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1. AMAC

Bu talimatin amaci, ilgili taraftan gelen geri bildirimlerin (itiraz, éneri, anket) incelenmesi,
gerektiginde dizeltici faaliyetlerinin baslatilmasi, test sonuclarinin kalitesini gozlemek, hizmet
kalitesinin arttirilmasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina
veri teskil etmesi igin izlenen yontemlerdir.

2. KAPSAM

Bu talimatin kapsami Colakoglu Metalurji A.S Kimya laboratuvarina misteriden gelebilecek
tiim olumlu/olumsuz geri bildirimlerdir.

3. SORUMLULUK

Bu talimatin hazirlanmasindan ve giincel tutulmasindan Celik Uretim ve Siirekli Dékiimler
Kalite & Proses Kontrol Uzmanlari ve Uzman yardimcilari, uygulanmasindan Kalite Metalurji
ve Arge Mudiiri, Celik Uretim ve Siirekli Dékiimler Kalite & Proses Kontrol Yéneticisi Uzmanlari
ve Uzman yardimcilari, Takim Liderleri, Postabasi ve iscileri sorumludur.

4. TANIMLAR ve KISALTMALAR

Geri bildirim: Herhangi bir kisi ya da kurulusun Colakoglu Metalurji Kimya Laboratuvari’nin
faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen
bildirimlerdir.

itiraz: Test 6gesini saglayanin Colakoglu Metalurji Kimya Laboratuvari’ndan, bu égeye iliskin
vermis oldugu kararin yeniden degerlendiriimesine dair talebidir. itirazlar da sikayetler
kapsaminda degerlendirilecektir.

YGG: YOonetimin G6zden Gegirmesi
KYS: Kalite Yonetim Sistemleri

5. UYGULAMA

5.1. Genel

5.1.1. Bir geri bildirimin alinmasi Uzerine Colakoglu Metalurji Kimya Laboratuvari; geri
bildirimin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eger
oyleyse geri bildirimle ilgilenmektedir. Aksi takdirde geri bildirimi yapana bu durum
bildiriimektedir.

5.1.2. Colakoglu Metalurji Kimya Laboratuvari bir geri bildirim aldiginda geri bildirimin gegerli
kihnmasi igin gereken tim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumlu
olup bu bilgileri toplar.

5.1.3. Mimkdn olan her durumda, Colakoglu Metalurji Kimya Laboratuvari geri bildirimi kabul
ettigini geri bildirim yapana bildirmekte, geri bildirimin ilerleme durumunu ve sonucunu da
geri bildirimciye sunmaktadir.
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5.1.4. Geri bildirimciye bildirilecek sonuglar, geri bildirime konu laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanmakta, gozden gegirilmekte ve onaylanmaktadir.

5.2. Geri Bildirimler

5.2.1. i¢ Miisteri Geri Bildirimleri; Colakoglu Metalurji Kimya Laboratuvari’nda test sonuclarini
gosteren test raporlarina itiraz ile ilgili geri bildirimler www.colakoglu.com.tr kurumsal
internet sayfasinda bulunan KK.125 itiraz Geri Bildirim Oneri Formu doldurularak yapilir.
KK.164 Laboratuvar Hizmet Protokoli yapilan musterilerden itiraz/geri bildirimler icin form
doldurulmasi sarti aranmaz. Test ile ilgili itiraz geri bildirimleri test faaliyetlerinde yer almayan
KYS Yéneticisi tarafindan, Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili itiraz geri bildirimleri Celik Uretim
Surekli Dokiimler Proses&Kalite Kontrol Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. itiraz ve
onerilerin laboratuvarla ilgili olup olmadigina karar verir. Geri bildirimlerle ilgili her durum
KK.125 itiraz Geri Bildirim Oneri formuna yazilarak degerlendirme sonucu KYS Y®&neticisi
tarafindan ilgili tarafa gerekcesiyle birlikte yazil olarak bildirilir.

