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1.AMAC:

Bu prosediiriin amaci, kurulusumuzda galisanlarin ve iletisimde bulundugumuz tiim firmalarin ( misteriler ve
tiim tedarik zinciri) DEMIRISIK TEKSTIL KONFEKSIYON SAN. VE TIC. A.S. ile isleyis nedeniyle iletisimde
bulunan herkesin sikayetlerini, dilek ve onerilerinin degerlendirilmesini, sonuclandiriimasini ve uygulanacak

siireci hizmet kalitesini gelistirmek ve verimliligini artirmak icin belirlemektir.

2.KAPSAM
Bu prosedir, kurulusumuzda, alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket edilerek sikayet ile ilgili
basvurularin alinmasi , sikayete konu olan eylem ve kisilerin arastiriimasi ve degerlendirilmesi faaliyetlerini

kapsar.

3.TANIMLAR
Calisan goriislerini degerlendirme formu: Aylik olarak kutulardan cikan istek o©neri ve

memnuniyetlerin islendigi form.

4,.SORUMLULAR
Ust Yonetim
Etkin ve verimli olarak sikayetleri ele alma sireci icin ihtiyac duyulan kaynaklar belirlemek ve temin etmek

Sikayetleri ele alma sirecinin etkinligini diizenli olarak gdzden gegirmek

isveren ( Yonetim ) Temsilcisi

Sikayetleri ele alma siirec ve prosedirlerini olusturmak, uygulamak ve siirekliligin saglamak.

Sikayetleri ele alma strecinin performansi hakkinda dizenli araliklarla ( 6 ayda bir ) Yonetimin Gézden
Gegirmesi toplantilar araciligi ile Gst yonetime rapor vermek.

Cift tarafli sikayet dinleme toplantilarini organize etmek ve raporlamak.

insan Kaynaklari Sorumlusu
Sikayetlerin arastiriimasinda isveren temsilcisi, isGi temsilcisi ile ortaklasa calismak

Isveren temsilcisinin firmada bulunmadig§i zamanlar da , isveren temsilcisi gdrevlerine vekaleten bakmak

5. UYGULAMA
DEMIRISIK TEKSTIL KONFEKSIYON SAN. VE TIC. A.S. , asadida yer alan esaslar dahilinde sikayetleri ele
alir, izler, elde edilen verileri dederlendirerek calisan memnuniyeti yonetim sisteminin sirekli iyilesmesini

sadlar.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN Sayfa No
YONETIM TEMSILCISI
GENEL MUDUR
1/4



®&SARP -
DILEK VE SIKAYET PROSEDURU

PR-04 Yiirirliik Tarihi / Rev.No : 31.12.2018 /00

5.1 ILETISIM
Sikayetlerin degerlendirilmesinden birinci derecede Isveren (Yénetim) Temsilcisi sorumludur. Sikayetin
toplanma merkezi Isveren (Yénetim) Temsilcisidir. Sikayet ilk degerlendiriimeye alindidinda kayd: yapilir ve

arastirilmaya baslanir. Arastirma isveren temsilcisi ve insan kaynaklar sorumlusu ile ortaklasa yurGtalir

5.2 SIKAYETIN ALINMASI

DEMIRISIK TEKSTIL KONFEKSIYON SAN. VE TIC. AS. 'nde calisanlar icin memnuniyet anketleri
hazirlanmistir. Ayrica sikayetler Dilek ve Sikayet Kutusuna atilarak isveren Temsilcisine ulastirilir. Bunun
yaninda calisan isterse “Calisan Sikayet Formunu®™nu doldurarak isveren temsilcisine / isci temsilcisine veya
Insan Kaynaklari Sorumlusuna bizzat elden de teslim edebilir.
Yénetim temsilcisi, isci temsilcisi ve ISG uzmani Dilek ve Sikayet Kutusuna ayda bir bakarlar.

Gelen sikayetler belirlenen sorumlu tarafindan kayit altina alinir.

Asadida yer alan durumlarda yapilan sikayetlerin aciliyeti 6nemi yiiksek olarak kabul edilir,
> Sikayetgilerin Gretim ve/veya c¢alisma verimliligi durduran problemler
> (retim ve verim kaybi yaratan kalite problemleri
> Insan saghigini riske eden problemler

> Sirekli ayni konuyu dair iletilen problemler

5.3 SIKAYETIN iLK DEGERLENDiRiLMESi

Dilek ve sikayet kutusuna atilan sikayet ve istekler ayda bir yénetim temsilcisi, isci temsilcisi ve ISG uzmani
tarafindan acilir. Yonetim Temsilci tarafindan kontrol edili. C6ziim 6nerisi calisan tarafindan kabul edilirse,
sikayetle ilgili sonuc raporlarini yazar ve bu dogrultuda sikayeti yonlendirir/kapatir.

Sikayetci ile yapilan gérismeler belli bir nezaket gercevesinde yapilir. Sikayetciye ait kisisel bilgiler bu kisilerin

rizasi olmadan aciklanmaz.

5.4 SIKAYETIN ARASTIRILMASI
Sikayet ile ilgili hizli bir ¢6ziim bulunamiyorsa, sikayetcinin yerinde incelemelerde bulunmak icin Isveren
Temsilcisi ,Isci Temsilcisi veya Insan Kaynaklari Sorumlusu gerekli goriisme ve incelemeleri yapar. isveren

Temisilcisi bu bilgiler 1s1§inda raporu hazirlar ve (st yonetime sunar.

