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1. AMAC
BKM OLCUM LABORATUVAR PERIYODIK MUAYENE VE MUH.HiZ.SAN VE TIiC.LTD.STi firmasinda hizmetin yiiriitiilmesi
esnasinda olusan miisteri beklentilerinin alinmasi, sikayetlerinin giderilmesi ve miisteri iligkilerinin yonetilmesi konularinda
yontem olusturmak ve konu ile ilgili sorumluluklari tespit etmektir.
2. UYGULAMA ALANI
BKM OLCUM LABORATUVAR PERIYODIK MUAYENE VE MUH.HIZ.SAN VE TiC.LTD.STi firmasinda miistefiye sunulamhizmetin
tlim asamalarini kapsar.
3. SORUMLULUK ve YETKI
Bu prosediiriin isletilmesinden tiim birimler sorumludur.
4. iLGiLi DOKUMANLAR
P.003-Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii
P.009-Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii
K.FR.07-Miisteri Memnuniyet Anketi Formu
LiS.004-Kalite Kayitlari Listesi
LiS.09-Miisteri Muayene Listesi
5. TANIMLAR ve KISALTMALAR
itiraz : Muayene 6gesini saglayanin muayene kurulusundan<s bu &geye iliskin vermis oldugu kararin yeniden
degerlendirilmesine dair talebi .
Sikayet : itirazdan farkl olarak , bir kisi veya organizasyon@in muayene kurulusuna , kurulusun faaliyetlerine iliskin , cevap
verilmesi beklentisi ile memnuniyetsizligini ifade etmesi.
6. PROSEDUR
6.1. MUSTERIYE HiZMET
6.1.1. Muayene hizmétlericalismalarinda misteri tarafindan talep edilen faaliyetler gizlilik ve tarafsizlik prensibine uygun
olarak yapilir. Misteritbilgileri gizli tutulur. Miisteri dosyalari arsivde kilitli ve bulut sisteminde sifreli olarak saklandigi igin
diger miisterilerinygérmesiyengellenmis olur. Sifre sirket miidiirii, teknik midiir ve kalite miidiiriiniin sorumlulugundadir.
Misteri faaliyetinile, ilgili projede kullaniimak lizere verecegi bilgi ve doklimanlar misterinin izni olmadan baska amaglar
icindkullanilamaz ve'kurum disina ¢ikarilamaz.
6.1.2. Herhangi bir sebeple (yasal sebepler gibi) musteriye ait bilgilerin 3.Sahislarla paylasiimasi gerektiginde misteri
oncedenyyazih olarak bilgilendiriimekte ve bunun haricindeki tim bilgiler sahibine 6zel bilgiler olarak Kalite Kayitlarinin
Kontrolii Prosediirii 'ne uygun olarak saklanmaktadir.
6:1.3. Firmamiz , yasal zorunluluktan dolayi veya sdzlesmeye baglanmis taahhitlerden aldigi yetkiye istinaden gizli
bilgileri aciklamasi durumunda, yasal bir engel olmamasi durumunda verilen bilgileri musteriye veya ilgili kisilere yazili

olarak bildirir.
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6.1.4. Musteri ile ilgili olarak misteri disindaki kaynaklardan elde edilen bilgiler ve bu bilgilerin degerlendirilmesi,
tarafsizlik ve musteri gizliligine uygun olarak saklanir.
6.1.5. Muayene kurulusu, musterileri veya misteri temsilcileri ile taleplerine aciklik kazandirmalari, diger misterilere

karsi gizliligi saglamak kosuluyla, isbirligi yapmaktadir. Bu isbirligi asagidakileri igerir.

