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1. AMAC
Bu prosediirin amaci; firmamiz tarafindan misterimize sunulmus olan hizmet sikayetlerini incelemeye
alarak ¢oziimlenmesi igin yapilacak islemleri tanimlamak, mdisteriye geri bildirim, ziyaret, anket vb.

yontemlerle degerlendirmektir.

2. KAPSAM
Laboratuvarimizdan hizmet almis tim musterilerin memnuniyetini 6lgmeyi ve musterilerden gelen taleplerin,
sorularin, geri bildirimlerin ve sikayetlerin alindigi tim kanallari kapsar. (e-posta, telefon, yiz yiize gérisme,

web sitesi Gizerinden gdnderilen formlar vb.).

3. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan;
e SAFETY DYNAMICS Ust yénetimi
e Test Miihendisi
e Test Teknisyeni ve Safety Dynamics ¢alisanlari
o Sikayeti degerlendiren kisi: Genel Mudur

sorumludur.

4. PROSEDUR ADIMLARI
Miisteri sikayetleri:
e Firmamiza gelen misteri sikayetleri, FR-79-01 Miisteri Sikdyet Formu’na kaydedilir.
o Sikayeti degerlendiren kisi, sikayete bir numara vererek, sikdyet konusunu ilgili birim sorumlusu ile
gorisir ve gerekli degerlendirmeleri yapar.
e Bu degerlendirmeden sonra musteri sikayeti ile ilgili gerekirse, musteri ziyareti, sikayetin yerinde
incelenmesine veya sikayeti ilgili birimle goristlerek degerlendirilmesine karar verilir.
e Sikayeti degerlendiren kisi yapilan inceleme ve degerlendirmelerden sonra s6z konusu sikayetin kabull
veya reddi gerekgeleri ile muisteriye bildirilir.
e YGG toplantilarinda o giline kadar alinan miisteri sikayetleri ve yapilan ¢alismalar degerlendirilmesi igin
sikayeti degerlendiren kisi tarafindan glindeme getirilir.
e Ayni konuda arka arkaya 3 defa sikayet gelmesi durumunda dizeltici faaliyet yapilir ve uygun olmasi
durumunda onleyici faaliyet calismasi sikayeti degerlendiren kisi tarafindan PR-87-01 Diizeltici ve

Onleyici Faaliyetler Prosediiriine gére baslatilir.

Hazirlayan: Onaylayan:

Test Miihendisi Genel Mudir
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Sikayet Siireci

HEDEF ic ve dis musteri, tedarikci, personel, paydas ve diger kisi/kurum/kuruluslar vb.
tarafindan yapilan sikayetleri kaydetmek, degerlendirmek, ¢céziime kavusturulmak,
musteriye gerceklestirilen islemler konusunda bilgi vermek, miisteri memnuniyetini
saglamak ve siirekli iyilestirmeye katki saglamak.

GIRDILER e FR-86-02 Miisteri Memnuniyet Anketi | Sikdyetler her yerden, her kesimden,

e FR-79-01 Miisteri Sikdyet Formu kurum, kurulus ve kisilerden gelebilir.
e Telefon, fax vb. gorlisme kayitlari
e e-posta kayitlari
e Musteriler ile yapilan toplantilar ve
toplanti kayitlari
e Sosyal medya
e Yiiz ylze gbrismeler
e Diger

KAYNAKLAR Personel, musteri, paydaslar
FR-86-02 Misteri Memnuniyet Anketi
Toplantilar

CIKTILAR e FR-86-02 Misteri Memnuniyet Anketi

. e FR-79-01 Miisteri Sikayet Formu
(DOKUMANLAR/K | FR-87-11 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet
AYITLAR) ,

Takip Formu
e FR-87-01 Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler formu

SUREC SAFETY DYNAMICS Ust yénetimi Miisteri memnuniyet anketi , telefon ,fax,

SORUMLUSU Test Mihendisi yapilan toplantilar veya sosyal medya
Test Teknisyeni ve Safety Dynamics Gzerinden gelen sikayetler sirketimize
calisanlari ulastlkta.n.sonra sikayeti deéerlendir.ecek

