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Amag

e Miusteri iligkilerini diizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,

o Miusteri bilgilerinin diger kisilere veya musterilere karsi gizliliginin ve guvenliginin saglanmasi
icin karsilikh is birligini tesis etmek,

e Laboratuvarda gerceklestirilen deney hizmeti de dahil misterilerden, personel ve diger
ilgillerden  gelebilecek her tarli sikayet, Oneri ve itirazlari degerlendirmede ve
sonuglandirmada izlenecek ydntemi belirlemek,

e Musterinin gerektiginde deneyi izleyebilmelerini saglamak, misteri bilgilerinin diger kisilere /
musterilere karsi gizliliginin ve glivenliginin saglanmasi igin karsilikh is birligini tesis etmektir.

e Musteri sartlar ve beklentilerinin karsilanip karsilanmadigi hakkindaki musteri algilamasinin

saptanmasi ve buna bagl olarak yapilacak iyilestirme yodntemini ve sorumluluklari
tanimlamaktir.

2. Kapsam

Laboratuvar tarafindan verilen her tirli hizmete misteri, personel ve diger ilgililerden gelen geri
beslemeler, sikayet ve itirazlarin tiimd, musterinin deneylere katiima taleplerinin kargilanmasi.

3. Tanmmlar
4. Sorumluluklar

Bu prosediiriin uygulanmasindan Laboratuvar Mdirl ve Kalite Yénetim Temsilcisi sorumludur.
Laboratuvar Miiddrii hakkinda yapilan sikayetlerde Laboratuvar Miidri degerlendirme strecine
katilamaz. Bu durumda tarafsizligin _saglanmasi__amaciyla degerlendirme Genel Miidir
koordinasyonunda yiiratilir ve gerektiginde laboratuvar ile is birligi bulunan bagimsiz/akredite bir
kurulustan gértis alinir.,

5. Uygulama
5.1 Siireg iligkisi

Dis Musteri Musteri anketleri Musteri anketlerinin sonuglari

Uretim Musteri sikayetleri Misteri sikayetleri diizeltici faaliyetleri
Musteri Musterinin deney islemine katilmast

Temsilcisi

5.2 Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistiriimesi

Tum Laboratuvar galisanlar; misteri ile iyi iletisim kurmaktan, deney ve teknik konularla iigili talep
ettikleri  bilgileri saglamaktan sorumludur. Deney yapilacak trafolarda gbzlenebilecek
uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve deney sirasinda olabilecek énemli sapmalardan
musteri haberdar edilir. Verilen deney hizmeti ile ilgili olarak, deneylerden sonra test raporu ile
birlikte veya mail yontemi ile misterilere Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan Misteri Anketi
gonderilerek misterilerimizden anketi doldurmasi rica edilir. Laboratuvarin ic musterileri olan
Uretim Sefi ve Misteri Temsilcisi'nden de aylik olarak misteri anketi alinmaktadir. Bunun diginda
www.betaenerji.com web sitesinde bulunan gerekli yonlendirmeler ve iletisim formu ile
mdisterilerden yorum, 6neri, istek ve sikayetler alinabilmektedir.

Elde edilen geri beslemeler yillik kalite hedeflerine gére yine Kalite Yonetim temsilcisi tarafindan
degerlendirilir. Gelen cevaplar istatiksel yontem kullanilarak analiz edilir ve gelisme icin firsatlar,
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kuvvetli veya zayif yonler vb. belirlenmeye calisilir. Kalite sistemi ve muisteri hizmetlerini gelistirici
yonde gerekli tedbirler alinir. Anket sorularinin degerlendiriimesinde 3 ve 3'Un altindaki cevaplar
musteri sikayeti olarak ele alinir. Misteri ile gorUsilerek sorun nedeni analiz edilir. Gerektiginde
Diizeltici Faaliyet uygulanir. Geri besleme degerlendirmelerinin sonuglari, yilda bir yapilan
yonetimin gdzden gegirmesi toplantilarinda ele alinir.

