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REVIZYON TARIHCESI

: - REViIzYON
REVIZYON TANIMI YAPAN Kisi Tarint

Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler ibaresi
Duzeltici Faaliyetlere déntsttrtlmistiir.
Onleyici Faaliyetler kapsamdan cikarimistir,
Anketlerin nasil dedgerlendirilecedi hakkinda
bilgi verilmistir. Anketlere geri doniis siireleri Aydin FILIZ 20.06.2019
belirtilmistir.NT.BLG.PRDO015 Iyilestirme
Proseduri’ne atif yapilmistir.NT.BLG.FRM.073
Balistik Laboratuvarlar Anket Sonug
Degderlendirme Formu eklenmistir.
Madde 8.2'de sikayetlerin ve isteklerin ele

alinmasi sireci glincellenmistir. Cansu BAYDAR 22.07.2020

Tablo numaralari glincellenmistir. Cansu BAYDAR 02.03.2021

NT.BLG.PRD.016 Taleplerin Tekliflerin
Sézlegsmelerin Gézden Gegirilmesi ProsedUr Hatice KILIC 24.12.2021
Ilgili Dokiimanlar olarak referans. verilmis, ilgili YILDIZ T

bilgi yénlendirmesi yapilmistir.

Shé_repgin’c_ iparesi Portal<Z ifadesi olarak H.KILIC YILDIZ 16.06.2022
degistirilmistir.

Logo yenilenmistir: Udur Firat SOYLU 08.09.2023
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REVIZYON TARIHGESI

T::i‘:-li REViIZYON NEDENI REVIZYONU YAPAN | REViZYON TANIMI

2.01.2024 Dadgitim QDMS Dagditim QDMS
Dokiiman Moddl . Dokliman Modil

Sistemine gegis olarak HATICE KILIC YIERLS Sistemine gegis
dizenlenmistir. olarak

dizenlenmistir.
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1. AMAC
e Musteri iliskilerini dizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,
e Misteri bilgilerinin diger kisilere veya miusterilere karsi gizliliginin ve
glvenliginin saglanmasi igin karsilikh isbirligini tesis etmek,
e Miusterinin Testlere katilma talebinin karsilanma sartlarini belirlemek,
e Laboratuvarda gergeklestirilen Test hizmeti de dahil misterilerden, personel
ve diger ilgililerden gelebilecek her tirli sikayet,~ 6neri ve itirazlari

degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yontemi belirlemektir.

2. KAPSAM
Laboratuvar tarafindan verilen her turli hizmete miusteri, personel ve diger

ilgililerden gelen geri beslemeler, sikayet ve itirazlarin timu, testlere katilim
talebi.

3. SORUMLULAR

Musteri Temsilcisi
Kalite Yoneticisi
Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu

Kalite Kurulu

4. ILGIiLI DOKUMANLAR

Kayitlarin Kontroll Proseduri NT.BLG.PRD.002
Duizeltici Faaliyetler Proseduri NT.BLG.PRD.004
Uygun Olmayan Testin Kontroll Prosediru NT.BLG.PRD.007
Misteri Sikayet ve Istek_Formu NT.BLG.FRM.010
Balistik Test Raporu NT.BLG.FRM.011
Musteri Anket Formu NT.BLG.FRM.013
Laboratuvar Ziyaretgi Formu NT.BLG.FRM.014
Misafir Gizlilik Beyani NT.BLG.DKML008
ek BRSO . i
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lyilestirme Prosediirii NT.BLG.PRD.015
Balistik Laboratuvarlar Anket Sonug Dederlendirme Formu  NT.BLG.FRM.073
Musteri Sikayetleri izleme Formu NT.BLG.FRM.028

Taleplerin Tekliflerin S6zlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediirii

NT.BLG.PRD.016

5. TANIMLAR
6. REFERANSLAR
TS EN ISO/IEC 17025:2017
7. DAGITIM (ELEKTRONIK ORTAMDA)
Genel Mudur
Kalite Kurulu
Musteri Temsilcisi
Kalite Ydneticisi
Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu
Z-Portali(Elektronik-Ortamda)
QDMS Dokiiman Modil Sistemi
8. PROSEDUR iCERiGi
8.1. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi
Tam Laboratuvar galisanlari; misteri ile iyi iletisim kurmaktan, testlerden ve
teknik konularla ilgili talep ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur. Test
numunelerinde gbézlenebilecek uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve
test sirasinda olabilecek 6nemli sapmalardan muisteri yazisma ile haberdar
edilir. Verilen test hizmeti ile ilgili olarak, NT.BLG.FRM.013 Misteri Anket Formu
musterilere génderilir, musteriler tarafindan firma ziyareti sirasinda doldurulur
ya da https://nurolteknoloji.com web sayfasi (zerinde bulunan Balistik Test
Laboratuvarlan sekmesinden Misteri Memnuniyeti alt sekmesine t|k22l£rak
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web sayfasi versiyonu olan anket online doldurulup