5.2.2. Dis Miisteri Geri Bildirimleri; Colakoglu Metalurji Kimya Laboratuvar’nda test
sonuglarini gosteren test raporlarina itiraz ile ilgili geri bildirimler www.colakoglu.com.tr
kurumsal internet sayfasinda bulunan KK.125 itiraz Geri Bildirim Oneri Formu doldurularak
yapilir. ilgili form doldurduktan sonra laboratuvar@colakoglu.com.tr adresine e posta ile
gonderilir. Test ile ilgili itiraz geri bildirimleri test faaliyetlerinde yer almayan Kalite Metalurji
ve Arge Miidiirii tarafindan, Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili itiraz geri bildirimleri Celik Uretim
Surekli Dokiimler Proses&Kalite Kontrol Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. itiraz ve
Onerilerin laboratuvarla ilgili olup olmadigina karar verir. Geri bildirimlerle ilgili her durum
KK.125 itiraz Geri Bildirim Oneri Formuna yazilarak degerlendirme sonucu Kalite Metalurji ve
Arge Mudiri tarafindan ilgili tarafa gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

5.2.3. Test tekrari yapilmasi gerektiginde ve dis musteri teste katilma talebinde bulunursa
GVN.200 Dilovasi Kapi Giris Cikis Guvenlik Talimati’'na gore gerekli diizenleme yapildiktan
sonra bildirilen tarihte, Kalite Metalurji ve Arge Midiru ve ilgili taraf gérisme yapar. Testte
uygulanacak standart, test metodu ve testlerde kullanilan cihazlar hakkinda ilgili tarafa bilgi
verilir. ilgili taraf teste katilmak istemiyorsa test tekrari yapilarak ilgili taraf bilgilendirilir.

5.2.4.Ilgili tarafin, kalite kontrol iscileri ile yaptigi test tekrari esnasinda herhangi bir
anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Celik Uretim Siirekli Dokiimler Proses&Kalite Kontrol
Yéneticisine bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar KK.125 itiraz Geri
Bildirim Oneri Formuna kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda ilgili
taraf ile mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen akredite) test tekrarlatilir, sonuca
gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Test licreti haksiz tarafga karsilanir.

5.2.5. Yapilan tekrar testlerinde test sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni testin
uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de dislintilerek KK.299 Laboratuvarda uygun olmayan
is ve testlerin yonetimi talimati ve KK.305 Laboratuvar Kalite Giivence is Talimatina gére
islemler uygulanir.
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5.2.6. Laboratuvar, geri bildirimleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan
sorumludur. Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden itibaren misteriye geri bildirim siresi
maksimum 5 is giinidar. Mugteri geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

5.3. Geri Bildirimlerin C6ziimlenmesi ve ilgili Tarafin Bilgilendirilmesi

5.3.1. Colakoglu Metalurji A.S Kimya Laboratuvari’na gelen tiim itiraz geri bildirimler KK.299
Laboratuvarda uygun olmayan is ve testlerin yonetimi talimatinda bulunan Uygunsuzluk
maddesi dikkate alinarak degerlendirilir. Kabul edilen olumlu/olumsuz geri bildirimlerin
¢6ziimlenmesinde PRO.695 Siirekli iyilestirme Prosediiriine gére calisma yapilir.

5.3.2. itiraz geri bildirimleri ilgili yapilan her degerlendirme, faaliyet ve sonuglari kayit altina
alinir ve itiraz sahibine tiim asamalarla ilgili yazili olarak bilgilendirilir. Tim itiraz, 6neri ve geri
bildirimler KK.126 itiraz Geri Bildirim Oneri Takip Formu ile takip edilir.

5.3.3. Geri bildirimlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tirli ilgili taraf icin erisilebilirdir
ve proses www.colakoglu.com.tr/ adresinde yayinlanmistir.

5.3.4. Analiz sonuglari kaynakli itiraz geri bildirimleri konusundaki kayitlar Kalite Metalurji ve
Arge Mudirid tarafindan analiz edilir ve geri bildirimler konusunda hedef belirlenmesi icin
mevcut durum tespit edilir.

5.4 Anketler

5.4.1 Mdugsteri anketleri KYS Yoneticisi tarafindan hazirlanir. Yilda 1 kez yapilan musteri
memnuniyet anketleri ile misteri memnuniyet ve beklentilerini 6grenir, bu kapsamda gerekli
tedbirleri alir. Misteriden, personelden gelen 6neri ve geri bildirimleri ¢6ziime kavusturur,
Oneri ve geri bildirimler dizeltici faaliyet girdisi olarak degerlendirilir.

