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1. AMAC ve KAPSAM

Bu dokimanin AMACI; laboratuvar da 17025 KYS dahilinde verilen hizmetleriyle ilgili olarak musteri
sikayetlerinin alinmasi, analiz edilmesi, degerlendiriimesi, ¢dézimlenmesi, tekrarinin énlenmesi, hizmet
kalitesinin ve masteri memnuniyetinin artiriimasi icin 17025 Madde 7.9‘Sikayetler’ dahilinde bir politika ve
sistem olusturmak Uzere gerekli yol, ydntem ve sorumluklari tanimlamaktir.

Bu dokiman, AMACA yoénelik faaliyetlerin gergeklestiriimesi icin yol, yéntem ve sorumluluklarin tarif
edilmesini kapsar.

2. SORUMLULUK

KY / Kalite Yoneticisi

Musteri verilen hizmetin 17025 KYS sartlarina uygun olmasindan, FS-7.9-01 Musteri Anket Formunun
hazirlanmasindan degerlendiriimesinden ve sonuglarini yénetimin gbézden gecirme toplantisinda
sunumundan ve ilgili birimler arasi koordinasyondan sorumludur.

LM / Laboratuvar Muddirii

Mdasteri sikayetleri ile ilgili yakimlullklerin, gdrev, yetki ve sorumluluk ¢ercevesinde yerine getiriimesinden
Yapilacak deneylerin maddi ve teknik sartlarinin belirlenerek, taleplerin kabul veya ret edilmesine karar
vermekten, deney esnasinda herhangi bir problem c¢ikmasi durumunda deneyin durdurulup, tekrar
baslatiimasindan nihai olarak verilen sonug raporlarinin kontrol edilerek onaylanmasindan sorumludur.

DP / Deney Personeli
Musterilerin almis olduklari hizmetin kalitesinden memnun olmalar icin gerekli ortam ve kalite sartlarinin
saglanmasindan sorumludurlar.

3. TANIM ve TARIFLER

Sikayet

Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara
bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik (17025 Madde 3.2)

itiraz

Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, uygunluk degerlendirme kurulusuna konu ile ilgili olarak
kurulusun almis oldugu karari yeniden mutalaa etmesine yonelik talebi. (TS EN ISO/IEC 17000 Madde
6.4)Musteri acisindan verilen hizmete yonelik yeniden degerlendirme talebidir.

Miisteri
Laboratuvarin faaliyet kapsaminda yapmis oldugu hizmet ve deneylerden bir veya birkaginin yapilmasi
amaciyla talepte bulunan gergek veya tuzel kisilerdir.

ic Miisteri
Laboratuvar personeli olmayip, laboratuvarin bagli oldugu ana kurulus binyesinde ¢alisan ve deney talep
eden, yapilan deneyler icin herhangi bir ticari bedel 6demeyen kisi ve bdlimler.

Ziyaretgi
Gezi, egitim, personelle goériisme ve yapilan deneyleri yerinde inceleme gibi nedenlerden dolayi
Laboratuvara bagl herhangi bir birimi gormek isteyen personel haricindeki kigilerdir.

igililer
Verdikleri yetkiye dayanarak laboratuvari denetleyen bulunan TURKAK veya diger kuruluslardir.
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Misteri memnuniyeti
Yerine getirilen musteri sartlarinin masteri tarafindan (olumlu veya olumsuz) algilanma derecesi.
Not 1 - Musteri sikayetleri, disik musteri memnuniyetinin yaygin bir gOstergesidir. Ancak musteri sikayetlerinin
olmamasi, musteri memnuniyetinin yiksek oldugu anlaminin gikarilmasini gerektirmez.
Not 2 - Musteri sartlari, mlsteri ile anlasmaya variimis ve gergeklestiriimis olsa bile, bu durum yUksek mdisteri
memnuniyetinin saglandigi anlaminin ¢ikariimasini gerektirmez.
Not 3 - Misteri memnuniyeti hizmet kapsamindaki teknik, sartlar, kalite politikasi ve 17025 KYS sartlari ile sinirdir,
Musterinin “Her ne pahasina olursa olsun memnun olmasi” uygulanabilir olmayabilir

@ Bakiniz: PS-8.6 Iyilestirme Prosediirii Madde 4.3

4, UYGULAMA
4.1 Genel

KYS, Laboratuvar tarafindan mugterilere sunulan hizmeti, kargilikli guven, is birligi, gizlilik ve tarafsizlik
ilkeleri Uzerine tesis edilir.

