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1. AMAC ve KAPSAM

Bu proseduriin amaci; Masteri geri beslemesi, sikayetlerin toplanmasi, kayit altina alinmasi, sonrasi
yaplilan faaliyetlerin aciklanmasi ve ilgili personelin yetki ve sorumluluklarini tanimlamaktir.

Bu prosediir, PERIYOT tarafindan retilen tiim hizmetleri kapsamaktadir. Talep edilmesi
durumunda ilgili tim taraflarca erisilebilir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

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

Sikayetler

Ozel veya tiizel kigilerin, firmamizin akreditasyon faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedurleri,
politikalari, gecici, surekli personeli veya akredite ettidi bir kurumun akreditasyon kapsaminda
yaptigi faaliyetler veya etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari sézli ve yazili
olumsuz basvurulardir.

itirazlar

Ozel veya tiizel kisilerin, frmamizin kendilerini ilgilendiren konularda aldi§i kararlara karsi yaptiklari
basvurulardir.

3. REFERANS DOKUMANLAR

Duizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii PR.002
Duzeltici - Onleyici Faaliyet Formu FR.014
Duzeltici - Onleyici Faaliyet izleme Formu FR.015
Musteri Memnuniyeti Anket Formu FR.028
Miisteri Sikayet, itiraz Kayit ve Degerlendirme Formu FR.082
Veri Guvenligi ve Yedekleme Proseduru PR.007
Kayit Tanimlama ve Arsivleme Prosedur( PR.008
Aksiyon Plani Formu FR.083
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4. UYGULAMA
4.1. 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...) Kalite Yénetim Temsilcisi sorumludur.

4.2 Miisteri Geri Besleme ve Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi

Musteri geri besleme ve sikayetlerin alinmasi igin asagidaki iletisim kanallari olusturulmustur.
o Musteri Memnuniyeti Anketi,

Gelen tim geri bildirimler,

o Miusteri Geri Beslemesi veya
o Mdasgteri Sikayeti
e Misteri itirazi

olarak siniflandirilir.

4.3 Miisteri Sikayetlerine/Miisteri itirazi islem Yapilmasi

4.3.1 Alinan Miusteri Sikayetleri ve Geri Beslemeleri asagidaki kategorilerde siniflandirilarak
bilgisayar ortamina aktarilir. S6z konusu durum bir uygunsuzluk ise ilgili sorumlu atanir ve ¢ézimu
icin termin belirlenir. Sikayet/itirazlar arastirma safhasi, degerlendirme, sonu¢ ve miusteri
bilgilendirme slreclerinden gecerek cevaplandirilir. Musteri sikayet/itirazlari cevaplama suresi
ortalama 15 gunduir.

Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri,

Hizmetin performansi,

Hizmetin gavenilirligi,

Teslimat,

Bulunabilirligi,

Talep ve talebin karsilanmasi,

Hizmet sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
Fiyat

4.3.2 Musteri sikayetlerinin personel kusurundan mi? Yoksa ilgili sirecten mi? kaynaklandigi, Kalite
Yoénetim Temsilcisi tarafindan yapilan inceleme sonucunda belirlenir.

Sure¢ hatasindan kaynaklandigi tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi
durumda, uygulanacak dulzeltici faaliyet ile ilgili Dizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosedlrld’ ne
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(PR.002) gobre islem yapilir. Birden fazla fonksiyonu ilgilendiren problemler ise ilgili slreg
sorumlularinin verecegi ortak iyilestirme karari ile giderilir.

4.3.3 Musteri sikayetlerinin incelenmesi sonucunda, sikayetin tedarikci, taseron veya dis kaynakh
kuruluglardan oldugu tespit edilirse, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili yere Diizeltici -
Onleyici Faaliyet Formu (FR.014) diizenlenir. Uygunsuzlugu bildiren bir bilgilendirme yazisi
yazilarak gereg@inin yapilmasini iceren yazi duzenlenir. Yaz ilgili kuruluslara veya tedarikgilere
gonderilir. Uygunsuzlugu Diizeltici - Onleyici Faaliyet izleme Formu’na(FR.015) isleyerek takip
eder. Takip sonucunu Tedarik¢i Performans Degerlendirmesiyle de raporlar.

4.3.4 Musteri sikayeti/itirazi olarak nitelendirilen musteri iletisimi ile ilgili mUgsteriye yazili(posta,
kargo) mesaj veya e-mail ile cevap verilir. Uygulanabilir oldugunda problemi dizeltmek igin neler
yapilacagi (Degistirmek, iyilestirmek, muayene ve o&lgim tekrari ve parasini iade etmek gibi)
konularda Kalite Yonetim Temsilcisi ve Genel Mudur sorumludur.

4.3.5 Misteri Memnuniyeti Anketi (FR.028) musterinin genel anlamda algilanmasi igin yapilir ve
elde edilen sonuglar analiz edilerek firmamizin Giicli Yanlari ve lyilestirmeye Acik Alanlar (IAA)
belirlenir. Belirlenen IAA’ lar Aksiyon Plani Formuna (FR.083) islenir, sorumlu ve terminler
belirlenerek iyilestirmeler yapilir.

4.3.6 Musteri Geri Bildirimleri ve Sikayetleri Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan surekli asagidaki
basliklar altinda siniflandirilarak Musteri Sikayet, Itiraz Kayit ve Degerlendirme Formu (FR.082)
kullanilarak Yoénetime sunulur.

Hizmetin fonksiyonel ézellikleri,

Hizmetin performansi,

Hizmetin gavenilirligi,

Teslimat,

Bulunabilirligi,

Talep ve talebin karsilanmasi,

Hizmet sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
Fiyat

Tekrar eden uygunsuzluklar,

4.4 Kayit

Musteri Geri Bildirimleri ve Sikayetler ile ilgili yapilan tm iglemler kaydedilir. Tum verilerin glvenligi
ile ilgili faaliyetler Veri Glivenligi ve Yedekleme Proseduri’ne (PR.007) gore Kalite Yonetim
Temsilcisi’ nin gézetiminde yapllir.

5.KAYNAKCA
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