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1. AMAGC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci migteri memnuniyetinin saglanmasi igin kurulusumuz tarafindan verilen hizmetlerin
timdi ile ilgili miigteri gériglerinin toplanmasi ve elde edilen verilerin analiz edilmesi, degerlendiriimesi igin bir
sistem olusturmaktir.

Bu prosediir, kurulusumuzun mdisteri ile ig birli§i yapma ve geri besleme alma ile ilgili tiim uygulamalarini (geri
besleme bilgilerinin toplanmasi, misteri sikayetlerinin/itirazlarinin ve 6énerilerinin degerlendiriimesi ve etkin
¢oziimlerin dretilmesi, i¢- dis yazili ve sézlii iletigim) kapsar.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri Geri Beslemesi: Hizmetlerimizin 6zellik ve performansi, pazarlama, satis ve diger uygulamalarimizla
ilgili musteri yorumlari,

Sikayet: Ozel veya tiizel kisilerin, firmamizin akreditasyon faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri,
politikalari, gegici, slrekli personeli veya akredite ettigi bir kurumun akreditasyon kapsaminda yaptidi
faaliyetler veya etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari s6zli ve yazili olumsuz basvurulardir.

itiraz: Ozel veya tuzel Kisilerin, firmamizin kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlara karsi yaptiklari
basvurulardir. ltiraz igin aranilacak tek kosul, TURKAK’ in aldigi kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit
olmasidir.

3. UYGULAMA

3.1. Sorumluluk

Firmamizda uygulanan tim ticari faaliyet ve verilen hizmetlerde musteri geri beslemesinden, sikayetlerin
toplanmasindan, kayit altina alinmasindan ve iyilestirme gerekliyse sonraki faaliyetlerden (uzmanlik alaniyla
ilgili...) ve varsa uygunsuzluklarin giderilmesinden, Miisteriye geri bildirimlerin yapiimasindan Misteri iligkileri
ve Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur.

3.2 Miisteri Geri Besleme ve Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi
Hizmet sunumunun her asamasinda mdisteri tarafindan kurulugsumuza yazili veya s6zlii olarak sikayet/itiraz
iletilebilir. Kurulusumuz, sikayetleri birer iyilesme firsati olarak kabul eder.

Sikayet/itiraz, Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Raporu Formu (SFR-FR.019) ile kayit altina alinir.
Sikayetlerin igletiimesinden ve kayit edilmesinden Kalite Yonetim Temsilcisi ile birlikte MUgsteri iligkileri birimi
sorumludur. Migteri geri besleme ve sikayetlerin alinmasi icin asagidaki iletisim kanallari olusturulmustur.

e Mdusteri Memnuniyeti Anketi ve Sikayet formu,
e www.saferteknik.com.com kurumsal web sitesi iginde Iletisim Boélimi ve Sikayet/Oneri Formu
sayfasinda olusturulmustur,

3.3 Miisteri Sikayetlerine/Miisteri itirazi islem Yapilmasi

3.3.1 Alinan Musteri Sikayetleri ve Geri Beslemeleri bir uygunsuzluk ise ilgili sorumlu atanir ve ¢ézimi igin
termin belirlenir. Sikayet konusu hangi birimden ise (elektrik, makine, kalite) sorumlu o birimin yéneticisidir.
Acilacak olan uygunsuzlugun takibi kalite yénetim temsilcisi tarafindan yapilir.

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandirilmasi sikdyet konusundan bagimsiz Kalite Yénetim
Temsilcisi tarafindan hazirlanip, gézden gecirip, onaylanir. Sikdyet eger Kalite Yénetim Temsilcisi ile ilgili ise
Genel Miidiir veya Teknik Yonetici tarafindan degerlendirilir.

Sikayet/itiraz ile ilgili Kalite Yénetim Temsilcisi ve/veya ilgili Teknik Mid(ir miigteri ile gériisme yaparak detayli
bilgi alinir. Sikayet/itiraza konu, hizmetin 6zellikleri ve icerigi Kalite Yénetim Temsilcisi ve ilgili Teknik Mddir
tarafindan degerlendirilir.
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itiraz/Sikayeti alan personel tarafindan Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Raporu Formu (SFR-FR.019)
diizenlenerek sikayetin ele alindigina dair muisteriye en ge¢ 5 glin iginde yazili veya s6zlii olarak bilgilendirme
yapilmasini saglanir.

