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REVIZYON TARIHCESI

REV. NO REV TARIHI REViZYON NEDENi REViZYONU YAPAN REViZYON TANIMI

10.04.2026 Referanslarda ISO 17025 : Referanslara ISO
standardinin eksik olmasi EBRU BOZDEMIR 17025 standardinin
eklenmistir.

ISO 14001 ve 45001 bilgisinin eksik

EBRU BOZDEMIR 1SO 14001 ve 45001 bilgisi
olmasi

eklenmistir.

11.02.2025

11.08.2023 Misteri Memnunyet performans EBRU BOZDEMIR 8.4 Maddesi Musteri
Olgim{ hesaplamasinin Memnunyet performans

dizenlenmesi 6lgiml hesaplamasinin
\ dizenlenmistir.

5.09.2022 ALI“SALIM SANLI - Musteri memnuniyet

anket sonuglar = %80 Ustl -
Musteri sikayet

formu sayisi (var ise) = max 7

adet/ geyrek - Teslimat
performans sonucu = %80
ustd - RTV orani parga

bazli takip = 1 milyonda / 500

Musteri memnuniyet performans
6lgimi ve KPI revizyonlari

21.06.2022 Misteri memnuniyet performans EBRU BOZDEMIR Misteri memnuniyet

6lgiim analizinin prciedL'lrde yer performans 6lgim analizi
almamasi. detayli sekilde prosedire

eklenmistir.

18.11.2021 QDMS'e gegis ALI SALIM SANLI Dagitim bashgi altina QDMS
Dokiiman dagitimi eklenmistir.
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AMAC
Nurol Teknolojinin birlikte calistigi firma, kurum ve kuruluslar ile iliskilerin
saglanmasi, musteri memnuniyetinin arttiriilmasi, mdsteri goérislerinin

dikkate alinarak surekli iyilesmelerin yapilmasini saglamaktir.

KAPSAM
Nurol Teknoloji binyesinde gercgeklestirilen hizmetlerde musteri

memnuniyetinin saglanmasidir.

SORUMLULAR
Satis ve Pazarlama Birimi: Misteri memnuniyetinin saglanmasindan

sorumludur.

ILGILI DOKUMANLAR

Migsteri Memnuniyeti Formu NTFRMO37
Musteri Sikayeti Raporu NTFRM071
Dizeltici Faaliyet \Prosediru NTPRDO06

Uygun Olmayan Uriniin Kontroll Prosediri NPRDOO7
Satis Sonrasi Faaliyetler Prosedir( NTPRDO039

TANIMLAR

REFERANSLAR

TS EN ISO/IEC 9001:2015

EN 9100:2018

AQAP 2110:2016 Baski D Surim 1
ISO 14001:2015

ISO 45001:2018
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TS EN ISO 17025:2017

DAGITIM (Elektronik ortamda)
QDMS Dokiman Modul Sistemi (Elektronik Ortamda)

PROSEDUR ICERIGI

8.1. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi

TUm Nurol Teknoloji calisanlari; musteri ile iyi iletisim kurmaktan,
testlerden ve teknik konularla ilgili talep” ettikleri bilgileri
saglamaktan sorumludur. Test numunelerinde go6zlenebilecek
uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve test sirasinda
olabilecek dnemli sapmalardan musteri yazisma ile haberdar edilir.
Verilen hizmet ile ilgili olaraki musterilere, NTFRMO037 Mdusteri
Memnuniyet Anket Formu génderilir. Cevaplanan anket formlar
Mlsteri Temsilcisi tarafindan hizmet kalitesini degerlendirmede
ihtiyac duyulmas)” halinde istatistiksel yontemler kullanilarak
degerlendirilir. {Gelen cevaplar dogrultusunda EYS ve mdusteri
hizmetlerini~gelistirici yonde gerekli tedbirler alinir. NTFRMO037
Musteri Memnuniyet Anket Formundaki sorularin her biri igin olmak
Uzere 80 puanin altindaki dederlendirmeler icin Duizeltici Faaliyet
baslatir. Geri besleme dederlendirmelerinin sonuglari yonetimin

gbzden gecgirmesi toplantilarinda ele alinir.

8.2. Oneri, Sikayet, Itirazlar ve Degerlendirme

Musterilerin veya dider ilgililerin tim soru ve sorunlarini dinlemek
ve en kisa siurede c¢d6zime kavusturmak Musteri Temsilcisi‘nin
sorumlulugu altindadir. Telefon, faks, internet veya sahsen

bagsvuru yoluyla gelen istek ve miracaatlar aninda
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cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir
ve musteriden gelen sikayet, uygunsuzluk, aksiyon ve &Onlem
gerektiren geribildirimler igin “NTFRMO71 Mdisteri Sikayet
Formu’na” Satis & Pazarlama ekibi tarafindan acilarak ilgili

birimlere iletilir.
Musteri Sikayetleri;
Test sonuclarina yapilan itirazlar ve sikayetler;
Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi
Raporlardaki bilgilerin (musteri ismixadres, v.b.) yanlis olmasi

Test ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarin glvenirligi veizlenebilirligi, yonetimin givenirligi
vb...)

