MUSTERI MEMNUNIYETI Dokiiman No KP.01

o . . . Sayfa No 1/1
YONETIM SiSTEMI fik Yaym Tarhi [02.03.2076
SIKAY]E)gli“l;:]BIIIE;SE ALMA Revizyon Tarih/No |-/00

Kocaeli Su ve Kanalizasyon Idaresi Genel Miidiirliigii (ISU) olarak; toplumun saglikli, kesintisiz ve
kaliteli igme suyuna erisimini saglamak, ¢evreyle uyumlu ve siirdiiriilebilir atik su ve kanalizasyon
hizmetleri sunmak temel gérevimizdir. Bu dogrultuda ISU; gelen sikayetlerin adil, tarafsiz, seffaf
ve zamaninda ele alinmasini esas alan bir sikayetleri ele alma sistemini kurmay1 ve siirdiirmeyi

taahhiit eder.
Amaglarinuza Uygunluk

Sikéayetleri ele alma politikamizin; kamuya y6nelik su ve kanalizasyon hizmetlerini etkin, kesintisiz
ve kaliteli bicimde sunma misyonumuz, vatandas odakli hizmet anlayisimiz ve kamu yararin
gozetme sorumlulugumuz ile uyumlu olmasini; bu politikanin tiim ¢aligsanlar tarafindan bilinmesini,
benimsenmesini ve faaliyetlerin bu dogrultuda yiiriitiilmesini saglamayi,

Amac ve Hedefler Icin Cerceve Olusturmak

Vatandas ve hizmet kullanicilarindan gelen sikayetlerin etkin bigcimde yonetilmesi amaciyla;
sikdyetleri ele alma siirecine iligkin ama¢ ve performans hedeflerinin belirlenmesi, izlenmesi,
degerlendirilmesi ve stirekli iyilestirilmesi i¢in gerekli kurumsal ve sistematik yapiy1 olugturmayz;
bu politikanin s6z konusu ¢aligmalara temel ¢ergeveyi saglamasini,

Gerekli Bilgi ve Kaynaklarin Temini

Sikdyetlerin zamaninda ve etkin sekilde ele alinabilmesi i¢in ihtiyag duyulan bilgi, iletisim
kanallari, teknolojik altyapi, insan kaynagi ve mali kaynaklarin saglanmasini iist yénetim olarak
giivence altina almayi,

Yasal ve Diger Sartlara Uyum

Sikdyetlerin ele alinmasi siirecinde; dilekge hakki, bilgi edinme hakki, kisisel verilerin korunmasi
ve Idaremizi ilgilendiren diger tiim yasal ve diizenleyici gerekliliklere tam uyum saglamak amaciyla
gerekli sistemleri kurmay1, uygulamayi ve siirekliligini saglamayz,

Tarafsizlik, Gizlilik ve Seffaflik

Sikayetlerin higbir ayrim gozetilmeksizin, tarafsiz ve adil bir yaklasimla degerlendirilmesini;
bagvuru sahiplerine ait bilgi ve kisisel verilerin gizliliginin korunmasini ve siireglerin agik,
izlenebilir ve seffaf sekilde yiiriitiilmesini saglamayz,

Siirekli Iyilestirme Taahhiidii

Vatandag ve hizmet kullanicilarindan gelen sikayetler yoluyla elde edilen bilgileri analiz ederek;
hizmet kalitesinin artirilmasi, tekrar eden sorunlarin 6nlenmesi ve siireglerin iyilestirilmesi amaciyla
sikyetleri ele alma sistemimizin etkinligini siirekli gelistirmeyi ve bu yaklasimi kurumsal kiiltiiriin
bir pargasi haline getirmeyi,

Kapsanun Taninu
Bu politika; ISU tarafindan sunulan su ve kanalizasyon hizmetlerinden dogrudan faydalanan veya
bu hizmetlerden etkilenen vatandaglar, aboneler ve hizmet kullanicilarindan gelen sikAyetleri

kapsadigini, tedarikgilere, yiiklenicilere ve kurumlar arasi yazisma ve taleplere iliskin hususlar,
ilgili mevzuat ve ayr1 yonetim siiregleri kapsaminda degerlendirildigini :

taahhiit ederiz.
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