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1.AMAC
Hekim Yap1 Endiistrisi Sanayi ve Ticaret AS’ nin bayi ve miisterilerle olan faaliyetler dogrultusunda olusan
sikdyetlerin alinmasi, takip edilmesi, alindiginin bildirilmesi, ilk degerlendirilmesi ve sikayet gelen iiriin ile
ilgili arastirmalarin yapilmasidir. Arastirmanin sonucunda sikayete cevap verme, karar geri bildiriminin
yapilmasi Ve bunun sonucunda sikayetin kapatilmasini kapsamaktadir.

2.KAPSAM

Hekim Yapi Endiistrisi Sanayi ve Ticaret AS.” de yurt i¢i ve yurt digi misteri sikayetleri; tarafsizlik ve
gizlilik esasina gore toplanir, kaydedilir, analiz edilir ve degerlendirilir. Sikayetleri ele alma siirecinin
tetkiki, miisteri ihtiyag ve beklentileri dikkate alinarak, erisilebilir, seffaf ve etkili bir sikayet siireci
uygulanir ve miisteri memnuniyeti esas alinir. Elde edilen veriler analiz edilerek siireglerin etkinligi ve
verimliligi siirekli iyilestirilir. Sikdyet yonetimi siireci, iirliniin {iretiminden miisteriye sevkine kadar olan
tiim agsamalar1 kapsar.

3.SORUMLULAR

Bu prosediiriin hazirlanmasinda ve uygulanmasinda Yapi1 Malzemelerinden Sorumlu Teknik Baskan
Yardimcisi, Pazarlama ve Satis Koordinatorii, Pazarlama ve Satis Koordinatér Yardimcisi, Kalite Miidiird,
Kalite Yoneticisi, Kalite Sefi, Pazarlama ve Satis Miidiirii, Tesis Miidiirii, Uretim Miidiirii, Satis Destek
Sorumlusu, Satis Sonras1 Hizmetler Uzman ve Ilgili Béliim amirleri sorumludur.

A ILETISIM

Miisteriler sikayet ve taleplerini; https://www.hekimyapi.com/musteri-sikayet-formu linkindeki formu
doldurarak web sitesi tizerinden iletebilirler. Miisteri sikayet sisteminin nasil isledigi web sayfasi {izerinde
yayinlanmaktadir. Sayfada miisteri ile iliskili prosediir, formlar ve anketler hazirlanmistir. Ayrica bu
dokiimanlar, satig destek sorumlusundan e-mail ya da faks olarak da temin edilebilir. Satis destek sorumlusu,
miisterilere ulagtirdig1 dokiimanlarin giincelliginden sorumludur.

Sikayetgi, iletmis oldugu sikayetin; kabuliinden ¢6zlim i¢in mutabakat saglanana kadar telefon veya mail ile
bilgilendirilir.

5.UYGULAMA

5.1 Sikayetin alinmasi

Miisteri sikayetleri, Hekim Yap1 A.S.’nin kurumsal internet sitesi tizerinden
https://www.hekimyapi.com/musteri-sikayet-formu araciligiyla degerlendirmeye alinir. Ayrica ¢agri
merkezi (0850 2010 493) iizerinden veya e-posta ile yapilan bildirimler satis destek sorumlusuna
yonlendirilir ve formun doldurulmasi saglanir. Formda zorunlu alanlar otomatik isaretlenmistir. Personele
yonelik  sikdyetlerde, 1lgili personelin  goriisi alinir ve miisteriye geri bildirim  yapilir.
Kayit bilgileri forma uygun olarak eksiksiz doldurulmalidir. Personele yonelik sikayetler, ilgili personelin
cevap ve goriisli alinarak miisteriye geri doniisleri yapilir. Yurti¢i ve yurt disindan iletilen sikayetler, mail
iizerinden, Hekim Yap1 Tesis Miidiirii, Pazarlama ve Satis Koordinatorii, Pazarlama ve Satig Miidiirii, Satis
destek sorumlusu ve Kalite Sistem boliimiine HY-1-3-10-FR-05 Miisteri Sikayet Formu ve HY-1-3-10-FR-
06 Yurt Di1s1 Miisteri Sikayet Formu ile otomatik gelmektedir.