5.4.2. KK.157 Laboratuvar miisteri memnuniyeti anketi, hazirlanan sorular ve cevaplarin kaydi
icin gerekli yerleri iceren bir soru listesi seklinde hazirlanir.

5.4.3. Anket formu hazirlanirken dikkate alinmasi gereken konular ve ilkeler sunlardir:
o Aciklik ve kisalik

e Sorularin sirasi

e Hatirlatma

e Hataya engel olma

e Cevaplama kolayhgi saglama

e Cevaplandiriciyi sartlandirmama

e Gliven duygusu yaratma

e Cevap verme arzusu yaratma

5.4.4. Hazirlanan sorular anket formunda, asagidaki ilke ve konular dikkate alinarak siralanir;
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e Baslangi¢c sorusunu izleyen diger sorularin, cevaplayicinin psikolojik durumuna uygun bir
sirada olmasi

e Herhangi bir sorunun cevabinin digerini etkilememesi durumu

5.4.5. Anket formunda ankete katilma ricasi ve agiklayici bir bélime yer verilir. Ayrica Musteri
beklentilerinin de sorulacagi bir bolim yer alir.

5.4.6. Anket sorulari asagidaki konular distnilerek hazirlanir:
e Neyi aramak istiyoruz?

e Hangi hizmetleri sorgulayacagiz?

e Hangi sorular ¢aprazlanacak?

e Ne sonugclar alinacak?

e Soru gerekgeleri nelerdir?

5.4.7. Hizmet kalitesinin Olclilmesinde asagida verilen 2 anket tiriinden biri veya birkaci
uygulanir:

o Kisisel goriisme (Anket formunu elden teslim etme ve alma)

e Telefon gorismesi

5.4.8. Anket tiirlerinden hangisinin kullanilacagina karar vermede asagidaki kriterler kullanilr;
e Anket formunun karmasikhig

e Saglanacak bilginin dogrulugu

e Secilen 6rnegin denetimi

e Anket calismasi icin gerekli zaman

¢ Ankete cevap verme orani

5.4.9. Anketlerin Yillik Degerlendirmesinde KK.123 Anket Degerlendirme Formu kullanilir. Bu
formda her bir anket igin Misteri Adi, her bir soru igin 5 puan lzerinden Musteri Memnuniyet
Anketi’nde verilen derecelendirmeye uygun olarak musterinin verdigi cevaplar rakamla girilir.
ilgili formda asagidaki hesaplamalar yapilir;

e Ankete Her Soru icin Ayni Cevabi Verenlerin Sayisi (AHSIACVS);

Toplam Gelen Anketler icinde her bir soru igin tek tek ayni cevabi verenlerin sayisi toplanarak
hesaplanir.

e Ankete Her Soru igin Ayni Cevabi Verenlerin Orani (AHSIACVO);
Her bir soru icin ve bu sorulardaki her bir secenek icin (1-5 arasinda);
AHSIACVO=AHSIACVS/Toplam Anket Sayisi formilinden hesaplanir.

e Verilen Agirlikli Puana Gore Soru Bazinda Kalite Degerleri (VAPGSBKD);
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5
VAPGSBKD = Z:(AHSIACVOS * Katsayi) formiliinden hesaplanir.

Sec=1
Burada Sec; 1-5 arasinda sorulara verilen puanlardir (Secenek).
Katsayi: 100’Ilk sisteme ¢evirmek icin secenege gore, 1:20, 2:40, 3:60, 4:80, 5:100 olarak alinir
e Soru Bazinda Ortalama Cevaplar (SBOC)

Her bir soru icin ve her bir sorudaki segenek icin;

5
> (AHIACVS,,, * AHSIACVO,,,)

SBOC = Sec=l VAPGSBKD formilinden hesaplanir.

Burada Sec; 1-5 arasinda sorulara verilen puanlardir.

e Ortalama Kalite Degeri (OKD);

10
D VAPGSBKD,

OKD == formuilinden hesaplanir.
S

Burada s: Kalite degerleri hesaplanan sorularin sayisidir.
e Miisteri Bazinda Memnuniyet Orani (MBMO);

Anketlerin ilk Degerlendirmesi’nde 50 {zerinden hesaplanan deger 2 ile carpilarak 100’liik
baza cevrilir.

