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1. AMAC VE KAPSAM
Bu doklimanin amaci, kalite yonetim sisteminin performansini ve etkinligini degerlendirmektir.

2. SORUMLULUK VE YETKi
e Ust Yoénetim
e Sistem Sorumlusu
e lgili tim birimler

3. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR
e SS: Sistem Sorumlusu
e DTS: DiJITAL TEKNOLOJi SERVISI Limited Sirketi

4. UYGULAMA

4.1 izleme ve Denetleme Yonetimi

e Sistemin diizenli olarak denetlenmesi saglanacak.

o Kurum yetkilileri tarafindan i¢c denetimleri yapilacak.

e Sistem i¢ denetim soru listeleri hazirlanacak

e Denetim yapacak personelin yonetim sistemi konusunda yetkilendirilmis kurumlardan i¢ denetim egitimi
almalari, denetime katilacak kisilerin i¢ denetgi sertifikasinin olmasi gerekir.

e ic denetimlericin biitiin birimleri kapsayacak sekilde denetim plani hazirlanacak

e Denetim sonuglari i¢ denetim raporu seklinde hazirlanacak ve st yonetime sunulacaktir.

e Denetimlerde tespit edilen bulgular i¢in ¢6zim 6nerileri gelistirilip ilgililer bilgilendirilecektir.

e Bir sonraki yapilacak i¢c denetimlerde, bir dnceki tespit edilen bulgularin ¢dziimlenip ¢6ziimlenmedigi
hususunda takip yaptimahdir.

4.2 Miisteri Tarafindan Sikayetin Bildirilmesi

Musteriler kurulusumuz ile ilgili sikayetlerini, asagidaki kanallar araciligiyla iletirler;

e +9021222292 06 numaral telefon ile Misteriler Pazartesi, Carsamba ve Cuma glinleri 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  +90212 222 91 23 numarali Faks ile Musteriler, 7 glin / 24 saat Genel Merkezimize sikayetlerini
bildirebilmektedirler.

e Miusterilerimiz sikayetlerini info@dijitalteknolojiservisi.com adresine mail yoluyla ya da
www.dijitalteknolojiservisi.com adresinde “Gériis ve Oneri” béliimiinden bize iletebilirler.

Musteriler tarafindan iletilen sikayetler panolarda veya teblig edilerek ilgili birim / kisilere bildirilir. Musteri
sikayetleri Sistem Sorumlusu tarafindan sikayet ile ilgili siire¢ takip edilerek koordinasyonu saglanir. Yonetim
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temsilcisi ve ilgili yoneticiler ilgili sikayetlerin ¢6ziim icin koordinatorlik yapar ve sikayet kayitlarini takip eder.
Mausteri sikayetinin kritik personelle ilgili olmasi durumunda degerlendirme, Uist yonetim tarafindan yapilir.

Miimkiin olan her durumda, laboratuvar sikayeti kabul ettigini bildirir, ilerleme raporu ve
degerlendirme sonucu sikayetgiye resmi bildirimde bulunur. Sikayet konusu laboratuvar faaliyeterinde yer
almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Sikayetin degerlendirme siireci asagidaki gibidir;

a) Kurulusumuza gelen sikayetin kaynadi (personel, hizmet, metot) belirlenir.

b) Kurulusumuz sikdyetin gegerli killnmasina yoénelik tiim bilgilerin toplanmasini saglar.

c) Miisteriler tarafindan iletilen sikayetler panolarda veya tebli§ edilerek ilgili birim / kisilere
bildirilir. Miisteri sikdyetleri Sistem Sorumlusu tarafindan sikéyet ile ilgili siire¢ takip edilerek koordinasyonu
saglanir. Sistem sorumlusu ve ilgili yoneticiler ilgili sikdyetlerin ¢6ziimii icin koordinatérliik yapar ve sikdyet
kayitlarini takip eder. Miisteri sikayetinin kritik personelle ilgili olmasi durumunda degerlendirme, iist
ybnetim tarafindan yapilir.

d) Gelen sikdyetin verilen muayene hizmeti ile ilgili olup olmadigi tespit edilir.

e) Miimkiin olan her durumda, kurulusumuz sikdyeti 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.

