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1. Amag, Kapsam ve Sorumlular

Bu proseduir, TS EN ISO/IEC 17020, TS EN ISO/IEC 17024 VE TS EN ISO/IEC 17065 standartlarina uygun
Entegre YOnetim Sistemi kapsaminda QUARCO A.S.'’nde misterilerle yaptigimiz faaliyetlerin gbdzden
gecirilmesi, musterilerimizden gelebilecek itiraz Oneri, istek ve sikayetlerin kayit altina alinarak
degerlendirilmesi, sikayetlerin giderilmesi, tekrarlarinin 6nlenmesi ve uygunluk dederlendirme kalitesinin
artirimasina yonelik yapilacak calismalar agiklamak ve misteri memnuniyetinin degerlendirilmesi amaciyla
hazirlanmistir.

TS EN ISO/IEC 17020, TS EN ISO/IEC 17024 VE TS EN ISO/IEC 17065 standartlarina uygun kalite sistemi
dahilinde uygunluk degerlendirme hizmeti verilen i¢ ve dis misterileri kapsar.

Bu prosediiriin uygulamasindan prosediirde kendisine sorumluluk verilen birimler sorumludur.

2. Tanimlar, Terimler, Kisaltmalar ve Ilgili Dokiimanlar

2.1. Tanimlar ve Terimler

2.1.1. Miisteri: Uygunluk dederlendirme talebinde bulunan kisi veya kurulus. Misteri kurulus iginden veya
disindan olabilir.

2.1.2. Kurulus: QUARCO MUAYENE VE BELGELENDIRME MUHENDISLIK ANONIM SIRKETI.

2.1.3. Birim/Kisi: QUARCO AS.'nda faaliyet gosteren Genel Miidiir, Muayene Midiri, Idari ve Mali Isler
Miidiirii, Personel Belgelendirme Mudiirii, Uriin Belgelendirme Miidiirii ile Kalite Miidiirii, Muayene, personel

ve Urilin belgelendirme Elemanlarinin faaliyet gosterdigi birimler birim olarak adlandiriimistir.

2.2, Kisaltmalar

2.2.1. Kurulus:QUARCO MUAYENE VE BELGELENDIRME MUHENDISLIK ANONIM SIRKETI. (Kisaca QUARCO
A.S. olarak belirtilir)

2.2.2. Diger kisaltmalar Dokiiman Hazirlama ve Kodlama Talimatinda verilmistir.
2.3.1lgili Dokiimanlar

2.3.1. PR-03 Talep Teklif ve Sozlesmelerinin Gézden Gegirilmesi Prosedirii
2.3.2. PR-04 Satin alma ve Tedarikci Degerlendirme Prosedirii

2.3.3. PR-06 Dizeltici Faaliyet Prosediiri

2.3.4. PR-07 Onleyici Faaliyet Prosediirii

2.3.5. TL-13 Arsiv Talimati

2.3.6. FR-10 Sikayet ve Oneri Formu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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2.3.7. FR-11 Sikayet ve Oneri izleme Formu
2.3.8. TS EN ISO/IEC 17020:2012, TS EN ISO/IEC 17024:2012 ve TS EN ISO/IEC 17065:2012 Standartlari

3. Prosediiriin Ayrintisi

3.1. Taleplerin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Teklif Verilmesi

3.1.1. Uygunluk dederlendirme talepleri, PR-03 Talep Teklif ve Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi
Prosediirine goére yapillir.

3.2. Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi

3.2.1. Misteri ile yapilan sdzlesmelerin gézden geciriimesi, PR-03 Talep Teklif ve Sozlesmelerin Gézden
Gegirilmesi Prosediri ‘ne gdre yapllir.

3.3. Oneri, Istek ve Sikayetlerin Alinmasi

3.3.1. Misteriler tarafindan; telefon, faks ve diger yollarla bildirilen itiraz oneri, istek ve sikayetler FR-10
Sikdyet ve Oneri Formu doldurularak kayit altina alinir ve incelenmek (izere Kalite Yoneticiligi'ne iletilir. e-
posta ile gelen dneri, istek ve sikdyetler FR-10 Sikayet ve Oneri Formu ile Kalite Midiiriine gelir.

3.4.0neri, istek ve Sikayetlerin incelenmesi

3.4.1. QUARCO A.S.nda bildirilen 6neri, istek ve sikayetler Kalite Miidiiri tarafindan bir 6n incelemeye tabi
tutulur. Sikayeti ilgilendiren birim sorumlusu ile temas saglanir. Birim Sorumlusu itiraz dneri ve sikayet sahibi
ile irtibat kurarak konuyu ayrintil olarak inceler ve diizeltici faaliyet kapsamini belirler.

