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MUSTERI ILISKILERI YONETiMi PROSEDURU

1. AMAC
Bu prosedir, test hizmetlerine iliskin talebin alinmasindan itibaren musteri iliskili tim sire¢lerde; miusteri
memnuniyetinin 6lglimesi, dnerilerin, sikayetlerin ve itirazlarin alinarak degerlendirilmesi ile ilgiliyontemi belirlemeyi

amaclamaktadir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, test hizmetlerine iliskin talebin alinmasindan itibaren misteri liliskili tim siireclerde; musteri
memnuniyetinin dl¢lilmesi, 6nerilerin, sikayetlerin ve itirazlarin alinarak degerlendirilmesi ile ilgili uygulama adimlarini

kapsamaktadir.

3. TANIMLAR/KISALTMALAR

Herhangi bir kisi veya kurulusun laboratuvarin faaliyetleri ile ilgili olarak bildirdigi ve

ikayet . _ .

Sikay cevaplanmasi gereken memnuniyetsizlik ifadesidir.

itiraz Laboratuvar faaliyetleri ilefilgili hizmetralan kisi veya kurulusun, laboratuvarin bildirdigi bir
karari yeniden degerlendirmesine yonelik talebidir.

Bneri Laboratuvar faaliyetleriile ilgili'‘hizmet alan tarafin uygulamalar ile ilgili olarak laboratuvara
bildirdigi ve incelenmesi lizere 6ne sirilen fikir.

Miisteri _ Mugsteri ile anlasmaya varilan sartlarinin yerine getirilmesi ile misteri tarafindan algilanan

Memnuniyeti " tatmin derécesi.

LM . Laboratuvar Muiduru

STEST . StandartKontrol ve Test Hizmetleri A.S

4. SORUMLULAR

4.1.Tim Personel

Hizmet verilen taraflardan alinan sozlii ya da yazili sikayet, dneri ve itirazlar Kalite Sistem Uzmanina bildirmekle
sorumludur.

4.2.Kalite Sistem Uzmani

Alinan bildirimlerin kaydedilmesi ve gerekli goriildiiglinde diizeltici faaliyetlerin takip ve koordinasyonundan, musteri

memnuniyeti ile ilgili veri analizinin yapilarak st yonetime sunulmasi ve gerekli aksiyonlarin baslatiimasindan

sorumludur.
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4.3.Laboratuvar Midiiri

Alinan bildirimleri Kalite Sistem Uzmani ile birlikte degerlendirmekten, laboratuvar ile ilgili itirazlarinwkarara
baglanmasindan sorumludur.

4.4.is Gelistirme ve Planlama Uzmani

Periyodik olarak miisteri memnuniyet anketlerini firmalar ile paylasmak ve alinan sonuglari Kalite Sistem Uzmani ile
paylasmaktan; musteriden alinan 6neri, sikayet, itiraz stattisiindeki bildirimlere iliskin elarak Kalite Sistem Uzmani ile

koordinasyon icinde calismaktan sorumludur.

5. UYGULAMA

5.1.Genel

5.1.1. STEST yetkililerine iletilen sikayetler, itirazlar ve 6nerileri kapsayanymusteri bildirimleri isbu prosedire gére
degerlendirilmektedir. Musteri iliskileri Yénetimic kapsaminda” sikayet ve itirazlarin nasil ele alinacagini
gosteren bu prosedir, bildirimlerin  yapiimast hicin/ KYS.FRM.31794 Sikayet/itiraz Bildirimi ve
Degerlendirilmesi Formu, KYS.ISA.31807 Sikayet itirazlarin Yonetimi is Akis Semasi STEST web sitesi
Gzerinden ilgili taraflarin erisimine sunulmustur.

5.1.2. Sikayet veya itirazin alinmasindanysonuglandiriimasina kadar gegen tiim asamalarda gorevli personeller
tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine riayet etmekle yikimlidurler. Sikayet ve itirazlarin ele alinmasinda, musteriyle
beraber zaman kaybetmeden, yasal-gereklilikler ve bagli olunan standartlar gergevesinde yapici bir ¢6ziim
bulunmasi STEST inhkonuwile-ilgilitemel prensibidir.