Laboratuvarin masteriye hizmet uygulamasi, masteri ile muhatap olan, verilen hizmetin herhangi bir kismina
veya tamamina dahil olan her personelin sorumlulugu altindadir.

Ayrica musterilerin dilek ve sikayetlerini elektronik ve yazili ortamda iletebilmeleri icin gerekli alt yapilar;
anketler, formlar, sikayet degerlendirme prosedurleri vb. dokiimanlar hazirlanir

istemeleri ya da gerekli gériilmesi halinde, Miisteriye Hizmet Proseduir(i dahilindeki tim bu bilgi ve belgeler
teklif asamasinda FS-7.1-01_Talep, Teklif ve S6zlesme Formu ile musterilere verilir.

17025/Akredite kapsaminda verilen tiim hizmetler, “ic/dis misteri” veya “Ucretli/licretsiz deney” ayrit
etmeksizin, ayni sartlarda (ayni sd6zlesmeler, dokiiman ve formlar kullanilarak) gerceklestirilir.

Akredite olmayan kapsamda ve basitlestiriimis formatta ic muisterilere yoénelik hazirlanan kurum igi
deneyler igin i¢ musterilere ait “FR-xxx” ile baglayan formlar kullanilir ve

bunlarla olusturulan kayitlar (verilen hizmetlerin igerigi, ismi / konusu hari¢) denetimlerde
paylasiimaz.

Musgteriler isterse kendilerine verilmis bu kayitlar istedigi kisi veya kurulusla paylasir.

4.2 Musteri Haklar

Musterilerin her turli patent, mulki, tescilli ve tescilsiz haklari Laboratuvar tarafindan korunur.

Musterilerin bu konudaki istekleri istek- Sikayet Formu ile kayit altina alinir.

Bu konudaki miisteri istekleri EK1 istek Sikayet Akis Plani na gore KY tarafindan degerlendirilir.

KY, LM ve personeli ile birlikte alinacak onlemleri ve yapilacak olan faaliyetleri belirler. Gerekirse DF
Faaliyet Prosedur( yurirlige sokulur.

Musterilerin bu isteklerinin karsilanabilmesi icin ek maliyet gerekirse LM bu konuda musteriyi bilgilendirir.
Musterilerin kendilerine ait deneyleri izleme haklari saglanmistir.

Bunun igin Laboratuvar Ust Yénetimine énceden haber vererek(deney talep formunda belirterek veya istek
sikayet formu doldurarak) talepte bulunabilirler ve kendilerine ait deneylerin yapiligini izleyebilirler.

Form, KY veya LM tarafindan imzalanir.

Deneyin yapildigi laboratuvarda diger musterilere ait bilgilerin gizliligi icin gerekli dnlemler alinir.
Laboratuvar gizli bir bilgiyi agiklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya so6zlesmeden kaynakl olarak yetkili
kilindig1 durumlarda, kanunen yasaklanmadikc¢a, musteri ya dailgili sahis, acgiklanacak bilgi konusunda teklif
asamasinda FS-7.1-01_Talep, Teklif ve S6zlesme Formu ile haberdar edilir.

Olasi bir durumda laboratuvar kamuya acik hale getirmek istedigi bilgi hakkinda musteriyi énceden
bilgilendirilir.

Mdasteri disindaki (6r. sikayetci, dizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen musteri hakkindaki bilgiler,
musteriyle laboratuvar arasinda gizli kalir.
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Bu bilgilerin saglayicisi (kaynak) laboratuvarca gizli tutulur ve kaynak tarafindan onaylanmadigi middetce
masgteriyle paylasiimaz.

