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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amact; miisterilerden geri bildirimlerin (memnuniyet- sikdyet) dlgtilmesi igin yapilacak olan veri toplama ve
degerlendirme galismalarmi agiklamak, miisteri memnuniyetinin saglanmas i¢in yapilacak iyilestirici faaliyetleri tespit ederek,
yiritiilecek musteri iliskilerini tamimlamaktir. Ayrica, sirket i¢i veya sirket disi iletisimin aksamadan gergeklestirilmesi igin
gerekli uygulamalari belirlemektir.

Bu prosediir, Kocaeli Lastik Sanayi A.S. Deney Laboratuvari’nin miisteri ile is birligi yapma ve geri besleme alma ile ilgili tim
uygulamalarini, yazih ve sozlil iletisim uygulamalarim kapsar.

2. TANIMLAR

Sikayet: Laboratuvarimizin faaliyetleri/calisan personeller haklkinda, uygun olmayan islemlerin oldugu iddiasiyla iletilen,
degerlendirme yapilmas talebi.

itiraz: Laboratuvar faaliyetleri sirasinda alinan olumlu veya olumsuz kararlarin tekrar degerlendirilmesi yoniindeki talep.

Kalite Birimi: Laboratuvarda Kalite Yonetim Temsilcisini ve Laboratuvar Midtriinii tanimlar.

3. SORUMLULUKLAR

iletisim uygulamalarinn igletilmesinden ve miisterilerden geri beslemeleri almak tiim laboratuvar personelinin sorumlulugudur.
Miisteriden gelen geri beslemeleri degerlendirerek faaliyet baglatmak, miisterilerden gelen geri beslemelerin y1l sonu analizlerini
yapmak, sikdyel/ itirazlari ve diizeltici faaliyet stireglerini takip etmek Kalite Y&netim Temsilcisi'nin,

Toplanan memnuniyet anketlerinin yil sonunda Kalite Ynetim Temsilcisi’ne iletilmesi Deney ve Raporlama Personeli,
Miisterilerimizle iyi iletisimin siirdiiriilmesi, teknik konularda tavsiyelerde bulunulmasi, gerektigi takdirde sonuglarin musteriye
aciklanmasi, miisterilerin hizmetlere eslik etme taleplerini degerlendirmek ve uygun ise slireci programlamak Laboratuvar
Miidiirii’niin sorumlulugundadir.

Miisteri iliskilerinin ve miisteri iliskilerinde gizliligin, tarafsizhgm ¢neminin personel tarafindan anlagiimasindan Laboratuvar
Miidiirii sorumludur.

4. UYGULAMA

Laboratuvarimiz, miisterilerinden gelen her tlrlil geri bildirimi iyilestirme firsati olarak goriir ve &nemser. Bu nedenle,
miisterilerimizin istedikleri anda memnuniyet, sikdyet ve onerilerini sunabilmeleri igin, ilgili formlari ve prosediirli *Kocaeli
Lastik Sanayi A.S.” web sayfasinda siirekli ulagima agik tutar.

4.1 Miisteri iliskileri Yonetimi

e Miisteriye verilen hizmet kapsaminda i¢ ve dig iletisim Kalite Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar Miidiirii tarafindan koordine
edilir.

e Laboratuvar, misterileri ile taleplerine agiklik kazandirmalart ve yapilan isle ilgili laboratuvar performansini izlemeleri igin,
diger miisterilere kargi gizliligi saglamak kosuluyla, is birligi yapabilir.

e Laboratuvarin miisterileri ile yaptig1 is birligi asagidakileri igerir.

