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1. AMAC ve KAPSAM
Bu prosediiriin amaci; Misteri geri beslemesi, sikdyetlerin/itirazlarin/dnerilerin toplanmasi, kayit altina alinmasi, sonrast yapilan
faaliyetlerin agiklanmasi ve ilgili personelin yetki ve sorumluluklarimi tanimlamaktir.

Bu prosediir iiretilen tiim hizmetleri kapsamaktadir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri Geri Beslemesi; Hizmetlerimizin 6zellik ve performansi, pazarlama, satig ve diger uygulamalarimizla ilgili misteri
yorumlart,

Sikéyet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara (Madde 3.6)
bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik

itirazlar: Ozel veya tiizel kisilerin, firmamizin kendilerini ilgilendiren konularda aldig1 kararlara kars1 yaptiklar1 bagvurulardr.

3. REFERANS DOKUMANLAR

Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii (TISG-PR.002)
Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Formu (TISG-FR.016)
Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Takip Formu (TISG-FR.017)
Miisteri Memnuniyeti Formu (TISG-FR.067)
Miisteri Sikayet-itiraz-Oneri Formu (TISG-FR-401)
Miisteri Memnuniyeti ve Sikayet Takip Formu (TISG-FR.412)

4. UYYGULAMA
4.1. Sorumluluk
Firmamizda verilen hizmetlerde miisteri geri beslemesi ve sikayetlerin toplanmasindan, kayit altina alinmasindan Kalite Yonetim
Temsilcisi sorumludur. Diizeltici ve Iyilestirici faaliyetlerin kapatilmasindan Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur.
4.2. Miisteri Sikayetlerin ve itirazlarin Alnmasi ve Kaydedilmesi
Miisteri Sikayet/ itiraz/ 6nerilerin alinmasi i¢in asagidaki iletisim kanallar1 olusturulmustur.

o TISG-FR.401 Miisteri Sikdyet — Itiraz Formu, miisterilerimizin talep ettigi her an erisebilmesini saglamak amaciyla web
sitemizde siirekli olarak yayimlanmaktadir. Gelen bildirimler kalite@teknikisg.com.tr mail adresine iletilir ve Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir.

e kalite@teknikisg.com.tr kurumsal web sitesi i¢inde Iletisim Béliimii ve iletisim sayfasinda “Iletisim bilgileri”, “Sizi
Arayalim” ortamlar1 olusturulmustur,

o kalite@teknikisg.com.tr kurumsal web sitesi icerisine TISG-FR.067 Miisteri Memnuniyeti Formu eklenmis olup dileyen
miisterilerimizin web sitemizden doldurma imkanlar1 sunulmustur. Web sitemizden doldurulan TISG-FR.067 Miisteri
Memnuniyeti Formlar1 mail adresimize iletilecek olup KYT tarafindan kayit altina alinir.

Gelen tiim geri bildirimler,
e Miisteri Memnuniyeti
e Miisteri Sikayeti veya
e Miisteri Itiraz1

e Miisteri Onerisi olarak siniflandirilir.
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4.3. Miisteri Sikayetlerine/Miisteri itiraz1 Islem Yapilmas:

Web sitesi iizerinden alman TISG-FR.067 Miisteri Memnuniyeti Anketi veya TiSG-FR.401 Miisteri Sikayet — itiraz Formu
asagidaki kategorilerde siniflandirilarak Kalite yonetim temsilcisi tarafindan bilgisayar ortamma aktarilir. TISG-FR.401 Miisteri
Sikayet — itiraz Formu KYT tarafindan Sikayet/itiraz/dneri eden firma bilgileri ve Sikayet/itiraz/oneri konusu doldurulur ve Kalite
Yonetim Temsilcisine iletilir. Kalite Yonetim Temsilcisi, laboratuvar Miidiiri ve Genel Miidiirii tarafindan durum degerlendirilir.
Sikayet/itiraz/Oneriler arastirma safhasi, degerlendirme, sonu¢ ve miisteri bilgilendirme siireglerinden gecerek Genel Miidiir/ KYT
tarafindan cevaplandirilir. Miisteriye bildirilecek sonuclar, sikayete/itiraza/6neriye konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Miisteri sikdyet/ itiraz/ Onerileri 2 sekilde tarafimiza ulasabilir. ilk olarak miisteri tarafindan Web sitesinde yer alan formu

doldurulur kalite@teknikisg.com.tr mail adresine gonderilir.

e Ikinci olarak telefon ile sikdyet/ itiraz/ &neri bildirimi yapilir. Sikayet/ itiraz/ 6neri kalite yonetim temsilcisi tarafindan TISG-
FR.401 Miisteri Sikayet / itiraz/ Oneri Formu kaydedilir.

