Allianz @) |

Dokiman Kodu PRO7

Allianz MUSTERI ILISKILERi YONETIMI Yardrlak Tarihi 17.01.2019

Teknik PROSEDURU Revizyon Tarihi/No | 01.02.2025/06

Sayfa No 1/6

Beykoz Gayrimenkul Yatirim insaat Turizm Sanayi Ticaret A.S. (bundan sonra “Allianz Teknik” olarak
anilacaktir) yonetim sistem dokiimantasyonu, Risk Muhendisligi ve Allianz Teknik Direktora
tarafindan onaylanmistir. Gerekli degisiklikler PRO2 Dokiiman ve kayit yonetimi prosediri geregince
yetkililerin onayi ile gergeklestirilir. Teredditli durumlarda Kalite Kontrol ve Koordinasyon
Uzmani’nda bulunan kopya esas alinir.

Sira No. | Degisiklik Tarihi | Degisikligin Tanimlanmasi

01 12.11.2020 Md. 5.3 itiraz ve sikayetler konusunda ekleme yapilmistir.
5.1 Misteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi, 5.2 MUsterinin

02 28.12.2020 Tgstlere Kat|IrrJa Isteg!nln Degerlend!rllfnem ve 5..?: Qnerl, Sikayet,
Itirazlar ve Degerlendirme maddeleri giincellenmistir. 5.5 Test
Sartlarindaki Sapmalar maddesi olusturulmustur.

03 22.06.2022 5.1 Musteri Memnunlyetl ve H|zn.1e.t.|n GeI|§t|r.|In?e5| ve 5.5 Test
Sartlarindaki Sapmalar maddeleri glincellenmistir.

04 02.01.2023 Kidemli Test Mihendisi ve Test Mihendisi sorumluluklari
tanimlanmistir.
Kidemli Test Miihendisi pozisyonu Deprem Laboratuvar Yoneticisi

05 01.03.2024 pozisyonu ile degistirilmistir. Allianz Teknik Midril pozisyonu
Allianz Teknik Grup Baskani pozisyonu ile degistirilmistir.

06 01.02.2025 It.l.raz $.|kayetc Formunun Www.?llllanzteknlk.com.tr internet sitesine
ylklenilmesi ve sonrasindaki siire¢ tanimlanmistir.
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1.  AMAC

Allianz Teknik musteri iliskilerini dizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek igin
izlenilen yollari tanimlamaktadir. Musteri bilgilerinin diger kisilere veya misterilere karsi
gizliliginin ve glivenliginin saglanmasi igin karsilikh is birligini teyit etmek, misterinin testlere
katilma talebinin karsilanma sartlarini belirlemek, laboratuvarda gergeklestirilen test hizmeti de
dahil musterilerden, personel ve diger ilgililerden gelebilecek her tiirli sikayet, 6neri ve itirazlar
degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yontemi belirlemektir.

2. KAPSAM

Laboratuvar tarafindan verilen her tirli hizmeti, misteri taleplerini, personel ve diger
ilgililerden gelen geri beslemeleri, sikayet ve itirazlarin timini ve testlere katilim taleplerini
kapsamaktadir.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Agiklanmasi gereken herhangi bir terim bulunmamaktadir.

4. iLGiLi BELGELER

e PRO1 Stratejik yonetim prosediiri

e PRO2 Dokiiman ve kayit yonetimi prosediri
e PRO4 Uygunsuzlugun kontroll proseddrii

e PR11 Genel Test prosediiri

e TSENISO/IEC 17025 Madde 7.1 ve 7.9

5. UYGULAMA
5.1 Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi

Tum Laboratuvar calisanlari; musteri ile iyi iletisim kurmaktan, testler ve teknik konularla ilgili
talep ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur. Test numunelerinde go6zlenebilecek
uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve test sirasinda olabilecek 6nemli sapmalardan
musteri yazisma ile haberdar edilir. Verilen test hizmeti ile ilgili olarak musterilere, FRO703
Miusteri Anket Formu gonderilir. Cevaplanan anket formlari Kalite Kontrol ve Koordinasyon
Uzmani tarafindan hizmet kalitesini degerlendirmede ihtiya¢c duyulmasi halinde istatistik
yontemler kullanilarak FRO704 Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu ile degerlendirilir.
Gelen cevaplar dogrultusunda kalite sistemi ve miusteri hizmetlerini gelistirici yonde gerekli
tedbirler alinir. Geri besleme degerlendirmelerinin sonuglari yonetimin gbézden gecirmesi
toplantilarinda ele alinir.
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Musteri tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda 1- Cok Kotl veya 2- Kot puanlarinin
alinmasi durumunda veya genel misteri memnuniyeti oraninin %50’nin altinda olmasi halinde
Kalite Kontrol ve Koordinasyon Uzmani diizeltici faaliyet baglatir.