» Miisterilerin talepleri dogruttusunda teknik bilgi verilmesi iletisimin stirekliliginin saglanmass,

> Miisteri talebi ile projenin akisi hakkinda yazili veya sozlii bilgi alabilir. Laboratuvar herhangi bir gecikme, hizmetin
gerceklestirilmesi sirasinda olan énemli sapmalar hakkinda miisteriye bilgi verilir,

» Ayn1 anda baska kurum ve kuruluslarla deneye katilim saglanmast.
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» Miisteri yerinde ve/veya laboratuvarda gozlemci olarak miisteri katilimlarmimn saglanmasi; Miisterinin deneye gozlemei olarak
katilm saglamast icin Kalite Yonetim Temsilcisi’ ne yazili veya sozlii talepte bulunmasi gerekir. Talep, Laboratuvar Mudtri
tarafindan degerlendirilir ve talebin kabul edilmesi durumunda laboratuvarin is yogunlugu ve diger misterilerin gizliligi goz
oniinde bulundurularak miisteriye verilecek giin ve saat belirlenir.

Ziyaret siiresi boyunca yetkili bir personel miigteriye eslik etmesi saglanir ve musteriye FR-08-01 Ziyaret¢i Formu imzalatilarak
belirtilen yuikiimliliikleri yerine getirmesi beklenir.

4.1.1. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iim i

e Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve miisteri beklentilerinin dlgiilmesi, miisterilerden olumlu veya olumsuz geri besleme elde
etmek igin hizmet gerceklestirildikten sonra FR-08-02 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu elden, kargo ve/veya e-mail
yoluyla miisterilere ulastirilir,

e Ayrica, anket formunda yer alan sorulardan olusturulmus anket linki mail yoluyla musteri ile paylasilir, Misteri tarafindan
doldurulan form, Kalite Ydnetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir.

o Misterilerden geri déniis olmadigi durumlarda veya geri déniisleri hizlandirmak adina Kalite Yénetim Temsilcisi miigteriyi
arar ve miisteri onay verir ise formun telefonda soru-cevap yapilarak doldurulmasini saglar.

e Doldurulan her form Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan 6n degerlendirmeden gegirilerek Laboratuvar Midiiriine iletilir.

e Anket, hizmet siireclerimizin timiinii kapsayacak sekilde hazirlanmis olup her bir sorunun 1- Cok Kétd, 10- Cok Iyi arasinda
puanlanmasi beklenir.

e Her soru ayr ayri degerlendirilir ve 5’in altinda puan verilmesi halinde laboratuvarimiz ilgili hizmet/konudaki
degerlendirmeleri miisteri sikdyeti olarak tanimlar. Boyle durumlar igin sikdyete konu laboratuvarin Kalite Birimi tarafindan
hemen inceleme baslatihr 4.1.2°de belirtilen siireg takip edilir. Musteri stirecten haberdar edilir.

e Miisteri tarafindan doldurulan her bir FR-08-02 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu tarafimiza ulagtigi anda Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilmekle birlikte, YGG toplantisindan once tiim formlar Kalite Yonetim Temsileisi
tarafindan soru bazli olarak tekrar degerlendirmeye alinir.

e Yillik degerlendirmede memnuniyet oranlarinda %50 nin altinda kalan konular i¢in uygunsuzluk agilarak Diizeltici/lyilestirici
faaliyet baslatilr. Daha énce misteri bazl yapilan degerlendirme sonucu diizeltici faaliyet baslatilmis konular igin diizeltici
faaliyetlerin etkinligi gozden gegirilir.

4.1.2. Miisteri Sikayetleri/itirazlar

e Hizmet sunumunun her asamasinda miigteri tarafindan kurulusumuza yazih veya sozlii (mail, telefon, laboratuvar veya miisteri
lokasyonu) olarak sikdyet/itiraz/oneri iletilebilir. Sikdyetlerin kayit altina alinmasi ve izlenmesi FR-08-03 Miisteri Sikdyeti
Kayit ve Degerlendirme Formu ile yapihr. Miisteri memnuniyet anketlerinde belirtilen olumsuzluklar da sikayet olarak
degerlendirilir.

e Miisteriye sunulan hizmetlere yapilan itirazlar her zaman degerlendirilir.

