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TEKNOLOJI AS.

REViZYON TAKIBi

- PR REVIZYON
REVIZYON TANIMI YAPAN KISI TARIHI
Turkak denetimi cercevesinde musteri
anketlerinin degerlendirilme kriteri Madde Blisra Aydogan 06.09.2017
8.1'e ilave edilmistir.
Sorumlular kismina Kalite Ydneticisi ve
Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu ilave
edilmistir. Referans dokiiman numaralari Blisra Aydogan 20.10.2017

eklenmistir.

Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler ibaresi
Dizeltici Faaliyetlere dontsttralmuastir.
Onleyici Faaliyetler kapsamdan cikarilmistir.
Anketlerin nasil dederlendirilecedi hakkinda
bilgi verilmistir. Anketlere geri donis
sureleri belirtilmistir.NT.BL.PRDO0O15
Iyilestirme Prosediirii'ne atif
yapimistir.NT.BL.FRM.068 Balistik
Laboratuvarlar Anket Sonug Dedgerlendirme
Formu eklenmistir.

Sikayetlerin ve isteklerin ele alinmasi sireci
gincellenmistir.

Sorumlular kismina Kalite Kurulu
eklenmigtir.

NT.BL.PRD.016 Taleplerin Tekliflerin
Sozlesmelerin Gézden Gegirilmesi
Prosediiri Ilgili Dokiimanlar olarak referans Hatice KILIC YILDIZ 24.12.2021
verilmis, ilgili bilgi yénlendirmesi
yapimistir.

Sharepoint ibaresi Portal Z ifadesi olarak
degistirilmistir.

S.0OSMANOGLU 20.06.2019

Cansu BAYDAR 02.03.2021

Hatice KILIC YILDIZ 27.07.2021

U.F. SOYLU 30.11.2022
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1. AMAC

Muisteri iliskilerini diizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,

Mulsteri bilgilerinin diger kisilere veya miusterilere karsi gizliliginin ve

glvenliginin saglanmasi icin karsilikli isbirligini tesis etmek,

Musterinin Testlere katilma talebinin karsilanma sartlarini belirlemek,
Laboratuvarda gergeklestirilen Test hizmeti de dahil musterilerden, personel
ve diger ilgililerden gelebilecek her tirli sikayet, Oneri ve itirazlari

degerlendirmede ve sonucglandirmada izlenecek yontemi belirlemektir.

KAPSAM

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

SORUMLULAR
Misteri Temsilcisi

Kalite Yoneticisi
Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu

Kalite Kurulu

ILGILI DOKUMANLAR

Kayitlarin Kontroll Prosedirl NT.BL.PRD.002
Dulzeltici Faaliyetler Prosedirl NT.BL.PRD.004
Uygun Olmayan Testin Kontroll Prosedur NT.BL.PRD.007
Misteri Sikayet ve Istek_Formu NT.BL.FRM.010
Balistik Test Raporu NT.BL.FRM.011
Mulsteri Anket Formu NT.BL.FRM.013
Laboratuvar Ziyaretgi Formu NT.BL.FRM.014
Misafir Gizlilik Beyani NT.BL.DKM.008
Iyilestirme Prosediiri NT.BL.PRD.015
Balistik Laboratuvarlar Anket Sonug Dederlendirme Formu NT.BL.FRM.068
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Msteri Sikayetleri Izleme Formu NT.BL.FRM.028
Taleplerin Tekliflerin S6zlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosedlri
NT.BL.PRD.016

5. TANIMLAR

6. REFERANSLAR
TS EN ISO/IEC 17025:2017

DAGITIM (ELEKTRONIK ORTAMDA)
Genel Mudur

Kalite Kurulu

MUsteri Temsilcisi

Kalite Yoneticisi

Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu

SharepointISOKemite-Sayfast Z Portali (Elektronik Ortamda)