Ziyaret sirasinda musterinin teknik konulardaki sorulari ilgili Lab Muduri veya LMnin goérevlendirdigi teknik
personel tarafindan cevaplandirilir.

4.3 Deney Talepleri

Mdusterilerin deney talepleri Talep, PS-7.1 Talep, Teklif ve S6zlesme Prosedtriine gore gergeklestirilir.
Mdasgterilerden gelen her turli deney talebi FS-7.1-01_Talep, Teklif ve Sdzlesme Formu nda belirtilen
kosullar gergevesinde karsilanir.

Mdasterilerin - Glncel Deney Listesinde belirtilen metotlar disinda, gecerliligi laboratuvarimizca
onaylanmamis farkli bir metotla talep ettikleri deney istekleri kabul edilmez.

Mdasteri tarafindan alinmis numunelerde, numunelerin kabulli 6ncesi 6érnegin deney sartlarina haiz olma
kosullarinin saglanmasi musteriye aittir.

Numunelerin kabuli, Numune Yonetim Prosediiriine gore yapllir.

Mdusteri talepleri, PS-7.1 Talep, Teklif ve S6zlesme Prosedirine gére degerlendirilir, sonuclandirilir ve
sonu¢ musteriye bildirilir.

Musterilerle teknik konulardaki gérusmeler LM, KY veya herhangi ikisinden birinin onay! ile deneyleri yapan
personel tarafindan saglanir.

4.4 Deney Ucretleri

Verilecek hizmetin maliyeti ve tahsil edilme sekli, PS-7.1 Talep, Teklif ve Sd6zlesme Prosediriine uygun
olarak LM tarafindan teklif asamasinda-LS-7.1-01 Deney Fiyatlar Listesinden yararlanilarak dnceden
yazil olarak musteriye iletilir. ic musterilerden licret alinmaz ancak, liste fiyatinin 1/ 4 { lizerinden adam
saat maliyet Ucretleri yillik bilgi olarak yénetime sunulur.

Odeme miktari ve seklinin ne olacag! yazili olarak karsilikli mutabik kalinmasi netlesmeden talep kabul
edilmez.

Ucretlerin tahsil ediime ve faturalandirma iglemleri laboratuvardan badimsiz olarak calismakta olan
“muhasebe ve Mali isler” Boliimleri tarafindan gerceklestirilir.

Mdasteri ile mutabakata varilan sekilde 6demenin gergeklesip gerceklesmedidi hakkinda muhasebe
béluminden LM tarafindan teyit alinarak deneye baslanir ve/veya deney sonuglari misteriye iletilir.

4.5 Talep, Teklif ve Sozlesmelerde Olusan Degisiklik ve Sapmalar

Laboratuvarda yapilan deneylere ait bilgiler PS-7.1 Talep, Teklif ve S6zlesme Prosediriine gére musterilere
sunulur.

Deneyin gercgeklestigi esnada laboratuvar kosullarindan kaynaklanan herhangi bir gecikme /sapma olmasi
durumunda Uygun Olmayan Deney iginin Kontrolii Prosediriine gére islem yapllir.

Ortaya cikan degisiklik ve sapmalarin giderilmesi icin gerekiyorsa Duzenleyici Faaliyet Yénetimi Proseduri
geregince islem yapllir.

Laboratuvar Yonetimi tarafindan musterilerin taleplerinin kargilanmasi sirasinda herhangi bir olumsuzluk
nedeniyle verilen hizmetin zamaninda gergeklestirimesi saglanamazsa mdusteri bilgilendirilir. MUsterinin
onay! ile hizmetin tamamlanmasi igin ek sure alinir.

4.6 Deney Taleplerinden Vazgecilmesi

Eger deneyle ilgili prosedur uygulamaya alindidi sirada deneyin iptali ile ilgili olarak mugteriden bir talep
gelirse, genel olarak deneyin hangi basamakta oldugu dnem kazanir.

