v  KTMMOB
:"_A‘“’ Elektrik Miihendisleri Odasi

MUSTERIYE HIZMET ve SIKAYETLERIN INCELENMESI PROSEDURU

1. KAPSAM
Bu prosediir kurulusumuzda muisteriye verilen hizmetler ile ilgili misteri memnuniyetinin 6lctilmesi ve sikayetlerin

incelenmesi icin hazirlanmistir. Prosedir detayinda belirtilen faaliyetlerin etkin olarak uygulanmasindan
Laboratuvar Sorumlusu ve ilgili béliimler sorumludur.

2. ATIF YAPILAN STANDARTLAR ve PROSEDURLER

TS EN ISO/IEC 17025 standartina ve kurulusumuzun diger prosediirlerine gerek duyulan yerlerde atiflar yapilabilir.
3. TERIMLER ve TARIFLER

TS EN ISO/IEC 17000 standartindaki terimler ve tarifler gecerlidir. Kurulusumuzun faaliyeti ile ilgili ihtisas
gerektiren terimler gerekli gorilirse agiklanacaktir.

4. PROSEDUR

4.1. Miisterinin Deneyleri izlemesi

Musteri veya temsilcisi kendisi icin yapilan deney faaliyetlerini laboratuvar kurallarina uymak kosulu ile izleyebilir.
Miisteri veya Temsilcisi Gizlilik Beyanini imzalar. Bu durumlarda diger musterilere ait bilgiler gizli tutulur. Musteri

tarafindan dogrulanmasi amaciyla gerekli oldugu durumlarda deney icin gelen cihazlarin hazirlanmasi
ambalajlanmasi ve gonderilmesi misteri tarafindan izlenebilir.

Musterilere teknik konularda ve yorumlama zorlugu cektigi konularda tavsiyelerde ve uyarilarda bulunulur.
Cihazlarda tespit edilen asiri sapma ve arizalar deney yapilmadan mdsteriye bildirilir.

Kurulusumuz herhangi bir gecikme veya taahhiit edilen sozlerden sapma oldugunda misterisini yaziyla veya
telefonla bilgilendirir.

4.2. Miisteri ile iletisim

Musteri ile iletisim hizmet sireci boyunca devam eder. Yukaridakilere ek olarak karsilikli mutabakat saglanan
sOzlesme sartlarindan sapma olmasi durumunda miusteri bilgilendirilir. Msteri onayi alinmadan s6zlesme sartlari
disina ¢ikilmaz.

4.3. Hizmet Degerlendirme

Kurulusumuzun verdigi hizmetlerden misterilerimizin memnuniyetinin 6l¢lilmesi amaci ile periyodik olarak
Miisteri Memnuniyet Anketi Formu vasitasi ile Laboratuvar Sorumlusu tarafindan bilgiler toplanarak ve Miisteri

Memnuniyeti ve Istatistikleri Formuna islenerek analizler yapilir. Yénetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda

anketlerin periyotlari, icerikleri, anket uygulanacak misteri kitlesi belirlenir. Anketlerin yapilmasi ile birlikte,
analizler yapilip, memnuniyetsiz kalinan noktalarda ve misteri memnuniyet ortalamalarinin belirlenen hedeflerin
altinda kaldigi durumlarda dizeltici faaliyetlerin gerceklestirilmesi saglanir.

4.4. Musteri Bilgileri ve Deney Sonuglarinin Gizliligi

Laboratuvarimiz; faliyetleri sonucu elde ettigi bilgileri, misteri ile bilgilerin paylasimi hususunda herhangi bir
antlagsma yapilmamissa, misterinin haberi olmadan kamuya acik hale getirmez. Yapilan antlasma sebebi ile veya
kanunen zorunlu olunan durumlarda misterisini 6nceden haberdar etmektedir.Musteri disinda, tglinci sahislar
tarafindan misteri hakkinda elde edilen bilgilerin kaynagi, saglayicinin izni olmadikca gizli tutulmaktadir.

4.5. Musteri Sikayetleri

Mausteriler; kurulusumuza, sikayet veya itiraz basvurularini Sikayet Formunu doldurarak yapilabilirler. S6zIi olarak

yapilan sikayet veya itirazlar mutlaka yazili hale getirilmelidir. Sikayet Formu web sitemizde yayinlanmaktadir.
Kurulusumuza sikayetin ulasmasi durumunda sikayeti kim alirsa alsin Laboratuvar Sorumlusuna bildirir.
Laboratuvar Sorumlusu tarafindan sikayetin alindigi ve degerlendirilmeye baslandigi, otuz is glinl icinde ¢6ziime
ulastirilacagi bilgisi sikayetin alinmasindan sonraki bes glin icinde sikayet basvurusunda bulunana yazili olarak
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yapilir. Sikayetin ilerleyen asamalarinda da, basvuruda bulunanlar, asamalar hakkinda Laboratuvar Sorumlusu
tarafindan bilgilendirilir.