gonderilir. Cevaplanan
anket formlari Milsteri Temsilcisi tarafindan hizmet kalitesini degerlendirmede
ihtiyag duyulmasi halinde istatistik yontemler kullanilarak degerlendirilir. Gelen
cevaplar dogrultusunda kalite sistemi ve miusteri hizmetlerini gelistirici yonde
gerekli tedbirler alinir. NT.BLG.FRM.013 Miusteri Anket Formundaki c¢oktan
segmeli her bir sorunun cevabi NT.BLG.FRM.073 BALISTIK LABORATUVARLAR
ANKET SONUC DEGERLENDIRME FORMU’nda degerlendirilmek tGzere bilgi girisi

yapilir ve sonug kisminda dénlistiigi renge bakilir; sonug yesil renge déonismus

ise "“Tamamlanmis ve Onaylanmis” proses olarak kabul edilir ve herhangi bir
Duzeltici Faaliyet baslatilmasina gerek duyulmaz, senug sari renge déniismis
ise ilgili maddeler kalite akisinda “Normal -Oncelikli” olarak kabul edilir ve
prosesler kontrol edilerek NT.BLG.PRDO15IYILESTIRMELER PROSEDURU’ne
gore gerekli iyilestirmeler yapilir ve ilgili prosediirler geregince kayit altina
alinir, sonug kirmizi renge dénismiis ise ilgili maddeler “Yiksek Oncelikli”
olarak kabul edilir ve NT.BLG.PRD.004 Duzeltici Faaliyetler Prosedirii'ne gore
Duzeltici Faaliyetler olusturulmasi gerekir. Ayrica sonug yesil renk ancak
maddelerde kirmizi ve .sarl renk goérintyor ise ilgili maddelerde gerekli
Iyilestirmeler-Diizeltici Faaliyetler uygulanmasi gerekir.

NT.BLG.FRM.013 Musteri Anket Formunda serbest giris yapilan (ucu acgik
sorulardan olusan) muisteri geri bildirimlerinin ilk incelemesi yapilarak, geri
bildirim ciddiyeti, glivenlige etkisi, ve derhal islem yapilmasi kriterleri agisindan
TABLO 1'de belirtildigi gibi “Yiiksek Oncelikli”, “Dusiik Oncelikli” ve “Normal
Oncelikli” olarak (i ana baslkta degerlendirilir. “Yiiksek Oncelikli” seviyesinde
ki hizh midahale gerektiren 6ncelikli durumdur. Bu kapsamda degerlendirilen
geri bildirimler igin musteriye kararin bildiriimesi ve ¢ézimun sunulmasi igin
cevaplama siresi g¢(3) is guntdir. Bu talebe gére olusturulacak ¢6zim
sunulmasi ise onbes (15) is gunl iginde yapilacaktir. Proses ve iyilestirme
durumunun kapsamina gore onbes (15) is gununden fazla zamana ihtiyag

duyulan durumlarda musteri bilgilendirmesi yapilacaktir.

BU DOKUMAN NUROL TEKNOLOJI A.$."NE AITTIR. BUTUNU VEYA HICBIR KISMI NUROL TEKNOLOJI A.$."NIN YAZILI IZNI OLMADAN COGALTILAMAZ, KOPYALANAMAZ, SIRKET D]SIND%( G%AZ RIG
ACIKLANAMAZ. BUTUN HAKLARI SAKLIDIR

Bu dokiiman elektronik ortamda giinceldir. Kagit ortamindaki dokiiman yaynlayan birimce onaylanmadikca KONTROLSUZ KOPYA 'dir!




Yayin Tarihi: 9.04.2018

Dokiiman No:

I"‘iﬁm “ul‘ﬂl MUSTERI ILISKILERI NT.BLG.PRD.011

TEKNOLOJi YONETIMI PROSEDURU Rev.No/Tarihi: 7 /2.01.2024

Sayfa :7/12

“Normal Oncelikli” seviyesinde ki geri bildirimler, acil miidahale gerektirmeyen
ancak iyilestirme ihtiyaci olan bildirimlerdir. Bu kapsamda dederlendirilecek
geri bildirimlerin cevaplama stiresi onbes (15) is gunudir. Bu talebe ydnelik
olusturulacak ¢6ziim geri bildirimleri ise yirmi sekiz(28) is glnu iginde
yapilacaktir. Proses ve iyilestirme kapsaminin yirmi sekiz(28) is glininu asmasi

durumunda miusteri bilgilendirmesi yapilacaktir.

