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1. AMAC

Bu prosediir; laboratuvara ilgili taraflardan gelebilecek her tirli sikayet, 6neri ve itirazlar icin yapilacak islemleri ve
mdasteri iliskilerinin yonetilmesini amaglamaktadir.

2.KAPSAM

Musteri geri bildirimleri, personel ve ilgili taraf bildirimleri, oneriler, sikayetler veya itirazlar, testlere katilim talepleri gibi
konulari kapsamaktadir.

3.TANIMLAR VE KISALTMALAR

e Sikayet; ilgili taraflar tarafindan bildirilen hosnutsuzluk belirten séz veya yazi.
e ltiraz; ilgili taraflar tarafindan kararin veya raporun benimsenmeyerek karsi ¢ikilmasi durumu.
o Oneri; siirecin veya isleyisin iyilestirilmesi igin 6ne siiriilen gériis, diistince, teklif.

4.REFERANS DOKUMANLAR

e P18 Diizeltici Faaliyetler Prosediri
e LP7.7 Sonuglarin Gegerliliginin Glivence Altina Alinmasi Proseddirii

e LP17 Uygunsuzluk Yénetimi Prosediri
e LF011 Oneri, Sikayet, itiraz Kayit Formu
e LF002 Ziyaretgi Gizlilik Beyani

5.YETKi VE SORUMLULUKLAR

Bu prosediriin uygulanmasindan Kurumsal iletisim Yéneticisi, Kalite Yénetim Temsilcisi ve Balistik Test
Laboratuvari Birim Yéneticisi sorumludur.

6. UYGULAMA

6.1. Oneri, Sikayet, itiraz ve Degerlendirme

Musteri, calisan veya ilgili taraflarin gergeklestirilen testler ile ilgili geri bildirimlerinin degerlendirilmesi ve
sonuglandiriimasindan Balistik Test Laboratuvari Birim YOneticisi sorumludur. Sikayetler, 6neriler, itirazlar; web sitesi,
telefon, faks, e-posta veya sahsen basvuru sekliyle gerceklesebilir. Gelen bildirimler LFO11 Oneri, Sikayet, itiraz Kayit
Formu’na kaydedilir.

Test sonuglarina yapilan itiraz ve sikayetler asagidaki maddeler olabilir;
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. Test raporunun yanlig bilgi icermesi,

° Test ve hizmet kalitesi,

. Belirtilen slrede testin gerceklestiriimemesi,

° Hizmet bedeli,

. Kullanilan ekipman veya malzemenin ilgili standarda uyum saglamamasi.

Oneri, sikayet ve itiraz degerlendirmesi sonrasinda gerekli gériilmesi halinde P18 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii’ne gére
diizeltici faaliyet baslatilir. Gergeklestirilen islem ile ilgili mUsteri, personel veya ilgili taraflar Balistik Test Laboratuvari
Birim Yoneticisi tarafindan yazil olarak bilgilendirilir.

Geri bildirime/sikayete konu personel ilgili sikdyet yonetim siirecinde yer almaz. Sikayetler, Kalite departmani tarafindan
web sitesi araciligiyla toplanir, kayit altina alinir ve islem baslatilir. Sikayet verileri ist ydonetime agiktir. Buamagla yonetim
sistemi ile ilgili sikdyetler BTL Birim Yoneticisi, Laboratuvar ile ilgili sikayetler ile ilgili kararlar ise Kalite departmani
tarafindan gozden gecirilmekte ve onaylanmaktadir. Sikdyetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanmakta, gozden gecirilmekte ve onaylanmaktadir.

6.2. Test Sonuglarina Yapilan itirazin Degerlendirilmesi
Test sonuglarina yapilan itiraz veya sikadyet durumlarinda bildirimi alan kisi Balistik Test Laboratuvari Birim YoOneticisi ile

iletisime gecer. Musteri tarafindan yapilan itiraz talebi Balistik Test Laboratuvari Birim Yoneticisi tarafindan kabul edilir.
Degerlendirme sonrasinda konu hakkinda detayli bir bilgilendirme yapmak tzere ilgili tarafa hizli geri donis saglanir.

. Testin tekrarlanmasi karari verilmesi halinde; gerekli tiim sartlar Balistik Test Laboratuvari Birim Yoneticisi
tarafindan misteriye yazih bilgi olarak iletilir.
. Musteri, tekrar testi esnasinda laboratuvarda hazir bulunma talebinde bulunabilir. Misterinin katilim

sagladig tekrar testlerinde ilgili Test Miihendisi ve Balistik Test Laboratuvari Birim Yoneticisi teste katilir. Laboratuvar
gizliliginin saglanabilmesi amaciyla LF002 Ziyaretgi Gizlilik Beyani misteriye imzalatilir.

