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1. AMAC:

Miisteri iliskilerini diizenlemek, gelistirmek ve devam ettirmek adina ve PROBO tarafindan gerceklestirilen tim
faaliyetlerle ilgili misterilerden, personel ve diger ilgililerden gelebilecek her tirli sikayet, oneri ve itirazlar
degerlendirmek ve sonuglandirmada izlenecek yontemlerin esaslarini belirlemektir.

2. KAPSAM:

PROBO’ nun hizmet sundugu tiim muayene, personel belgelendirme, Uriin belgelendirme ve laboratuvar test
hizmetleri ile ilgili musteri, personel ve diger ilgililerden gelen geri beslemeler, sikdyet ve itirazlarin timini
kapsar.

3. SORUMLULAR:

Genel Mudur

ilgili B&lim Mudirleri

Kalite Mudiirii (Kalite & ISG-C Miduirii)
Belgelendirme Program Kurulu

4. TANIMLAR:

Sikayet etme: Ozel veya tiizel kisilerin, itirazdan farkl olarak, bir cevap beklendiginde, PROBO veya TURKAK’ a
kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi memnuniyetsizlik ifadesi.

itiraz etme: Ozel veya tiizel kisilerin, PROBO’ ya veya TURKAK’ a, konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari
yeniden mitalda etmesine yonelik talebi.

5. KISALTMALAR:

6. UYGULAMA:

6.1 MUSTERI MEMNUNIYETI:

Misteri ihtiyag ve beklentileri ve giincel gelismeler dogrultusunda, verilen hizmetin musteri sartlarini karsilayip
karsilamadigini belirlemek ve misteri memnuniyeti ile ilgili verileri toplayabilmek amaciyla mevcut ¢alisma yil
icerisinde miusterilere musteri memnuniyeti anketleri ulastirilir ve gerekli gorildiginde misteri ziyaretleri
dizenlenir.

6.1.1 Miisteri Anketlerinin Degerlendirilmesi

Misteri anketleri, misterinin aldig1 hizmet uyarinca bildirim yapilacak sekilde musteriye iletiimektedir. Mekanik
Laboratuvar ile ilgili faaliyetlerde ve diger departmanlarda ise yillik bazda Kalite Midird tarafindan mdasteri
listelerinden yapilan se¢im uyarinca misteriye ilgili anket gdnderilmekte ve takip edilmektedir. Birimlerde
genellikle yil igersiinde ayni firmalarla galisiimaktadir. Bu sebeple anketler yillik periyodlarla gonderilir.

Ankete geri donils alinamayan miusteriler ile gerekli gérildigiinde telefon ile arama yapilarak goriisme yontemi ile
de anket yapilabilir. Bunun haricinde Birim yoneticilerinin uygun gordikleri tarihlerde, var olan misterilere fax ya
da e-mail yolu ile ulastirilabilir.

Anketlerde cevaplar Cok lyi/ lyi/ Orta/ Kétii/ Cok Kotii seklinde verilmektedir. Her sorunun puani max. 10 dur.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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Cevap Skalasi Puan Karsihigi
Cok lyi 10

yi 8

Orta 6

Kotl 4

Cok Kot 0

Anket sonuglari asagidaki gibi degerlendirilir;

Cevaplar ve Puanlari Alinacak Aksiyonlar;
Cok lyi (100-81 Puan): Sonug uygundur.
iyi (80-61 Puan): Sonug kabul edilebilir olarak degerlendirilir.

Orta (60-41 Puan): Musteri ile gorusilerek durumun nedeni ile ilgili arastirma yapilir. Musterinin sebebinin hakl,
gecerli ve makul olmasi halinde konu ile ilgili bir Diizeltici ya da Onleyici Faaliyet baslatilir.

Kota (40-21 Puan): Masteri Sikayeti olarak kabul edilir. Musteri sikayeti kaydi baslatilir Musteri sikayeti alindiginda
izlenecek yontemler izlenir. Diizeltici Faaliyet baslatilir. Bu duruma sebep olan konunun kék nedeni arastirilir ve
¢6ziimlenir. /ACIL ONLEM ALINMALIDIR

Cok Kotl (20-0 Puan): Mdusteri Sikayeti olarak kabul edilir. Musteri sikayeti kaydi baslatiir Musteri sikayeti
alindiginda izlenecek yontemler izlenir. Dizeltici Faaliyet baslatilir. Bu duruma sebep olan konunun kok nedeni
arastirilir. Ve ¢éziimlenir. /ACIL ONLEM ALINMALIDIR)

Analizler alinan cevaplarin olumlu, olumsuz olarak gruplandirilmasi ve olumlu ve olumsuz cevaplarin

agirliklarin hesaplanmasina gore yapilir. Cevaplarin gruplamalari asagidaki gibi yapilir.

