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A- AMAG

o Mausteri iliskilerini dizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,

o Musteri bilgilerinin diger kigilere veya musterilere karsi gizliliginin ve guvenliginin saglanmasi igin
karsilikli igbirligini tesis etmek,

o Mausterinin Deneylere katilma talebinin kargilanma sartlarini belirlemek,

o Laboratuvarda gergeklestirilien Deney hizmeti de dahil musterilerden, personel ve diger ilgililerden
gelebilecek her tlrli sikayet, 6neri ve itirazlari degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek ydntemi
belirlemektir.

B- KAPSAM

Laboratuvar tarafindan verilen her tirli hizmete musteri, personel ve diger ilgililerden gelen geri
beslemeler, sikayet ve itirazlarin tima, Deneylere katilim talebi.

C- TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri:’Dis Misteri”, Uriin ve hizmet alan kurulus veya kisi

“ic Mlsteri”; AZP Transformator Ltd. Sti.

Miisteri Hizmeti: Bir tGrin/hizmetin 6mUr déngusu boyunca musteri ile kurulan iletisim

Muisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen misteri sartlarinin misteri tarafindan algilanma derecesi
Sikayet: Bir Urlin veya hizmette misgteri tarafindan goérilen yetersizliktir.

itiraz: Miisteri veya diger taraflarin, AZP LAB "in kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlara karsi
yaptiklari bagvurulardir. itiraz igin aranilacak tek kosul, AZP LAB 'in aldi§i kararin, itiraz eden tarafin
isteklerine karsit olmasidir. itirazlar da sikayet olarak degerlendirilir.

Geri Bildirim: Uriin/hizmet veya sikayetleri ele alma sireci ilgili olarak gérisler, yorumlar ve ilgili
beyanlardir.

D- SORUMLULUK

Bu prosediriin uygulanmasindan Laboratuvar Midiri, Test Sorumlusu, Kalite Yonetim Temsilcisi
ve Satin-alma ve Satig-Pazarlama sorumludur.

E- PROSEDUR DETAYI

a. Musteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistiriimesi

AZPLAB, musteri memnnuniyeti kapsaminda asagidaki uygulamalari gerceklestirmektedir.

Misteri Gizliligi

Laboratuvar faaliyetleri gerceklestirilirken elde edilen musteri bilgilerinden ve ydnetiminden yasal
yukUmlulikler dogrultusunda sorumlu oldugumuzu taahhtt etmekteyiz.

Laboratuvar musterinin istegi dogrultusunda kendine ait bilgileri kamuya acik hale getirebilir. Musteri
bilgilerinin kamuya agik hale getiriimesi musteri tarafindan istenmiyor ise burada gizlilik prensibine uyulur.

AZPLAB, gizli bir bilgiyi agiklamaya kanunen zorunlu oldugu veya sozlesmeden kaynakl olarak yetkili
kilindig1 durumlarda, kanunen yasaklanmadikga, bu bilgileri kamuyla paylasir. Ancak mugteri veya ilgili
sahis bu konuda bilgilendirlir.
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Miusteri digindaki (Or: Sikayetci, Diizenleyici Merciler) kaynaklardan elde edilen miisteri hakkindaki
bilgiler, musteri ile laboratuvar arasinda kalir. Bu bilgilerin saglayicisi (kaynak) laboratuvarca gizli tutulur.
Kaynak tarafindan izin verilmedigi middetgce musteri ile paylasiimaz.

Yasal olarak gereken haller diginda; komite Uyeleri, ylkleniciler dis kurulus personelleri veya
(laboratuvar adina faaliyet gésteren) sahislarda dahil tim laboartuvar ¢alisanlari, laboratuvarin
faaliyetlerinin gergeklesitriimesi sirasinda elde edilen ya da olusturulan tum bilgileri gizli tutar.

