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1. AMAC
Bu prosediriin amaci, Musteri sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi ve ¢ozlilmesi ile misteri
memnuniyetinin 6lgimlenmesine yonelik yontem, yetki ve sorumluluklari ortaya koymaktir.

2. KAPSAM
Bu prosediir; misteri sikayet ve memnuniyeti uygulamalarini kapsamaktadir.

3. SORUMLULUK
Bu prosedirin uygulanmasindan tiim personel, kayitlarin tutulmasindan Kalite Yoneticisi sorumludur.

4. UYGULAMA

4.1. Sikayet Tirleri

Urliniin taahhiit edilen islevleri yerine getirememesi, fiziksel veya kimyasal olarak bozulmus olmasi,
renginin farkli olmasi, ambalajinin bozuk olmasi, araglarda uyari veriyor olmasi, ge¢ Griin sevkiyati, yanhs
Urln sevkiyati, hatali analiz hizmeti gibi sebepler rin sikayeti kapsaminda degerlendirilmektedir.

4.2 Sikayet Degerlendirmesi

Miisteri Sikayetini alan personel tarafindan Miisteri iliskileri ve Kalite Bélimiine sikayeti yazili olarak
(mail/whatsup) iletmektedir. Musteri sikayeti bilgisi ulastiktan sonra Kalite Bolumu sikayeti “FR-157
Miisteri Sikayet Listesi” ile kayit altina almakta, Miisteri iliskileri Sorumlusu sikayetin alindigini ve sikayeti
daha detayli degerlendirmek adina misteri ile iletisime ge¢mektedir.

Miisteri iliskileri b&limi tarafindan misteriden;

e Uriin ambalajlari ile ilgili ise miisteriden uygun olmayan ambalaj ile ilgili gérsel,

e Adblue Urin ile ilgili ise misteri deposundan ve ara¢ deposundan numune alinmasi,
e Camsuyu ve antifriz Grinleri ile ilgili ise sikayete konu olan Griinden numune alinmasi,
e Analiz sonucunun yanls olmasi ile ilgili ise yapilan itiraz ile ilgili kanit,

e Her tiirla sikayet icin Griin lot numarasi, Gretim tarihi, teslim tarihi, masteri bilgileri

talep edilmektedir.

Ambalaj ile ilgili sikayetlerde iletilen gorseller ile kok-neden analizi yapilamadi ise saha tespit ¢alismasi
yapilmaktadir. Tespit ¢alismasinin sonucuna goére diizeltici faaliyet aksiyonu belirlenmektedir.

Uriinler ile ilgili numune alim galismasinda, “FR-75 Numune Alma- Miisteri Sikayet Formu” ile kayit
altina alinarak numune alim islemleri gergeklestirilir. Uriin ile ilgili sikayetlerde gelen numuneler Kalite
Bolimd tarafindan analiz edilerek “FR- 54 Kalite Raporu” ile kayit altina alinmaktadir. Analiz sonucu kalite
raporunda belirtilen limit degerler araliginda ise durum Misteri iliskileri Bolimi Sorumlusu/Satis-
Pazarlama Sorumlusu tarafindan misteriye aktarilmaktadir.

Analiz edilen numune degerleri belirtilen limit degerler arasinda degil ise rinln parti numarasi sahit
numune raporu ile karsilastiriilmakta ve ayni parti numarasi ile sevk edilen misterilerin Griin ile ilgili
sikayetlerinin olup olmadigi degerlendirilmektedir. Ayrica musteri sahasinda UGrlinln nasil tasindigl,
saklandigi, kullanildigl konularinda daha detayli bilgiler kontrol edilmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda
duzeltici faaliyet aksiyonlari alinmaktadir.

Hazirlayan: Esin Ceyhan/Kalite Yoneticisi Onaylayan: Erdal Cinarci/Genel Mudir
Bu dokiimanin higbir bolimi AMC MUHENDISLIK VE OTOMOTIV SAN. TiC. LTD. $Ti.” nin yazili izni olmaksizin ¢ogaltilamaz. Dokiiman giktisinda

“Kontrollli Kopya” kaseyi bulunmuyor ise dokiiman kontrolstz kopya olarak kabul edilir. Dokiiman ile ilgili her tiirlii sorunuz igin
yayimlanmasindan sorumlu olan Kalite Yoneticisi ile temas kurunuz.
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Verilen analiz hizmetinden kaynaklanan bir memnuniyetsizlik, analiz sonuglarinin istenilen degerlerde
olmamasindan kaynakl bir itiraz gibi nedenlerden dolayi laboratuvar hizmetinde musteri beklentilerini
karsilamayan ve ¢0zim bekleyen memnuniyetsizlikler de miusteri sikayeti kapsaminda
degerlendirilmektedir.