5.4.10. KYS Yoneticisi tarafindan uygulanan her bir ankete, anketler ulastigl giin her bir soru
Uzerinde isaretleme yapilan puan kabul edilerek toplam 100 puan Uzerinden el ile hesaplama
yapilarak degerlendirme yapilir. Toplamsal oranlama ile hesaplanan puanlarda 100 puanda 60
puan altinda kalan ve herhangi bir soruda 2 ve 2'nin altinda kalan bir puanlama varsa
Miuisteriye geri donilir. KK.126 itiraz geri bildirim 6éneri takip formuna kaydedilerek PRO.695
Surekli lyilestirme Prosediiriine gore islem yapilir.

5.5. Miisteri geri bildirimlerine (itiraz &neri, anket) ait tiim kayrtlar PRO.310 Kayit Kontrolii
Prosediirii’ne ve KK.293 Kayit Tipi ve Saklama Siirelerinin Belirlenmesi is Talimati gére saklanir.
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5.6. Miisteri Geri Bildirim Prosesi

v

ic Musteriden (KK.164 Hizmet Protokolii olan) gelen geri
bildirimlerde form doldurulmasi sarti aranmaz.

Dis musteriden gelen geri bildirimler igin
www.colakoglu.com.tr Kurumsal internet sayfasinda bulunan
KK.125 itiraz Geri Bildirim Oneri Formu doldurur. ilgili form
doldurduktan sonra laboratuvar@colakoglu.com.tr adresine

e posta ile gonderilir.

Geri Bildirim

ilgili miz

Evet

Geri Bildirim
Laboratuvarla

itiraz

v

Hayir /‘\

Kalite Metalurji Arge Mudurd/ KYS
Yoneticisi Musteriye bilgi verir. Geri

Kalite Metalurji Arge Mudard/ KYS

Yoneticisi tarafindan Geri Bildirim

degerlendirilir ve yapilacak islemin
karara baglanmasini saglar.

Bildirimin laboratuvar faaliyetleri ile
alakali olmadigi igin ele alinmadigi
belirtilir.

Geri Bildirim/itirazla ilgili degerlendirme
sonucu Kalite Metalurji Arge Mudiri/ KYS

A 4

Alinan kararlar dogrultusunda
uygulanacak faaliyetler baslatilir. Gerekli

testlerin yonetimi talimat)” na gore
islem yapilir

ise “Laboratuvarda uygun olmayan is ve ]
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Hayir
Test tekrari

Yoneticisi ttarafindan musteriye bildirilir.

—>

Yapilacak faaliyet ile alakali misteriye
bilgi verilir. Degerlendirme sonucunda,

gerekli mi?

Test tekrari yapilir. Test geri
bildirime konu olmayan

\4

test tekrari gerekmeyen hususlar,
musteriye gerekgesiyle birlikte yazili
olarak bildirilir.

Test tekrari yapilacagi ve revize test
raporu yayinlanacagi konusunda Musteri

personel tarafindan yapilr.

'

Tekrar edilen test sonuglari Laboratuvar
Yoénetimine iletilir. Test sonuglarinda
farkhlik var ise “Laboratuvarda uygun

olmayan is ve testlerin yonetimi talimati”

bilgilendirilir.

—>

Tekrar testinin sonuglari Musteriye

ve “Laboratuvar Kalite Giivence s
Talimatina gore islem yapilir. Duzeltici
faaliyet agilir.

!

“Laboratuvarda uygun olmayan is ve
testlerin yonetimi talimati” ndaki islemler

A 4

iletilir.

Mdsteri bilgilendirilir.

uygulanir.

v

Yapilan faaliyetlerin uygunlugu test
tekrari yapan personel haricindeki

A 4

Miisteriye Geri Bildirim/itiraz sonuglar

degerlendirici tarafindan kontrol edilir
ve dogrulanir.

konusunda bilgi verilir.

