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Madde 4.3.2' de muayene ve sorumlu kapsami

Genel  eklendi. Madde 4.1' de sorumluluk tanimlandi. 05.07.2015 C. MIKDAN
Sikayetin degerlendirilmesi detaylandirildi.
Prosediiriin adi degisti. tiraz tanimi degistirildi.
Geri Bildirim siirecindeki is akisina gore
prosedur gincellendi. Mad. 4.3 eklendi. Mad.
4.4 detaylandirildi.
Sikayetin degerlendirme asamasinda misteri
bilgilendirmesi ve isletilecek siireg adimlari 16.09.2022 C. MIKDAN
tanimlandi. Ek olarak sikdyet izleme semasi e M.YILDIZ
olusturuldu.
Kararlardaki sorumluluk tanimlandi.
1,3 Sdirecin durumuyla ilgili bildirimlerin yapilacagi 29.10.2022 C. MIKDAN

tanimlandi.

Genel 19.03.2021 C. MIKDAN
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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosedur; Musteri geri beslemesi, sikayetlerin ve itirazlarin toplanmasi, kayit altina alinmasi,
sonrasi yapilan faaliyetlerin aciklanmasi ve ilgili personelin yetki ve sorumluluklarini tanimlamaktir.

Bu prosedur, Bir Mihendislik tarafindan Uretilen tim hizmetlerini kapsamaktadir.
2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri Geri Beslemesi; Hizmetlerimizin 6zellik ve performansi, pazarlama, satis ve diger
uygulamalarimizla ilgili musteri yorumlari,

Geri Bildirim (Anket): Musterinin hem olumlu hem de olumsuz gorislerinin alindi§i sistematik bir bilgi
toplama yontemi.

Sikayet: Ozel veya tiizel kisilerin, firmamizin performansi, prosediirleri, politikalari, gegici ve sirekli
personeli, muayene / deney faaliyetleri veya sonuglari ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklar
s6zlu ve yazili olumsuz basvurulardir.

itirazz. Ozel veya tiizel kisilerin, muayene / deney sonuclarina iliskin verilen kararin yeniden
degerlendirilmesi talebiyle yaptiklari bagvurulardir.

3. REFERANS DOKUMANLAR

Duzeltici Faaliyet Prosedurt BRM-PR.02
Veri Glvenligi ve Yedekleme Prosedri BRM-PR.07
YGG Proseduru BRM-PR.14
Misteri Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu BRM-FR.019
Miisteri Geri Beslemesi izleme Formu BRM-FR.020
Musteri Memnuniyeti Anket Formu BRM-FR.067
4. UYGULAMA

Firmamizda uygulanan tim ticari faaliyet ve verilen hizmetlerde mugsteri geri beslemesinden,
sikayetlerin toplanmasindan, kayit altina alinmasindan ve iyilestirme gerekliyse sonraki faaliyetlerden
(uzmanlik alaniyla ilgili...) ve varsa uygunsuzluklarin gideriimesinden, Musteriye geri bildirimlerin
yapilmasindan Musteri iliskileri sorumludur.

~ 4.1. Musteri Geri Besleme Yapilmasi

Ozel veya tlzel kisilerin, kurum ve kuruluslarin firmamizdan aldiklari her tlrli hizmetlerine sikayet ve
itiraz yolu aciktir. Sikdyet ve itiraz slreclerinin tliim asamalarindaki kararlarindan Bir Miihendislik
sorumludur.

Yuz yiuze gorusmeler, musteri sikayetleri ve musteri ile yapilan anketlerden elde edilen veriler, musteri
memnuniyetini dlcmede en etkin gosterge araci olarak kabul edilir, musterilerimizin ihtiya¢ duydugu
yeni hizmetlerin tespit edilmesinde ve kalite seviyemizin geligtiriimesinde geri besleme bilgileri olarak
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degerlendirilir. Mlsteri sikayetleri ve sonuglarina dair dederlendirmeler bu prosediri kapsaminda ele
alinir.

Firmamizda musteriye verilen her tlrli hizmet sonunda, hizmet verilen kisi, kurum ve kuruluslarin
ihtiyag ve beklentilerini en iyi sekilde kargilayabilmek, mdusterilerin hizmetlerimizden duydugu
memnuniyet ya da memnuniyetsizligi 6lgmek, hizmetlerimizi musterilerin goéris ve Onerileri
dogrultusunda surekli iyilestirmek ve gelistirmek amaciyla Masteri Memnuniyet Anketi hazirlanmistir.
Form bizzat misteri tarafindan doldurulabilecedi gibi, musteri ile s6zli olarak iletisime gecgerek elde
ettigi bilgileri ilgili forma kaydedebilir.

