Tower Testing Station
MITAS GROUP
PROSEDUR
MUSTERI ILE ILETISIM-SIKAYETLER
Sistem Kodu Dokiman No Revizyon
01 PR-13 05
05 | 01.07.2025 | Sikayet degerlendirmeleri agiklandi. i.Oztiirk H.Bulut
04 | 25.01.2025 | Genel Midur adi degisti. i.Oztiirk H.Bulut
03 | 05.01.2023 [ Madde 3 Referanslar ilave edildi.. i.Oztiirk S.Ustiin
02 | 26.08.2022 | 3.1 Maddesinde " yetkili servis ile” yazilmigtir. i.Oztiirk S.Ustiin
01 | 02.062022 Prosedir Format degisikligi-Kapak sayfasi hari¢ diger sayfalardan i Oztiirk S Ustiin
hazirlayan-onaylayan gikarilmasi
Rev. Tarih Tanim Hazirlayan Onaylayan
Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Madur
E. ilknur OZTURK Haluk Ozer BULUT

Basildigi Andan itibaren Kontrolsiiz Kopyadir




Dokiiman ismi  Misteri ile lletisim-
Tarih Sikayetler Proseduri
Dokiiman No 01.07.2025
Revizyon PR-13

Tower Testing Station 05
MITAS GROUP Sayfa2/4

1. AMAG

Bu prosedirin amaci, Test Merkezi kalite ydnetim sistemi kapsaminda, itiraz ve sikayetlerin
incelenmesi ve degerlendiriimesi ile miusteri memnuniyetinin 6lgiimesi igin yetki, sorumluluk ve
yontemleri belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu prosedir, ENA Test Merkezi ile iligkili mUsterilerden gelen sikayetleri ve memnuniyetleri kapsar.

3. REFERANSLAR
e TS ENISO/IEC 17025-Madde 7.9
e TS ENISO 9001-Madde 9.1.2

4. YONTEM
4.1. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

ENA’da Miisteriye verilen her tiirlii hizmet sonunda, miisteri tarafindan bildirilen tiim
memnuniyetsizlikler, miisteri sikdyeti olarak kabul edilmektedir ENA Test Merkezi'ne yazili
olarak (e-posta, faks vb) ulasan sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan tarafindan ‘Musteri
Oneri/Sikayet Formu (FR119) doldurularak Kalite Yoénetim Temsilcisi'ne iletilir. S6zIii olarak gelen
sikayetler kabul edilmez, sikayeti alan personel sikayet sahibine sikayetin isleme konabilmesi icin
sikayetin yazili olarak yapilmasi gerektigini bildirir. Ahnan sikayet Musteri Sikayetleri Kayit-Takip
Listesi Formu (FR120)nda kayit altina alinir.

Kalite Yonetim Temsilcisi ilk olarak sikdyetin hizmet kalitesi, zamanlama, teknik hata, iletisim,
personel vb. hangi alanla ilgili oldugunu inceler, sikdyetin éncelik ve ciddiyet siniflandirmasi
yapilir. (kritik / majér | minér-éneri);

Kritik: Test faaliyetleri ile ilgili zamanlama, teknik hata vb.gikayetler
Major: Personel, hizmet kalitesi, iletisim vb. sikayetler
Minér. Oneri niteliginde kisiye bagl degisebilen gériisler,olumsuz ifadeler.

Kritik ve Major sikayetlerde konusuna gore, ele alinmasi i¢in “Degerlendirme Ekibi” olugturulur.
Sikayeti sorusturacak ekip konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte kigiler olacak sekilde belirlenir.
Degerlendirme ekibi sikayeti inceleyerek, giderilmesi icin uygun goérdugu faaliyeti en ge¢ 3 gliniginde
Kalite Y6netim Temsilcisi'ne bildirir. Kalite Yénetim Temsilcisi sikayet sahibine ‘Misteri Oneri/
Sikayet Formu (FR 119) doldurarak en ge¢ 7 gun igerisinde bilgi verir.

Degerlendirme ekibi muisteri ile yazih olarak iletisime gecgerek uygulanacak faaliyetin musteri
tarafindan kabul edildigini teyit eder. Eger muisteri uygulanacak faaliyeti kabul etmezse, Teknik
Mudur ve/veya Genel Mudir musteri ile gorusur, ¢dzim Uzerinde mutabakata varilir ve faaliyet
uygulanmaya baglanir. Butiin gériusmeler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir. Bu
prosediire konu sikayet ve itirazlarin gecgerli kilnmasi, incelenmesi ve sonug¢landiriimasi ile
ilgili faaliyetler, gerekmesi halinde Uygun Olmayan is Prosediiriine gére yiiriitiiliir. Sikayet
¢6ziimlemesi 15 giinden fazla siirmesi halinde miisteriye mail ile incelemenin devam ettigi
bilgisi tekrar verilir.
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Alinan sikayetler gizlilik ve tarafsizlik ilkelerine bagl kalinarak degerlendirilir. Sikayetgiye
bildirilecek sonuclar, sikdyete konu faaliyetlerde yer almayan kisi/kigiler tarafindan hazirlanir,
gb6zden gegirilir ve onaylanir.Tiim yazismalar mail ortaminda gerceklestirilir.