5.1.3. Miugsteriden gelecek sikayet ya da itirazlar asagidaki durumlar kapsayabilmekte ancak bunlarla sinirl
tutulmamaktadir;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

o/ Raporda yer alan bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar

e Teklif/s6zlesme iceriginden sapmalarin neden oldugu sikayet ve itirazlar

e Deney ve hizmet kalitesine yonelik sikayet ve itirazlar (personel, cihaz, deney sonuglari, iletisim problemleri
vb.)

5.1.4. Uygun olmayan deney isi ile ilgili tim sikayetler LM ve Kalite Sistem Uzmani tarafindan koordinasyon iginde

takip edilir. Gerekli durumlarda; KYS.PRD.24533 Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore islem

yapilr.
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5.1.5. Sikayet/itirazlarin degerlendiriimesinde yapilan galismalara dair tiim adimlarda kaydedilen ilerleme raporlari
misteriye yazili olarak bildirilir. Sikayet/itiraz konusu, LM dahil herhangi bir teknik personel ile ilgili ise sikayete

konu olan personel hicbir durumda degerlendirme ve onay siireclerine dahil edilmez.

5.1.6. STEST, laboratuvar faaliyetlerinin yiritilmesine iliskin tim slreclerde elde 4€ttigi ya da faaliyetleri
dogrultusunda Urettigi, olusturulan tim bilgilerin yonetiminden vyasal yikiimlalikleri dogrultusunda

sorumludur.

5.1.7. Musteriye ait bilgilerin kamuya agik hale getirilmesi s6z konusu oldugunda;.bilgiler paylasilmadan énce STEST
bu durumu miusteriye yazili olarak bildirir. Bilgilendirme, Laboratuvar Midiri veya Kalite Sistem Uzmani
tarafindan yapilir. Test faaliyetlerinden elde edilen bilgiler’misteritarafindan yasal zorunluluklar ya da STEST
ile mutabik kalinan sartlar dogrultusunda kamuyayacik hale getirilebilir. Bunun haricinde; STEST ve Mdsteriye

ait tim bilgiler mahrem kabul edilir ve U¢linci taraflar ile paylasiimaz.

5.1.8. STEST, test hizmeti faaliyetlerinden elde edilen'bilgileri kanunen zorunlu oldugu durumlarda veya s6zlesmede
yetkili kilindiginda ilgili taraflara aciklayabilir. Bu gibi durumlarda; kanunen yasak degilse musteri acgiklanacak
bilgi konusunda yazil olarak haberdar edilir? Bilgilendirme, Laboratuvar Midiri veya Kalite Sistem Uzmani

tarafindan yapilir.

5.1.9. Mausteri disindaki (6r. sikayetgi, diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen musteri hakkindaki bilgiler
STEST tarafindan gizli bilgijolarak kabul edilir. Bu bilgilerin saglayicisinin STEST tarafindan gizli tutulur ve

saglayici kaynak tarafindan onaylanmadigi miiddetce misteri ile paylasiimaz.

5.2.0nerilerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Miusteriler hizmet performansina iliskin 6nerilerini STEST web sitesi tzerinden iletisim formu veya e-posta araciligiyla
yazili olarak bildirebilecekleri gibi s6zlii olarak test merkezi yetkililerine de iletebilirler. is Gelistirme ve Planlama
Uzmanina veya diger test merkezi ¢alisanlarina so6zIi olarak yapilan bildirimler yazili olarak Kalite Sistem Uzmani ve

LM’ne iletilir. Web sitesi ve e-posta bildirimleri de degerlendirilmek lizere Kalite Sistem Uzmani ve LM’ne iletilir.
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5.3.Sikayetlerin ve itirazlarin Alinmasi

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

STEST hizmet verilen taraflardan gelen Sikayet ve itirazlari KYS.FRM.31794 Sikayet/itirazBildirimi ve
Degerlendirilmesi Formu araciligiyla yazili olarak kayit alir.

