Dokiiman No PR-LB-05

. Ce . TS ENISO/IEC 17025 |4.2,7.9, 8.6
MUSTERI ILISKILERI Yayin Tarihi 18.10.2010
PROSEDURU

3 Revizyon No./Tarih 07/14.09.2023
—j Sayfa No 1/6

1. AMAGC
Bu prosediriin amaci AKCEV’ in varliginin ve TS EN ISO/IEC 17025 Yoénetim Sisteminin temelini teskil
eden musterilerimizin memnuniyetinin saglanmasi, musterilerimizin gikayetlerinin ¢6zimlenmesi ve daha
da ileri goturdimesi igin yapilacak olan veri toplama ve degerlendirme calismalari igin bir sistem
olusturmaktir. Bu prosedirin amaci ayrica musteri ile iligkilerin yarttilmesinde kullanilacak sistemin

tanimlanmasidir.

2. KAPSAM VE SORUMLULUK
Bu prosediir, AKCEV’ in sundugu hizmetlerin tamamini kapsar. ilgili bdliim sorumlulari bu prosediiriin

uygulanmasindan sorumludur.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

4, REFERANS DOKUMANLAR

5. UYGULAMA
AKCEV biinyesinde uygulanan uygunluk beyani ve karar kuralinin uygulanmasina iliskin esaslar ig
Gelistirme Prosediiriinde sunulmustur.

Miisteri ile iletisim

1. Akcgev, faks, e-posta, telefon, yiiz ylize vb. sekillerde musterisi ile iletisim kurabilir. MUsteri ile iletisim
saglandiginda Musteri Gorlisme Formu ile kayit altina alinir.

2. Teklif ve sOzlesmelerden sapmalar, raporlardaki degisiklikler, ara bildirimler ve kurulan her turli
iletisimde gdérusilen musteri ve Akgev blnyesinde musteri ile gérisen personel Miisteri Gorigme
Formuna kaydedilir.

Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

1. Laboratuvar Bélimu tarafindan hizmet gergeklestirildikten sonra musteriye Anket Formu doldurtulur.
2. Musteriye form doldurtulamadidi durumlarda ilgili sorumlu tarafindan musteri aranir ve form temel
alinarak ¢alismalar hakkinda musterinin fikirleri edinilir. Gorisme detaylari Miisteri Gorlisme Formu

ile kayit altina alinir.
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3. Musterinin hizmet sunum asamasinda dizenlenmis olan Misteri Goriisme Formu, tutanak veya
baslatilan Dduzeltici Faaliyetler, musteri memnuniyetinin degerlendiriimesinde birer veri olarak
kullanilir.

Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme

1. AKCEV, mdasterinin olumlu ve olumsuz geri bildirimlerini almak icin caba gostermektedir. Geri
bildirimler analiz edilmekte ve yobnetim sistemini, laboratuvar faaliyetlerini ve mugsteri hizmetini
iyilestirmek icin kullaniimaktadir.

2. Toplanan veriler Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediiriine uygun olarak analiz edilir. Anket
Formunda Cok iyi 5 puan, lyi 4 puan, Orta 3 puan, Kétli 2 puan ve Cok kot 1 puan olarak
belirlenmistir. Bu puanlama Uzerinden nesnel bir degerlendirme yapilabilmektedir. Degerlendirmeler
alinan geri bildirim sayisi Uzerinden ziyade s6z konusu puanlama Uzerinden yani igerik yonunden
yapiimaktadir.

3. llgili analiz sonuglari Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan rapor haline getirilir ve Yénetimin Gdzden
Gegirme toplantisi glindemine sunulur.

4. Bu toplantida musteri memnuniyetini arttirmak icin yapilan islemler de anlatilir.

Miisteri Sikayetleri

1. Sikayetleri ele alma prosesi sikayetlerin alinmasi, gecerli kilnmasi ve incelenmesine iligkin prosesin
aciklamasini ve gsikayete yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini; ¢éztmler
icin gerceklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesini; her tirlG
uygun adimin atilmasinin givence altina alinmasini igermektedir.

2. Hizmet sunumu asamasinda Anket Formu Mdusteriye iletilir. Anket Formunda yer alan Sikayet
béliminde musteri tarafindan iletilen bir sikayet var ise ya da sorulan sorulara kétu-¢ok kéta yaniti
verilmis ise Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan Musteri Sikayet Formu doldurulur.

