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MITAS CIVATA PROSEDUR

MUSTERI ILETISIMi VE MEMNUNIYETI PROSEDURU

1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, MiTAS CIVATA ve MITAS CIVATA Test Laboratuvari olarak misteri intiyag ve
beklentilerinin eksiksiz ve dogru bir sekilde alinmasi, uygulanabilir birincil ve ikincil mevzuat sartlarinin
tayin edilmesi, anlasilmasi ve karsilanmasi; misteri memnuniyetinin izlenmesi, élgtilmesi ve musteri
memnuniyetinin arttinlmasi icin musteriye sunulan trin ve/veya hizmet ile ilgili musteri tarafindan
yapilan geribildirimlerin degerlendiriimesi; misteri sikayetlerine/itirazlarina dair yapilacak islemleri ve
tim bu sureclerde yer alan personelin yetki ve sorumluluklarini tanimlamaktir.

2. KAPSAM
Bu prosedir, MITAS CIVATA’ dan uriin satin alan ve MiTAS CIVATA Test Laboratuvarindan test
hizmeti satin alan, kalite yonetim sistemi ve laboratuvar kalite yonetim sistemi kapsamindaki

sikayetlerin incelenmesini, degerlendiriimesini ve musteri memnuniyetinin dlgllmesini kapsar.

3. REFERANSLAR

= SO 9001:2015 Standardi

= |ATF 16949:2016 Otomotiv Kalite Yonetim Sistemi Standardi

= [SO/IEC 17025:2017 Standardi

= SO 10002:2018 Standardi

= PR-0011 Aksiyon, Diizeltici Faaliyet ve G8D Proseduri
4.  YONTEM
4.1. Tanim

=  MMAP: Musteri Memnuniyeti Anketi Puani

» KPP: Kalite Performans Puani

=  MSUP: Musteri Sevkiyat Uygunluk Puani

=  TMMP: Toplam Musteri Memnuniyet Puani

SAP S/4 HANA: (ERP) Kurumsal Kaynak Planlama Programi

4.2. Musteri iletisimi

MITAS CIVATA biinyesinde miisteri ile direkt iletisim kuran birim Satis ve is Gelistirme Birimidir.
Laboratuvar hizmeti alan musteriler ile direkt iletisim, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar Takim
Lideri tarafindan yurataimektedir.

Miisteriden gelen teklif talepleri icin ilk olarak Satis ve is Gelistirme Birimi misteri ile dogrudan
iletisime geger. Alinan teklif talepleri Satis ve is Gelistirme Birimi tarafindan degerlendirilir. Gelen talep
yeni Urtin talebi ise Yeni Uriin Devre Alma Birimi'ne Uretilebilirliginin degerlendiriimesi igin génderilir.
Yeni Uriin icin Yeni Uriin Devre Alma Birimi Uretilebilirlik onayi verirse Satis ve Is Gelistirme Birimi
musteriye fiyat teklifini iletir.

Musteriden gelen talep MITAS CIVATA Fiyat Listesi'ne tabi olan uriinler oldugu takdirde ise Satis ve
Is Gelistirme Birimi var olan fiyat listeleri Gzerinden musteriye fiyat teklifi iletir.

Miisteri ile sézlesme sartlarinda mutabik kalinirsa teklif, Satis ve is Gelistirme Birimi tarafindan SAP
Uzerinde satis siparisine donusturalur.
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Uretime alinan siparislerin SAP (izerinden ve fiilen takibi Satis ve is Gelistirme Birimi, Planlama Birimi
ve Kalite Birimi tarafindan yapilir.

Uretimi tamamlanan Uriinlerin sevkiyat ve sevkiyat sonrasindaki édeme vadesinin takibi ve misteri ile
her noktada iletisimi yine Satis ve is Gelistirme Birimi tarafindan gerceklestirilir. Satis ve Is Gelistirme
Birimi tarafindan siparis ile ilgili her durum musteriye e-posta ile bildirilir. Satis sonrasi musteri
tarafindan yapilan geri bildirimler (sikayet, 6neri, talep vb.) de Satis ve is Gelistirme Birimi tarafindan
alinir.

