: YS-MMELK

- ; : REVIZYON NO: 0
MUSTERI MEMNUNIYET , v
BBS YEMEK e D y . REVIZYON TARIHI: -
YONETIM SISTEMI EL KITABI | 5, » /N TARILI: 15.09.2022

SAYFA NO: Sayfa 7/18

5.BBS YEMEK SIKAYETLERI ELE ALMA
5.1 KURULUSUN BAGLAMI

Kurulusumuz, miisteri memnuniyetine yonelik gegerli yasal ve diizenleyici gereklilikleri ve
misteri gerekliliklerini karsilayan {iriin ve hizmetleri tutarli sekilde sunma becerisine sahip
olmasi i¢in gerekli prosediirleri olusturmaktadir.

Amacimiz, miisteri sikayetlerinin tarafimiza kolayca iletilmesini saglayarak sikayetlerin
¢oziime ulastirilmasi siirecini yonetmek ve anketler, i¢ tetkik, gizli miisteri yontemleriyle elde
edilen verilerin degerlendirilmesini saglayarak kaliteli ve siirdiiriilebilir hizmet vermektir.
Sirecin yonetilmesi ve yiiriitiilmesinde yonetim temsilcisi ve miisteri iligkileri sorumlusu etkin
rol oynamaktadir.

Ilgili Dokiimanlar :
F-104 Ihtiya¢ Beklenti Formu

F-106 i¢-D1s Baglam

5.2. LIDERLIK VE TAAHHUT

BBS Yemek Ust Yénetimleri, ISO 10002 Standardina uygun olarak yapilandirilmis olan
Miisteri Memnuniyeti Sistemini siirdiirerek, firmayr kurumsal ve siirekli gelisen bir yapiya
doniistiirmeyi taahhiit eder. Sikayetleri ele alma, ¢éziime kavusturma ile ilgili olarak Yonetim
Sistemleri Politikas1 yayinli ve giinceldir. Bununla birlikte yonetim temsilcisi atama yazisinda
ilgili sorumluluklar tanimlanmigtir. BBS Yemek sikayetleri etkili ve verimli bir sekilde ele
alacagini, karsilagilan sikayetleri ¢coziime kavusturacagini, olasi sikayetleri tespit ederek 6nlem
alacagini taahhiit etmis ve tiim kurumlara, ¢alisanlara duyurusunu gesitli kanallarla yapmuistir.
Sikayeti ortadan kaldirma ve siirecin gelistirilmesi icin ihtiya¢ duyulan kaynaklarin (insan,
egitim v.b.) saglanacagi da iist yonetimce taahhiit edilmistir.

Tlgili Dokiimanlar :

PR-15 Liderlik Prosediri
YS-16 Atama yazilari
PR-03 Insan Kaynaklar1 ve Egitim Proseduri

F-07 Egitim Katilim Formu
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5.3 Firma Politikasi

BBS Yemek, yasal mevzuat , miisteri sartlarina ve kurulusun sartlarina uyarak ekip ruhu
icerisinde maksimum miisteri memnuniyeti odakli , misterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine cevap
veren, teknolojinin gerektirdigi yatirimlar1 yapan, siirekliligi daim kilan, kalite hedeflerine
ulasabilecek diizeyde tedbirler alan, yonetim sistemlerini siirekli gézden gegiren, egitimli bir
kadro ile gida sektoriinde lider olma politikasini benimsemistir.

Firma politikas1 Genel Miidiir tarafindan onaylanmistir. Firma i¢i duyuru panolarinda, web
sitesinde, miisteri ile yapilan sdzlesme sirasinda miisteriye sunularak ve firmaya yeni baglayan
personellere verilen egitimlerle duyurulmaktadir.

Ilgili Dokiimanlar :
YS-15 Miisteri Memnuniyeti Politikasi

PR-23 Sikayetlerin Ele alinmas1 Prosediir(i

5.3. SORUMLULUK ve YETKI

Idare ve miisteri iligkileri is akis semas: temel alarak, miisteri sikayetleri ile alakali
sorumluluk ve yetki sahibi olan tiim personellere ait hususlar agsagida belirtilmistir.

