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1. AMAC:

Bu prosediiriin amaci, Firmamiz tarafindan miisteriye sunulmus olan hizmetlerle ilgili
sikayetlerin incelemeye alinarak ¢oziimlenmesi i¢in yapilacak islemleri tanimlamak. Miisteri
geri beslemelerini ziyaret, anket vb. yontemlerle degerlendirmektir.

2. ILGILI DOKUMANLAR:
Miisteri Memnuniyet Anketi Formu

3. SORUMLULUK:
Bu prosediiriin uygulanmasindan Miidiir, Kalite Yonetim Temsilcisi basta olmak lizere Miisteri
Sikayetlerine konu olan tiim personel sorumludur.

4.  TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri: Uriin veya hizmetlerini satin alma/kullanma kararini vermis kisilerdir.

Miisteri Sikadyeti: Uriin ve hizmetlerimiz ile ilgili olarak vermis oldugumuz soz ve
taahhiitlerdeki noksanlik, algilanan hizmet kalitesi ve performansimizin diisiikligii nedeniyle,
tarafimiza sozel veya yazil iletilen ve sonucunda acik veya lstli Ortiilii bir yanit/¢oziim
beklenen her tiirlit memnuniyetsizlik ifadesidir.

Miisteri Onerisi: Uriin veya hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik olarak, miisterilerden
gelen bildirimlerdir.

Tesekkiir Bildirimi: Miisterileri tarafindan {iriin veya hizmetlerimize yonelik olarak iletilen
memnuniyet bildirimleridir.

Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen miisteri sartlarinin miisteri tarafindan algilanma
derecesi

DF: Diizeltici Faaliyet

5. MUSTERI GERI BiLDiRIM YONETIMi
5.1. MUSTERI GERI BILDIRIMLERININ ALINMASI VE iZLENMESI

Geri bildirimlerinde bulunurken miisterilerin dikkat etmesi gereken hususlar sdyledir;

e Sikayette bulunan kisinin vasfi (sahsen veya vekaleten)
e Sikayetcinin bilgileri (adi-soyadi ve iletisim bilgileri)

e Sikayete konu olan iiriin veya hizmetin tanimlanmasi

e Sikayetin agiklanmasi

e Memnuniyet i¢in beklenen uygulama
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Piroglu Metal Miisteri Hizmetlerine ulagmak i¢in asagidaki yollar kullanilabilir.

5.1.1. Piroglu Metal Miisteri Iletisim Hatt1: “0216 583 00 86” numarali telefon hattin1 arayarak
tiim bildirimler sézlii olarak iletilebilir. Bildirimler kayit altina alinir ve ¢oziim siireci baslatilir.
Danigsma hatt1 hafta ici 09.00- 17.00 saatleri arasinda hizmet vermektedir.

5.1.2. Web Sayfasi: Piroglu Metal https://www.piroglumetal.com.tr/ adresinden web siteleri;
“letisim Formu” boliimiine girilir. {lgili form doldurularak yazil1 geri bildirim yapilabilir.

5.1.3. Fax: Firmamizin 0216 583 00 86 numarali fax numarasina yazili geri bildirimler yapilabilir.
5.1.4. Posta: Asagidaki adrese posta, kargo gibi kanallar ile yazili bildirimler yapilabilir. Posta
adresimiz: Sekerpinar Mah. Tepedren Cad. Tuzla Plus No:18/9 Cayirova/Kocaeli

5.2. SIKAYETLERIN ALINMASI:

Sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinabilmesi i¢in yardimce1 bilgilere ihtiya¢ duyuldugunda miisteri
aranir ve ek bilgiler alinarak ¢6ziim siireci baslatilir. Sikayet haricinde gelen diger geri bildirimler
asagida ki sekilde degerlendirilmektedir.

5.2.1. Memnuniyet/Tesekkiir: Miisterilerimiz tarafindan bize ulastirllan memnuniyet
bildirimleri sirket genelinde duyurulur ve miisterimize tesekkiir mesaj1 génderilir.

