T ROMETEON

Kalite Dahili Kullanim igindir INL-KT-014

LABORATUVAR
MUSTERIYE HiZMET ve GiZLiLiK PROSEDURU

1. AMAG

Bu prosedurun amaci, musteri ile agik ve net bir iletisim kurmak vasitasiyla, musteri istek ve beklentilerine cevap
verecek tarzda hizmet vermek, musteri memnuniyetini 6n plana gikarmak ve 6lgmek, test sonuglarinin
yorumlanmasinda ve degerlendirilmesinde musteriye yardimci olmak, tim hizmet ve galismalari tarafsizlik ve
gizlilik ilkesi i¢cerisinde surdurmektir.

2. GENEL HUSUSLAR

TS EN ISO/IEC 17025 Standardi kapsamindaki laboratuvarin musteriye vermis oldugu test hizmetleri
kapsamindaki memnuniyet, sikayet ve gizlilik streglerinin tamami bu prosedir kapsamindadir.

3. iSIN TANIMLANMASI

3.1. Musteriye Hizmet, Memnuniyet ve Sikayetler

Prometeon Lastik Test Laboratuvari misteriye hizmet alaninda hazirlanmis olan bu prosedure uygun olarak
hizmet verilir. MUsterinin laboratuvardan almak istedigi hizmetin dogru olarak tespit edilmesi amaciyla
musterinin tam olarak beklentisini 6lgmek, uygulanmasini istedigi 6zel bir metot olup olmadigini tespit etmek ve
iletisim bilgilerini eksiksiz almak amaciyla musteriye “Test Talep Formu (INL-F-033)” iletilir, imzalatilir ve/veya
Ozel s6zlesme kapsaminda ise ilgili form laboratuvar tarafindan doldurulur ve s6z konusu s6zlesmeye atif
yapilarak gelen numune kayit altina alinir.

Musteriye ait test talepleri, PTS sistemi (Prometeon Testing System) Gzerinden alinarak her bir test talebine 6zel
numaralandirma yapilir.

Test sertifikalandirma kodlamasi, PTS talep numarasi kullanilarak ve sonrasinda bahsi gecen bu baslangi¢
kodlamalarinin sonuna “C” ibaresi eklenerek olusturulur:

Ornek Test Kodlamasi:

Talep no: 2950.24.6.2 (PTS sisteminden alinan numara)

Sertifika no: 2950.24.6.2.C (Talep no-C)

ic ve Dis Misterilere yonelik siiregler INL-AS-002 indoor is Akis Semasi’nda belirtilmistir.

ic miisteriden gelen numunenin Prometeon Lastik Test Laboratuvari’ndaki siiregleri asagidaki sekilde ilerler;
1- g musteriile yillk olarak Test Talep Formu araciligiyla sézlesme yapilir,

2- Teste gonderilecek olan numuneler musteri tarafindan belirlenerek, test talebinin PTS sistemine girigi
ile laboratuvara bilgi verilir.
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Musteri iliskileri sorumlusu testin hangi makinalarda ve ne zaman baslatilabilecegine iliskin
Laboratuvar sorumlusu/Test Uzmani ile birlikte programlama yaparak ilgili mUsterilere bilgi verir.
Planlanan test programinda degisiklik olmasi, test faaliyetlerinin gecikmesi veya musteriye taahhut
edilen hizmeti etkileyebilecek bir durumun ortaya ¢ikmasi halinde musteri uygun zamanda
bilgilendirilir ve gerekli durumlarda kargilikli mutabakat ile yeni planlama yapilir.

Testi yapilacak numunelerin musteri iliskileri sorumlusu araciligi ile laboratuvara ulasimi saglanir.

Laboratuvara gelen numuneler, numune alaninda bulunan ‘gelen numune’ kismina alinarak,
Laboratuvar Teknisyeni/Test Uzmani tarafindan test taleplerine iliskin detaylar kontrol edilir, Protyre
sistemi Uzerinden el terminali aracili§iyla numune barkodu okutularak numunenin teslim alindigi
beyan edilir. Alanda bulunan saha bilgisayarindan INL-F-060 Numune Tanimlama Etiketi basilarak
numune Uzerine yapistiriir. Ardindan numuneler numune alanina konulur.