5.2 Sikayetin takip edilmesi

Alman sikayetler Kalite Sistem Boliimii tarafindan Miisteri Sikayet Takip Formuna (HY-1-3-10-FR-07) ve
Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Takip Formuna (HY-1-3-10-FR-08) ve bilgisayar sistemine kayit edilir.
Gerekirse yerinde inceleme yapilir ve ilgili birim yazili olarak bilgilendirilir.

Alman kayit igin Satig Destek Sorumlusu gerekli bilgiye sahip ise hemen bilgi verir. Eger ¢6ziim igin sikayet
adresinin ziyaret edilmesi ve yerinde inceleme yapilmasi gerekiyorsa, miisterilerin sikayetleri kimi ya da
hangi boliimii ilgilendiriyorsa gerekli bilgi en kisa siirede ilgili boliime yazili olarak bildirilir.
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5.3 Sikayetin alindiginin bildirilmesi
Sikayetci; Web sistemi iizerinden sikayeti olusturdugunda “HYWS-XXYYZZ no’lu sikayet talebiniz
alinmistir. Sikdyet numaranizi not ediniz. Bu numara ile sikdyetinizin durumunu takip edebilirsiniz.” maili
ile bilgilendirir. HYWS-XX sikayetin alindig1 yili; YY sikayetin alindig1 ay1 ve son iki hane ZZ sikayet
numarasini gostermektedir.

5.4 Sikayetin ilk degerlendirmesi

5.4.1 Miisteri sikayetlerinde ilk goriisme {iriin gruplarina gore yetkili pazarlama ve satis personeli tarafindan
yapilir. ilk iletisim ve goriisme sonrasi siireg, kalite sistem boliimiine (SSH) devredilir ve Kalite Sistem
boliimii miisteri sikayetinin 6n incelemesini yapar, varsa eksik belge ve bilgileri miisteriden; “E-mail ya da
Telefon” ile isteyerek tamamlar.

Kalite Sistem boliimii, sikayet kaydinda énem derecesine gore sikayeti derecelendirerek kaydeder.

5.4.2. Sikayetle ilgili ilk olarak Kalite Sistem Boliimii tarafindan Pazarlama ve Satis Koordinatori,
Pazarlama ve Satis Koordinator Yardimcist ve Pazarlama/Satis Midiirt bilgilendirilir. Sikdyetin 6nemine
gbre ve yerinde inceleme gerekmesi halinde, pazarlama satis /liretim / kalite boliimiinden belirlenen kisiler
tarafindan sikayet incelemek iizere gidilir. Kalite Sistem boliimii tarafindan sikayet igin diizeltici faaliyet
baslatilmasina ihtiyag¢ olup olmadigi sorgulanir. Gerekirse Diizeltici faaliyet baglatilir.

5.4.3.Sikayetin ilk degerlendirmesine takiben, acil ¢oziim gerektiren sikayetlerde Oneriler sikayetgilere
iletilir. Coziim Onerisi miisteri tarafindan kabul edilirse, Kalite Sistem bolimii sikayetle ilgili gelisme ve
sonug bilgileri hakkinda pazarlama ve satig boliimiine bilgi verir ve sikayet kapatilabilir.

5.4.4.Sikayetin yerinde incelenmesi gerekirse, hizli miidahale edilemeyen yurtdisi ve uzak bolgeler igin
sikayetle ilgili evrak, resim ve video ile ¢ozliim yoluna gidilebilir. Yerinde inceleme gerektigi ancak siirecin
belirledigi ¢6zlim siirelerinin yetmeyecegi durumlarda miisteriye 6zel olarak durum ve siire bilgisi verilir.