—>

Sekil 1: Musteri Geri Bildirim Prosesi
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6. iS GUVENLIGi KRITERLERI

6.1 Yapilan isin niteligine uygun Kisisel Koruyucu Donanimlar eksiksiz ve dogru sekilde
kullanilacaktir.

6.2 Bilgisayar ekranina uzaklik, goriintiye, ekran ¢ozundrligine, yazilarin okunabilirligine ve
monitorin buydkligline baghdir. Ortalama olarak goz-ekran uzakhgi en az kol mesafesi kadar
uzaklkta (60-70 cm.) olmalidir.

6.3 Isigin karsidan, yani bilgisayarin Gizerinden gelmemesi saglanmahdir.

6.4 Ekranin tepe noktasi gdz seviyenizden daha asagida olmalidir.

6.5 Ekran Gzerine diisen yansimalari dnlemek icin monitoriin egim acisi degistirilmelidir.
6.6 Ekranda cok kiiclik karakterler kullaniimamalidir.

6.7 Ekran kontrasti gbzi yormayacak sekilde ayarlanmalidir.

6.8 20 dk aralarla gozler ekrandan ayirip uzakta bir noktaya odaklanmali, 10-15 sn. gozler
kapatilip dinlendirilmelidir.

6.9 Siksik g6z kirpma islemi yapiimahdir.

6.10 Ekranin temiz tutulmasina 6zen gosterilmelidir.

6.11 Yazi yazarken sadece 2 parmak kullanilmamalidir.

6.12 Klavyenin 6nlinde yeterli bosluk olmalidir.

6.13 Dogru bir el-fare yerlesimi icin klavye ve fare ayni yikseklikte olmahdir.

6.14 Fare klavyenin yaninda olmahdir.

6.15 Bilek diz bir cizgide tutulmalidir.

6.16 Fare kullanirken bilegi saga ya da sola dogru bikmemeye dikkat etmelidir.
6.17 El ve avug icinin yukari ve asagl dogru déndiirme hareketi fazla yapiimamalidir.

6.18 Klavye, fare, yazi ve okuma alani, dirsekler viicuda bitisik, eller agilmig durumda iken,
dirsegi masadan kaldirmadan gizilen yayin iginde olmalidir. (Kol dairesi)

6.19 Ayaklar diz olarak yere temas etmeli, diz 90 derece acili olmal, sandalyede beli
destekleyen parca olmali, sirt dik, omuzlar rahat, dirsekler 90 derece acili ve bilekler nétral
pozisyonda tutulmalidir.

6.20 Sandalye ileri geri gidebilmeli, 360 derece donebilmeli, yiksekligi ayarlanabilmeli, bel
egimini desteklemeli, sirt destegi ayarlanabilmeli, oturma ylizeyi yandan kalgalara baski
yapmamalhdir.

6.21 Kisi tim alanlara rahatlikla ulasabilmeli ve bu sirada viicudu egilip biikiilmemelidir.
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7. CEVRE KRITERLERI

7.1 Calisma esnasinda isin yapilacagl alan igin Cevre glvenligi ve atiklarinin yonetimi igin
gerekli tedbirli alinmasi gerekmektedir. Alan galisma 6ncesinde olusabilecek atiklari ayirmak
icin uygun atik kovalari saglanmadir.

7.2 Calisma esnasinda olusabilecek eldiven, Ustlbi bezler, tulumlar vb. atiklarin topraga ve
suya temas! engellenecek sekilde tanimli bulunan tehlikeli atik kutularina atilmasi
saglanmahdir.

7.3 Calisma esnasinda kaynakl olusabilecek ambalaj atiklari (kagit-karton,naylon,plastik
vb.)toplanip uygun atik kutularina atilmasi saglanmalidir.

7.4 Calisma sirasin da olusabilecek hurda malzemeler icin PRO 380 Malzemelerin Tamiri,
Hurdaya Ayrilmasi, Satisi veya Bertarafinda izlenecek Prensiplere iliskin Prosediir de yer alan
kurallara uyulmalidir.

7.5Tim bu c¢alismalar sonucunda sinifina uygun toplanan atiklarin  uygun
Gerikazanimi/Bertarafi icin Cevre ve isg Midirligi’ne bilgi verilir.
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