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1. AMAC ve KAPSAM:
Bu prosediriin amaci, EUROTEST Goézetim ve Laboratuvar Hizmetleri Ltd. $ti. ydnetim sistemi
kapsaminda (TS EN ISO/IEC 17020 Standardi ile uyumlu) musteri memnuniyetinin saglanmasi ve

daha da ileri géturilmesi icin yapilacak olan ¢alismalari belirlemek ve sorumluluklarin agiklanmasi igin
bir sistem olusturmaktir.

2. TANIMLAR:

Misteri: Firmamiza gézetim talep eden ve sonuglari kullanan ihracatgi, ithalatgi, Uretici, araci vb. Kigi
ve/veya firmalardir.

Sikayet: itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iligkin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi

itiraz: Muayene 6gesini saglayanin muayene kurulusundan, bu dgeye iliskin vermis oldugu kararin
yeniden degerlendiriimesine dair talebi.

Memnuniyet: Misterinin faaliyetten memnun olma durumu

iletisim: Firma ve misteri arasinda duygu, diisiince, bilgi ve haber aligverisinin karsilikli olarak
aktariimasi

3. SORUMLULUK:

Bu prosedurin uygulanmasindan Kalite/Operasyon Sorumlusu sorumludur.
4. REFERANS DOKUMANLAR:

ETI.PO4 Duzeltme, Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiri

Miisteri Sikayet ve/veya itiraz Taleplerinin Kayit Altina Alinmasi ve Onaylanmasi

1. Firmamiza gelen miusteri sikayet ve/veya itirazlan icin web sayfamiz erisime acik olup web sayfasinda
bulunan iletisim adresleri kullanilarak Basvuru Formu’nun doldurulmasi e-posta ya da faks yolu ile
alinir.

2. Sikayet ve/veya itirazlar; telefonla, biiro ziyaretinde miisteriden direk szl olarak gelebilecegi gibi,
web sayfasi (info@eurotesttr.com, http://www.eurotestinspection.com/iletisim/ ) Gzerinden
de yazili olarak gelebilir. Misteri tarafindan firmaya yazili ve sozli olarak iletilen sikayetler ve/veya
itirazlar  Kalite/Operasyon Sorumlusu tarafindan Miisteri Sikayet/itiraz Kayit ve
Degerlendirme Formu’na kaydedilir.
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3. Misteriden talep edilen sikayetler veya itirazlar Sirket Miidiirii tarafindan, sirketin uygunluk
faaliyetleri ile baglantil olup olmadigini arastirip dogrular ve uygunsa sikayet veya itirazla ile ilgilenir.

4. GoOzetimin yapllamayacadi karan alinir ise (yetkimiz disindaki materyaller, aktivite géstermedigimiz
Ulke ya da iller, mevcut akreditasyon kapsamimizdaki metotlar disinda talep olmasi vb durumlarinda
bu karar alinabilir) Bu durum miisteriye Antetli kagit kullanilarak faks ya da e-posta araciligi Sirket
Miidiirii tarafindan yazili olarak bildirilir.

5. Gozetimin yapilabilecegi karan alinir ise goézetim bilgisi e-posta yolu ile Sirket Miidiirii tarafindan
Kalite/Operasyon Sorumlusu’na iletir.

6. Alinan sikayet ve/veya itirazlar, istenen gozetim faaliyeti ve tabi olduklari standardlar Sirket Miidiirii
tarafindan degerlendirilir ve gozetimin yapilip yapilmayacadi konusunda karar verir.

7. Eurotest, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tUm asamalarindaki kararlarin tamamindan
sorumludur.

8. Eurotest, itirazlar ve sikayetler hakkindaki arastirma ve karar, ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek
sonuglar olusturmayacak sekilde dnlemleri alir.

9. Sikayet veya itirazi alan Eurotest, sikayet veya itirazin gegerli kiinmasina yonelik tim bilgileri
toplanmasi ve dogrulanmasindan sorumludur.

