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Not:

Laboratuvar Akreditasyon Dokiimanlarinin giincel halleri Kalite Bolimiinde tutulur ve server Gzerinde bulunan ..\..\..\..\Balistik
Laboratuvari Kalite Yonetimi klaséri igerisine kaydedilir.

Kalite Yonetim Sistem dokiimantasyonu lzerinde bulunan ilgili kisi imzalari tanimli prosesin TS EN ISO 9001 ve TS EN ISO/IEC 17025
standartlari gerekliliklerine ve Kalite El Kitabinda tanimlanan Kalite Politikasina uygunlugunun ispatidir.

Bu dokiiman CES personeli igin referans dokiiman, gereksinimlerin tanimlandigi dokiiman ve egitim dokiimani niteligi tasimaktadir.
Notice:

The latest copy of the Quality System (QS) Documentation is kept in the Quality Department saved under Quality Drive under the
directory ..\..\..\..\Balistik Laboratuvari Kalite Yonetimi.

The signatures of the responsible employee on QMS documentation is to certify that this document complies with the latest
requirements of TS EN ISO 9001 and TS EN ISO/IEC 17025 as well as with the policy contained in CES QUALITY MANUAL.

Quality Management System Documents are available to CES personnel for reference purposes, requirement definitions and training.

KONTROLSUZ KOPYA

Dokiimanin son revizyonu ERP sisteminde tanimlidir. Ciktisi kontrollii kopya olarak degerlendirilmez. Dokiimanin glincel halinin
kullaniimasi ¢alisanin sorumlulugundadir.

Bu dokiiman elektronik ortamda olusturuldu, ERP sisteminde kontrol edildi, onaylandi ve yayinlandi. imzali kopyasi CES Kalite
Departmaninda saklanmaktadir.

UNCONTROLLED IF PRINTED

Latest revisions defined in ERP System. Printed copies of this document are not controlled and will not be updated. It is the
responsibility of user to ensure that any printed copy reflects the latest revision level.

This document has been electronically generated and reviewed, approved & issued in ERP system. Signed copies maintained in CES
Quality Department.

Hazirlayan/Prepared by : Gozden Gegiren / Reviewed by: Onay /Approved by:

Ahmet Onur KOCOGLU Semra ARSLAN Selguk SENTURK

© 2017 C.E.S. A.S.; Bituin haklari sakhdir. Bu dokiiman C.E.S. A.S'ye aittir. BiitiinG veya hicbir kismi C.E.S A.S.’nin yazili izni olmadan
cogaltilamaz, kopyalanamaz, sirket disinda dagitilamaz, igerigi agiklanamaz. Bu dokiiman giincel ve kontrolll olup dokiiman kontrol
kasesi olmayan dokiimanlar gecersizdir.

© 2017 C.E.S. A.S.; all rights reserved. This document may contain proprietary information and may only be released to third
parties with approval of management. Document is uncontrolled unless otherwise marked; uncontrolled documents are not
subject to update notification.

ONEMLI UYARI / WARNING

Giincel revizyona ERP iizerinden erisilmelidir. Uzerinde Kontrollii Kopya kasesi olmayan ¢iktilar kontrolsiizdiir.
Latest revision of this document is available on ERP. Document is uncontrolled unless otherwise marked.
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1. AMAC/PURPOSE

Bu prosedir; laboratuvara ilgili taraflardan gelebilecek her tiirli sikayet, 6neri ve itirazlar igin yapilacak islemleri
ve misteri iliskilerinin yonetilmesini amaglamaktadir.

2. KAPSAM/ SCOPE

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

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR/ DEFINITIONS & ABBREVIATIONS

e Sikayet; ilgili taraflar tarafindan bildirilen hosnutsuzluk belirten séz veya yazi.
e itiraz; ilgili taraflar tarafindan kararin veya raporun benimsenmeyerek karsi ¢ikilmasi durumu.
e Oneri; siirecin veya isleyisin iyilestirilmesi icin 6ne siiriilen goriis, diisiince, teklif.

4. REFERANS DOKUMANLAR/ REFERANCES

e P18 Duzeltici Faaliyetler Proseduirt

e LP7.7 Sonuglarin Gegerliliginin Glivence Altina Alinmasi Prosediirii
e P17 Uygunsuzluk Yonetimi Prosediirii

e LF011 Oneri, Sikayet, itiraz Kayrt Formu

e LF002 Ziyaretgi Gizlilik Beyani

5. YETKi VE SORUMLULUKLAR/ AUTHORIZATION AND RESPONSIBILITIES

Bu prosediiriin uygulanmasindan Kurumsal iletisim Yoneticisi, Kalite Y®netim Temsilcisi ve Balistik Test
Laboratuvari Birim Yoneticisi sorumludur.

6. UYGULAMA/ APPLICATION
6.1. Oneri, Sikayet, itiraz ve Degerlendirme

Musteri, calisan veya ilgili taraflarin gercgeklestirilen 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 sonuclarina yapilan itiraz ve sikayetler asagidaki maddeler olabilir;

e  Test raporunun yanlis bilgi icermesi,

e Test ve hizmet kalitesi,

e Belirtilen siirede testin gercgeklestiriimemesi,

e Hizmet bedeli,

e Kullanilan ekipman veya malzemenin ilgili standarda uyum saglamamasi.
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Oneri, sikdyet ve itiraz degerlendirmesi sonrasinda gerekli goériilmesi halinde P18 Diizeltici Faaliyetler
Prosediiri’'ne gore dizeltici faaliyet baglatilir. Gergeklestirilen islem ile ilgili musteri, personel veya ilgili taraflar
Balistik Test Laboratuvari Birim Yoneticisi tarafindan yazili olarak bilgilendirilir.