a) Musteri ile iyi bir iletisim slrdUrilmektedir. BKM, herhangi bir gecikme, muayenelerin gergeklestirilmesi
sirasinda olan 6nemli sapmalar hakkinda mdsterisine bilgi vermektedir.
b) Misteriye ait bilgilerin saklanmasi ;
Mevcut miisterilerin bilgilerinin en giincel hali LiS.09-Miisteri Muayené’Listesi’nde kayithidir. Muayeneye
gidilecek firmaya agilan dosyaya bir kod verilir ve uygulama soyledir:
Dosya Kodu; LiS.09-Miisteri Muayene Listesi’ndeki M.N olarak tanimlanir. M.N'her miisteriye aittir 1 ile isler
baslar ve bir arttirilarak liste devam etmektedir. Firmaya ait tiim ‘dasyalar M.N numaralariyla agiimis
klasérdedir. Klasér icinde periyodik kontrol basvuru formu, sézlesme, saha kontrol formlari ve firmaya teslimi
yapilmis raporlar bulunmaktadir.
Periyodik kontrol basvuru formuyla yapilmise fiyat teklifikabul edilmemis islerin kayitlan Teklif Red ismiyle
arsivde kilitli ve bulut sisteminde saklanir. Bu'miisteri dosyalari M.N sira numarasiyla acilir.
€) Misteriye ait bilgilerin paylasiimasigereken durumilarda, kalite miidiirii misteri ile irtibata gecerek durumu
bildirir yazili olarak misteri onayi alindiktan sonra (mail,faks,dilekce vb.) gerekli paylasimlar yapilir ve Kalite
Kayitlar Listesinde belirtildigi slire boyunca hangi miisterinin ne gibi bilgilerinin aktarildigi,hangi kuruma
aktarildigi ayrintisi ile Kalite Kayitlarinin Kontrolu Prosediiriine uygun olarak saklanir.
6.1.6. Misteri tarafindan talep.edilen istekler periyodik kontrol basvuru formu kullanilarak kayit altina alinir.
6.1.7. Katiimak isteyen’ miigterilere“"diizenli olarak; geri besleme amaciyla, Miisteri Memnuniyeti Anketi

dizenlenmektedir.

6.2. Miisteri Sikayet've itirazlaninin Degerlendirilmesi

6.2.1 Musteri, sikayetlerini ve onerilerini firmamiza Miisteri Memnuniyeti Anketi Ulzerinden web sitesinden ve
firmamizdan temin ederek iletebilir. Bunun yaninda miisterilerden gelen talep ve sikayetler sozli, yazili veya
telefonla alinir. Talep veya sikayeti alan kisi tarafindan sikayet konusu Miisteri Sikayet ve Oneri Takip Formuna

islenir ve kalite sistem birimine iletilir. ilk degerlendirmeler kalite sistem birimi tarafindan yapilr.

Kalite sistem birimi personeli yapmis oldugu degerlendirmeye gére sikayeti ilgilisine iletilir. Sikayetler, teknik
miidiir ve kalite miidiiriine iletilebilir. Sikayetle ilgili ne tiir calismalar yapilacagi karari verilir, ve sikayet konusu ile
ilgili durum degerlendirmesi ya da yapilacaklar hakkinda misteriye yazili bilgi verilir. Eger gerekiyor ise Diizeltici
Onleyici Faaliyet baglatilir ve faaliyetlerle ilgili durum miisteriye iletilir. Sikdyet formlarinin tiimii kalite miidiirii

tarafindan saklanarak arsivlenir. Sikayet siirecinin giderilmesi hakkinda mdsteriyi bilgilendirmek amaciyla kapanan
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sikayete iliskin diizeltici faaliyet bir kopyasi miisteriye gonderilir. Misteri, sikayet ve sikayetin giderilme siireci ile

ilgili gorislerini ayni form lizerine belirtir ve misteri sikayetinin giderilmesi hakkinda geri doniis saglanmis olur.

6.2.2 BKM, sikayetleri birer iyilesme firsati olarak kabul eder. Sikdyetin firmamizda kaynaklandigina kanaat getirilirse,

BKM icerinde derhal Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii uygulanarak, sikdyetin tekrari énlenir.

