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1. AMA
Bu prosediiriin amaci misteriye 6l¢iim ve deney hizmeti verilirken olusan aksakliklar nedeniyle misteriden gelmesi muhtemel
sikayetlerin 6grenilmesi ve tekrarlamamasi igin ¢alismalarin organize edilmesi ve miisteri memnuniyet seviyesinin dlglilmesi ve

degerlendirilmesi konusunda bir yéntem olusturmaktir.

2. KAPSAM

Bu prosedir hizmet alan tiim misterileri ilgilendirir.

3. TANIMLAR

4. UYGULAMALAR

Miisterilerimize laboratuvarimizdan aldiklari 6iciim faaliyetleri_hizmetleri ile ilgili olarak sikdyet ve itiraz yolu her zaman

aciktir.

Miisteri ve hizmet alanlar, asadidaki kanallari kullanarak Sikdyet ve itirazlarini iletebilirler:

a. Yazili basvuru(F.09. Sikayet-Oneri-istek Formu), e-posta vb.

b. Miisteri memnuniyet anketi (http://datemuhendislik.com/sikayet-ve-itiraz-formu)

c. Telefon, faks vb.

¢. Sosyal medya (WhatsApp)

d. Yiiz yiize g6riismeler

e. Diger

4.1. Firmamiza sézlii veya yazili gelen miisteri sikdyetleri, sikdyeti alan laboratuvar personeli tarafindan F.09. Sikdyet-Oneri-

istek Formu (izerine kaydedilir veya dederlendirmeye alinmasi icin Kalite Yénetim Temsilcisine iletilir.

4.2. Sikdyetin alindidi ve dederlendirilmekte oldugu bilgisi, ayni kanalla kanuni cevap siiresi olan 15 giinii gecmeyecek sekilde

en kisa siirede muhatabina bildirilir.

4.3. Yonetim Temisilcisi sikayet konusunu ilgili laboratuvar personeli ile goriisiir ve gerekli degerlendirmeleri yapar. Bu
degerlendirmeden sonra sikayet ile ilgili;

Laboratuvarda (diger musterilere ait gizliligin saglanmasi kosuluyla) ya da musteriye ait tesiste yapilan bir 6lcimin/deneyin
misterinin nezaretinde tekrar edilmesine, sikdyetin yerinde incelenmesine veya Sikayetin ilgili personel ile gorusilerek
degerlendirilmesine karar verilebilir.

4.3. Kalite Yonetim Temsilcisi ve laboratuvar personelince yapilan inceleme ve degerlendirmelerden sonra misteri sikayetinde
hakli bulunmaz ise s6z konusu sikayet reddedilir. Reddedilen sikayetin ret nedeni gerekgeleri ile mugsteriye Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan mail yolu ile iletilir.

4.4. Miisteri sikayetinde hakl bulunmussa, Yénetim Temsilcisi sikayetle konusu is ile ilgili F.09. Sikayet-Oneri-istek Formu ilgili
kismini dizeltme yontemini yazarak sikayetin giderilmesi icin yapilmasi gerekli faaliyetleri kaydederek belirler, sikdyetin
takibini yapar. Uygulanan faaliyetler sonunda ilgili sikayet ile ilgili alinan tedbirlerin etkinligi gozden gecirildikten sonra sikayet
kapatilir ve sikayet ile ilgili alinan kararlar ve uygulanacak faaliyetler hakkinda miisteriye ilgili Laboratuvar Personeli tarafindan
mail yolu ile bilgi verilir.
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http://datemuhendislik.com/sikayet-ve-itiraz-formu

4.5. Yonetim Temsilcisi sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yontem eksikligi tespit edilmisse, bu konuda Talimat
veya Prosedir hazirlanmasina veya mevcutta var ise revizyonuna karar verebilir

4.6. Sik sik tekrarlanan veya Kalite Sisteminin yapisindan kaynaklanan sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar
Midirii uygulanmasi gereken Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler belirlenir, PR.07. Diizeltici Ve iyilestirici Faaliyetler Prosediirii

‘ne gore isleme alinir.

4.7. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

4.7.1. Misterilerin memnuniyetleri F.10. Miisteri Memnuniyeti Olgme ve Degerlendirme Anketi kullanilarak élgiiliir ve
degerlendirilir. Her is sonrasinda form misteri yetkilisine elden veya mail ile veya hazirlanan raporlarla birlikte teslim edilir ve
musterinin doldurdugu form Yonetim Temsilcisi’'ne mail, faks yolu ile veya elden iletilir.