Sadece numune kabul ve hazirlama iglemleri yapiimigsa deney iptal edilir ve numunenin alimi ve
hazirlanmasi ve diger asamalarinda harcanan adam/saat ve maddi bedeller alindiktan sonra deney Ucreti
musteriye iade edilir.

Eger numune deneye alinmis ise licret iade ediimez. Deney isinin Gergeklestiriimesi Prosediiriine gére
isleme devam edilir.
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Batlin bu asamalar ayrintili olarak “teklif ve kabul” asamalarinda musterilerle karsilikli mutabik kalinarak
belirlenir.

4.7 Deney Sonuglarinin Miisteriye iletilmesi

Mdasterilerde gelen deney talepleri gergeklestirildikten sonra, hazirlanan deney raporlari Rapor Yénetim
Prosedirine gére musterilere ulagtirilir.

Mdasterinin talebi dogrultusunda deney raporu musteriye; posta, telefon, faks veya elektronik posta ile
bildirilir.

Elektronik posta ile bilgilendirmede sonugclar ilgili misterinin elektronik posta adresine, “bu mesaj bilgi
icindir” ibaresi ile birlikte “okundu” onayi istenerek génderilir. Daha sonra deney raporu elden veya posta ile
masteriye ulastirilir.

Mdusterilerin deney raporunda degisiklik veya ayrinti istemesi durumunda Deney Raporlarinin Yonetimi
Proseduru yurarlige sokulur ve gerekirse ISO 17025 standardinin sartlarini saglayacak sekilde degisiklikler

yapllir.
4.8 Deney Raporlarina itiraz

Deney Raporunun musteriye iletiimesinden sonra on gun icerisinde musterinin rapora itiraz etme hakki
vardir.

Sikayetler Madde 4.12 istek ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi gére ele alinir ve giderilmesi icin KY, LM ve
DP tarafindan tim deney kayitlari bastan sona incelenir. Gerekirse deney tekrar yapilir.

Mdasteri deney tekrar icin baska numune getirmek isterse bu yeni numune olarak kabul edilir ve mugteri
bilgilendirilir. Bu durumda tum faaliyetler yeni bir deney talebinin degerlendiriimesine gore yapilir.

Deneyin tekrar yapilmasina ilgili LM veya KY karar verir. Yapilan deney sonucunda hatanin Laboratuvardan
kaynaklandigi anlasilirsa, Uygun Olmayan islerin Yonetimi Prosediirii ve Rapor Yoénetim Prosediirii
yurarlige sokulur.

Mdasteri yapilan ikinci deney sonucunda hazirlanan deney raporuna itiraz etmezse bagska bir igslem yapilmaz.
Mdasteri, yapilan ikinci deney sonucuna da itiraz ederse mdsteri ile mutabakata varilarak akreditasyon
belgesine sahip bagka bir laboratuvarda deneyin tekrar yaptiriimasina karar verilir.

4.9 Artan Deney Numunelerinin iadesi ve imhasi

Deney yapildiktan sonra artan numunelerin iadesi ve saklama suresi dolan numuneler i¢in PS-7.4 Numune
Yonetim Prosediiri uygulanir.

Numuneler geri isteniyorsa deney sonrasi élglim sonuglariyla birlikte FS-7.4-02 Numune iade/Tasfiye
Tutanagi na kaydedilerek musteriye verilir.

1 ay icerisinde geri alinmayan numuneler PS-7.4 geregince tasfiye edilir.

410 Miusteri Anketleri

KY, her yil Yénetimin Gézden Gegirmesi Toplantisi éncesinde olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgileri
elde etmek igin, Misteri Anket Formunu tim iletisim kanallarini kullanarak musterilere ulastirir.

Bu formlarin musteriler tarafindan doldurulmasi saglanir veya varsa musterilerden alinan sézlu bilgiler Lab
personeli tarafindan FS-7.9-02 Sikayet Formu na kaydedilir.

Musterilerden gelen her turll talep istek sikayet KY ve/veya LM tarafindan degerlendirilir.