Hizmetin Gelistirilmesi

Tam Laboratuvar calisanlari; musteri ile iyi iletisim kurmaktan, deneyler ve teknik konularla ilgili talep
ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur. Deney numunelerinde gézlenebilecek uygunsuzluklardan,
olabilecek gecikmelerden ve deney sirasinda olabilecek énemli sapmalardan musteri yazisma ile
haberdar edilir. Verilen deney hizmeti ile ilgili olarak musterilere Musteri Anket Formu (Form-36)
gonderilir. Cevaplanan anket formlari Kalite Yoénetim Temsilcisi tarafindan hizmet kalitesini
degerlendirmede ihtiya¢c duyulmasi halinde istatistik yontemler kullanilarak degerlendirilir. Gelen cevaplar
dogrultusunda kalite sistemi ve musteri hizmetlerini gelistirici yonde gerekli tedbirler alinir. Genel musteri
memnuniyeti orani %50'nin altinda ise Kalite Yonetim Temsilcisi, duzeltici faaliyet baslatir. Geri besleme
deg@erlendirmelerinin sonugclari yonetimin gézden gegirmesi toplantilarinda ele alinir.

Anket Uygulanmasi

Dis musteriye, verilen hizmetin degerlendiriimesi amaciyla, hizmet sonrasinda hazirlanan deney raporu
ile birlikte 'musteri anketi‘ verilir. i¢c Misteri olan AZP Transformator ile 3 ayda bir anket calismasi yapllir.
Anket sonuglari migsteriden geldiginde, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir. Anket
sonuclarina goére Ug¢ln altinda puan alan hususlar i¢in Yénetim Temsilcisi tarafindan dizeltici faaliyet
baslatirilir. Laboratuvar Muduru tarafindan duzeltici faaliyetin yerine getirilmesi icin kisi veya ekip
gorevlendirilir. Musteri Anketleri kullanilarak Yonetim Temsilcisi tarafindan yillik degerlendirilir YGG’de
g6zden gegcirilir. Kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan Kayitlarin Kontrolt Prosedurine uygun olarak
muhafaza edilir.

b. Miisterinin Deneylere Katilma isteginin Degerlendirilmesi

Laboratuvar i¢ine yalnizca Laboratuvar Test Sorumlusu, Laboratuvar Madurt ve Kalite Yonetim
Temsilcisi ve Genel Mudur girebilir. Laboratuvarimiz, musterilerinin veya temsilcilerinin taleplerine aciklik
kazandirabilmek ve onlarin laboratuvar performansini izleyebilmeleri icin diger musterilere karsi gizliligi
saglamak kosuluyla is birligine gidebilir. Bu baglamda laboratuvar disindan ziyarette bulunmak isteyen
kisilerin, misterinin veya temsilcisinin daha énceden s6zIi / yazili olarak Test Sorumlusu veya
Laboratuvar Mudiirii’'n den izin almalari gerekmektedir. Test Sorumlusu veya Laboratuvar Mudiiru;
talebi degerlendirerek ilgili deney personeli ile gorugir ve ziyaretin hangi tarinte gerceklestirilebilecegini
kararlastirir. Belirlenen tarih, Satin-Alma ve Satig-Pazarlama tarafindan musteriye yazili veya s6zlu olarak
iletilir.

Ziyaretci laboratuvara alinmadan 6énce Form 132 Musteri/misafir Gizlilik Beyani’'ni imzalar. Ziyaret;
Laboratuvar personellerinin nezaretinde gergeklestirilir. Deneyden 6nce laboratuvardaki son
dizenlemeler, Laboratuvar Test Sorumlusu tarafindan gergeklestirilir. Musterinin talebi olmasi durumunda
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Deney metodu, 6lgme sistemi, cihazlar vb. konularda her tirli bilgiyi Test Sorumlusu veya Laboratuvar
Miduri cevaplar. Ziyaret sirasinda Laboratuvar Test Sorumlusu tarafindan; laboratuvar ekipmanlarinin
guvenligi, kontrolli ortam sartlarinin bozulmamasi, gizlilik prensibine uyulmasi ve laboratuvardaki diger
musterilere ait numunelerin ve Deney raporlarinin givenlik / gizliligini saglayacak sekilde énlem alinir.
Musteri, laboratuvarda bulundugu sirada laboratuvar personeline midahale edemez, tim itiraz ve
goruslerini Test Sorumlusu’na bildirir.