5.3 Misterinin Deneylere Katiima Talebi

Laboratuvar igine yalnizca Laboratuvar Mudirl, Laboratuvar teknik personeli, Kalite Ydnetim
Temsilcisi girebilir. Laboratuvarimiz, musterilerinin veya temsilcilerinin taleplerine agikhk
kazandirabilmek ve onlarin laboratuvar performansini izleyebilmeleri igin diger musterilere kars!
gizliligi saglamak kosuluyla isbirligine gidebilir. Bu baglamda laboratuvar digindan ziyarette
bulunmak isteyen kisilerin, musterinin veya temsilcisinin daha 6nceden Laboratuvar Muduri’'nden
izin almasi gerekmektedir. Laboratuvar Miidir(; talebi degerlendirerek ilgili deney personeli ile
gorusiir ve ziyaretin hangi tarihte gergeklestirilebilecegini kararlagtinr. Belirlenen tarih,
Laboratuvar Miidiri tarafindan misteriye iletilir. Ziyaret; Laboratuvar Midirl, Kalite Yonetim
Temsilcisi veya Laboratuvar Miduri’'niin yonlendirdigi kisi nezaretinde gergeklestirilir. Deneyden
once laboratuvardaki son diizenlemeler, Laboratuvar Midirli gézetiminde deney personeli
tarafindan gergeklestirilir. Musterinin talebi olmasi durumunda deney metodu, dlgme sistemi,
cihazlar v.b. konularda her turlii bilgiyi deney personeli cevaplar. Ziyaret sirasinda Laboratuvar
Muadara ve ilgili deney personeli tarafindan; laboratuvar ekipmanlarinin givenlidi, kontrolli ortam
sartlarinin bozulmamasi, gizlilik prensibine uyulmasi ve laboratuvardaki dier muisterilere ait
trafolarin guvenlik / gizliligini saglayacak sekilde onlem alinir. Deney islemine misterinin katiimasi
durumunda, Deney Katiim Tutana§ imzalanir. Musteri, laboratuvarda bulundugu sirada
laboratuvar personeline miidahale edemez, tim itiraz ve gorislerini Laboratuvar Mudurl'ne
bildirir.

Deney isleminin sonunda misteriye Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan Miigteri Anketi verilerek
misterimizden anketi doldurmasi rica edilir.

Stajyer, ziyaretgi, denetgi, bakim, tamir veya kalibrasyon amaciyla gelen tedarikgiler de ziyaretgi
kapsaminda degerlendiriimekte olup, deneye katilmak isteyen misterilere uygulanan islemier bu
kisiler icin de gecerli olup uygulanmaktadir.

5.3.1 Ziyaretgi Kabulii

Laboratuvara ziyaretgilerin kabullinde asagidaki hususlar gegerlidir:

1-TUm ziyaretlerin randevu ile yapilmasi saglanir.

2-Ziyaretgi/Musteri; ilk olarak Kalite Yonetim Temsilcisi veya Laboratuvar Midura tarafindan
karsilanir. Ziyaretci veya misteriler toplanti odasi bélimiinde misafir edilir.
3-Ziyaretginin/musterilerin ofis alanina girilmesine izin verilmez. Bu alanlann kapisinda veya
oniinde “YETKILI PERSONEL HARICI GIRIS YASAKTIR" yazisi asilidir. Misterilerle ilgili tescilli
ve tescilli olmayan haklarin ve gizli bilgilerin korunmasi bu sekilde saglanir.

4-Ziyaretci/MUsteri bu suregler konusunda bilgilendirilir ve izinsiz alanlara girilmeyecegi hatirlatihr.
Ziyaretginin/Musterinin gizliligi saglamak kosuluyla ziyaretin gergeklestirildigi kurulusun adi ve
ziyaret amaci da doldurulup okutularak Deney Katihm Tutanagi imzalatilir. Stajyer olarak gelen
ziyaretgilere ise FR.24 Laboratuvar Personeli Yiikiimliiliik Beyani imzalatilir.
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8-Ziyaret sirasinda ziyaretci/mUsterilerin deney laboratuvarindaki bilgisayarlar kullanmasina izin
veriimez. Bakim, tamir veya kalibrasyon amaciyla gelen tedarikgiler sadece cihaz ve
bilgisayarlara isi geregi erisim konusunda izin verilir.