Gelen test taleplerine gére misteri iliskileri sorumlusu tarafindan INL-L-013 Test Oncelik Listesi
hazirlanir. Hazirlanan listeye gore Test Teknisyeni testleri yapilacak numuneler i¢in gerekli hazirliklar
yapar, numuneler ilgili alandan alinarak ilgili standartlara ve ilgili calisma talimati/ test proseduriine
gore testlerin gergeklestirilmesi saglanir.

ilgili testin ham veri kayit formu, Test Teknisyeni tarafindan ve/veya makina bilgisayari araciligyla
otomatik olarak doldurularak, Test Uzmanina test raporunun hazirlanmasi igin elden ve/veya ortak
klasore kayit araciligiyla teslim edilir.

ilgili test metoduna gére hazirlanan rapor, Test Uzmani tarafindan PTS sisteminde ilgili talebin igine
kaydedilir. Kayit isleminden sonra, ilgili rapor PTS sisteminde “completed” konumunda laboratuvar
ekibi iginde gorunur hale gelir.

PTS sisteminde yuklenen ve “completed” konumunda olan raporlar, Laboratuvar Muduri/Sorumlusu
tarafindan sistem Uzerinde onaylanir ve bu onay sonrasinda raporlarin konumu “validated” olarak
musteriye gorunur hale gelir.

Test islemi tamamlanan numuneler i¢in, test talebi sirasinda PTS sisteminde belirtilen imha veya
saklama islemleri yapilir. imha yapilacak ise, numune geri déndiriilemez sekilde kesilerek Protyre
sistemi Uzerinden el terminali araciliiyla “scrap” kaydi olusturulur. Sonrasinda Protyre sisteminde,
Uzerindeki “Scrap” yazisiyla birlikte otomatik olarak olusan INL-F-060 Numune Tanimlama Etiketi
¢ikarilarak imha edilecek numunenin (izerine yapistirilir. imha edilecek numune, 1skarta
bélumundeki bankele konur ve Hurdalik Bolumu tarafindan Hurdalik Alanina gekilir, geri dontisim
firmalarinda bu numunenin imha islemi saglanir. Saklama iglemi yapilmasi amaciyla iade edilecek
numuneler igin ise, Protyre sisteminde “transfer” kaydi olusturulur. Kaydi olusturulan numune, giden
lastikler bélumundeki bankele konur ve musgteri tarafindan teslim alinarak musteri ambarinda
saklanir.
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Dis Musteriden gelen numunenin Prometeon Lastik Test Laboratuvari’ na kabul sureci agsagidaki sekilde ilerler;

1-  Test talebinin yazili olarak olugturulmasi, teste ait bilgilerin alinmasi ve test s6zlesmesinin musteri
iliskileri sorumlusu araciligiyla yapilmasi sonrasinda,

2- Misteri iliskileri Sorumlusu, génderilecek olan numunenin Protyre sistemi iizerinde tanimlanmasini
saglar ve test talebini PTS sistemi Gzerinde olusturur. Testin hangi makinalarda ve ne zaman
baslatilabilecegine iliskin olarak, musteri ile iletisime gecerek karsilikli belirlenen program dahilinde,
ilgili testi INL-L-013 Test Oncelik Listesi’ne dahil eder ve listeyi laboratuvara ulastirir. Kalan diger
sirecler yukarida anlatilan ig Miisteri adimlari ile ayni sekilde ve INL-AS-002 is Akis Semasi’nda
bulunan dis musteri ile ilgili kisimda belirtildigi gibi ilerler.