6.2.3 Ayrica, uygun olmayan muayene isi kapsaminda musteriyi bilgilendirerek yapilan is durdurulurygerigcekilir ve/veya

tekrarlanir.

6.2.4  Misteri itirazlari Miisteri Memnuniyet Anketi Formu doldurularak kayit altina alinir ve, Teknik” miidiir tarafindan
degerlendirilir. Gerekirse konuile ilgili diizeltici faaliyetler baslatilir ve muayene isidekrarlanir. Kurulusumuz muayene
isi ile ilgili gelen sikayet , 6neri ve itirazlarin degerlendirilmesi ile ilgili tlimmkararlardan sorumludur. Yonetim ve
personel tarafsizlik beyant ile itirazlar hakkinda yapilan arastirma ve kararlar konusunda tarafsiz davranacagini garanti

altina almustir.
6.3 Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

6.3.1 Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve miisteri beklentilerinin 6lgiilmesi, miisterilerinden olumlu veya olumsuz geri

besleme elde etmek icin Miisteri Memnuniyet Anketi Formu.ile kullanilir.

6.3.2  Miisteri Memnuniyet Anketi Formu kalitesmidiirii ve sirket miidiir(i tarafindan dizayn edilir. Anketler miisteriye

rapor teslimi sirasinda teslim edilir. Geri doniisi elden ,e-posta , web adresi veya fax yolu ile saglanir.

6.3.3 Geri beslemeden elde edilen bilgiler,/Kalite Yonetim Sisteminin, deney faaliyetlerinin ve miisteriye hizmetin

iyilestirilmesi igin kullanilmaktadir:
6.3.4 Anketlerde geri beslemelerde"@RTA-KOTU-EN KOTU olarak degerlendirilen kriterler miisteri sikayeti olarak alinir.

6.3.5 Elde edilen Ankét Sonuglarikullanilan istatistik programlarina goére degerlendirilir ve veriler raporlanarak tartisilir.

Kullanilan puanlama yontemi asagidaki belirtilmistir.

ORTA

3 PUAN

EN KOTU

Toplam puanlama 100 puan lizerindendir ve sirketimiz icin basarili olma durumlari ;
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0-35 EN KOTU
_ \% A
50 -70 ORTA Q

85-100 EN iYi

EN KOTU-KOTU-ORTA kapsaminda kalan puanlamalar, kalite yénetin%sist i birimi indan sirket miidiirii ve teknik miidiirle

birlikte degerlendirilir ve iyilestirme ¢alismalari belirlenir , gerekiyo?sa D ici ve Onleyici Faaliyet baslatilir.Diizenleyici ve

6.4 Uygun Olmayan Muayene isinin Kontrolii

6.5.1

6.5.2

6.5.3

6.5.4

BKM , uygun olmayan muayene islerin masina gayret eder.

Uygun olmayan muayene isl iyo tam yerine getirmeyen muayene cihazlarindan, prosediirlere

veya miisteri ile yapilan sg ere ayan muayene raporlarindan, bunlarin yani sira personel gozlemlerine

dayanarak veya ic te gozden gegirmesi sirasinda da uygun olmayan muayene isinin tanimina

imkan vardir.
Muayene per. n olmayan muayene isleri ortaya ciktiginda, bunlar degerlendirir, kabul edilebilir

bulmasi halin iyorsa musteriyi bilgilendirir, isi durdurur, geri ceker ve tekrarlatir.

81 muayene isini herhangi bir kismi veya bu isin sonuglari, kendi prosediirlerine veya miisteri ile

inde anlasilan sartlara uymadigl zaman miisteriye yazili veya eposta yolu ile haber verir.

idiirii ve teknik miidiir, yapilan degerlendirmelerde s6z konusu uygunsuzlugun BKM’nin kendi politika
e prosediirlerinden kaynaklandigina kanaat getirirse tekrarini 6nlemek igin derhal diizeltici faaliyet uygular.

Muayene raporlari ve kalibrasyon belgelerine el koyar.
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