Misteri sikayeti olmasi halinde, ilgili sikdyet konusunda sorumlulugu olmayan bir personel tarafindan
degerlendiriimesi ve cevaplanmasi yapilir.

Degerlendirme sonugclari “Sonu¢” /“Planlanan ve/veya Gergeklesen Faaliyetler” varsa DF konusu bu form
uzerine ve varsa DF formuna not edilir ve takibi yapilir.

Anketler de “(3) / Orta” ve alti verilen puanlar varsa sikayet olarak kabul edilip ele alinir
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4 (iyi) olanlar da siirekli iyilestirme kapsaminda miimkiin ve uygulanabilir ise 5 (gok iyi) olmasi igin
varsa iyilestirme plani ve/veya kalite hedefi olarak belirlenir veya diger bélimlerdeki istek, dneri, géris ve
Oneriler varsa; ilgili faaliyetten sorumlusu (LM ve/veya KY tarafindan) bilgi verilir, verilen bilginin ne oldugu
anket formu lizerine ve/veya varsa ilgili DF formuna not edilir.
Musteri Anket Formu Degerlendirme sonuglari, KY tarafindan girdi olarak YGG de sunulur.
Yonetim, musterilerden gelen geri besleme bilgilerini iyilestirici faaliyetlerinin uygulanmasi icin bir firsat
olarak kabul eder ve degerlendirerek gerekli faaliyetleri belirleyerek uygulanisini takip eder.

= Her “istek sikayet” icin DF veya diger faaliyetlerin yapilmasi uygulanabilir olmayabilir
Bakiniz: PS-8.6 lyilestirme Prosediirii Madde 4.3

4.11 istek ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Laboratuvarin sikéyetlerin ele alinmasi sdrecine iliskin agiklamalari ile mdusterinin sikdyet bildiriminde
kullanacagi gtincel dokiimanlara herhangi bir licret, (iyelik veya parola sarti olmaksizin kolayca ulagabilmesi
saglanir.
Bu amacla PS-7.9 Sikayetler Prosediirii ile FS-7.9-02 Miisteri Istek-Sikdyet-Oneri Formunun yiiriirliikteki
onayl revizyonlart ENERGOIN TRAFO internet sitesinde yayimlanir. Dokiimanlar okunabilir, indirilebilir ve
yazdirilabilir formatta miisterilerin erisimine sunulur.
Dokimanlara internet sitesindeki “Sikayet Talep Formu” sayfasindan erisilir:
https://www.enerqgointrafo.com/tr/sikayet-talep-formu. Migteri ayni sayfadaki elektronik formu kullanarak
veya FS-7.9-02 formunu indirip doldurarak sikayetini iletebilir.
Web sayfasinda, sikdyetin alinmasi ve degerlendiriimesi sireci; sikayetin kabul edilip edilmediginin
bildirilmesi, ilerleme ve sonug bilgilerinin sunulmasi, gizlilik ve tarafsizlik esaslari ile birlikte agiklanir. Sikayet
bildiriminde bulunmak, miigterinin laboratuvar hizmetlerinden yararlanmasini olumsuz etkilemez.
Kalite Yéneticisi; onaylanan yeni revizyonlarin web sitesinde yayimlanmasini saglamak, ydriirliikten kalkan
nlishalarin miisteri erigsiminden kaldirilmasini koordine etmek ve yayimlanan dosya ile kontrollli dokiimanin
revizyon numarasi/tarihini karsilastirmakla sorumludur. Yeni veya revize dokiman, yliriirliik onayindan
sonra en geg¢ bes is glini icinde web sitesinde giincellenir.
Web sitesi baglantilari ve yayimlanan dokimanlarin giincelligi her dokiiman revizyonundan sonra ve ayrica
lic ayda bir Kalite Yéneticisi tarafindan kontrol edilir. Erigim hatasi, yanlis revizyon veya okunamayan dosya
tespit edilirse diizeltme igin web sitesi sorumlusuna bildirim yapilir ve giderilinceye kadar takip edilir.
Yayimlama ve kontrol kayitlarinda en az dokiiman adi/kodu, revizyon numarasi ve tarihi, web adresi,
ylkleme veya glincelleme tarihi, islemi yapan kisi, kontrol tarihi, kontrol sonucu ve gerektiginde ekran
gordntisd bulunur. Bu kayitlar PS-8.4 Kayitlarin Kontrolii Prosed(liriine gére muhafaza edilir.
istek ve sikayetler Sozel, e posta, telefon, miisteri anketleri vs. yollardan lab.a gelir.
Laboratuvar musterilerden veya diger kisi/kurumlardan gelen her tirll istek ve sikayeti bir iyilestirme firsati
olarak goérerek bu prosedir ve EK1 Sikayet Akis Plani na goére yollar izlenerek degerlendirir.
Musteriden gelen her turli yazili s6zlU istek, Dilek ve sikayetler, Sikayeti alan personel tarafindan Sikayet
Formu ve/veya diger her turll yolla (e posta telefon vb) kayit altina alinabilir.
Sikayetin konusuna bagli olarak LM ve/veya KY tarafindan degerlendirilir, sikayetin kabul durumunu
sikayetciye bildirir ve ilerleme/sonug raporunu sunar. Gerekli hallerde ilgili teknik personel ile gérustlerek
DF baglatilir.
Sikayet ile ilgilenen kisi sikdyet konusu olan laboratuvar faaliyetinde yer almayan (o faaliyetin asil
sorumlusu olmayan) personel olacak sekilde gorevlendirilir.
DF konusu olan her sikayet DF ve FS-8.7-02 Duzetici Faaliyet Takip Formu ile izlenir.
Eger sikayetin konusu deney sonuglarinin hatali olmasinda kaynaklaniyorsa; PS-7.10 Uygun Olmayan ig
Proseduru uygulanir.
Sikayet konusuyla ilgili olarak LM ve/veya KY tarafindan misteriye bilgi verilir.