Yiligerisinde yukarida belirtilen hizmetlere yonelik gerek i¢ ve gerekse de dis musteriye verilen hizmetten
musgterilerin memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla, en az yilda 1 kez “Musteri Memnuniyet Anket Formu (INL-F-
023)” doldurmalari talep edilir. Misteri memnuniyet/sikayetlerini alabilmek icin web sitesinde de bulunan ilgili
form(lar) vasitasi ile her daim etkin bir sistem yurttilmektedir. Sunulan hizmetin kalitesi, yetkinlikler ve iletisim
gibi konularda musteri memnuniyeti olgllerek sonuglari Kalite departmani tarafindan degerlendirilir ve musteri
geri beslemesi toplu ya da ayri olarak YGG toplantisinda ve gerektiginde beklenmeden yonetim toplantisinda
degerlendirilir. Elde edilen sonuglarda olumsuzluklar var ise, bu olumsuzluklari gidermek igin duzeltici faaliyetler
baslatilir. Tutulan tim kayitlar kalite departmani tarafindan muhafaza edilir.

Musteri memnuniyetinin él¢ulmesi icin yontemler belirlenmis ve uygulanmaktadir. MUsterilerin ankete cevap
vermesi sonucunda istatistiksel degerlendirmeleri yapilir. Yapilan anketlerdeki sorulara verilen puanlar %60
altinda ise ilgili misteri ile irtibata gegilerek diisiinceleri alinir. Miisteri Sikayet itiraz ve Oneri Formu (INL-F-
022)’na kayit edilerek takibi yapilir. Toplanan veriler, istatistiksel olarak degerlendirilir.

Degerlendirme Kriterleri miisteri ve soru bazinda olusturulmustur:

e Musteri degerlendirmesi, 14 soru baz alinarak ytizde hesabina tabi tutulur.
e Sorudegerlendirmesi, musteri adetleri baz alinarak yuzde hesabina tabi tutulur.

Degerlendirme Kriterleri ve Puan Barajlari: Musteri Memnuniyeti Anket Analiz Formu (INL-F-030) ile yapilan
degerlendirmeler sonucu elde edilen puanlar yluzde olarak hesaplanir ve bu sonuglar esas alinir.

e 0<x = 30igin musteriye geri donulip olumsuzluklarin nedenleri arastirilir. Mutabik kalindiktan sonra
Duzeltici Faaliyet (INL-F-005) acilarak, sonucu yeniden musteri ile paylasilir.

e 30<x<60ic¢in musteriye geri donulup olumsuzluklarin nedenleri ve iyilestirilebilecek durumlar tartisilir.
Olumsuzluklar igin Diizeltici/lyilestirici Faaliyet (INL-F-005) agilir ve sonug misteri ile paylasilir; iyilestirme
icin de Diizeltici/lyilestirici Faaliyet agilarak sistemin daha iyi duruma getirilmesi amaglanir.
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e 60 < x < 100 igin miisteriye geri doniiliip dneriler alinir. Oneriler dogrultusunda sistemin isleyisi ve hizmet

kalitesinin korunmasi adina mevcut slre¢ uygulanmaya devam edilir.

Mdusteri tarafindan bildirilen sikayetler ve/veya oneriler Kalite Departmani tarafindan incelenerek “Musteri
Sikayeti veya Misteri Onerisi” olarak adlandirilir ve “Miisteri Sikayet itiraz ve Oneri Formu (INL-F-022)” ile kayit
altina alinarak, degerlendirilir. Alinan sikayet veya 6neri sonrasi gerek gorilirse DIF formu agilir ve Diizeltici/
iyilestirici Faaliyetlerin Yonetim Prosediirii (INL-KT-006)’ ne gore islem devam edilir. Sikayetgiye bildirilecek
sonugclar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gozden gegirilir
ve onaylanir.