Miisteri sikdyeti/itirazi/Gnerisi alindiginda miisteriye ‘SikAyetiniz/ Itiraziniz/ Oneriniz alinmistir, degerlendirilip tarafiniza déniis

yapilacaktir.” Yazis1 2 giin igerisinde gonderilerek bilgilendirme yapilir.

Sikayet itiraz alindiktan sonra; sikayet/ itiraz/ oneri konusuna gore ilgili birimle iletisime gecilir. Kalite Yonetim Temsilcisi

tarafindan gerekli bulgu caligmalar1 yapilir. Ust yonetimle toplant: yapilir sikAyet / itiraz / dneri ele alinir.

Sikayet/ itiraz/ 6neri konu ile dogrudan baglantisi olmayan konu hakkinda bilgili ve kisiler tarafindan degerlendirilmesi yapilir.
Teknik ISG de sikdyet/ itiraz/ 6neri konusu hakkinda bilgili ve deneyimli kisi ya da kisiler yoksa disardan olusturulacak yetkili
kisilerden destek alinir.

. Laboratuvar miimkiin olur olmaz miisteriye, sikayet/itiraz/6neri degerlendirmesinin bittigine dair resmi bildirimde bulunur.
Miisteri sikAyet/itiraz/ Onerisinin degerlendirmesinin bildirilme siiresi en fazla 15 giindiir. Sikyetler/ Itirazlar/ Oneriler ele
alinirken agagidaki unsurlar1 ve yontemler dikkate alinir:

a) sikdyetlerin/ Itirazlarin/ Onerilerin alinmas1, gegerli kilinmas1 ve incelenmesine iliskin prosesin agiklanmasi ve sikdyete/ itiraza/
Oneriye yonelik hangi faaliyetlerin gergeklestirilecegine karar verilmesini,

b) ¢oziimler igin gergeklestirilen faaliyetleri de i¢erecek sekilde sikayetlerin/ itirazlarin/ 6nerilerin izlenmesi ve kaydedilmesini,

¢) her tiirlii uygun adimin atilmasinin giivence altina alimmasini,

d) Sikayetleri/ itirazlari/ dnerileri ele alirken tarafsiz bir tutum sergilemek ve miisteriyle empati kurulmasini,

e) Miisteriyle acik ve seffaf bir iletisim kurulmasini, ¢6ziim siireci hakkinda bilgilendirme yapilmasini,

f) Sikéyetlerden/ itirazlardan/ dnerilerden elde edilen veriler analiz edilerek siireglerin gelistirilmesi saglanmasini.

e Miimkiin olan her durumda, laboratuvar sikayeti/ itiraz1/ 6neriyi kabul ettigini bildirilir ve ilerleme raporlarini ve sonucu

sikayetciye sunulur.

e Olusan sikayetlerin/ itirazlarin/ Onerilerin takibi ise rutin olarak yapilan toplantilarda degerlendirilerek gergeklestirilir. Rutin
yapilan toplantilarda sikayetlerin/ itirazlarin tekrarlanip, faaliyetlerin etkinligi kontrol edilir. Laboratuvar, sikayetleri/ itirazlar1 birer
iyilesme firsat1 olarak kabul eder. Sikayetin/ itirazin laboratuvardan kaynaklandigina kanaat getirilirse, laboratuvar icerinde derhal
Diizeltici lyilestirici Faaliyet Prosediirii uygulanarak, sikdyetin/itirazin tekrar1 dnlenir.

o Uygunsuzlugu Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyet Takip Formu (TISG-FR.017) isleyerek takip eder. Takip Sonucun ile ilgili

miigteriye yazili olarak, mail yoluyla, en fazla 15 giin icerisinde doniis yapilir. Sikayet/ itirazlarin/ 6nerilerin ele alinmasi siireci,

talep edilmesi durumunda ilgili tiim taraflarca paylasilacaktir.
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4.3.1. SIKAYET/ iTiRAZ/ ONERI SURECI AKIS SEMASI

Miisteri Sikayet/ itiraz/ Onerisinin Alinmasi

A

HAYIR ise,

Miisteri sikayetlerinin/ itirazlarinin/

v onerilerinin faaliyetimiz ile ilgili olmadig1
. " i¢in ele almamadig1 hakkinda miisteriye
Sikayet/ Itiraz/ Oneri Kabul Edilir mi? bilgi verilir.

A 4

A\ 4

\ 4

Sikayet/ Itiraz/ Oneri Formu ile kayit altina
alinir.

A 4

Sikayet/ Itiraz/ Oneri Analiz edilir ve
degerlendirilir.

\ 4

Diizeltici Faaliyet gerekiyor mu?

\ 4 Hayir

y

EVET ise, Olciim Tekrar1
Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyet gerekiyor ve Sonuglar
Prosediiriine gore Takip edilir. Eve ayni mi?

l

Olgiim tekrar1 gerekiyor ise;

Ol¢lim tekrarlanir (Farkli Personel)
Olgiim tekrar1 gerekmiyor ise;
Kalite Yonetim Temsilcisi sonuglar
hakkinda bilgi verir.

