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MUSTERI SIKAYETLERI, MEMNUNIYETi TESPIT VE DEGERLENDIRME PROSEDURU

TARIH SAYFA NO DEGISIKLIK DETAYI YETKILI IMZA
13.09.2007 Tim Yeni Basim U.P. Kalite Md.
09.02.2011 Sayfa 1 Madde 4, her misteri sikayeti izerine DOF kayidinin U.P. Kalite Md.
yaplimasl
24.02.2011 Sayfa 2 Kapsam 2 de SRS paydaslarininda eklenmesi U.P. Kalite Md.
05.04.2017 Tdm IATF 16949:2016 gecis kapsaminda U.P. Kalite Md.
31.07.2023 Sayfa 5-6 Revize Kalite Md.
HAZIRLAYAN ONAY
Kalite Md. Genel Midr
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1.AMAC

Musteri sikayetleri belilenmesi, takibi ve ¢6zimi. Musteri sartlarinin ne dereceye kadar karsilanip karsilanmadigi
hakkindaki mUsteri algilamasi ile ilgili bilgilerin izlenmesine yonelik methodlarin tarifi.

2.KAPSAM

Kroman SRS kapsamindaki paydaslari ve Kroman misteri portfyd.

3.SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin hazirlanmasindan Kalite Miidiirligii, uygulamasindan ¢ Satis Miidiirliigii ve Liman Midiirlig,

ISG Md., onaylanmasindan Genel Muidiir sorumludur.

4 MUSTERI SIKAYETLERI

Satis, Ihracat Md. veya Liman Md.ne gelen sikayetler e-posta,ic yazisma yada sikayet formu ile Kalite Md.ne
iletilir Kalite Miidirligi tarafindan DOF(300/F - 14/01.A) yada miisteri talebine gore 8D agilir, incelenen sikayet miisteri
ziyareti veya musteri ile yapilan karsilikli mitabakat sonucunda raporlanir ve misteri bilgilendirilirilerek sikayet giderilir.
Sikayet bilgileri DOF Takip Cizelgesi(300/F - 14/01.B), Miisteri Sikayeti-Memnuniyeti bdlimiine kaydedilerek buradan takip
edilir., bu kayitta Misteri sikayeti izerine agilan DOF takibi yapilrr.

Musteri hakliysa; Urin geri alinarak veya ucreti ddenerek bilgi verilir. Ayni dékim numarasi satilan migterilere ayrica
bilgi verilir.

5.MUSTERI MEMNUNIYETi TESPITI

Kromanda miisteri memnuniyeti kalite politikasini ana amaglarini olusturmaktadir ve tespit i¢in Misteri Anketi 300/F-
14/02-A(ingaat Demiri), 300/F-14/02-D(Filmasin) ve 300/F-14/02-E (Profil) driinleri igin ayri ayr  kullaniimaktadir. Bu
anketlerin misteri ile haberlesip dolduruimasinin saglanmasindan Satis Midurligt sorumludur.

Liman Md. i¢in ise MUsteri Anketi 300/F-14/02-C kullaniimaktadir.

Anketin doldurulmasi gerek sozlii olarak gerekse direk musteri tarafindan doldurularak tarafimiza faks yada e-mail
yoluyla olur.

Musterilere yillik periyodla bu anket formu uygulanir ve devamli olarak misteri isteklerinin ve beklentilerinin ne sekilde
oldugu sorgulanir.

6.MUSTERI ANKET FORMUNUN DEGERLENDIRILMESI

ihracat ve Satis Midirlii§ii ve belirlenen periyotlarda doldurulan bu anket formunu Kalite Miidiirligiine teslim eder ve
Kalite MUdurliigu tarafindan bu formlar degerlendirmeye tabi tutulur.
Liman Md. igin ortalama puan min 90 olmalidir.

Hedeflenen rakamlar ihracat ve i¢ satis i¢in(Her bir Griin grubu igin ayri) minumum 90 puan olmalidir ve bu puanlarin
altinda ¢ikan degerlendirmeler YGG toplantisinin bir Girdisi olarak distndliip gerekli aksiyon planlari alinmaktadir.

Olusturulan anket formalarinda bulunan her soru 1 ile 5 puan arasinda bir puan verilerek degerlendirilir. Toplam 5 bélim
uzerinden toplam 20 soru sorularak 100 izerinden degerlendirme yapilir.Her bir drlin grubu icin ayri ve/veya benzer
sorulardan herbir soru dahil olmak {izere 3'in altindaki puan icin DOF olusturulur.Ayrica her bir bélim iginde ortalama
3,75'in altinda puan varsa onun igin de DOF olusturulur.Son olarak anket sonunda miisterilerimizin sikayet,6vgii v.b. konulari
iceren kisimdaki notlari ilgili Satis birimi ile gérisilerek alinabilecek bir aksiyon var ise istisare edilir ve puanlama diginda
gerektiginde bir DOF olusturulabilir. Yurtdisi anketleri igin ise daha énce olugturulan tim triinler igin uygulanan formatin satis
yapilan musterilerin biyik bir cogunlugunun en az 2 yada 3 driin gesidi aldigindan ve genellikle “trader” firmalardan
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olusmasindan dolayi eski anket formatinin uygulanmasina ancak her bir soru igin 3'ten az puana ve her bir soru tipi boltimu

ortalama 3,75 alti igin DOF olusturulmasina yukarida bahsedildigi gibi uygulanmasina karar verilmistir.

7.KAYITLAR

ingilizce Mugteri Anketi 30/F-14/02-A

insaat Demiri Miisteri Anketi 300/F-14/02-D

Filmasin Musteri Anketi 300/F-14/02-E

Profil Musteri Anketi 300/F-14/02-F

Liman Miisteri Anketi 300/F-14/02-C

INSAAT DEMIRI MUSTERI ANKET DEGERLENDIRME FORMU 300/F-14/02-G
FILMASIN MUSTERI ANKET DEGERLENDIRME FORMU 300/F-14/02-H
PROFIL MUSTERI ANKET DEGERLENDIRME FORMU 300/F-14/02-|
YURTDISI MUSTERI ANKET DEGERLENDIRME FORMU 300/F-14/02-]
DOF 300/F - 14/01.A

DOF Takip Gizelgesi 300/F - 14/01.B
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