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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosedurin amaci muigteri memnuniyetinin sadlanmasi i¢in kurulusumuz tarafindan verilen
hizmetlerin tima ile ilgili musteri goéruslerinin toplanmasi ve elde edilen verilerin analiz edilmesi,
degerlendiriimesi icin bir sistem olusturmaktir.

Bu prosediir, Tan Teknik Belgelendirme Uluslararasi Muayene Kontrol Endustriyel Uriinler San. Tic. Ltd.
Sti.’nin masteri ile igbirligi yapma ve geri besleme alma ile ilgili tim uygulamalarini (geri besleme
bilgilerinin toplanmasi, misteri sikayetlerinin/itirazlarinin ve o6nerilerinin degerlendiriimesi ve etkin

¢6zUmlerin Uretilmesi, i¢- dis yazili ve s6zlU iletisim uygulamalarini kapsar.

2. SORUMLULAR

iletisim uygulamalarinin isletiimesinden ve miisterilerden geri beslemeleri almak tiim muayene kurulusu
personeli sorumludur. Misteriden gelen geri beslemeleri dederlendirerek iyilestirici faaliyet baslatmak
Teknik Mudirler ve Kalite Yoneticisinin, mugterilerden gelen geri beslemelerin yil sonu analizlerini
yapmak, sikayet/ itirazlari ve dizeltici faaliyet streglerini takip etmek, sonuglarini misterilere bildirmek
Kalite Yoneticisinin, musterilerimizle iyi iletisimin sdrdiridlmesi, teknik konularda tavsiyelerde
bulunulmasi, gerektigi taktirde sonuglarin masteriye agiklanmasi, musterilerin hizmetlere eslik etme

taleplerini degerlendirmek ve uygun ise slreci programlamak Teknik Mudurlerin sorumlulugundadir.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

ENLAB: Microsoft Bulut server tzerinde, Azure ortami kullanilarak firmamiza 6zel olarak olusturulmus,

internet tabanh bir ERP programidir.

4. UYGULAMA

4.1 MUSTERI iLISKILERI

4.1.1 Musteriye verilen hizmet kapsaminda i¢ ve dis iletisim Satis ve Planlama Sorumlulari tarafindan
koordine edilir.

4.1.2 Kurulus, musterileri veya musteri temsilcileri ile taleplerine agiklik kazandirmalari ve yapilan igle
ilgili kurulug performansini izlemeleri icin, diger muisterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla,
igbirligi yaptlir.

4.1.3 Bunun igin Satig ve Planlama Sorumlulari tarafindan misterinin yazili olarak gerekgeleri ile birlikte
talep basvurusu alinir. Talep Teknik Midur tarafindan degerlendirilir ve talebin kabul edilmesi
durumunda kurulusun is yogunlugu ve diger musterilerin gizliligi g6z éninde bulundurularak
musteriye verilecek gun ve saat belirlenir.

4.1.4 Musteriye ziyaret sUresi boyunca yetkili bir personelin eglik etmesi saglanir ve FR.04.04 Ziyaretgi
Formu imzalatilarak belirtilen yuktdmltlUkleri yerine getirmesi beklenir.

Kurulusumuzun musterileri ile yaptigi isbirligi asagidakileri icerir.

o Musterilerin talepleri dogrultusunda teknik bilgi verilmesi iletisimin strekliliginin saglanmasi
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Musteri talebi ile projenin akisi hakkinda yazili veya so6zli bilgi alabilir. Kurulusumuz herhangi bir
gecikme, muayenelerin gercgeklestiriimesi sirasinda olan 6énemli sapmalar hakkinda musteriye
bilgi verilir.

o Sahada ve/veya kurulusumuzda gozlemci olarak musteri katilimlarinin saglanmasi

Kurulusumuz personeli tarafindan muayeneyi etkileyecek gevresel sartlar ve ofisimizde uyulmasi
gereken kurallar konusunda bilgilendirilir.

o Musterilerin ofis calisma sartlarini gdézlemlemelerinin saglanmasi

Mdasterinin kurulus ziyaret talebi oldugunda Teknik Mudur gbzetiminde gerekli bélimlere giris
cikigi saglanir.

o Baska kurum ve kuruluslarla muayenelere katilim saglanmasi

Musterini talebi Uzerine bagka kuruluslarla isbirligi saglanir.

4.1.5 Musteri dosyalari 3. Sahislarin gérmeyecegi sekilde dolaplarda ve bilgisayar ortaminda sifreli
olarak saklanir. Musterilerin faaliyeti ile ilgili projede kullaniimak Uzere verecegi bilgi ve
dokimanlar misterinin izni olmadan baska amaglar i¢in kullanilamaz ve kurum disina gikariimaz.