5.5 Sikayet Siniflari

Sikayetler alindiktan sonra iirlin gruplarmma gore acil, normal ve diisiik Oncelikli sikayetler olarak
smiflandirilir. Acil 6ncelikli sikayetler Yurti¢i ig¢in 10 isgiinii ve Yurtdis1 i¢in 20 isgiinii i¢ginde, Normal
oncelikli sikdyetler Yurtici i¢in 15 isgiinii ve Yurtdis1 icin 30 Is Giinii icinde, Diisiik dncelikli sikayetler
yurtici icin 30 isgiinii ve yurtdisi icin 60 Is Giinii isgiinii i¢inde sonuglandirilacaktir. Sikayet¢iden
kaynaklanan gecikmeler yukaridaki siirelere acgiklamasi ile beraber eklenir. ( irsaliye no, gorsel, etiket
bilgisi, numune vs.)

5.5.1 Acil Oncelikli Sikayetler YURTICI (10 Is Giinii)-YURTDISI (20 is Giinii)

HEKIMPAN FIBERCEMENT EPS HEKIMPANEL
Kalinlik Yiizey Bozuklugu Yiizey Bozuklugu Yiizey Bozuklugu
Kaynagma Kat Ayrilmasi Kaynasma Esneklik
Sevkiyat Kalinlik Capaklanma Mukavemet

Kirilma Kalinlik Olcii Hatas1

Catlama Kesim Hatasi Boya - Galvaniz

Olcii Hatas1 Kirilma Paslanma

Kesim Hatasi Olcii Hatas1

Esneklik Dagilma

Laminasyon Esneklik

Su Emme Islaklik

Sevkiyat Yogunluk

Hasarli Uriin Sevkiyat

Eksik Malzeme Yabanci cisim
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5.5.2 Normal éncelikli sikdyetler YURTICI (15 Is Giinii) - YURTDISI (30 Is Giinii)
HEKIMPAN FIBERCEMENT EPS HEKIMPANEL
Fiyatlandirma Fiyatlandirma Fiyatlandirma Fiyatlandirma
Siparis Hatas1 Siparis Hatas1 Siparig Hatas1 Siparis Hatas1
Paletleme Paletleme Paletleme Paletleme
Ambalajlama Ambalajlama Ambalajlama Ambalajlama
5.5.3 Diisiik Oncelikli Sikayetler YURTICI (30 is giinii) - YURTDISI (60 Is Giinii)
HEKIMPAN FIBERCEMENT EPS HEKIMPANEL
Bayilikler Bayilikler Bayilikler Bayilikler
Uygulama Hatasi Uygulama Hatasi Uygulama Hatas1 Uygulama Hatasi
Nakliye Hatas1 Nakliye Hatasi Nakliye Hatas1 Nakliye Hatas1
Kurumsal Kurumsal Kurumsal Kurumsal

5.6 Sikayetin Arastirilmasi

Sikayetler, sikayetin sikligina ve icerigine gore degerlendirilir. Hizli bir ¢6ziim bulunamiyorsa, sikayetin
yerinde incelenmesi i¢in ziyaret edilebilir. Kalite Sistem bolimii tiriin ile ilgili sikayetlerde ilgili taraftan
gerektiginde numune talebinde bulunur. Alinacak {iriin numunesi (fibercement {riinler ig¢in en az 2 adet
50x50 cm ebatlarinda) incelenebilecek 6zellikte olmalidir. Diger {iriinlerde numune sikayetin icerigine gore
belirlenebilir. Numuneler incelenmek tizere Hendek fabrika laboratuvar boliimiine gonderilir. Fabrikaya
getirilen veya miisteri tarafindan gonderilen numunelerin sikayetin icerigine gore analizi yapilir ve sonug
ilgili rapor ekinde Kalite Sistem boliimiine iletilir. Nihai sonuca ulasilinca miisteriyle (telefon, e-mail, fax)
goriisiilerek mutabik kalinip, sikayet kapatilir.

