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1. Amag

e Mausteri iligkilerini dizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,

o Gerceklestirilen muayene / deney hizmetlerinde musterilerden, personel ve diger ilgililerden
gelebilecek her tirli sikayet, Oneri ve itirazlari degerlendirmede ve sonug¢landirmada
izlenecek yontemi belirlemek,

e Musteri bilgilerinin diger kigilere veya musterilere kargi gizliliginin ve guvenliginin saglanmasi
igin karsilikli igbirligini tesis etmek,

e Laboratuvar hizmetleri icin musteri memnuniyetini belirlemektir.

2. Kapsam

Kurulusumuz tarafindan verilen muayene / deney hizmetlerine misteri veya diger ilgililerden
gelen geri beslemeler, sikayet ve itirazlarin timda.

3. Tanimlar
4, Sorumluluklar

Bu prosedirin uygulanmasindan Muayene Mudurd, Laboratuvar Madara ve Kalite Muduri
sorumludur.

5. Uygulama
5.1 Sikayet ve itirazlarin Alinmasi

Musterilerin veya diger ilgililerin kurulusumuz ve muayenelerimiz / deneylerimiz ile ilgili tim soru

ve sorunlarini dinlemek ve en kisa sirede ¢ézime kavusturmak, Kalite MUdird’niin sorumlulugu

altindadir. Sikayeti / itirazi alan personel de durumu vakit gegirmeden Kalite MUdurid’ne iletmek

zorundadir. Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek, sikayet ve itirazlar

aninda cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve Miigteri Istek,

itiraz ve Sikayetleri Formu'na kaydedilir. Gelen miisteri yazisi varsa, bu forma eklenir. Kalite

Muduri, sikayetin / itirazin en geg iki isglini icerisinde ele alinmaya baslamasindan sorumludur.

Yil icinde alinan istek, itiraz ve sikayetlerin genel durumu izleme ve takibi icin, Miisteri Istek ,

itiraz ve Sikayetler Tablosu lizerinde de kayit olusturulmaktadir.

Musteri Sikayet ve itirazlarina yonelik isleyis, Musteri Sikayet / itiraz Proses Akis Semasi’ nda da

ayrica belirtiimektedir.

Muayene / deneyler igin yapilan sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getiriimesi

¢ Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres, v.b.) yanlis olmasi

e Muayene / deney ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin glvenirligi ve
izlenebilirligi, ydnetimin guvenirligi vb...)

e Mdsteriye verilen yetersiz bilgi

e Numunelerin muayeneye uygunlugu

e Yapilanisicin alinan Ucret v.b...

gibi konularda olabilir.

itirazlar ise; muayene / deney sonucunun kabul ediimemesi seklinde gergeklesir.

5.2 Sikayetlerin Degerlendiriimesi

Kalite MUdUrQ; sikayet alindiktan sonraki inceleme sirasinda; sikayetin yapilan muayene / deney
isi kapsaminda olup olmadigini belirler ve hemen ilgili kisilerle irtibata gecer. Sikayete neden olan
konuyu tim ilgili taraflariyla birlikte inceler ve ¢éziim asamalarinin Miisteri Istek, itiraz ve
Sikayetleri Formu'na kaydedilmesini saglar. Sikayete taraf olan personel, sikayetin karar
asamasinda gorevlendiriimez. Sikayete taraf Kalite MudurQ ise; bu sikayet konusundaki karar
verme yetkisi Genel Miudir'dedir.




KP.E.02
Rev 05 Misteri lligkilerinin Yonetimi

Sayfa3/5 Proseduru @F A.RTECHE Corﬁpény

Degerlendirmeler sonucunda gerekli gériiliirse, Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediiriine
gore dizeltici Onleyici faaliyetler bagslatilir. Misteri sikayeti ¢6zime kavusturuldugunda, musteri
yazili olarak Kalite Muduri tarafindan bilgilendirilir, yazili bilgilendirmelerin bir nishasi ilgili
Miisteri istek, itiraz ve Sikayetleri Formu'nun ilisiinde muhafaza edilir.

