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1. AMAGC VE KAPSAM:

1.1. AMAC:

Bu prosediiriin amaci, hizmet kalitesinde istikrarin saglanmasi, miisteri memnuniyetinin arttirlmasi ve kanuni yikimldltkler
cergevesinde miisteri sikdyetlerini ve itirazlarini bir firsat olarak algilayarak kendimizi ivilestirmek ve gelistirmek icin kullanmak,
miisterimizin memnuniyetini arttirarak giiven veren kurumsal bir isletme oldugumuz bilincinin yayginlagsmasini saglamak icin
yontemleri tanimlamaktir.

1.2. KAPSAM:

MIRA biinyesinde verilen hizmetlerin yiiriitiilmesi asamasinda i¢/dis miisteriden ve ig mufettislerinden gelebilecek sikdyetlerin
ve itirazlarin alinmasi, yanitlanmasi ve etkinliginin dlctimlenmesi islemlerini kapsar.

2. KISALTMALAR:

2.1. KYT: Kalite Yonetim Temsilcisi

2.2. YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

2.3. KEK: Kalite El Kitabi.

2.4. DOF: Diizeltici ve Onleyici Faaliyet

2.5. DOF Formu: Diizeltici ve Onleyici Faaliyet istek Formu F-037

2.6. SIKAYET: Tiim taraflarin MiRA hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik taleptir.
2.7. iTIRAZ: Tiim taraflarin MiRA’nin hazirladigi rapora veya muayene sonuglarina karsi olan taleptir.
2.8. TMM: Teknik Mudiir Mekanik (Kaldirma Ekipmanlari ve Basingh Kaplar)

2.9. TME: Teknik Miidiir Elektrik (Elektriksel Olgiimler)

2.10. MiS: Miisteri iligkileri Sorumlusu

3. SORUMLULAR ve ILGIiLi BIRIMLER:

3.1. SORUMLULAR:

Miisteri iliskileri Sorumlusu

Teknik Mdtr

Teknik Yonetici

Kalite Yonetim Temsilcisi

Muayene ve Olgiim Personeli

3.2. iLGiLi BIRIMLER:

MIiRA Kalite Sistemi icinde yer alan tiim birimler.

4. UYGULAMA:

4.1, SIKAYETLER UZERINE YAPILACAK iSLEMLER:

4.1.1. Sikayette bulunan, sikyet ettigi hizmeti ve sikdyet nedenini yazili olarak ya da telefon yoluyla MiRA ‘ya bildirir.

4.1.2. Musteri iliskileri Sorumlusu, miisteriden gerekli irtibat bilgisini (Ad, Soyad, Telefon no, Adres vb.) alir. jikayetin kaynagini
(muayene faaliyeti, fiyat, personel vs) &grenir ve sikayeti degerlendirmeden dnce bilgileri Misteri Sikdyetini & Memnuniyetini
Dederlendirme Formuna (F-039) kaydeder.

4.1.3. Sikayetlerin degerlendirilmesinde gorev alacak personelin sikayete konu olan faaliyetlerin higbir agsamasinda
bulunmamasi esastir. Teknik Midir bir 6n degerlendirme yapar. Bu 6n degerlendirmeyi sikdyetin alindigi ilk 3 giin icinde
tamamlar. On Degerlendirme sonucunda, sikdyeti RED eder veya INCELEMEYE DEVAM karar verir.

Sikayet RED edilmisse, bu karar ilgili Teknik Miidiir tarafindan Miisteriye gerekgeleri ile szli olarak yiiz yuze veya telefonla
bildirilir.

4.1.4. ilgili Teknik Miidiir, INCELEMEYE DEVAM karari verdigi takdirde, bir inceleme kurulu olustur. inceleme kurulunda Teknik
Miidiir, ayrica var ise Teknik Yénetici, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Sirket Miidiir(i olur. Eger sikayete konu olan personel bir
Teknik Yénetici veya Kalite Yonetim Temsilcisi ise, o kiginin yerine Gérev tamiminda vekalet eden kisi kurula dahil edilir (Sikayete
konu olan Muayene Personeli haricinde bir kisi). Kurul degerlendirmeyi yapar ve kurulda Teknik Midur tarafindan belirlenen bir
personel (kendisi de olabilir), sikayeti yerinde incelemek icin géreviendirilir. Bu goreviendirilen personel, dzel bir mazereti
olmadig siirece, tercihen kendisi veya Teknik Yénetici olur. incelemeyi yapacak personelin bilgi ve tecriibesinin (st diizeyde
olmasi, sikayetin iyi analiz edilerek hizli ¢dziilmesi acisindan 6nemlidir. Gérevlendirilen personel is programina gore Musteriye
ziyaretini planlar. Bu ziyaret, sikdyet duyulduktan sonra en geg bir hafta icinde gerceklestirilmelidir.

