STG Muhendislik Stratejik Teknolojiler
Geligtirme ve Uretim A.S.

MUSTERI SIKAYET VE ONERILERIN DEGERLENDIRILMESI

Sikayetin Alinmasi

Miisteriden gelen sikayetler; telefon, e-posta, web sitesi, sosyal medya platformlar1 veya yiiz

ylize goriigmeler gibi ¢esitli kanallar araciligiyla alinabilir.

CKTL faaliyetleri kapsaminda; miisterilerin veya diger ilgililerin CKT laboratuvar1 ve testler
ile ilgili tiim soru ve sorunlarini dinlemek ve en kisa siirede ¢oziime kavusturmak Kalite
Gilivence ve Siire¢ Miidiirii ve Laboratuvar Sorumlusunun sorumlulugundadir. Telefon, faks,
internet, mail veya sahsen (Is Gelistirme Birimi) basvuru yoluyla gelen istek ve miiracaatlar
aninda cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve STG-F-182 Test

Laboratuvar1 Miisteri Memnuniyet Anketi 'ne kaydedilir.

Ik sikayetin kaydi, sikdyetci tarafindan istenen diizeltmeyi ve sikdyetin etkili olarak ele
almmasi igin gerekli olan STG-F-165 Miisteri Sikayet Oneri Formu’nda yer alan asagidaki

bilgileri tanimlamalidir:

* Firma Ad1

»  Sikayet/0neride bulunan kisi ad1 soyadi, unvani

»  Siparis Numarasi, Tarihi (sikayet {iriin ile ilgili ise)

+  lletisim bilgisi

«  Sikayet/Oneri bilgileri:
— Istenen diizeltme
— Sikayet edilen iiriinler veya bunlarla ilgili kurulus uygulamalari
—  Cevap igin verilecek tarih
— Kisiler, ilgili boliim hakkinda bilgiler

Sikayetin Takip Edilmesi
Ik kabulden sikayetginin tatmin edilmesine veya nihai bir karara varilana kadar biitiin siire¢
boyunca sikayet takip edilmelidir. Sikayetciye istegi iizerine ve diizenli araliklarda en azindan

onceden belirlenmis zaman araliklari ile gilincel statii verilmelidir. Sikayet konusu kapsaminda
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gerekmesi halinde Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne uygun olarak Kalite Glivence ve Siireg

Miidiirii tarafindan DIF baslatilir.

Sikayetin AliIndiginin Bildirilmesi

Her bir sikayet alindiginda miisteri, sikayetin alindigina dair Is Gelistirme Uzmani tarafindan
bilgilendirilir. (6rnegin; posta, telefon ve e-posta yoluyla). Bu geri bildirimde, sikayetin

incelenecegi ve ¢oziim siirecinin baglatilacagi belirtilmelidir.

Sikayetin ilk Degerlendirilmesi ve Arastirllmasi

Kabul sonrasi, her bir sikayet ilk olarak ciddiyeti, giivenlige etkisi, karmasiklig1, etkisi ve derhal
islem yapilmasi ihtiyaci veya ihtimali gibi dlgiitler agisindan degerlendirilmelidir. Biitiin ilgili
durumlar1 ve sikayeti konu alan bilgiyi arastirmak igin her tiirlii makul ¢aba sarf edilmelidir.

Arastirma seviyesi, sikayetin olusma siklig1 ve ciddiyeti ile orantili olmalidir.

Sikayetlere Cevap Verilmesi ve Kararin Bildirilmesi

Sikayet degerlendirildikten sonra, miisterinin memnuniyetini saglayacak bir ¢6ziim Onerisi
gelistirilir. (0rnegin; sorunun diizeltilmesi ve gelecekte olmasinin Onlenmesi gibi). Sikayet
derhal ¢oziime ulagtirilamiyorsa sonrasinda miimkiin oldugunca kisa bir zamanda, sikayetin
etkili bir ¢6ziime ulagtirmasini amaclayan bir tarzda konu ele alinmalidir. Bu siire en fazla (5)

bes giindiir. Bes giiniin sonunda ¢6ziilmeli ve sikayet kapatilmalidir.

Sikayetc¢iyle veya dahil olan personelle ilgili sikayet hakkinda alinan karar veya yapilan her bir

faaliyet, karar alinir alinmaz veya faaliyet yapilir yapilmaz miisteriye bildirilmelidir.

CKTL hizmeti kapsaminda gelen sikayetler icin; sikdyetciye bildirilecek sonuglar, sikayete

konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir.