3. Ayrica, miigteriler Akgev Miihendislik’ e ait Google Isletme Profili’ nden yorum ve gsikayetlerini

iletebilirler. www.akcev.com.tr web sitesi Google Isletme Profili’ ne kayitli olup yorum ve sikayetlere

sinirsiz erigsim saglamaktadir. Bbylelikle sikayet prosesi talep eden her tirlii taraf igin erisilebilirdir.
Google Isletme Profili’ nden herhangi bir sikayet olmasi durumunda Kalite Yénetim Temsilcisi

tarafindan Muisteri Sikayet Formu doldurulur.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Laboratuvar Mudurd Kalite Yonetim Temsilcisi Sirket Midaru

Fatma AKKUS Orhan AKKUS Orhan AKKUS



http://www.akcev.com.tr/

Dokiiman No PR-LB-05

. P s . . TS EN ISO/IEC 17025 (4.2,7.9,8.6
MU$TERI |L|$K|LER| Yayin Tarihi 18.10.2010

PROSEDURU Revizyon No/Tarih | 07/14.09.2023

1) Sayfa No 3/6

4. Degerlendirme sonucu dizeltme, dizeltici faaliyet veya uygun olmayan is islemlerinden bir tanesi
baslatilir. Bu asamada Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii ve Diizeltici Faaliyetler
Prosediirii’ ne uygun olarak is ve islemler yapilir.

5. Durum, musteriye yazili ve/veya sdzlu olarak bildirilir.

6. Ardindan tarafimizdan kaynaklanan hatanin dizeltmesi icin islemler yapilir. Bu asamada Uygun
Olmayan isin Kontrolii Prosediirii ve Diizeltici Faaliyetler Prosediirii’ ne uygun olarak is ve
islemler yapilir.

7. Sikayetin tekrarinin 6nlenmesi icin Duzeltici Faaliyetler Prosedurii’'ne uygun olarak DF agcilir.
Duzeltme yapildiktan sonra ilgili personeller yazili ve sézlu olarak bilgilendirilir.

8. Musteri Rapor sonucuna itiraz etmesi durumunda numuneler Uzerinden tekrar analiz yapilir ve bu
durum, musteriye yazili ve/veya s6zlu olarak bildirilir.

9. Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmadigina karar verilir ise Musteri Sikayet Formunun
degerlendirme kisminda konu agiklanir. Bu degerlendirme Laboratuvar Mudurli tarafindan yapilir.
Degerlendirme sirasinda gereken tum bilgiler bir araya getirilir ve dogrulanir.

10. MUmkun olan her durumda, Akcgev sikayeti kabul ettigini musteriye bildirir; ilerleme durumunu ve
sonucu haber verir.

11. Sikayetgiye bildirilen sonuglar, laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Kalite Yonetim Temsilcisi

tarafindan gdézden gegiriimekte ve onaylanmaktadir.

Miisterilerin Analizlere Eslik Etmesi

1. AKCEV, musteri taleplerinin agikhda kavusturulmasi ve yapilan isle ilgili laboratuvar performanslarinin
izlenmesi konusunda musterilerle veya onlarin temsilcileriyle isg birligi yapmaktadir. Bu igbirligi
asagidakileri icerebilir;

v' Misteriye 6zel laboratuvar faaliyetlerine eslik edebilmesi igin laboratuvarin ilgili alanlarina makul bir
erigsimin saglanmasi,
v" Dogrulama amaglarina iliskin musteri tarafindan ihtiyag duyulan égelerin hazirlanmasi, paketlenmesi

ve sevk edilmesini
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2. Musgteri laboratuvar faaliyetlerine laboratuvarda eslik etmek istediginde, musteriye laboratuvar
biriminden bir personel eglik etmelidir. Laboratuvarda uygun onluk olmadan sz konusu mdusteri
velveya temsilcisi iglemlere esglik edemez. Laboratuvarda laboratuvar islemlerine eslik edecek olan
musteri ve/veya temsilcisi Musteri Gizlilik Beyani imzalar. Misteri Gizlilik Beyani vermeyen musteri
higbir laboratuvar faaliyetine eslik edemez.