PROSEDUR iCERiGI

. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi

TUum Laboratuvar galisanlari; muasteri ile iyi iletisim kurmaktan, testlerden ve
teknik konularla ilgili talep ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur. Test
numunelerinde gézlenebilecek uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve
test sirasinda olabilecek 6nemli sapmalardan mdisteri yazisma ile haberdar
edilir. Verilen test hizmeti ile ilgili olarak, NT.BL.FRM.013 Musteri Anket Formu
musterilere gonderilir, musteriler tarafindan firma ziyareti sirasinda doldurulur
ya da https://nurolteknolojicom web sayfasi Uzerinde bulunan Balistik Test
Laboratuvarlari sekmesinden Mulsteri Memnuniyeti alt sekmesine tiklayarak
web sayfasi versiyonu olan anket online doldurulup goénderilir. Cevaplanan
anket formlari Msteri Temsilcisi tarafindan hizmet kalitesini degerlendirmede
ihtiyag duyulmasi halinde istatistik yontemler kullanilarak degerlendirilir. Gelen

cevaplar dogrultusunda kalite sistemi ve miusteri hizmetlerini gelistirici yonde
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gerekli tedbirler alinir. NT.BL.FRM.013 Musteri Anket Formundaki coktan
secmeli her bir sorunun cevabi NT.BL.FRM.068 BALISTIK LABORATUVARLAR
ANKET SONUC DEGERLENDIRME FORMU'nda degerlendirilmek tizere bilgi girisi
yapilir ve sonug kisminda donistigu renge bakilir; sonug yesil renge dénliismis
ise "“Tamamlanmis ve Onaylanmis” proses olarak kabul edilir ve herhangi bir
Dizeltici Faaliyet baslatiimasina gerek duyulmaz, sonug sari renge dénismdus
ise ilgili maddeler kalite akisinda “Normal Oncelikli” olarak kabul edilir ve
prosesler kontrol edilerek NT.BL.PRD015 IYILESTIRMELER PROSEDURU'ne gore
gerekli iyilestirmeler yapilir ve ilgili prosedirler geregince kayit altina alinir,
sonug kirmizi renge déniismus ise ilgili maddeler “Yiiksek Oncelikli” olarak kabul
edilir ve NT.BL.PRD.004 Dduzeltici Faaliyetler Prosediri’'ne gdére Duzeltici
Faaliyetler olusturulmasi gerekir. Ayrica sonug yesil renk ancak maddelerde
kirmizi ve sari renk goriintiyor ise ilgili maddelerde gerekli lyilestirmeler-
Duzeltici Faaliyetler uygulanmasi gerekir.

NT.BL.FRM.013 Mdusteri Anket Formunda serbest giris yapilan (ucu acik
sorulardan olusan) mdusteri geri bildirimlerinin ilk incelemesi yapilarak, geri
bildirim ciddiyeti, glvenlige etkisi, ve derhal islem yapilmasi kriterleri acisindan
TABLO 1'de belirtildigi gibi “Yiksek Oncelikli”, “Disiik Oncelikli” ve “Normal

Oncelikli” olarak iic ana baslkta degerlendirilir. “Yiksek Oncelikli” seviyesinde

ki hizli midahale gerektiren dncelikli durumdur. Bu kapsamda degerlendirilen
geri bildirimler icin musteriye kararin bildirilmesi ve ¢6zimun sunulmasi igin
cevaplama sulresi U¢(3) is gunudir. Bu talebe gbére olusturulacak ¢6zim
sunulmasli ise onbes (15) is gunu icinde yapilacaktir. Proses ve iyilestirme
durumunun kapsamina gdére onbes (15) is glnunden fazla zamana ihtiyag
duyulan durumlarda musteri bilgilendirmesi yapilacaktir.

“Normal Oncelikli” seviyesinde ki geri bildirimler, acil miidahale gerektirmeyen
ancak iyilestirme ihtiyaci olan bildirimlerdir. Bu kapsamda degerlendirilecek
geri bildirimlerin cevaplama slresi onbes (15) is gunltdur. Bu talebe ydnelik

olusturulacak ¢ézim geri bildirimleri ise yirmi sekiz(28) is guni iginde
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yapilacaktir. Proses ve iyilestirme kapsaminin yirmi sekiz(28) is ginini asmasi
durumunda mdasteri bilgilendirmesi yapilacaktir.

“Disiik Oncelikli” sikayet disinda ki istek, dneri, tesekkiir, memnuniyet bu

kategoride dederlendirilecek ve gin icinde miusterilere e-mail yoluyla geri
bildirimde bulunulacaktir.