Ust Yoénetim Sorumluluk ve Yetkileri:

a) Kurulus igerisinde sikayetleri ele alma siireclerinin ve amaclarinin olusturulmasini
saglamak,

b) Sikayetleri ele alma siire¢lerinin kurulusun sikayetleri ele alma politikasina uygun olarak
planlanmasini, tasarimlanmasini, uygulanmasini, siirdiiriilmesini ve stirekli iyilestirilmesini
saglamak,

c) Etkili ve verimli bir sikayetleri ele alma siireci i¢in ihtiya¢ duyulan yonetim kaynaklarini
belirlemek ve tahsis etmek,

d) Sikayetleri ele alma siireclerinden ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini
saglamay1 tesvik etmek,

e) Sikayetleri ele alma siireglerinin miisterilere, sikayetgilere ve uygulanabilir oldugunda, diger
dogrudan ilgili taraflara, kolayca erisilebilir bir tarzda bildirimi konusunda bilgi saglamak,

f) Sikayetleri ele alma yoOnetim temsilcisi atamak ve Madde 5.3.2°de verilen yetki ve
sorumluluklara ilave olarak yonetim temsilcisinin sorumluluklarini ve yetkisin agik¢a tayin
etmek,

g) Her bir 6nemli sikayetin iist yonetime hizli ve etkili sekilde bildirimi i¢in bir siirecin olmasini
saglamak,

h) Sikayetleri ele alma siireglerini etkili bir sekilde siirdiirmeyi ve stirekli iyilestirmeyi glivence
altina almak i¢in periyodik olarak gézden gegirmek.
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Sikayetleri Ele Alma Yonetim Temsilcisi
a) Performans izleme, degerlendirme ve rapor etme siirecini olusturmak,
b)lyilestirme igin tavsiyeleri ile sikdyetleri ele alma siireci hakkinda iist ydnetime rapor vermek,

¢) Uygun personelin temini ve egitimi, teknoloji sartlari, dokiimantasyon, hedef zaman
siirlarini belirlemek ve karsilamak ve diger sartlar dahil olmak lizere, sikayetleri ele alma
slirecinin, etkili ve verimli isletilmesini ve siiregleri gézden gegirmeyi siirdiirmek.

Sikayetleri ele alma siireclerine dahil olan diger yodneticiler, sorumluluk alanlar:
icerisinde uygulanabilir oldugunda, asagidakilerden sorumludur:

a) Sikayetleri ele alma siireclerinin uygulanmasini saglamak,
b) Sikayetleri ele alma yonetim temsilcisiyle baglant1 kurmak,

c) Sikayetleri ele alma siireclerinden ve miisteri odakli yaklasimdan haberdar olunmasini
saglamay1 tesvik etmek,

d) Sikayetleri ele alma siirecleri ile ilgili bilgilere kolayca erigilmesini saglamak,
e) Sikayetleri ele alma ile ilgili faaliyetleri ve kararlar1 rapor etmek,
f) Yapilan ve kaydedilen sikayetleri ele alma siire¢lerinin izlenmesini saglamak,

g) Bir sorunu diizeltmek, gelecekte olusmasini engellemek ve bu olay1 kayit altina almak icin
faaliyet yapilmasini saglamak,

h) Ust yénetimin gézden gecirmesi icin sikdyetleri ele alma verisinin olmasini saglamak.
Miisteriler ve sikayetgilerle temas halinde olan butin personel;

a) Sikayetleri ele alma konusunda egitimli olmak,

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

c) Miisterilere nazik davranmak ve sikdyetlerini hizli sekilde cevaplandirilmasini saglamak,
bunlari yonetim temsilcisine yonlendirmek,

d) Iyi kisisel iligkiler kurmak ve iyi iletisim yetenegine sahip olmak.

Tam personel;

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

¢) Kurulusa ait olan tim sikayetleri rapor etmek.
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Ilgili Dokiimanlar :

YS-16 Atama yazilarn
PR-03 Insan Kaynaklar1 ve Egitim Prosedir
F-07 Egitim katilim formu

GT- Gorev Tamimlari

6. PLANLAMA VE TASARIM
6.1. GENEL

BBS Yemek miisteri sadakatini ve memnuniyetini arttirmak, saglanan tiriinlerin kalitesini de
iyilestirmek igin etkili ve verimli bir sikdyetleri ele alma siirecini planlamakta ve
tasarlamaktadir. Bu siire¢ birbiriyle iliskili faaliyetlerin bir kiimesini kapsamali ve sikayetleri
ele alma politikasina uyumu saglamak ve amagclar1 gerceklestirmek icin ¢esitli personel, bilgi,
malzeme, mali ve altyapr kaynaklarim1 kullanmaktadir. Sikayetlerin etkin ve hizh
degerlendirilmesi icin sikayetlerin simniflandirilmasi yapilmakta, olast risk ve firsatlar
belirlenmektedir. Kurulus, diger kuruluslarin sikayetlerin ele alinmasiyla ilgili en iyi
uygulamalarmni dikkate almaktadir ve sistem karsilastirilmast yontemi ile sistemimizi
iyilestirmeyi hedeflemekteyiz.

