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1. Amag

Bu proseduriin amaci, misteri memnuniyeti ve musterilerden gelen tim sikayetlerin ve itirazlarin yonetim
sistemleri standartlari ve sirket kapsaminda etkin ve hizli bir bicimde degerlendirilmesi igin gerekli kurallari
tanimlayarak musteri memnuniyetinin saglanmasidir.

2. Kapsam

Sirketimizin tim birimleri igin, musterilerin iletisim araglarini kullanarak bildirmis oldugu geri bildirimlerin
kayit altina alinmasi, degerlendiriimesi, ¢dziimlenmesi, analiz ve raporlanmasini kapsamaktadr.

3. Referans Dokiimanlar
ISO/IEC 17020

4. Sorumluluk

Bu prosediiriin uygulanmasindan Kalite Yoneticisi ve Genel Mudir sorumludur. Sikayet ve itiraz siirecinin
yonetimi ise Kalite Yoneticisi tarafindan gerceklestirilir.

5. Tanimlar
Miisteri: Uriin veya Hizmet alan kurulus veya kisi.
Sikayet: Musterilerimize (rlin ve hizmetlerimiz ile ilgili olarak vermis oldugumuz s6z ve taahhitlerdeki
eksiklik, algilanan hizmet kalitesi ve performansimizin disiklGgu nedeniyle, dogrulugu Sirketimiz

tarafinca dogrulanmasi 6nemli olmaksizin, tarafimiza sozel veya yazili iletilen her tlirli memnuniyetsizlik
ifadesidir.

Miisteri Tavsiyesi: Uriin veya hizmet kalitesinin gelistiriimesine yonelik olarak, miisterilerden gelen
gelistirme Gnerileridir.

Geri Bildirim:Uriinler veya sikayetleri ele alma prosesleriyle ilgili olarak gértisler, yorumlar ve ilgili
beyanlardir. Bu beyanlar olumlu ya da olumsuz olabilir.

itiraz: SOLARIAN'In miisteri / firma veya ilgili kesimler hakkinda almis oldugu kararlarin, yeniden
degerlendirilmesine ydnelik taleplerdir.

Memnuniyet:SOLARIAN musterilerinin  sunulan hizmete yonelik yapmis olduklari olumlu geri
bildirimlerdir.

6. Uygulama
6.1 Sikayetilitirazi Kayit Altina Alma

Sikayetler/itirazlar ve bildirimler ylz ylze goriigsme, telefon, e-mail, web sitesi, yazili olarak alinmaktadir.
Kalite Yoneticisi alinan sikayetleri FR-02 Sikayet ve ltiraz Formu’'nda bulunan bagliklara uygun olarak
kaydeder. Sikayetin kaydi esnasinda asagidaki bilgiler doldurulur:

+  Sikayeti/itirazi bildiren kisi/kurum veya kurulus ad ve iletisim bilgileri,
«  Sikayet/itiraz tarihi,
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Sikayetin/itirazi konusu

Sikayete/itiraza konu olan hizmet, personel ya da diger faaliyetler,
Sikayetin/itirazin agik tarifi ve ¢oziimline yardimei olacak ek bilgiler,
Musteri tarafindan istenen diizeltmenin agik tarifi,

Sonug ve kararin agik sekilde kaydi.

6.2 Sikayetlerin/itirazlarin Degerlendirilmesi

Kalite Yoneticisi musteri ile gorliserek sikayetin/itirazin nedeninin  SOLARIAN'dan ve muayene
faaliyetlerinden kaynaklanip kaynaklanmadigina kesinlik kazandiriimasini sadlar. Musteri ile yapilan
gorusme neticesinde sikayetin/itirazin niteliginin ne oldugu kesin olarak tarif edilmis olur. Kalite Yéneticisi
sikayet ve itraza taraf olmayan kisi(ler)yi sikayet ve itirazin degerlendiriimesi, ¢Ozilmesi ve
sonuglandiriimasi igin gorevlendirebilir. Sikayet ve itirazlarin arastirimasi tim bilgilerin toplanmasi ve
degerlendirilmesi, misterinin konu hakkinda bilgilendirilmesi sorumlulugu SOLARIAN’a’ aittir. Sikayet ve
itiraz muayene faaliyetinden kaynakli olmasi ya da olmamasi halinde her iki durum icin de degerlendirme
uygulamasi aynidir. Sikayet ve itiraz degerlendirme sonucunda muayene faaliyeti kaynakli bir sikayet var
ise Duzeltici Faaliyet Prosedtrl devreye girer.

6.3 Sikayetlerin/itirazlarin Analiz Edilmesi

Kalite Yoneticisi sikayetin/itirazin niteligine gore ilgili kisilerle gortiserek ve/veya gorevlendirdigi kisilerden
sikayetin/itirazin neden kaynaklandi§ini tespit eder. Sikayet ve itirazda misteri hakliligi tespit edilir ise
sikayetlerin ve itirazin ortadan kaldirimasi icin faaliyet planlanmasi karari verilir. Planlanan faaliyet FR-
02 Sikayet ve Itiraz Formu ile bildirilebilecegi gibi e-mail yolu ile en kisa stirede bildirilir. Sikayet ve itirazlar
alindig1 giinden itibaren 10 giin i¢inde degderlendirilir ve musteriye geri bildirim yapilir.

6.4 Miigteri ile Anlagsma

Proje Yoneticisi, yapilan analiz neticesinde sikayet ve itirazin temel nedenini belirler ve misterinin hakli
olduguna karar vermis ise, musterinin magdur olup olmadigini kesinlestirir. Genel Mudurin gorusu ve
SOLARIAN npolitikalar dogrultusunda muisteri ile anlasma yoluna gidilir. Degerlendirme ve anlasma
sonuglari Kalite Yoneticisi tarafindan misteriye yazili olarak sunulur.

6.5 Sikayetlerinitirazlarin Genel Degerlendirilmesi

Kalite Yoneticisi musteri sikayetlerini gruplandirarak ve itiraz konularinin degerlendirmesi sonuglari ile
birlikte Genel MUdire sunar. Bu sikayetler SOLARIAN Yonetimin Gozden Gegirme Prosedirt
dogrultusunda g6zden gegirilir.

6.6 Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

Surekli hizmet verilen musteriler icin yillik periyotlarda musterilere FR-04 Musteri Memnuniyet Anketi
Formu uygulanarak sonuglar degerlendirilir. Memnuniyet anketi SOLARIAN hizmet kalitesini ve
SOLARIAN Ekibi'nin performansini 6lgmeye yonelik sorgulamayi icerir. Anket sonuglari analiz edilerek
ortalama memnuniyet sonucunun altinda puan alan kriterler incelenerek bu kriterlerin puanlarinin
artirimasina yonelik faaliyetler planlanir.

6.7 Dosyalama Takibi

Musteri sikayetlerine/itirazlarina ait yazigmalar ve formlar Kalite Yoneticisi tarafindan Dokiman Yonetimi
Prosediriine gére muhafaza edilir.

ilgili Dokiimanlar
e FR-02 Sikayet ve itiraz Formu
e FR-04 Musteri Memnuniyeti Anketi Formu
e PR-01 Dokiman Yo6netim Proseduri
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