“Distk Oncelikli” sikayet disinda ki istek, 6neri, tesekkiir, memnuniyet bu

kategoride degerlendirilecek ve glin igcinde misterilere<e-mail yoluyla geri
bildirimde bulunulacaktir.

TABLO 1
SIDDET 2

HATA s .
TORD NORMAL ONCELIKLI

TUM ACiL MUDAHALE GEREKTIREN | ACIL OLMAYIP iYILESTIRME GEREGI DILEK, TESEKKUR, MEMNUNIYET GIBI

AKSIYON ALINMASINI
DURUMLAR ML DURDRILR GEREKTIRMEYEN DURUMLAR

KURUMSAL iTiBARI ZEDELEYEN TEKNQLOJIK ALT YAPI BEKLENTILERI / - ; —— ;
DURUMLAR TALEPLERI TUM MEMNUNIYET BILDIRIMLERI

iS SAGLIGI VE GUVENLIGI KURALI RAPOR iGERiGi BEKLENTILERI / T )
iHLALLERI TALEPLERI TESEKKUR BiLDIiRIMLERI

LABORATUVAR CALISANIN
MUSTERIYi BILGILENDIRMESINDE
YETERSIZLIK BiLDIRIMLERI

CAN GUVENLIGI RiSKi OLUSTURAN

LABORATUVAR iCi YEME iCME
ETMENLER

HIZMET TALEPLERI / BEKLENTILERI

MADDI RISK TESKIL EDEN TEST TEKNIGi TALEP VE ONERILERI LABORATUVAR CALISANIN

DURUMLAR MUSTERIYE iLGI, ALAKA VE TAVRI

MUSTERININ LABORATUVARA OLAN A )
GUVENILIRLIGINi ZEDELEYEN TEST TEKNiGi TALEP VE iSTEKLERI LABORATU\é’?\‘REE'LEDé’iZEN TERTIE
DURUMLAR

LABORATUVAR TARAFSIZLIGINI IHLAL BIJE_SLJTN%?EE\';\:L&%Z?’IEI\IL?EK
EDEN DURUMLAR

ISTEKLERI

LABORATUVAR ISLEYiSINi AKSATAN
SIKAYETLER

MUSTERININ iSLERINi DURDURMA
NOKTASINA GETIREN AKSAMALAR

-~
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LABORATUVAR CALISANI YETERSIZLIK
BiLDIRIMLERI

K CEVRESEL RiSK OLUSTURAN
FAKTORLER

NOT:

Goktan secmeli sorular NT.BLG.FRM073 BALISTIK LABORATUVARLAR ANKET
SONUC DEGERLENDIRME FORMU’nda goktan segmeli sorular kismina veri girisi
yapilarak degerlendirilecektir.

Acik uglu sorular da TABLO 1 igerisinde bulunmayan konu baslklari ya da
cozlilemeyen karmasik konular igin mdusteriler. telefon ile aranarak konu
hakkinda detayli bilgi ve konunun siddetti.serulacaktir. Konu siddeti 1(YUKSEK
ONCELIKLI), 2(NORMAL ONCELiKLI),» 3(DUSUK ONCELIKLI) olarak
nicellestirilecek ve yine NT.BLG.FRM.073 BALISTIK LABORATUVARLAR ANKET
SONUC DEGERLENDIRME FORMU aclk uglu sorular kismina veri girisi yapilarak

degerlendirilecektir.

8.2. Miisterinin Testlere Katilma Isteginin Degerlendirilmesi

Laboratuvar igine yalnizca Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu, Deney personeli,