Tlgili Dokiimanlar :

F-110 MMYS Risk Firsat Analizi
F-105 SWOT Analizi
6.2. AMACLAR

BBS Yemek Miisteri Memnuniyet Y Onetim Sistemi i¢in gergeklestirilebilir, 6lgiilebilir hedefler
Ust yOnetim tarafindan belirlenmistir. Yapilan anketlerle elde edilen misteri verileri ve
sikayetler baz alinarak memnuniyet kapasitemizi gelistirmeyi ve tavsiye edilen firma
konumuna gelmeyi hedefliyoruz. Bu amacla, sikayetin tarafimiza ulagmasi ile baslayan ve
sikayetin kapatilmasina kadar devam eden geri bildirim siirecini seffaflikla yiiriitiiliir. Belirli
araliklarla yapilan toplantilarda hedefler ve ulasilan nokta tartigilmaktadir.

Tigili Dokiimanlar :
PR-23 Sikayetlerin Ele alinmas1 Prosediirii

YS-15 Miisteri Memnuniyeti Politikasi

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
SORUMLU YONETICI GENEL MUDUR
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6.3. FAALIYETLER

BBS Yemek, Miisteri Memnuniyet YoOnetim Sistemi olasi sikayetler, mevcut sikayetler,
sikayetlerin degerlendirilmesi, 6nleme ve telafi etme faaliyetlerinin belirlenmesi, geri bildirim
yapilmasi, toplant: siiregleri ile bilgi akisi saglanmasi {ist yonetim tarafindan giivence altina
alimmustir.

Ilgili Dokiimanlar :
PR-23 Sikayetlerin Ele alinmasi Prosediirii

YS-15 Miisteri Memnuniyeti Politikasi
6.4. KAYNAKLAR

BBS Yemek, Miisteri Memnuniyet Y6netim Sistemi’nin ¢alismasinda ihtiya¢ duyulan alt yapi,
insan, egitim, danigmanlik, malzeme, techizat, bilgisayar yazilimi, bilgisayar donanimi v.b.
kaynaklar iist yonetim tarafindan saglanmaktadir.

Tlgili Dokuimanlar :

PR-19 Kaynak Yonetim Prosediri

PR-23 Sikayetlerin Ele alinmas1 Prosediirii

PR-13 YGG Proseduri

7. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ CALISTIRILMASI
7.1. ILETISIM

BBS Yemek miisterilerinin sikdyet siirecine ulagsma yollarii1 web sitesi, yaymlar veya
personellerimiz araciligiyla agiklamaktadir. Bu sayede yiiksek erigilebilirlik hedeflenmektedir.
Sikayet yollar1 sifre ya da herhangi bir yontem ile kisitlanmamis herkese acik tutulmustur.
Sikayet kabul yollarinin kolay ve anlasilir olmasi ig¢in bilgilendirmeler yalin bir yapiyla
olusturmustur. Sikayetlerin yapilabilecegi yerler: email, telefon, posta, web sitesi, whatsapp,
sikayet kutular1 veya personellerimizdir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
SORUMLU YONETICI GENEL MUDUR
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7.2. SIKAYETLERIN ALINMASI
Sikayetlerin alinmas1 yontemleri asagida belirtilmistir.

e Mail veya web sitesi

o Telefon

e Whatsapp

e Sikayet kutular

e Personel araciligiyla

e Merkez ofise gelen sikayetler kanaliyla sisteme alinmaktadir.

7.3. SIKAYETLERIN TAKiP EDILMESI

Sikayet sahibi kisi, kurum, kurulus siirecin herhangi bir aninda internet sayfamizda bulunan e
posta yoluyla veya telefon ile kurumumuza ulasarak sikayeti hakkinda gerekli bilgileri alabilir.
Bilgiye ulasilabilmesi icin tarafimiza takip numarasi, misteri adi veya sikayet tarihi
bilgilerinden biri belirtilmelidir.