4.2 Miisteri Memnuniyetinin Olgiimii

4.2.1 Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve musteri beklentilerinin élgtilmesi, misterilerinden olumlu veya
olumsuz geri besleme elde etmek igin hizmet gerceklestirildikten sonra FR.04.01 Miisteri
Memnuniyeti ve Oneri Formu elden, kargo ve e-mail yoluyla misterilere ulastirilir. ENLAB
programindan muayene raporlarinin musteriye iletiimesinin ardindan, ENLAB Geri Bildirim
Modiilinde hazirlanan FR.04.01 Miigteri Memnuniyeti ve Oneri Formu igerigindeki sorular
program tarafindan otomatik olarak musteriye iletilir.

4.2.2 Maugterilerimiz istedikleri anda memnuniyet ve 6nerilerini veya sikayet ve itirazlarim sunabilmeleri
icin, https://www.tanteknikkontrol.com/ web adresi Uzerinden de FR.04.01 Miisteri Memnuniyeti
ve Oneri Formu ve FR.04.02 Miisteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu’na ulagabilirler.

4.2.3 Musterilerden geri donis olmadigi durumlarda veya geri donusleri hizlandirmak adina Satis ve
Planlama Sorumlulari musteriyi telefon ile arayarak formun doldurulmasini saglar. Doldurulan her
form Kalite Yoneticisine iletilir.

4.2.4 Ankette sunulan sorular 1 - Cok Kétii, 10 - Cok lyi olacak sekilde puanlandirilir. Anket formlarinin
toplanmasi sirasinda mdasterilerimizin 5 puanin altindaki hizmet/konudaki degerlendirmeleri
musteri sikayeti olarak tanimlanir. Béyle durumlar icin Kalite Yoneticisi tarafindan inceleme
baslatilir 4.3’de belirtilen stireg takip edilir. Misteri stiregten haberdar edilir.

4.2.5 Musteri tarafindan doldurulan her bir FR.04.01 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu tarafimiza
ulastigi anda ayri ayri degerlendiriimekle birlikte, yil sonunda elimize ulagan tim formlar soru
bazli olarak tekrar degerlendirmeye alinir. Ankette yer alan her bir soru ayri ayri istatistiksel
teknikler kullanilarak analiz edilerek degerlendirilir.

4.3 Misteri Sikayetleri / itirazlan

4.3.1 Kurulusumuz tarafindan verilen muayene hizmetlerine sikayet ve itiraz edilmesi durumunda,

sikayet ve itirazlarin ele ahmmasina iliskin proses PR.04 Miisteri iliskileri Prosediirii’nde
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tammlanmaktadir.Talep  edilmesi durumunda, PR.04 Miisteri lliskileri Prosediirii’ne
https://www.tanteknikkontrol.com/ adresinden ilgili tiim taraflar erisebilir.

4.3.2 Hizmet sunumunun her asamasinda musteri tarafindan kurulusumuza yazili veya sézli olarak
sikayet ve itiraz veya oOneri iletilebilir. Sikayet ve itiraz, FR.04.02 Musteri Sikayeti Kayit ve
Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir.

4.3.3 Kurulusumuz, sikayet ve itirazlari birer iyilesme firsati olarak kabul eder.

4.3.4 Musteriden gelen sikayetler/itirazlar, hizmet éncesi, hizmet esnasi ve hizmet sonrasi olmak

Uzere U¢ baslik altinda incelenir.

4.3.5 Sikayet ve itiraz ile ilgili Kalite Yoneticisi ve/veya Teknik Midir masteri ile gorisme yapilarak
detayli bilgi alinir. Sikayet/itiraza konu, hizmetin 6zellikleri ve iceridi Kalite Yoneticisi ve ilgili
birim yéneticisi tarafindan degerlendirilir. Sikayet ve itirazin biyiikligiine gére ist ydnetime bilgi
verilir.

4.3.6 Sikayet ve itiraz, kurulusumuz hizmet faaliyetleri ve hizmet siregleri ile ilgili dedil ise ve yasal
zorunluluk nedeniyle yapilmis bir galisma ise degerlendirmeye alinmaz islem baslatilmaz ve
sebebi musteriye agiklanir.

4.3.7 Sikayet veya itirazin verilen hizmetteki uygunsuzluk nedeniyle geldidi kanaatine variimigsa,
sikayet/itirazi alan personel tarafindan ayni giin FR.05.01 Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli
Formu acilir ve Kalite Yoneticisine iletilir.

4.3.7 Degerlendirilen sikayet ve itirazlar icin PR.06 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
uygulanarak iyilestirici faaliyet baslatilir. Dlzeltici faaliyet karari sikayet ve itiraz konusu
muayene faaliyetlerinde yer almamis olan sirket mudurd tarafindan degerlendirilir, gézden
gecirilir ve onaylanir.

4.3.8 Sikayet ve itirazin tarafimiza ulagmasi itibari ile bir hafta icinde uygulanacak faaliyet ve tahmini
tamamlanma siresi hakkinda musgteri bilgilendirilir.