Test sonuglarinin guvenilirligi konusunda olusan suphe ile muracaat eden musteri ve test bilgileri alinarak
“Miisteri Sikayet itiraz ve Oneri Formu (INL-F-022)” ile kayit altina alinir. Bu tiir testler tekrar calismaya alinir. Elde
edilen sonuglar musteriye yeniden iletilir. Misterinin hakli oldugu durumlarda bu formun bir kopyasi Laboratuvar
Sorumlusu’na iletilerek daha 6nceden ¢ikmig olan analiz raporunun revize edilerek musteriye yeniden
gonderilmesi saglanir.

Eger miisteri analiz raporlarinin geg verildigi sikayeti ile basvuruyorsa “Miisteri Sikayet-Oneri Formu”
doldurularak kayit altina alinir. ilgili béliimler ve Kalite departmani tarafindan takip edilir.

Raporlarda yazilmis yanlisliklar varsa “Uygun Olmayan Hizmet Durum Raporu (INL-F-027)” doldurularak, raporda
gerekli revizyonlar yapilir ve musteriye revize edilmis rapor iletilir. ESer mUsteri herhangi bir laboratuvar personeli
ile arasinda gegen bir iletisim problemini sikayet konusu yapmissa, bu sikayet “Musteri Sikayet itiraz ve Oneri
Formu (INL-F-022)” ile kayit altina alinir.

Yukarida 6rneklenen unsurlar digindaki her turlt musteri sikayet veya dneri geri bildirimleri de “Musteri Sikayet
itiraz ve Oneri Formu (INL-F-022)” ile kayit altina alinir ve siireg form (izerinden takip edilir. Gerek gériiliirse DIiF
formu acilir ve Diizeltici/ lyilestirici Faaliyetlerin Yonetim Prosediirii (INL-KT-006)’ ne gére islem devam edilir.

Musterilerin gizliliginin korunmasini saglanmasi kaydiyla musterilerle veya onlarin temsilcileri ile misterinin
taleplerini agikliga kavusturmak ve yapilan testlere taniklik etmek tizere laboratuvara giris imkani saglanir. Hatta
musterinin izlemek istedigi test olursa, diger musterilerin calismalarinin gérilmesini engelleyecek tarzda
(musgteri ile ortak belirlenen bir zamanda) izlemesine imkan verilir. MUsteri talebi dogrultusunda test metotlarinin
talimatlarinin kontrolsltiz kopyalari musteriye verilebilir.

Her ne sebeple olursa olsun laboratuvar test alanlarina veya numune kabul ve raporlama alanlarinda bulunmus
olan musteri, stajyer, teknik servis gorevlisi ve egitim icin gelen kisilere “Bilgilerin Korunmasi Taahhtdu Formu
(INL-F-031)” imzalatilir.

3.2. Gizlilik

Her calisan, gorevi esnasinda gizli oldugunu bildigi ve gizli oldugunu disundugu bilgileri ya da gizli olma ihtimali
dahilinde dikkatini gceken bilgileri gizli tutmakla yikumladur (bkz. Galisan s6zlesmeleri). Ayrica, tum calisanlar
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bilgisayar agi kullanimi ve bilgilerin saklandigi diger sistemler igin saglanan giivenlik 6zelliklerini kullanmaktan
sorumludur.

ICT departmani, merkezi agda ve merkezi veritabani, vs.'deki glivenlik sistemini uygulamakla sorumludur.

Kimi islerde, Prometeon Laboratuvari ile s6zlesmeli olarak veya laboratuvar adina, bir harici kurumun veya
(Prometeon Lab)disindaki) bir sahsin hizmetlerine basvuruldugu durumlar olabilir. Bu gibi durumlarda, isi harici
tarafa ihale eden sahis, bu isle ilgili oldugu dustnulen bilgilerin gizliliginin saglanip saglanamayacagini kontrol
eder.

Laboratuvar Muaduru, departman faaliyetlerinin disina ¢ikan "hassas bilgiler" in tasnifi ve iletimi konusundaki
kararlar almakla yukimladuir.

Diger departman sorumlulari ise sadece departman igi faaliyetlerle ilgili "hassas bilgiler" in tasnifi ve iletimi
konusundaki kararlari alir ve laboratuvar faaliyetleri ile ilgili konulari Laboratuvar mudurune bildirmekle
yukimladar.

