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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, BASS’in satis ve pazarlama faaliyetlerini planlamak, musteri taleplerini dogru ve
zamaninda karsilamak, misteri memnuniyetini stirekli izlemek ve iyilestirmek.

Bu prosediir, BASS’In tiim satig, pazarlama, misteri iligkileri ve sikayet yonetimi streglerini kapsar.

2. SORUMLULUK

Bu prosediirde yer alan sartlarin gérev, yetki ve sorumluluk ¢ercevesinde uygulanmasindan, tim BASS personeli
sorumludur.

3. TANIMLAR

BASS: BASS Olgme Enstiirmanlari Ltd. Sti.

Sikayet: Uriin veya hizmet ile ilgili miisteri memnuniyetsizligi.

Miisteri Memnuniyeti: Misteri beklentilerinin karsilanma derecesi.

EYS: Entegre Yonetim Sistemi

Miisteri: Hizmet almak igin basvuru yapan kamu kurumu, kurulus, 6zel sektor ve sahislardir.

Teklif: Misterilere sunulan iceriginde verilecek hizmetin teknik detaylarinin bulundugu onaylh dokiimandir.
Talep : Misteri memnuniyeti saglanmasi amaciyla verilen hizmet dogrultusunda, miisteri tarafindan herhangi
bir konuya iliskin yapilan yazili, s6zIU basvurular.

4. YONTEM

4.1. Miisteri Talebinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Musterinin mail, telefon veya internet Uzerinden gelen kalibrasyon hizmet talebi ile siire¢ baslar.
Musterilerin teklif isteklerini yazili veya s6zIU olarak bildirmeleri istenmelidir. Talepler EYS-FO4 Fiyat Teklif
Formu ile kayit altina alinarak musteriye sunulur. Teklifi alan kisi (Satis ve Pazarlama Muduri/Satis ve
Pazarlama Sorumlusu) bir misteriden teklif istegi alirken asagidaki bilgilerin mutlaka alinmasini saglamalidir:

o Cihazin tanimi
. Odeme kosullar
. Miusteri hakkinda bilgiler (firma /sahis, adres, ticari bilgiler v.b.)

1. istenen driinlin tanimlanmasi icin gerek duyuldugunda, miisteriden referans olarak sartname, standart,
teknik dokiiman vb. belgelerde alinabilir.

2. Teklif hazirlamadan énce misteriden daha detayli bir bilgi almak ya da tesislerini incelemek gerekli
gorillrse, misteri ziyaret edilebilir veya misteri ile bir toplanti diizenlenebilir. Musteri onayi alindiginda
siparis, EYS-F09 Siparis Kabul Formu ile kayit altina alinir.

Teklif istegi alan Satis ve Pazarlama Mdudiri/Satis ve Pazarlama Sorumlusu aldig bilgileri misterinin
yaptirmak istedigi;

- Taleplerin hangi hizmet tirine girdiginin aciklanmasi ve BASS'in hizmet kapsaminda olup olmadiginin
kontrol,

- Misterinin temin ettigi dokiimanlarin net olarak incelenmesi,

- Talebe ait kritik noktalarin varhigi ve ilave ekipmana ihtiyag olup olmadigi,

- Kapasite ve is yogunlugu; hizmet siresi,
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Degerlendirme sonucunda herhangi bir eksiklik varsa misteri ile irtibata gecerek, eksik bilgilerin
tamamlanmasini saglar.

BASS Olgme Enstriimanlari Ltd. Sti. tarafindan gelen siparisler i¢ siparis oldugunda siparis LOGO sistemi
Gzerinden gelmektedir. Teklif numarasi sistemden otomatik olarak verilmektedir.

4.2 Musteri Memnuniyeti
Ozel veya tiizel kisilerin, kurum ve kuruluslarin BASS’tan aldiklari hizmetlerle ilgili olarak sikayet ve itiraz yolu

aciktir.
Musteri ve hizmet alanlar, asagidaki kanallari kullanarak Sikayet ve itirazlarini iletebilirler:
o Sikayet ve itiraz kanallari (CIMER, dijital basvuru, yazili basvuru, e-posta vb.)
. Musteri memnuniyet anketi (Misteri Memnuniyet Anketi)
o Telefon, faks vb.
o Sosyal medya (WhatsApp, BIP vb.)
o Yiz ylize gorismeler
o Diger

BASS’ta misteriye verilen her tirli hizmet sonunda, musteri tarafindan bildirilen tim memnuniyetsizlikler,
misteri sikayeti olarak kabul edilmektedir. Misteriden gelen yazili veya sozlii tim sikayetler icin Kalite
Sorumlusu tarafindan LYS-F24 Miisteri Sikayet-itiraz Formu doldurulur ve EYS-F46 itiraz,Sikayet, Diizeltici
Faaliyet ve Uygunsuzluk Takip Formuna kaydedilir. Sikdyet numarasi EYS-XXXX-$I.01 sirasiyla verilmektedir
Ve sonrasinda $i.02, $i.03, $i.04 vb. sekilde numaralandirma ilerler

EYS-XXXX: Bulunan yil

Si: Sikayet-itiraz

Ornek: 2025-5i.01

Sikayetler Kalite Sorumlusu veya Satis Pazarlama Midiiri tarafindan degerlendirmeye alinarak is akis
semasina gore hareket edilir. Sikdyetin alindigi ve degerlendiriimekte oldugu bilgisi, ayni kanalla kanuni
cevap siresi olan 15 giini gegmeyecek sekilde en kisa siirede muhatabina bildirilir. Sikayet, konusuna gore,
Kalite Sorumlusu tarafindan bigim ve icerik bakimindan degerlendirilir. Bu prosediire konu sikayet ve
itirazlarin gecerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi ile ilgili faaliyetler, gerekmesi halinde EYS-P03
Uygun Olmayan Hizmet Prosediiriine gore yuritalir.