Sikayet ile ilgili tiim dokiimanlar Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine (PR-15) gére saklanir.

Tiim gikayetler, ENA’nin hizmet yeterliligi ve iyilestirme firsatlari bakimindan, izleme ve
degerlendirme amaciyla, Yoénetimin Goézden Gegirmeleri Prosediiriine (PR-19) goére
gerceklestirilen Yonetimin Gézden Gegirme (YGG) toplantilarinda ayrica degerlendirilir.

Mdusterinin gekme testi sonuclarina itiraz etmesi durumunda:

= Test(lerin) sonuglari incelenir, herhangi bir hata bulunursa test(ler) musterinin belirledigi
yerlerden yeniden numune alinmasi ile tekrar yapilir ve dizeltici faaliyet baslatilir. Dizeltici
faaliyet sonucu cihaz veya ekipman hatasi olmamasi durumunda; test(ler) tekrarlandiktan
sonra sonuglar degismezse, konu hakkinda musteriye bilgi verilir. Cihaz yada ekipman hatasi
var ise test durdurularak yetkili servis ile iletisime gegilir.

= Test(lerin) sonug raporunda hata varsa, test raporu geri alinir ve yeni test raporu dizenlenir.

Sikayetin alindidi tarihten itibaren en geg 1 ay icinde uygulanan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibine
Test Muhendisi tarafindan yazili olarak bildirilir.Sikayetin degerlendiriimesi, gerekli duzeltici
faaliyetlerin baglatilmasi ve uygulanmasi Test Muhendisi/Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
yuratalar.

4.2. Gizlilik

ENA Test Merkezi'ne ulasan tim sikayetler son derece gizli olup, hi¢bir durumda Ugtncu taraflara
bilgi veriimez. Gerek gorulmesi durumunda yalnizca ENA Test Merkezi'ni denetleyen kurum
tarafindan gorilmesine izin verilir.

4.3. Musteri Memnuniyeti

Mausterilerin memnuniyet seviyelerini belirlemek icin Kalite Yonetim Temsilcisi ‘Musteri Memnuniyeti
Anket Formu’'nu kullanarak anket yapar. Yilda bir kez musterilere bu form iletilerek test merkezi
faaliyetleri hakkinda olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgileri alinir. Bu anketler ilgili klasorlerde
muhafaza edilir.

Kritik sorular (Guvenirlik, Gizlilik, Personelin Davranigi) icin 3 veya daha ‘kétl’ degerlendirme
yapildiginda bu konu Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve musteri ile gértsular,
gerekirse musteri sikayeti kapsaminda degerlendirilir.

4.3.1. Musteri Bazinda Analiz

Bir musteri herhangi bir soruya ‘k6tl’ veya ‘cok kotl’ puani vermis ise Kalite Yonetim Temsilcisi
musteriyi arayarak sebebi ile ilgili bilgiyi alir, degerlendirir ve gerektiginde musteriyi bilgilendirir.

4.3.2. Ortalama Not Bazinda Analiz

Her bir soru i¢in ortalama puan hesaplanir. Ortalama puan 2'nin altinda ise o konu ile ilgili mutlaka
bir duzeltici faaliyet agllir.
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Cevaplar asagidaki gibi puanlandirilir:

1 Cok kot
2 Kotu

3 lyilestiriimeli
4 lyi

5 Cok iyi

Anket sonuglari, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan ‘Musteri Memnuniyeti Analiz Rapor Formu (FR
121)'nda degerlendirildikten sonra yonetim gdzden gecirme toplantisinda Genel Mudur'e rapor
halinde sunulur. Gerekli durumlarda dizeltici faaliyetler bagslatilir ve sonuglar dizenli olarak
yonetimin gdézden gecirme toplantilarinda degerlendirilir.

Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan yénetim gézden gecgirme toplantisina sunulacak anket raporu
asagidaki bilgileri icerir:

= Anket gonderilen musteri sayisi

= Cevaplandirilan anket sayisi

= Her bir soru igin rakamsal degerlendirme

= Ortalamalar igin grafiksel degerlendirme

5. EKLER

FR 119 Musteri Oneri/ Sikayet Formu

FR 120 Miisteri Sikayetleri Kayit-Takip Formu
FR 121 Musteri Memnuniyeti Analiz Rapor Formu
FR 122 Muasteri Memnuniyeti Anket Formu

FR 132 Duzeltici Faaliyet Formu
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