3.2.1.  Yazili Bilgilerin “gizli” Seklinde isaretlenmesi
Alicinin isminin belirtildigi zarf; bilgiler alici tarafindan digerlerine iletilemeyecek tlirde ise veya ilgili bilgilerde

iletilecegi kisiler acik bir sekilde belirtiliyorsa, sadece belirli kisilere iletilebilir.

Tam yazili ve sdzlu bilgiler igin, bilgi sahibinden gizli bilgiyi teshis edebilmesi icin kendi kisisel bilgilerini ve
sirketle ilgili bilgilerini esas almasi istenir. Tereddut halinde ¢alisan muduarinun fikrini almali ve verilen tavsiyeye
uymalidir. Uciincii sahislardan gelen bilgiler, bu bilgilerin belirli bir amaca yénelik olarak iletiminin Gigilinci bir
tarafga (dolayli izin) verilen bir siparigin ana bélumunu olusturdugu dusinulmedikge, bilginin sahibinin yazili izni
olmadan digerlerine (dahili veya harici olarak) iletilmemelidir. Ozel durumlarda, karsilikli bir gizlilik beyani
duizenlenebilir.

3.2.2. Misteri ve Ziyaretgi Erisimi

Musteri veya temsilcileri, laboratuvar faaliyetlerine iliskin talepleri kapsaminda yetkili personel refakatinde
laboratuvara kabul edilir.

Musteri veya temsilcileri, kendi taleplerine konu olan test faaliyetleri, kullanilan yontemler ve sonuglarin
degerlendirilmesi hakkinda uygun él¢ude bilgilendirilir.

Musteri veya temsilcisi talep etmesi halinde, sonuglarin gézden gecirilmesine ilgili laboratuvar personeli
refakatinde istirak edebilir.

Musteri 6neri, sikayet ve geri bildirimleri ilgili formlar araciligiyla kayit altina alinir ve degerlendirilir.

Musteriden gelen ve tarafsizlik, gizlilik, glivenlik veya laboratuvar kurallarina aykiri olan talepler kabul edilmez.
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Test faaliyetleri kapsaminda gerekli gérilmesi ve mimkiin olmasi halinde, dogrulama amaciyla numune veya
ilgili bilgi mUsteriye saglanabilir.

3.2.3. Miisterilere Bilgi Saglanmasi

Musteriler verdikleri bir siparisin yerine getirilmesi ile ilgili bilgiye sahip olma hakkina sahiptir. EEer musterinin

boyle bir talebi olursa, laboratuvar bu bilgiyi musteriye saglamaya hazirdir.

Mdusterilerin ziyaretleri esnasinda, musteriye tesislerde (firmada) bulundugu sure igerinde stirekli eslik edilerek
diger musgterilerin bilgileri gizli tutulur. Bu durum, ziyaretgiye eslik eden galisanin sorumlulugundadir.

Eger calisanin herhangi bir sebepten dolayl musteriyi yalniz birakmasi gerekirse, misteriden nazik bir bigcimde
resepsiyon bolumuinde beklemesini isteyebilir.

Laboratuvar tarafindan kamuya agik olarak paylasilan bilgiler dogru, glincel ve yetkilendirilmis personel
tarafindan onaylanmis bilgilerden olusur. Laboratuvar faaliyetlerine iliskin kamuya agiklanacak bilgiler, gizlilik ve
tarafsizlik ilkeleri gozetilerek yayimlanir.

