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AMAC
Bu prosediiriin amaci, miisteri ile agik ve net bir iletisim kurmak vasitasiyla, miisteri istek ve
beklentilerine cevap verecek tarzda hizmet vermek, miisteri memnuniyetini 6n plana ¢ikarmak ve 6lgmek,
test sonuglarinin yorumlanmasinda ve degerlendirilmesinde miisteriye yardimci olmak, tiim hizmet ve
caligmalari tarafsizlik ve gizlilik ilkesi i¢eriSinde stirdiirmektir.

1. GENEL HUSUSLAR

TS EN ISO/IEC 17025 Standardi kapsamindaki laboratuvarin miisteriye vermis oldugu test hizmetleri
kapsamindaki memnuniyet, sikayet ve gizlilik siire¢lerinin tamami bu prosediir kapsamindadir.

2. ISIN TANIMLANMASI

2.1 Miisteriye Hizmet, Memnuniyet ve Sikayetler

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

INL-L-012 Siirec/Is Takip Listesi’ nde belirlenen kodlamalara gére izlenebilirlik saglanmaktadir.

Test talepleri, PTS sistemi (Prometeon Testing System) iizerinden veya INL-L-012 Is Takip Listesi’ndeki
numaralandirma sistemi kullamlarak (YIL/xxxx olarak. Ornegin 2024 yili icin *“2024/0001”)
numaralandirilir. PTS sistemi {lizerinden akreditasyon kapsami igerisinde belirtilen testlere ait taleplerin
numaralart kullanilarak kayit alinir. Akreditasyon kapsami disinda gelen talepler bu liste icerisinde yer
almamaktadir.

Test sertifikalandirma kodlamasi, Yuvarlanma Direnci Testi i¢in RR makinasindan alinan benzersiz/tekil
kodlama ile, diger testler igin ise talep numarasi kullanilarak ve sonrasinda bahsi gegen bu baslangig
kodlamalarin sonuna “C” ibaresi eklenerek olusturulur:

RR Testi:
Talep no: 2024/0049 (INL-L-012’den alinan numara, Y IL/XxxXx olarak)
Sertifika no: 7003620-02453-2024-C (makinadan alinan benzersiz/tekil no — C)

Talep no: 2984.24.1.1 (PTS sisteminden alinan numara)
Sertifika no: 7003620-02450-2024-C (makinadan alinan benzersiz/tekil no — C)

Diger Testler:
Talep no: 2024/0039 (INL-L-012’den alinan numara, YIL/XxxX olarak)

Sertifika no: 2024-0039-C (Talep no-C)

Talep no: 2950.24.6.2 (PTS sisteminden alinan numara)
Sertifika no: 2950.24.6.2.C (Talep no-C)
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I¢ ve Dis Miisterilere yonelik siirecler INL-AS-002 Indoor is Akis Semas1’ nda belirtilmistir.

I¢ Miisteriden gelen numunenin Prometeon Lastik Test Laboratuvar1® na Kabul Siireci asagidaki sekilde
ilerler;

1-
2-

3-

11-

Test talebinin yillik olarak Test Talep Formu ile alinmasi ve onaylanmasindan sonra,

Teste gonderilecek olan numuneler Kalite ve Arge departmanlari tarafindan belirlenerek, mail yolu
ile ve/veya PTS sistemine girisi ile misteri iliskileri sorumlusuna bilgi verilir.

Miisteri iligkileri sorumlusu testin hangi makinalarda ve ne zaman baglatilabilecegine iliskin
Laboratuvar sorumlusu/Test Uzmanu ile birlikte programlama yaparak ilgili departmanlara bilgi verir.
Test kondiisyonlama tarihinden once test edilecek {irlin/numune iiretim departmani ve/veya T20
ambarinda bulunmasi durumuna gore ilgili lojistik sorumlusunun destegi ile laboratuvara gelisi
saglanir.

Laboratuvara gelen numuneler, NUMUNE ALANI’nda bulunan ‘Gelen Numune’ kismina alinarak,
Laboratuvar Sorumlusu/Test Uzmani tarafindan deney taleplerine iliskin detaylar kontrol edilir, INL-
F-060 Numune Tanilama Etiketi’ne gerekli bilgiler girilerek ve her bir numuneye uygun olarak
etiketlemeler yapilarak, numuneler test metoduna gore ayrilan Numune Alanina konulur. (Test Adi —
Akreditasyon kapsami detaylar belirtilerek ilgili etiketleme igslemi yapilir.)