Kalite Yoneticisi girebilir. Laboratuvarimiz, miusterilerinin veya temsilcilerinin
taleplerine acgikhk kazandirabilmek ve onlarin laboratuvar performansini
izleyebilmeleri igin diger musterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla isbirligine
gidebilir. Bu baglamda laboratuvar disindan ziyarette bulunmak isteyen Kkisilerin,
musterinin veya temsilcisinin daha 6nceden so6zli / yazih olarak Balistik Test
Laboratuvar Sorumlusu’ndan izin almalan gerekmektedir. Balistik Test Laboratuvar
Sorumlusu; talebi dederlendirerek ilgili Balistik Test Laboratuvar Personeli ile
gorisur ve ziyaretin hangi tarihte gergeklestirilebilecegini kararlastirir. Belirlenen
tarih, Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu tarafindan misteriye yazili veya sozlu

olarak iletilir. Ziyaret; Kalite Yoneticisi, veya Balistik Test Laboratuvar

f.
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Sorumlusu’nun yénlendirdigi kisi nezaretinde gergeklestirilir. Laboratuvar icerinse
girme izni verilen misafire ilk olarak NT.BLG.DKM.008 Misafir Gizlilik Beyani
imzalatili ardindan NT.BLG.FRM.014 Laboratuvar Ziyaretci Formu doldurtulur.
Deneyden o6nce laboratuvardaki son diizenlemeler, Balistik Test Laboratuvar
Sorumlusu gbzetiminde Balistik Test Laboratuvar Personeli tarafindan
gergeklestirilir. Migterinin talebi olmasi durumunda test metodu, élgme 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 giivenligi, kontrollii
ortam sartlarinin bozulmamasi, gizlilik prensibine uyulmasi ve laboratuvardaki diger
musterilere ait numunelerin ve test raporlarinin-givenlik / gizliligini saglayacak
sekilde énlem alinir. Test islemine misterinin katilmasi durumunda, refakat edecek
laboratuvar personeli ve misteri tarafindan NT.BLG.FRM.014 Laboratuvar Ziyaretgi
Formu imzalanir. Masteri, laboratuvarda bulundugu sirada laboratuvar personeline

muldahale edemez, tim itiraz ve goéruglerini Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu’na
bildirir.

8.3. Istek Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme
Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miiracaatlar
aninda cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve
NT.BLG.FRM.010 Musteri Sikayet ve istek Formu'na kaydedilir.

NT.BLG.FRM.010 Musteri Sikayet ve Istek Formu misterilere goénderilir,
mugteriler  tarafindan firma ziyareti sirasinda doldurulur ya da
https://nurolteknoloji.com web sayfasi Gzerinde bulunan Balistik Test Laboratuvarlari
sekmesinden Misteri Memnuniyeti alt sekmesinde bulunan miisteri sikayetleri
bashgina tiklayarak web sayfasi versiyonu olan anket online doldurulup
génderilir. Mulgteriden alinan sikayetler Tablo-1'de belirtildigi gibi 6ncelik

durumuna goére (yuksek oncelikli, normal oncelikli, disik oncelikli) Kalite
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ilgili sorumluya bildirir. Misteriye gerekli bilgilendirmeler (alinacak dénlemler,
baslatilacak faaliyetler gibi) Miisteri Temsilcisi tarafindan e-posta ile onbes (15)
is glni igerisinde bildirilir. Misteri Temsilcisi tarafindan, termin siresine
muteakip gergeklesen faaliyetler de miusgteriye iletilir. Alinan gsikayetler
dogrultusunda acilacak dizeltici faaliyetlerin durumu NT.BLG.FRM.028 Musteri

Sikayetleri Izleme Formu ile takip edilir.

Musteri tarafindan alinan istekler ise vyine Kalite« Kurulu tarafindan
dederlendirilir ve isleme alinacak istekler var ise~ilgili sorumluya bildirilir.
isteklerde 6ncelik durumuna gére Tablo-1’de belirtilmistir. Istekler yirmi sekiz

(28) is gunu igerisinde geri bildirimi musteriye bilgilendirilmesi yapilir.

NOT: Tablo-1’de bulunmayan sikayet ve istekler Kalite Kurulur tarafindan

dederlendirilir ve gerekli galismalar baglatilir.

Laboratuvara ve test sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;
Hizmetin gecikmeli olarak-yerine getirilmesi
Laboratuvar galisanlariile ilgili sikayetler
Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres, v.b.) yanhg olmasi
Test ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin glivenirligi ve
izlenebilirligi, yénetimin glvenirligi vb...)
Musteriye verilen yetersiz bilgi
Gelen malzemelerin Testlere uygunlugu
Yapilan is igin alinan Ucret v.b...

gibi konularda olabilir.

Alinan sikayet formlan tarafsiz dederlendirilmesi agisindan &ncelikle Kalite Kurulu
tarafindan dederlendirilir. Sonrasinda Kalite Kurulu tarafindan sikayet, ilgili kisiye

yonlendirilir.Sikayet konusu Kalite Kurulu’nun degerlendirmesi gereken bir konu ise

Kalite Kurulu tarafindan dederlendirilir. Sikayet konusunun éncelikle |aboratuv2la
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ilgili olup olmadigina bakilir. Sikayetin laboratuvarla ilgili olmadigi durumda sikayetgi
bilgilendirilerek sikayet sonlandirilir. Sikayetin yukarida siralanan konulardan hangisi
s6z konusu ve hangi gérevlerle ilgili ise Tablo-2'de gosterildigi sekile uygulama

yapilir.

