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ANADOLU DiDiM CLUB SIKAYET VE ONERI POLITIKASI

AMAGC

Bu prosediir, firmamizin tim Uretim faaliyetleri ve sliregleri ile ilgili olarak ¢alisanlardan veya sirket
disindan yazil ve s6zli olarak iletilen dilek ve sikayetleri degerlendirerek karara baglamak igin
olusturulmustur.

Bu prosediir, firmamizin, dilek ve sikdyetlerin etkili olarak ele alinmasi taahhldiinin, Tarafsizlik,
Seffaflik, Erisilebilirlik ve Cevap verebilirlik ilkelerine uygun bicimde yerine getirilmesini saglayacak
uygulamalari ve kurallari belirlemektedir.

KAPSAM

Bu prosediir; firmamiz adina gorev yapan kisi ve kuruluslari ve ¢evremizdeki herkesi kapsamaktadir.
SORUMLULUKLAR

- Bu prosediiriin uygulattirilmasindan firmamizin kalite yonetim temsilcisi sorumludur.

- Dilek ve sikayetleri degerlendirmekten, dilek ve sikayetleri degerlendirme komitesi sorumludur.

- Bu kayitlarin kontroliinden ve basvurularin zamaninda ve bu prosediir uyarinca islem gérmesinden,
dilek-sikayet direktéri sorumludur.

UYGULAMA - ( Teori )
Sikdyet: Yazili olarak firmamiza ulasan, olumsuzluk ve/veya hosnutsuzluk belirten dokiimanlardir.

Dilek/Oneri/istek: Firmamiz biinyesinde gergeklesmesi istenen; beklenen ya da talep edilen durum
veya sartlarin yazil oldugu dokiimanlardir.

Kullanilabilecek kanallar asagidaki gibidir:

¢ Yazili ( Sikayet Kutularina)

e Sozlii ( Isci Temsilcilerine )

¢ E-mail ( info.didimclub@anadoluhotels.com)
 Dilek ve Sikayet kutulari

e isci temsilcileri

UYGULAMA - ( Fiziksel )
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1. Firmamiz dilek ve sikayetleri yazili ve s6zIU olarak kabul eder.

2. ilgili yazil bagvurular, dilek ve sikdyet kutusuna isci temsilcileri ve insan kaynaklarin yetkilisi
tarafindan ayni anda birakilir.

3. Dilek ve sikayet kutusu calisan temsilcileri nezaretinde kalite yonetim temsilcisi tarafindan her ayin
ikinci haftasi agilir.

4. ilgili bagvurular, yénetimin isci temsilcileri ile yaptigi aylik toplantilarda ele alinir.

5. S6zIU olarak yapilacak basvurular agik kapi politikasi dogrultusunda kabul edilir ve basvuru sahibi
tarafindan dogrudan iletilir. Konuyu kabul eden kurul, konuyu her ay yapilan komite toplantilarinda
gorisitlmek Gzere toplanti tutanaklarina isler.

6. Disaridan gelen her tirli sikayet, Dilek Sikayet Degerlendirme Politikasi’nda belirtildigi sekilde
kabul edilir ve kabul edilen sikayet, komite tarafindan her ay yapilan toplantilarda goristlmek tizere
ele alinir ve islenir.

7. insan Kaynaklan Yetkilisi, sirket icinden veya disindan gelen basvurularin igerigine gore, dilek ve
sikayetleri degerlendirme komitesine kimlerin katilacagini belirler.

8. insan Kaynaklar Yetkilisi, ilgili komitenin toplantisindan énce asagidaki noktalarin yerine
getirilmesinden sorumludur:

- Basvurunun, yeterinde ayrintilari igerip icermedigini kontrol etmek,
- Daha 6nce benzer dilek veya sikayet olup olmadigini arastirmak,

- Toplanti tarihinden en az iki is glinii 6nce, ele alinacak, basvurularla ilgili bilgileri komite Gyelerine
ulastirmak,

Toplanti sonrasi ise;

- Komite’'nin kararini galisanlara ve sirket disindaki Gi¢linci taraflara firmamiz adina verilecek resmi
cevabi hazirlamak ve ulagsmasini saglamak,

- Dilek ve sikayetleri degerlendirme komitesi, dilek sikayet kutularinin acilmasindan bes is glin
sonrasinda sosyal uygunluk yonetim temsilcisi yonetiminde toplanir. Komitenin diger lyeleri asagida
ki gibidir:

- Calisan temsilcileri

- insan Kaynaklari Yetkilisi

9. Bunun disinda, s6z konusu basvurunun konusuna gore firmamiz toplantiya teknik uzman
(danisman Uye olarak katilir, goris bildirir ancak oy hakki yoktur, konusuyla ilgili bilgi verir.) cagirma
hakkina sahiptir.

10. Komitenin kararina gore diizeltici ve dnleyici faaliyetlere gidilir. Yapiimasi gereken faaliyetler
alinan kararlar dogrultusunda insan Kaynaklari Yetkilisi tarafindan islenir, yapilacak olan faaliyet
komitenin karari ile birlikte en gec iki is glinii icerisinde duyuru panosunda ilan edilir.
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11. isletmede dilek sikdyet mekanizmasindan sorumlu kisi veya kisiler hakkinda sikayet olmasi
durumunda sikayet sahibi calisan sikayetini Ust yonetime iletir. Bu konuda kullanacagi cok kolay ve
saglikli isleyen kanallar vardir. Ust ydnetim, Dilek ve Sikdyetleri Degerlendirme Komitesi’ni acilen
sikayet edilen kisinin katilimi olmadan toplantiya ¢agirir. Toplantida sadece ilgili konu hakkinda
gorlisme yapilir ve karar verilir. Sikayette bulunan kisi ve ya kisilerin kimlikleri KVKK ve sirket politikasi
kapsaminda gizli tutulur. Alinan ve verilen kararlar ayni sekilde duyurur ve ilan panosunda yayimlanir.