Geri bildirime/sikayete konu personel ilgili sikdyet yonetim sirecinde yer almaz. Sikayetler, Kalite departmani
tarafindan web sitesi aracili§iyla toplanir, kayit altina alinir ve islem baglatilir. Sikayet verileri Ust yonetime agiktir.
Bu amagla yonetim sistemiile ilgili sikayetler BTL Birim YOneticisi, Laboratuvar ile ilgili sikayetler ile ilgili kararlar ise
Kalite departmani tarafindan gézden gecirilmekte ve onaylanmaktadir. Sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikayete
konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanmakta, gézden gegiriimekte ve
onaylanmaktadir.

6.2. Test Sonuglarina Yapilan itirazin Degerlendirilmesi

Test sonuglarina yapilan itiraz veya sikayet durumlarinda bildirimi alan kisi Balistik Test Laboratuvari Birim
Yoneticisi ile iletisime gecer. Misteri tarafindan yapilan itiraz talebi Balistik Test Laboratuvari Birim Yoneticisi
tarafindan kabul edilir. Degerlendirme sonrasinda konu hakkinda detayli bir bilgilendirme yapmak (izere ilgili tarafa
hizli geri donis saglanir.

e  Testin tekrarlanmasi karari verilmesi halinde; gerekli tim sartlar Balistik Test Laboratuvari Birim Yoneticisi
tarafindan misteriye yazih bilgi olarak iletilir.

e  Mdusteri, tekrar testi esnasinda laboratuvarda hazir bulunma talebinde bulunabilir. Misterinin katilim
sagladigi tekrar testlerinde ilgili Test Miihendisi ve Balistik Test Laboratuvari Birim Yoneticisi teste katilir.
Laboratuvar gizliliginin saglanabilmesi amaciyla LF002 Ziyaretgi Gizlilik Beyani misteriye imzalatilir.

e itiraz sonrasi tekrar testi kararinda; ayni test, ayni personel, ayni ekipman ve ayni test cihazlari kullanilir.
Test sonucunda, testi gercgeklestiren kisi test raporunu hazirlar ve daha 6nceki test sonucu ile
karsilastirabilmek tzere iliskilendirir.

e Test esnasinda kullanilan test metodu, ilgili standart, kullanilan ekipman ve cihazlar hakkinda musteriye
bilgilendirme yapllir.

e  Tekrar testi raporu ile itiraz edilen test raporu sonuglari arasinda bir fark bulunmamasi halinde bir 6nceki
test sonucu kabul edilir. Sonucun degismemesi durumunda misteriden tekrar test hizmet bedeli alinir.
Aksi bir sonug ile karsilagilmasi halinde tekrar hizmet bedeli alinmaz.

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

Misterinin hakli gikmasi durumunda Balistik Test Laboratuvari Birim Yoneticisi su uygulamalari gdzden gegirir;

e LP7.7 Sonuglarin Gegerliliginin Glivence Altina Alinmasi Prosediird,
e P18 Diizeltici Faaliyet Prosediirdi,
e P17 Uygunsuzluk Yonetimi Prosediiri.

Musterinin belirtilen tarihlerde gergeklestirilen tekrar testine katilmamasi halinde, Test Mihendisi ve Balistik Test
Laboratuvari Birim Yoneticisi'nin katilmi ile test tekrarlanir. Test sonucu musteriye iletilir.

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
miusteriye yazili olarak bilgi verir.
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Misteri memnuniyetinin degerlendirilebilmesi amaciyla yillik periyotla musteriye musteri anket formu gonderilir.
Gelen anket sonuglari Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan istatiksel yontemler kullanilarak degerlendirilir.
Sonuglarin degerlendirilmesi sonrasi kalite yonetim sistemi ve musteri hizmetlerini iyilestirici yénde gerekli
aksiyonlar alinir. Anket degerlendirme sonuglari 20 puan Gzerinden agirliklandirilmis puan sistemine gore
hesaplanmaktadir. Misteri memnuniyeti anket sonuglarinda “cok zayif, zayif, tatmin edici, iyi, ¢ok iyi“
degerlendirme kriterlerinde tatmin edici seviyenin altinda kalmasi halinde P18 Diizeltici Faaliyet Prosediirii'ne
gore dizeltici faaliyet QDMS (zerinden baslatilir.

6.4. Miisterinin Deneylere Katilma isteginin Degerlendirilmesi

Test laboratuvarina organizasyon semasinda belirtilen laboratuvar gorevlileri girebilir. Laboratuvarimiz,
mdusterilerinin veya temsilcilerinin testlere katilma taleplerini diger misterilerin gizliligini saglamak kosulu ile kabul
edebilir. Laboratuvarimiz, ziyarette bulunmak isteyen kisilerin taleplerini dnceden almaktadir. Ziyaret tarihleri igin
onceden mutabik kalinir. Misterinin talebi Gzerine gergeklestirilen ziyarette LF002 Ziyaretgi Gizlilik Beyani ilgililere
imzalatilir. Miisteri, testlere katiliyorsa ziyaret esnasinda laboratuvar personeline miidahale edemez. Her tiirlii geri
bildirimlerini Birim Yoneticisi’'ne iletir. Ziyaret sirasinda Birim Yoneticisi ve ilgili personeller tarafindan, laboratuvar
ekipmanlarinin giivenligi, ortam givenligi, ortam sartlarinin bozulmamasi, gizlilik esasina uygun galisiimasi gibi
kurallar gozetilir. Diger musterilerin glivenlik ve gizliligini koruyacak sekilde gerekli 6nlemler alinir.




