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AMAC:

Bu prosediriin amaci; TS EN ISO/IEC 17025 Yonetim sisteminin uygulamaya yonelik, misterilerinden,
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen geri bildirimlerin (6neri, sikayet veya itirazlarin) ele alinmasi ve
degerlendirmesi amaciyla yontem belirlemektedir.

KAPSAM:
GRL Otomotiv Tekstil San. Tic. A.S- Test Merkezi Laboratuvarimizda gerceklestirilen kalite yonetim sistemi
ile ilgili ve tlim test faaliyetlerini kapsar.

SORUMLULAR:
Prosedir’ (in glincelliginden Kalite Miidiirli, uygulanmasindan Laboratuvar Miudiri ve Kalite Mihendisi
sorumludur.

TANIMLAR:
— Miisteri Geri Bildirimi; Test Hizmetlerimizin 6zellik ve performansi, pazarlama, satis ve diger
uygulamalarimizla ilgili misteri yorumlari ve onerileri,

— Sikayetler; Ozel veya tiizel kisilerin, GRL-Test Merkezimizin faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosediirleri, politikalari, gecici, strekli personeli ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari s6zli
ve yazili olumsuz basvurulardir.

— litirazlar; Ozel veya tiizel kisilerin, GRL-Test Merkezimizin faaliyetleri ile ilgili kendilerini ilgilendiren
konularda aldigi kararlara karsi yaptiklari olumsuz basvurulardir.

UYGULAMA:

Firmamizda uygulanan tiim ticari faaliyet ve verilen hizmetlerde muisteri geri bildirimlerinden, sikayetlerin
toplanmasindan, kayit altina alinmasindan ve iyilestirme gerekliyse sonraki faaliyetlerden (uzmanlik alaniyla
ilgili...) ve varsa uygunsuzluklarin giderilmesinden, musteriye geri bildirimlerin yapilmasindan Kalite
Muhendisi sorumludur.

Misteri Geri Bildirim ve Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi
Musteri geri bildirim ve sikayetlerin alinmasi icin asagidaki iletisim kanallari olusturulmustur.

— Miusteri Memnuniyeti Anketi,

—  http://www.grl.com.tr/ kurumsal web sitesi icinde iletisim Bdlimi ve iletisim sayfasinda “iletisim
Formu” ortamlari olusturulmustur,

— Sikayete konu tim taraflar icin talep edildigi her durumda ilgili prosedir ve form web sayfamizda
paylasilmistir. LFR.511 Sikayet Bildirim Formu

Gelen tiim geri bildirimler,

— Mudsteri Geri Bildirimi veya
— Miusteri Sikayeti
—  Miuisteri itirazi

olarak siniflandirilir.
Miisteri Sikayetlerine / Miisteri itirazi islem Yapilmasi

Alinan Mdsteri Sikayetleri ve Geri Bildirimi asagidaki kategorilerde siniflandirilarak bilgisayar ortamina
aktarilir. S6z konusu durum bir uygunsuzluk ise ilgili sorumlu atanir ve ¢6zim{i icin termin belirlenir.
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— Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri,
— Hizmetin performansi,
— Hizmetin glvenilirligi,
— Rapor Teslimati,
— Talep ve talebin karsilanmasi,
— Teslimat sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
— Fiyat,

Musteri sikayetlerinin personel kusurundan mi? yoksa ilgili sirecten mi? kaynaklandigi, Kalite Mihendisi
tarafindan yapilan inceleme sonucunda belirlenir.

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

Sure¢ hatasindan kaynaklandigi tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi durumda,
uygulanacak dizeltici faaliyet ile ilgili Diizeltici Faaliyetler Prosediirii’ ne gore islem yapilir. Birden fazla
fonksiyonu ilgilendiren problemler ise ilgili stire¢ sorumlularinin verecegi ortak iyilestirme karari ile giderilir.

Test faaliyetleri ile ilgili sikdyet ve itirazlar ise Kalite Mihendisi, Laboratuvar Midiri ile belirlenir.
Uygulanacak duzeltici faaliyet ile ilgili Diizeltici Faaliyetler Prosediirii’ ne gore islem yapilir.

Musteri sikayetlerinin incelenmesi sonucunda, sikayetin tedarikgci, taseron veya dis kaynakli kuruluslardan
oldugu tespit edilirse, Kalite Mihendisi tarafindan, ilgili yere Dizeltici Faaliyet Formu dizenlenir.
Uygunsuzlugu bildiren bir bilgilendirme yazisi yazilarak gereginin yapilmasini iceren yazi diizenlenir. Yazi ilgili
kuruluslara veya tedarikgilere gonderilir. Uygunsuzlugu Duzeltici Faaliyet Takip Formu’ na isleyerek takip
eder. Takip sonucunu Tedarik¢i Performans Degerlendirmesi’ yle de raporlar.