7.4. SIKAYETIN ALINDIGININ BiLDiRILMESi

Her bir sikayet kaydedilmesi ile birlikte sikayet sahibinin sikayeti olusturdugu kanal
aracili@iyla veya verdigi iletisim bilgileri ile sikdyetin alindigina dair bilgilendirme metni
miisteriye iletilmektedir.

7.5. SIKAYETIN iLK DEGERLENDIRILMESI

a) Yonetim temsilcisine ulasan sikayetler “Miisteri Sikayetleri formuna” tutulan bilgiler
yazilarak kayit iglemi yapilarak Miisteri Sikayeti olusturulur. Miisteri sikayeti ile ilgili zorunlu
kisimlarin diginda kalan bilgi alanlar1 eger ilk etapta edinilebilir ise bu alanlara kaydedilir.

b) Sikayetlerin ilk degerlendirilmesi asamasinda zorunlu alanlarin doldurulmasi esnasinda
sikayetin 6nem durumuna gore simiflandirma yapilir. Sikdyetin 6nem durumuna gore
degerlendirme asagidaki kriterlere gore yapilmaktadir.

Kirmuzi: Misterilerin siireclerini olumsuz etkileyen durdurma noktasina getiren, ayni
miisteriden ii¢ ay igerisinde ayni soruna isaret eden farkli lotta olumsuz geri bildirimler.

Sari: Miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyen ama durdurma noktasina getirmeyen, ayni
misteriden 6 ay igerisinde ayni1 soruna isaret eden farkli lotta geri bildirimlerdir.

Yesil: Miisterinin 6neri boyutundaki geri bildirimleridir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

SORUMLU YONETICI GENEL MUDUR
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7.6. SIKAYETLERIN INCELENMESI
Sikayetler, yonetim temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve agagidaki maddeler izlenir.

a) Smiflandirilan sikayetlerin bilgisayar ortamina aktarilarak takibinin saglanmasi.
b) Gelen sikayetin ilgili departmanla degerlendirilerek kok sebebin tespiti saglanir.
c) Tespit edilen kok sebebin ¢oziimii ve diizenleyici 6nleyici faaliyetleri saglanir.

7.7. SIKAYETLERE CEVAP VERME

Sikayet ilgili departman tarafindan diizenleyici faaliyet gerceklestirilerek ¢6ziim siireci
olusturulur.

Y onetim temsilcisinde toplanan geri bildirimler dogrultusunda sikayete cevap olusturulur.

7.8. KARARIN BIiLDIRILMESI

Yapilan incelemeler sonucunda alinan kararlar mail veya telefon yoluyla, {ist yonetim
departmanina, merkez ofise ve miisteriye bildirilir.

a) Miisteriye geri bildirim yapilarak sikayet kapatma talebi istenir. Onay alinirsa sikayet
kapatilir alinmazsa 7.6. da yer alan ¢ maddesine doniis yapilarak agamalar tekrarlanir.

b) Gelen sikayetler giderildikten sonra miisteri sikayetleri kontrol formu ile kayit altina
alinir.

c) Ust yonetim ile yillik toplantilar yapilarak iyilestirme ¢alismalari planlanar.

7.9. SIKAYETIN KAPATILMASI

a) Sikayet nedeni miisteriden kaynakli ise miisteriye gerekli egitim planlanir.

b) Sikayet misteriden kaynaklanmiyor ise miisteri memnun edilene kadar gerekli tiim
telafi yollar1 denenir.

C) Miisteri memnuniyeti anketi yapilarak ve miisteri onay1 alinarak sikayet kapatilir.

d) 3 Aylik periyotlarla sikayetlerin geriye doniik taranmasi ve miisteri memnuniyetinin
kontrolii saglanir.

e) Sikayet, tarafimizca yapilan tim ugraslara ragmen miisteriden kapatma onay1
alinamiyorsa acik birakilarak miisteriye bagvurabilecegi yasal yollar aktarilir ve 1 aylik
periyotlarla iletisime gegilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
SORUMLU YONETICI GENEL MUDUR
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Madde 7 Tlgili Dokiimanlar :