Cok lyi: OoLUMLU :100 Puan
fyi: oLUMLU : 80 Puan
Orta: OLUMSUZ : 60 Puan
Kota: OLUMSUZz 140 Puan
Cok Koti: OLUMSUZz :20 Puan

60 ve altinda puan alinan cevaplarin alindigi anket basliklari ile ilgili Diizeltici Onleyici Faaliyetler ve/ veya Sikayet
itiraz baslatilip, misteri ile gorisilerek durumun nedeni ile ilgili arastirma yapilarak, bu maddelerde gelisim igin
calisma baslatilir. Musteri goériismelerini Genel Mudiiriin gérev vermesi ile is Gelistirme Mudiri veya Kalite iSG-C
Muduru gerceklestirir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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Her yil anket ¢alismasi neticesinde ortaya ¢ikan veriler ve dokiimantasyon Kalite Midura tarafindan bir “Mugteri
Memnuniyeti” dosyasinda toplanir.

Misteri memnuniyeti analizi, Kalite Miidird tarafindan misteri memnuniyeti anket sonuglari ve misterilerden
gelen diger tiim geri beslemeler dikkate alinarak yil sonunda Aralik ayi icerisinde yapilir ve Yonetimin Gozden
Gegirme Toplantisi 6ncesi toplanti girdisi olarak da kullanilmak Gzere st yonetime sunulur. Misteri memnuniyet
anketleri, dizeltici faaliyet talepleri, misteri sikayet bildirimleri, kalite kayitlari olarak belirlenen sire boyunca
Kalite Mldiri tarafindan muhafaza edilir.

Musterilerden gelen ilave istek ve 6neriler, misteri ismi ile kayit altina alinir ve Ust yénetime sunulur ve
alinan 6nerinin veya istegin yapilabilirligi ilgili bolim yoneticileri ve Gst yonetim tarafindan degerlendirilir.

6.1.2 Miisteri Ziyaretleri

Misteri memnuniyeti hakkindaki bilgileri elde etmek amaciyla gerekli gorildigliinde miusteri ziyaretleri de
yapilabilir. Bu ziyaretlerde bulunan kisiler, misterilere PROBO ile ilgili gorislerini sorarak, 6zellikle verilen hizmet
hakkindaki gorislerini alirlar. Bu bilgiler, ziyaret sirasinda diizenlenen misteri memnuniyeti anketi araciligi ile
kayit altina alinir ve Kalite Midirine iletilir. Kalite Midiri anketteki bilgileri degerlendirerek tst yonetime ve ilgili
b6lim yoneticisine sunar.

Ankette belirtilen konularla ilgili olarak puanlamaya bagl olarak diizeltici veya 6nleyici faaliyet acilabilir.

6.2 SIKAYETLERIN YONETIMI:

PROBO’ ya, sikayetler yazili olarak (www.probo.net de yer alan F.57. Sikayet itiraz Formu kullanilabilir) posta
ve/veya e-posta yoluyla yapilabilir, ancak sozli olarak yapilan sikayetler (telefon gorusmesi v.b.) de mutlaka
sikayet sahibi tarafindan vyazili(e-posta/posta/ F.57) hale getirilmelidir. Sikayet/itiraz Formu kullanilarak
yapilmayan sikayetler, sikayeti alan PROBO personeli tarafindan kaydedilir. istendigi takdirde bir kopyasinin
sikayet sahibine ulastirilabilecegi, sikayeti alan PROBO personeli tarafindan belirtilir. Yazili hale getirilen sikayetler
eger varsa delilleri de iceren evrak(lar)la birlikte kaydedilir. Alinan sikayet (eger sikayet kalite birimi ile alakal degil
ise) Kalite Midiiriine iletilir. Gelen sikayet “Sikayet / itiraz izleme Formu”na Kalite Mudiri tarafindan islenir.
Sikayetleri izlemek icin kullanilan F.58. Sikayet itiraz izleme Formu ve F.57. Sikayet_itiraz Formuna, sikayet no
sikayet yili- Sira no seklinde verilir. Orn: 2019-001 E posta/ posta (vb... yoluyla gelen sikayetlerde F.57 formuna
ekstra onaya gerek yoktur. llettigi yazili beyan onay yerine geger.

