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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosedlrin amaci; mugsteri geri beslemesi, sikayetlerin ve itirazlarin toplanmasi, kayit altina
alinmasi, sonrasi yapilan faaliyetlerin agiklanmasi ve ilgili personelin yetki ve sorumluluklarini

tanimlamaktir.

Bu prosedir, ARTIMET tarafindan Uretilen tim Grln ve hizmetleri kapsamaktadir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

e Musteri Geri Beslemesi; Hizmetlerimizin 6zellik ve performansi, pazarlama, satis ve diger

uygulamalarimizla ilgili misteri yorumlari,

e Mausteri Sikayeti; Hizmetlerimizin sartlar ya da beklentileri karsilayamadigina iligkin masteri

ifadeleri,

e Sikayet ; Kurulusun, musterilerden veya muayene kurulusunun faaliyetleri konusunda diger

kesimlerden aldigi bildirimlere karsi yapacagi islemler,

e tiraz ; Yasal olarak yetki altinda yUriitiildigi muayenelerin sonuglarina karsi taleplerin yada

bildirim ve istekler,

3. REFERANS DOKUMANLAR

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii ARTIMET-PR.002
Veri Gavenligi ve Yedekleme Prosedri ARTIMET-PR.007
Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Talep Formu ARTIMET-FR.016
Dizeltici ve Onleyici Faaliyetler Takip Formu ARTIMET-FR.017
Musteri Memnuniyeti Anket Formu ARTIMET-FR.036
Anket Sonuglari Analiz Formu ARTIMET-FR.049
Sikayet/itiraz bildirim formu ARTIMET-FR-126
4. UYGULAMA

4.1. Sorumluluk

Firmamizda uygulanan tim ticari faaliyet ve verilen hizmetlerde muisteri geri beslemesinden,
sikayetlerin toplanmasindan, kayit altina alinmasindan ve iyilestirme gerekliyse sonraki
faaliyetlerden (uzmanlik alaniyla ilgili...) ve varsa uygunsuzluklarin giderilmesinden ARTIMET adina

Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur.

4.2 Musteri Geri Besleme ve Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi

Musteri geri besleme ve sikayetlerin alinmasi i¢in asagidaki belirtilen;
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e Musteri Memnuniyeti Anketi, Email,posta,kargo ile goénderilir musteri tarafindan
doldurulur,puanlamasi yapihr yine ayni sekilde ARTIMET e g6nderilir.

e Sikayet ve itiraz bildirim formu,www.artimet.com adresinden itiraz ve sikayetler linkinden
dolduracak,telefon,faks,posta veya sosyal medya yolu ile bildirilmis olan sikayet ve itirazlar
ARTIMETE’e gbnderilir.

e www.artimet.com kurumsal web sitesi icinde lletisim sayfasi olusturulmus email ile
istenilen herhangi bir konu hakkinda veya tesekkdlr,itiraz ve sikayette bulunmak ister ise
email ile gbénderebilir.

Gelen tim geri beslemeler,asistan tarafindan gelen evrak defterine kaydedilir ve imza karsiliginda
KYT’ne teslim edilir.

e Miusteri Qeri Beslemesi,
e Musteri ltirazlari,
e Sikayetler olarak siniflandirilir.

4.3 Miisteri Sikayetlerine islem Yapilmasi

4.3.1 KYT'nin almis oldugu Musteri Sikayetleri ve Geri Beslemeleri alir, almis oldugu sikayeti
musteri sikayet degerlendirme formuna doldurur. Misteriye en ge¢ 3 (U¢)gun icinde itiraz/sikayeti
aldigini email veya telefon ile bildirir.

itiraz ve sikayetler ile nihai karar igin termin takvimini sdyler,Termin siiresi en fazla 18 is gunini
gecemez.

4.3.2 Musteri sikayetlerinin personel kusurundan mi?, yoksa ilgili siregten mi? kaynaklandigi, Kalite
Yoénetim Temsilcisi tarafindan olusturulan toplantida karar vermek i¢in mini bir toplanti yapilir,
Toplantiya Teknik madir,Operasyon yoneticisi ve KYT yapar.

inceleme sonucunda;

Personel kusurundan kaynaklanan problemlere yapilacak islem(ler) ile ilgili kararlar Kalite Yénetim
Temsilcisi ve Genel Muddr Yardimcisi tarafindan verilir. Muayeneye katilan personel karar verici
olarak gérev alamaz, Kalite ydonetim temsilcisi veya Genel midir yardimcisi muayeneye katilmig
ise yerine Vekalet listesine (ARTIMET-SM-001) gbre goérev alir.

Slre¢ hatasindan kaynaklandigi tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi
durumda, uygulanacak duzeltici faaliyet ile ilgili Dizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ ne
(ARTIMET-PR.002) gére islem yapilir. Birden fazla fonksiyonu ilgilendiren problemler,ilgili stre¢
sorumlularinin verecegi iyilestirme karari ile giderilmesi saglanir.