Musteri tarafindan belirtiimis olan dil ve formatta iletisim saglanir. Masteri tarafindan belirtilmis olan
Internet adresleri, musteri portallari ve sifreleri ilgili kullanicilar tarafindan bilinmekte olup gerekli
iletisim bu yolla saglanir.

(Musterilerimizin talepleri dogrultusunda, ingilizce, Almanca ve Tirkge lisani ile iletisim saglanir.)

MITAS CIVATA’ da misteri dzel istekleri, musteri 6zel istekleri tablosunda degerlendiriimekte ve
musteri 6zel istekleri talep yazisi ile birlikte mugteriye mail yolu ile iletiimektedir.

Deney hizmeti teklifi talep eden miisteriler, ilk olarak MiTAS CIVATA Test Laboratuvari ile dogrudan
iletisime gecer ve verilecek olan teklifleri Laboratuvar Takim Lideri dederlendirir. Msteriden gelen talep
MITAS CIVATA “FR-0211 no’lu Laboratuvar Deney Fiyat Listesi’ne gére degerlendirilerek Laboratuvar
Takim Lideri tarafindan musteriye FR-0210 Laboratuvar Teklif Formu ve FR-0212 Sézlesme Sartlari
e-posta yoluyla iletilir. Misterinin teklifi onaylamasi ile test hizmetinin verilecegi giuine telefon veya e-
posta yoluyla musteri ile iletisime gegilerek mutabik kalinir.

Laboratuvar Takim Lideri, deney surecine alinan siparislerin takibini, deneylerin yurutilimesini,
iletiimesi takip eder. Deneylerin tamamlanmasi durumunda deneylerin raporlanmasini ve misteriye
iletimini saglar.

Test hizmeti satisi sonrasi, misteri tarafindan yapilan geri bildirimler (sikayet, éneri, talep vb.) e-posta,
telefon veya DAMS Anket Modull Gzerinden alinir.

4.3. Musteri Sikayetleri
4.3.1. Uriin Satisindan Kaynaklanan Sikayetler

MITAS CIVATA'ya, Uriin satin alan misteriler tarafindan bildirilen uygunsuzluklar sikayet olarak
degerlendirilerek asagidaki adimlara gore islem yapilir;

e MITAS CIVATA organizasyonel isleyisinde misteri sikayetlerine yonelik bildirimler, misteri
tarafindan e-posta ile dogrudan ilgili Satis Sorumlusu’na bildirilir. Telefonla s6zlt bildirim
yapildiginda, Satis Sorumlusu mdusteriyi bu sikayetini yazili yapmasi igin ydnlendirir. Yapilan
bildirim ve varsa ekindeki dokimanlar Satigs Sorumlusu tarafindan ilgili Kalite Birimi yoneticilerine
e-posta gonderilir. Kalite personelleri gelen musteri gikayet bildirimi igin ‘PR-0008 Uygun
Olmayan Uriiniin Kontrolii Prosediirii’ne gére hareket eder ve SAP (izerinde uygunsuzluk kaydi
olusturur. SAP Uzerinde gelen sikayete yonelik “Hata Bildirim Numarasi” otomatik olarak atanir
ve e-posta ile ilgili kisilere bildirim gelir.

e Gelen musteri sikayeti Satis Sorumlusu tarafindan “FR-0462 Musteri Sikayet Takip Formu” ile
kayit altina alinir.
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e Mdasterilerden gelen sikayetler icin Kalite ve Gelistirme Birimi tarafindan PR-0011 no’lu Aksiyon,
Duzeltici Faaliyet ve G8D Proseduri’ne istinaden slre¢ devam ettirilir.

Musteri sikayetleri Kalite personeli tarafindan SAP S/4 HANA Uzerinden ZMMO013 kalite bildirim rapor
ekranindan alinan veriler Power Bl (izerinden analiz edilerek aylik kalite performans raporuna eklenir.