Gozetim Bilgisi

1. Misterilerimize Muayene-Gozetim Hizmet Sozlesmesi gonderilir. Sdzlesmeler yillik olarak hazirlanir.
Sézlesmenin imzalanmasi sonucu yapilacak gozetim hizmetleri igin yil igerisinde yeniden s6zlesme
dizenlenmez. Misteri tarafindan is talepleri e-posta ile alinir. Acil durumlarda watsapp/ telefonla alinan is
emirleri icin Sirket Miidtirii firmadan e-posta ile is emrinin gonderilmesi talebinde bulunur. E-postanin acil
talebin gelmesini takiben ilk is glini mesai bitimine kadar gelmemesi durumunda is “iptal” edilir.

2. Sozlesme sonrasi gelen is talepleri Sirket Midiird tarafindan uygunlugu dederlendirildikten sonra isin
yapilacadi bilgisi Miisteriye ve Kalite/Operasyon Sorumlusu ‘na e-posta ile iletilir.

3. Kalite/Operasyon Sorumlusu, Sirket Miidiiri’'nden aldidi bilgiler dogrultusunda JOB Order formunu
doldurarak uygun olan gdzetim personeline bildirir.

1. Sikayete veya itiraza konu gozetim faaliyetinin ve sikayet/itiraz konusu Sirket Miidiirii ve
Kalite/Operasyon Sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda her sikayet ve/veya
itiraz icin Diizeltici Faaliyet Istek Formu doldurularak diizeltme ve diizeltici faaliyet gerceklestirilir.

2. Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer
almamis olan kisi/kisiler tarafindan verilir veya gézden gegirilir ve onaylanir.
3. Kalite/Operasyon Sorumlusu sikayet veya itirazin ele alinmasi prosesinin bitimini, hatanin

muhtemel kaynaklari ve alinan tedbirleri sikyet veya itiraz edene raporlari ve bu raporlarin sonuglarini
resmi olarak (yazili ve/veya s6zl() bildirir.

Miisteri Memnuniyetinin Olciimii

Anketin Uygulanmasi

1. Gozetim yaptidimiz firma ve/veya kurumlar misteri dederlendirmesi ve memnuniyet derecesinin
algilanmasi amaciyla Sirket Mudiirii tarafindan en az yilda 1 kez olmak Uzere Miisteri
Memnuniyeti Anket Formu e-posta, faks veya mulsteri ziyaretleri sirasinda misgteriye
ulastinlarak alinan geri bildirimler dederlendirilir.

2. Misteriye/idareye ilgili anket formu’ nun doldurtulamadigi durumlarda ise Sirket Miidiirii
tarafindan belirli araliklarla musteri ile yapilan yapilan toplanti sonuglari ve misterinin mekaninda
yapilan karsilikli gériismelerden elde edilen sonuglar 6zelligine gore ilgili forma iglenir.
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Miisteri Memnuniyeti Dederlendirme ve Karar Alinmasi

1. Mdigteri Memnuniyet anketi sonuglar, yil igerisinde alinan ve ¢dziimlenen sikayetler ve/veya itirazlar
Kalite/Operasyon Sorumlusu tarafindan istatistiki teknikler kullanilarak analiz edilerek raporlanir
ve Sirket Midiirii'ne teslim edilir.

2. Olusturulan rapor ile gelen 6neri ve dederlendirmeler ile analiz sonuglan Sirket Miidiirii ve diger
galisanlar ile degerlendiriimek (izere Yonetimin Gozden Gegirme toplantisi giindemine sunulur ve
memnuniyet sonucu izlenir.

3. Bu toplantida miisteri memnuniyetini arttirmak igin yapilan islemler ile ilgili sistematik degisiklikler ve
yaplilacak faaliyetlere karar verilir.

4, Ayni soruya tim mUsteriIer tarafindan verilen cevaplarin puan ortalamasi % 60 in altinda ise konu ile ilgili
olarak Duzeltici Onleyici Faaliyet baslatilir. Bir misterinin memnuniyet puani ortalamasi % 60 ‘in altinda
ise misteri icin Miisteri Sikayet/itiraz Kayit ve Degerlendirme Formu acillir.

Kayitlarin Saklanmasi
Bu prosedirin uygulanmasi sonucu elde edilen kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediriine uygun olarak
muhafaza edilir.
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