Musteri tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda 1- Cok Kotl veya 2- Kot puanlarinin
alinmasi durumunda bu durum sikayet gibi degerlendirilir ve 5.3 Oneri, Sikayet, itirazlar ve
Degerlendirme maddesinde belirtildigi sekilde aksiyon alinir.

5.2 Miisterinin Testlere Katilma isteginin Degerlendirilmesi

Laboratuvarlarin icine yalnizca Yangin Laboratuvari Yoneticisi, Deprem Laboratuvari Yoneticisi,
Test Muihendisi, Laboratuvar Uzmani, Allianz Teknik Grup Baskani ve Kalite Kontrol ve
Koordinasyon Uzmani girebilir. Laboratuvarimiz, musterilerinin veya temsilcilerinin taleplerine
acikhk kazandirabilmek ve onlarin laboratuvar performansini izleyebilmeleri icin diger
mdusterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla is birligine gidebilir. Bu baglamda laboratuvar
disindan ziyarette bulunmak isteyen kisilerin, misterinin veya temsilcisinin daha énceden sézIu
/ yazili olarak Yangina Tepki Laboratuvari icin Yangin Laboratuvari Yoneticisi’'nden, Deprem
Laboratuvari icin Deprem Laboratuvari Yoneticisi‘'nden izin almalari gerekmektedir. Yangina
Tepki Laboratuvari icin Yangin Laboratuvari Yoneticisi, Deprem Laboratuvari icin Deprem
Laboratuvari Yoneticisi; talebi degerlendirerek ziyaretin hangi tarihte gerceklestirilebilecegini
kararlastirir. Belirlenen tarih, Yangina Tepki Laboratuvari igin Yangin Laboratuvari Yoneticisi,
Deprem Laboratuvari Yoneticisi tarafindan misteriye yazili veya sozli olarak iletilir. Ziyaret
Yangina Tepki Laboratuvari i¢in Yangin Laboratuvari Yoneticisi, Deprem Laboratuvari igin
Deprem Laboratuvari Yoneticisi veya yonlendirdigi kisi nezaretinde gerceklestirilir. Testten 6nce
laboratuvardaki son dizenlemeler, Yangina Tepki Laboratuvari igin Yangin Laboratuvari
Yoneticisi, Deprem Laboratuvari icin Deprem Laboratuvari Yoneticisi tarafindan gerceklestirilir.
Midsterinin talebi olmasi durumunda Test metodu, 6lgme sistemi, cihazlar v.b. konularda her
tarli  bilgiyi Yangina Tepki Laboratuvari igin Yangin Laboratuvari Yoneticisi, Deprem
Laboratuvari icin Deprem Laboratuvari Yoneticisi verir. Ziyaret sirasinda Yangina Tepki
Laboratuvariigin Yangin Laboratuvari Yoneticisi, Deprem Laboratuvari icin Deprem Laboratuvari
Yoneticisi tarafindan; laboratuvar ekipmanlarinin glivenligi, kontrolli ortam sartlarinin
bozulmamasi, gizlilik prensibine uyulmasi ve laboratuvardaki diger muisterilere ait numunelerin
ve Test raporlarinin givenlik / gizliligini saglayacak sekilde 6nlem alinir. Test islemine musterinin
katilmasi durumunda mdsteri veya temsilcileri tarafindan FR0702 Laboratuvar Ziyaret ve Test
Katilim Formu imzalanir. Misteri veya temesilcileri, laboratuvarda bulundugu sirada laboratuvar
personeline miidahale edemez, tiim itiraz ve gorislerini Allianz Teknik Grup Baskani’na bildirir.
Ayrica bakim onarim, kalibrasyon, egitim ve benzeri amaclarla tesise gelen ziyaretcilere de
FRO702 Laboratuvar Ziyaret ve Test Katilim Formu imzalatilir ve kayit altina alinir.
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5.3  Oneri, Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme

Musterilerin veya diger ilgililerin laboratuvar ve testler ile ilgili tim soru ve sorunlarini dinlemek
ve en kisa surede ¢6ziime kavusturmak Kalite Kontrol ve Koordinasyon Uzmani’nin sorumlulugu
altindadir. Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miiracaatlar aninda
cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme vyapilir. Miisterilerin itiraz ve
sikayetlerini  Allianz  Teknik’e iletebilmeleri icin FR0701 Itiraz Sikdyet Formu
www.allianzteknik.com.tr internet adresinde yayinlanmigtir. Miisteriler formu doldurduktan

sonra allianzteknik@allianz.com.tr adresine mail atilir.

