METE GROUP
DILEK VE SIKAYET PROSEDURU

Mete Group veya personeli tarafindan verilen karar veya uygulamalardan
dogrudan etkilenen taraflarin yapacadi sikayetler, itiraz kapsaminda ele
alinir ve buna gore degerlendirilir.

Sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve kararlastiriimasi ile ilgili proses
Web sitesinde ve personel veya is ortaklarrmiza acgik bilgilendirme
kanallarinda 6zellikle aciklanir ve belirtilir.

Web sitesinde bu sikayetler icin 6zel mail adresi bulunur.

Isimsiz gelen sikayetler igin her isletmede Dilek ve Sikayet kutulari bulunur.
Bu kutular her ayin ilk haftasi, son is glunline kadar yetkili kisi tarafindan
acilir.

Gelen tim sikayetler, sikayet formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve
dokimanlari ile birlikte ilistirilir. Gelen sikayetler ile ilgili bir sikayet listesi
olusturulur.

Gelen her turli sikayet ilgili muadiar tarafindan ele alinir. Sikayetin ilk
dederlendirmesi bu muadur tarafindan vyapilir. 1lgili mudir, sikayet
nedenlerini ve iliskili konu ve olaylari tam olarak 6grendikten sonra sikayet
ile ilgili kararini verir ve sikayeti ¢c6zimlemeye caligir.

Sikayetler Ile Ilgili Yapilacak Islemler

Alinan tim sikayetler kayit altina alinacak ve sikayetler dosyasinda
saklanacaktir. Sikayetlerin kayitlar ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen
her tarli dokiman, delil veya kayit da ilistirilerek saklanacaktir.

Sikayetin alinmasindan sonra sikayet sahibine sikayetin alindidi ile ilgili ve
daha sonra yapilacak faaliyetler ile ilgili yazili olarak bilgi verilir.

Isimsiz gelen dilek ve sikayetlerle ilgili geri bildirimler, isletme panolari
araciligi ile ilan edilir.

Gelen her tirll sikayet ve sikayet ile ilgili islemler ve bu asamada olusan
bilgiler sir niteliginde gizli olarak tutulacaktir.

Sikayetler sonuclandirilincaya kadar ilgili madirinin sorumlulugunda kalir.
Mudur, sikayetin tium sureglerini ve tim asamalarini izler. Takip edilecek
faaliyetlerin ilgili zaman dilimleri igerisinde yerine getirilmesini saglar.

Tum sikayetler Ilgili Midir tarafindan bir dizeltici veya 6nleyici faaliyetin
konusu haline getirilir ve takip edilir.

Sikayetin nihai karari alindiktan ve uygulandiktan sonra karar ve uygulama
sonuclari sikayet sahibine yazili olarak ilgili Mudulr tarafindan bildirilir.

Sikayetin ele alinmasindan ve dederlendiriimesinden sonra ilgili M{dur,
sikayet sahibi ve sikayet edilen kurulus yetkilileri ile sikayetin ve ¢éziUmunin
halka acik bilgi seklinde yayinlanip yayinlanmamasi konusunu goérusur.
Birlikte karar verirler.
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