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1. Amag

Bu prosediirde, QVV'de miusteri memnuniyetinin artiriimasi, misterilere ait bilgilerin gizliliginin
saglanmasi, herhangi bir kisi yada kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
bildirdigi sikayetlerin alinmasi, degerlendiriimesi ve ¢ozimiine yonelik yontemlerin belirlenmesi

amaclanmaktadir.

2. Kapsam

QVV’nin hizmet alanindaki faaliyetleri ve musterileri ile olan iliskilerini kapsar.
3. Tanimlar ve Kisaltmalar

Qvv : QVV Mihendislik ve Sanayi Ticaret Limited Sirketi

Sikayet : Ozel/tiizel kisilerin, QVV’nin hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yénelik
herhangi bir konuda yaptiklari s6zlii veya yazili bagvurulardir.

itiraz : Hizmet verilen alanlardaki faaliyetlere iliskin QVV’nin verdigi herhangi bir kararin tekrar
degerlendirilmesi icin 6zel/tlizel kisilerin sézlii yada yazili talepte bulunmasidir. itirazlar da sikayet
olarak degerlendirilir.

Oneri : Misteri yada calisan personellerden gelen secenek sunma ve tavsiyelerdir.

4. Sorumluluk
Genel Middr ve tiim personel.

5. Prosediir Detayi

5.1 Sikayetlerin ve itirazlarin Alinmasi

5.1.1 Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Musteri ile iletisim yliz ylze goérisme, posta, telefon, mail, fax vb. kanallarla saglanir. Sikayetlerin ele
alinmasi, degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasi Sikayet Akis Semasi (QVV-PRS-006) ile gosterilmistir.
Miisteriden alinan sikayet ve geri bildirimler Sikayet, itiraz ve Oneri Formu (QVV-FRM-017) kullanilarak
olusturulur. Pazarlama ve Satis Midiri ile Genel Mudir geri bildirimi degerlendirerek, yapilacak
islemler belirlenir ve Kalite Yonetim Temsilcisine aktarilarak takibi Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan

yapilir. Gerekli ise Dlzeltici Faaliyet Prosediiriine (QVV-PRO-005) gore islem yapilir.

5.1.2 Deney Kalitesi & Muayene Faaliyeti ile ilgili Misteri Sikayetleri
Sikayet ve/veya geri bildirim Sikayet, itiraz ve Oneri Formu (QVV-FRM-017) kullanilarak Kalite
Midiriine aktarihr.  Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan isin Kontroli

Prosediiriine (QVV-PRO-004) gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney tekrari gerekmeyen
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hususlari, misteriye gerekgesiyle birlikte yazili (tercihen mail yoluyla) veya s6zel olarak bildirilir. Deney-
Muayene tekrari yapilmasi gerektiginde, gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte;
Pazarlama ve Satis MUdirt musteri ile gorisme yapar. Deneyde/Muayenede uygulanacak standart,
deney/muayene metodu ve deneylerde/muayenelerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi
verilir. Musterinin refakat ettigi deney/muayene tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi
halinde, Genel Midiire bildirilir ve misteri ile uzlasma saglamak amaciyla toplanti yapilir. Bildirilen
sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda Musteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda/
muayene kurulusunda (tercihen akredite) deney tekrarlatilabilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak
karara baglanir. Deney/muayene Ucreti haksiz tarafca karsilanir. Yapilan tim bu faaliyetler sonucunda

uzlagsma saglanamaz ise konu hakkinda yargi yolunun agik oldugu musteriye bildirilir.

Yapilan tekrar deneylerinde/muayenelerde deney/muayene sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda;
ayni deneyin/muayenenin uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan isin

Kontroli Prosediirii (QVV-PRO-004)'ne gore islemler uygulanir.

5.1.3 Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Miisteri Sikayetleri

Sikayetin ¢o6ziminde yapilan faaliyetlerden Miusterinin ikna olmamasi durumunda akreditasyon
kurumuna yaptigi sikdyetler, Akreditasyon kurulusu tarafindan bilgi talebi olursa, sikayet ve/veya geri
bildirim Sikayet, itiraz ve Oneri Formu (QVV-FRM-017) kullanilarak Kalite Yénetim Temsilcisine aktarilir.
Sikayet Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir. Cozim konusunda Akreditasyon
kurulusuna vyazili olarak bilgi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan verilir. Misteri digindaki

kaynaklardan elde edinilen bilgiler gizli bilgi olarak kabul edilip 3. Taraflarla paylasiimayacaktir.

5.2 Sikayetlerin ve itirazlarin Degerlendirilmesi

QVV itiraz veya sikayetin ulastigl ve degerlendirmeye alindigi bilgisini, ilk 5 glin icerisinde kars! tarafa
bildirir. Gelen itiraz veya sikayetler degerlendirmeye alinirken, itiraz/sikayete konu olan faaliyette yer
almayan ancak konuyu degerlendirebilecek vyetkinlikte personellerin bulundugu bir ekip ile
degerlendirilir. Gelen itiraz/sikayetler Sikayet, itiraz ve Oneri Takip Listesine (QVV-LST-005)
kaydedilerek takibi saglanir. Gelen itiraz/sikayetler, alindigi tarihten itibaren 20 isglini icerisinde

degerlendirilerek ilgili tarafa degerlendirme sonucu bildirilir.