4.3.9 Sikayet ve itiraz konusu olan hizmetin incelenmesi sonucunda hizmet tekrari ve/veya diizeltme
gerektirmeyen hususlar, hizmet bulgularinin dogrulugunu ve guvenilirligini iceren bir yazi ile
musteriye bildirilir.

4.3.10 Sikayet ve itiraz sonucu hizmet (periyodik muayene vs.) tekrarlanirsa, hizmetin tim
asamalarinda musterinin gozlemci olarak bulunmasi saglanir ve misteri teknik olarak
bilgilendirilir.

4.3.11 Muayene hizmeti tekrari sonucunda sikayet ve itirazin devam etmesi durumunda, musterinin
bilgisi dahilinde standarda gore yeterliligi olan bir baska kurulus ile ayni hizmet gerceklestirilir.
Hizmet sonucunda iki kurulus sonuglarinin birbirine uygun ¢ikmasi halinde sikayet ve itiraz
sonuglandirilir ve diger kurulus masraflar masteri tarafindan karsilanir.

4.3.12 Ancak sonuglarin birbirinden farkh g¢ikmasi durumunda, ayni iglemin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de dusunulerek PR.05 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirii’ne

gbre islem baglatilir, PR.06 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii ile islemler devam

ettirilir.
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4.3.13 Sikayet ve itiraz sonucu verilen hizmetin herhangi bir asamasinda kurulusumuz tarafindan
gerceklesmis bir uygunsuzluk tespiti halinde, ilgili uygun olmayan hizmet giderilerek muayene
tekrarlanir ve misteri yeni muayene sonuglarina gére hazirlanan raporla bilgilendirilerek sikayet
ve itiraz sonuglandirilir. Bu durumda verilen hizmete ait masraflar tarafimizdan karsilanir.

4.3.14 Muayene raporunda hata var ise rapor, gerekli aciklama yapilarak TL.17.01 Rapor Yazim
Talimati’na uygun olacak sekilde muayene raporu yeniden dizenlenir. Raporlamayi yapan Kigi
tarafindan e-mail ve/veya telefon ile bilgilendirme yapilarak, eski raporun en geg iki hafta igcinde
geri gekilmesi saglanir.

4.3.15 Mauasteriye sunulan tekliflerde rapora veya muayene sonuglarina itiraz siiresi 10 gin olarak
belirtilir.

4.3.16 Mumkin oldugunda, sikayet ve itiraz eden kisi, sikayet ile ilgili stre¢ tamamlandiginda resmi
olarak bilgilendirilir.

4.3.17 Sikayet ve itirazlar sonucu yapilan islemlerde, kurulusumuz politikalarina uymayan sadece
sikayeti olan musteriye 6zel uygulamalar uygulanmaz.

4.3.18 ltiraz ve sikayetler icin alinan aksiyon planlari, FR.06.02 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip
Formu ile izlenir.

4.3.19 Sire¢ hakkinda alinan tum kararlarin muisteriye iletiimesi Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.
Gerekli durumlarda teknik konular icin sikayet ve itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer
almamasi goz oniinde bulundurularak Teknik MUdUr musteri ile iletisime gecer.

4.4 Misteri Sikayet ve Memnuniyeti Degerlendirme Sonuglar

4.4.1 Madusteriye hizmet sunum asamasinda dizenlenmis olan tutanak, anket ve sikayet formlari veya
baslatilan dlzeltici faaliyetler, musteri memnuniyetinin degerlendiriimesinde birer veri olarak
kullanilir.

4.4.2 Misteri tarafindan doldurulan her bir FR.04.01 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu ayri ayri
degerlendiriimekle birlikte, yilsonunda elimize ulasan tim formlar soru bazli olarak tekrar
degerlendirmeye alinir.

4.4.3 Toplanan veriler Kalite Y6neticisi, tarafindan analiz edilir ve rapor haline getirilir. Rapor, verilerin
bir 6nceki ddénem verileri ile karsilastirmasini kapsar. Ayrica, yapilan iyilestirmeler ve
gerceklestiriliemeyen musteri taleplerinin nedenleri de igerir.

4.4.4 Degerlendirme sonuglari, ara toplantilarda ve yénetimin gézden gecgirme toplantisi giindemine
sunulur.

4.45 Analiz sonuglarina gore kalite hedeflerine ulasilip ulasiimadigi degerlendirilir ve yeni kalite
hedefleri bu veriler 1siginda glincellenir.

4.4.6 Geri beslemeden elde edilen tim bilgiler, kalite yonetim sisteminin, deney faaliyetlerinin ve
musteriye hizmetin iyilestirilmesi icin kullanilir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

- FR.04.01 Musteri Memnuniyeti ve Oneri Formu
- FR.04.02 Musteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu
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- FR.04.04 Ziyaret¢i Formu
- TL.17.01 Rapor Yazim Talimati
6. REFERANS DOKUMANLAR

- PR.05 Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Proseduri
- PR.06 Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosedurt
- TS ENISO/IEC 17020
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