4.3.3 Masteri sikayetlerinin incelenmesi sonucunda, sikayetin tedarikci, taseron veya dis kaynakli
kuruluslardan oldugu tespit edilirse, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili yere Duzeltici ve
Onleyici Faaliyet Talep Formu (ARTIMET-FR.016) duzenlenir. Uygunsuzlugu bildiren bir
bilgilendirme yazisi yazilarak gereginin yapilmasini igceren yazi dizenlenir. Yazi ilgili kuruluglara
veya tedarikcilere goénderilir. Uygunsuzlugu Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formu' na
(ARTIMET-FR.017) isleyerek takip eder. Takip sonucunu Tedarik¢i Performans Degerlendirmesi ile
de Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan raporlanir.

Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay
Mehmet OZYIiGIT Mehmet OZYIiGIT Bahadir ARIG
Kalite Yénetim Temsilcisi Kalite Yénetim Temsilcisi Genel Mudr

Bu dokiimanin basim, yayim, codaltim ve dagitim hakki ARTIMET’ e aittir. Bu dokiimanin ciktisi alindidi andan itibaren, KASELI ve IMZALI
olmadigi durumlarda bilgi icindir.
ARTIMET-PR.001 / FR.001a Rev. No. ve Tarihi: 00/ ...



KALITE SISTEM DOKUMANLARI Dok. No: ARTIMET-PR.006 Sayfa

.. . . L o Yayin Tarihi: 02 Oca. 2016
MUSTERI GERI BESLEMESI, SIKAYETLERININ
ALINMASI VE DEGERLENDIRILMESI Revizyon No: 01
PROSEDURU

2/2

Revizyon Tarihi:07.04.2017

4.3.4 Musteri sikayeti olarak nitelendirilen musgteri iletisimi ile ilgili mUsteriye nasil cevap verilecegi
ve uygulanabilir oldugunda problemi dizeltmek igin neler yapilacagi (degistirmek, iyilestirmek ve
parasini iade etmek gibi) konularda Genel Midir Yardimcisi 4.3.2 maddesindeki belirtilen hatalar
icin almis olduklari kararlari Genel Midire bildirir ve Genel midarin verecegdi karari uygulamakla
sorumludur. Genel midir yardimcisi Genel madirden aldigi karari iki is glininde musteriye énce e-
mail ve sonrasinda resmi yazisma ile bildirir.

4.3.5 Musteri Memnuniyeti Anket Formu (ARTIMET-FR.036) musterinin genel anlamda algilanmasi
igin yapilir ve elde edilen sonuglar analiz edilerek firmamizin * Glgli Yanlar © ve  lyilestirmeye
Acik Alanlar (IAA) © belirlenir. Belirlenen iAA’ lar Anket Sonuclari Analiz Formu’ na (ARTIMET-
FR.049) islenir. Sorumlu ve terminler belirlenerek iyilestirmeler yapilir.

4.3.6 Musgteriler tarafindan, yasal olarak yetki altinda yUratuldiginde gbzetim ve muayenelerin
6lcim sonuglarina ve raporlarina karsi itiraz, masteri tarafindan yapildiginda itirazlar dikkate alinir
ve ¢dziimlenmesi saglanir. itiraz Teknik Midir tarafindan incelenir. itirazlar, rapor tesliminden
itibaren 1 ay igerisinde yapilir ve en ge¢ ¢ is gunu igerisinde degerlendirilerek misteriye Genel
MuUdar Yardimcisi tarafindan yazili olarak bildirilir. MUgteri ile gérisme sonucu séz konusu itiraza ait
raporlar, musteri talebi ve ilgili standartlara uygunlugu dogrultusunda tekrar hazirlanarak masteriye
génderilir.

S6z konusu faaliyet konusunda bir anlagsmazlik ve/veya itiraz oldugunda_Kalite Yénetim Temsilcisi
tarafindan kayit altina alinir.

itiraz degerlendirme sonucuna gére gerek duyuldugunda élgiimler tekrarlanabilir.

4.3.8 Musteri geri beslemesi, sikayet ve itirazlar Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan izlenir.

4.4 Kayit

Musteri Geri Bildirimleri ve Sikayetler ve itirazlari ile ilgili yapilan tim islemler kaydedilir. Tim
verilerin guvenligi ile ilgili faaliyetler Veri Glivenligi ve Yedekleme Prosediiri’ ne (ARTIMET-

PR.007) gore Kalite Yonetim Temsilcisi 'nin gbzetiminde yapilir.

Kayitlar, Dokiiman ve Veri Kontrolii Prosediri (ARTIMET-PR.001) ‘ne uygun olarak Kalite
Sistem Yoén. ve Yon. Tem. tarafindan muhafaza edilir.

5. KAYNAKCA
Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay
Mehmet OZYIiGIT Mehmet OZYIiGIT Bahadir ARIG
Kalite Yénetim Temsilcisi Kalite Yénetim Temsilcisi Genel Mudr

Bu dokiimanin basim, yayim, codaltim ve dagitim hakki ARTIMET’ e aittir. Bu dokiimanin ciktisi alindidi andan itibaren, KASELI ve IMZALI
olmadigi durumlarda bilgi icindir.
ARTIMET-PR.001 / FR.001a Rev. No. ve Tarihi: 00/ ...