KYS.FRM.31794 Sikayet / itiraz Bildirimi ve Degerlendirilmesi Formu STEST web sitesi izerinde yayinfanmistir
ve taraflarin erisimine agiktir. Sikayet/itiraz sahibi, formu doldurup STEST iletisim.kanallarina (€-posta, faks)
yazili olarak iletir. Misteri tarafindan gelen tiim bu bildirimler Kalite Sistem Uzmani'ye iletilir.

Kalite Sistem Uzmani disinda, herhangi biri tarafindan Sikayet/itiraz alinmigsa, K¥S:FRM.31794 Sikayet / itiraz

Bildirimi ve Degerlendirilmesi Formuna islenerek Kalite Sistem Uzmani e-posta araciligiyla iletilir.

5.4.Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi

5.4.1. STEST, bildirilen tiim sikayet ve itirazlarin ¢6ziime kavugturulmasive sonuglandiriimasi igin gerekli faaliyetleri
gerceklestirmekle yukumlidar. Bu faaliyetler sikayet/itiraz Konusunun hizmet faaliyetleri ile ilgili olup
olmadiginin teyidi, sorumlularin tespiti, sikayet ve itiraz bildiriminde bulunan taraflarin bilgilendirmesi
hususlarini kapsar.

5.4.2. lletilen her KYS.FRM.31794 Sikayet / itiraz Bildirimi ve Degerlendirilmesi Formuna Kalite Sistem Uzmani
tarafindan numara verilir.

5.4.3. Sikayet/itirazin incelenmesindeki“ilk asama, soz konusu Sikayet/itirazin STEST sorumlulugunda olup
olmadiginin teyit edilmesidir. Bu,6n degerlendirme ilk olarak Kalite Sistem Uzmani ve LM tarafindan yapilir.
Gerekli durumlarda.Sikayet/itiraz konusu ile ilisikli personel ve bir st amirinin konu ile ilgili agiklamalari s6zlu
ve yazili olarak alinir. Sikayet/itirazin, STEST sorumlulugunda oldugu teyit edilmezse isleme alinmaz. Bu durum,
Kalite Sistem Uzmannveya LM tarafindan misteriye yazili olarak bildirilir. Sikayetin ya da itirazin alinmasinin
akabindeshaklihigin teyidi ile ilgili degerlendirmenin sonucu 5 (bes)is glinii icinde miisteriye iletilir.

5.4.4. Sikayet/Itirazin teyit edildigi durumda degerlendirme ekibi tarafindan Sikayet/itirazin kék nedeni analiz edilir.
Dizeltme yapilacak bir husus olup olmadigina karar verilir. Yapilan diizeltmeler ve gergeklesme tarihi forma
kaydedilir. Degerlendirme ekibi ilgili Sikayet/itirazla ilgili olarak dizeltici faaliyet calismasinin gerekli olup
olmadigina karar verir. Gerekli ise agilan dizeltici faaliyet numarasi ve acihs tarihi forma kaydedilir.

5.4.5.” Duzeltici faaliyet calismalarini takiben Sikayet/itiraz ile ilgili verilen karar, diizeltici faaliyetin kapatiima durumu
forma kaydedilir. Sonug, miusteriye yazili olarak bildirilir. Bildirimden Kalite Sistem Uzmani veya LM
sorumludur. Musteri dizeltici faaliyetin sonuglanmasi takip eden 5 (bes) is glni icinde bilgilendirilir.
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5.4.6.

Musterinin bilgilendirilme tarihi, bilgilendirilme araci (e-posta, faks, Ust yazi ile belge génderimi vb.),
bilgilendirilen yetkili ve iletisim bilgileri forma kaydedilir.
Yapilan bildirimin musteri tarafindan Kalite Sistem Uzmani edilmesi {izerine Kalite Sistem Uzmani formun

kapanis onayini verir. Kapanis tarihi kaydedilerek elektronik ortamda saklanir.

5.5. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

5.5.1. Misteri memnuniyetinin 8l¢iilmesi amaciyla test bittikten sonra is Gelistirme ve Planlama Uzmani tarafindan
firma yetkililerine e-posta araciligiyla BDD.FRM.27871 Miisteri Memnuniyet Anketi gonderilir. Anket talep
etme sikhigl, misteri firmanin test yaptirma sikligina gore degisebilir.