5.7 Sikayetlere Cevap Verme

Sikayet biitiin yonleri ile ele alinarak, uygun bir arastirma yapildiktan sonra, 6ncelikle miisterinin haklarini
korumak amaciyla ¢oziim onerileri sunulur. Miisteri 6nerilen ¢6ziimleri kabul etmezse Hekim Yap1 AS ‘nin
HH-1-1-00-PR-05 Uygun Olmayan Uriin ve Hizmetin Kontrolii Prosediirii ¢ergevesinde tekrar degerlendir-
meye alinir. Belirlenen ¢6ziim dogrultusunda miisteriye islem ya da bilgilendirmeyi (iicret iadesi, degistir-
me, tamir etme, yerine esdegerini verme, teknik yardim, bilgilendirme, telafi etme, sikdyet sonucu ortaya
cikan triinlerdeki, stirecteki, politikadaki ve islemlerdeki degisikliklerin gosterilmesi vb.) yaparak mutabik
kalir ve sikayet uzlasilarak kapatir.

5.8 Sikayetin karara baglanmasi ve kapatilmasi

Sikayetci; sikdayetinde hakli bulunursa, telefon, e-mail, fax yolu ile varilacak mutabakata gore sikayet
giderilir. Eger sikayet¢inin hatali kullanim ve uygulamalarindan veya standarda aykiri islemlerden dogan
uygunsuzluklarda; sikayet eden kisiye alternatif ¢6ziimler sunulur, iiriiniin standardi hakkinda bilgi verilir ya
da dis ¢oziime basvurulur. Dis ¢6ziim i¢in; Nakliye kaynakli sikayetlerde, sevkiyat ve indirme asamalarinda
(irin miisteri adresine ulastiginda) olusacak iirlin hasarlarinda miisterinin sigorta imkanlarindan
faydalanabilmesi i¢in sigorta sirketi tarafindan talep edilen evraklar ile ilgili miisteriye mail iletilir.

Mailde istenenler;

Miisteriden sevk irsaliyesi, hasar tespit tutanagi (ara¢ kullanicisi imzali - Malzemeleri tasiyan kamyon
soforii ve teslim alan arasinda kaza tutanag: seklinde taraflarin imzaladig: bir evrak diizenlenmelidir.)

Hasar goren triinlere ait gorseller. (Mutlaka hasarli malzemelerin aragtan indirilmeden arag tizerinde, aracin
plakasinin da goriiniir sekilde fotograflarinin ¢ekilmesi gerekmektedir) talep edilerek sigorta sirketine iletilir.
Sigorta sirketi tarafindan dosya acilarak konu incelenir ve nihai karar verilir. Nihai sonuca ulasilinca
miisteriye mail yolu ile bilgi ileterek (gerekli durumda fatura talep edilir) sikayet kapatilir.
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Sigorta dosyasinin agilabilmesi i¢in gerekli olan evraklar, sikayetin acildig1 giinii takiben 10 giin igerisinde
sikayetci tarafindan iletilmez ise dis ¢6ziim (sigorta tarafindan) siireci baglatilmaz. Bu islemler sonrasinda
isleyis Yap1 Malzemelerinden Sorumlu Teknik Baskan Yardimcisi, Pazarlama ve Satis Koordinatorii veya
Pazarlama Satis Koordinatér Yardimcisinin onayina sunulur. Cikacak her sonug sikayet¢iye yazili (maille)
olarak bildirilir. Sikayet¢i, kendisine yazili olarak iletilen sonugta mutabik degil ise, ilgili Pazarlama ve Satis
Yoneticileri tarafindan konu tekrar degerlendirilerek alinacak aksiyonlar paylasilir. Bu bilgiler
dogrultusunda, miisteri Pazarlama ve Satis boliimii tarafindan uzlasilarak ¢6éziime (iade, iskonto, degisim
vb.) kavusturulur. Nihai karar, Kalite Sistem Bolimii tarafindan ilgili birimlerin onaymin alinmasindan
sonra hazirlanan yazili mail ile miisteriye iletilerek sikayet kapatilir.