Satis ve Is Gelistirme Birimi tarafindan sikayete yonelik agilan uygunsuzluk kapatilincaya kadar, misteri
ile iletisim halinde olunur. G8D veya DF calismasinin en ¢ok 15 is glinu icerisinde tamamlanmasi
hedeflenir. Yatinm gerektiren aksiyonlar, aksiyon takibi vb olugmasi neticesinde uygunsuzluk
kapatilmasi i¢in ek sure ihtiyaci dogabilir. Bu durumda Kalite Birimi bilgisi dahilinde ek sure talep edilir.
Musteriye gbnderilen G8D veya DF dosyalarinda musterinin uygunsuzlugun kapatilmasina dair onay /
red bildirimi 30 gun icinde gelmezse, musteri onayi olmadan kapatildi§i varsayilir. Kapatilan sikayetler,
Satis Muhendisi tarafindan ‘FR-0462 Musteri Sikayet Takip Formu’nda kayit altina alinir.

4.3.2. Test Hizmeti Satisindan Kaynaklanan Sikayetler
4.3.2.1. Genel

MITAS CIVATA Test Laboratuvari test hizmetini alan ic misteri (Mitas CIVATA) ve dis misteriler
aldiklar1 hizmeti degerlendirmek igin FR-0237 Laboratuvar Misteri Memnuniyeti Anketi, DAMS Anket
Modilu Uzerinden Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan musterilere goénderilir.

FR-0237 Laboratuvar Misteri Memnuniyeti Formunda yer alan Oneri ve Sikayetler bolimunde
musteri tarafindan sikayet olarak bildirilen bir konu varsa eger FR-0236 Laboratuvar Musteri Oneri
Sikayet Formu miusteriye Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan iletilir.

MITAS CIVATA Test Laboratuvar’na yazil olarak (web sitesi tizerinden, e-posta vb) sikayetlerini
Kalite Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar Takim Lideri'ne iletir. Kalite Yonetim Temsilcisi s6zlu olarak
gelen sikayetlerin yazil olarak yapilmasi i¢in sikayet sahibine e-posta génderir.

Kalite Yonetim Temsilcisi ilk olarak sikayetin laboratuvarin faaliyetleri ile ilgili olup olmadidini inceler
yapilmasi gereken dulzeltici faaliyetleri arastirir.  Sikayeti sorusturacak ekip konuyu
degerlendirebilecek yetkinlikte kisiler olacak sekilde belirlenir. Degerlendirme ekibi uygun gordugu
faaliyeti en ge¢ 3 giin icinde Kalite Yonetim Temsilcisi’ne bildirir. Kalite Yonetim Temsilcisi alinmasi
gereken aksiyonlari belirler, gerekli durumlarda DAMS Duzeltici Faaliyet Modulinden Duzeltici
Faaliyet baslatiimasina karar verir.

Laboratuvar Takim Lideri sikayet sahibine “Musteri Oneri/ Sikayet Formu’nu (FR-0236) doldurarak
kayit altina alir ve gikayeti ile ilgili alinan aksiyonlar hakkinda bilgiyi en ge¢ 7 gln igerisinde bilgi verir.
Egder musteri alinacak aksiyonlari kabul etmezse, Kalite Yonetim Temsilcisi misteri ile gérusur, ¢bézim
Uzerinde mutabakata varilir ve faaliyet uygulanmaya baglanir. Butin faaliyetler, Kalite Y®netim
Temsilcisi tarafindan DAMS Duzeltici Faaliyet veya Aksiyon Modulli Gzerinden kayit altina alinir.