5.5.2. BDD.FRM.27871 Miisteri Memnuniyet Anketi misteri tarafindan elektronik ortamda veya basili haliyle
doldurularak is Gelistirme ve Planlama Uzmanina génderifir.

5.5.3. Miisterinin verdigi cevaplar ve talepleri is Gelistirme&e Planlama Uzmani tarafindan Kalite Sistem Uzmanina
iletilerek degerlendirilir.

5.5.4. BDD.FRM.27871 Miisteri Memnuniyet Anketi*misteristarafindan elektronik ortamda doldurulmussa anket
puani ve musteri degerlendirmesi anket formunda otomatik olarak hesaplanir. Memnuniyet anketi musteri
tarafindan basili haliyle doldurulmussa,form mdsterinin vermis oldugu puanlar ile ayni olacak sekilde Kalite
Sistem Uzmani tarafindan elektroniksortamda doldurulur. Anket puani ve misteri degerlendirmesinde ¢ikan
sonuglar musterinin doldurmus olduguforma islenir.

5.5.5. BDD.FRM.27871 MiisteridsMemnuniyet Anketi formunda misterinin belirtmis oldugu agiklamalar iyilestirme
icin degerlendirilir. Mdsterinin‘anket formunda belirttigi aciklama laboratuvardan kaynakli ise KYS.PRD.24533
Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore dizeltici faaliyet baslatilir, misteriden kaynaklh ise
musteriye kofuyla ilgilivyazili bildirim yapilir. Anket formu igin yapilan ¢alismalar Kalite Sistem Uzmani
tarafindant“Laboratuvarin Degerlendirmesi” bolimiinde belirtilecektir.

5.5.6. Miusterismemnuniyet anketinde 80 (seksen) ve altinda toplam puan alan degerlendirmeler igin dizeltici
faaliyet calismasi baslatilir. Ancak misteri memnuniyet anketinde 80 (seksen) puanin Ustlinde kalip risk teskil
edenbiruygunsuzluk s6z konusu ise degerlendirilmeye alinip diizeltici faaliyet ¢alismasi baslatilir. Misterinin
Degerlendirmesi bolimiinde “Zayif! Mutlaka gelistirilmeli. Agiklamalara bakiniz” sonucu ¢ikan maddeler igin
de"diizeltici faaliyet baslatilir.

5.5.7. Anket formlari ile ilgili musteri, anketi iletmesini takip eden 5 (bes) is giinii icinde is Gelistirme ve Planlama
Uzmani tarafindan galisma baslatildigina dair yazil olarak bilgilendirilir.
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5.5.8. Memnuniyetsizlik kaynagi icin gerekli dizeltici faaliyetin tamamlanmasini takip eden 5 (bes) is.glni icinde
misteri yapilan ¢alismalar hakkinda yazil olarak bilgilendirilir.

5.5.9. Musteri geri bildirimleri Kalite Sistem Uzmani veya LM tarafindan yapilir.

5.5.10. BDD.FRM.27871 Miisteri Memnuniyet Anketi formu sonuclari yonetimi gdzden, gecirme rtoplantisinda

iyilestirme siirecine dail edilir.

6. KAYITLAR
Bu prosediiriin uygulanmasi ile olusan kayitlar KYS.FRM.30996 Kalite vé Teknik-Kayitlar Listesinde belirtilen siire

saklanir. Misteri 6zel istegi olmasi durumunda, bu sire arttirilabilir.

7. GOZDEN GECIRME

Bu prosediiriin gozden gecirilmesi her yil ocak ayinda Kalite Sistem‘Uzmani tarafindan yapilir.

8. ILGiLi DOKUMANLAR

KYS.PRD.24533 Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Prosedurii

KYS.ISA.31807 Sikayet itirazlarin Yonetimi is Akis Semasi

KYS.FRM.31794 Sikayet/itiraz Bildirimi ve Degerlendirilmesi Formu

BDD.FRM.27871 Mustéri Memnuniyet Anketi
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