Alinan anketler F.74. Miisteri Memnuniyeti Olgme ve Degerlendirme Anketi Takip ve Analiz Formuna kaydedilerek takibi ve
degerlendirilmesi yapilr.

Yapilan degerlendirme sonucunda anket, en az 100 lizerinden 70 puan ve lzerinde aldig taktirde basarili sayilir.70 puandan
az olan anket sonuglari Laboratuvar Midiiri ile gorisilerek degerlendirmenin dogrulugu sorgulanir. Sorgulama sonucunda
hak verilen anketler icin yapilacak iyilestirmeler belirlenir. Sonrasinda F.12.DiF Formu doldurularak gerekli iyilestirme
calismalari uygulamaya konulur. Musteri degerlendirmesinin sonucunda mail/telefon/faks vs. ile eksikliklerin kok nedenleri ve

firmada baglatilan iyilestirme galismalari hakkinda bilgilendirilir.

4.7.2. Musteri memnuniyetlerinin 6lglilmesi icin uygulanan diger bir yéontemde deney raporlarinin misteri ile gézden
gecirilmesidir.

4.7.3. Olg¢iim sonuglari Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan girilerek analiz edilir. Degerlendirme sonuglari Yénetim Gdzden
Gecirme Toplantilarinda gdzden gegirilir. Cikan sonuclara gére PR.07.Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii uygulamaya
konulur.

4.8. Misteri sikayetleri ve miisteri memnuniyeti 6lgimleri ile ilgili tim kayitlar (formlar, yazismalar) Kalite Yénetim Temsilcisi

tarafindan PR.01.Dokiiman Kontrolii Prosediirii ‘ne gére saklanir ve izleme F.11.Sikayet izleme Formu ile yapilrr.

5. MUSTERIYE HiZMET UYGULAMALARI

5.1. Misterilerden gelen talepler dogrultusunda yapilan élgtimler, ilgili 6lgiim kayit formlari kullanilarak kayit altina alinir.

5.2. Kayit altina alinan 8l¢iim sonuglari, Olciim Raporu kullanilarak dokiiman haline getirilerek miisteriye sunulur.

5.3. Misteriye verilen raporda revizyon yapilmasi gerektiginde, misteri durumdan yazili olarak bilgilendirilir. Beyan
tarihinden itibaren revize edilmis raporun kapak sayfasinda belirtilen revizyon numarasi ve tarihi gegerli olur. Bu durumda
rapor revizyon numarasi bir artirilir. (ilk yayinlanan raporun revizyon numarasi (00) sifirdir.)

5.4. Standarda ve/veya ilgili yénetmeliklerde meydana gelen degisimler musterilere verilen tekliflerde yazili olarak belirtilir.
Ayrica yirirlikten kaldirilan 6lgim standartlari konusunda misteriler mail yolu ile bilgilendirilir.

5.5. DATE Mihendislik, kamuya agik hale getirmek istedigi bilgi hakkinda musteriyi dnceden bilgilendirir, bilginin misteri
tarafindan kamuya agik hale getirildigi veya laboratuvarla misteri arasinda anlasma oldugu durumlar harig diger tim bilgiler

dzel bilgi olarak degerlendirmekte ve bu bilgileri mahrem bilgi kabul etmektedir. (F.56.Ust Yonetim Beyani)
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5.6. Laboratuvar gizli bir bilgiyi agiklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sozlesmeden kaynakli olarak yetkili kilindig
durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, misteri ya da ilgili sahisin aciklanacak bilgi konusunda haberdar etmektedir.
5.7. Bilgilerin kamuya acik hale getirilmesinden Laboratuvar Midirdu sorumlu olup, iadeli taahhltli posta seklinde ilgili

kuruma gonderimini saglar.

6. REFERANSLAR

TS EN ISO 17025:2017 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarinin Yetkinligi icin Genel Gereklilikler (4.2,7.9,7.10,8.3)

7. iLGiLi DOKUMANLAR

e  F.09.Sikayet/Oneri/istek Formu

. F.10. Musteri Memnuniyeti Anketi

e  F.11.Sikayet izleme Formu

. F.12. Dif Formu

e PR.07. Diizeltici- Onleyici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii
. PR.01. Dokiiman Kontrolii Proseduri

e  F.56. Ust Yénetim Beyani

. F.74. Misteri Memnuniyeti Olgme ve Degerlendirme Anketi Takip ve Analiz Formu
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