Miisteri iliskileri Sorumlusu veya Gérevlendirilen Personel, ziyaret tarihini Miisteriye telefonla bildirir ve tarih igin onay alir. MiS
tarihi Miisteri Sikdyetini & Memnuniyetini Degerlendirme Formu F-039'a kaydeder.
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4.1.5. Gorevlendirilen personel, belirlenen tarih ve saatte sikayette bulunan miisteriyi ziyaret eder. Miisteri ile yapilan birebir
goriismede sikayet konusunu tekrar ele alarak bir degerlendirme yapar. Degerlendirme sonucunu, inceleme sonrasinda kurul ile
paylasir. Kuruldan gikacak karar ile sikdyet RED edilir veya iNCELEMEYE DEVAM karari verilir. Bu karar ivedilikle verilir ve
musteri ile paylagilir.

ilgili Kurul bu sikdyeti;

a) RED etmis ise Mugteriye gerekgesi anlatilir, kullanim hatasindan kaynaklandigina inaniliyorsa, oneriler sunulur ve
genel gdzlemler paylasir. Amag, sikdyetin nedeninin hizmetten kaynaklanmadigini agiklamak ve kullaniciyr ayni
hatadan tekrar magdur oldurmayacak sekilde bilinglendirmek olmalidir.

b) INCELEMEYE DEVAM Kkarari verilirse, Miisteriye nedenleri konusunda ilk asamada herhangi bir yorumda
bulunulmaz. Ancak, siirecin bundan sonraki asamalar anlatilir, bilimsel ve hassas bir arastirma sonucunda nihai
karara ulasilacag ve en geg kag giin igcinde kendisine déniilecegi bilgisi verilir.

incelemede bulunan personel son durumu Misteri Sikdyetini & Memnuniyetini Dederlendirme Formu F-039’a kaydeder.
Degerlendirme sonucunda;

a) Alinan tiim sonuglar Miisteri Sikdyetini & Memnuniyetini Degerlendirme formuna F-039 kaydedilir.

b) Sorunun MiRA’dan kaynaklandigi belirlendigi takdirde Misteri iliskileri Sorumlusu, Teknik Midir veya Teknik
Yénetici ile koordineli olarak sorunun kaynagina yonelik calisma baslatir. Bu calisma, tespit edilen sorunun
tekrarinin 6nlenmesine yénelik olarak metot, malzeme ve cihazlarin iyilestiriimesini, calisanlarin bilincinin ve
farkindaliginin arttirimasini saglamak amaciyla yapilir. Diizeltici & Onleyici Faaliyet [stek Formu F-037 ile bu
asamadaki gelismeler kayit altina alinir. Yapilan ve yapilacak faaliyetler miisteri ile paylasilir.

c) Hizmetin iicretsiz olarak tekrarlanmasi karari verilmis ise, musteri ile gorisiilerek muayene/dlglim tarihi belirlenir.

4.1.6. Miisteri iliskileri Sorumlusu, nihai karari Miisteriye yazili olarak mail yolu ile bildirir.

4.2. iTIRAZLAR UZERINE YAPILACAK iSLEMLER:

4.2.1. itirazda bulunan, itiraz ettigi hizmeti ve konuyu nedenleri ile birlikte sdyleyerek MIRA’ ya bildirir.

4.2.2. Miisteri iliskileri Sorumlusu, miisteriden gerekli irtibat bilgisini (Ad, Soyad, Telefon no, Adres vb.) alir. itirazin kaynagini
(muayene faaliyeti, fiyat, personel vs) 6grenir ve itirazi degerlendirmeden Gnce bilgileri itiraz Bildirim ve Dederlendirme
Formuna (F-037) kaydeder.

4.2.3. itirazlarin degerlendirilmesinde gérev alacak personelin itiraza konu olan faaliyetlerin hicbir asamasinda bulunmamasi
esastir. Teknik Miidir bir 6n degerlendirme yapar. Bu &n degerlendirmeyi sikdyetin alindigi ilk 3 giin icinde tamamlar. On
Degerlendirme sonucunda, itirazi RED eder veya iINCELEMEYE DEVAM karari verir.

itiraz RED edilmisse, bu karar ilgili Teknik Miidiir veya Teknik Yonetici tarafindan Misteriye gerekgeleri ile sozlli olarak yiiz ylze
veya telefonla bildirilir.