Musteri geri besleme ve sikayetlerin alinmasi icin asagidaki iletisim kanallari olusturulmustur.

o Mdusteri Memnuniyeti Anketi,

e www.birmuhendislik.com kurumsal web sitesi icinde iletisim Bélimi ve lletisim sayfasinda
“lletisim Formu”, ortamlari olusturulmustur.

e www.birmuhendislik.com kurumsal web sitesi ana sayfadan E-Dokiman basligi altindan
Musteri lligkileri Prosedurt, Musteri Memnuniyet Anketi Formuna ulasip mail olarak iletebilirler,

e YUz ylze gorusmeler

Gelen tim geri bildirimler,
o Miusteri Geri Beslemesi,
o Mdasteri Sikayeti,
e Misteri itirazi olarak siniflandirilir.

Musteri geri bildirimleri Kalite Ydneticisi tarafindan sirekli asagidaki basliklar altinda siniflandirilarak
Miisteri Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu BRM-FR.019 kullanilarak Yénetime sunulur. Séz
konusu durum bir uygunsuzluk ise ilgili sorumlu atanir ve ¢6ézimu icin termin belirlenir. Misteri Geri
Beslemesi izleme Formu BRM-FR.020 nolu forma kayit altina alinir ve izlenir.

Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri,

Hizmetin performansi,

Hizmetin gavenilirligi,

Teslimat,

Bulunabilirligi,

Talep ve talebin karsilanmasi,

Hizmet sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
Fiyat

Tekrar eden uygunsuzluklar,

4.2. Misteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

Musteri Memnuniyeti Anketi BRM-FR.067 musterinin genel anlamda algilanmasi i¢in yapilir ve elde
edilen sonuglar analiz edilerek firmamizin Giiglii Yanlari ve lyilestirmeye Acik Alanlar (IAA) belirlenir.
Belirlenen IAA’ lar Firsat Degerlendirme Formu ’'na BRM-FR.129 islenir, sorumlu ve terminler
belirlenerek iyilestirmeler yapilir. EGer gerekliyse yapilan iyilestirmeler ile ilgili ilerleme raporu ve
sonuglari Misteri iliskileri Sorumlusu tarafindan miisteriye bildirilir.

Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay

Bu dokiimanin basim, yayim, codaltim ve dagitim hakki BIR Miihendislik Tic. Ltd. Sti.’ne aittir. Bu dokiimanin ¢iktisi alindigi andan itibaren, KASELI ve IMZALI
olmadigi durumlarda bilgi icindir.
BRM-PR.01 / FR.001/a Rev. No. ve Tarihi: 00/ --




KALITE YONETIM SISTEMI Dok. No: BRM-PR.06 Sayfa

’.
Yayin Tarihi: 05.01.2014
(I

% = MUSTERI iLISKILERI PROSEDURU Revizyon No: 04 3/6
Mahendislik Revizyon Tarihi: 29.10.2022

Her yilin sonunda Kalite Ydneticisi, Musteri Memnuniyet Anketi ile musteri memnuniyetini ve
sikayetlerini degerlendirerek, Yonetimin Gozden Gegirmesi (YGG) Toplantisinda ust yonetime bilgi
verir. Bu veriler siirekli iyilestirme araclari olarak kullanilir. Ust Yonetim, kalite politikasini belirlerken bu
verileri de dikkate alir ve gerekirse kalite hedeflerini revize eder.

Musteri Memnuniyeti Anketi 5 basliktan olusur ve musterilerin her baslik altinda bulunan sorulari “Cok
memnunum”, “Memnunum”, “Kararsizim”, “Memnun Degilim”, “Hic Memnun Degilim” seklinde
degerlendirmesi istenir. Degerlendirme yapilirken Cok memnunum 5 puan, Memnunum 4 puan,
Kararsizim 3 puan, Memnun Degilim 2 puan, Hic memnun Degilim 1 puan, Soru Degerlendirme Digi 0
puan olarak puanlandirilir. Puanlandirilan her anketin sayisal ortalamasi alinir ve sonug Kkalite
hedeflerinde bulunan musteri memnuniyeti hedef degeri ile kargilastirilir. Ortalamanin bu degerin
altinda oldugu durumlarda; anketin mugteri tarafindan bildirilen goris ve oneriler dogrultusunda 4.4
maddesinde anlatilan islemleri gerceklestirir.

4.3. Miisteri Sikayet / itiraz isleminin Yapilmasi

4.3.1. Firmamiz, sikayeti / itirazi dogrulamak amaciyla gerekli olan tim bilgilerin toplanmasi ve
dogrulanmasindan sorumludur.

4.3.2. Musteriden elektronik ortamdan, yazili veya s6zlU olarak gelen tim sikayetler Musteri
iligkileri Sorumlusu tarafindan BRM-FR.020 Miisteri Geri Besleme Takip Formuna kaydedilir. Her bir
sikayet icin BRM-FR.020 nolu formdaki MGB numarasi ile kaydedilir ve sikayetin izlenebilirligi bu
numara uzerinden saglanir.