Musteri ziyaretleri sirasinda diger musterilere ait numune, kayit, rapor ve teknik bilgiler gértiinur sekilde
bulundurulmaz. Ayni is kolunda faaliyet gosteren musterilerin birbirlerinin faaliyetlerini gozlemlemesine izin
verilmez. Musteriler ve ziyaretgiler yalnizca izin verilen alanlarda ve yetkili personel esliginde bulunabilir.
3.2.4. Akreditasyon Kurumlarina Bilgi Saglanmasi

Kalite sisteminin kisimlarini kontrol eden akredite kurumlar veya Turk Akreditasyon Kurumu, talep halinde
sozlesmenin bir pargasi olarak, bir gizlilik anlagsmasi akdetmelidirler. Ayrica, akredite kurum Turk Akreditasyon
Kurumu ve/veya esdegeri veya daha fazla yetkiye sahip bir uluslararasi kurum tarafindan taninmalidir.

Eger yukaridaki sartlar karsilanirsa, kontrol stireci ile ilgisi oldugu ortaya konan tim bilgiler akreditasyon kurumu
tarafindan belirlenen yetkili kisilere gonderilir.

Ayrica Ust Yonetim, kalite politikalarina uyacagini garanti altina almak igin “Tarafsizlik Gizlilik Beyani (INL-F-009)”
nu imzalar. Lastik Test Laboratuvari personelleri ise; INL-F-050 Calisan Kalite Anlasmasi ile INL-F-008 Ucret
Muayene Bagimsizlik Beyani’ niimzalar.

4. OZELKOSULLAR

Bu prosedur kapsaminda ilave 6zel kosul tanimlanmamistir.

5. ORGANIZASYON SEMASI

Laboratuvar Miidiiru:
Musteriye sunulan hizmet siireglerinin, sikayet degerlendirmelerinin, musteri memnuniyeti faaliyetlerinin ve gizlilik
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uygulamalarinin bu prosedure uygun olarak ylrutilmesini saglar. Musterilere sunulan hizmetlerin tarafsizlik ve
gizlilik ilkelerine uygunlugunu gozetir.

Kalite Yonetim Temsilcisi:

Musteri memnuniyeti ve sikayet siireglerinin izlenmesini, kayit altina alinmasini ve degerlendirilmesini saglar.
Musgteri geri bildirimlerinin analiz edilmesini, gerekli duzeltici faaliyetlerin baglatitmasini ve ilgili kayitlarin muhafaza
edilmesini takip eder.

Miisteri iligkileri Sorumlusu:

Musteri taleplerinin alinmasini, musterilerle iletisimin ylrutilmesini, test planlamasinin koordinasyonunu ve
musterilere gerekli bilgilendirmelerin yapilmasini saglar. Test taleplerinin sisteme girilmesinden ve ilgili taraflara
iletilmesinden sorumludur.

Test Uzmani / Laboratuvar Teknik Personeli:
Musteri taleplerine uygun olarak test faaliyetlerini gergeklestirir, test kayitlarini olusturur ve sonuglarin dogru
sekilde raporlanmasini saglar. Mlsterilere ait bilgi ve numunelerin gizliliginin korunmasindan sorumludur.

6. ETKINLIGIN OLCUMU

Musteri memnuniyet anket sonuglari, musteri sikayet sayilari, sikayetlerin kapatilma sureleri ve musteri geri
bildirimleri Gzerinden degerlendirilir.

7.  YAPILAN DEGISIKLIKLER

Rev. . .

N REVIZYON AGIKLAMASI TARIH HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
[o]

0 YENI 01.04.2021 | - -

2.1 maddesinde sertifika kodlama sistemi . . .
1 02.01.2024 | Turgay Bilgili Fatih Demirkiran
aciklanmigtir.

Gizlilik ve givenlik ile ilgili hUkamler revize o . .
2 o L Lo 29.07.2026 Turgay Bilgili Fatih Demirkiran
edilmis, prosedur guncellenmigtir.
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Kalite Dahili Kullanim igindir INL-KT-014
MUSTERIYE HIZMET ve GIZLILIK PROSEDURU
8. KISALTMALAR
PTS = Prometeon Testing System
YGG = Yonetimin Gozden Gegirmesi
DiF = Duizeltici / lyilestirici Faaliyet
ICT = Bilgi ve iletisim Teknolojileri
TURKAK = Turk Akreditasyon Kurumu
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