e Bir sikdyetin alinmasi {izerine laboratuvar; sikdyetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigmnimn
dogrulanmasi igin sikdyete konu olmayan laboratuvar personelleri tarafindan sikdyetin gergekligi, musteri faaliyetini etkilemesi,
sahsi diisiincelerden uzak olma gibi konular tecriibeli personeller tarafindan degerlendirilerek sikéyetin gergekligine karar verilir.

e Kalite Yonetim Temsilcisi ve/veya Laboratuvar Midiiri sikdyet/itiraz ilgili olarak miigteriyle gériisme yapar ve detayh bilgi
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e Miisteriden gelen bilgiler tarafsizlik ilkesine bagh kalinarak gergekgi/objektif veriler toplanarak, veriler deZerlenendirler. Kok
nedeni arastirilir. Alinan bilgiler kaynagi kim olursa olsun titizlikle de8erlendirilir.

o Misteriden gelen sikédyetin laboratuvarimiz faaliyetleriyle ilgili olmadigina karar verilirse; durum misteriye bildirilir. Msteri
kabul ederse siireg sonlandirilir. Miisteri durumu kabul etmez ise miisteri ile anlasana kadar siireg bastan isletilir.

e Misteriden gelen bildirimin laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olduguna kanaat getirildiginde; sikdyetin tarafimiza ulagmasi
itibari ile iki hafta icinde uygulanacak faaliyet ve tahmini tamamlanma siiresi hakkinda miisteri bilgilendirilir. Ve uygunsuzlugun
giderilmesi igin calismalara baglanacagi bilgisi verilir. Uygunsuzlugun giderilmesi i¢in yapilan ¢alismalar;

» Laboratuvar, sikdyetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

» Sikdyetin kok nedenine gore islem gerceklestirilir.

» FR-15-01 Uygunsuzluk Formu’ na sikdyet kaydedilerek faaliyetlerin izlemesine baglanihr. Yapilan her bir
faaliyet/degerlendirme bu forma kaydedilir.

» Degerlendirmeden sonra misteri sikdyeti ile ilgili gerekirse, musteri ziyareti, sikdyetin yerinde incelenmesine veya sikayeti,
ilgili personelle goriisiilerek degerlendirilmesine karar verilir.

> Sikayetin deney sonucunu etkilemedigi durumlarda uygunsuzluk olarak degerlendirilir ve FR-15-01 Uygunsuzluk Formu ile
kaytlar izlenir. PR-15 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii 'ne gore islem yapili.

> Sikayetin deney isi ile alakali olmast durumunda; PR-18 Diizeltici ve fyilestirici Faaliyet Prosediirii ‘ne gire iglem baglatilir,
Faaliyet kararlari, siiregleri ve sonuglari sikdyete konu hizmete katilmamus kisi(ler) tarafindan degerlendirilir, gézden gegirilir ve
onaylanir. Laboratuvarimiz, sikdyetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

> ltiraz/sikdyetler igin alinan aksiyon planlari, FR-18-02 Diizeltici ve iyilestirici Faaliyet Takip Formu ile izlenir.

> Sikayetin deney sonucunu etkiledigine karar verilmesi durumunda hizmetin tekrarlanmasina karar verilir.

> Sikayet sonucu hizmet tekrarlanirsa, hizmetin tim asamalarinda FR-08-01 Ziyaret¢i Formu imzalatilarak, miisterinin
gbzlemci olarak bulunmasina izin verilir ve miisteri teknik olarak bilgilendirilir.