TABLO 1
SIDDET 2

NORMAL ONCELIKLI

TUM ACiL MUDAHALE GEREKTIREN | ACIL OLMAYIP iYiLESTIRME GEREGI DILEK, TESEKKUR, MEMNUNIVET GIBI
DURUMLAR OLAN DURUMLAR AKSIYON ALINMASINI
GEREKTIRMEYEN DURUMLAR

KURUMSAL ITIBARI ZEDELEYEN TEKNOLOJIK ALT YAPI BEKLENTILERI / - . L .
DURUMLAR TALEPLERI TUM MEMNUNIYET BILDIRIMLERI

iS SAGLIGI VE GUVENLIGi KURALI RAPOR ICERIGi BEKLENTILERi / L .
iHLALLERI TALEPLERI TESEKKUR BiLDIRIMLERI

CAN GUVENLIGi RiSKi OLUSTURAN MU;?Eggf;ﬁéﬁiﬁ’g%m&%DE LABORATUVAR iCi YEME iCME
ETMENLER VETERSIZLIK BILDIRIMLERI HiZMET TALEPLERi / BEKLENTILERI

MADDI RiSK TESKIL EDEN

o .. L LABORATUVAR CALISANIN
DURUMLAR TEST TEKNIGI TALEP VE ONERILERI

MUSTERIYE iLGI, ALAKA VE TAVRI

MUSTERININ LABORATUVARA OLAN L -
GUVENILIRLIGINi ZEDELEYEN TEST TEKNiGi TALEP VE iSTEKLERI LABORATU\é’T\IREI'fi:_ED;ZEN TERTIP
DURUMLAR

LABORATUVAR TARAFSIZLIGINI iHLAL TEST GEREKLILIK.I.'ERINPE
EDEN DURUMLAR BULUNMAYAN MUSTERI EK
ISTEKLERI

LABORATUVAR iSLEYiSiNi AKSATAN
SIKAYETLER

MUSTERININ iSLERINi DURDURMA
NOKTASINA GETIREN AKSAMALAR

LABORATUVAR GALISANI YETERSIZLIK
BILDIRIMLERI

CEVRESEL RiSK OLUSTURAN
FAKTORLER
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NOT:
Coktan secmeli sorular NT.BL.FRM068 BALISTIK LABORATUVARLAR ANKET
SONUC DEGERLENDIRME FORMU’nda coktan secmeli sorular kismina veri girisi

yapilarak dederlendirilecektir.

Acik ucglu sorular da TABLO 1 icerisinde bulunmayan konu basliklari ya da
cbzllemeyen karmasik konular icin mdusteriler telefon ile aranarak konu
hakkinda detayh bilgi ve konunun siddetti sorulacaktir. Konu siddeti 1(YUKSEK
ONCELIKLI), 2(NORMAL ONCELIKLI), 3(DUSUK ONCELIKLI) olarak
nicellestirilecek ve yine NT.BL.FRM.068 BALISTIK LABORATUVARLAR ANKET
SONUC DEGERLENDIRME FORMU acik uclu sorular kismina veri girisi yapilarak

degerlendirilecektir.

. Miisterinin Testlere Katilma Isteginin Degerlendirilmesi

Laboratuvar icine vyalnizca Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu, Deney
personeli, Kalite Yoneticisi girebilir. Laboratuvarimiz, mdusterilerinin veya
temsilcilerinin taleplerine aciklik kazandirabilmek ve onlarin laboratuvar
performansini izleyebilmeleri icin diger mdisterilere karsi gizliligi saglamak
kosuluyla isbirligine gidebilir. Bu baglamda laboratuvar disindan ziyarette
bulunmak isteyen kisilerin, misterinin veya temsilcisinin daha édnceden s6zIt /
yazili olarak Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu’ndan izin almalari
gerekmektedir. Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu; talebi dederlendirerek
ilgili Balistik Test Laboratuvar Personeli ile gérlsur ve ziyaretin hangi tarihte
gerceklestirilebilecegini kararlastirir. Belirlenen tarih, Balistik Test Laboratuvar
Sorumlusu tarafindan musteriye yazili veya s6zll olarak iletilir. Ziyaret; Kalite
Yoneticisi, veya Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu’nun yonlendirdigi kisi
nezaretinde gergeklestirilir. Laboratuvar igerisine girme izni verilen misafire ilk
olarak NT.BL.DKM.008 Misafir Gizlilik Beyani imzalatili ardindan NT.BL.FRM.014
Laborativar Ziyaretgi Formu doldurtulur. Deneyden dnce laboratuvardaki son
duzenlemeler, Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu gdzetiminde Balistik Test
Laboratuvar Personeli tarafindan gergeklestirilir. Muisterinin talebi olmasi
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durumunda test metodu, d6lgme sistemi, cihazlar v.b. konulardaki sorulari
Balistik Test Laboratuvar Personeli cevaplar. Ziyaret sirasinda Balistik Test
Laboratuvar Sorumlusu ve ilgili Balistik Test Laboratuvar Personeli tarafindan;
laboratuvar ekipmanlarinin givenligi, kontrolli ortam sartlarinin bozulmamasi,
gizlilik prensibine uyulmasi ve laboratuvardaki diger muisterilere ait
numunelerin ve test raporlarinin givenlik / gizliligini saglayacak sekilde 6nlem
alinir. Test islemine musterinin katilmasi durumunda, refakat edecek
laboratuvar personeli ve mdusteri tarafindan NT.BL.FRM.014 Laboratuvar
Ziyaretci Formu imzalanir. Misteri, laboratuvarda bulundugu sirada laboratuvar
personeline midahale edemez, tim itiraz ve gorislerini Balistik Test