5.2.2. Bilgi: Tarafimizdan talep edilen bilgiler en kisa zamanda sirket iginde ilgili
departmandan temin edilir ve miisterimize ulastirilir. Sirketimizde mevcut olmayan veya
gizli statiistinde bulunan bilgiler paylasilmaz.

5.2.3. Talep- Oneri : Miisterilerimizden gelen iiriin ve hizmetlerimiz hakkindaki talep ve
oneriler ilgili departmanlara yonlendirilir.

5.3. SIKAYETIN ALINDIGININ BiLDiRiLMESi VE GERi BiLDiRiM

Geri bildirimler alindiginda e-mail, sms, veya telefon ile miisterilere bildirimlerinin alindig
ve ¢dziim siirecinin baslatildigina dair bilgi verilir. Ik kabulden nihai bir karara varilana
kadarki tiim proses boyunca sikayet takip edilir. Miisteriye istegi ilizerine veya Onceden
belirledigimiz zaman araliklar1 ile durum bilgisi verilir. Mevcut ve potansiyel
uygunsuzluklarin  sebeplerini  gidermek ve tekrarint Onlemek icin  karsilasilan
uygunsuzluklarin etkilerine uygun olarak tedbir alinmasini saglamak tizere ilgili boliimlere
“Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler (iyilestirme) Prosediiriine” gore DOF agcilir.

5.4. SIKAYETIN COZUM VE TAKIiP SURECI

Kayit/Coziim asamasinda sikayetle ilgili olan tiim sirket bilgileri, yazismalar, telefon
goriismeleri, servis formlari, varsa Onceki benzer sikayetler kayit edilir. Kaydedilen geri
bildirimlerin ¢6ziim siireci benzersiz bir numara verildikten sonra baslatilir. Sikayet alindiktan
sikayetin ¢Oziimii silireci ve asamasi hakkinda miisteriye bilgi verilir. C6ziim sonucu telefon
ile miisteriye iletilir ve memnuniyet onay1 alinir. Her kosulda miisteri sikayeti, makul olan
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tim ¢0zlim yontemleri tiikenene ya da miisteri memnuniyeti saglanana kadar takip edilir.
Sikayetleri iyilestirme firsatina doniistiirmek i¢in kategoriler olusturulur ve kok nedenleri
analiz edilir. En ¢ok sikayet alinan konular/Kritik sikayetler tespit edilir ve Kalite Yonetim
Bolimi, Misteri ile birlikte toplantilar diizenlenir. Sikadyetin giderilmesi ve tekrarimin
onlenmesi icin diizeltici faaliyet uygulamasi gerekli ise, sikayetin ilgili oldugu departman
sorumlusuna DF agilir ve takip edilir. ilgili DF kaydim arastirilmasi sonuglandirilmasi ve
uygulamaya alinmasi departman sorumlusuna aittir.

5.5. SIKAYETLERIN ANALiZi VE DEGERLENDIRiLMESi

Sikayet yonetimi i¢in kullanilan ¢6ziim sisteminin uygulanisi ile birlikte ortaya cikacak
veriler sistematik olarak, tekrarlayan ve tekil sikayetler, tanimlamak ve sikayetlerin altinda
yatan sebepleri elemeye yardim etmek i¢in analiz edilir. Analiz i¢in tiim boliimlerle 3 aylik
periyotlarla bir araya gelinerek toplanti diizenlenir. Veri analizleri neticesinde kritik miisteri
sikayetlerinin tekrar olusmasini Onleyecek ¢oziimler iiretilmeye calisilir ve bu konuda
Siirekli Iyilestirme (Diizeltici ve Onleyici) Prosediirii’ne gore diizeltici faaliyet agilabilir.
Bu toplantilarda esas glindem, gelen miisteri sikayetleri hakkinda sikayet siniflari, hata
tiirleri, iiriin cinsleri, hizmet tiirleri gibi bircok simnifta veri analizi yapmaktir. Toplanti
neticesinde alinan kararlar ilgili siire¢ sahipleri ile Toplanti notlar1 seklinde paylasilir.