5.3 itirazlarin Degerlendirilmesi

Muayene / deney sonuglarina yonelik itirazlarda muasterinin itirazi mimkinse yazili olarak talep
edilir. Musterinin itiraz yazisi Kalite Madirl tarafindan kabul edilir. itirazin yazili olarak
alinamadigi durumlarda Kalite Miidiirii itirazi, Miisteri Istek, itiraz ve Sikayetleri Formu'na
kaydeder. itirazin alinmasindan sonra Kalite Miidiir(i; Muayene Miidiiri / Laboratuvar Miduirii ve
muayeneyi / deneyi yapan personel ile temasa gecger, kapsamdaki muayene / deney isiyle ilgili
olup olmadigini da arastirir.

Muayene / deney sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrar muayenesinin / deneyinin yapilabilmesi
icin gereken tim sartlar, Muayene MudurQd / Laboratuvar Mudurl ile goriserek Kalite Muduri
tarafindan musteriye yazil olarak iletilir.

Musteri, tekrar muayenesi / deneyi sirasinda hazir bulunma istegini de yazili olarak bildirir.
Tekrar muayenesine / deneyine, musteriyle birlikte Muayene Mudurd / Laboratuvar Mudird ya
da gorevlendirdigi personel katilir. Uygulanan muayene / deney metodu, kullanilan cihazlar
konusunda musteri bilgilendirilir.

itiraz edilen muayene / deney; miimkiin oldugunca ayni sartlar altinda gerceklestirilir.

Tekrar muayenesinin / deneyinin kayitlari; muayeneyi / deneyi gerceklestiren kisi tarafindan
tutulur, tekrar muayenesi / deneyi oldugu belirtilecek sekilde Sonucglarin Rapor Haline
Getirilmesi Prosediiriine gore raporlandirilir ve daha énce olusturulan raporla iligkilendirilir.
Muayene / deney neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda musteriden tekrar muayene /
deney bedeli alinir. Aksi durumda Ucret talep edilmez.

Tekrarlanan muayene / deney sonucunda, rapor sonucunun degismedigi durumlarda bir énceki
muayene / deney sonucu gegcerlidir.

Musterinin tekrar muayenesi / deneyi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda ise ilgili makamlara
basvuruda bulunabilecegi musteriye bildirilir.

Musterinin hakl olmasi ve talepte bulunmasi durumunda, misterinin bu olaydan kaynaklanan
tum magduriyeti kurulusumuz tarafindan karsilanir.

itiraza taraf olan personel, itirazin karar asamasinda gdrevlendirilmez.

Muayene / deney sonucunun farkli ¢cikmasi durumunda; bu durumun ortaya ¢ikmasina neden
olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak, diger deney islemlerine olan etkisini
belilemek icin Uygun Olmayan Muayene / Deney isinin Kontrolii Prosediirii ve uygun
oldugunda Diizeltici Faaliyet Prosed(irii uygulanir.

5.4 Misteri Memnuniyeti

Tdm Muayene boélimid / Laboratuvar galiganlari; musteri ile iyi iletisim kurmaktan, deneyler /
muayeneler ve teknik konularla ilgili talep ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur. Muayene /
deney numunelerinde gdzlenebilecek uygunsuzluklardan olabilecek gecikmelerden ve muayene /
deney sirasinda olabilecek dnemli sapmalardan mugsteri haberdar edilir.

TS EN ISO / IEC 17025 standardina gore; verilen deney hizmeti ile ilgili olarak mdusgterilere,
Laboratuvar Miisteri Anketi gonderilir. Anket puanlama sistemi; 1-5 arasinda rakamlarla
gOsterilir, degerlendirme igin asagidaki tablodaki uygulama dikkate alinir.
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DEGERLENDIRME TABLOSU

PUAN TANIMI

5 Memnuniyetin ¢ok ylksek oldugunu ifade eder, Aksiyon gerektirmez

4 iyi Memnuniyetin yiiksek oldugunu ifade eder, Aksiyon gerektirmez

3 ORTA | Memnuniyetin ortalama oldugunu ifade eder, degerlendirme yapilir
ancak gerek gorilmesi durumunda aksiyon alinir.

