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1. Amag

Bu prosediiriin amaci, sikayet ve itirazin alinmasi, gegerli kihnmasi, arastirilmasi ve buna karsin
gerceklestirilecek faaliyetlerin kararlastirilmasina iliskin prosesin bir tanimini, sikayetlerin ve itirazlarin
¢6zuimune yonelik gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve itirazlarin takibi ve kayit altina
alinmasini ve uygun herhangi bir faaliyetin gerceklestiriimesinin saglanmasi yontemlerini agiklamaktir.

2. Uygulama Alani

Bu prosediir ilgili taraflardan gelen her tirll sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesini kapsar.

3.Tanimlar

Sikayet: Kurulusun veya diger ilgili taraflarin deney faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri,
politikalari ve kendi adina hizmet veren tim calisanlari, deney hizmeti sundugu kisi ile ilgili
akreditasyon kapsamindaki yaptigi faaliyetler hakkinda yapmis oldugu olumsuz basvurulardir.

itirazz Kurumun misteri veya

ilgili kesimler hakkinda

degerlendirilmesine yonelik taleplerdir.

Miisteri: XENOL Enerji tarafindan hizmet verilen kisi ve kuruluslardir.

4, Yontem

almis  oldugu kararlarin, yeniden

4.1 Sikayet ve itirazlarin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Sonuglandiriimasi

Miisterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goriilmektedir. Miisteri ile

birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢6ziilmesi temel prensiptir.

Web sitesinde iletisim kismindan veya her raporlama sertifikasi ile miisteriye génderilen “FR-76 Miusteri

Sikdyet Formu” ve “FR-20 Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu” ile alinir.

FR-76 Miisteri Sikdyet Formu veya web sitemizden mail adresimize diisen sikayetleri, itiraz ve Sikayet

Sirecinde belirtilen akisa uygun sekilde degerlendirmeye baslar.

Miisteriden gelebilecek sikayet tiirleri asagidaki durumlari kapsar, ancak bunlarla sinirli degildir.

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi,

e Deney sonuglarina yapilan itiraz ve siakeyetler,

e  Raporlardaki bilgilerin (misteri ismi, adres, vb.) yanhs olmasi,
e Deney sonucu, Deney ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin glivenirligi ve izlenebilirligi,

yonetimin giivenirligi vb.),
e  Musteriye verilen yetersiz bilgi,

e Yapilanisicin alinan lcret vb. gibi konularda olabilir.

Sikayet yukaridaki maddeleri icermiyorsa herhangi bir isleme alinmaz.

Sikayet / itiraz alindiktan sonraki inceleme sirasinda; sikayet / itirazin yapilan deney isi kapsaminda olup

olmadigini belirler.
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Misteriden veya ilgili taraflardan gelen sozIu, telefon, elektronik posta, faks yolu ile gelen her tirli 6neri,
sikayet ve itiraz ve vb. kurulusumuza ulagan musteri sikayet ve itirazlar Kalite Yoneticisi'ne iletilir. Kalite
Yoneticisi gelen geri bildirimleri “FR-76 Musteri Sikayet Formu”’na kaydeder.

Kalite Yoneticisi, geri bildirimle ilgili birim Genel Midiir ve Laboratuvar Midiirii ile toplanti yapar ve
geri_bildirimin itiraz, sikayet, oneri vb. sekilde siniflandiriimasina_yoénelik olarak bir degerlendirme
yapar.Laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigi dogrulanir, uygunsuzluk olup olmadigi arastirilir.
Laboratuvar, sikdyetin gecerli kilinmasi _icin gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve
dogrulanmasindan sorumludur.

Her sikayet uygunsuzluk olarak kayit altina alinmaz. Bu durumda neden uygunsuzluk olarak
degerlendirilmedigi ve yapilmasi gerekenler FR-76 Miisteri Sikayet Formu’nda kayit altina alinarak
faaliyet sorumlusu tarafindan miisteriye bilgi verilir. Sikayetin uygunsuzluk olup olmadigina Kalite
Yoneticisi ve Laboratuvar Miidiirii karar verir ve “PR-14 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediirii”’ne gore
diizeltici faaliyetler baslatilir.

Toplantilar giindem basliklari ile birlikte mail yolu ile calisanlara bildirilir.
Sikayete taraf olan personel, sikayetin karar asamasinda gorevlendirilmez.
Sikdyete taraf Kalite Yoneticis ise; bu sikdyet konusundaki karar verme yetkisi Genel Midire aittir.

Sikdyet miusteriye sunulmus 6lciim/analiz raporu ile ilgili ise, s6z konusu rapor ve hesaplamalari, ilgili
Raportdr ve Raporlama Birim Yoneticisi tarafindan incelenir, sekreterya hatasi olup olmadig kontrol
edilir. Sekreterya hatasi var ise, eski rapor miisteriden geri istenir ve “PR-06 Raporlama Prosediirii”’ne
gore revize rapor gerekli aciklama yapilarak miisteriye sunulur. Sekretarya hatasi yok ise tiim siireg
bastan sona kontrol edilir.