Sikayet veya itirazin kabull, sorusturmasi ve karari, sikayet ve itiraz edene karsi ayrimci herhangi bir
faaliyetle sonuclanmamaktadir. Sikayet ve itirazi ele almanin bitiin asamalarindaki kararlar, sonucun
gbzden gecirilip onaylanmasi Kalite Yoneticisi veya Genel Midir sorumlulugundadir.

Sikayet veya itirazi cbzen karar, sikayet veya basvuruya konu olan analiz faaliyetlerinde yer almamis
kisi / kisiler tarafindan degerlendirilmektedir.

Miusteri sikayeti incelenmesi sikayet bilgisi /sikayet numunesi geldikten sonra en gec 5 is glinuddr.
Sikayetin alindiginin bilgisi, degerlendirmesi ve sonucu Musteri iliskileri B&liimii/Satis-Pazarlama Bolimii
tarafindan misteriye iletilmektedir.

Musteri sikayeti incelemesi sonucu musteri sahasinda bulunan uygun olmayan trin/malzeme karari
verilmis ise “PR-11 Uriin iade Prosediirii”ne gore hareket edilmektedir.

4.3 Miisteri Memnuniyeti

AMC Mihendislik musterilerinin talep ve beklentilerini ortaya ¢ikarmak, misteri algilamalarini ve
memnuniyetini 6lgmek amaciyla “FR- 28 Miisteri Memnuniyet Olciim Anketi” ile yilda bir defa anket
calismasi yapiimaktadir.

Anket sonuclari Kalite Bélimii tarafindan “FR-30 Miisteri Memnuniyet Olgiim Anketi Analizi” formuile
analiz edilmektedir. Anket sonuglarina gore asagidaki durumlarda “PR-05 Diizeltici Faaliyet Prosediiri”ne
gore dizeltici faaliyet baslatilarak memnuniyetin artmasi saglanmaktadir.

- AMC Mihendislik miisteri memnuniyet ortalamasi £3,5 ise

Bir miisterinin puan ortalamasi <3,5 ise
- Bir soruya verilen ortalama puan <3,5 ise

5. EKLER
- PR-05 Diizeltici Faaliyet Prosediiri
- FR- 28 Musteri Memnuniyet Olciim Anketi
- FR-30 Misteri Memnuniyet Olgiim Anketi Analizi
- FR-75 Numune Alma- Musteri Sikayet Formu
- FR-157 Mdsteri Sikayet Listesi
- PR-11 Uriin iade Prosediirii

Revl\llzg/on Revizyon Tarihi Revizyon Konusu
00 09.03.2021 Olusturuldu
01 24.01.2013 Format revize edildi.
02 07.01.2022 Uygulamaya gore icerik revize edildi.
03 10.07.2023 Sikayeti kayit kismi detaylandirildi.
Hazirlayan: Esin Ceyhan/Kalite Yoneticisi Onaylayan: Erdal Cinarci/Genel Mudir

Bu dokiimanin higbir bolimi AMC MUHENDISLIK VE OTOMOTIV SAN. TiC. LTD. $Ti.” nin yazili izni olmaksizin ¢ogaltilamaz. Dokiiman giktisinda
“Kontrollli Kopya” kaseyi bulunmuyor ise dokiiman kontrolstz kopya olarak kabul edilir. Dokiiman ile ilgili her tiirlii sorunuz igin
yayimlanmasindan sorumlu olan Kalite Yoneticisi ile temas kurunuz.
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Sikayetin Alinmasi

v

Sikayetin FR-157 Msteri
Sikayet Listesi’'ne kaydinin
yapilmasi

Uriin Sikayeti l

Numune Talebi

Adblue Uriini ise/

Analiz Sikayeti

Ambalaj Sikayeti

KanitTalebi

\:amsuyu-Antifriz Uriin ise
v

Ambalaj gorsellerinin talebi

Gorsellerin Kontrolii Msteri Sikayete konu olan Aksiyon planlarinin
Gorsel YeteArV Gorsel Yeterli sahasindaki Urlinden numune olusturulmasi
degil ise depodan ve arag alinmasi (Duzeltici Faaliyet
deposundan Prosedir)
Aksiyon planlarinin Yerinde tespit numunenin
olugturulmasi yapilarak ambalaj alinmasi
(Duzeltici Faaliyet hasarlarinin
Prosediirii) kontrolii T A/

Numune analizi

!

Aksiyon planlarinin
olusturulmasi
(Duzeltici Faaliyet
Prosediri)

N

Aksiyon planlarinin
olusturulmasi
(Duzeltici Faaliyet
Proseddir(i)
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