5.9 Ayrica bilgilendirme yapildi agiklamasi yapilan biitiin miisteri sikdyetleri kapama dosyasina;
* Bilgilendirme yapilan kisiler listesi
* Bilgilendirme notlar1 (yazili)
* Faaliyet i¢in harcanan siire (AdamxSaat)
* Varsa verilen egitim dokiimanlar1 veya egitim bilgilendirme notlar1
* Egitim/Bilgilendirme yapan ilgili-yetkili*egitim yeri ve saati dokiimanlar1 eklenir.

5.10 Kalite Sistem boliimii, siireglerle ilgili olarak Boliim Miidiirii’ne, Pazarlama ve Satis Koordinatorii
yardimcisina, Pazarlama ve Satis Koordinatoriine ve Yapt Malzemelerinden Sorumlu Teknik Bagkan
Yardimcisina bilgi verir. Kalite Sistem boliimii sikayetcilerle yaptig1 goriismeler sonucunda olugan herhangi
bir iade, iskonto, iptal, degisim ve benzeri durumlarda Ilgili Bélim Miidiiri, Pazarlama ve Satis
Koordinatorii ve Tesis Miidiirii tarafindan verilen karar ve sozlii/yazili verilen talimat dogrultusunda sikayeti
kapatir. Sikdyet kapatilmadan dnce miisterinin sikayet ile ilgili siire¢ ve ¢dziim i¢in uygunlugu alinir. Her yil
diizenlenen Yonetimi Gozden Gegirme toplantisinda miisteri sikayetlerinin genel degerlendirmesi ile ilgili;
iletisim araglar1 kullanilarak genel bilgilendirme yapilir.

5.11 Raporlamalar

Kalite Sistem tarafindan; sikayetler hakkinda periyodik olarak her ay rapor hazirlanir. Rapor, sikayetlerin
smiflarina ve aylara gore dagilimi, mali etkileri ve sikdyete gore sayisal ve mali oranlarini géstermek igin
hazirlanir. Hazirlanan rapor dogrultusunda sikayet nedenlerini incelemek i¢in en ¢ok sikayetin geldigi
boliimler bilgilendirilir ve agilan DOF’lerin sonuglari degerlendirilerek yoneticilere aylik olarak yapilan
toplantida raporlanir. Ayrica yonetimin gbzden gegcirilmesi toplantisinda da miisteri sikayetlerinin yillik
degerlendirmeleri rapor halinde yonetime sunulur.

6.SUREC YONETIM VE DENETIMI

6.1 Miisteri ile iliskili siireclerin iyilestirilmesi

Miisteri iliskileri ¢ercevesinde belirlenmis performans kriterleri yonetimin gézden gegirme toplantilarinda
diizenli olarak gozden gegirilecek ve siirekli iyilestirme hedefi iginde gereken revizyonlar yapilacaktir.

6.2 Miisteri Sikayet Degerlendirme

Misteri Sikayet Degerlendirme Anketi (HY-1-3-10-FR-09) kalite sistem boliimiinden sikayetler
¢oziimlendikten sonra miisterilere sikayetin ¢6ziimiine yonelik anket gonderilerek (e-mail) sikayet ile ilgili
memnuniyet seviyeleri yilda 1 kez dlgiiliir.

6.3 Miisteri memnuniyet seviyesinin ol¢iilmesi

Sikayet¢ilerin  memnuniyet seviyelerini belirlemek i¢in anketler, sikayet sonrasi SSH tarafindan
yapilmaktadir. Yilda bir kez miisterilere HY-1-3-10-FR-09_Miisteri Sikayet Degerlendirme Anketi, Miisteri
Memnuniyeti Proses Haritasinda verilen hedeflere uygun olarak yapilmaktadir. Yapilan anketler, Miisteri
Memnuniyet Degerlendirme Formu (HY-1-3-10-FR-10) ‘na gore degerlendirilir. Izleme yontemlerine,
Istatiksel Teknikler Prosediiriinde (HH-1-1-00-PR-10) yer verilmistir.
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Miisterilerin memnuniyet ol¢iimleri de Satis — Pazarlama birimi araciligiyla yapilmaktadir. Yilda bir kez
miisterilere HY-1-3-10-FR-01 Miisteri Memnuniyeti Anketi yapilmaktadir. Yapilan anketler, Kalite birimi
tarafindan Miisteri Memnuniyet Degerlendirme Formu (HH-1-10-00-FR-02) ile analiz edilmektedir.

