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GSI SLV-TR
Kaynak Teknolojisi Test ve Mesleki Gelisim Merkezi
MUSTERI MEMNUNIYETI VE SIKAYET YONETIMi
PROSEDURU
09 Icerik degisikligi (Sayfa 3) 12.06.24 | N. Bolat O. Akgam
08 Logo degisikligi 19.03.21 | N. Bolat O. Akgam
07 icerik degisikligi (Sayfa 4) 21.04.16 | N. Bolat O. Akcam
06 Icerik degisikligi (Sayfa 2) 25.08.15 |N. Bolat 0. Akgam
05 ierik ve logo degisikligi 22.04.14 | A. Ciglez O. Akgam
04 icerik degisikligi 28.11.13 | A. Ciglez O. Akcam
03 icerik dedigikligi 05.09.13 | O. Karaman | O. Akgam
02 icerik ve dokiiman ismi degisikligi 12.11.12 | O. Karaman | O. Akgam
01 Dokiimantasyon kod ve sekil dedigikligi 11.04.11 | K. Ercevik | O. Akgam
00 Yeni yayin 14.04.10 |K. Ergevik | O. Akgam
Rev. No | Aciklama Tarihi Hazirlayan | Onaylayan
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1. AMAC

Bu prosediriin amaci, masteriler ile ortaklik anlayigina dayali bir calisma ortami yaratmak ve
bunun igin iligkileri iyilestirmek, istek ve beklentileri saptamak, sikayetleri kayit altina alip, bu
sikayetlerin dl¢limesini ve yonetilmesini saglayarak sorunlari azaltmak icin yetki, sorumluluk ve
yéntemlerin belirlenmesidir.

2. KAPSAM

Bu prosedir, GSI SLV TR’den hizmet alan musterilerin memnuniyet ve sikayet yonetimini kapsar.
3. REFERANSLAR

e [SO 9001

e TSENISO/IEC 17020
e TSENISO/IEC 17024
e TS ENISO/IEC 17065

Sikayet: Ozel veya tiizel kisilerin, itirazdan farkli olarak, GSI SLV TR veya TURKAK’a kurulusun
faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi memnuniyetsizlik bildirimi.

4. YONTEM

Musteri sikayetlerinin yonetimi ve musteri memnuniyetinin saglanmasi ile ilgili veriler agagidaki
yontemlerle derlenir:

e F - 064 Musteri Memnuniyeti Anketi - MMA
e Musteri ziyaretleri
e Musteriden iletilen bilgiler (sikayetler, belge teslimat performansi vb.)

4.1. Musteri Memnuniyeti

Muisteri Memnuniyeti 6lcim, Yoénetim Temsilcisi tarafindan koordine edilen ve “F - 064 Muisteri
Memnuniyeti Anketi” sonuglariyla analiz edilerek yonetimle paylagilan bir faaliyettir. Bu anketle GSI
SLV TR mdusterilerinin beklenti ve isteklerinin belirlenmesi hedeflenir. “F - 064 Misteri Memnuniyeti
Anketi”, musgterilere, yilda 1 kez Aralik ayi icinde e-mail ve faks ile iletilir ve doldurulup geri
iletilmesi istenir. Anket sonuclari, yilda 1 kez Yoénetim Temsilcisi tarafindan Ocak ayi iginde
degerlendirilir ve sonuglari Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantisinda sunulur.

Musterilerden, gerekli bilgilerin objektif bir slire¢ sonunda temin edilmesini saglamak ve
degerlendirmek icin “F - 064 Musteri Memnuniyeti Anketi”, hizmet kalitesi, musteri ile iligkiler, istek
ve beklentiler; rakiplerle kargilastirma ve piyasa kosullarina uygunlugun degerlendirilmesi ile ilgili
sorulari igermelidir.
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Her yil anket ¢alismasi icin ortaya cikan veriler ve dokiimantasyon Yonetim Temsilcisi tarafindan
bir “MUsteri Memnuniyet Degerlendirmeleri” dosyasinda toplanir.

4.1.1 Musteri Ziyaretleri

Masteri memnuniyeti hakkindaki bilgileri elde etmek amaciyla rutin masteri ziyaretleri de yapilabilir.
Bu ziyaretlerde bulunan kisiler, musterilere GSI SLV TR ile ilgili goruslerini sorarak, 6zellikle verilen
hizmet hakkindaki goruslerini alirlar. Bu bilgiler, ziyaret sirasinda dizenlenen “F - 064 Musgteri
Memnuniyeti Anketi” araciligi ile kayit altina alinir ve Yonetim Temsilcisi'ne iletilir. Yonetim
Temsilcisi anketteki bilgileri degerlendirerek Ust yonetime ve ilgili bolum ydneticisine sunar.

Ankette belirtilen konularla ilgili olarak Yénetim Temsilcisi tarafindan “F - 070 Diizeltici-Onleyici
Faaliyet Raporu” da acilabilir.