Musteriden gelen tum Oneri veya sikayetler en son Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan ‘FR-0238
Laboratuvar Oneri/Sikayet Listesi Formu’na kayitlanarak buradan takip edilir.
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4.3.2.2. Musterinin deney sonuglarina itiraz etmesi
Musteri deney sonuglarina itiraz etmesi durumunda:

— Deney sonuglari incelenir, herhangi bir hata bulunursa deneyler en geg¢ 2 gun iginde tekrar yapilir.
Deneyi gerceklestiren, raporu hazirlayan, gézden gegiren ve onaylayan personeller sikayete konu
olan deneyi gerceklestiren kisilerden farkli olarak segilir. Deney sonuglarinda hata varsa, deney
raporu geri alinir ve yeni deney raporu duzenlenir. Deney tekrarlandiktan sonra sonuclar
degismezse, konu hakkinda musteriye bilgi verilir.

— Mdasteri sikayeti devam etmesi durumunda musteri ile mutabik kalinan akredite bir hakem
laboratuvar secilir ve deneyler bu hakem laboratuvara yaptirilir. Hakem laboratuvardan alinan
sonuglar musteriyi hakli ¢ikarirsa, uygun olmayan is prosedurine gore islemler baslatilir. Yapilan
ilave deneyler ve hakem laboratuvarin masraflari haksiz taraf tarafindan kargilanir. Sikayetin
alindid1 tarihten itibaren en geg 1 ay iginde uygulanan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibine Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan yazil olarak bildirilir.

Sikayetin dederlendiriimesi, gerekli dizeltici veya dnleyici faaliyetlerin baslatiimasi ve uygulanmasi

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yuratalir. Bitln faaliyetler, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
DAMS (zerinden kayit altina alinir.

4.3.2.3. Gizlilik

MITAS CIVATA Test Laboratuvarr’na ulasan tim sikayetler son derece gizli olup, higbir durumda
uglnclu taraflara bilgi verilmez. Gerek gorilmesi durumunda yalnizca MITAS CIVATA Test
Laboratuvarr’ni akredite eden kurum tarafindan goériilmesine izin verilir.

4.4. Musteri Memnuniyeti
4.4.1.Uriin Satin Alan Miisteriler

Musteri memnuniyeti performansinin degerlendirilmesi, degerlendirildigi seneye ait cironun ilk ylzde
80’ini olusturan musteriler i¢in Satis ve Is Gelistirme Birimi tarafindan yapilir.

Urin satin alan mdisterilerin memnuniyetini gosteren veriler asagidaki ydéntemlerle derlenir ve
puanlanir;

. Mdasteri Memnuniyet Anket Sonuglari
= Kalite Performansi
= Sevkiyat Performansi

4.4.4.1. Musteri Memnuniyeti Anketi
‘FR-0078 Musteri Memnuniyeti Anketi Formu’nun gonderilmesi, yilda 1 kez Satis Sorumlusu
tarafindan koordine edilen, gergeklestiriimesi saglanan ve sonuglari derlenerek ydnetimle paylasilan

bir faaliyettir.

‘FR-0078 Musteri Memnuniyet Anketi Formu’ yilin son ceyreginde musteriye Satis Sorumlusu
tarafindan DAMS Anket Modili tzerinden gonderilen link ile form goénderilir. Musteri tarafindan
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doldurulup geri génderilen formlar ilgili Satis Sorumlusu tarafindan DAMS Anket Moduli tzerinden
takip edilir.

Gelen anketlerin degerlendirimesi Satis ve is Gelistirme Birimi tarafindan gergeklestirilir.
Degerlendirmede cevaplar musteri ve konu basliklarina gore tablo olarak ve toplam sonug¢ 100
Uzerinden (MMAP) DAMS Anket Modull tarafindan otomatik olarak puanlandirilir. Sonuglar ilgili
bolim yoneticilerine bildirilerek gerekirse dizeltici faaliyetlerin belirlenmesi, kaydedilmesi ve yerine
getirilmesi saglanir.

Anket calismasi sonucu ortaya ¢ikan veriler ve dokiimantasyon Satis ve is Gelistirme Birimi tarafindan
ilgili dosyalara yuklenir ve Kalite Birimi’'ne gonderilir.