6.4 Sonuclarin Degerlendirilmesi

Anket sonuglar1 Kalite Sistem tarafindan degerlendirildikten sonra yonetim gozden geg¢irme toplantisinda
rapor halinde sunulur. Gerekli durumlarda DF agilacak ve yapilan uygulamalar yonetimin gézden gegirme
toplantilarinda degerlendirilecektir. Ankette yer alan degerlendirme kisimlarmin karsiligi olarak verilen
cevaplar (¢cok yiiksek, yiiksek, orta, diisiik, ¢cok diisiik) miisterilerin memnuniyet derecesi olarak kabul
edilmektedir. Ayrica miisterilerin beklentilerini karsilamak, taleplerin telefi edilmesi ve taleplerine cevap
vermek acisindan degerlendirme sorular1 da yer almaktadir.

6.5 Kayitlarin Saklanmasi
Miisteri sikayetleri ilgili tim kayitlar Kalite Kayitlar1 Listesi (HH-1-2-00-LS-03) ‘nde yer alan saklama
siirelerine gore arsiv boliimiinde yillik olarak numaralandirilarak saklanir.

7ILGILI DOKUMANLAR
HY-1-3-10-FR-05 Miisteri Sikayet Formu
HY-1-3-10-FR-06 Yurt Dis1 Miisteri Sikayet Formu
HY-1-3-10-FR-07 Miisteri Sikayet Takip Formu
HY-1-3-10-FR-08 Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Takip Formu
HY-1-3-10-FR-09 Miisteri Sikayet Degerlendirme Anketi
HY-1-3-10-FR-10 Miisteri Memnuniyet Degerlendirme Formu
HH-1-2-00-FR-17 Kalite Kayitlart Formu
HH-1-1-00-PR-10 Istatiksel Teknikler Prosediirii

REVIZYON TARIHCESI
DOKUMAN ADI: Miisteri Sikayetlerini Degerlendirme Prosediirii DOKUMAN NO: HY-1-3-40-PR-01
. . REVIZE
DOKUMAN REVIZYON . . VR .
. P YAPILAN REVIZYONUN ICERIGI EDILEN

REVIZYON NO | TARIHI SAYFALAR
*5.8.Sikayetin karara baglanmasi ve kapatilmasi maddesi

01 06.08.2021 detaylandirildi. 4/5
*5.8.Maddesi Sigorta bagvuru evraklari igin siire eklendi.
*Sorumluluklar ve isleyisle ilgili genel diizenlemeler yapildl. | =~

02 26.08.2021 | «(nleyici ifadesi cikartildi. *Sorumlular giincellendi. Tiimi

03 11.11.2021 *5.5.Maddesine yurtdisi siireleri eklendi. 2/5
* - TR -

04 25 02.2022 5.8.Madc¥es1.nd.e' I‘nu.sterlnln.mutablk olmadiglr durumlarda 3/5
ne yapilir ile ilgili bilgi eklendi.

05 07.01.2025 elil.zr.llrj/liaddesmde sigorta stireci ile ilgili siire¢ detaylan 3/5
*2.Kapsam maddesi 10002 standart maddelerine uyarlandi, o

06 06.02.2026 giincellenmistir, Tlimii

07 06.02.2026 5.1.Slkayet}‘n almm-as1. maddesinde ciimlelere ekleme 15
yapilarak giincellenmistir.

08 06.02.2026 5.5..Slkayet Siniflar ma'dd.esme sikayetciden kaynaklanan 2/5
gecikme detaylar1 eklenmistir.
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