4.2 Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

Kalite Yoneticisi ; Raporlama sertifikasi ile misteriye gonderilen FR-20 Misteri Memnuniyeti Anketi
Formu’nu cevap verecek kisilere mail yontemi ile ulastirilir ve cevaplamasi rica edilir.

FR 20 - Musteri Memnuniyeti Anketi Formu 20 adet sorudan olusur ve her sorunun cevabinin karsiliginda
misteriden 5 puan lzerinden bir puan vermesi istenir.

Degerlendirme yapilirken;

Cok lyi 5 puan
yi 4 puan
Orta 3 puan
Zayif 2 puan

Cok Zayif 1 puan

Soru Degerlendirme Disi O puan olarak puanlandirilir.

Misteri memnuniyeti algilama anketinin cevaplarinin analizi cevaplanan misteri memnuniyeti algilama
anketi, belirlenecek olan kategorilere gore teker teker degerlendirilecektir.

Kalite yoneticisi puanlandirilan her anketin sayisal ortalamasini alir ve FR-81 - Misteri Memnuniyeti Takip
ve Degerlendirme Formu islenir sonug %80’in altinda ise anket formunda verilen puanlamalar
degerlendirilerek memnuniyetsiz olan konular igin Dizeltici faaliyet baslatilir.
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FR-81 - Miisteri Memnuniyeti Takip ve Degerlendirme Formu ile misteri memnuniyetini ve sikayetlerini
degerlendirerek, Yonetimin Gozden Gegirmesi (YGG) Toplantisinda list ydnetime bilgi verir. Bu veriler
strekli iyilestirme araclari olarak kullanilir. Ust Yénetim, kalite politikasini belirlerken bu verileri de dikkate
alir ve gerekirse kalite hedeflerini revize eder.

4.3 i¢ Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

Xenol enerji biinyesinde verilen hizmetlere iliskin degerlendirmeler FR-74 i¢ Misteri Memnuniyeti Anketi
formu ile memnuniyet 6lciliir. Anketi Uretim sorumlusu tarafindan doldurtulur.

Anketler en az yilda bir yénetimin gézden gegirmesi sonrasi tekrarlanirlar.

Puanlandirilan her anketin sayisal ortalamasi alinir ve Kalite Yoneticisi tarafindan FR-81 - Misteri

Memnuniyeti Takip ve Degerlendirme Formu

islenir sonug %80’in altinda ise anket formunda verilen

puanlamalar degerlendirilerek memnuniyetsiz olan konular igin Dizeltici faaliyet baslatilir.

Degerlendirme yapilirken;

Onem derecesi Degerlendirme
5: Gok Onemli 5: Gok lyi

4: Onemli 4: lyi

3: Kismen énemli 3: Orta

2: Onemli degil 2: Kétii

1: Hi¢ 6nemli degil 1: Gok Kotii

Misteri Memnuniyeti anket..._._ _...

e Deney Planlamanin Yeterliligi

e Deney hizmetlerimizin Yeterliligi

e Raporlama Hizmetlerimizin Yeterliligi

Miisteri Memnuniyeti ile ilgili geri bildirimler

e Misteriden gelen itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi ile ilgili ¢ikan sonuglar misterilere kalite
yOneticisi imzasini taglyan yazili metin (pdf formatinda) mail yolu ile iletilerek geri dénis yapilir.
e Mail kullanmayan musterilere telefon ile geri donis yapilarak alinan karar ve degerlendirilmelerin geri

bildirimi yapihr.

e Geri bildirimleri kalite yoneticisi yapar.
o Gerekli olduguna karar verilen durumlarda misterin toplantilara katilim saglanir veya cikan kararlar ile
ilgili degerlendirmeler musterilere yiz ylze degerlendirilebilir bu konu yapilan toplantilarda alinir ve

miusterinin istirak etmesi saglanir.

5. Sorumluluk

Bu talimatin yuritilmesinden kalite yoneticisi sorumludur.
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6.Dokiimanlar

FR-20 Musteri Memnuniyeti Anketi Formu
FR-76 Musteri Sikayet Formu
PR-14 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediri

FR-74 i¢ Misteri Memnuniyeti Anketi

FR-81 Musteri Memnuniyeti Takip ve Degerlendirme Formu

7. Revizyon Gecmisi

Revizyon Tarih Revizyon Nedeni
00 14.09.2020 ilk Yayin
01 05.11.2020 itiraz sikayet slireci ve miisteri memnuniyeti kismi revize edildi
02 28.09.2023 icerik revizyonu
Hazirlayan Onaylayan
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