PROSEDUR

P08

Olusturma Tarihi: 05.01.2024

Sayfa:1/6

Degisiklik Tarihi: --

Revizyon: 00

Baslik: Musteri Geri Beslemeleri Prosedird

1. Amag

2. Uygulama Alani
3. Tanimlar
4.Sorumluluk

5. llgili Doktimantasyon ve Formlar

6. Uygulama
7. Dokimantasyon
8. Kaynakca

05 Oca. 2024

Kalite Sistem Yoneticiligi | lk Yayim

Hazirlayan:

Kontrol Eden:

Onaylayan:

Onay:

Onay:

Onay:

GIZLIiLIK DERECESI: Sadece sirket igi dagitim. Bu dokiiman, ciktisi alindigi andan itibaren, kaseli ve imzali olmadigi durumlarda sadece bilgi icindir.




PROSEDUR

P08

Olusturma Tarihi: 05.01.2024

Sayfa:2/6

Degisiklik Tarihi: --

Revizyon: 00

Baslik: Musteri Geri Beslemeleri Prosedird

Kalite Sistem Yoneticisi

Kalite Sistem Yoneticisi

Genel Mudur

GIZLILIK DERECESI: Sadece sirket ici dagitim. Bu dokiiman, ciktisi alindigi andan itibaren, kaseli ve imzali olmadigi durumlarda sadece bilgi icindir.




Olusturma Tarihi: 05.01.2024 Sayfa:3/6

P08

Baslik: Musteri Geri Beslemeleri Prosedird

Degisiklik Tarihi: -- Revizyon: 00

1. Amag

Bu prosedurtn amaci; TS EN ISO/IEC 17025 Yonetim sisteminin uygulamaya yonelik, musterilerinden, kuruluslardan veya
ilgili taraflardan gelen Geri Beslemelerin (6neri, sikayet, memnuniyet veya itirazlarin) degerlendirme esaslarinin
belirlenmesidir.

2. Uygulama Alani

Bu proseddr; BDI bunyesinde, Kalibrasyon faaliyetleri ile ilgili mdsteri geri beslemelerini kapsar.

3. Tanimlar

—  Musteri Geri Beslemesi; Uriin ve Hizmetlerimizin ¢zellik ve performansi, pazarlama, satis ve diger uygulamalarimizla
ilgili mUsteri yorumlari,

—  Sikayetler; Ozel veya tuzel kisilerin, firmamizin Uretim faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedurleri, politikalari, gegici,
surekli personeliile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari s¢zIu ve yazili olumsuz bagvurulardir.

— ltirazlar; Ozel veya tuzel kisilerin, firmamizin kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlara karsi yaptiklar
basvurulardir.

4. Sorumluluk (-lar)
— Kalite Sistem Yoneticisi: Bu dokumanin yayimlanmasindan, belli periyotlarla gézden gecirilmesinden, guncel
tutulmasindan ve revize edilmesinden, ilgili yasal sartlara, standartlara ve BDI-PO1 de tanimlanan kurallara

uygunlugundan, uygulanmasindan,

sorumludur.

5. llgili Doktimantasyon ve Formlar

— Musteri Memnuniyeti Anketi Formu PO8/FO1
— Musteri Memnuniyeti Analiz Formu PO8/F02
— Mdsteri Geri Besleme ve Degerlendirme Formu PO8/F0O3

Musteri Geri Besleme Takip Formu PO8/FO4
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6. Uygulama
Kurulusumuzda uygulanan tum ticari faaliyet ve verilen hizmetlerde musteri geri beslemesinden, sikayetlerin
toplanmasindan, kayit altina alinmasindan ve iyilestirme gerekliyse sonraki faaliyetlerden (uzmanlik alaniyla ilgili...) ve varsa
uygunsuzluklarin giderilmesinden, musteriye geri bildirimlerin yapiimasindan Kalite Sistem Yéneticisi sorumludur.
Musteri Geri Besleme ve Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi
Musteri geri besleme ve sikayetlerin alinmasi igin asagidaki iletisim kanallari olusturulmustur.
—  Musteri Memnuniyeti Anketi,

- http//www.bdimetal.com kurumsal web sitesi icinde Iletisim Bolumu ve lletisim sayfasinda “lletisim Formu”, ortami
olusturulmustur,

Gelen tim geri bildirimler,

—  Musteri Geri Beslemesi veya
—  Masteri Sikayeti
- Musteri ltirazi

olarak siniflandirilir.