Yapilan degerlendirmelerin sonucunda itiraz/sikayet sahibi sonuctan memnun kalmadigi takdirde,

karara itirazini degerlendirme sonucundan sonraki 5 isglini icinde bildirmelidir.

Test/muayene sonucunun misteriye iletilmesinden 5 is glinii sonrasinda gelen sikayet ve itirazlar

degerlendirmeye alinmamaktadir.
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5.3 Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

QVV'ye gelen tiim sikayetlerin ¢6zimlenmesinde, gerekirse Diizeltici Faaliyet Formu (QVV-FRM-015)
acilarak sikayetin kok nedeninin Duzeltici Faaliyet Prosedirine (QVV-PRO-005) goére giderilmesi
saglanir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri Sikayet, itiraz ve Oneri
Formu (QVV-FRM-017) ile yazili ve sozlii olarak bilgilendirilir ve sikdyetin takibi Pazarlama ve Satis
Mudira tarafindan yapilir. Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontroli Prosediriine

(QVV-PR0O-002) gore saklanir.

5.4 Miisteriye Hizmet

QVV, misterileri ile talepleri ve sunulacak hizmetler konusunda gizlilik sartlarini 6n planda tutarak her
zaman is birligi yapilmasi politikasini uygulamaktadir. Musteri veya temsilcisinin deneyler-muayene
esnasinda gozlemci olarak bulunma talebi, Pazarlama ve Satis Middri ile Laboratuvar-NDT Deprt.
Sorumlusu tarafindan degerlendirilir ve uygun bulunursa randevu verilir. Laboratuvar mevcut is yiki
dikkate alinarak, musteri veya temsilcisine verilecek hizmet icin uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih,
Pazarlama ve Satis Muduri tarafindan musteriye bildirilir. Ziyaret laboratuvarda olacak ise; Misteri
veya temsilcisinin ziyaretinden 6nce, Laboratuvarda gizlilik, glivenilirlik ilkesi ¢ercevesinde gerekli
diizenlemelerin yapilmasi; Laboratuvar Sorumlusu tarafindan saglanir. Misteri veya temsilcisi, Gizlilik
ve Tarafsizhk Talimatina (QVV-TLM-001) uygun olarak kabul edildikten sonra; Ziyaretci Gizlilik
Sozlesmesi (QVV-FRM-032) imzalatilarak laboratuvarda ydritilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda
bilgilendirilir, ilgisi olmayan kisma girmesine izin verilmez. Laboratuvarda bulundugu siire igerisinde
baska musterilerin deneylerini veya deney sonuglarini gérmemesi icin Gizlilik ve Tarafsizlik Talimati
(QVV-TLM-001) uygulanir. Misteri veya temsilcisine Laboratuvarda/sahada bulundugu slire icerisinde
talep etmesi durumunda, deney-muayene ilgili olarak deney-muayene metotlari, 6lcme ve deney-
muayene cihazlari vb. konularda gerekli her tir bilgi laboratuvar icin Laboratuvar Sorumlusu —
muayene icin Muayene Uzmani- Teknik Mudir tarafindan verilir. Musterinin gizli kalmasini istedigi
tescilli ve tescilli olmayan haklari tim QVV personeli tarafindan 6zellikle korunur. Misterinin, deney
raporlari ve sonuglarinin anlasilmasi konusunda acgiklama ve/veya yorum talep etmesi durumunda
Kalite Mudlri ve/veya Genel Midir tarafindan gerekli bilgi aktarimi saglanir. Musterilerden olumlu
ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek icin hazirlanan Miisteri Memnuniyeti Anketi (QVV-
FRM-016), Pazarlama ve Satis Mudiri tarafindan her yil Kasim ayinda génderilir. Misterilerden gelen
olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden vyararlanarak Yonetim Sisteminin surekli

ivilestirilmesi icin Siirekli lyilestirme Prosediirii (QVV-PRO-012)’ne gére uygulamalar gergeklestirilir.
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6. ilgili Dokiimanlar

- Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (QVV-PRO-004)
- Duizeltici Faaliyet Formu (QVV-FRM-015)

- Dlizeltici Faaliyet Prosedirii (QVV-PRO-005)

- Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (QVV-PRO-002)

- Gizlilik ve Tarafsizlik Talimati (QVV-TLM-001)

- Ziyaretgi Gizlilik S6zlesmesi (QVV-FRM-032)

- Misteri Memnuniyeti Anketi (QVV-FRM-016)

- Siirekli lyilestirme Prosediirii (QVV-PRO-012)

- Sikayet Akis Semasi (QVV-PRS-006)

- Sikayet, itiraz ve Oneri Formu (QVV-FRM-017)

- Sikayet, itiraz ve Oneri Takip Listesi (QVV-LST-005)
7. Degisiklikler

Bu prosedirde yapilacak degisiklikler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Temsilcisi Kalite Mudari Genel Mudur
Elif ERDINGC SENKAL Stiheyla OKTAR R. Biilent GUMUSEL
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