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1. AMAC VE KAPSAM
Bu prosediir ile, kurulusumuzda, musteri sikayetlerinin degerlendirilmesini, sonuclandirilmasini ve siirecte
uygulanacak prosesleri belirlemek amaclanmistir. Alinan sikayet ve geri bildirimlerden hareket edilerek
verilerin tespit edilmesi toplanmasi, analiz edilmesi ve i¢ slireclerin bu degerlendirmeler 1siginda
yonlendirilerek hizmet kalitesindeki iyilestirme sirec faaliyetleri bu prosedirin kapsamindadir.

2. SORUMLULAR

e Genel Mudir

e Sistem Sorumlusu
e Sorumlu Mudir
e Uzman

3. TANIMLAR ve ACIKLAMALAR

e DTS: DiJITAL TEKNOLOJI SERVISi: DiJITAL TEKNOLOJI SERVISI Limited Sirketi

e SS: Sistem Sorumlusu

e SM: Sorumlu Mudir

e itiraz: Kontrol 6gesini saglayanin kurulustan, bu dgeye iliskin vermis oldugu kararin yeniden
degerlendirilmesine dair talebi.

e Sikayet: itirazdan farkl olarak, bir kisi veya organizasyonun kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine
iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

e TKK: Test, Kalibrasyon ve Kontrol

4. UYGULAMA
4.1 Musteriler kurulusumuz ile ilgili sikayetlerini ve itirazlarini, asagidaki kanallar araciligiyla iletirler;

e +90212 2229206 numaral telefon ile misteriler Pazartesi, Carsamba ve Cuma gilinleri 08.30-17.00
Sali ve Persembe giinleri 08.30 — 19.00 saatleri arasinda Genel Merkezdeki Personel ve idari isler
Birimine, Yonetim Sistemi ekibine veya ilgili tim birim sorumlularina ulasabilmekte ve tim bildirimlerini
iletebilmektedir.

e  Musterilerimiz sikayetlerini info@dijitalteknolojiservisi.com adresine mail yoluyla ya da

www.dijitalteknolojiservisi.com adresinde “Gériis ve Oneri” béliimiinden bize iletebilirler.

e Miusterilerimiz web sayfasi lizerinden sikayet ve itiraz sliregleri talimatimiza ulasabilirler.
4.2 Kurulusumuza gelen sikayetin kaynagi (personel, hizmet, metot) belirlenir.

4.3 Kurulusumuz sikayetin gecerli kilinmasina yonelik tim bilgilerin toplanmasini saglar.

Hazirlayan Onaylayan
(Sorumlu Mudur, Seyit Hamza Cavga) (Genel Muddr, Sercan Eren Sahin)

Bu dokiiman elektronik ortamda (SERVERDA) muhafaza edilecektir ayrica islak imza kullanilmayacaktir. Basildiginda islak imza ile onaylanir ise Kontrollii Kopya,
onaylanmaz ise Kontrolsiiz Kopya sayilacaktir.
*TiTCK..TLM.6 — 00 / 11.12.2023
Sayfal/3


mailto:info@dijitalteknolojiservisi.com
http://www.dijitalteknolojiservisi.com/

DIJITAL TEKNOLOJI
SERVISI LTD. STI.

T=

Calibration Laboratory SIKAYET VE ITIRAZ SURECLERI TALIMATI

4.4 Musteriler tarafindan iletilen sikayetler panolarda veya teblig edilerek ilgili birim / kisilere bildirilir.
Musteri sikayetleri Sistem Sorumlusu tarafindan sikayet ile ilgili stirec takip edilerek koordinasyonu
saglanir. Sistem sorumlusu ve ilgili yoneticiler ilgili sikayetlerin ¢6zim icin koordinatorlik yapar ve
sikayet kayitlarini takip eder. Misteri sikayetinin kritik personelle ilgili olmasi durumunda
degerlendirme, Ust yonetim tarafindan yapilir.

4.5 Gelen sikayetin verilen TKK hizmeti ile ilgili olup olmadigi tespit edilir.

4.6 Mimkin olan her durumda, kurulusumuz sikayeti kabul ettigini bildirir, ilerleme raporu ve
degerlendirme sonucu sikayetgiye resmi bildirimde bulunur. Sikdyet konusu ilgili faaliyette yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

4.7 Sistem sorumlusuna yazili ya da sozli olarak gelen sikayet ve/veya itirazlar Uygunsuzluk Bildirim Formu
kullanilarak ilgili birim/kisiye iletilir. Sonucun yetersiz olmasi durumunda dizeltici / 6nleyici faaliyet
baslatilir.

4.8 ilgili sikayet/itirazin islendigi Uygunsuzluk Bildirim Formu, sikdyet mercii tarafindan degerlendirilmek
lizere misteriye génderilir. ilgili sikayetci, bildirim formuna iki is giinii icinde itiraz / onay vermezse DTS
tarafindan alinan karar / faaliyet gecerli olacak sekilde kabul edilir. Sikdyet / itiraz kapatilir.

4.9 Muisteri ¢c6zUm bildirim formuna itiraz ederse siire¢ bastan baslatilir.
4.10 Kurulusa iletilen sikayetin; alindigindan kapanmasina kadar gegen toplam siire 2 (iki) aydir.

4.11 Mdsteri sikayet / itirazlari yillik periyotlarda gergeklestirilen YGG toplantilarinda ele alinir.

5. EKLER

. Uygunsuzluk Bildirim Formu — TITCK.FRM.16

. Diizeltici / Onleyici Faaliyet Formu — TITCK.FRM.17
6. DAGITIM

Bu talimat ilgili tim birimlere dagitilacaktir.

7.  REVIiZYON TARIHGESI

Rev. No Revizyon Tarihi Revizyon Mahiyeti
00 11.12.2023 ilk Yayin
Hazirlayan Onaylayan
(Sorumlu Mudur, Seyit Hamza Cavga) (Genel Muddr, Sercan Eren Sahin)

Bu dokiiman elektronik ortamda (SERVERDA) muhafaza edilecektir ayrica islak imza kullanilmayacaktir. Basildiginda islak imza ile onaylanir ise Kontrollii Kopya,
onaylanmaz ise Kontrolsiiz Kopya sayilacaktir.
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Sekil 1: Sikayet Diyagrami
Hazirlayan Onaylayan

(Sorumlu Muddr, Seyit Hamza Cavga)

(Genel Mudur, Sercan Eren Sahin)

Bu dokiiman elektronik ortamda (SERVERDA) muhafaza edilecektir ayrica islak imza kullaniimayacaktir. Basildiginda islak imza ile onaylanir ise Kontrollii Kopya,

onaylanmaz ise Kontrolsiiz Kopya sayilacaktir.
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