Sikayet veya itiraz konusu muayene hizmeti kapsaminda ise bu degerlendirmelerde ilgili muayeneyi yapan
personel ve yoneticisi yer alamaz. Ancak s6z konusu sikayet veya itiraz ile ilgili kendisinden savunma alinir.

. Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri,

. Hizmetin performansi,

. Hizmetin glvenilirligi,

. Teslimat,

. Bulunabilirligi,

. Talep ve talebin karsilanmasi,

. Hizmet sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
. Fiyat

3.3.2 Musteri sikayetlerinin personel kusurundan mi, ilgili surecten mi yoksa muayene faaliyetinden mi
kaynaklandigi, Musteri lligkileri Sorumlusu tarafindan yapilan inceleme sonucunda belirlenir.

Personel kusurundan kaynaklanan problemlere yapilacak islemler ile ilgili kararlar Kalite Yénetim Temsilcisi
velveya Genel Midur tarafindan verilir.

Slre¢ hatasindan kaynaklandi§i tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi durumda,
uygulanacak diizeltici faaliyet ile ilgili Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ ne (SFR-PR.002) gére
islem yapilir. Birden fazla fonksiyonu ilgilendiren problemler ise ilgili stire¢ sorumlularinin verecegi ortak
iyilestirme karari ile giderilir.

3.3.3 Musteri sikayetlerinin incelenmesi sonucunda, sikayetin tedarikgi, taseron veya dis kaynakl
kuruluslardan oldugu tespit edilirse, Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan, ilgili yere Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet Formu (SFR-FR.016) dizenlenir. Uygunsuzlugu bildiren bir bilgilendirme yazisi yazilarak gereginin
yapilmasini iceren yazi duzenlenir. Yazi ilgili kuruluglara veya tedarikcilere godnderilir. Uygunsuzlugu
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formu’ na (SFR-FR.017) isleyerek takip eder. Takip sonucunu
Tedarik¢i Performans Degerlendirmesi’ ile de raporlar.

3.3.4 Musteri sikayeti/itirazi olarak nitelendirilen mugteri iletisimi ile ilgili misteriye nasil cevap verilecegi ve
uygulanabilir oldugunda problemi dizeltmek icin neler yapilacagi (Degistirmek, iyilestirmek, muayene ve
Olgiim tekrari ve parasini iade etmek gibi) konularinda Genel Miduir onayi alinir. Yapilan iyilestirmeler ile ilgili
ilerleme raporu_ve sonuglari Misteri iliskileri Sorumlusu tarafindan _en gec 10 giin icerisinde miisteriye
bildirilir.

3.3.5 Miisteri Memnuniyeti Anketi (SFR-FR.067) miigterinin genel anlamda algilanmasi igin yapilir ve elde
edilen sonuglar analiz edilerek firmamizin Giiglii Yanlari ve lyilestirmeye Agik Alanlar belirlenir. Miisteri
Memnuniyet anketlerinin analizi migteri iliskileri sorumlusu tarafindan Miisteri Memnuniyeti Anketi (SFR-
FR.067) formundaki analiz sayfasi ile yapilir.

Miisteri Memnuniyet anketlerinin analiz sonuclari, her yil YGG toplantisindan énce hazirlanarak toplantida
sunulur.

4. KAYNAKCA

TS EN ISO/IEC 17020

Bu dokimanin basim, yayim, ¢ogaltim ve dagitim hakki Safer Teknik Miihendislik Hizmetleri Egitim Ve Danismanlik Sanayi Ticaret
Limited Sirketi.’ne aittir. Bu dokiimanin ¢iktisi alindigi andan itibaren, KASELI ve IMZALI olmadigi durumlarda bilgi igindir.
SFR-PR.001 / -FR.001/a Rev. No. ve Tarihi: 03/ 13.01.2023




