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UYGULAMA

Bu prosedir, laboratuvara gelecek tliim mdsteri sikayetlerinin, dnerilerinin ve
geri beslemelerin degerlendirilmesi ve ¢coziimlenmesi isleminde uygulanir.

AMAC

Bu prosediiriin amaci, deney faaliyetlerinin ve mdisteri hizmetlerinin
iyilestirilmesi, misteri  sikayetlerinin ve Onerilerinin  dederlendirilmesi,
sikayetlerin giderilmesi igin gerekli metotlari ortaya koymaktir.

TANIMLAR

Miisteri: Laboratuvara deney yaptiran herkestir.

Ic Miisteri: Abdulkadir Ozcan Otomotiv ve Lastik San. Tic. A.S.
organizasyonunda yer alan bélimler ve bollim calisanlari.

Dis_Miisteri: Abdulkadir Ozcan Otomotiv ve Lastik San. Tic. A.S. disinda,
deney talebi yapan tlizel veya gergek kisiler.

Miisteri memnuniyeti: Misterinin deney talebinden bagslayarak, deney
raporunun teslim edilmesine kadar olan slirecte verilen tim hizmetlerin
kalitesini olumlu dederlendirmesidir.

Miisteri Sikayeti: Misterinin deney talebinden baslayarak, deney raporunun
teslim edilmesine kadar olan slirecte verilen hizmetlerin kalitesini olumsuz
degerlendirmesidir.

Teknik Sikayet: Laboratuvar deney kalitesi ve raporlama teknigi kaynakl
sikayetler.

Ticari Sikayetler: Nakliye, hizmet, sigorta kaynakl sikayetler.

GENEL HUSUSLAR
YONTEM

Miisteri Hizmetleri

1. Laboratuvar lideri mdisteri taleplerine ve sorularina cevap vererek, musteri-
laboratuvar isbirliginin sartlari hakkinda mdsteriyi tam bilgilendirerek, uygulanan
metotlari hazir bulundurarak, misteri gizliligini misteriden yana saglayarak,

mugteri ile mutabakata varip talepleri isleme alir.
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10.

Musteriler, talep ettikleri deneylerin uygulanmasi asamasinda isteklerini agikliga
kavusturmak ve laboratuvarin performansini izlemek igin testlere katiima talebinde
bulunabilir. Laboratuvar diger misterilerin gizliligini dikkate alarak gerekli sartlar
ve ortami saglayip, misterilerin faaliyetleri izlemesine miisaade eder.

. Misteri test sonuclarina itiraz ettiginde, diger mdisterilerin gizlilik ilkelerine

uyularak test metodu ve test sonuglari misteri ile gozden gecirilip dogrulamasi
yapilabilir.

Musteriye test silirecine gecikme veya sartlardan sapma oldugunda yazili(elektronik
ortamda ) veya sozlu bilgi verilir. Test sliresi boyunca musteri talep ederse teknik
konularda kilavuzluk yapilabilir.

Musteri ile bu iletisim koordinasyonundan Kalite Yonetim Temsilcisi ve laboratuvar
lideri sorumludur.

Laboratuvar, yonetim sistemini, deney ve kalibrasyon faaliyetlerini ve musterilerine
verdigi hizmetleri sirekli iyilestirmek amaciyla misterilerden bilgi toplar ve bu
bilgileri deerlendirir. Ilgili personel ile paylasir.

. Muigteri algilamalarini (olumlu veya olumsuz) dlgmek igin bir takim araclar kullanir.

Bu araclar, ATL-FR-019_Miisteri Sikdyet ve Oneri Bildiim Formu, ATL-FR-
020_Mdsteri Anket Formu, yliz yuze goérismeler, telefon goériismeleri, raporlarin
mugteriler ile gézden gegirme sonuglarini igerir.

Mugsteri Anketleri yilda en az 1 kez yapilir. Anketlerin mugterilere laboratuvar
ziyaretleri asamasinda veya fax, mail yolu ile gdnderilerek doldurulmasi saglanir.
Anketlerin amaci, laboratuvar tarafindan verilen hizmetin kalitesi ile ilgili gorusleri
alarak musteri hizmetlerinin iyilestiriimesini saglayacak faaliyetleri belirlemektir.

. Anketlerin geri dénmesinden sonra Kalite Yonetim Temsilci, laboratuvar lideri ile

anketleri degerlendirir. Degerlendirme sonucuna gore yoOnetim ile paylasilarak
yorumlar hazirlanir, aksiyonlar planlanir, kalite sorumlusu tarafindan raporlanir.
Anket Degerlendirilmesi;
a) 1-5 arasindaki sorular dig mdasterilerin test yaptirma potansiyellerini,
laboratuvarin bilinirlik seviyesini, misteri aidiyet duygusunu, test ihtiyac oranini
ve musterilerin genel disiincelerini 6grenmek adina hazirlanan sorulardir.

b) 6-15 arasindaki sorularda puanlama yapilir. E§er sonuglar ortalama 3 puanin
altinda gikmigsa duzeltici faaliyet baslatilir. Sebepleri analiz edilir. Gerekiyorsa
musteriye geri donuls yapilir. Iyilestirme faaliyetleri baslatilir.

c) Ortalama 3 veya 3 puan Uzerinde ise, misteri memnuniyetini artirmak ve
hizmet kalitesini iyilestirmek igin verilen cevaplar tek tek degerlendirilerek Kalite
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Yonetim Temsilcisi liderliginde gerekiyorsa diizeltici faaliyet baslatilir ve
aksiyonlar alinir. Sonuglar laboratuvar personeli ile paylasilir.

