Musteri Sikayet ve Memnuniyet Yonetimi Sureci

ISO 10002 hedeflerimiz dogrultusunda, musteri sikayeti ele alma ve kapanma sureci asagidaki gibidir.

Miisteri iletisim Kanallari
Musterilerimizin asagida belirtilen baslica iletisim kanallarindan bize ulagsmasi mumkunddar.

www.eurotec-ep.com

- Santral Telefonu (0282 265 12 00)

- Mdsteri ziyaretleri

- Mdusterilerin iletisimde oldugu EUROTEC ‘in personel e-mailleri

- Mausterilerin iletisimde oldugu EUROTEC ‘in personel telefon hatlari

Sikayetleri Kayit Altina Alma ve Sikayet Sahibini Bilgilendirme

Tdm musteri sikayetleri MUsteri Sikayetleri Yonetim Proseduri ve Misteri Sikayetleri Ele Aima ve Kapanma surecimiz

geregince kayit altina alinmakta ve degerlendiriimektedir.

Sikayet basvurulan alindiktan sonra Sikayetleri Ele Alma Yoénetim Temsilcisi tarafindan ilgili yazihm sistemimize
kaydedilir ve ¢6zimlenmek Gzere ilgili birimlere yénlendirilmektedir. ilgili yazilim sistemimizin Misteri Sikayetleri
ekraninda yapilan her kayit, her bir sikayet icin benzersiz bir tanimlama kodu olusturur. Uzman ekipler tarafindan her

sikayet dikkatli ve 6zenli bir sekilde incelenmekte ve sikayetin ¢c6zim agsamasinda yapilan her islem kayit edilmektedir.

Sikayet basvurularinin alindigina dair basvuru sahibine elektronik posta yolu ile ya da s6zlu olarak 2 is glni

icerisinde bilgi verilmektedir.

Co6zum silreci sirasinda musteri, sikayetini telefon ya da e mail ile takip edebilmektedir. Kalite Sistemleri Departmani
Onculiginde yapilan toplanti sonrasinda aksiyonlar belirlenmekte ve musteriye alinacak aksiyon bilgisi verilmektedir.
Sikayet kapandiginda ise sikayetin kapanmasi ile ilgili musteriye bilgi veriimektedir.

Sikayetin Degerlendirmesi

- Eurotec Satis Sart ve Kosullar dokiimaninda belirtilen slre ve hususlara uygun sikayetler degerlendirmeye alinir,

- Alinacak acil énlemler ilgili yazilim sistemimiz icerisinde belirtilir. (Bilgilendirmeye musteri sikayetleri bilgilendirme

grubunu konulur.)

- Musteri sikayeti munferit toplantilarda Uretim, Uretim Planlama, Kalite Kontrol, Satig, Satinalma, Kalite Sistemleri

Departmani ve Ar-Ge departmanlarinin katihmiyla degerlendirilir.
- Musteri sikayet siirecinin tim asamalari ilgili yazilim sistemimiz Uzerinde takip edilir.

- Musteriye s6zli velveya yazili geri bildirim Sikayetleri Ele Alma Yénetim Temsilcisi, vekili, Teknik Pazarlama

Ydneticisi ya da Direktorler tarafindan yapilir.

- Sikayetin aciliyet ve dneminin ylksek oldugu durumlarda gerekiyorsa misteri yerinde ziyaret edilir ve/veya derhal

sikayetci ile iletisime gegcilir.

Amacimiz, sikayetlerin ilk seferde dogru degerlendirilmesi ve ¢6zimlenmesidir.


http://www.eurotec-ep.com

Yapilan incelemeler neticesinde, sikayetin tiriine gore testler ve degerlendirme bulgulari ilgili sorumlular tarafindan e-
mail ile Sikayetleri Ele Alma Y&netim Temsilcisi'ne bildirilir.
Eger, sikayet¢i yapmis oldugu sikayette hakli bulunursa sz konusu magduriyet sikayetciyle karsilikh olarak varilacak

mutabakata goére giderilir. Eger sikayetginin kendi uygulamalarindan dogan bir uygunsuzluk sz konusu ise bu durum

gerektiginde alternatif cozimler Uretilerek sikayetciye iletilir.

Miisteri ile Mutabakatin Saglanmasi ve izleme

C6zUmun musteri tarafindan uygun bulunmasi halinde mutabakat saglanir ve mutabik kalinan ¢6zim en kisa strede

ilgili bélum tarafindan uygulamaya alinir.

Musterinin sunulan ¢6zim Onerisini uygun bulmamasi ve mutabakat saglanamamasi halinde Sikayetleri Ele Alma
Yonetim Temsilcisi varsa alternatif ¢ézim Onerisini sikayetciye sunar, eger 2 defa ¢6ziim yolu énerilmis ve bu ¢6zim
yollarini kabul etmemisse ya da hazirda Onerilecek baska ¢6zim Onerisi yoksa Sikayetleri Ele Alma Yo&netim

Temsilcisi musteriye dis kaynakli ¢6zim yollari énerebilir.

Sikayetcinin dnerilen hicbir ¢ézimu kabul etmemesi ve mutabakat sajlanamamasi halinde sikayet kapatiimaz acik
birakilir (sadece hukuki yollara basvurulacak ise). Mutabakat saglanamamasi durumunda sikayette bulunan musteri,

yasal hukuki yollardan hak aramak gibi dis ¢déztimlere basvurma hakkina sahiptir.

Acik kalan sikayetler degerlendirme ddénemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikayet tarihinden itibaren 3 ay icerisinde
sikayetcinin dis ¢6zlime bagvurduguna dair sikayetgiden herhangi bir bilgi ya da resmi makamlardan bir bilgilendirme

gelmemesi halinde sikayet kapatilir.

3 ay izleme siresi igerisinde sikayetcinin dis ¢6zime ydnelmesi halinde, sikayet acik birakilir ve dis ¢dzim

sonuglanana kadar sikayet kapatiimaz.

Siirekli iyilestirme
EUROTEC Sikayet Yoénetimi sirecinin etkinligi ve verimliligini surekli iyilestirmek amaci ile asagidaki calismalari
yapmaktadir.

ilgili calisanlarina periyodik olarak verilen Sikayet Yénetimi icin gerekli teknik ve prosediir egitimlerini aldirmak,

En iyi sikayetleri ele alma uygulamalarinin arastiriimasi igin olanak bulundugunda diizenlenen baska firma ziyaretleri,
Kullanilan gikayet ydnetimi sistemlerinin surekli gelistiriimesi icin memnuniyet mesaji alan personelimizin toplantilarda
takdir edilmesinin saglanmasi,

Sikayetler icin alinan aksiyonlar ile ilgili tim ¢alisanlara bilgilendirme yapmak,

Kisisel Olmayan Sikayet Verileri

Kisisel Olmayan istatistiki Sikayet Verileri kamuoyu ile paylasiimaz.