3.4.2. Soz konusu sikayetler birim sorumlusunun yetkisi dahilinde coziilebilecek ise ilgili birim sorumlusu
tarafindan ¢6zulir. Konu igin dizeltici veya Onleyici faaliyetler planlanir ve yapilan faaliyet hakkinda masteri
bilgilendirilir.

3.4.3. Alinan oneri ve sikayetlerin ¢6ziimd, ilgili birim sorumlusunun yetkisini asiyorsa konu once Kalite
Mudurine, gerekli ise Genel Mudtre sunulur.

3.5. Miisterilerin Istek ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi ve Diizeltici Faaliyetler

3.5.1. Musterilerin itiraz, istek, oneri ve sikayeti hakkinda istek/sikayeti alan Laboratuvar elemani tarafindan
bilgilendirilen ilgili birim sorumlusu, séz konusu itiraz, istek/sikayeti inceler. Inceleme sirasinda gerektiginde
musteriler ile dogrudan temas kurularak detay bilgilerin alinmasi saglanir.

3.5.2. Misterinin itiraz istek, 6neri ve sikayetine ¢oziim getirildiyse faaliyeti yerine getirenler tarafindan FR-
10 Sikayet ve Oneri Formunun ilgili kisimlari doldurulur ve s6z konusu itiraz istek éneri ve sikayet kapatilir.
3.5.3.Coziimlenemeyen veya karara varilamayan istek éneri ve sikayetler konusunda ilgili birim, sorunun
giderilmesi ve son kararin verilebilmesi icin arastirma bagslatir ve diger birimlerin énerileri ile birlikte 6nce

Kalite Mlduriine, gerekli ise Genel Miduriin onayina sunar.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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3.5.4.Sonuclandirilan itiraz istek, oneri ve sikayetler ile ilgili kayitlar birim Sorumlular tarafindan Kalite
Mudurune teslim edilir.

3.5.5.Entegre Yonetim Sistemini etkileyen ve ¢dziime kavusturulan miisteri itiraz istek ve sikayetleri icin PR-
06 Diizeltici Faaliyet Prosediirii ve PR-07 Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore diizeltici veya &nleyici faaliyetler
baslatilir.

3.5.6. Sonuclandirilan veya takibi devam eden mdisteri itiraz istek, oneri ve sikayetleri, Yonetimin Gozden
Gegirme toplantilarinda tim yonleri ile ele alinir. Alinan kararlar dogrultusunda musteri sikayetlerinin bir daha
meydana gelmemesi icin gerekli diizeltici veya odnleyici faaliyetler baslatilir.

3.6. Miisteri itiraz Istek, Oneri ve Sikayetlerinin Takibi

3.6.1.Alinan miisteri itiraz istek, dneri ve sikdyetlerinin takibi FR-11 Sikéyet ve Oneri IzZleme Formu araciliiyla
yapllir. Bu izleme form {zerinden sikayetin konusu yapilan veya yapilacak faaliyet ile sonucun aciklanmasi
suretiyle yapilr.

3.7. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

3.7.1. Misterilere yapilan uygunluk degerlendirme sayisi veri toplamaya yetecek miktarda oldugunda, yilda
en az bir defa misteri memnuniyeti olglllr. Aksi durumda uygunluk dederlendirme talebinde bulunanlarla
yapilacak gorismelerle elde edilecek sonuclara gére musteri memnuniyetini artici calismalar yapilir.

3.7.2. I¢ musteri kabul edilen laboratuvar personeline ydnelik anket calismasi yapilarak personel memnuniyeti
artinimaya cahsilir.

3.8. Anketlerin Degerlendirilmesi

3.8.1. Musteri ve personel memnuniyetine yoénelik yapilan anketler toplandiktan sonra Kalite Muduri
tarafindan tasnif edilir. Her ankete bir numara verilerek ankette sorulan sorulara verilen cevaplar ayri ayri
degerlendirilir. Cevaplar excel formuna girilerek anket sonucunun genel degerlendirmesi yapilir.
Degerlendirme sonunda memnuniyet oraninin diisiik oldugu veya itiraz sikayet dneri olan hususlarda Kalite

Mudura tarafindan dizeltici faaliyet baglatilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Muddurd Genel Mudur
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3.9 Sikayetleri ele alma prosesinin calistirilma sirasi asagidaki gibidir:

1 Iletisim:Prosediir ve Sikayet formuna iletisim web sitesi (izerinden, mail veya sosyal medya iizerinden
olabilmektedir.

2  Sikayetin alinmasi:Sikayet QUARCO AS'ye ulastiginda sira numarasi verilerek Sikayet takip formuna
kaydedilir.

3  Sikayetin takip edilmesi: Sikayet takip formuna kaydedilir ve Kalite Miidiirii ve Idari Mali Isler Miid(irii
tarafindan takip edilir.