INL-L-013 Test Oncelik Listesi’ne gére, (heniiz seri iiretimde olmayan bir numune i¢in Arge
tarafindan provalandirma yapiliyorsa, hali hazirda {iretimde olup iyilestirmesi gereken {irlinlerin
sonucu bekleniyorsa vb. durumlara gore oncelik listesinde programalama belirlenir), Laboratuvar
Sorumlusu/Test Uzmani tarafindan hangi numuneye, hangi makinada, hangi test(ler)in yapilacagi
Test Teknisyenine bildirilir. Ilgili Test Teknisyeni tarafindan numune(ler), Numune Alanindan
almarak ilgili standartlara ve ilgili calisma talimati/ test prosediiriine gore testlerin gerceklestirilmesi
saglanir.

llgili testin ham veri kayit form(lar);, Test Teknisyeni tarafindan doldurularak Laboratuvar
Sorumlusu’na sertifika(lar)in hazirlanmasi igin teslim edilir.

Tgili test metoduna gére hazirlanan sertifika(lar) onay i¢in Laboratuvar Miidiirii’ne sunulur.
Laboratuvar Miidiirii’niin onayindan sonra Miisteri Iliskileri Sorumlusu tarafindan iletilir.

Test islemi tamamlanan numuneler ve sahit numuneler, test islemine miiteakip en fazla 15 giin sahit
numune alaninda tutulur. Akabinde hasarli olanlar ve sahit numuneler miisterinin geri iade talebi
olmadig1 durumlarda; INL-F-081 Numune Depolama imha Kayit Formu vasitasi ile kayit altina
almarak, fabrikanin Hurdalik Alani boliimiine g¢ekilir, geri doniisiim firmalarinda bu numunelerin
imha iglemi saglanir.

fade edilecek olan numuneler INL-F-082 Numune {ade Tutanag vasitasi ile kayit altina alinarak iade
islemi Miisteri Iliskileri Sorumlusu tarafindan sertifikalar ile birlikte miisteriye gonderilmesi saglanir.

Dis Miisteriden gelen numunenin Prometeon Lastik Test Laboratuvari’ na Kabul siireci asagidaki sekilde

ilerler;
1- Test talebinin yazili olarak olusturulmasi ve miisteri tarafindan onaylanmasindan sonra,
2- Miigteri Iligkileri Sorumlusu, testin hangi makinalarda ve ne zaman baglatilabilecegine iliskin olarak,
miisteri ile iletisime gegerek karsilikli belirlenen program dahilinde ilgili test(ler)i INL-L-013 Test
Oncelik Listesi’ ne dahil eder ve Laboratuvar Miidiirii’nii konu ile ilgili bilgilendirir.
3- Miisteri, numuneleri gonderdigi zaman Miisteri Iligkileri Sorumlusu’na bilgi verir, ambara gelis ve
varsa giimriikleme islemleri, ilgili Lojistik Sorumlusu tarafindan takip edilir.
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4- Numuneler fabrika girisine ulastiginda, lojistik departmani tarafindan T20 ambarina alinarak SAP
giris islemleri gerceklestirilir ve Miisteri iliskileri Sorumlusu’na ilgili Lojistik Sorumlusu tarafindan
bilgi verilir.

5- INL-L-013 Test Oncelik Listesindeki programlama durumuna gore; Numunelerin ambardan ¢ikis
islemi SAP sisteminde degisiklik yapilarak gergeklestirilir ve numune Ar-Ge stok alanina alinir.
Akabinde Laboratuvar Sorumlusuna/Test Uzmanina bilgi verilerek, Miisteri iliskileri Sorumlusu
tarafindan Lastik Test Laboratuvarina ilgili numunelerin iletilmesi saglanir.

6- Laboratuvara gelen numuneler, NUMUNE ALANI’nda bulunan ‘Gelen Numune’ kismina alinarak,
Laboratuvar Sorumlusu/Test Uzmani tarafindan deney taleplerine iligkin detaylar kontrol edilir, INL-
F-060 Numune Tanilama Etiketi’ne gerekli bilgiler girilerek her bir numuneye uygun olarak
etiketlemeler yapilarak, test metoduna gore ayrilan numune alanina konulur. (Test Adi — Akreditasyon
kapsami detaylari belirtilerek ilgili etiketleme islemi yapilir.)

7- INL-L-013 Test Oncelik Listesi'ne gore, Laboratuvar Sorumlusu/Test Uzmani tarafindan hangi
numuneye, hangi makinada, hangi test(ler)in yapilacagi Test Teknisyenine bildirilir. ilgili Test
Teknisyeni tarafindan numune(ler), Gelen Numune Alanindan alinarak ilgili standartlara ve ilgili
calisma talimati/ test prosediiriine gore testlerin gergeklestirilmesi saglanir.

8- Ilgili testin ham veri kayit form(lar)i, Test Teknisyeni tarafindan doldurularak Laboratuvar
Sorumlusu’ na sertifika(lar)in hazirlanmasi i¢in teslim edilir.

9- Tlgili test metoduna gore hazirlanan sertifika(lar) onay i¢in Laboratuvar Miidiirii’ne sunulur.

10- Laboratuvar Miidiirii’niin onaymdan sonra Miisteri iliskileri Sorumlusu tarafindan iletilir.

