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1. AMAC VE KAPSAM:

Bu prosediiriin amaci; DITAS Dogan Yedek Parca imalat ve Teknik A.S. tarafindan, kurulusumuzda calisan
tim personelin ve paydaslarimizin sikayet ve basvurularinin degerlendirilip sonuglandiriimasi igin yapilacak
islemleri tanimlamak, personel ve paydaslarimizin geri beslemelerini bildirim, anket vb. yéntemlerle
degerlendirmek, siireglerimizi buna goére siirekli iyilestirme calismalarini tanimlamaktir. DiTAS’ta alinan
sikayet, bagvuru ve geri bildirimlerden hareketle hizmetin baslangicindan sonuna kadar, sikayet ile ilgili
verilerin belirlenmesi, iliski durumunun analiz edilmesi ve i¢ sUreglerin bu degerlendirmelerle yénlendiriimesi
ve iyilestiriimesi faaliyetlerini kapsar.

2.SORUMLULAR:

Bu prosediiriin uygulanmasindan, Genel Miidiirliik yonetiminde tiim Miidiirlikkler sorumludur.

3. UYGULAMA:

Firmamizda, her tiirlii sikayet ve oneri ’Dilek ve Sikayet” kutular1 konumlandirilmistir. Tiim paydaslarimiz igin ise

web sitesinde de sikayet@ditas.com.tr adresine isim-soyisim bilgili veya anonim olarak da web sayfasi tizerinde
sikayetleriniz i¢in sekmesine tiklayarak bagvuru saglanmaktadir.
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Her hangi bir konuda, dilek veya sikayette bulunmak isteyen Ditag ¢alisani, sikayetini veya dilegini her hangi bir
kagida yazarak, Dilek ve Sikayet kutular1 aracigi ile iletir veya ihbar@ditas.com.tr adresine mail atarak durumu
genel miidiire bildirir. Sikayette bulunan kisinin ismini yazma zorunlulugu yoktur. Personelimiz dilek ve
sikayetlerini sozlii olarak’ da dogrudan amirlerine veya insan Kaynaklar1 Miidiirliigii’ne yapabilir.

sikayet@ditas.com.tr adresine yazilan biitiin sikayetler Mali Isler Direktériine ihbar@ditas.com.tr adresine yazilan
biitiin sikayetler ise Genel Miidiire iletilir. Genel Miidiir veya Mali isler Direktorii gelen sikayeti ilgili kisiye isimsiz
bir sekilde yonlendirerek konuyla ilgili ¢6ziimleri saglar. Cozlimii saglanan sikayet yine Genel Miidiir veya Mali
Isler Direktorii tarafindan onaylanarak kapatilir.

4.SIKAYET GESITLERI:

Major (Acil Yiiksek Oncelikli) Sikayet :

e Can kayb1 ya da is saglig1 ve Giivenligine iliskin yiiksek risk durumu bildirilen,

e (Cevre giivenligine zarar veren ve bliylik ¢apli hasar bildirilen,

e Yasalara aykiri uygulama durumlarinin ortaya ¢ikmast,

¢ Personelin ve paydaslarin siireclerini olumsuz etkileyen durdurma noktasina getiren ve tiretimin durmasina neden
olan,

e Ayni personel veya paydastan {i¢ ay icerisinde ayn1 soruna isaret eden farkli lotta olumsuz geri bildirimler

e Seri imalat iiretimlerinde iade edilen paydas tarafindan hicbir sekilde kullanilamayan,

Sikayetler Major (Yiiksek oncelikli) Sikayet olarak degerlendirilir.

Minér (Normal Oncelikli) Sikayet:
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Miisterilerin iiretim ve satigim direkt etkilemeyen, ancak iyilestirme ihtiyaci duyulan sikayetlerdir. Uriin fiyatinin
%10’u ve/veya 1500 Euro alt1 Tashih, is¢ilik, ayirma vb. Maliyeti olan fakat kullanilabilen {iriin kaynakli veya kalite
ile ilgili problemler bu kapsamda degerlendirilir.

