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1. AMAC

Mutlak musteri ve personel memnuniyetinin sadlanabilmesi icin musteriden veya diger ilgililerden gelen
sikayet ve memnuniyet bilgilerinin sistematik bir sekilde ele alinmasi, c¢cdzumlenmesi, periyodik
degerlendirmeler yapilarak ilgili birimlere raporlanmasi ve musteriye/personele bilgi, verilerek kalite

gelistirme ¢calismalarinda bir girdi olarak kullaniimasini saglamaktir.

2. KAPSAM

Sirketimize ulastinlan tum sikayet ve memnuniyetleri kapsar.

3. SORUMLULAR
e Kalite Yoneticisi
e Muddur

e Akreditasyon ve Uriin Kalite Uzmani

4. ILGILi BIRIMLER
Karadeniz Teknik Test Tic. Ltd. $ti. tum birimleri

5. UYGULAMA

5.1. SIKAYETLERIN ELE ALINMASI

e MUsteri, personel veya digerilgililerden gelebilecek sikayetler sirketin herhangi bir biriminin faaliyetlerini
icerebilir (Test/Analiz Sonuglarina ltiraz, Test/Analiz Sonuclarinda Gecikme, Test/Analiz Ucretinin
Uygunlugu, Calisma Orteimi ve Kostllar, iletisim Yontemi vb.).

e Karadeniz Teknik Test Tic. Ltd. Sti.'de gergeklestirilen faaliyetlerle ilgili yazil ve/veya sozlu olarak sirkete
ulastirlan, ¢ézimlénmis olan/olmayan tim sikayetler Sikayet Formu'na kaydedilerek Kalite Yoneticisine
iletilir.

¢ Bu formigerigindekibilgiler, kayit altina alinir ve sikayetin kabul edilip edilmedigi hakkinda sikayeti yapana
gerekcesiylebirlikte bilgilendirme (telefon, e-posta vb.) yapllir.

o Sikayetler ile ilgiligénel olarak yapilacak islemler asadidaki gibidir.

Sikayet Ele Alma Prosesi;
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Sikayetler sirketin web
sayfasinda yayinlanan sikayet
formu doldurularak yapilir.

i

Sikayet sirket faaliyetleriile Hayir Sikayet sahibine gerek
ilgili mi? > birlikte bilgi verilir Se

i Evet

Sikayet sahibine surecin baslatilacagi ve gelismeler
konusunda bilgilendirilecedi hakkinda bilgi verilir.
| .
L)
Yapilacak igslemlerin gozden gegirilmesi, karara baglanmasi
takibi konuyla ilgiligérevlendirilen sirket personeli(si et

konusuna mudahil olmamis) tarafindan yapllir. Konuy

muzakere etmek Uzere ilgililer bir toplantiger iri

Yapilacak faaliyetlerle ilgili
sikayet sahibine bilgi verilir.

imlenen sikayetler kaydedilir,
ndirilen personel tarafindan gézden Sikayetin sonuclarrile ilgili
egirilip dogrulanir ve sureg¢ sonlandirilir. sikayet sahibine bilgi verilir.

o Sikayetler Sikayet Takip Formu ile kayit altina alinarak takip edilir.
e Cozumlenen sikayetlerin etkinligi, ayni konudaki sikayetlerin azalmasi ve gerektiginde sikayet sahibi
aranarak sonucla ilgilimemnuniyeti hakkinda geri bilgi alinarak izlenir.
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e Yukarida aciklanan tum sikayetlerin istatistiksel degerlendirmesi Kalite Yoneticisi tarafindan alti aylik
periyotlarla yapllir ve sonuclar Akreditasyon ve Urtin Kalite Uzmanrna raporlanir.
e lgili degerlendirme sonuclarina gére saptanan iyilestiriimesi gereken konular, Yénetimin Gézden

Gecirme Toplantilar’nda ele alinir ve yeni iyilestirme hedefleri belirlenir.

5.2. MUSTERi MEMNUNIYET ANKETLERI

o Karadeniz Teknik Test Tic. Ltd. Sti. mUsterilerinin memnuniyet derecesini dlcmek,uzere musterilerine yilda
bir kez Miigteri Memnuniyeti Anket Formu gonderir.

e Degerlendirme yapilirken Cok iyi/Her zaman 5 puan, lyi/Sik sik 4 plian, @rta/Bazen 3 puan, lyi Degil/
Nadiren 2 puan, Hi¢ iyi dedil/Hicbir zaman 1puan olarak tanimlanmstir.

o Anket formundaki sorulara gore besli skala Gzerinden yapilan. musteri memnuniyet degerlendirmesi
sonuclarn yillik olarak Kalite Yoéneticisi tarafindan degerlendirilir. Bir yulda uygulanan anket sayisi 10 veya
daha fazla ise istatiksel olarak degderlendirmey yapilir. Degerlendirme sonuclar “Yonetimin Gozden
Gecirmesi Toplantisinda” sunulup, yeni iyilestirme hedefleri belitlenir.

e Bu anketler dogrultusunda beklentiler saptanarak duzeltici faaligetlerin veya iyilestirmenin baslatiimasi
saglanir. Memnuniyet derecesi 5 Gzerinden 3Un altinda kalanlar icin diizeltici faaliyet acilir. lyilestirme
amaciyla yapilan faaliyetler izlenir.

o Boylece Karadeniz Teknik Test Tic.Ltd. Stishizmetlerinin basarisi gegerli kiinmaktadir.

5.3. Bu prosedurun uygulanmast ile ortaya cikan kayitlar Kayitlarin Kontroli Prosedlri’ne uygun olarak

saklanir.

6. KAYITLAR

e Sikayet Formu

o Sikayet Takip,Formu

o MusteriMemnuniyetiAnket Formu

o YonetiminGozden Gecirilmesi Toplanti Tutanagdi

e Uygun Olmayan i§ ve Duzeltici Faaliyet Formu

7. iLGiLi DOKUMANLAR / REFERANSLAR
o Kayitlarinin Kontrolu Proseduru
e Dduzeltici Faaliyet Proseduru

e Uygun Olmayan Isin Kontrolii Proseddrt
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8. REViZYON NEDENI
e Madde 52 musteri memnuniyet anketlerinin nasil degerlendirilecedi hakkinda acgiklamalar eklenmesi,
madde 6 kayitlarda form isminin dedistirilmesi

e Revizyon No 2: Madde 1ve madde 5.7de dedisiklik yapilmasi personelden gelen sikayetlerin eklenmesi

e Revizyon No 3: Logo degisikligi \
Q
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