PR-23 Sikayetlerin Ele Alinmas1 Prosedur(
F-103 Sikayet Yeri Inceleme Formu

F-108 Sikayet Takip Formu

F-107 Kaybedilen Miisteri Formu

F-102 Miisteri Ziyaret Takip Formu

F-01 Miisteri Sikayet Formu

F-09 Miisteri Memnuniyet Degerlendirme Formu

F-07 Egitim Katilim Formu

8. SURDURME VEYA IYILESTIRME
8.1 BILGININ TOPLANMASI

BBS Yemek sikayetleri ele alma siirecinin performansini kaydetmektedir. BBS Yemek
sikayetleri ve cevaplart kaydetme, bu kayitlari kullanma ve yoOnetme prosediirlerini
olusturmakta ve uygulamaktadir. Bunlar1 yaparken, kisisel bilgileri korumakta ve sikayetgilerle

ilgili gizliligi saglamaktadir. Bunun i¢in bu el kitab1 olusturulmustur.

Toplanan bilgiler 2 y1l ofiste 3 yil Ankara Merkez Ofiste saklandiktan sonra imha edilir.
Bilgisayar ortamindaki belgeler ise stirekli kalic1 olur ve ayda 1 kez yedeklemesi yapilir. TUm
personellerimize miisteriye davranis ve sikayet alma egitimleri verilmektedir ve formlarla kayit

altina alinmaktadir.

Tlgili Dokiimanlar :

PR-23 Sikayetlerin Ele Alinmas1 ProsedUr(
F-102 Miisteri Ziyaret Takip Formu

F-01 Miisteri Sikayet Formu

F-103 Sikayet Yeri Inceleme Formu

F-108 Sikayet Takip Formu

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN

SORUMLU YONETICI

GENEL MUDUR
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8.2. SIKAYETLERIN ANALIiZi VE DEGERLENDiRMESI

a) Sikayete konu olan {iriinle ilgili tiretim tarihine bagl olarak geriye doniik sikayeti olusturan

kok nedenlerin belirlenmesi i¢in ¢aligma yapilir.

Sikayet konusunun bir daha yasanmamasi ic¢in ve/veya {iretim esnasinda tespitini
saglayabilecek hizli ¢oziimler saglanabiliyor ise gerekli diizenlemeler yapilarak uygulamaya
alinir. Kok nedenin ¢oziimii bir ¢alisma gerektiriyor ise sikayet konusu bir proje olarak

degerlendirilerek gerekli ¢alisma birimleri olusturulur.

b) “Miisteri Sikayet formu” lizerinden analizler yapilarak sikayete sebep olan 6ncelikli sebepler

belirlenir.

c) Kok nedenler tizerinde onleyici ve diizeltici faaliyetlerin gergeklestirilmesi saglanir.

Ilgili Dokiimanlar :

F-104 Ihtiya¢ Beklenti Formu
F-105 Swot Analizi

F-106 I¢-Dis Baglam

F-01 Miisteri Sikayet Formu
F-103 Sikayet Yeri Inceleme Formu
F-108 Sikayet Takip Formu

8.3. SIKAYETLERI ELE
DEGERLENDIRILMESI

ALMA

15

SURECI MEMNUNIYETININ

BBS Yemek sikayetin kapatilmasinin ardindan sikayetgilerin siiregten memnuniyetlerini
olemek amaciyla oncelikle telefon ile gorliserek miisterinin sikayetin kapatilmasi ile ilgili
memnuniyeti, sikayetin kapatilmasindan sonra 1 ay, 3 ay ve 6 ay igerisinde sorgulanacaktir.

Tlgili Dokiimanlar :

PR-23 Sikayetlerin Ele Alinmas1 Prosedur(
F-112 Miisteri Memnuniyeti izleme Formu

F-09 Miisteri Memnuniyet Degerlendirme Formu

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN

SORUMLU YONETICI

GENEL MUDUR
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8.4.SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ iZLENMESI
Sikayetleri ele alma siireci miisteri iligkileri is akisinda detayli olarak izlenmektedir.

BBS Yemek biinyesinde uygulanan Miisteri Memnuniyet YOnetim Sistemi’ni diizenli
araliklarla siirece, standarda uyum ve hedefleri gergeklestirmeye uygunluk i¢ tetkiklerle kontrol
edilir.

Diizenli araliklarla miisteri ziyaretleri yapilir ve kayit altina alinir.

Tlgili Dokiimanlar :

F-112 Miisteri Memnuniyeti [zleme formu

F-108 Sikayet Takip Formu

8.5. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECININ TETKiGi

BBS Yemek biinyesinde uygulanan Miisteri Memnuniyet YoOnetim Sistemi’ni diizenli
araliklarla siirece, standarda uyum ve hedefleri gergeklestirmeye uygunluk i¢ tetkiklerle kontrol
edilir.

