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1.AMAC

Bilge Teknik’in hizmet Urettigi alanlarda misterilerden veya diger ilgililerden gelen
muayene sonuglarina ydnelik itirazlarin veya hizmete ydnelik sikayetlerin nasil
yapilacagi, anlasmazliklarin ¢dézimi, sikayet ve itirazlarin kayit altina alinmasi,
problemin irdelenerek ¢ézlimlenmesi bunun neticesinde Uretilen hizmetin ve ydnetim
sisteminin iyilestiriimesi konusunda yoéntem olusturmaktir.

Ayrica, musterilerin memnuniyet, istek ve oOnerilerinin yénetimi en kisa silrede
karsilanarak, memnuniyetlerinin sirekliligini saglamaktir.

2.KAPSAM

Bu prosedilir musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasi
ve sonuglandiriimasi icin bagimsizlik, tarafsizlik ve diristlik prensiplerine uygun
olarak gerekli tim faaliyetleri kapsar. Ayrica musterilerin Bilge Teknik faaliyetlerinden
memnuniyeti, istek ve dnerileri bu prosedir dogrultusunda izlenir.

3.SORUMLULUKLAR

Bu prosedirin yiritilmesinden Kalite Yoneticisi ve Musteri Iligkileri Ydneticisi
sorumludur.

Tam Bilge Teknik calisanlari, misterilerin 6neri, istek, sikayet ve itirazlarini kayit
altina alarak Kalite Yoneticisine iletmekten sorumludur.

4. TANIMLAR

Sikayet: Bilge Teknik’e hizmet alanlarimiz ile ilgili olarak kisi veya organizasyonun
cevap alma beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

Itiraz: Bilge Teknik’ ten hizmet alan veya Bilge Teknik tarafindan muayenesi
yapiimis bir ekipmani kullanan tarafin muayene sonuglarinin veya kararlarinin
yeniden degerlendiriimesine dair talebi.

Sikayet ve Itirazlar Kurulu: Genel Mudir tarafindan secilen ve Uyeleri, Yénetim
Temsilcisi (Kalite Yoneticisi), Teknik Muidlrler ve diger bolim ydneticilerinden
olusan bir kuruldur.

Sikayet/itiraza taraf olan personel bu kurulda géreviendiriimez.

Hazirlayan Onaylayan

Fatma UZUN Biilent ALKAYA

Uzerinde “Kontrollii Kopya” kasesi olmayan giktilar bilgi amaglidir, dagitimi takip altinda degildir.
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5.ILGILI DOKUMANLAR

F.19 Sikayet, Itiraz ve Oneri Formu

L.06 Misteri Sikayet ve Itiraz Listesi

F.20 Mlsteri Memnuniyeti Anket Formu

F.21 Mlsteri Memnuniyeti Anket Sonu¢ Formu
AS.02 Sikayet Itiraz Is Akis Semasi

6.UYGULAMA
6.1 Genel

Bilge Teknik kendisine iletilen 6neri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu
dokiimani ve eki olan F.19 Sikayet, Itiraz ve Oneri Formu ‘nu misteri ya da ilgili
taraflarin erisimine aclk olan www.bilgeteknikkontrol.com Web sayfasinda
sunmaktadir.

Yurutilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turld o6neri, itiraz ve sikayet
musteri tarafindan, telefon, telefon uygulamalari, email, www.bilgeteknikkontrol.com
web adresi, posta, fax veya elden yapilabilir.

Tarafimiza ulasan Oneri, itiraz veya sikayetleri alan Bilge Teknik personeli bu konuyu
Kalite Yoneticisi'ne bildirir. Kalite yoneticisi kendisine verilen bilgilere gore sikayet
veya itiraz sahibi ile gérisir ve elde ettigi bilgilere gore ‘F.19 Sikayet, Itiraz ve Oneri
Formu’ nu doldurur.

Kalite Yoneticisi dneri, sikayet ve itirazin alindigi bilgisini ilgili tarafa yazili olarak (e-
posta, telefon uygulamalari veya resmi yazisma formati ile) iletir.

Sikayet/itiraz Kalite Yoéneticisi tarafindan (Gerekirse Teknik Yonetici/Mudir veya
Genel Midir tarafindan) incelenerek Bilge Teknik’in verdigi muayene hizmetleri ile
ilgili olup olmadigi degerlendirilir.

Eder sikayet/itiraz Bilge Teknik Kontrol faaliyetleri ile ilgili degdil ise bu ilgili taraflara
mail, telefon uygulamalari veya resmi yazi ile bilgilendirme yapilir.

Sikayet/Itiraz Bilge Teknik faaliyetleri ile ilgili ise sikayet/itirazlar Kalite YOneticisi
Tarafindan "L.06 Mdagsteri Sikayet ve Itiraz Listesi” ne kaydedilerek “Sikayet ve
Itirazlar Kurulu” na iletilir.