Hizmetin tamamlanmasi ile; Siparis e-posta yolu ile alinmis ve 6lgme enstriimani kargo ile misteriye teslim
edilecekse, EYS-F14 Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Anketi e-posta ile miisteriye iletilir ve doldurulmasi rica
edilir. Siparis e-posta yolu ile alinmis ve 6lgme enstrimani elden ana merkez binasinda alinacaksa
misteriden EYS-F14 Miisteri Memnuniyeti Olgiim Anketi doldurulmasi rica edilir. Ayrica LYS-F24 Miisteri
Sikayet-itiraz Formu www.bass.com.tr adresi iizerinden her zaman acik konumda olacaktir.

Yapilan anketlerden alinan cevaplar Kalite Sorumlusu tarafindan degerlendirilerek istatistiki analizleri yapilir.
Bu analiz neticesinde iyilestirilmesi gereken noktalar tespit edilir ve bu konularla ilgili gerekiyorsa Diizeltici
Faaliyetler uygulanarak musteri memnuniyetini artirmaya yonelik olarak iyilestirmeler gerceklestirilmis olur.
Sikayet ya da itirazlarin ele alinmasinda degerlendirme ve/veya karar alma asamalarinda gérev alan personel
tamamen sikdyet ya da itiraz konusundan bagimsizdir, ancak BASS’in tam zamanl galisani olmasi gerekir.
BASS biinyesinde alinan kararlari tasere etmemektedir. Gerektiginde ilgili komite teknik bilgi destegini
disaridan saglayabilir. Daha 6nce BASS misterisine danismanlik saglamis veya musterisi tarafindan istihdam
edilmis olan personelini (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona
ermesinden itibaren iki yil siire ile o musterinin herhangi bir sikdyet veya itirazinin ¢éziimiiniin gézden
gecirilmesi veya onayinda gorevlendirmez.
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Eger sikayet BASS faaliyetleri ile ilgili ya da BASS biinyesinde calisan personeller ile ilgili ise sikayetin riski ve
degerlendirilmesi i¢in nasil bir yol izlenecegine Kalite Sorumlusu ile karar verir. Sikayet, faaliyetler icerisinde
sistematik bir hata olusumuna sebebiyet veren bir durumun tespitini iceriyor ise ve BASS Tarafsizlik ve
Gizlilik politikalarina uymayacak sekilde ciddi risk teskil eden bir durum tespit edilir ise, Kalite Sorumlusu
sikayeti degerlendirerek karar almalari istenir. Eger sikayet bir dnceki cimlede sayilan durumlari igermiyor
ise Kalite Sorumlusu sikayeti gidermek icin yapilmasi gereken faaliyetleri arastirir ve gerekli faaliyetleri
belirler. Her iki durum kararlari ve yapilan islemler kayit altina alinir. Sikdyetin degerlendirme sonucu
hakkinda sikdyet sahibine aksi bir talep olmadigl sirece 15 gln igerisinde yazili bilgi iletilir. Sikayet
kurum/kurulus tGzerinden belirli bir termin tarihinde geri donis istenerek iletilmis ise yazili bilgi igin ilgili stire
dikkate alinir.

4.3 Sikayet Akis Semasi

MUSTERI SIKAYET] )

WEB SITES! TELEFON E-MAL EYS-F14 Msteri
MUSTER! ZIYARET] Memnuniyeti
www.bass. com.tr V0 216 660 01 6364 (ptex) basc@ba com tr Olgiim Anketi
EYS-F14 Miisteri
Memnuniyeti

Olgiim Anketi
Mosten gikayetinn
dedertendirmeye amdi
konusunda bilgilendirise
{e-mail, telefon)

Evet Hayir
Sikayetin Sikayet y Mugten bigrendeilir RS
Degerendirimesi dodry mu? (#-ma, telefon) osys kapetir

> Sikayet YGG de
EYS-F45 itiraz Sikayet deJeriendirir
»|  Dizeltici Faaliyet ve
Uygunsuzluk Takip
Formu Duzelitici faaliyet Uygunsuzivk ortaden
— kaldinhy
aglsin mi?
Sikayet kaynods Siayetin
ilaili degartman tarsfindan
hzmet mi? degeriendiriimesi
Kok necen analizi ve MUt " i
faskyetin gtert biigdendiriir
Hayr SUSIN Ny (e-mail, telefon)
beirienmesi
Sikayetin Yonetim

tarafindan
degeriendirimes!
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5. ILGiLi DOKUM ANLAR
e  EYS-F09 Siparis Kabul Formu
e  EYS-FO4 Fiyat Teklif Formu
e EYS-P03 Uygun Olmayan Hizmet Prosediirii
e  EYS-F14 Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Anketi
e LYS-F24 Miisteri Sikayet-itiraz Formu
6. REVIZYON GECMi$i
Rev. No Rewz.yc.)n Revizyon Sebebi
Tarihi
00 03.10.2022 | ilk Yayin
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Sorumlusu Genel Midiir
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