% Hizmet tekrart sonucunda sikdyetin/itirazin devam etmesi durumunda, miisterinin bilgisi dahilinde standarda gore yeterliligi
olan bir baska kurulus/laboratuvar ile aym hizmet gerceklestirilic. Hizmet sonucunda iki kurulug/laboratuvarin sonuglarinin
birbirine uygun gikmasi halinde sikdyet sonuglandirilir ve diger kurulug/laboratuvarin masraflart miisteri tarafindan karsilanir,

» Ancak sonuglarin birbirinden farkli ¢itkmasi durumunda, ayni islemin uygulandig: diger hizmetlere ait etkisi de diistiniilerek
PR-15 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediiriine gore islem baglatilir. Uygunsuzluk giderildikten sonra, hizmet tekrarlanir
ve miisteri yeni hizmet sonuglarina gére hazirlanan raporla bilgilendirilerek sikdyet/itiraz sonuglandirihr. Bu durumda verilen
hizmete ait masraflar tarafimizdan karsilanir.

» Sikayetcive bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir,
gizden gegirilir ve onaylanir,

> Sikéyetci, sikayet ile ilgili siire¢ tamamlandiginda resmi olarak FR-08-03 Miisteri Sikdyeti Kayit ve Degerlendirme Formu
ile Kalite Birimi tarafindan bilgilendirilir.

> Misteri ile anlasilmasi durumunda uygunsuzluk/DIF kapatilir.

e Gerekli durumlarda teknik konular i¢in Laboratuvar Mudiirii musteri ile iletisime geger.
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o Sikéyet, kurulusumuz hizmet faaliyetleri ve hizmet siirecleri ile ilgili degil ise degerlendirmeye alinmaz islem baslatilmaz ve

sebebi miisteriye agiklanir. Ayni sekilde, sikdyet konusu olan hizmetin incelenmesi sonucunda hizmet tekrari ve/veya diizeltme

gerektirmeyen hususlar, hizmet bulgularinm dogrulugunu ve givenilirligini igeren bir yazi ile musteriye bildirilir.

e Sikayetler sonucu yapilan islemlerde, kurulusumuz politikalarina uymayan sadece gikdyeti olan miisteriye 6zel uygulamalarda

bulunulmaz.

o Sikayetlerle ilgili tiim kayitlar Kalite Birimi tarafindan kaydedilir ve muhafaza edilir.

o Sikayete konu olan faaliyetten etkilenebilecek/talep eden her tirli ilgili taraf i¢in sikayetler ve faaliyetleri sunulabilir.

Sikayetlerin sunulmas igin talep eden tarafin yazili olarak (mail) talebini bildirmesi istenilir. Yazili olarak gelen talepler kisisel

verilerin korunmasina dikkat edilerek yazili olarak (mail/evrak) sunulur.

e Sikayetler ve yapilan faaliyetler yénetim gézden gecirme toplantilarinda gorisiiliir

4.1.3. Miisteri Sikdyet ve Memnuniyet Degerlendirme Sonuclan

e Miisteriye hizmet sunum agsamasinda diizenlenmis olan tutanak, anket ve sikdyet formlari veya baglatilan diizeltici faaliyetler,

miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde birer veri olarak kullanilr.

e Miisteri tarafindan doldurulan her bir FR-08-02 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu ayr1 ayr degerlendirilmekle birlikte,

yil sonunda tiim formlar soru bazh olarak tekrar degerlendirmeye alinir. Toplanan veriler Kalite Yoénetim Temsilcisi, tarafindan

analiz edilir ve rapor haline getirilir. Rapor, verilerin bir dnceki donem verileri ile kargilagtirmasini kapsar.

e Degerlendirme sonuglari, yonetimin gdzden gegirme toplantisi giindemine sunulur. Toplantida ulasilamayan hedef konulariyla

ilgili iyilestirme faaliyetleri planlanir. Yapilan iyilestirmeler ve gergeklestirilemeyen miisteri talepleri tartigilir. Ayrica, daha 8nce

miisteri bazli yapilan degerlendirme sonucu diizeltici faaliyet baslatiimis konular igin diizeltici faaliyetlerin etkinligi gdzden

gecirilir.