Tablo-1 ltiraz ve Sikayet Degerlendirme

Sikayet edilecek konu Degerlendiren

Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi Kalite Kurulu
Raporlardaki bilgilerin (miisteri ismi, adres, v.b.) yanlis olmasi Laboratuvar Sorumlusu
Test ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin giivenirligi
ve izlenebilirligi, yonetimin glivenirligi vb...) Kalite Yoneticisi
Misteriye verilen yetersiz bilgi Kalite Kurulu

Gelen malzemelerin Testlere uygunlugu Laboratuvar Sorumlusu
Yapilan is icin alinan lcret v.b... Kalite Kurulu
Laboratuvar calisanlari ile ilgili sikayetler Kalite Kurulu

Degerlendirilen sikayet ve itirazlar sonuecunda gerekli gérilirse, NT.BLG.PRD.004
Duzeltici Faaliyetler Prosediirii'ne gore diizeltici faaliyet baslatilir.

Dizeltici faaliyetin niteligine gore-miisteri yazili olarak Misteri Temsilcisi tarafindan
bilgilendirilir, yazilh bilgilendirmelerin bir nishasi ilgili NT.BLG.FRM.010 Mdsteri

Sikayet ve Istek_Formu’nun ilisig‘jinde muhafaza edilir.

8.4. Test Sonuglarina Yapilan Itirazin Degerlendirilmesi

Test sonuglarina ydnelik itirazlarda Kalite Yoneticisi; 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 gériserek Misteri Temsilcisi tarafindan musteriye yazili
olarak iletilir.

Musterinin itiraz yazisi / talebi Kalite Kurulu tarafindan kabul edilir. Misteri, tekrar
Test sirasinda hazir bulunma istegini de yazili olarak bildirir. Tekrar testine,
musteriyle birlikte Balistik Test Laboratuvar Sorumlusu ya da goérevlendirdikleri

personel katilir. Uygulanan Test metodu, kullanilan cihazlar konusunda misteri

BU DOKUMAN NUROL TEKNOLOJI A.§.’NE AITTIR. BUTUNU VEYA HICBIR KISMI NUROL TEKNOLOII A.§$.’NIN YAZILI {ZNI OLMADAN GOGALTILAMAZ, KOPYALANAMAZ, SIRKET DISINDA DA
AGIKLANAMAZ. BUTUN HAKLARI SAKLIDIR

bilgilendirilir. MduUsterinin laboratuvarda bulundugu slire icinde labor uvi%n
Gl
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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 testi oldugu belirtilecek sekilde
Balistik Test Sonug Raporu yazilir ve daha ®nce olusturulan test raporu ile
iliskilendirilir. Masterinin belirtilen tarihte laboratuvara gelmemesi halinde, Balistik
Test Laboratuvar Sorumlusu esliginde test tekrarlanir, sonucu musteriye iletilir. Test
neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda miisteriden tekrar test bedeli alinir.
Aksi durumda Ucret talep edilmez. Tekrarlanan test sonucunda, rapor sonucunun
dedismedigi durumlarda bir énceki test sonucu gecerlidir. Musterinin tekrar testi
sonuglarina 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 dedismemesi durumunda, yapilan tim masraflar musteri
tarafindan kargilanir. Musterinin hakli olmasi durumunda, miisteriden test icin alinan
Ucret musteriye teslim edilir. Nurol Teknoloji Balistik Test Laboratuvarinin béyle

durumlarda test Ucreti disinda bagka bir 6deme yapmasi gerekmemektedir.

Kalite Ydneticisi tarafindan;

e Bu durumun<ortaya gikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve
ortadan kaldirmak igin NT.BLG.PRD.004 Duizeltici Faaliyet Prosediri,
Ortaya gikan olumsuzlugun, diger Test islemlerine olan etkisi konusunda ise
NT.BLG.PRD.007 Uygun Olmayan Test ve Olgiim iIsinin Kontrolii Prosedirt,
uygulanir.
Ayrica, Test Talepleri ve Soézlesmeler ile ilgili yukiamlalikler/detaylar
NT.BLG.PRD.016 Taleplerin Tekliflerin ve Sézlesmelerin Gézden Gegirilmesi

Proseduriinde verilmistir.
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