@ Her “istek sikayet” icin DF veya diger faaliyetlerin yapilmasi uygulanabilir olmayabilir
Bakiniz: PS-8.6 lyilestirme Prosediirii Madde 4.3

Hazirlayan/KYS Onayi Yirirliik Onayi

Selin AKMAN / Kalite Yoneticisi Ahmet TURAN / Genel Muduir
ONAYSIZ BASKISI KONTROLSUZ KOPYADIR
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Tum miisteri istek ve sikayetleri PS-8.4 Kayitlarin Kontrolli Prosediirii ne uygun olarak kaydedilir.
Deney surecindeki yazismalar, istekler vb. kayitlar ilgili deney, ham veri bilgilerinin oldugu dosya ile birlikte
muhafaza edilir.

5. iLGILI DOKUMANLAR

o PS-7.9 /EK-01_Sikayet Akis Plani o FS-7.9-03 Sikayet Takip Formu

o PS-7.1 Talep, Teklif ve S6zlesme Prosediirl o LS-5.3-01 Hizmet Kapsami Listesi

o PS-8.7 Duzetici Faaliyetler Prosedurt e FS-7.1-01_Talep, Teklif ve Sdzlesme Formu
e PS-8.6 lyilestirme Prosediirii o PS-8.4 Kayitlarin Kontroll Prosediir(

e PS-7.4 Numune Ydnetim Proseduri e FS-8.7-02 Duzetici Faaliyet Takip Formu

e PS-7.10 Uygun Olmayan Is Prosediirii e  hitps://www.energointrafo.com/tr/sikayet-talep-
e FS-7.9-01 Misteri Anket Formu formu

e FS-7.9-02 Muisteri Istek-Sikayet-Oneri Formu

6. REVIZYON TARIHCESI
Rev. Nd Tarihi Boliim Rev. Aciklamasi
00 06.12.2023 | Tumu ik yayim
01 01.09.2026 | 4.11ve 5 | Prosediir ve sikdyet formunun web sitesinde yayimlanmasi ve kontrol gartlari tanimlandi.
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