3.6. Geri besleme sonucunda ankette “gok koti” ,"vasat" ve “orta” olarak isaretlenen
konularin ¢oziilmesi icin Laboratuvar Yonetimi hemen harekete gecer. ilgili personel
isaretlenen konu ile ilgili Sikayet Formunu doldurur. Tim personelle kiiclik bir toplanti
yapilir ve durum aciklanir. Tiim personele Laboratuvar lyilestirme Oneri Formu dagitilir ve
konu ile ilgili olarak gorusleri sorulur. Bir hafta sonra tiim formlar toplanir ve Laboratuvar
Mudurl ile Kalite Yoneticisi formlar inceler ve yapilmasi onerilen iyilestirme secilir ve
uygulanmasi icin gdrevlendirme yapilir. Misteriye yapilan iyilestirme bildirimleri yazil
olarak yapilir ve ilgili formlarin (Sikdyet Formu, lyilestirme Oneri Formu) arkasina yapilan
calisma eklenir. Durumun tekrarlanabilirligi riski varsa Diizeltici veya Onleyici faaliyet
baglatilir. Tim bunlar kayit altina alinir.

Miisteri Sikayetleri
11. Laboratuvar ile ilgili bitiin misteri sikayetleri Laboratuvar Kalite Yonetim
Temsilcisi takibinde ve sorumlulugundadir.

12. Sikayetler tim iletisim birimleri aracihdi (telefon, fax, e-mail, web sayfasi,
anket vb.) ile gelebilir. Sikayetin geldigi noktada bu bilgiler laboratuvar kalite
yonetim temsilcisine iletilir.

13. Musteriler www.turboaku.com adresindeki veya elden saglanan ATL-FR—
019_Miisteri Sikayet ve Oneri Bildirim Formu’nu doldurabilir. Laboratuvara Turbo
Akii  Web sayfasindan sikayet gelmesi durumunda gelen sikayetler,
info@turboaku.com adresinden iletisim kisminda bulunan bize ulagin sekmesinden
IK birimine ulastiktan sonra Kalite Yénetim Temsilcisi'ne iletilir.

14. Kalite Yonetim Temsilcisine miisteri sikayeti geldijinde musteriye telefonla veya
mail ile geri donis yapar ve sikayetin dederlendirmeye alindigi bilgisini verir.

15. Laboratuvara gelen sikayet tamimi yeterli degil ise migteri ile gorlserek,
problemin net tanimini yapar. ATL-FR—019_Mdsteri Sikayet ve Oneri Bildirim Formu
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doldurur ve kayit altina alir.

16. KYT mdisteri sikayetini gérismek ve aksiyon planini hazirlamak Gzere ilgili kisilerle
toplantilar yapar ve misteri sikayeti sebeplerini degerlendirir.

17. Toplanti sonucuna gore, hata kaynagi sorumlusuna gerekiyorsa Diizeltici dnleyici
faaliyet raporunu acar. Aksiyon calismasi sonuglandiginda, misteriye yazili olarak bildirir.
Misteri sikayetlerini, sikayetlerin ¢6zimi igin incelemeleri ve dizeltici faaliyetleri kayit
altina alarak dosyalar ve ATL-LS-004_Musteri sikayetleri takip listesi ile takibe alir.

18. ATL-LS-004_ Misteri sikayetleri takip listesi ve Musteri anketleri sonuclarn YGG

toplantilarinda degerlendirilir.

VI. DAGITIM

Ako Aki Laboratuvari Personeli

VII. ILGILI DOKUMANLAR

ATL-LS-004_Musteri Sikayetleri Takip Listesi

ATL-FR-019_Miisteri Sikayet ve Oneri Bildirim Formu

ATL-FR-020_Musteri Ankg_t Formu
ATL-PR-017_Dlizeltici ve Onleyici Faaliyetlerin Yonetimi Prosediri

VIII. REFERANSLAR
EN ISO/IEC 17025

moOwx>

IX.REVIZYON

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
IATF 16949 Kalite Yonetim Sistemi
ISO 14001 Cevre YOnetim Sistemi
TS 45001 ISG Yénetim Sistemi

REV.NO 01: “ELEKTRONIK NUSHADIR. BASILMIS KOPYASI, MAVI RENKLI KONTROLLU
KOPYA KASEST VURULMAMIS ISE GEGERSIZDIR” ibaresi eklenmistir.
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