Laboratuvar Sorumlusu’na bildirir.

. Istek Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme

Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve muracaatlar
aninda cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve
NT.BL.FRM.010 Miisteri Sikayet ve Istek Formu'na kaydedilir.

NT.BL.FRM.010 Misteri Sikdyet ve Istek Formu misterilere gdénderilir,
musteriler tarafindan firma ziyareti sirasinda doldurulur ya da
https://nurolteknoloji.com web sayfasi Gizerinde bulunan Balistik Test Laboratuvarlari
sekmesinden Musteri Memnuniyeti alt sekmesinde bulunan musteri sikayetleri
bashigina tiklayarak web sayfasi versiyonu olan anket online doldurulup
gonderilir. Musteriden alinan sikayetler Tablo-1'de belirtildigi gibi 6ncelik
durumuna goére (yuksek o6ncelikli, normal o6ncelikli, distik oncelikli) Kalite
Kurulu tarafindan dederlendirilir ve dizeltici faaliyet termin siresi ile beraber
ilgili sorumluya bildirir. MUsteriye gerekli bilgilendirmeler (alinacak énlemler,
baslatilacak faaliyetler gibi) Mlsteri Temsilcisi tarafindan e-posta ile onbes (15)
is gund icerisinde bildirilir. Misteri Temsilcisi tarafindan, termin slresine

muteakip gerceklesen faaliyetler de musteriye iletilir. Alinan sikayetler
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dogrultusunda acilacak dizeltici faaliyetlerin durumu NT.BL.FRM.028 Miusteri

Sikayetleri Izleme Formu ile takip edilir.

Musteri tarafindan alinan istekler ise vyine Kalite Kurulu tarafindan

degerlendirilir ve isleme alinacak istekler var ise ilgili sorumluya bildirilir.

Isteklerde éncelik durumuna gore Tablo-1'de belirtilmistir. Istekler yirmi sekiz

(28) is gunu icerisinde geri bildirimi muUsteriye bilgilendirilmesi yapilir.

NOT: Tablo-1'de bulunmayan sikayet ve istekler Kalite Kurulu tarafindan

degerlendirilir ve gerekli calismalar baslatilir.

Laboratuvara ve test sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres, v.b.) yanlis olmasi

Test ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin glvenirligi ve

izlenebilirligi, yonetimin glvenirligi vb...)

Musteriye verilen yetersiz bilgi

Gelen malzemelerin Testlere uygunlugu

Yapilan is icin alinan Ucret v.b...
gibi konularda olabilir.
Alinan sikayet formlar tarafsiz dederlendiriimesi acisindan oncelikle Kalite
Kurulu tarafindan degerlendirilir. Sonrasinda Kalite Kurulu tarafindan sikayet,
ilgili kisiye yonlendirilir.Sikayet konusu Kalite Kurulu'nun dederlendirmesi
gereken bir konu ise Kalite Kurulu tarafindan degerlendirilir. Sikayet konusunun
oncelikle laboratuvarla ilgili olup olmadigina bakilir. Sikayetin laboratuvarla ilgili
olmadigi durumda sikayetci bilgilendirilerek sikayet sonlandirilir. Sikayetin
yukarida siralanan konulardan hangisi s6z konusu ve hangi gdrevlerle ilgili ise

Tablo2'de gosterildigi sekile uygulama yapilir.
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Tablo-2 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme

Sikayet edilecek konu Degerlendiren

Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi Kalite Kurulu

Raporlardaki bilgilerin (misteri ismi, adres, v.b.) yanlis olmasi Laboratuvar Sorumlusu