Sikayet Kalite Kontrol ve Koordinasyon Uzmanina ulastiginda, alinacak aksiyon belirlendiginde
ve sikayet kapatildiginda misteri Kalite Kontrol ve Koordinasyon Uzmani tarafindan
bilgilendirilir.

Sikayet talepleri asagidaki konularda olabilir;

a) Allianz Teknik’in hizmet verdigi misterilerden gelen sikayetler,

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

e Raporlardaki bilgilerin (misteri ismi, adres, v.b.) yanls olmasi

e Test ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin glivenirligi ve
izlenebilirligi, yonetimin glvenirligi vb.)

e Musteriye verilen yetersiz bilgi

e Gelen malzemelerin testlere uygunlugu

e Yapilanisigin alinan Ucret v.b.

b) Allianz Teknik’in hizmet verdigi islerin Gglinci taraf son kullanicisi tarafindan gelen
sikayetler,

c) Kamu kuruluslari, TURKAK veya test faaliyeti gerceklestiren diger laboratuvarlar tarafindan
gelen sikayetler,

d) Sahislarin yaptigi 6zel sikayetler,

e) Hizmetin gerceklestigi alanda faaliyetlerden etkilenen cevredeki diger kesimlerden gelen
sikayetler,

Laboratuvarda verilen her tirli hizmet ile ilgili misteri itiraz ve sikayetleri Kalite Kontrol ve
Koordinasyon Uzmani’'nin koordinasyonunda degerlendirilir. (Sikayetin Kalite Kontrol ve
Koordinasyon Uzmani’'nin olmadigi bir donemde gelmesi durumunda degerlendirme faaliyetleri
vekili tarafindan yapilir. Bu degerlendirme sonucunda gerekli goriliirse, Allianz Teknik Grup
Baskani onayi ile PRO5 Dizeltici Faaliyetler Prosedirii’'ne gore diizeltici faaliyet baslatilir.

itiraz ve sikdyet sonuclarinin degerlendirmesi sikdyete konu olmayan personel tarafindan
yapilir. Sikdyet Allianz Teknik Grup Baskani hakkinda ise, Kalite Kontrol ve Koordinasyon Uzmani
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ile teknik konuya hakim Yangina Tepki Laboratuvari i¢in Yangin Laboratuvari Yoneticisi, Deprem
Laboratuvari igin Deprem Laboratuvari Yoneticisi tarafindan ¢ozilur. Sikayet Kalite Kontrol ve
Koordinasyon Uzmani hakkinda ise, Allianz Teknik Grup Bagkani tarafindan ¢ozulur.

Diizeltici faaliyetin niteligine gére musteri yazil olarak Kalite Kontrol ve Koordinasyon Uzmani
tarafindan bilgilendirilir, yazili bilgilendirmelerin bir niishasi ilgili ve FRO701 itiraz Sikayet
Formu'na kaydedilir ve ilisiginde muhafaza edilir.

5.4 Test Sonuglarina Yapilan itirazin Degerlendirilmesi

Misterinin itiraz yazisi / talebi Kalite Kontrol ve Koordinasyon Uzmani tarafindan kabul edilir.
Test sonuglarina yonelik itirazlarda Kalite Kontrol ve Koordinasyon Uzmani, Allianz Teknik Grup
Baskani ve testi yapan personel ile temasa geger.

Test sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrarlama testinin yapilabilmesi igin gereken tiim sartlar,
ilgili Yangina Tepki Laboratuvari igin Yangin Laboratuvari Yoneticisi, Deprem Laboratuvari igin
Deprem Laboratuvari Yoneticisi ile goriserek Kalite Kontrol ve Koordinasyon Uzmani tarafindan
misteriye yazil olarak iletilir.

Musteri, tekrar testi sirasinda hazir bulunma istegini de yazil olarak bildirir. Tekrar testine,
musteriyle birlikte Allianz Teknik Grup Baskani ya da gorevlendirdigi personel katilir. Uygulanan
test metodu, kullanilan cihazlar konusunda musteri bilgilendirilir. Musterinin laboratuvarda
bulundugu siire icinde laboratuvarin gizliliginin saglanmasi FR0702 Laboratuvar Ziyaret ve Test
Katim Formu ile garanti altina alinir.

itiraz edilen numuneye; ayni laboratuvar sartlarinda, ayni metot, ayni kisi, ayni test cihazlariyla
tekrar uygulama yapltlir.

itiraz sonucu tekrarlanan test sonuglari, testi gerceklestiren kisi tarafindan kaydedilir, tekrar
testi oldugu belirtilecek sekilde test raporu yazilir ve daha 6nce olusturulan test raporu ile
iliskilendirilir.