1. AKGCEV, faaliyetlerinin gerceklestirimesi suresince elde edilen veya olusturulan buatun bilgilerin
yonetiminden yasal yukuamlulikler dogrultusunda sorumludur. Dizenlenen deney raporlari kamuya agik
bilgi olarak kabul edilir. Deney raporlari digindaki tum bilgiler 6zel bilgi olarak degerlendirilir ve bu
bilgiler mahrem bilgi kabul edilir. Mahrem bilgiler, muisteri tarafindan kamuya agiklanabilir ya da
mdusterinin laboratuvara yazili olarak izin verdigi durumlarda laboratuvar tarafindan aciklanabilir. Bu

durum Is Gelistirme Prosediirii kapsaminda belirtilir.

2. AKCEV, gizli bir bilgiyi aciklamaya kanunen zorunlu oldugu veya yetkili kilindigi durumlarda kanunen
yasaklanmadik¢a, musteri agiklanacak bilgi konusunda yazili olarak haberdar edilmektedir. Musteri,
telefon, faks, mail, ylz ylze goérisme gibi iletisim yollari kullanilarak haberdar edilir. Misterinin

haberdar edilmesi Miisteri Goriigsme Formu ile kayit altina alinir.

3. Mausteri digindaki kaynaklardan elde edilen musteri hakkindaki bilgiler, migteri ile AKCEV arasinda gizli
kalacaktir. Bu bilgilerin saglayicisi laboratuvarca gizli tutulacak ve kaynak tarafindan onaylanmadigi
middetce musteri ile paylasilmayacaktir. Yasal otorite, misterinin haberi olmadan musteriye dair
bilgilere ulasmak isterse, bilgilerin paylasildidi ile ilgili hususta miisteriye bilgi verimez. Bu durum is

Gelistirme Prosediirii kapsaminda belirtilir.

4. Yasal olarak gereken haller diginda; komite Uyeleri, yukleniciler, dis kurulug personeli veya laboratuvar
adina faaliyet gOsteren sahislarda dahil tim c¢alsanlar, AKCEV’ in faaliyetlerinin gergeklestiriimesi
sirasinda elde edilen ya da olugturulan tum bilgileri gizli tutacaktir. Bu tanimlanan kigilerin gizlilik

beyanlari, Gizlilik Beyani ile kayit altina alinir.
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AKCEV, laboratuvar faaliyetlerini etkileyen digaridan temin edilen Grin ve hizmetler, laboratuvarin kendi

faaliyetlerine dahil edilmesi amaclandiginda; laboratuvar tarafindan dis tedarikgiden alindigi sekliyle kismen

veya tamamen dodrudan musteriye sunuldugunda; laboratuvar iglemlerini desteklemek igin kullanildiginda

bu Urin ve hizmetlerden sadece uygun olanlarinin kullaniimasini Satinalma Prosediirii ile glivence altina

almaktadir.

6. ILGILIi DOKUMANLAR

is Gelistirme Prosediirii

Satinalma Proseduru

Duzeltici Faaliyetler Proseduri

Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosedirii
Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Proseduru
Anket Formu

Musteri Sikayet Formu

Musteri Gérisme Formu

Musteri Gizlilik Beyani

o Gizlilik Beyani
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REVIZYON KONTROL SAYFASI
REV i i
NO REVIZYONUN TANIMI SAYFALAR TARIH
01 Standart atfi duzeltilmistir. Tum sayfalar. 03.01.2015
02 Musterinin olgimleri izleyebilecegi esasi getirilmistir. 2 03.01.2015
Musteri Memnuniyeti ve Oneri Formu revize
03 edilmistir. Musteri Sikayet Degerlendirme Formu 1,2 30.01.2016
kaldiriimistir.

Musteri Sikayet Formu olusturulmustur. Musteri

04 Sikayetleri ile ilgili maddeye agiklamalar 1,2,3 04.12.2017
eklenmisgtir.

TS EN ISO 17025:2017 standart revizyonunun

05 gerekliliklerine gbre prosedur yeniden Tim Sayfalar 05.11.2018
dizenlenmigtir.
TS EN ISO 17025:2017 standardinin 4.2 Gizlilik
maddesinde ve 7.1.1 ¢ ve d maddesinde yer alan N
06 bilgileri, Uygunluk Beyani ve Karar Kurali ile ilgili Tum Sayfalar 15.01.2021
bilgileri icerecek prosedur revize edilmigtir.
07 Sikayetlerin elle. alinmasi prosesine qugle 2 14.09.2023
Isletme Profili uygulamasi eklenmistir.
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