Musteri Sikayetlerine / Musteri Itirazi Islem Yapilmasi

Alinan Musteri Sikayetleri ve Geri Beslemeleri asagidaki kategorilerde siniflandirilarak bilgisayar ortamina aktarilir. S6z
konusu durum bir uygunsuzluk ise ilgili sorumlu atanir ve ¢6zUmda icin termin belirlenir.

— Hizmetin fonksiyonel &zellikleri,

—  Hizmetin performans,

—  Hizmetin guvenilirligi,

—  Teslimat,

— Talep ve talebin karsilanmas,

— Teslimat sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
- Fiyat,
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Musteri sikayetlerinin personel kusurundan mi? yoksa ilgili surecten mi? kaynaklandigi, Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan
yapilan inceleme sonucunda belirlenir.

Personel kusurundan kaynaklanan problemlere yapilacak islem (- ler) ile ilgili kararlar Kalite Sistem Yoneticisi ve
Laboratuvar Yoneticisi tarafindan verilir.

Streg hatasindan kaynaklandigi tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi durumda, uygulanacak duzeltici
faaliyet ile ilgili DUzeltici Faaliyetler Proseduri’ ne gore islem yapilir. Birden fazla fonksiyonu ilgilendiren problemler ise ilgili
sUrec sorumlularinin verecegi ortak iyilestirme karari ile giderilir.

Deney veya test faaliyetleri ile ilgili sikayet ve itirazlar ise Kalite Sistem Yoéneticisi, laboratuvar Yoneticisi ile birlikte belirlenir.
Uygulanacak duzeltici faaliyet ile ilgili Duzeltici Faaliyetler Prosedurd’ ne gére islem yapilir.

Musteri sikayetlerinin incelenmesi sonucunda, sikayetin tedarikgi, taseron veya dis kaynakli kuruluslardan oldugu tespit
edilirse, Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan, ilgili yere Duzeltici Faaliyet Formu duzenlenir. Uygunsuzlugu bildiren bir
bilgilendirme yazisi yazilarak geredinin yapiimasini iceren yazi dizenlenir. Yazi ilgili kuruluslara veya tedarikcilere génderilir.
Uygunsuzlugu Duzeltici Faaliyet Takip Formu’ na isleyerek takip eder. Takip sonucunu Tedarik¢i Performans
Degerlendirmesi’ yle de raporlar.

Mdsteri sikayeti / itirazi olarak nitelendirilen musteri iletisimi ile ilgili mdsteriye nasil cevap verilecegi ve uygulanabilir
oldugunda problemi duzeltmek icin neler yapilacagdi (Dedistirmek, iyilestirmek ve parasini iade etmek gibi) konularda Kalite
Sistem Yoneticisi sorumludur. Yapilan iyilestirmeler ile ilgili ilerleme raporu ve sonuglari Kalite Sistem Yoéneticisi tarafindan
musteriye bildirilir.

Musteri Memnuniyeti Anketi musterinin genel anlamda algilanmasi igin yapilir ve elde edilen sonuglar analiz edilerek
firmamizin Guclu Yanlan ve lyilestirmeye Acik Alanlar (IAA) belirlenir. Belirlenen 1AA" lar icin sorumlu ve terminler
belirlenerek iyilestirmeler yapilir. E§er gerekliyse yapilan iyilestirmeler ile ilgili ilerleme raporu ve sonuclari Kalite Sistem
Yoneticisi tarafindan masteriye bildirilir.

Musteri Geri Bildirimleri ve Sikayetleri Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan strekli bir asagidaki basliklar altinda siniflandirilarak
Ust Yonetime raporlanir. Sikayet veya itiraz konusu Grin / hizmet kapsaminda ise bu degerlendirmelerde ilgili Laboratuvar
personeli yer alamaz. Ancak s6z konusu sikayet veya itiraz ile ilgili kendisinden savunma alinir.

—  Hizmetin fonksiyonel ozellikleri,
—  Hizmetin performans,

—  Hizmetin gtvenilirligi,

—  Teslimat,

—  Bulunabilirligi,

— Talep ve talebin karsilanmas,
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— Teslimat sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,

- Fiyat,

—  Tekrar eden uygunsuzluklar,

Musteri Geri Bildirimleri ile ilgili yapilan tim islemler kaydedilir. Tum kayitlarin guvenligi ile ilgili faaliyetler gore Kalite

Sistem Yoneticisi’ nin gozetiminde yapilir.

Bu dokumantasyon ile ilgili kayrtlar Kalite Sistem Yéneticisi tarafindan saklanir.

— TS ENISO/IEC 17025:2017 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlart icin Gereklilikler Madd. 7.9
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