2 KOTU | Memnuniyeti kisa siirede iyi seviyelere getirme anlaminda aksiyon
gerektirir.

1 Acil aksiyon gerektirir.

Cevaplanan anket formlar Kalite Mduadard tarafindan degerlendirilir. Gelen cevaplar
dogrultusunda kalite sistemi ve musteri hizmetlerini gelistirici ydonde gerekli tedbirler alinir.

Musteriden ve diger ilgili taraflardan; verilen muayene / deneyler hizmetleriyle ilgili olarak gelen
her tlrli olumlu olumsuz geri besleme degerlendirmelerinin sonuglari, ydnetimin gdzden
gecirmesi toplantilarinda ele alinir.

5.5 Miisterinin Muayenelere / Deneylere Katilma isteginin Degerlendirilmesi

Muayene bolimine yalnizca Muayene Mduadarli, muayene personeli ve Kalite Mudurd;
laboratuvara ise Laboratuvar Mudurl, deney personeli ve Kalite Madiart girebilir. Muayene
bolimimiz / Laboratuvarimiz, mdigterilerinin  veya temsilcilerinin  taleplerine agiklik
kazandirabilmek ve onlarin muayene / deney performansini izleyebilmeleri i¢in diger musterilere
karsi gizliligi saglamak kosuluyla isbirligine gidebilir. Bu baglamda disaridan ziyarette bulunmak
isteyen kisilerin, misterinin veya temsilcisinin daha onceden sézli / yazili olarak muayene
bdIimU icin Muayene MUdiri’nden, Laboratuvar igin Laboratuvar Muadari’nden izin almalari
gerekmektedir. ilgili bdlim mudird ; talebi degerlendirerek ilgili muayene / deney personeli ile
gorusir ve ziyaretin hangi tarihte gerceklestirilebilecegini kararlastirir. Belirlenen tarih, ilgili bolim
sefi tarafindan muisteriye yazili veya s6zIU olarak iletilir. Ziyaret; muayene bolimu i¢cin Muayene
Madari, Kalite Yoneticisi veya gorevlendirilen kisi nezaretinde; muayene bélima i¢in Muayene
Madart, Kalite Yoneticisi veya gorevlendirilen kisi nezaretinde gerceklestirilir. Muayene /
deneyden 6nce ziyaret edilecek alandaki son duzenlemeler, Muayene Mudirt / Laboratuvar
Mudura gozetiminde muayene / deney personeli tarafindan gerceklestirilir. MUgterinin talebi
olmasi durumunda muayene / deney metodu, dlgme sistemi, cihazlar v.b. konularda her tirli
bilgiyi muayene / deney personeli cevaplar. Ziyaret sirasinda Muayene Mudurd / Laboratuvar
Madara ve ilgili muayene / deney personeli tarafindan; élgiim ekipmanlarinin gvenligi, kontrollG
ortam sartlarinin bozulmamasi, gizlilik prensibine uyulmasi ve ziyaret edilen alandaki diger
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musterilere ait numunelerin ve raporlarin guvenlik / gizliligini saglayacak sekilde énlem alinir.
Muayene / deney islemine miusterinin katilmasi durumunda, musteriye Ziyaretgi Bilgilendirme
Tutanagi imzalatilir. Musteri, muayene / deneyler esnasinda muayene / deney personeline
midahale edemez, tim itiraz ve goéruslerini Muayene Mudurl / Laboratuvar Madiart’ne bildirir.

5.6 Bu prosedirin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan kayitlar, Kalite MUdura tarafindan Kayitlarin
Kontrolii Prosediiriine gére muhafaza edilir.

6.

N

ilgili Dokiimanlar

Uygun Olmayan Muayene / Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (KP.E.05)
Duzeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii (KP.E.15)

Sonugclarin Rapor Haline Getirilmesi Proseduirii (KP.E.06)

Kayitlarin Kontroll Prosediri (KP.E.12)

Miisteri Sikayet / itiraz Proses Akis Semasi ( KP.E.02 EK1)

ilgili Kayitlar

Musteri Istek, itiraz ve Sikayetleri Formu (FR.E.01)
Miisteri istek, itiraz ve Sikayetler Tablosu ( FR:E.49 )
Laboratuvar Musteri Anketi (FR.D.01)

Ziyaretci Bilgilendirme Tutanag! ( FR.E.48 )