C. Oneri, Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme

Musteri iliskileri prosediiri, talep edilmesi durumunda ilgili tim taraflara génderilir. Sikayet formu
www.azptrafo.com web adresinde bulunmaktadir. Bu sikayet alinmasi durumunda AZPLAB, sikayetin
sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini arastirir, teyit eder ve eger ilgili ise bu
sikayeti ele alir. Sikayeti arastirma ve degerlendirme siiresi 15 is gliniinii gecemez. AZPLAB, sikayet ve
itirazlarin ele alinmasi prosesinin tim asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur. AZPLAB,
Sikayet alindiginda, sikayetin gecerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin gereken tiim bilgilerin bir araya
getiriimesinde ve dogrulanmasinda sorumludur. Bu dogrultuda bir sikayet ve itiraz basvurusunu AZPLAB
tarafindan etkin bir sekilde ele alinmasi ve gecerli kilinabilmesi ve dogrulanabilmesi igin asagidaki bilgileri
icermesi gereklidir:

- Sikayet ve itiraz nedenleri,
- Basvuruyu yapan kurulus veya kisimim ismi ve iletisim bilgileri,
- AZPLAB’In daha fazla bilgi alabilecegi kisinin ismi ve iletim bilgileri.

Sikayetler KYT tarafindan ve gerekirse Laboratuvar Muduru ile yapilacak bir toplanti ile incelenir.
Ancak sikayete konu olan kisi sikayet dederlendirmesini yapamaz. Muhtemel nedeni tespit edilerek, hangi
faaliyetlerin gergeklestirileceginin karari verilir. Gerektiginde uzman goéristne basvurulabilir ve ihtiyag
olmasi halinde itiraz sahibinden de géris alinabilir veya s6z konusu test gérevlisi toplantiya ¢agirilabilir.

AZPLAB’In laboratuvar faaliyetlerine iligskin sikayetlerde asagidaki kararlar verilir:

- Sikayetin reddi

- Sikayetin kabull ve dnlemlerin belirlenmesi

- Bunula ilgili olarak

- ilgili 8lgiimlerin tekrari (Gerekirse ilk élgiimden bagimsiz baska bir personel tarafindan
gerceklestirilir)

- Raporda hata varsa raporun revize edilmesi

- Sdzlesmeye aykiri (ticari konular, élcim sayilari vb.) calisma yapildi ise giderilmesi

- Personel davraniglari ile ilgili ise personelin davraniglarini duzeltmeye yonelik egitim, disiplin
uygulanmasi vb. faaliyetler

- Ve diger ¢cozumler belirlenir.

Yazili ve s6zlu olarak gelen sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan (dogrudan laboratuvar
faaliyetlerinde gérev almayan) KYT'ye iletilir. KYT tarafindan, gelen sikayet 'Musteri Sikayet/Oneri Form-
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28’ na iglenir. Gelen sikayetler ayrica, KYT tarafindan Musteri Sikayet Kayitlar Takip Form 28/1’ na
kaydedilerek, etkin sekilde izlenmesi saglanir. Sikayet konusu ile ilgili faaliyet plani, faaliyet planinin yerine
getiriimesinden sorumlu kisiler ve belirlenen termin tarihi de sikayet formuna iglenir. KYT tarafindan
sikayet formu icindeki alinan karar ve ilgili diger kisimlar ayrica doldurulur. Sikayetlerde KYT tarafindan
ilgili bolume duzeltici faaliyetler prosedurtne gore iglem baglatilir.

AZPLAB, sikayet ve itirazlar hakkindaki arastirma ve karar, ayirimci faaliyetlere sebebiyet verecek
sonuclar olusturmayacak sekilde dnlemleri alir. Alinan kararlar ile ilgili olarak Laboratuvar Muddiri
tarafindan her tirli uygun adimin atilmasinin givence altina alinmasi saglanir. Fikir birligine
varilamamasi durumunda Laboratuvar Muduri’nun aldigi karar nihai karardir.