IRMALSAIN

v

4.3.2 Misteri sikayetlerinin/itirazlarinin/ Onerilerin personel hatasindan m1? Yoksa ilgili siirecten mi? kaynaklandigi, Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilan inceleme sonucunda belirlenir.

Personel hatasindan kaynaklanan problemlere yapilacak islemler ile ilgili kararlar Ust Yénetim tarafindan verilir.

Sikayete konu personel Sikayet/itiraz/ 6neri giderimi i¢in alinan aksiyonlarda bulunmaz.

Siire¢ hatasindan kaynaklandigi tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi durumda, uygulanacak diizeltici
faaliyet ile ilgili Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyetler Prosediirii (TISG-PR.002) gore islem yapilir. Birden fazla fonksiyonu

ilgilendiren problemler ise ilgili siire¢ sorumlularinin verecegi ortak iyilestirme karari ile giderilir.
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4.3.3 Miisteri sikayetlerinin/itirazlarinin/ Onerilerin incelenmesi sonucunda, sikayetin/itirazin/ Onerinin tedarik¢i, dis kaynakli
kuruluslardan oldugu tespit edilirse, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili yere Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyet Formu
(TiISG-FR.016) diizenlenir. Uygunsuzlugu bildiren bir bilgilendirme yazis1 yazilarak gereginin yapilmasini igeren yazi diizenlenir.
Yaz ilgili kuruluslara veya tedarikgilere génderilir. Uygunsuzlugu Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyet Takip Formu (TiSG-FR.017)
isleyerek takip eder. Takip Sonucun ile ilgili miisteriye yazili olarak, mail yoluyla, en fazla 15 giin igerisinde doniis yapilir. Sikayet/

itirazlarin/ 6nerilerin ele alinmasi siireci, talep edilmesi durumunda ilgili tiim taraflarca paylasilacaktir.

4.3.4 Misteri sikayeti/itirazi/Onerisi olarak nitelendirilen miisteri iletisimi ile ilgili miisteriye nasil cevap verilecegi ve uygulanabilir
oldugunda problemi diizeltmek i¢in neler yapilacag: (Degistirmek, iyilestirmek, muayene ve dl¢iim tekrar1 ve parasini iade etmek
gibi) konularda Genel Miidiir sorumludur.

Olusan sikayetlerin/ itirazlarin/ dnerilerin takibi ise rutin olarak yapilan toplantilarda degerlendirilerek gerceklestirilir. Rutin yapilan
toplantilarda sikayetlerin/ itirazlarin tekrarlanip, faaliyetlerin etkinligi kontrol edilir. Laboratuvar, sikayetleri/ itirazlar1 birer iyilesme
firsat1 olarak kabul eder. Sikayetin/ itirazin laboratuvardan kaynaklandigina kanaat getirilirse, laboratuvar icerinde derhal Diizeltici
Tyilestirici Faaliyet Prosediirii uygulanarak, sikdyetin/itirazin tekrar1 6nlenir. Miisteri sikdyet/ itiraz/ 6neri prosesine web sayfasinda

Miisteri Sikayet/itiraz/ Oneri Formu béliimiinden ulasabilir.

4.3.5 Miisteri Memnuniyeti Anketi: Miisterinin genel memnuniyet diizeyini ve algisini belirlemek amaciyla Miisteri Memnuniyeti
Anketi (TISG-FR.067) Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT) tarafindan miisterilere iletilir (web sitesi, e-posta veya WhatsApp
tizerinden). Miisterilerden geri donen anketler, elektronik ortamda tutulan Miisteri Memnuniyeti ve Sikdyet Takip Formu'na (TISG-
FR.412) kaydedilir. Anketlere izlenebilirlik agisindan bu form iizerinden anket 1d verilir. (Ornegin ANK-2026-001)

Ankette yer alan her bir degerlendirme kriteri grubuna (Satis Hizmetleri/Teklif, Ol¢iim Planlamasi, Olciim Siireci, Raporlama
Siireci, Miisteri Hizmetleri) ait alt sorularin 1-10 puan araligindaki yanitlarinin aritmetik ortalamasi alinarak ilgili siire¢ siitunlarina
islenir. 5 ana siirecin ortalamasi alinarak miisteri bazli "Ortalama Puan" ve memnuniyet seviyesi hesaplanir. Anketler iizerinde
miigteriler tarafindan belirtilen 6zel goriis, oneri veya olumsuz bildirimler takip formundaki "Miisteri Geri Bildirimi / Notu" alanina
kaydedilir. Anket degerlendirmeleri sonucunda "ORTA", "KOTU" veya "EN KOTU" seviyesinde ¢ikan sonuglar veya
uygunsuzluklar i¢in Diizeltici ve Tyilestirici Faaliyet Prosediirii ‘ne uygun olarak Diizeltici ve Tyilestirici Faaliyet Formu
(TiISG-FR.016) ile DOF siireci baslatilir.