9-Akreditasyon kurulusu denetgilerinin “Gorevlendirme Yazilar” ile laboratuvar alanina ve olgiim
sahasina girmesine izin verilir.

10-Gizliligi saglamak kosulu ile ziyaret siiresince ziyaretgi yalniz birakiimaz, ilgili personel mutlaka
kendisine refakat eder.

11-isleri mimkin olan en kisa slirede sonuglandirmak esastir. Bunun igin ziyaretlerin kisa
tutulmasi saglanir.

12-Musteri ve ziyaretgilerle ilgili olusan tim kayitlar saklanir.

5.4 Oneri, Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme

5.4.a Sikayetlerin Alinmasi

Musterilerin veya diger ilgililerin laboratuvarimiz ve deneylerimiz ile ilgili tim soru ve sorunlarini

dinlemek ve en kisa sirede ¢ozime kavusturmak Kalite Yonetim Temsilcisi’nin sorumlulugu

altindadir. Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miracaatlar aninda

cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir. Bunun disinda sikayetlerin

alinabilmesi icin www.betaenerji.com web sitesinde ‘SOP01.04 Musteri Memnuniyeti Itiraz ve

Sikayetlerinin Yénetimi Prosediirii’ ve ‘Musteri Istek, Oneri ve Sikayetleri Formu’ yayinlanmistir.

Musteriler bu formu doldurduktan sonra elektronik ortamda génderiimesini onaylar. Form otomatik

olarak elektronik ortamda Kalite Yonetim Temsilcisine diser. Kalite YoOnetim Temsilcisi

tarafindan, yil / sira no seklinde numaralandirma yapilir ve kaydedilir. Laboratuvar Mdddrind

ilgilendiren_sikayetlerde, sikdyet kaydi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan alinir ve dogrudan

Genel Midtdire iletilir. Bu tir sikayetlerde Laboratuvar Mddiirt dederlendirme ve karar strecinde

yer alamaz.

Deney sonuglanina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getiriimesi

e Raporlardaki bilgilerin (misteri ismi, adres, v.b.) yanhs olmasi

¢ Deney ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi,
yénetimin givenirligi vb...)

e Misteriye verilen yetersiz bilgi

e Gelen trafolarin deneye uygunlugu

e Yapilan is igin alinan Ucret v.b...

gibi konularda olabilir.

Laboratuvarimizda verilen her tirli hizmet ile ilgili mUsteri itiraz ve sikayetleri Kalite Yonetim

Temsilcisi tarafindan degerlendirilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan asagtdaki igslemier yapilr:

1)Sikayetlerin alinmasini takip eden Ug is glni iginde sikayetgiye konunun incelenerek sonucun

bildirilecedine dair ilk bilgilendirmeyi yapar.

2)Kalite Yonetim Temsilcisi, Miisteri istek Oneri ve Sikayetleri formunun degerlendiriimesi

amaciyla ‘Sikayet Degerlendirme Kurulu’ nu toplar.

5.4.c Sikayet Degerlendirme Kurulu ve Degerlendirme

Hazirlayan (Kalite Yonetim Temsilcisi) Onaylayan (Genel Midiir)
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Sikayet Degerlendirme Kurulu asagida verilen gekirdek Uyelerden olugsmaktadir.
1.Genel Mudur

2.Laboratuvar Muduru

Laboratuvar Mudiiriint ilgilendiren _sikayetlerde Laboratuvar Midiri _kurul _galismalarina
katilamaz. Bu durumda kurul, Genel Miidiir ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan olusturulur.
Tarafsizligin sadlanmasi amaciyla qerekli gériilmesi halinde akredite bir kurulus veya bagimsiz
teknik uzmandan qgériis talep edilir. Yapilan degerlendirme ve alinan goériisler kayit altina alinir.

Yapilan gorlisme sonucunda gergeklestirilecek faaliyete karar verir, degerlendirme sonucunda
gerekli goriilirse Diizeltici Faaliyetler Prosediirii'ne gore duzeltici faaliyet baslatilir.