Sikayetci Onerilen karar veya faaliyeti kabul ederse karar ve faaliyet gerceklestirilmeli ve
kaydedilmelidir. Sikayetci Onerilen karar veya faaliyeti reddederse sikayet acik tutulmalidir. Bu
durum kaydedilmelidir ve sikayetci i¢ ve dis kaynakli alternatif ¢6ziim yollar1 konusunda
bilgilendirilmelidir. STG A.S, biitlin i¢ ve dis kaynakli makul ¢6ziim yollar tiikenene veya

miisteri tatmin edilene kadar sikayetin ilerlemesini izlemeyi siirdiirmelidir.

Sikayetler, siire¢ iyilestirme ¢aligmalart i¢in diizenli olarak analiz edilmelidir. Yaygin sikayet

konular1 belirlenerek, bu alanlarda siirekli iyilestirme ¢alismalar1 yapilmalidir.
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TEST SONUCLARINA YAPILAN iTiRAZIN DEGERLENDIRILMESI

Test sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;
» Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi,
» Raporlardaki bilgilerin (miisteri ismi, adres, vb.) yanlis olmast,

» Test ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi,

yonetimin giivenirligi vb.),
» Miisteriye verilen yetersiz bilgi,
* Gelen malzemelerin Testlere uygunlugu,
* Yapilan is i¢in alinan {icret vb.
konularda olabilir.

Test sonuglarina yonelik itirazlar, yapilan itiraza yonelik bilgiler yer alacak sekilde Miisteri
Sikayetleri Kayit Listesi'ne kaydedilir. Itiraz ile ilgili, Kalite Giivence ve Siire¢ Miidiirii ve

Laboratuvar Sorumlusu; Laboratuvar Test Sorumlusu ve Testi yapan personel ile temasa geger.

Test sonuclarina yapilan itirazlarda, aksiyon alinabilmesi i¢in gereken tiim sartlar, Laboratuvar
Test Sorumlusu ile goriisiilerek Kalite Glivence ve Siire¢ Miidiirii veya Laboratuvar Sorumlusu
tarafindan miisteriye yazili olarak iletilir. Miisterinin itiraz yazis1 / talebi Kalite Giivence ve
Stire¢ Miidiirii ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan kabul edilir. Test tekrar1 yapilacaksa;
tekrar testi sirasinda hazir bulunma istegini de yazili olarak bildirir. Tekrar Testine, miisteriyle
birlikte Laboratuvar Test Sorumlusu ya da gorevlendirdikleri personel katilir. Uygulanan Test

metodu, kullanilan cihazlar konusunda miisteri bilgilendirilir.

Miisterinin laboratuvarda bulundugu siire i¢inde laboratuvarin gizliliginin saglanmasi Ziyaretci
Gizlilik Beyan1 ve Kayit Formu ile garanti altina alinir. Itiraz edilen test i¢in; ayn1 laboratuvar
sartlarinda, ayn1 metot, ayni kisi, ayni test cihazlariyla tekrar test yapilir. Tekrarlanan test
sonuclari, testi gerceklestiren kisi tarafindan kaydedilir, tekrar testi oldugu belirtilecek sekilde
Cevre Kosullar1 Test Raporu yazilir ve daha 6nce olusturulan Cevre Kosullar1 Test raporu ile

iliskilendirilir.
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Miisterinin belirtilen tarihte laboratuvarimiza gelmemesi halinde, Kalite Giivence ve Siireg
Miidiirti, Laboratuvar Sorumlusu ve Laboratuvar Test Sorumlusu esliginde test tekrarlanir,

sonucu miisteriye iletilir.

Test neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda miisteriden tekrar test bedeli alinir. Aksi

durumda iicret talep edilmez.

Tekrarlanan test sonucunda, rapor sonucunun degismedigi durumlarda bir 6nceki test sonucu

gecerlidir.

Miisterinin tekrar testi sonuclarina da itiraz etmesi durumunda ise TURKAK’ a bagvuruda
bulunur. TURKAK akredite edilmis bir bagka laboratuvar1 hakem olarak tayin eder ve ayn1 test
burada tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda, yapilan tiim masraflar miisteri tarafindan
karsilanir. Miisterinin hakli olmas1 ve talepte bulunmasi durumunda, miisterinin bu olaydan

kaynaklanan tiim magduriyeti CKT Laboratuvar tarafindan karsilanir.
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