Toplanan veriler Miisteri Geri Bildirim ve Analiz Paneli lizerinden grafiklestirilerek donemsel olarak Genel Miidiir'e ve

Yonetimin Gozden Gegirmesi (YGQG) toplantilarina girdi olarak sunulur.

Kriter Kriterlerin Degerlendirilmesi
EN IYI 8.51-10.00

Iyl 7.01 - 8.50

ORTA 5.01-7.00

KOTU 3.51-5.00

EN KOTU 0.00 - 3.50

Miisteri Memnuniyeti ve Sikdyet Takip Formu'na (TISG-FR.412) kaydedilen anket verileri, Miisteri Geri Bildirim ve Analiz Paneli

uzerinden otomatik olarak derlenir.

“Kalite Sistem dokiimanlar’’ Klasériinde bulunan belge giincel ve kontrollii olup, baski alinms kopyalar ‘KONTROLSUZ’ Belgedir. Sayfa4/5
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Takip formuna iglenen veriler Miisteri Geri Bildirim ve Analiz Paneli iizerinden asagidaki 3 ana parametreye gore otomatik
olarak analiz edilir:

1. Kriter Bazhh Performans Analizi: 5 ana siirecin (Satis/Teklif, Olgiim Planlamasi, Ol¢iim Siireci, Raporlama Siireci, Miisteri
Hizmetleri) gerceklesen puan ortalamalari, kalite hedefleri dogrultusunda belirlenmis olan Hedef Puanlar ile karsilastirilir.
Gergeklesen puanm Hedef Puan'in altinda kalmasi durumunda ilgili siireg i¢in iyilestirme faaliyeti planlanir.

2. Memnuniyet Seviyesi Dagihmu (%): Ankete katilan miisterilerin puanlarma gére olusan derece gruplarindaki (EN 1Y1, 1Y1,
ORTA, KOTU, EN KOTU) miisteri sayilar: tespit edilir. Her bir seviyedeki miisteri sayisinin toplam anket sayisina béliinmesiyle
(Miisteri Sayis1/ Toplam Anket Sayisi) yiizdesel memnuniyet dagilimi hesaplanir ve pasta grafigi iizerinde izlenir.

3. DOF ve Sikayet Takip Durumu: Anket geri bildirimleri sonucunda agilan DOF ve sikayetlerin siire¢ durumlari (Tamamlandi,
Devam Ediyor, Acik/Islem Bekliyor, Gerek Yok) sayisal ve yiizdesel olarak takip edilir.

Elde edilen grafikler ve analiz sonuglari, Yonetimin Gozden Gegirmesi (YGG) toplantilarinda Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan

sunularak sistemin siirekli iyilestirilmesinde kullanilir.

4.3.6 Miisteri Sikdyet ve Itirazlar1 Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan siirekli bir asagidaki basliklar altinda simiflandirilarak
Miisteri Sikdyet ve Itiraz Kayit ve Degerlendirme Formu (TiSG-FR.019) kullanilarak Yénetime sunulur.
Sikayetler/ Itirazlar ele almirken asagidaki unsurlar1 ve yontemler dikkate alinir:
e 2) sikayetlerin/ Itirazlarm alinmasi, gecerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin prosesin agiklanmasi ve sikdyete yonelik hangi
faaliyetlerin gergeklestirilecegine karar verilmesini,
e b) ¢coziimler i¢in gerceklestirilen faaliyetleri de igerecek sekilde sikayetlerin/ itirazlarin izlenmesi ve kaydedilmesini,
e ¢) her tiirlii uygun adimin atilmasimin giivence altina alinmasini,
o d) Sikayetleri/ itirazlar1 ele alirken tarafsiz bir tutum sergilemek ve miigteriyle empati kurulmasini,
e ¢) Miisteriyle acik ve seffaf bir iletisim kurulmasini, ¢6ziim siireci hakkinda bilgilendirme yapilmasini,
o f) Sikayetlerden/ itirazlardan elde edilen veriler analiz edilerek siireglerin gelistirilmesi saglanmasini.
e Miimkiin olan her durumda, laboratuvar sikayeti kabul ettigini bildirilir ve ilerleme raporlarini ve sonucu sikayet¢iye sunulur.
4.4 Kayit
Miisteri Geri Bildirimleri ve Sikayetler ile ilgili yapilan tiim islemler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kaydedilir. Tiim
verilerin giivenligi ile ilgili faaliyetler TISG-KEK.002_PR.018 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ ne gore Kalite Y&netim

Temsilcisi’ nin gozetiminde yapilir.
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