4  Sikayetin alindiginin bildirilmesi: Sikayetin alindidi ve isleme konulduguna dair bir bilgi sikayet
sahibine iletilir.

5 Sikayetin ilk degerlendirmesi:ilk dederlendirme Kalite Miidiirii tarafindan yapilir. Sikayet konusu
hangi birimi ilgilendiriyorsa sikayet formu o birime iletilir. Belli degil veya bircok birimi ilgilendiriyorsa toplanti
organize edilerek sikayet gorasuldr.

6 Sikayetlerin arastirlmasi: Toplantilarda Balik Kilgigi diyagrami ve Beyin firtinasi yontemleri
kullanarak arastirma yapilir ve gegmis veriler arastirilir.

7 Sikayetlere cevap verme: Sebep ve gerekcesi ne olursa olsun veya hangi sekilde sonuglanirsa
sonuglansin her sikayete cevap yazisi hazirlanir ve sikayet sahibine gonderilir.

8 Kararn bildirilmesi: Cevap yazisinda karar da bildirilir.

9 Sikayetin kapatilmasi: Sikayet Takip formunda sira numarasi ile izlenen sikayet c¢oziime
kavusturulduktan sonra kapatilir. Ayni konu ve sebepten baska sikayetler olup olmadigi kapatma éncesinde
dikkate alinir. Bu durumda Duzeltici faaliyet acilir.

3.10 Siirdiirme veya iyilestirme asagidaki sira ile ele alinir:
Bilginin toplanmasi

Sikayetlerin analizi ve degerlendirilmesi

Sikayetleri ele alma prosesi ile ilgili memnuniyet
Sikayetleri ele alma prosesinin izlenmesi

Sikayetleri ele alma prosesinin tetkiki

Sikayetleri ele alma prosesini yonetimin gézden gecirmesi

QO U A W N

Siirekli iyilestirme

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Muddurd Genel Mudur




Q MUSTERI MEMNUNIVETT |3
V SIKAYET VE_:_[T:!:_RAZ Rev.No/Tarih:01/27.10.2023
QUARCO PROSEDURU Sayfa: 5/5

3.11. Asagidaki adimlar, sikayetlerin alinmasi ve ¢céziime kavusturulmasi yaninda miisteri
memnuniyetin saglanmasi acisindan rehberlik saglayacaktir:

Sikdyetlere acik olun: Asagidakine benzer ifade gériiliir bir yerde levha halinde veya sirket
faturasi iizerinde bir paragraf halinde belirtilmelidir,

"Memnuniyetiniz bizim icin onemlidir, memnuniyetsizliginizi liitfen bize bildiriniz — Bunu
diizeltmek isteriz”,

Sikéyetleri al ve Sikayet Izleme formuna kaydet.

Sikayet sahsen alinmamissa, sikdyetcilere sikdyeti aldiginizi bildirin (telefon gériismesi veya e-
posta yeterlidir)

Sikayetin gecerliligini, muhtemel etkilerini ve bununla en iyi ilgilenecek degerlendir,

Miimkiin oldudgunca kisa siirede konuyu coziimleyin veya sikdyeti daha ileri seviyede arastirin
ve ne yapilacagi hakkinda karar verin ve hizli hareket edin,

Sikayetle ilgili olarak ne yapacadiniz hakkinda miisteriye bilgi verin ve miisterinin tepkisini
degerlendirin. Faaliyetin miisteriyi memnun etmesi muhtemel midir? Eger dyleyse, miisterinin
makul beklentilerini sektoriiniiz icerisinde en iyi uygulamayr hesaba katarak gerceklestirecek
faaliyete hizla gecin,

Sikayeti coziime kavusturmak icin gereken her seyi yaptiginizi diisiindiigiiniizde miisteriye bunu
bildirin ve sonucu kaydedin. Eger sikayet miisteriyi tatmin edecek sekilde hala
coziimlenmedigiyse kararinizi aciklayin ve varsa alternatif céziimler sunun.

Sikayetleri diizenli olarak gozden gecirin : Haftalik veya Aylik kisa bir periyodik gézden gecirme
ve daha yogun bir yillik Yénetimin gézden gecirme toplantisinda gériisiin. Sikayetlerin
olusmasini engellemek, miisteri hizmetini iyilestirmek veya miisteriyi daha memnun kilmak icin
eger herhangi bir egilim veya degistirebileceginiz belirgin seyler varsa, bunlari belirlemek icin
sikdyetlerin takip edilmesine bakin.

REVIZYONLAR
Sira . Revizyon .
No Tarih No Revizyon Aciklamasi
01. 08.10.2022 00 Ilk Yayin
02. | 27.10.2023 01 Turkak uygunsuzlugu sonucunda bulunan uygunsuzluklarla
ilgili 3.9, 3.10 ve 3.11 maddeleri ilave edildi.
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