f) Sistem sorumlusuna yazili ya da sézlii olarak gelen sikéyet ve/veya itirazlar Uygunsuzluk Bildirim
Formu kullanilarak ilgili birim/kisiye iletilir. Sonucun yetersiz olmasi durumunda diizeltici / 6nleyici faaliyet
baslatilir.

g) ilgili sikdyet/itirazin islendigi Uygunsuzluk Bildirim Formu, sikdyet mercii tarafindan
degerlendirilmek iizere miisteriye génderilir. ilgili sikayetgi, bildirim formuna iki is giinii iginde itiraz / onay
vermezse DTS tarafindan alinan karar / faaliyet gegerli olacak sekilde kabul edilir. Sikdyet / itiraz kapatilir.

h) Miisteri ¢6ziim bildirim formuna itiraz ederse siire¢ bastan baslatilir.

i) Kurulusa iletilen sikayetin; alindigindan kapanmasina kadar gegen toplam siire 2 (iki) aydir.

Jj) Miisteri sikdyet / itirazlari yillik periyotlarda gerceklestirilen YGG toplantilarinda ele alinir.

k) Sikayetin laboratuvara gelmesinden sonuglanmasina kadar ki asamalari Uygunsuzluk Bildirim
Formu ile kayit altina alinarak takip edilir. Sikayetin bu form ile ¢6ziilememesi durumunda Diizeltici Faaliyet
baslatilir.

4.3 Miisteri memnuniyeti anket ile 6l¢limii

e isletme, hizmetlerinden yaralanan miisterilerinin memnuniyetini élgme ve miisterilerinden alabilecegi
Onerileri degerlendirmek lzere Misteri Memnuniyeti Anketi Formu hazirlar ve bu formu misteriye hizmet
verildikce satis ekibince uygun goérilen firmalara gonderir.

e SOz konusu firmalar Miisteri Memnuniyet Analizi Formu’na kaydedilir.

e Gonderilen formla ilgili bilgiler de yine forma kaydedilerek, misterilerden gelecek cevaplar izlenir.

e Misterilerden gelecek cevaplarla forma gerekli kaydi yaptiktan sonra, bu form Sistem Sorumlusu tarafindan
dosyalanarak saklanir, ayrica Sistem Sorumlusu cevaplari inceleyerek yiritecegi faaliyetleri planlar.
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4.4 Analiz ve Degerlendirme

Musteri Memnuniyet Analizi formu ile veri analizi gerceklestirilen memnuniyet 6lglim, 12 ayhk periyotla yapilan
Yonetim Gozden Gegirme Toplantilarinda gézden gegirilerek degerlendirilir.
Kurulusumuz, izleme ve 6lgmeden gelen uygun veri ve bilgileri iyi sekilde analiz eder ve degerlendirir.

Analiz sonuglarini degerlendirdigimiz konular;
-Uriin ve hizmetlerin uygunlugu,
-Misteri memnuniyet derecesi,
-Kalite yonetim sisteminin performansi ve etkinligi,
-Planlamanin etkin sekilde yapilip yapilmadigi,
-Risk ve firsatlari belirlemek icin yiritilen faaliyetlerin etkinligi,
-Dis tedarikgilerin performansi,
-Kalite yonetim sisteminin iyilestirme ihtiyaclari.

5. EKLER
e Misteri Memnuniyeti Anketi Formu — FRM.20
o Misteri Memnuniyet Analizi Formu — FRM.21
e Uygunsuzluk Bildirim Formu — FRM.16
e Diizeltici Faaliyet Formu — FRM.17

6. DAGITIM
Bu Proseddir, ilgili tim bolim yoneticilerine dagitilacaktir.

7. REVIiZYON TARIHGESI

REV.
NO
00 31.12.2018 | ilk Yayin
01 23.07.2019 Md 4.2 revize edildi.

02 21.12.2023 “Sikayetin degerlendirme siireci asagidaki gibidir” basligi ve alt maddeleri eklendi.

Md. 4.3 “yillik periyot” yerine “miisteriye hizmet verildik¢e” olarak gilincellenmistir.

K maddesi eklendi ve Ekler basligina ekleme yapildi.

REV.TARIiHi REViZYON MAHIYETI

03 14.05.2025
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