5.5 iSiMSiz VE COZULEMEYEN SIKAYETLERIN ELE ALINMASI

DEMIRISIK TEKSTIL KONFEKSIYON SAN. VE TIC. A.S. 'nde sosyal sorumluluk standardi dahilinde sikayette
bulunan kisilerin isim belirtme zorunlulugu yoktur.

Bu durumda sikayet ele alinir ve genel bir ¢cézim bulunmaya calisilir. Bulunan ¢dziim tiim personele sunulur
ve ¢oziimin kabul olmasi akabinde sikayet kapatilir.
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Gelen sikayetler icin isci temsilcisi, yonetim temsilcisinin bilgisi dahilinde, eder sikayette bulunan isci belliyse,
sikayet sahibine ortak bir ¢oziim sunar. Isci temsilcisinin iscilerle kendi arasinda cozemedigi sikayetler
yonetim temsilcisine iletilir. Yonetim temsilcisi, isci temsilcisi ve eder sikayette bulunan isci belliyse, sikayet
sahibi ile toplanti yapar ve ortak bir ortak bir ¢6ziimde mutabik kalmaya calisilir. Yoénetim temsilcisi ile
cdziillemeyen sorunlar insan kaynaklarina aktarilir; akabinde Insan Kaynaklari Sorumlusu ile toplanti yapilir
ve ortak bir karar alinmaya calisilir. Mevcut sikayet Insan Kaynaklari ile de ¢oziilemediyse sikayete bir ¢dziim
bulmak amaciyla Genel Midiire danisilir ve Genel Miidiiriin sundugu ¢o6ziim sikayet sahibine aktarilir. Tim bu

talimatlar sonrasinda (st yonetim ve sikayet sahibi ortak bir ¢céziimde bulusur.

5.6 CALISAN iLE MUTABAKATIN SAGLANMASI VE IZLEME

Isveren Temsilcisi sikayet ile 6nerdigi ¢dziimiin calisan tarafindan uygun bulunmasi halinde mutabakat
sadlanir ve mutabik kalinan ¢oziim en kisa sirede ilgili bélim tarafindan uygulamaya alinir.

Calisanin sunulan ¢dziim dnerisini uygun bulmamasi ve mutabakat saglanamamasi halinde Isveren Temsilcisi
varsa alternatif ¢oziim Onerisini sikayetciye sunar.

Acik kalan sikayetler degerlendirme dénemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikayet tarihinden itibaren 1 yil

icerisinde tekrarlanmamasi halinde sikayet kapatilir.

5.7 RAPORLAMALAR
Isveren Temsilcisi sikayetlerle ilgili en az 6 aylik periyotlardan az olmamak sarti Yonetimi Gézden Gecirmesi
Toplantisi ile sikayetler hakkinda bilgilendirmeler ve dederlendirmeler yapar. Sikayetlerle ilgili olarak fabrikada

toplanti diizenleyebilir ve bir dnceki doneme ait durumu katihmcilarla paylasabilir.

5.8 SIKAYETLERI ELE ALMA SURECI ILE ILGiLi MEMNUNIYET SEViYESININ OLCULMESI
DEMIRISIK TEKSTIL KONFEKSIYON SAN. VE TIC. A.S. 'nde sikdyetcilerin memnuniyet seviyelerini

belirlemek icin anket diizenlenir. Anket sonuclar Isveren Temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve tespit edilen

uygunsuzluklarn Dizeltici Faaliyetler baslatilabilir. Ayrica 6 ayda bir cift yonli sikayet dinleme toplantilarinda

bir dnceki déneme ait durumu katiimcilarla paylasarak memnuniyet seviyesi dlcilir.

Yapilan anketler, anket dederlendirmeleri ve alinan aksiyonlar dizenli olarak Yonetimi Gozden Gegirmesi

toplantilarinda gorisilir/dederlendirilir.

5.9 CALISAN MEMNUNIYET ANKETLERININ DEGERLENDIRiLMESi
Calisan memnuniyet anketleri yilda en az bir defa olarak Isveren Temsilcisi organizasyonunda gerceklestirilir.

Insan Kaynaklar Sorumlusu ve Isci Temsilcisi ile ortak hareket edilir.

5.10 DIS SIKAYET MEKANIZMASI
Iletisimde bulundugumuz tiim firmalar (musteriler ve tiim tedarik zinciri) ayrica komsularimiz ve DEMIRISIK
TEKSTIL KONFEKSIYON SAN. VE TIC. A.S. ile gerek isleyis gerekse cografi konum nedeniyle iletisimde
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bulunan herkes firmamizin info@sarpjeans.com mail adresi araciigi ile sikayet ve Onerilerini bize
ulastirabilirler. Ayrica fabrika ziyaretleri, misterilerin, tedarik zincirinin iletisimde oldugu DEMIRISIK TEKSTIL
KONFEKSIYON SAN. VE TIC. A.S. personel e-mailleri ile sikayet ve dnerilerini bize ulastirabilirler.

Buradan gelen sikayetler Miisteri Temsilcisi tarafindan ele alinir ve Yonetim Temsilcisine raporlanir. Yonetim
Temsilcisi sikayeti tipki firma icinde yaptigi gibi dederlendirir ve sikayete yonelik Diizeltici Faaliyet Talep
Formu olusturur ve sikayeti kontrol eder. Ve en fazla 15 glin icinde sikayeti yapan firma/ kisiye sikayetle ilgili

durum raporu sunar.

6. ILGILI DOKUMANLAR

FR-18 Calisan Memnuniyet Anket Formu
FR-19 Sikayet Formu

FR-20 Sikayet Analiz Formu

FR-37 Calisan Sikayet Formu

FR-10 Dizeltici Faaliyetler Talep Formu
FR-11 Digzeltici Faaliyetler Takip Formu
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