PROBO’ ya ulasan sikayetler ayrim yapilmadan degerlendirilmek (zere, Kalite Midiri tarafindan ele alinir.
Sikayetin Kalite Mudura ile ilgili birebir alakasi olmasi ve/veya Kalite sistemi ile ilgili olmasi durumunda, deneyimli
baska bir personel Genel Mudir tarafindan atanarak gerekli degerlendirme ekibi kurulur. Degerlendirme ekibi
min. 3(ii¢) kisiden olusur. Bu ti¢ kisinin kimler olacagi ihtiyac halinde belirlenir. ilgili personel(ler) ile goriisiilerek
15 is glnl icerisinde duzeltici/6nleyici faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve Kalite Mudirdnin
koordinasyonunda, sikayet sahibi tarafa, yazili veya sozli olarak 6n bilgi verilir.

Sikayete konu olan kisi veya kisiler, sikayetlerin degerlendirilmesinde yer alamazlar.
Sikayet tarihinden en ge¢ 1 ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.
Sikayete verilen cevap ve sonuc bilgisi Sikayet / itiraz izleme Formu’ na kaydedilir.

Sikayet esnasinda paylasilan herhangi bir bilgi ya da sikayetle ilgili herhangi bir detay {iciincii taraflarla (isin ifasi
geregi ve/ veya akreditasyon kapsaminda bagl olunan bakanlklar, kurumlar, vb...otoriteler ve/ veya yasal bir
zorunluluk, bir yetkili kurum tarafindan alinan karara binaen gizli bilgiyi ifsa etmesi gereken nitelikteki bilgilere
tatbik edilmez. ) paylasilmaz. Bu bilgilerin gizliliginden PROBO sorumludur.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.



http://www.probo.net/

MUSTERI MEMNUNIYETI, Dokdman No: PRS. 15

y g . N - . . | Yayin Tarihi:14.09.2020
[ ) r O O SIKAYET & iTIRAZLARIN YONETIMI | Revizyon No:03
Rev. Tarihi:22.01.2025

PROSEDURU g

Gelen sikayetler, 4 aylik periyotlarda Sikayet & itirazlarin Gézden Gegirilmesi Toplantilarinda gérisuliir. Yilda en az
bir kez gergeklestirilen Yonetimin Gézden Gegirme Toplantilarinda ise son 1 yil icerisinde gelen sikayetlerin Kalite
Miduirt tarafindan analizi yapilarak yonetime sunulur.

Sikayetleri ele alma prosesi asgari olarak asagidaki unsurlari ve yontemleri icerir:

a) sikayetlerin alinmasi, gegerli kilinmasi ve incelenmesine iligskin prosesin agiklanmasi ve sikayete yonelik hangi
faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini,

b) cozimler icin gerceklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesini,

¢) her turli uygun adimin atilmasinin glivence altina alinmasini.

6.3 iTIRAZLARIN YONETiMI:

PROBO biinyesinde yapilan personel belgelendirmeleri, proses-iiriin belgelendirmeleri, laboratuvar test
hizmetleri, ve tim muayene hizmetleri konusunda ilgili tim taraflarin itiraz haklari vardir. Muayene, Test
Hizmetleri, Sinav sonuglari, Proses-Urin Belgelendirmeleri konusunda sonuclar ile ilgili itirazlarin siresi
test/muayene/ denetim tarihini takip eden 15 takvim giini icerisindedir. Personel belgelendirme sonuglarina
itiraz hakki 7 giin ile sinirh tutulmaktadir. Bu sireyi gecen itiraz basvurulari degerlendirmeye alinmaz.

itirazlar, itiraz sahibi tarafindan yazili olarak yapilmalidir (www.probo.net de yer alan F.57. Sikayet itiraz Formu
kullanilabilir) posta ve/veya e-posta yoluyla yapilabilir, ancak s6zlii olarak yapilan itirazlar (telefon gériismesi v.b.)
da mutlaka itiraz sahibi tarafindan yazili(e-posta/posta/ F.57) hale getirilmelidir. itiraz basvurusu, ekinde objektif
delillerin bulundugu bir yazi ile yapilmalidir. Gelen itiraz Sikayet / itiraz izleme Formu’na islenir.