Hazirlayan Onaylayan

Fatma UZUN Biilent ALKAYA

Uzerinde “Kontrollii Kopya” kasesi olmayan giktilar bilgi amaglidir, dagitimi takip altinda degildir.
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itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuclandirmasina kadar gecen siirecin tim
asamalarinda gorisleri alinan kisiler bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine goére
hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama
yapmamaldirlar.

6.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Sikayetler genel olarak;
e Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler
o Ilgili ve yetkili kisilere ulasilamamasi
e Raporlardaki bilgilerin (musteri adi, adresi, cihaz bilgileri vb.) yanhs olmasi
e Teklif slirecinin geg olmasi veya aksamasi
e Periyodik teknik kontrol tarihinde aksama olmasi

e Mdusteri raporlarinin  musteriye gec¢ gitmesi veya gitmemesi. Kargo
hizmetlerindeki aksamalar

e Cihaz ve cihaz kalibrasyonlari

e Personelin tutum ve davranisi

e Mlgsteriye verilen yetersiz bilgi

e Raporlarin anlasilabilir ve okunabilir olmasi gibi konularda olabilir.

Sikayetler, sikayete sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu dec_‘jer_lendirebilecek
yetkinlikte olan Bilge Teknik personellerinden olusturulan “Sikayet/Itiraz” Kurulu
tarafindan degerlendirilir.

Ilgili kurul sikayet sahibi ile temas kurarak sikayet hakkinda detayli bilgiyi alir ve
sikayetin giderilmesi icin gerekli faaliyeti yapar. Sikayet/Itiraz Kurulu sikayete iliskin
yapilacak calismalari ve alinan kararlari “F.15 Toplanti Tutanagi” ile kayit altina alir.

Sikayetin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa Bilge Teknik binyesindeki ilgili bélimlere
dizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir. Karar her ne sekilde
alinirsa alinsin kararin alinmasini izleyen 5 is giinii icinde sikayet sahibi yazili olarak
sonuc¢ hakkinda bilgilendirilir, kayitlari saklanir ve faaliyet sonlandirilir.

Sikayetlerin 15 giin igerisinde sonucglandirilmasi esastir. Bu slreyi asan durumlarda
yapilan faaliyet konusunda sikayet sahibi bilgilendirilir.

Hazirlayan Onaylayan

Fatma UZUN Biilent ALKAYA

Uzerinde “Kontrollii Kopya” kasesi olmayan giktilar bilgi amaglidir, dagitimi takip altinda degildir.
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Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF’lin baslatilmasi, kapatilmasi, uygulama
sonuclari vs. gibi asamalari iceren surecin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yurataltr.

6.3 Itirazlarin Degerlendirilmesi

Bilge Teknik’e yapilan itirazlar Sikayet ve itirazlar Kurulu tarafindan dederlendirilir.
Kurul gerektiginde itiraz sahibi ile temas kurarak itiraz hakkinda detayh bilgiyi alir ve
itirazin giderilmesi icin gerekli faaliyeti yapar, alinan kararlar F.15 Toplanti Tutanadi
ile kayit altina alinir.

itirazin sonuclandirilmasi igin gerekiyorsa Bilge Teknik blinyesindeki ilgili bélimlere
duzeltici faaliyet baglatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir.

itiraz icin uygun gérilen kararin sonucu, yapilanlar ve varsa acllmis dizeltici
faaliyetin sonuclari en ge¢ 10 is glinii icinde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.

Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici bulunmuyorsa nedenlerini agiklayici
olarak yazdigi dilekgesini (yazisini), kendisine kararin bildiriminden 5 is giinii
icerisinde Bilge Teknik’e tekrar sunar.

Sikayet/Itiraz Kurulunun almis oldugu karara istinaden vyapilan yeni itirazin
gorisilmesi ve karara badlanmasi icin Sikayet/itiraz Kurulu tekrar bir toplanti
gundemi olusturarak toplanir ve toplanti sonucunda nihai karari alir ve 5 is glinii
icerisinde itiraz sahibine kararlar bildirilir. Ilgili kayitlar saklanir.

itirazlarin 15 giin icerisinde sonuclandiriimasi esastir. Bu siireyi asan durumlarda
yapilan faaliyet konusunda musteri bilgilendirilir.

Sikayet ve itirazlar kurulu tarafindan muayene tekrari yapilmasina karar verilirse PII
sorumlusu uygun bir muayene tarihi konusunda musteri ile mutabik kalir ve farkli bir
kontrol uzmani goérevlendirilerek planlamay! yapar.

Itiraz sonucunda yeniden yapilacak muayene faaliyeti 30 giin icerisinde yapilmahdir.

Muayene tekrarinin sonuglarinin ilk muayene ile ayniysa Kalite Yoneticisi konu ile ilgili
musteriye bilgi verir.

Muayene tekrarinin sonuclari ilk muayeneden farkli ise muayenenin sonuglari Teknik
Yonetici/Mudulr tarafindan degerlendirilir ve muayene sonuglari misteriye iletilir.