Musteri memnuniyeti anketi puani, toplam memnuniyet degerlendirmenin %30’unu olusturur.
Musteriye iletilen FR-0078 Musteri Memnuniyet Anketi Formu’'na cevap alinamadigi takdirde anket
Toplam Musteri Memnuniyet Puani igerisinde degerlendirmeye alinmaz, diger gésterge sonugclari esit
agirliklandirilarak hesaplamaya dahil edilir.

Misteri memnuniyeti anketi puani 50 puan altinda olan musteriler ile iletisime gegcilir ve gerekli
aksiyonlar alinir.

4.4.4.2. Miisteri Memnuniyeti Olgiimleme Formu

FR-0497 Musteri Memnuniyeti Olgimleme Formu’'nun doldurulmasi, yilda 1 kez Satis Sorumlusu
tarafindan koordine edilip, gerceklestirimesi saglanan ve sonuglari derlenerek yénetimle paylasilan
bir faaliyettir.

44.43. Kalite Performansi

Musteri memnuniyetsizliginin temel gostergeleri olan iade Urunler ve musteri sikayetlerinin sayisi,
egilimleri gosterecek sekilde grafiksel olarak Satis ve Is Gelistirme Birimi tarafindan olusturulur ve
izlenir.

Bir yil icerisinde musteri bazinda gelen sikayetler miktari(kg) disindaki toplam siparis miktari, o yil
icerisinde ilgili musterinin toplam siparis miktarina(kg) oranlanarak, 100 ile ¢arpilir ve bu sekilde kalite
performansi (KPP) hesaplanir.

KPP =(Musteri Toplam Siparis Miktari(kg) -Musteri Sikayet Miktari (kg) / Toplam Musteri Siparis
Miktari(kg)) > 100

Kalite Performansi puani hesaplanan musteriden Musteri Memnuniyet Anket Sonucu gelirse toplam
memnuniyet degerlendirmesinin %40’ ini KPP olusturur. llgili musteriye ait o yilki memnuniyet anket
puani yok ise KPP toplam memnuniyet puaninin %50’si olarak hesaplamaya dahil edilir.

4.4.4.4. Sevkiyatlara Uygunluk
Mdasteri  drUnlerinin  sevkiyatinin  planlanan  zamanda  gergeklestiriiememesi  musteri

memnuniyetsizliginin bir gdstergesi olarak degerlendirilir. Sevkiyat planina uyum, Satis ve Is
Gelistirme Birimi tarafindan SAP Uzerinden veriler alinarak Power Bl raporu Gzerinden takip edilir.
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Bir yil icerisindeki toplam sevkiyat sayisindan ilgili misteri bazinda geciken sevkiyat sayisi ¢ikarilir, o
yila ait toplam sevkiyat sayisi ile oranlanarak 100 ile ¢arpilir ve bu sekilde misteri sevkiyat uygunluk
puani (MSUP) hesaplanir.

Musteri sevkiyat uygunluk puani, toplam memnuniyet degerlendirmenin, anket gelirse %30’unu
olusturur. Gelmezse %50’si olarak alinir.

4.445. Toplam Musteri Memnuniyeti Puaninin Hesaplanmasi

Musteri memnuniyeti yukarida belirtilen “MUsteri Memnuniyet Anketi”, “Kalite Performansi” ve
“Sevkiyat Uyumu” puanlari asagidaki formul dikkate alinarak Satis ve Is Gelistirme Birimi tarafindan
hesaplanir, siniflandirilir ve grafiksel olarak hazirlanir.

TMMP = (0,3) x (MMAP) + (0,4) x (KPP) + (0,3) X (MSUP) ya da

TMMP = (0,5) x (KPP) +(0,5) x (MSUP)

Memnuniyet sonuglari, Satis ve is Gelistirme Birimi tarafindan ‘FR-0081 Musteri Anketi Degerlendirme
Formu’na kayitlanir ve Yonetim Goézden Gecgirme Toplantisi’'nda Kalite Sistemleri Gelistirme Takim
Lideri tarafindan tst yonetime sunulur.