) L ) o o olan kisi tarafindan Safety Dynamics
Sikayeti degerlendiren kisi: Genel Mudur personeli , test mihendisi , test
teknisyeni ve (ist yonetimi bilgilendirerek
sureg baslatilir
Hazirlayan: Onaylayan:
Test Muhendisi Genel Mudir
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PERFORMANS e Alinan Sikayet Sayisi - YGG Toplantilari,
KRIiTERLERI e Cozuimlenen Sikayet Sayisi - YGG 6ncesi hazirlanan raporlar

o Sikayet Cozim Orani

e Memnuniyet Orani
KONTROL Termine Uyulur Faaliyetin islem asamalari igin belirlenen
PERIYODU

termine bagli olarak kontroller sikayeti
degerlendiren kisi , Safety Dynamics
Calisanlari ve Genel Mudur

RiSK VE FIRSATLAR | FR-87-01 Duzeltici Onleyici Faaliyet
Formu
ETKILENEN o iletisim - Etkilenen faaliyetleri, prosesleri tespit
SURECLER e Misteriye Hizmet etmek,
e Kok Sebep Analizi - Ust Yonetim ve ilgililerle iletisime
e Diizeltici Faaliyetler geecmek, sebep analizi, riskleri, firsatlari
e Risk ve Firsatlarin Degerlendirilmesi degerlendirmek, diizeltici, onleyici
faaliyetleri gerceklestirmek,
iyilestirmeleri saglamak,

- Sikayetleri, etkilenen slregleri ve
yapilan galismalarin sonuglarini YGG
glindemine almak, gorisiilmesini
saglamak, kayit altina almak

Hazirlayan: Onaylayan:
Test Muhendisi Genel Mudir
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Miisterinin
Bilgilendirilmesi

Miuisteri Sikaveti

Sikayetin Laboratuvar
tarafindan kayit altina
alinmasi FR-79-01
Miisteri Sikayet Formu

Miisteri sikayetinin PR-79-01
Miisteri iliskileri Memnuniyeti ve
Sikayet Yonetimi Prosediiriine
gore degerlendirilmesi

l

Sikayetin
degerlendirilmesi 15

EVET giinii gececek mi?

HAYIR

\ 4

PR-79-01 Miisteri iliskileri
Memnuniyeti ve Sikayet Yonetimi

Prosediirii ve PR-70-01 Uygun
Olmayan Is Yonetimi Prosediirii ne

gerceklestirilmesi
Hazirlayan: Onaylayan:
Test Muhendisi Genel Mudir
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5. MUSTERi MEMNUNIYETINiN OLCULMESI VE DEGERLENDIRILMESI
Mdsterimiz olan firmalara hazirlanan FR-86-02 Miisteri Memnuniyet Anketi yilda en az 1 defa e-posta,
ziyaret, telefon, web sitesi (izerinde anket formu diizenleme, Word anket dokiimani, online anket ve bunun
gibi yontemlerle gonderilerek memnuniyet durumlarn olgilmektedir. Yapilan anketlerden alinan cevaplar
Sikayeti degerlendiren kisi tarafindan degerlendirilerek istatistiki analizleri yapilir. Bu analiz neticesinde
ivilestirilmesi gereken noktalar tespit edilir ve bu konularla ilgili gerekiyorsa FR-87-01 Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler prosediirii ve PR-70-01 Uygun Olmayan is Yonetimi Prosediirii uygulanarak miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik olarak iyilestirmeler gerceklestirilmis olur. Anketler Genel Middr karari ile
gerekiyorsa 1 defadan fazla da uygulanabilir. Anket sonuglar sikayeti degerlendiren kisi tarafindan

degerlendirilir. Degerlendirme sonuglari hakkinda Genel Midiire bilgi verilir.

6. PLANLAMA
Yillik anket planlari, sirketin isletim planlari dogrultusunda, misteri memnuniyeti stratejisini destekleyecek
sekilde, hizmetler ve belirli pazarlar icin her yilin basinda hazirlanacaktir.
Plana paralel olarak yillik hedefler de ilgili bolimlerin gérisleri alinarak belirlenecektir.
Mdsteri anketinin uygulama yontemi her musteri grubu icin ylz ylize, posta, telefon, e-posta vb.
yontemlerden uygun olan biri secilerek belirlenecektir.
Musterilere firmamizin performansinin yani sira her unsurun 6nem derecesi ve rakip performansi da

sorulacaktir.