Miusteri sikayeti / itirazi olarak nitelendirilen musteri iletisimi ile ilgili musteriye nasil cevap verilecegi ve
uygulanabilir oldugunda problemi diizeltmek icin neler yapilacagi (Degistirmek, iyilestirmek ve parasini iade
etmek gibi) konularda Laboratuvar Miidiiri sorumludur. Yapilan iyilestirmeler ile ilgili ilerleme raporu ve
sonuglari Kalite Mihendisi tarafindan misteriye 7 is giinii icinde yazili olarak (e-posta vb.) bildirilir.

Musteri Memnuniyeti Anketi misterinin genel anlamda algilanmasi icin yapilir ve elde edilen sonuglar analiz
edilerek firmamizin Giiglii Yanlari ve lyilestirmeye Acik Alanlar (iAA) belirlenir. Belirlenen IAA’ lar igin sorumlu
ve terminler belirlenerek iyilestirmeler yapilir. Eger gerekliyse yapilan iyilestirmeler ile ilgili ilerleme raporu
ve sonuclari Kalite Mihendisi tarafindan misteriye bildirilir.

Musteri Geri Bildirimleri ve Sikayetleri Kalite Miihendisi tarafindan sirekli bir asagidaki basliklar altinda
siniflandirilarak Ust Yoénetime raporlanir. Sikdyet veya itiraz konusu {riin / hizmet kapsaminda ise bu
degerlendirmelerde ilgili Laboratuvar personeli yer alamaz. Ancak s6z konusu sikayet veya itiraz ile ilgili
kendisinden savunma alinir.

— Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri,

— Hizmetin performansi,

— Hizmetin glvenilirligi,

— Teslimat,

—  Bulunabilirligi,

— Talep ve talebin karsilanmasi,

— Teslimat sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
— Fiyat,

— Tekrar eden uygunsuzluklar,
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Miusteri Geri Bildirimleri ile ilgili yapilan tiim islemler kaydedilir. Tim kayitlarin glivenligi ile ilgili faaliyetler
gore Kalite Miihendisi’ nin gdzetiminde yapilir.

Misteri 6neri /sikayet / itiraz yonetimi; Sekil.1 Musteri 6neri / sikayet / itiraz yonetim is akisi dogrultusunda

gerceklestirilir.

213
Gunu

-
—
.

Sikayet / itiraz alinir
(LFR.511 Sikdyet Bildirim Formu)

[ Sikayet / itiraz hakkinda gerekli birimler bilgilendirilir ]

Hayir

Red edilir ve musteri
bilgilendirilir

[ Duzeltici faaliyet belirlenir, sorumlu atanir ve DF baglatilir 1

Sikayet/itiraz laboratuvar
kaynakh mi? (Analiz yapilir)

Evet

(LPR.010 Dizeltici Faaliyet Prosediry) J

y
[ Duzeltici faaliyet hakkinda mugteri bilgilendirilir ]

— !

Mugteri dizeltici faaliyet
aksiyonlarini kabul etti mi?

715
Gunu

[ Alternatif ¢dzum onerilir (deney/0lcum itiraz ]

durumunda tageron laboratuvar kullaniimasi)

Hayir

[ Sikayet tekrar ele alinir ]

Evet
y

- -[ Duzeltici faaliyet tamamlanarak gecerli kilinir ve kapatiir ]

|

i .

[ Sikayet kapatilir ]

3 is GUNG

— v

[ Musteri yazil olarak bilgilendirilir ]

Sekil.1 Miisteri Oneri / Sikayet / itiraz Yénetim is Akisi
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ilgili Dokiimantasyon
— Sikayet Bildirim Formu LFR.511
— Misteri Memnuniyeti Anketi Formu LFR.513
— Misteri Memnuniyeti Analiz Formu LFR.514
— Miusteri Geri Besleme ve Degerlendirme Formu LFR.527
— Midsteri Geri Besleme Takip Formu LFR.528
Rev,\llzc:/on R(_:'I_\;Irzi\;l?n Revizyon Nedeni
00 28.01.2022 | ilk Yayin.
01 14.03.2022 | LFR.513 Misteri Memnuniyet Anketi Formu Eklendi.
02 01.04.2022 | LFR.511 Sikayet Bildirim Formu bilgisi eklendi.
03 23.12.2022 | icerik revizyonu.
04 13.07.2026 | Musteri 6neri / sikayet / itiraz yonetim is akisi eklendi.
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