4.2 Sikayet Yonetimi

Musteriden GSI SLV TR’ye iletilen ve musteri memnuniyeti anketlerinde belirtilen musteri
sikayetleri, belge teslimat performansi vb. konulardaki bilgiler de bu kapsamda degerlendirilir.
S6zI0 olarak iletilen musteri sikayetleri  “F - 049 Musteri itiraz ve Sikayet Kayit Formu” ile kayit
altina alinir. Sikayet bildirimini takip eden 10 is glinli icinde konunun incelenmesi ve sikayetin
giderilmesine iligkin planin musteriye iletiimesi prensip alinir. Konu incelemesi, gerektiginde
musteri tesisinde de yapilir. Ayrica musteri sikayetlerinin gideriimesinde, zaman kisitlarina yonelik
masteri 6zel istekleri géz 6ninde bulundurulur.

Sikayet esnasinda paylasilan herhangi bir bilgi ya da sikayetle ilgili herhangi bir detay tglncu
taraflarla paylasilmaz. Bu bilgilerin gizliliginden GSI SLV TR sorumludur.

GSI SLV TR'ye ulasan sikayetler, Kalite Glivence Hizmetleri Miid(irii veya Kalite Yéneticisi
(sikayete bagli bir konumda gérev almamis olmalidir) tarafindan incelenir, sikayetin verilen
hizmetle ilgili olup olmadigi analiz edilir ve kaydedilir. Sikayete yol agan nedenlere gore, bu veriler
kategorize edilir ve sorunun tekrarini nleyebilmek amaciyla diizeltici faaliyet baslatilir; gerekiyorsa
soruna sebep olan proseste degisiklik yapilir. MUsteriden bir talep gelmesi halinde, bu kayitlar
musterinin incelemesine sunulur.

4.2.1 Sonuglarin Degerlendirilmesi
Yukarida anlatilan yontemler, Musteri memnuniyeti 6lgimlerinin olumlu ya da olumsuz verilerini de
(MMA'da dusulk ¢ikan sonuglar, ziyaretler sirasinda dile getirilen karsilanmamis istekler /

sikayetler, musteriden gelen bilgilerdeki sikayet ve olumsuz performansa iligkin veriler vb) igerir. Bu
veriler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir ve Ust diizeyde incelenir.
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Tarafsizli§i tehlikeye disuirmemek adina; bir musteriye danismanlik saglamis veya bir musteri
tarafindan istihdam edilmis olan personel, s6z konusu durumlarin sona ermesinden itibaren 2 yil
sure ile o masteriye ait herhangi bir sikayetin ¢dézimunin gdézden gegirilmesi veya onayinda
gorevlendiriimez.

GSI SLV-TR, sikayetin ¢gdzimlenmesi igin ihtiyag duyulan miteakip her tarlt faaliyetleri
gerceklestirmektedir.

Musteri memnuniyet anketleri, dizeltici faaliyet talepleri, musteri sikayet bildirimleri, aktif stre+4 yil
sire ile Yonetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir.

Bu prosedir, kapsaminda ele alinan geribildirimler ile ilgili tim kayitlar musteriye 6zgu bilgileri
icerdigi icin gizlidir. Bu yuzden de bu bilgilere erisim sadece kayitlari muhafaza eden bolimlere ve
Ust yonetime aciktir.

GSI SLV-TR, sartlar uygun oldugu stirece sikayet prosesinin sonucu ve bitisini sikayet edene resmi
olarak bildirir.

5. SORUMLULUKLAR

Bolim Yoneticileri

o Gerekli gordigi durumlarda sorumlu oldugu ¢alisma alani igin musteri ziyaretlerini
gerceklestirmek

e Mdusterilerden gelen olumsuz geri bildirimleri Yénetim Temsilcisi’ne bildirmek ve sikayetin
¢6zumlenmesini saglamak

e Mdusterilerden gelen olumsuz geri bildirimlerinin giderilmesine yonelik olarak duzeltici faaliyet
talep edilmesine ve yerine getiriimesine destek vermek

Kalite Yonetim Temsilcisi

e Mausteri memnuniyet anketlerinin yapilmasini koordine etmek ve gergeklestiriimesini saglamak

e Mausteri memnuniyeti 6lgiimlerinin olumlu ya da olumsuz verilerini derlemek ve sonuglarini Ust
yonetime sunmak

o Musterilerin sikayetlerinin gozimlenmesine yonelik olarak duzeltici faaliyet talep etmek, yerine
getiriimesini gézetmek ve etkinligini izlemek

e Anket galismasi sonugclari igin “Musteri Memnuniyeti Degerlendirmeleri” dosyasi tutmak

e Mdusteri memnuniyet ve sikayet sonugclarini kayit altina almak

6. KALITE KAYITLARI

o Miusteri Memnuniyet Anketleri
e Diizeltici/ Onleyici faaliyet raporlari
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7. GOZDEN GEGIRME

Bu prosediri gdézden gecgirme ve gincellestirme sorumlulugu Yonetim Temsilcisi’ne aittir. Gézden
gecirme, her yil Kasim ayinda “P — 01 Dokimanlarin Kontroli Proseduri”nde belirtildigi sekilde
gerceklestirilir.

8. EKLER

e F - 064 Musteri Memnuniyeti Anketi
e F - 049 Musteri itiraz ve Sikayet Kayit Formu
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