4.4.2. Test Hizmeti Satin Alan Miisteriler

Test hizmeti satin alan i¢ ve dis musterilerin memnuniyet seviyelerini belirlemek icin Kalite Yonetim
Temsilcisi Laboratuvar Hizmeti Alan Musteriler i¢in ‘FR-0237 Musteri Memnuniyeti Anket Formu’nu,
DAMS (lzerinden musgterilerin olumlu veya olumsuz geri donuslerini hemen almak icin test hizmet
sureci tamamlandiktan sonra musterilere gonderir. Boylelikle olusabilecek sikayetler en kisa sure
zarfinda ¢ézime kavusturulmaya calisilir.  Anket formu ile birlikte laboratuvar faaliyetleri hakkinda
olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgileri alinir. Bu anketler, DAMS sisteminde muhafaza edilerek
degerlendirilir.

Laboratuvar hizmeti satin alan musteriler icin hazirlanan anket formu;

Given

letisim

Sozlesme Performansi
Hizmet Performansi
Oneri ve Sikayetler

moowp

bolumlerinden olusmaktadir. Her soru 1’den 5’e kadar puanlandirilir:

1: Kesinlikle katiimiyorum.
2: Katiimiyorum.

3: Kararsizim.

4: Katiliyorum.

5: Tamamen katiliyorum
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4.4.2.1. Soru Bazinda Analiz

Kritik sorular (Ankette yer alan C ve D bélimleri) icin 3 veya altinda puanlama yapildiginda bu konu
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve musteri ile gorusulir, gerekirse muisteri sikayeti
kapsaminda degerlendirilir.

Kritik Sorular icin;

Herhangi bir musteri 3 veya altinda
puanlama yaparsa “Musteri Sikayeti” olarak
degerlendirilir ve islem yapllir.

C ve D Bolumleri

44272, Ortalama Not Bazinda Analiz

Her bir soru i¢in ortalama puan hesaplanir. Ortalama puan 2’nin altinda ise o konu ile ilgili mutlaka bir
dizeltici faaliyet acilir.

4.4.2.3. Misteri Bazli Analiz

Mdusterilerin ankette bulunan sorulara vermis oldugu puanlarin ortalamasi hesaplanir.

P<70% Musteri Sikayeti
Degerlendirme olarak degerlendirilir.
(Musgteri Bazinda)

P>70% islem Yapilmaz

Anket sonuglari, Kalite Yonetim Temsilcisi DAMS Anket Moduli yardimi ile degerlendirildikten sonra
yonetim gézden gegirme toplantisinda Ust yonetime rapor halinde sunulur. Gerekli durumlarda
dlzeltici faaliyetler baglatilir ve sonuglar dizenli olarak yonetimin gézden gegirme toplantilarinda
degerlendirilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi YGG ye sunulacak anket raporu asagidaki bilgileri igerir:

e Anket gonderilen musteri sayisi

e Cevaplandirilan anket sayisi

e Her bir soru i¢in rakamsal degerlendirme
e Ortalamalar icin grafiksel degerlendirme
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5. EKLER

= FR-0078 Musteri Memnuniyet Anketi Formu

= FR-0081 Musteri Anketi Degerlendirme Formu

* FR-0211 Laboratuvar Deney Fiyat Listesi

= FR-0236 Laboratuvar Miisteri Oneri/Sikayet Formu

= FR-0237 Laboratuvar Musterileri icin Musteri Memnuniyeti Anket Formu
= FR-0238 Laboratuvar Miisteri Oneri/Sikayet Listesi Formu

= FR-0462 Musteri Sikayet Takip Formu

= FR-0496 Misteri Ozel istekleri Talep Formu

= FR-0497 Misteri Memnuniyeti Olglimleme Formu

= TB-0012 Musteri 6zel istekleri tablosu
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