Sikayet basvurusu esnasinda; Sikayetin konusunun igerik, tarih ve varsa numarasi, basvuruyu yapan 6zel ya da
tiizel kisinin ad, sikayet veya itiraz kapsaminda yer alan faaliyette gérev alan personelin adlari, kararin kabul
edilmeme nedenleri ve gerektiginde detay bilgi alinabilecek kisi/kisilerin iletisim bilgilerinin saglanmasi gereklidir.
Bu bilgilerin eksik olmasi durumunda Laboratuvar Sorumlusu basvuruda bulunanlar ile irtibata gecerek gerekli
bilgilerin alinmasini saglar.

Laboratuvar Sorumlusu, tamamlanan sikdyet basvurusunun degerlendirilmesi igin sikayetle iliskili basvuru ve tiim
ilgili dokiimanlarini 5 is glinii icerisinde yénetim kuruluna sunmak zorundadir. Yénetim kurulu, alinan sikdyeti
degerlendirmek icin, laboratuvar organizasyon semasinda olmayan konu hakkinda nitelikli personelin ve yénetim
kurulu adina bir temsilcinin de olacagi denetim ekibini 5 giin igcerisinde atamak zorundadir. Denetim ekibi, sikdyet
degerlendirmesini en ¢ok on is glinii icerisinde tamamlamak ve yénetim kuruluna sonug¢ bildirimini yapmak
zorundadir. Sikdyet degerlendirmesi 10 is gliniinden daha uzun bir zaman gerektirecek ise denetim ekibi tarafindan
ybnetim kurulu ve sikdyeti yapan bilgilendirilir. Sikayet sonug bildirimi ile degerlendirme siireci, denetim ekibi
icerisindeki yonetim temsilcisi tarafindan sikdyetciye aktarilir.

Sikayetlerin degerlendirmesi kapsaminda gerceklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler gizli olup, gerektiginde
kurulusumuzu akredite eden kuruluslar harig, hicbir kosulda Ugtinci taraflara bildirilmez. Yasalar geregi liclnci
taraflara bilgi verilmesi zorunlu oldugunda basvuru sahibi bu durumdan haberdar edilir.

Kurulusumuzun faaliyetleri ile ilgili sikayetler siirekli iyilestirme aracidir ve alinan sikayet icin Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet Formu diizenlenerek olasi bir uygunsuzlugun tekrarlanmasi énlenir. Gerekmesi durumunda ilgili bélimde
olagan disi i¢ denetim gerceklestirilebilir.

Sayet gerceklestirilecek dizeltici faaliyet otuz is giininden daha uzun bir zaman gerektiriyorsa ve bu durum
onceden biliniyorsa sikayette bulunana bilgi aktarimi yapilir. Bu sire zarfinda basvuru sahibi yapilan islemler
hakkinda bilgi sahibi olmak lizere kurulusumuzu arayabilir.

Kurulusumuzda, yukaridakilerin disinda genel olarak yapilan diger sikayetlerin (telefona cevap, yanlis fatura
kesimi, iletisimsizliklerden kaynaklanan vb.) degerlendirmesi, kurulusumuz icinde ekip toplanmadan Laboratuvar
Sorumlusu tarafindan gerekli formlar doldurularak yapilir.

Musterilerin sikayetleri konusunda anlasmaya varilamadigi durumlarda, misteri ile mutabakat saglanarak
akreditasyon kurulusunun veya tarafsiz bilir kisilerin hakemligine miiracaat edilir. Deney laboratuvarinin haksizligi
durumunda deney masraflari ve harici tetkiklerden dogan tim masraflar kurulusumuzun Mesleki Sorumluluk
Sigortasi ile 6denir.

4.6. Kayitlar

Musteriye hizmet ve sikayetlerin incelenmesine ait kayitlar, Kayitlarin Kontroli Prosediiriine uygun olarak
muhafaza edilir.

5. ATIF YAPILAN DOKUMANLAR

FRO1-PRO4 Musteri Memnuniyet Anketi

FR0O2-PR0O4 Sikayet Formu

FRO3-PRO4 Miisteri Memnuniyet istatistikleri Formu

FRO4-PR04 Musteri veya Temsilcisi Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani
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6. REViZYON BIiLGILERI

1. 01.09.2016 tarihinde ilk yayin olarak yayinlandi.

2.01.07.2017 tarihinde 2. revizyon olarak yayinlandi; Misteri Memnuniyeti Formu ile Sikayet Formu prosedur
icerisinde kullanimi tanimlanmustir.

3. 20.09.2018 tarihinde 3. revizyon olarak yayinlandi; Madde 4.4. Musteri Bilgileri ve Deney Sonuglarinin Gizliligi
eklendi.

4.28.12.2018 tarihinde 4. Revizyon olarak yayinlandi: Madde 4.1. Misterinin deneyleri izlemesine MUsteri veya
Temisilcisi Gizlilik Beyanini imzalanmasi eklendi. Formu olusturuldu.

5. 02,01,2019 tarihinde 5. revizyon olarak yayinlandi; Organizasyon El Kitabindaki revizyona gére gorevler
diizenlenmistir.

6.15,11,2021 tarihinde 6. Revizyon olarak yayinlandi; sikayetin ele alinma ve tarafsiz degerlendirilmesi ile ilgili
uygulama tanimlanmistir.
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DOKUMAN TESLiM TUTANAGI
Teslim
Sira Teslim Alan Eden
No Dokiimani Talep Eden Boliim Teslim Tarihi (imza) (imza)
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