4.3.3.Musteri sikayetlerinin / itirazlarinin personel kusurundan mi, ilgili stregten mi veya
muayene / deney faaliyetinden mi kaynaklandigi, Musteri lligkileri Sorumlusu tarafindan yapilan
inceleme sonucunda belirlenir.

4.3.4. Sikayetin alindig1 ve degerlendiriimekte oldugu bilgisi, ayni kanalla kanuni cevap suresi
olan 15 glnu gegcmeyecek sekilde en kisa strede muhatabina bildirilir. Mdusteri tarafindan talep
edilmesi durumunda sikayet veya itiraz surecinin o andaki durumu tum adimlariyla birlikte mail yoluyla
bildirilir.

Musteriye bildirilecek kararlar, sikayete / itiraza konu faaliyetlerde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
hazirlanir, gézden gegirilir ve birim sorumlusu tarafindan onaylanir. Bu kararlarda ilgili personel yer
alamaz. Ancak s6z konusu sikayet / itiraz ile ilgili kendisinden savunma alinir.

¢ Personel kusurundan kaynaklanan problemlerde yapilacak islemler ile ilgili kararlar Genel
Muddr tarafindan verilir.

e Sure¢ hatasindan kaynaklandigi tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi
durumda, uygulanacak duzeltici faaliyet ile ilgili Duzeltici Faaliyet Prosediirii 'ne BRM-PR.02 gore
islem yapilir. Birden fazla fonksiyonu ilgilendiren problemler ise ilgili stre¢ sorumlularinin verecegi
ortak iyilestirme karari ile giderilir.
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e Muayene ve deney faaliyetleri ile ilgili sikayet ve itirazlar ise ilgili Birim Yoneticisi ile birlikte
belirlenir. Uygulanacak dizeltici faaliyet ile ilgili Dlizeltici Faaliyet Prosediirii 'ne BRM-PR.02 gore
islem yapilir.

¢ Sikayetin / itirazin tedarikci, taseron veya dis kaynakh kuruluslardan oldugu tespit edilirse,
Kalite Yoneticisi tarafindan, ilgili yere Duzeltici Faaliyet Talep Formu dizenlenir. Uygunsuzlugu bildiren
bir bilgilendirme yazisi yazilarak gereg@inin yapilmasini iceren yazi dizenlenir. Yaz ilgili kuruluglara
veya tedarikgilere gonderilir. Uygunsuzlugu Duzeltici Faaliyet Takip Formu’ na isleyerek takip eder.
Takip sonucunu Tedarik¢i Performans Degerlendirmesi’ yle de raporlar.

4.3.5. Sikayet cozimlemesi 15 glinden fazla sirmesi halinde miusteriye ayni kanalla incelemenin
devam ettigi bilgisi tekrar verilir.

4.3.6. Mlsteri sikayeti / itirazi olarak nitelendirilen mdusgsteri iletisimi, musteriye nasil cevap
verilecegi ve uygulanabilir oldugunda problemi duzeltmek icin neler yapilacagi (degistirmek,
iyilestirmek, muayene ve deney tekrari ve parasini iade etmek gibi) konularda Genel Mudur
sorumludur. Yapilan iyilestirmelerle ilgili Birim Ydneticisi ve Kalite Yoneticisi ile degerlendirildikten
sonra, sonu¢ gerekgceleri ile birlikte mutlaka Musteri iligkileri Sorumlusu tarafindan sikayet / itiraz
sahibine mail ya da telefon ile bildirilir.

4.3.7. Tum sikayetler, Bir Mihendislik hizmet yeterliligi ve iyilestirme firsatlari bakimindan, izleme
ve deg@erlendirme amaciyla, BRM-PR.14 YGG Prosediriine gore gerceklestirilen Yonetimin Gdézden
Gegirme (YGG) toplantilarinda ayrica degerlendirilir.

4.4. Kayit

Musteri Geri Bildirimleri ile ilgili yapilan tum iglemler kaydedilir. Tum verilerin gavenligi ile ilgili
faaliyetler Veri Glivenligi ve Yedekleme Prosediirii 'ne BRM-PR.07 gore yapilir.

KAYNAKCA
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Ek- Musteri Geri Bildirim Akis Semasi

(Geri Bildirimin Sikayet Olmasi Durumunda Uygulanacak Sema)

Miisteriye Sikayetin w
Alind1 Bilgisinin

[ Miisteri Sikayeti ‘]

(Sikﬁyetin Kayit Altma\
Alinmas1

Verilmesi

Evet

L BRM-FR.020

Sikayetin Prosediire )
Gore Degerlendirilmesi
ve Sonuca Baglanmasi

J

( Sikayetin
S

onuglanmasi 15 Giinii

Miisteri
Bilgilendirmesi J

Hayir

Gecgecek Mi?
J

Diizeltici Faaliyet
Prosediiriiniin
Isletilmesi

Bildirilmesi

[ Sonucun Miisteriye ‘]
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