Firma iginde muayene sonucu farkhligindan dolayr bélim yo6neticisine Dizeltici
Onleyici Faaliyet baslatilir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar F.19 Sikayet itiraz ve Oneri Formu ekinde saklanir
ayrica konu Yénetimi Goézden Gegirme (YGG) toplantisinda incelenir.

Hazirlayan Onaylayan

Fatma UZUN Biilent ALKAYA

Uzerinde “Kontrollii Kopya” kasesi olmayan giktilar bilgi amaglidir, dagitimi takip altinda degildir.
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Sikayetler ve Itirazlar konusunda firma ici personel toplantilarinda personele gerekli
bilgiler verilir.

Kanuni yasal merciler araciigi ile tarafimiza ulasan itiraz veya sikayetler Kalite
Ydneticisi sorumlulugunda Genel Midir yetkisinde takip edilir.

6.4 Miisterinin Sikayetini Surdirmesi

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim calismalara ragmen
sikayet/itirazin strdiridlmesi ve dogacak uyusmazliklarin ¢ézimui icin Genel Midur
ihtiyac duyarsa Teknik Yonetici/Miadulr ile beraber firmay! ziyaret ederek problemi
yerinde inceler, bilgiler alr ve firmada gergeklestirilecek toplantida problemin
¢6zimlenmesini saglamaya calisirlar.

Sikayet/Itirazin hala siirmesi durumunda yasal olarak Tirkiye'nin Is Mahkemeleri
yetkilidir.

6.5 Onerilerin Degerlendirilmesi

Bilge Teknik’e yapilan dneriler Kalite Yéneticisi tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Formu
ile kayit altina alinir ve firma ici gériisme veya toplantilarda dneriler degerlendirilir.

Daha buylk ve kapsamli 6éneriler Yonetimi Gézden Gecirme (YGG) toplantilarinda
degerlendirilir ve gerekli gorilen konularda dizenlemeler yapilir.

6.6 Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Misterilerin genel istek ve beklentileri 6grenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit
edilmesi amaciyla memnuniyet anketleri dlizenlenir.

Yazili programi tarafindan mdusterilere raporlar ile beraber “Musteri Memnuniyeti
Anket Formu” olarak is emri anketleri génderilir.

Musteri tarafindan doldurulan anket formu sistem tarafindan otomatik olarak
degerlendirilir.

Musteri, anketin herhangi bir sorusuna 3 puan veya altinda bir dederlendirme yaparsa
yazihm programi otomatik olarak bunu ana sayfada belirtmektedir ayni zamanda
dusuk puanh anketler programin anketler sayfasindan filtrelenebilmekte, anket
incelenmedigi taktirde sistem her Cuma gini disik puanh bir anketin var oldugunu
hatirlatmaktadir.

Anket cevaplarini kontrol eden Kalite ydneticisi verilen bu distk puani olumsuz geri
dénds olarak kabul eder ve anketi cevaplayan miusteriye ulasarak dusik puanin

Hazirlayan Onaylayan
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Uzerinde “Kontrollii Kopya” kasesi olmayan giktilar bilgi amaglidir, dagitimi takip altinda degildir.
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sebebini sorar ve bu konuda bilgi alir. Telefonda halledilemeyecek bir durum oldugu
ve gergekten bir memnuniyetsizlik ve sikayet s6z konusu oldugu anlasildiginda “F.19
Sikayet, Itiraz ve Oneri Formu” diizenlenip “L.06 Miisteri Sikayet ve Itiraz Listesine”
islenerek sikayet kayit altina alinir ve bu konuda calisma baslatilir.

Kalite yoneticisi tarafindan 06zel olarak memnuniyet anketi degerlendirmesi
yapilmasini istedikleri musteriler icin anketi elden, mail yolu veya telefon ile yaparak
degerlendirmesini yapabilir.

Telefon ile ulasilan mdusterilere anket sorularn sorularak Bilge Teknik’ personeli
tarafindan doldurulur ve anketin altina bilgilerin telefon ile alindigi belirtilir

Milsteri memnuniyeti anket sonuglari YGG toplantilarinda dederlendirilir, anket
sonuglari analiz edilerek iyilestirme firsatlari belirlenir.

7. REVIiZYON TARIHGESI

REVIZYON TARIHCE TABLOSU

Rev No | Rev. Tarihi | Revizyon Agiklamasi

02 10.05.2021 e Yazilim programina gére musteri memnuniyet anketinin génderilmesi ve

degerlendiriimesi asamalari diizenlendi

03 10.09.2021 e 6.6 maddesi Misteri memnuniyeti degerlendirilmesi bolim; misteri memnuniyeti

anketine verilen dusuk puanlar icin izlenecek yollar tanimlanmistir

04 18.06.2025 e Miusteri bilgilendirmeleri igin telefon uygulamalarinin kullanilabilecegdi tanimlandi.
Hazirlayan Onaylayan
Fatma UZUN Biilent ALKAYA

Uzerinde “Kontrollii Kopya” kasesi olmayan giktilar bilgi amaglidir, dagitimi takip altinda degildir.