itiraz sahibi, Sikayet/itiraz Formuna, PROBO internet sayfasindan www.probo.net’ ten ulasilabilecegi veya
istendigi takdirde bir kopyasinin kendisine ulastirilabilecegi, itirazi alan PROBO personeli tarafindan belirtilir.

itirazi degerlendirecek olan kisi veya komisyon tarafindan, itirazin gecerlili§i degerlendirilir, itiraz konusu
olan hususla ilgili yapilan her tiirlii faaliyet g6zden gegirilerek itirazin sebepleri arastirilir.

itiraz  sonucunun dizeltici ©6nleyici faaliyet(DOF) gerektirmesi durumunda bu faaliyetlerin
gerceklestirilmesine iliskin yontem ve kisiler hakkinda DOF baslatilabilir. Bunun karari itirazi degerlendiren
komisyon tarafindan verilir.

PROBO’ ya muayene, tim belgelendirme ve laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ulasan itirazlar ayrim
yapllmadan degerlendirilmek (izere Kalite Miduri tarafindan ele alinir ve degerlendirilir. Personel belgelendirme
ve Proses Uriin Belgelendirme ile ilgili itirazlar ve sikayetlerde gerekli olmasi durumunda Belgelendirme Program
Kurulu toplanir. Kalite Midiri ve Genel Miidiir’ iin de bulundugu toplantida, Belgelendirme Kurulu itiraz konusu
ile ilgili goruslerini sunarlar. ilgili personel(ler) ile goérisilerek 30 giin icerisinde dizeltici/énleyici faaliyet
kapsaminda degerlendirilir ve Kalite Mlduriinin koordinasyonunda, itiraz sahibi tarafa, yazili veya s6zIi olarak 6n
bilgi verilir.

itiraz, Kalite Mudiri ve Genel Miidiiriin veya Genel Miidiir’ iin davetiyle Tarafsizlik Kurulu tarafindan ele
alinarak, ilgili personel(ler) ile de gorisllerek ve ilgili raporlar incelenerek degerlendirilir.

MYK kapsaminda gergeklestirilen ic Dogrulama prosesi sirasinda aday ile degerlendirici arasinda ortaya
cikan anlasmazliklar i¢c dogrulayici tarafindan kontroli saglamak amaci ile tutanak tutularak kayit altina alinir ve
ilgili itirazin degerlendirilmesi adina Kalite Mudirl veya gerekli goriilmesi durumunda Belgelendirme Program
Kurulu’na sunulur.

itirazlar, -uygulamada olanakli ise- itirazin yazili olarak yapilmasindan itibaren en geg 1 ay icerisinde karara
baglanir. Alinan karar, itiraz sahibine gizlilik sartlari yerine getirilerek Kalite Madira tarafindan yazili olarak
bildirilir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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Tarafsizhig tehlikeye dislirmemek adina; bir miisteriye danismanlik saglamis veya bir misteri tarafindan
istihdam edilmis olan personel, s6z konusu durumlarin sona ermesinden itibaren 2 yil siire ile o misteriye ait
herhangi bir itirazin ¢6ziminin gdzden gegirilmesi veya onayinda gorevlendirilmez

itiraza verilen cevap yeterli gériilmez ise ilgili taraf yasal siireci baslatabilir. itiraza verilen cevap ve sonug
bilgisi Sikayet / itiraz izleme Formu’ na kaydedilir. itirazlar siiresince, firma/aday tarafindan paylasilan bilgiler;
PROBO tarafindan 3. Taraflara iletilemez, gizliliginin korunmasindan PROBO sorumludur.

Gelen itirazlar, 4 aylik periyotlarda Sikayet & itirazlarin Gézden Gegirilmesi Toplantilarinda gorisliir. Yilda
en az bir kez gercgeklestirilen Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda ise son 1 yil icerisinde gelen itirazlarin
Kalite Mudurd tarafindan analizi yapilarak yonetime sunulur.