Sikayetlerin kabul edildigi, ilgili slirecin tamami (sikdyetin ¢dzimi ve sonucu) ve sikayet
degerlendirmesinin bittigi ile ilgili olarak sikayeti degerlendiren kisi tarafindan bir 6zur veya
bilgilendirme yazisi iki nlsha olarak hazirlanir ve Genel Mudur'din onayina sunulur. iki nisha
olarak onaydan gikan bilgilendirme yazisindan biri en ge¢ on gtin iginde sikayetciye gonderilir.
Misteri 6neri, sikdyet ve itirazlan igin yapilan iglemler ve sonuglari, yonetimin gdézden gegirmesi
toplantilarinda ele alinir.

5.5 Deney Sonuglarina Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Deney sonuglarina yonelik itirazlarda Kalite Yonetim Temsilcisi; Laboratuvar Midirl ve deneyi
yapan personel ile temasa geger. Deney sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrar deneyinin
yapilabilmesi igin gereken tim sartlar, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan Laboratuvar Miduru
ile gorusllerek misteriye yazili olarak iletilir. Misterinin itiraz yazis1 Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan kabul edilir ve Laboratuvar Mudurine iletilir.

Misteriden, tekrar deneyi sirasinda hazir bulunma istedini yazih olarak bildirmesi talep edilir.
Tekrar deneyine, misteriyle birlikte Kalite Yonetim temsilcisi ve Laboratuvar Mudiirii ya da
gorevlendirdikleri personel katiir. Uygulanan deney metodu, kullanilan cihazlar konusunda
musteri bilgilendirilir. Misterinin laboratuvarda bulundugu siire iginde laboratuvarin gizliligi ilkesine
ve ilgili prosedire binaen gozlemieyebilecedi diger musteri bilgilerini bir bagkasina aktarmayacagi
Deney Katiim Tutanag ile garanti altina alinir.

itiraz edilen trafoya; ayni laboratuvar sartlarinda, ayni metot, ayn kisi, ayni deney cihazlariyla
tekrar deney yapilir.

itiraz sonucu tekrarlanan deney sonuglan raporlastirilarak Deney Katilim Tutanagi ekine ilistirilir,
tutanak deneye katilanlar tarafindan imzalanir. Deneyi yapan personel, tekrar deneyi oldugu
belirtilecek sekilde Deney Raporu’nu hazirlar.

Misterinin belirtilen tarinte Laboratuvanmiza gelmemesi halinde, Kalite Ydnetim temsilcisi ve
Laboratuvar Midiri esliginde deney tekrarlanir, sonucu musteriye iletilir.

Deney neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda misteriden tekrar deney bedeli alinir, bir
onceki deney sonucu gegerlidir. Aksi durumda Ucret talep edilmez.

Misterinin  hakli olmasi durumunda, misterinin bu olaydan kaynaklanan tim magduriyeti
Laboratuvarimiz tarafindan karsilanir.

Kalite Y6netim temsilcisi tarafindan;

e Deney sonucunun farkli gikmasi durumunda Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini
Prosediirii

e Bu durumun ortaya gikmasina neden olan uygunsuzlukiari belirlemek ve ortadan kaldirmak
icin Diizeltici Faaliyetler Prosediirii
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Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii
e Kayitlarin muhafazasi igin Kayitlarin Kontrolii Prosediirii uygulanir.

ilgili Dokiimanlar

6
e Diizeltici Faaliyetler Proseduri (SOP01.18)
¢ Deney Sonuglarninin Kalitesinin Temini

Uygun Olmayan Deney Isinin Kontroli Prosedurii (SOP01.05)
Kayitlarin Kontroli Prosediirii (SOP01.07)

7. llgili Kayitiar

Musteri Anketi (FR.11)
Deney Katilim Tutanagi (FR.12)

Deney Raporu (FR.14)
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¢ Musteri Istek, Oneri ve Sikayetleri Formu (FR.13)

FR.24 Laboratuvar Personeli YikimlGluk Beyani
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