4.2.4. ilgili Teknik Miidiir, INCELEMEYE DEVAM karari verdigi takdirde, bir inceleme kurulu olustur. inceleme kurulunda Teknik
Miidiir, ayrica var ise bir Teknik Yonetici, Kalite Yonetim Temsilcisi ve itiraz Sirket Miidiirii olur. Eger itiraza konu olan personel
bir Teknik Yénetici veya Kalite Yénetim Temsilcisi ise, o kisinin yerine Gorev taniminda vekalet eden kisi kurula dahil edilir.
(Sikayete konu olan Muayene Personeli haricinde bir kigi). Kurul degerlendirmeyi yapar ve kurulda Teknik Miidir tarafindan
belirlenen bir personel (kendisi de olabilir), itirazi yerinde incelemek icin gérevlendirilir. Bu gérevlendirilen personel, dzel bir
mazereti olmadig siirece, tercinen kendisi veya Teknik Yénetici olur. incelemeyi yapacak personelin bilgi ve tecriibesinin st
diizeyde olmasi itirazin iyi analiz edilerek hizh goziilmesi agisindan 6nemlidir. Gérevlendirilen personel is programina gore
Miisteriye ziyaretini planlar. Bu ziyaret, itiraz duyulduktan sonra en geg bir hafta icinde gerceklestirilmelidir.

Miisteri iliskileri Sorumlusu veya gérevlendirilen personel, ziyaret tarihini Miisteriye telefonla bildirir ve tarih icin onay alir. MiS
Tarihi, itiraz Bildirim ve Degerlendirme Formuna (F-039) kaydeder.

4.2.5. Gorevlendirilen personel, belirlenen tarih ve saatte itirazda bulunan miisteriyi ziyaret eder. Misteri ile yapilan birebir
goriismede itiraz konusunu tekrar ele alarak bir degerlendirme yapar. Degerlendirme sonucunu, inceleme sonrasinda kurul ile
paylasir. Kuruldan cikacak karar ile itiraz RED edilir veya iNCELEMEYE DEVAM karari verilir. Bu karar ivedilikle verilir ve misteri
ile paylasilir.

ilgili Kurul bu itirazi;

a) RED etmis ise Misteriye gerekgesi anlatilir, kullanim hatasindan kaynaklandigina inaniliyorsa, oneriler sunulur, ve
genel gdzlemler paylasir. Amag, itirazin nedeninin hizmetten kaynaklanmadigini aciklamak ve kullaniciyr ayni
hatadan tekrar magdur oldurmayacak sekilde bilinglendirmek olmalidir.

b) INCELEMEYE DEVAM karari verilirse, Miisteriye nedenleri konusunda ilk asamada herhangi bir yorumda
bulunulmaz. Ancak, siirecin bundan sonraki agamalari anlatilir, bilimsel ve hassas bir arastirma sonucunda nihai
karara ulasilacag ve en geg kag giin icinde kendisine doniilecegi bilgisi verilir.

incelemede bulunan personel son durumu itiraz Bildirim ve Degerlendirme Formuna (F-039) kaydeder.
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Degerlendirme sonucunda;

a) Alinan tiim sonuglar itiraz Bildirim ve Degerlendirme Formuna (F-039) kaydedilir.

b) Sorunun MiRA’dan kaynaklandig belirlendigi takdirde Miisteri iligkileri Sorumlusu, ilgili Teknik Miidiir veya Teknik

Yénetici ile koordineli olarak sorunun kaynagina yonelik calisma baglatir. Bu calisma, tespit edilen sorunun

tekrarinin 8nlenmesine yonelik olarak metot, malzeme ve cihazlarin iyilegtiriimesini, calisanlarin bilincinin ve
farkindaliginin arttinimasini saglamak amaciyla yapilir. Diizeltici & Onleyici Faaliyet Formu F-037 ile bu asamadaki

gelismeler kayit altina alinir. Yapilan ve yapilacak faaliyetler musteri ile paylagilir.

¢) Hizmetin iicretsiz olarak tekrarlanmasi karar verilmis ise, migteri ile gbriisiilerek muayene/dlgiim tarihi belirlenir.

4.2.6. Miisteri iliskileri Sorumlusu, nihai karari Miisteriye yazil olarak mail yolu ile bildirir.

5. KAYITLAR:

e  Miisteri Sikdyetini & Memnuniyetini Degerlendirme Formu (F-039)
e ilgili Kontrol Formlari
e ilgili Kontrol Raporlari
e Diizeltici & Onleyici Faaliyet istek Formu (F-037)

6. iILGiLi DOKUMAN & REFERANSLAR:

e Dokiiman Hazirlama, Kontrol ve Dokiiman ve Kayitlari Saklama Prosediirii (PR-001)
e Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii ve Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii (PR-003)

e Muayene Hizmetleri Prosediirti (PR-006)

e ligili Muayene Talimatlari

REVIiZYON NEDENi: 00 / ilk Kayit

01 / Sikayet ve itirazlarda konunun muayene faaliyeti ile ilgili olup olmadig tammi 4.1.2 ve 4.2.2.

ye eklendi.

02 / Sikayet ve itirazlarin incelenmesi icin kurul olusturulmasi konusu eklendi.
03 / Sikayet ve itiraza konu olan personelin kurula dahil olmast ile ilgili celiskili ifade diizeltildi. Atif
yapilan dokiimanlarin dokiiman numaralari eklendi.
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