Tahribathh Muayene Laboratuvari ile ilgili itirazlara dair inceleme sonucunda onaylanan ve kayit altina
alinan itirazlar ile ilgili olarak:

v Oncelikli olarak testin referans standardi/ ilgili teknik dokiimanlari incelenerek bu teknik dayanaklar
dahilinde yeniden degerlendirme yapilir. Kontroller neticesinde raporun dogrulugu teyit edildiginde
(itirazin haksiz oldugu gériildiigiinde), miisteriye rapor sonuclarinin/ cihaz ¢iktilarinin/ muhafaza edilen
tahribatli numunelerin vs... tekrar incelenerek dogru oldugu bilgisi verilir. Verilen bilgiler/ yapilan
aciklamalar ¢ergevesinde sonug¢ miisteri tarafindan kabul edilirse; itiraz sonlandirilir.

v’ Verilen bilgiler/ yapilan agiklamalar cercevesinde sonu¢ miisteri tarafindan kabul edilmezse; PROBO
tarafindan ve miisteri tarafindan uygun bulunan TS EN ISO/IEC 17025 standardi uyarinca ilgili kapsamdan
akredite, hakem(sahit) laboratuvarlarda 3. Taraf akredite firma gézetiminde alinan ayni sartlardaki
numune ile testler tekrarlanir. Testin dogru yapilmis oldugu kararina varilir ise itiraz sonlandirilir. Sahit
laboratuvar bedeli, 3. Taraf akredite firma bedeli ve Probo test (icretleri miisteri tarafindan ddenir. Testin
hatali yapildigi sonucuna varildi ise dncelikle itiraz sahibine (deneyin tekrarlanmasi igin engel teskil edecek
bir durum yok ise) deneyi miisteri nezareti esliginde gerceklestirilmesi teklif edilir ve itiraz sahibi ile birlikte
PROBO laboratuvarinda licretsiz olarak tekrarlanir.

v" Kontroller neticesinde testin hatali yapildigi/ raporun hatali yazildidi tespit edilirse (itirazin hakl oldudu
goriildiigiinde), itiraz sahibine (deneyin tekrarlanmasi icin engel teskil edecek bir durum yok ise, sartlar
uygunsa, laboratuvarin elinde numune varsa) deneyi miisteri nezareti esliginde gerceklestirilmesi teklif
edilir ve itiraz sahibi ile birlikte PROBO laboratuvarinda tekrarlanir. Sonucu kabul etmesi durumunda
revize rapor diizenlenerek miisteriye iletilir/ teslim edilir. Sonucu Kabul etmemesi durumunda (icret iadesi
yapilir.

Test sonucunda itiraz sahibi hakh bulunursa testin hatali yapilmasi ile ilgili uygun olmayan is kapsaminda gerekli
arastirmalar yapilir. Kok neden analizi yapilarak hatanin tekrarlanma riski ortadan kaldiriimaya calisilir. Test
dogru yapilmis ise itirazin sahibine yazili olarak donts yapilir.

Misteri ile yapilan s6zlesme ve onun ayrilmaz pargasi olan Genel Tanimlar ve Calisma Sartlari ¢ergevesinde;
Sozlesme sartlari isbirligi ve iyi niyet felsefesi ile miizakere edilmis olup anlasma nedeni ile dogacak
uyusmazliklarda Ankara’ da yerlesik ilgili mahkemeler yetkili olacaktir.

6.4 GENEL
- Her tiirlii faaliyete iliskin Sikayet/ itiraz yazil olarak bildirilmek suretiyle kayda alinir.

- Bir sikdyet veya itiraz alindiginda, sikdyet veya itirazin, PROBO sorumlulugundaki muayene/ test/ belgelendirme/
raporlama faaliyetlerine iliskin olup olmadigini teyit ettikten sonra ilgili ise bu sikayet veya itirazi isleme alir.

- itirazlarin ve sikayetlerin ele alinmasindaki her asamadaki kararlardan PROBO sorumludur.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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- [tirazlar ve sikayetler tarafsiz olarak ve gizlilik sartlari yerine getirilerek degerlendirilir ve karara varilir.

- Bir sikayet veya itirazin karara baglanmasi igin gerekli olan tiim bilgilerin toplanmasi (mimkin oldugu él¢iide) ve
dogrulanmasindan PROBO sorumludur.

- Sikayet veya itirazi degerlendirecek ve karara baglayacak ekip yukarida belirtildigi gibi, sikayet veya basvuruya
konu olan faaliyetlerinde yer almamis kisi/ kisiler atanarak gerceklestirilir ve onaylanir.

7. iLGiLi DOKUMANLAR:

F.57 Sikayet/itiraz Formu

F.58 Sikayet / itiraz izleme Formu

F.18  Uygunsuzluk ve Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu
PRS.04 Uygun Olmayan Uriin-Hizmet Kontrolii Prosediirii
PRS.08 GoOzden Gegirme Toplantilari Prosediri

PRS.02 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii

F.03 Musteri Memnuniyeti Anketi

F.172. Genel Tanimlar Calisma Sartlari

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.