4.2 iletisim

4.2.1. ¢ Yazismalar

o [Kocaeli Lastik Sanayi A.S. Deney Laboratuvari personelleri arasinda yapilan duyurularda ve i¢ yazismalarda sirket mailleri
kullantlir, Gerekli hallerde iletisim icin FR-08-04 i¢ iletisim Formu kullanilabilir. Form, igeriginde belirtilen faaliyet
tamamlanana kadar duyuru panosunda kalir ve faaliyet tamamlandiktan sonra Kalite Birimi tarafindan arsivlenir.

4.2.2. Dis Yazismalar

e Resmi kurumlar, Isveren veya sahislardan kurulusumuza gonderilen her tirlii evrak, resmi belge, fatura, mektup ve dis

kaynakli dokiimanlar muhafaza edilir.

o Tarafimizdan gonderilen tiim yazismalarda Antetli Kagit kullanilir,

e Gonderilecek tiim dokiimanlar tarih/say1 verilerek gonderilir. Evraklarin kaydedilmelerinde kullanilan evrak numarasi ve tarih,

PR-02 Dokiimanlarin Kontrolii Prosediiriine gore verilir.

4.2.3.  Personelin Bilgilendirilmesi

Personelin misteri ile iliskilerinde laboratuvarimiz dogrudan sorumlu oldugu igin, personelin egitimi, bilgilendirilmesi, musteri

gerekliliklerinin karsilanmasindan tist yénetim sorumludur.

Personel ise aliminda miisteri gizliligi ve tarafsizhgmm personel bildirilmesi FR-03-04 Tarafsizhik ve Gizlilik Beyan1 Formu

£ e J / Vi

imzalatilarak yapilir.
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konular Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan anlatilir,

Personel oryantasyon siirecinde miisteri iliskileri/gerekliligi hakkinda PR-08 Miisteri ve iletisim Prosediirii’ nde belirtilen
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Hizmet Devam Ederken veya
Gergeklestirdikten Sonra
Miisteriden Gelen Geri Bildirim
Memnuniyet Sikéyet
FR-08-02 Miisteri FR-08-03 Musteri
Memnuniyet ve Oneri Sikiyeti Kayit ve
Formu n][’]ste]’iye DEf_{EI’lC]‘ldi]‘mC Formu
iletilir. ile Kayit Altina Alimir,
. T Kalite Birimi Sikdyet/itiraz
DOldu,l_UIaI? ‘FOI.lﬂldl ilc ilgili Muosteriyle Gortigme
Kalite Birimine Yapar.
[letilir.
Toplanan Formlar Kalite Birimi
Y GG Toplantisinda Sikdyvet/ltirazla 11gili
Giindeme Sunulur. Personeller ile Goriiserck
Degerlendirme Yapar.
Diizeltici Sikdyet, Verilen
Faaliyetlerin Etkinligi kurulusumuz Hizmette
Gozden Gegirilir hizmet faaliyetleri Uygunsuzluk
' ve hizmet siregleri Varsa Kalite
ile ilgili degil ise Birimi
degerlendirmeye Tarafindan
almmaz islem Sikayete
baglatilmaz ve Uygulanacak
sebebi musteriye Faalivet ve
agtklanir, Tamamlama
Stiresi Hakkinda
Miisteri
Bilgilendirilir.
Sikayet ile Tlgili Stireg Tamamlandiginda
resmi Olarak FR-08-03 Musteri Sikayeti
Kayit ve Degerlendirme Formu sikayetgi
Bilgilendirilir.
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iLGiLi DOKUMANLAR

PR-02 Dokiimanlarin Kontrolti Prosediirti

PR-15 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediiriine
PR-18 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii
FR-03-04 Tarafsizhk ve Gizlilik Beyani Formu
FR-08-01 Ziyaretgi Formu

FR-08-02 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu
FR-08-03 Miisteri Sikéyeti Kayit ve Degerlendirme Formu
FR-08-04 I¢ iletisim Formu

FR-15-01 Uygunsuzluk Formu

FR-18-02 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Takip Formu
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