. itiraz sonrasi tekrar testi kararinda; ayni test, ayni personel, ayni ekipman ve ayni test cihazlari kullanilir.
Test sonucunda, testi gergeklestiren kisi test raporunu hazirlar ve daha onceki test sonucu ile karsilastirabilmek (izere
iliskilendirir.

. Test esnasinda kullanilan test metodu, ilgili standart, kullanilan ekipman ve cihazlar hakkinda misteriye
bilgilendirme yapilir.
. Tekrar testi raporu ile itiraz edilen test raporu sonuglari arasinda bir fark bulunmamasi halinde bir 6nceki

test sonucu kabul edilir. Sonucun degismemesi durumunda miisteriden tekrar test hizmet bedeli alinir. Aksi bir sonug ile
karsilasilmasi halinde tekrar hizmet bedeli alinmaz.

. Miisterinin tekrar testi sonuglarina da itiraz veya sikdyet etmesi halinde ise TURKAK’a basvuruda
bulunulur. TURKAK, bir baska akredite laboratuvarda testlerin gerceklestirilmesini saglar. Test sonuglarinda degisiklik
olmamasi halinde yapilan tim masraflar musteri tarafindan karsilanir. Misterinin hakh olmasi halinde ise tim masraflar
Laboratuvarimiz tarafindan karsilanir.

Mausterinin hakli ¢ikmasi durumunda Balistik Test Laboratuvari Birim Yoneticisi su uygulamalari gézden gegirir;

. LP7.7 Sonuglarin Gegerliliginin Glivence Altina Alinmasi Proseddir,
. P18 Diizeltici Faaliyet Prosediird,
. P17 Uygunsuzluk Yonetimi Prosediri.

Musterinin belirtilen tarihlerde gergeklestirilen tekrar testine katilmamasi halinde, Test Mihendisi ve Balistik Test
Laboratuvari Birim Yoneticisi’'nin katilimi ile test tekrarlanir. Test sonucu misteriye iletilir.
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6.3. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi
Balistik Test Laboratuvari ¢alisanlari; misteri ile iyi ve etkili iletisim kurmaktan sorumludur. Misteriye, talepte bulundugu

testler ve teknik konularda bilgi saglar. Verilen test hizmeti, numune durumu ve uygunsuzluklar ile ilgili misteriye yazili
olarak bilgi verir.

6.4. Miisterinin Deneylere Katilma isteginin Degerlendirilmesi

Test laboratuvarina organizasyon semasinda belirtilen laboratuvar gorevlileri girebilir. Laboratuvarimiz, misterilerinin
veya temsilcilerinin testlere katilma taleplerini diger misterilerin gizliligini saglamak kosulu ile kabul edebilir.

Laboratuvarimiz, ziyarette bulunmak isteyen kisilerin taleplerini nceden almaktadir. Ziyaret tarihleri icin
onceden mutabik kalinir. Miisterinin talebi Gizerine gercgeklestirilen ziyarette LFO02 Ziyaretgi Gizlilik Beyani

ilgililere imzalatilir. Musteri, testlere katiliyorsa ziyaret esnasinda laboratuvar personeline miidahale edemez. Her
trli geri bildirimlerini Birim Yoneticisi'ne iletir. Ziyaret sirasinda Birim Yoneticisi ve ilgili personeller tarafindan,
laboratuvar ekipmanlarinin glivenligi, ortam glivenligi, ortam sartlarinin bozulmamasi, gizlilik esasina uygun
cahisilmasi gibi kurallar gozetilir. Diger musterilerin glivenlik ve gizliligini koruyacak sekilde gerekli dnlemler alinir

Laboratuvar, numunenin 6zelliklerine gore, musteri isteri varsa tasima, korunma, depolama ve imhasi ile ilgili
misterinin belirtmis oldugu yontemleri kullanir. Yoksa kendi belirledigi yontemleri kullanir.

Laboratuvar test numuneleri igin test asamasindan 6nce depolama, bekletme ve sartlandirma esnasinda numunenin
hasar gormesini veya kaybolmasini engellemek amaciyla 6nlemler alir.

CES BTL, test numunelerinin musteri isteri ve/veya test yapilacak standarda gore varsa belirlenmis cevresel kosullarda

depolanmasini saglar, izler ve kayit altina alir.
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