Test ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin glvenirligi
ve izlenebilirligi, ydonetimin glivenirligi vb...) Kalite Yoneticisi
Musteriye verilen yetersiz bilgi Kalite Kurulu

Gelen malzemelerin Testlere uygunlugu Laboratuvar Sorumlusu
Yapilan is icin alinan Gcret v.b... Kalite Kurulu
Laboratuvar ¢alisanlariile ilgili sikayetler Kalite Kurulu

Degerlendirilen sikayet ve itirazlar sonucunda Bu degerlendirme sonucunda
gerekli goérialurse, NT.BL.PRD.004 Dduzeltici Faaliyetler Prosedlrine gore
duzeltici faaliyet baglatilir.

Dlzeltici faaliyetin niteligine gore miusteri yazili olarak Mdisteri Temsilcisi
tarafindan bilgilendirilir, yazih bilgilendirmelerin bir ntishasi ilgili NT.BL.FRM.010

Misteri Sikayet ve Istek Formu’nun ilisifinde muhafaza edilir.

8.4. Test Sonuglarina Yapilan Itirazin Degerlendirilmesi

Test sonuclarina ydnelik itirazlarda Kalite YoOneticisi; Balistik Test Laboratuvar
Sorumlusu ve Testi yapan personel ile temasa geger.Test sonuglarina yapilan
itirazlarda, tekrarlama testinin yapilabilmesi igin gereken tim sartlar, Balistik
Test Laboratuvar Sorumlusu ile goérlserek Misteri Temsilcisi tarafindan
musteriye yazil olarak iletilir.

Musterinin itiraz yazisi / talebi Muisteri Temsilcisi tarafindan kabul edilir.
Musteri, tekrar Test sirasinda hazir bulunma istedini de yazili olarak bildirir.
Tekrar testine, musteriyle birlikte Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu ya da
gbrevlendirdikleri personel katilir. Uygulanan Test metodu, kullanilan cihazlar
konusunda mdusteri bilgilendirilir. Milsterinin laboratuvarda bulundugu silre
icinde laboratuvarin gizliliginin saglanmasi Laboratuvar Ziyaretgi Formu ile
garanti altina alinir. Itiraz edilen numuneye; ayni laboratuvar sartlarinda, ayni
metot, ayni kisi, ayni test cihazlariyla tekrar test yapilir. itiraz sonucu

tekrarlanan test sonuglari, testi gergeklestiren kisi tarafindan kaydedilir, tekrar
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testi oldugu belirtilecek sekilde Balistik Test Sonug Raporu yazilir ve daha énce
olusturulan test raporu ile iliskilendirilir. Mdusterinin belirtilen tarihte
laboratuvara gelmemesi halinde, Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu esliginde
test tekrarlanir, sonucu musteriye iletilir. Test neticesinde sonuclarin
degismemesi durumunda miusteriden tekrar test bedeli alinir. Aksi durumda
Ucret talep edilmez. Tekrarlanan test sonucunda, rapor sonucunun degismedigi
durumlarda bir énceki test sonucu gecerlidir. Musterinin tekrar testi sonucglarina
da itiraz etmesi durumunda ise TURKAK'a basvuruda bulunur. TURKAK akredite
edilmis bir baska laboratuvari hakem olarak tayin eder ve ayni test burada
tekrarlanir. Sonucun dedgismemesi durumunda, yapilan tim masraflar misteri
tarafindan karsilanir. Musterinin hakl olmasi durumunda, musteriden test icin
alinan Ucret mdusteriye teslim edilir. Nurol Teknoloji Balistik Test
Laboratuvarinin boéyle durumlarda test Ucreti disinda baska bir 6deme yapmasi

gerekmemektedir.

Kalite Yodneticisi tarafindan;
e Bu durumun ortaya c¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve
ortadan kaldirmak igin NT.BL.PRD.004 Duzeltici Faaliyet Prosedur,

e Ortaya cikan olumsuzlugun, diger Test islemlerine olan etkisi konusunda ise

NT.BL.PRD.007 Uygun Olmayan Test ve Olciim Isinin Kontrolli Prosediir(i,

uygulanir.

Ayrica, Test Talepleri ve Sdézlesmeler ile ilgili yukdmlilikler/detaylar
NT.BL.PRD.016 Taleplerin Tekliflerin ve Sdézlesmelerin Gozden Gegirilmesi

Prosedlrinde verilmistir.
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