5.6. SIKAYET YONETIM PROSESINDE MEMNUNIYET

Geri bildirimde bulunan miisterilerin sikayet yonetim prosesiyle ilgili memnuniyetlerinin
seviyesini belirlemek i¢in diizenli olarak miisteri memnuniyet 6lgme anketleri yapilir.
Memnuniyet anketleri sonug raporlar ile birlikte 6 aylik periyodlarda toplanti yapilarak ilgili
boliimlerle paylasilir.

Miisteri Memnuniyeti Ol¢cme ve Degerlendirme Siireci Akis Semasi:

MUSTERI MEMNUNIYETI OLGCME VE
DEGERLENDIRME SURECI AKIS SEMASI
PLANLAMA
| ANKET UYGULAMA |
| SONUCLARIN DUYURULMASI |
1 SONUCLARIN GOZDEN
GEGIRILMESI&SUREKLI|
| IYILESTIRME ALANLARI | L IVILESTIRME |
| DUZELTICI FAALIYETLERIN BASLATILMASI |
| DUZ.FAALIYETLERIN YAPILMASI VE TAKIBI |
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5.6.1. Planlama:
Yillik anket plani1 her yilin baginda hazirlanir. Miisteri anketinin uygulama yontemi her miisteri
grubu i¢in yiiz yiize, posta, telefon, mail vb. yontemlerden uygun olan biri segilerek belirlenir.

5.6.2 Anket Uygulama:

Anketler Kalite Boliimii tarafindan uygulanir. Miisterilere, anketin amaci, uygulanacagi yontem
hakkinda bilgi verilir. Anketler 6 ayda 1 kez uygulanir. Anketlerin sonuglari raporlanir. Bu
raporlarda ankete katilan miisteriler ve yaptiklari yorumlar bulunur. Anket esnasinda miisteri
acil ¢oziim gerektiren bir problem bildirirse, bu problem derhal ele alinarak sikayet siireci
kapsaminda incelenir ve miisteri memnuniyeti saglanacak sekilde ¢oziimlenir. 5.6.3. Sonuclari
Duyurma:

Anketler tamamlandiktan sonra sonuclar, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan raporlanir,
(istatistiksel olarak) Miidiire sunulur.

5.6.4. Tyilestirme alanlari:

Anket sonuclarinin degerlendirilmesinden sonra yillik iyilestirme planlarina temel olacak

oncelikler,

e Onceki yillara gore performans,

e Miisterilerin 6ncelikleri (baglilig1 etkileyen konular),

e Rakiplere gore durum,

e Firmamuzin stratejik oncelikleri g6z oniinde bulundurularak hazirlanir ve ilgili boliimlerden
bu konulardaki iyilestirme planlari istenir.

5.6.5 Diizeltici Faaliyetlerin Baslatilmasi:
Onceliklere gore belirlenen memnuniyetsizlik alanlar i¢in ilgili boliimler tarafindan diizeltici
faaliyetler bagslatilir.

5.6.6. Diizeltici Faaliyetlerin Yapilmasi Ve Takibi:
Diizeltici faaliyetlerin yapilmasi ve takibi belirli araliklarla izlenir.

5.6.7. Sonuclar1 Gézden Gecirme & Siireg Iyilestirme:

Anket sonuglart ankette yer alan unsurlarla iligskilendirilip performans gostergelerinin diizenli
olarak Olgiilmesi ve izlenmesiyle gézden gecirilir. Belirli araliklarla anket siirecinin isleyisi
gbzden gecirilerek, varsa aksakliklar belirlenir, diizeltici faaliyetlerin yapilmasiyla siirecte
stirekli iyilestirme saglanir.
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