Muimkin olan her durumunda, KYT tarafindan sikayet sahibine sikayetin kabul edildigini yazili ve
s6zIU olarak bildirir, ilerleme raporunu ve sonucunu sikayetgiye yazili olarak sunar. Misterilerin veya diger
taraflarin laboratuvar faaliyetlerine iliskin sikayet sonuclari, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan KYT tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir. KYT tarafinda sikayet sahibine yazili
olarak bildirilir. Hatanin AZPLAB’ dan kaynaklanmasi durumunda hatanin muhtemel kaynaklari ve alinan
tedbirler hakkinda sikayet sahibi yazili olarak bilgilendirilir. Sikayet ve itirazin ¢bziim sdiiresi, basvuru
tarihinden itibaren, 90 is glintini gegemez. Miicbir sebeplerden dolayi gecikme olmasi halinde
sikayet/itiraz sahibi ile mutabik kalinir.

Sikayet ve itirazlarin Raporlanmasi

Sikayetler KYT tarafindan kayit edilerek gincel olarak takip edilir. Planlanmig faaliyetlerin termin tarihi
icerisinde yerine getiriimemesi durumunda ilgili bolume DF acilir. Sikayetler YGG toplantilarinda ust
ybnetim tarafindan incelenir.

Sikayet ve itiraz ile ilgili Sonuglarin Analizi ve Degerlendirmesi

AZPLAB’ a yapilan tim sikayet ve itirazlara ait kayitlar KYT tarafindan tutulur. KYT ¢6zime kavusan
sikayet ve itiraz kayitlarini, igeriklerini ve sonunda uygulanan duzeltici faaliyetler iligkin analiz ve
degerlendirmeler yapilir. Analiz ve degerlendirme sonuglarina gére AZPLAB ydnetim sisteminin, teknik
faaliyetlerin ve musteri hizmetlerinin iyilestiriimesi, sikayetlerin yogunlastigi birimlerde hatalarin
engellenmesi icin Risk ve firsatlar prosedurinun uygulanmasi saglanir. Bu faaliyetler YT tarafindan ilgili
tim personele yayginlastirilir. Ayrica analiz ve degerlendirme sonuglarini YGG toplantilarinda gindeme
tasir.
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Sikayet slrecinin akis semasi Sekil-1 ‘de verilmigtir.

SIKAYET

SIKAYETIN GECERLI KILINMASI
ve DOGRULANMASI

A
SIKAYETIN iNCELENMESI

\4
DUZELTICi FAALIYET BASLATILMASI

v

SIKAYET SAHIBINE KABUL BiLDIRIMI
YAPILMASI

A 4

YGG TOPLANTISINDAN
GOZDEN ]

GECIRILMESI

DUZELTME/IYILESTIRME

A4

v

SIKAYET SAHIBININ GELISMELER iLE iLGiLli
BiLGILENDIRILMESI

SIKAYET SAHIBINE SONUCUN

BILDIRILMESI

ILGILi DOKUMANLAR

Uygun Olmayan s Prosediirii LAB P-05

Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii LAB P-06
Kayitlarin Kontrolu Proseduru LAB P-07

Risk ve Firsatlar Proseduru LAB P-18

KAYITLAR

Musteri Sikayet Formu-28

Musteri Sikayet Kayitlar Takip Form-28/1
Musteri Anket Form 36

Deney Raporu Form 52
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H- REVIiZYON
Revizyon No Tarih Revizyon Tapilan Madde Revizyon Nedeni
1 05.10.2020 -YUrurltk Tarihi ve Revizyon Tarihi - 23.09.2020 Tarihli Turkak Denetim
-Cc maddesi Bulgusu
2 07.12.2021 -Anket Calismasi -Eksik Bilgi Giincelleme
3 10.01.2022 -Genel prosediir diizenlemesi -Personel ve unvan degisikligi
4 01.03.2024 -Genel prosedir dizenlemesi -10-11 Kasim 2023 tarihli denetim
bulgusu
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