MUsteriye verilen yetersiz bilgi
Gelen malzemelerin Testlere uygunlugu
Yapilan is.cin alinan Ucret v.b...

gibi konularda olabilir. Misteri itiraz ve sikayetleri Kalite, Satis,
Uretim ve ARGE koordinasyonunda kdk sebep bulma incelemeleri
icin degerlendirilir. Bu dederlendirme kapsaminda, NTPRDO0O06
Dizeltici Faaliyetler Prosedlrine gdre dlzeltici faaliyet bagslatilir ve
SAP lUizerinden ilgili birimlere Uygunsuzluk Bildirimi yapar. Mevcut
malzemeye uygulanmasi istenen “Rework, Modifikasyon, Tamir”
islemleri icin musterinin kullanim klavuzunda belirtilen maddelere

uyup uymadigi arastirilir.

Urtiniin Gretim tarihi istenir, seri numarasi istenir, sevkiyat bilgileri
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istenir, mdusterinin ilgili problemi tanimlamasi ve gerekirse
fotograflamasi icin  gorUsdlir. Gerektiginde yerinde/sahada
inceleme yapilir. Probleme gére incelemeye Uretim, Kalite, Arge ve

Satis ekipleri katilabilir.

Nurol Teknoloji kaynakli olarak belirlenen hatalarin Rework,
Modifikasyon, Tamir plani (Uygulama yapilacak adet; Uygulama
icerigi, uygulama maliyeti) cikartiir ve sahada uygulama garanti

kapsaminda bagslatilir.

Kullanici kaynakh ya da iletiimemis bir teknik gereksinim kaynakl
bir hata mevcut ise; istenen “Rework, “Modifikasyon ve Tamir”
islemleri icin Satis Pazarlama tarafmdan Uygulama / Hizmet fiyati

belirlenerek, islemin bedeli karsiliginda hizmet sunulur.

Bu sirada Kalite birimi, onleyici faaliyet/8D raporunu olusturur ve

Satis Pazarlama birimine mudsteri ile paylasilmasi amaci ile paylasir.

Dulzeltici faaliyetin_niteligine gére Satis Pazarlama birimi yazili
olarak bu aksiyonlar ve kék sebep bilgilendirme raporunu misteri

ile paylasir.

e Bu durumun ortaya cikmasina neden olan uygunsuzluklar
belirlemek ve ortadan kaldirmak icin NTPRDO06 Diuzeltici

Faaliyet Prosedurd,

e Ortaya cikan olumsuzlugun, diger Test islemlerine olan etkisi

konusunda ise NTPRD007 Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii

Proseduru, uygulanir.

Sozlesmeyle ilgili, DKGT ve/veya Alici tarafindan rapor edilen herhangi bir
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sikdyet veya eksiklik, misteri sikayeti olarak kaydedilecektir.

NOT: Mdasteri sikayetleri, mutlaka DKGT ve/veya Alicl tarafindan "Musteri
Sikayeti" olarak tanimlanacak, kalite uygunsuzlugu, eksiklik veya olay

raporlari veya baska bir bicimde olabilir.

8.3 Miisteri Memnuniyet Performans Ol¢iimii

e Misteri memnuniyet performans 6lcimu yilda<4.(dort) defa
ceyrek bazli yapilmaktadir. Performans -6lgim metrikleri
asagidaki gibidir:

- Muisteri memnuniyet anket sonuglarr-= %90 Ustu
Misteri sikayet formu sayisi/ (var ise) = max 7 adet/
ceyrek
Teslimat ortalama performans orani = %90 Ustl

RTV orani parga bazl takip = 1 milyonda / 500

Sonuglar hedeflerin® altinda oldugunda dizeltici faaliyet
baslatiimaktadir.

Ek olarak;

Bu parametreler sonucun mdusteri genel memnuniyet orani; 4

Uzerinden-hesaplanmaktadir.

Misteri Genel Memnuniyet Puani

M ¢ Anketi (%) + Tesl tP (%) + Sevkiyat Adet — Sikayet Formu Adet %) + Sevkiyat Adet — RTV Adet ”
= i T t Per, " 7
emnuniyet Anketi (% eslimat Performanst Sevkiyat Adet b Sevkiyat Adet (%)

3- Memnun
2- Orta

1- Memnun Degil
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