Ilgili Dokiimanlar :
F-109 Miisteri Memnuniyeti I¢ Tetkik Raporu

PR-23 Sikayetlerin Ele Alinmas1 Proseduru
PR-04 i¢ Tetkik Prosediirii

8.6. SIKAYETLERI ELE ALMA SURECINIiN YONETIiM TARAFINDAN GOZDEN
GECIRILMESI

BBS Yemek iist yonetimi sikayetleri ele alma siirecini asagidakileri saglamak i¢in diizenli
olarak gozden gecirmektedir.

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

b) Saglik, gilivenlik, ¢evre, miisteri, mevzuat ve diger yasal sartlar ile ilgili uygunsuzluk
orneklerini tanimlamak ve bunlar ele almak,

¢) Uriin ve hizmet eksikliklerini tanimlamak ve telafi etmek,

d) Siire¢ eksikliklerini tanimlamak ve diizeltmek,

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
SORUMLU YONETICI GENEL MUDUR
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e) Riskleri ve firsatlar1 ve sikayetleri ele alma siirecinde ve saglanan {iriin ve hizmetlerde
degisiklik ihtiyacini degerlendirmek,

f) Riskler ve firsatlara iligkin olarak yapilan eylemlerin etkinligini degerlendirmek,

g) Sikayetleri ele alma politikas1 ve amaglarina yonelik potansiyel degisiklikleri
degerlendirmek.

Y o6netimin gozden gecirmesine girdiler asagidaki bilgileri igermektedir:

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

b) Politika, amag, kurumsal yapisi, kaynaklarin erisilebilirligi ve sunulan veya saglanan
iirtiinlerdeki degisiklikler gibi i¢ faktorler,

¢) Miisteri memnuniyeti arastirmalarini ve siiregleri siirekli izleme sonuglarini igeren sikayetleri
ele alma siirecinin genel performansi,

d) Sikayetleri ele alma siirecine dair geri bildirim

e) Tetkiklerin sonuglari,

f) Ilgili eylemler dahil olmak iizere riskler ve firsatlar,

g) Riskler ve firsatlarin ele alinmasi igin yapilan eylemlerin etkinligi,

h) Duzeltici faaliyetlerin durumu,

i)lyilestirme igin tavsiyeler.

Yonetimin gozden gecirmesinin ¢iktilar1 agagidaki bilgileri icermektedir:

a) Sikayetleri ele alma siirecinin etkinligini ve verimliligini iyilestirmesi ile ilgili kararlar ve
eylemler,

b) Urlin ve hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik éneriler

c) Belirlenen kaynak ihtiyaglartyla (egitim programlar: gibi) ilgili kararlar ve eylemler.

Tlgili Dokiimanlar :

PR-23 Sikayetlerin Ele Alinmas1 Prosedur(
PR-13 YGG proseddirti
F-67 YGG Toplant1 Tutanagi

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
SORUMLU YONETICI GENEL MUDUR
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8.7. SUREKLI IYILESTIRME

BBS Yemek sikayetleri ele alma siirecinin etkinligini ve verimliligini siirekli iyilestirmek i¢in
caligmalar yiiritmektedir. Sonug olarak, kurulus iirlinlerinin kalitesini siirekli iyilestirmektedir.
Bu durum, duzeltici ve Onleyici faaliyetler ve yenilik¢i iyilestirmeler ile gergeklestirilmektedir.
BBS Yemek, sikayete yol agan mevcut sorunlarin tekrarlanmasini ve potansiyel sorunlarin
ortaya c¢ikmasini Onlemek icin bunlarin sebeplerini ortadan kaldiracak faaliyetleri
planlamaktadir.

BBS Yemek iyilestirmeler i¢in asagidakileri yapmaktadir:

a) Rakiplerini ve teknolojiyi strekli takip etmektedir

b) BBS Yemek’te miisteri odakli bir yaklagimi benimsenmektedir.
c) Sikayetleri ele almay1 iyilestirirken yenilikleri tesvik etmektedir.

d) Sektordeki firmalarla kiyaslama ¢aligsmalar1 yapmalidir.

Tlgili Dokiimanlar :

PR-23 Sikayetlerin Ele Alinmas1 ProsedUr(

PR-24 lyilestirme Prosediirii

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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