7. ANKET UYGULAMA

FR-86-02 Miisteri Memnuniyet Anketi Sikayeti degerlendiren kisi tarafindan uygulanacaktir. Musterilere,
anketin amaci, uygulanacagl yontem hakkinda bilgi verilecektir. Anketlerin uygulanmasi, 6 ayhk olarak
yapilacak ve anketlerin durumunu raporlanacaktir. Bu raporlarda ankete katilan misteriler ve yaptiklar
yorumlar bulunacaktir.

Anketler devam ederken katilim oranlari, misterileri yorumlari firmamizda ilgili bélimlere diizenli olarak
duyurulacaktir. Anket esnasinda miusteri acil ¢6ziim gerektiren bir problem bildirirse, bu problem derhal ele
alinarak sikayet stireci kapsaminda incelenecek ve misteri memnuniyeti saglanacak sekilde ¢d6ziimlenecektir.

Bildirilen konu istek ya da 6neri niteliginde ise anket sonunda degerlendirilecektir.

Hazirlayan: Onaylayan:

Test Miihendisi Genel Mudir
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8. SONUCLARI DUYURMA
Anketler tamamlandiktan sonra sonuglar, SAFETY DYNAMICS tarafindan raporlanacak, (istatistiksel olarak)
sikayeti degerlendiren kisilerce sunulacaktir. Sonuglarda, ayrica ankette sorulan unsurlarin performanslari,

rekabete gore durum ve diger degerlendirmeler de bulunabilecektir.

9. IYILESTIRME
Anket sonuclarinin degerlendirilmesinden sonra yillik iyilestirme planlarina temel olacak
oncelikler;
e Onceki yillara gére performans,
e Miuisterilerin oncelikleri (baglihgi etkileyen konular),
¢ Rakiplere gore durum,
e Firmamizin stratejik oOncelikleri g6z onilinde bulundurularak hazirlanacak ve ilgili boélimlerden bu

konulardaki iyilestirme planlari istenecektir.

10. DUZELTICI FAALIYETLERIN BASLATILMASI
FR-87-01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu hazirlanarak énceliklere gére belirlenen memnuniyetsizlik
alanlari icin ilgili bélimler tarafindan dizeltici faaliyetler baslatilir. Bu siirec FR-87-11 Diizeltici Onleyici

Faaliyet Takip Formu ile takip edilir.

11. SONUCLARI GOZDEN GECIRME VE iYILESTIRME
Anket sonugclari ankette yer alan unsurlarla iliskilendirilip dahili performans gostergelerinin dizenli olarak
Olcilmesi ve izlenmesiyle gbzden gecirilecektir.
Dahili siireclerde yapilan siirekli iyilestirme faaliyetlerinin musteri algilamasi Gzerindeki etkisi bu yontemle
dogrulanacaktir.
Belirli araliklarla anket slrecinin isleyisi gdzden gegirilerek, varsa aksakliklar belirlenecek, duzeltici

faaliyetlerin yapilmasiyla stregte stirekli iyilestirme saglanacaktir.

12. IGILI BELGELER
e FR-86-02 Musteri Memnuniyet Anketi
e FR-79-01 Miisteri Sikayet Formu
e FR-87-11 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formu
e FR-87-01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler prosediirii

e PR-70-01 Uygun Olmayan is Yénetimi Prosediirii

Hazirlayan: Onaylayan:

Test Miihendisi Genel Mudir
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13. REVIZYON GECMISi
1. Onaylayan ve yazi tipi glincellendi — 14.04 2025
2. Yaz tipi ve baslik glincellendi — 08.05.2025
3. Baslik hatasi diizeltildi talimat prosediir olarak degistirildi ve glincellendi — 03.06.2025
4. igerik giincellendi. Satis pazarlama sorumlusu silindi — 06.08.2025
5. Sablonlar eklenerek gilincellendi — 10.09.2025

Hazirlayan: Onaylayan:

Test Miihendisi Genel Mudir