Midsterinin belirtilen tarihte Laboratuvarimiza gelmemesi halinde, Kalite Kontrol ve
Koordinasyon Uzmani ve Allianz Teknik Grup Baskani esliginde test tekrarlanir, sonucu
musteriye iletilir.

Test neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda miusteriden tekrar test bedeli alinir. Aksi
durumda lcret talep edilmez.

Tekrarlanan test sonucunda, rapor sonucunun degismedigi durumlarda bir 6nceki test raporu
gecerlidir. Sonucun degismemesi durumunda, yapilan tim masraflar misteri tarafindan
karsilanir.

Misterinin hakli olmasi ve talepte bulunmasi durumunda, misterinin bu olaydan kaynaklanan
magduriyeti FR0904 Genel Satis Hiikiim ve Sartlari uyarinca Allianz Teknik tarafindan karsilanir.
Test sonucunun farkli cikmasi durumunda, bu durumun ortaya cikmasina neden olan
uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak icin PR0O4 Uygunsuzlugun Kontroli Prosedird,
ortaya cikan olumsuzlugun diger test islemlerine olan etkisi konusunda ise PRO5 Diizeltici
Faaliyetler Prosediiri Kalite Kontrol ve Koordinasyon Uzmani tarafindan uygulanir.

Internal



Dokiman Kodu PRO7

Alli @ Allianz MUSTERI iLISKILERI YONETiMi | Yirurlik Tarihi 17.01.2019
Ianz Teknik PROSEDURU Revizyon Tarihi/No | 01.02.2025/06

Sayfa No 6/6

Bu prosedirlerin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan kayitlar, PRO2 Dokiiman ve Kayit Yonetimi
Prosedirii’ne gore muhafaza edilir.

5.5  Test Sartlarindaki Sapmalar

Allianz Teknik, test faaliyetlerinde kullandigl numuneleri ilgili test standartlarindaki kriterlere
gore kabul eder. Eger mdisterinin test talebi, ilgili test standartlarinda belirtilen sartlari
saglamiyor ise, musteri laboratuvarin test sonuglarindaki yikimlaliklerinden feragat etmis
sayllir. Bu feragat FRO706 Musteri Feragat Formu ile kayit altina alinir. Misteri ile mutabik
kalinan sartlara gore gergeklestirilen test sonuglarindaki sapmalardan laboratuvar sorumlu
degildir. Mlsterinin FRO706 Musteri Feragat Formu’nu kabul etmemesi durumunda test islemi
gerceklestirilmez.

S6zlesme sartlarindan sapma olmasi halinde veya ise basladiktan sonra s6zlesme sartlarinda
olusabilecek herhangi bir diizeltme, PR09 Basvurularin Alinmasi Ve Degerlendirilmesi
Prosedirii'nde belirtildigi sekilde gerceklestirilir ve Yangin Laboratuvari Yoneticisi, Deprem
Laboratuvari icin Deprem Laboratuvari Yoneticisi tarafindan derhal bilgilendirilir.

Musterinin test faaliyetinde kullanilacak olan numuneyi sehven hatali géndermesi durumunda,
numune kabul islemleri PR14 Test Numunesinin Kabulii Ve Muhafazasi Prosediiri'nde
belirtildigi sekilde gergeklestirilir ve misteri Yangin Laboratuvari Yoneticisi, Deprem
Laboratuvari icin Deprem Laboratuvari Yoneticisi tarafindan derhal bilgilendirilir.

6. DOKUMANTASYON

PRO1 Stratejik Yonetim Proseddir(i

PR0O4 Uygunsuzlugun Kontroll Prosediri

PRO5 Diizeltici Faaliyetler Prosedirii

FRO701 itiraz Sikayet Formu

FRO702 Laboratuvar Ziyaret ve Test Katiim Formu
FRO703 Misteri Anket Formu

FRO704 Misteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu
FRO705 Numune Montaj Uygunluk Tutanagi

FRO706 Misteri Feragat Formu

ISR N NN NN

7. DAGITIM

Bu prosediir tim personele dagitilir.
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