Gozlem(Diisiik Oncelikli) Sikayet:

Personel, ve paydas ve hak sahiplerinin siireglerini direkt etkilemeyen genel konularda uyarilar ve iyilestirme ve
gelistirme tavsiyeleri bu kapsamda degerlendirilir.

Anlik Coziimlenebilen Sikayetler:

Sikayet’in alindig1 anda ¢6ziimii gerceklestirilen ve anlik sonug alinan sikayetlerdir.

5. DEGERLENDIRME:

Her ayin sonunda Insan Kaynaklar1 Miidiirliigii tarafindan sikayet kutular1 acilarak sikayetler toplanarak
degerlendirmeye alinir.
Mailler iizerinden gelen sikayeler ise geldikleri giin {izerinden 30 giin igerisinde degerlendirilmeye alinir.

Talep ve sikayetler 7 ana prensibe gore degerlendirilmektedir:

o Seffaflik,

o Erisilebilirlik,

e Cevap verilebilirlik,

o Objektiflik,

o Gizlilik,

o Personel ve Paydas Odakli Yaklagim
o Siirekli Iyilestirme

Insan Kaynaklar1 Miidiirliigii, dilek sikayet kutusundan toplanan sikayetler icin kendi aralarinda toplant: yaparak,
sikayetlere geri doniis saglar. Gelen sikayetlerin hangi birim ve miidiirliiklerle ilgili oldugu tespit edilerek, ilgili
miidiirliige iletilir.

Sayet sikayet hemen giderilecek tiirden ise, degerlendirmeyi yapan kisiler tarafindan, sikayete konu olan problem,
ilgili boliimlerle goriisiilerek hemen giderilir.

Sayet, sikayete konu olan problem, uzun vadede giderilecek tiirden ise, bu sikayet, haftalik toplantilarda veya 1SG
toplantilarinda ele alinarak gerekli ¢oziimler bulunarak sorun giderilir veya iyilestirme yapilir.

Giderilmesi ¢esitli nedenlerden dolay1, miimkiin olmayan sikayet veya Oneriler, bir rapor seklinde {ist yonetime
bildirilir.

Sikayetlerin degerlendirilmesi sonucunda; sikayette bulunan kisi/kisilere, ay sonu degerlendirmesini takiben bir
sonraki ayin 15. giiniine kadar yazil bildirim yapilir.
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6.SIKAYET YONETiIM SURECI iLE iLGiLi MEMNUNIYETIN OLCULMESi:

Ditag’ta personel ve paydaslarin beklentilerinin karsilanmasi ve tatminin artirilmasi amacina yonelik olarak;
Ditag’tan bizzat hizmet alan kisilere memnuniyeti 6l¢meye yonelik olarak anketler yapilmaktadir.

Her yayinlanan sikayet ve dneri sonug raporu, bir 6nceki aya aittir.

Yilda bir kez, sikayet prosediiriiniin etkin olarak igleyip islemediginin 6l¢iildiigii anket yapilir.

Ankette, sikayetlere ¢6ziim bulunup bulunmadigi, sikayetlerin dikkate alinip alinmadigi, yapilan oneri ve fikirlerin
degerlendirilip degerlendirilmediginin, sikayet mekanizmasi ile ilgili egitim alinip alinmadigimin sorgulamasi
yapilir. Anketlerde evet ve hayir secenekleri bulunmaktadir.

Anket sonuclar1 degerlendirilerek, sonuglar panolara asilarak yayinlanir. Ankete gore ankete katilanlarin %40 ‘1 her
hangi bir soruya, hayir yanit1 vermislerse, o konu i¢in iyilestirme iglemleri baslatilir.

7.KAYITLARIN SAKLANMASI:

DITAS ta kayitli halde tutulabilecek ve herhangi bir kanaldan tarafimiza ulastirilan tiim sikyetler ilgili dokiimanlar,
sikayet notlar1, anket formlar1 ve sonug raporlar1 iki y1l siire ile Insan Kaynaklar1 Miidiirliigii tarafindan saklanir.
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