11- Test islemi tamamlanan numuneler ve sahit numuneler, test islemine miiteakip en fazla 15 giin Sahit

Numune Alaninda tutulur. Akabinde hasarli/hasarsiz olan numuneler ve sahit numuneler miisterinin

geri aide talebi olmadig1 durumlarda INL-F-081 Numune Depolama Imha Kayit Formu vasitast ile

kayit altina alinarak, fabrikanin Hurdalik Alan1 bolimiine gekilir, geri doniisiim firmalarinda bu
numunelerin imha islemi saglanir.

lade edilecek olan numuneler, INL-F-082 Numune Iade Tutanag: vasitasi ile kayit altina almarak

gerekli hallerde Miisteri Iliskileri Sorumlusu tarafindan ilgili Lojistik Sorumlusu’ nun da destegi ile

iade islemi yapilarak, s6z konusu numunelerin gonderimi sertifikalar ile birlikte gergeklestirilir.

12

Yil icerisinde yukarida belirtilen hizmetlere yonelik gerek i¢ ve gerekse de dis miisteriye verilen hizmetten
miisterilerin memnuniyetlerini 6l¢gmek amaciyla, en az yildal kez “Miisteri Memnuniyet Anket Formu
(INL-F-023)” doldurmalar: talep edilir. Miisteri memnuniyet/sikayetlerini alabilmek i¢in web sitesinde
de bulunan ilgili form(lar) vasitasi ile her daim etkin bir sistem yiiriitiillmektedir. Sunulan hizmetin kalitesi,
yetkinlikler ve iletisim gibi konularda miisteri memnuniyetini olgiilerek sonuglar1 Kalite departmani
tarafindan degerlendirilir ve miisteri geri beslemesi toplu yada ayri olarak YGG toplantisinda ve
gerektiginde beklenmeden ydnetim toplantisinda degerlendirilir. Elde edilen sonuglarda olumsuzluklar
var ise, bu olumsuzluklari gidermek i¢in diizeltici faaliyetler baglatilir. Tutulan tim kayitlar kalite
departmani tarafindan muhafaza edilir.

Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi i¢in yontemler belirlenmis ve uygulanmaktadir. Miisterilerin ankete
cevap vermesi sonucunda istatistiksel degerlendirmeleri yapilir. Yapilan anketlerdeki sorulara verilen
puanlar %60 altinda ise ilgili miisteri ile irtibata gecilerek diisiinceleri alimir. Miisteri Sikayet Itiraz ve
Oneri Formu (INL-F-022)’ na kayit edilerek takibi yapilir. Toplanan veriler, istatistiksel olarak

degerlendirilir.
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Degerlendirme Kiriterleri: degerlendirme kriterleri miisteri ve soru bazinda olusturulmustur.

*  Miisteri degerlendirmesi, 14 soru baz alinarak yiizde hesabina tabi tutulur.

*  Soru degerlendirmesi, miisteri adetleri baz alinarak yiizde hesabina tabi tutulur.

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

0 <x <30 igin misteriye geri doniiliip olumsuzluklarin nedenleri arastirilir. Mutabik kalindiktan
sonra Diizeltici Faaliyet (INL-F-005) agilarak, sonucu yeniden miisteri ile paylasilir.

30 <x <60 i¢in miisteriye geri doniiliip olumsuzluklarin nedenleri ve iyilestirilebilecek durumlar
tartigthr. Olumsuzluklar igin Diizeltici/lyilestirici Faaliyet (INL-F-005) acilir ve sonu¢ miisteri ile
paylasilir; iyilestirme i¢in de Diizeltici/lyilestirici Faaliyet acilarak sistemin daha iyi duruma getirilmesi
amaclanir.

+ 60 <x <100 igin miisteriye geri déniiliip &neriler alinir. Oneriler dogrultusunda sistemin isleyisi ve
hizmet kalitesinin korunmasi adina mevcut siire¢ uygulanmaya devam edilir.

Yiizde Sebep Analizi Sebep — Sonu¢ Analizi Sonug¢ ‘

0<x<30 Miisteri ile iletisim Sebepler, diizeltmeler Miisteri ile iletisim
30 <x<60 Miisteri ile iletisim Sebepler, diizeltmeler, iyilestirmeler Miisteri ile iletisim
60 <x <100 Miisteri ile iletisim Sebepler, iyilestirmeler Miisteri ile iletisim

(Yonetim gerekli gordii ise)

*** Degerlendirme sonucu elde edilen % puanlarina gére (Anket Analiz Formu (INL-F-030)
*  Miisteri bazl1 % puanlarinda, miisteri ile iletisime geciniz
*  Soru bazl1 % puanlarinda, sirket i¢i faaliyete geginiz.

Misteri tarafindan bildirilen sikayetler ve/veya Oneriler Kalite Departmani tarafindan incelenerek
“Miisteri Sikayeti veya Miisteri Onerisi” olarak adlandirilir ve “Miisteri Sikayet Itiraz ve Oneri Formu
(INL-F-022)” ile kayit altina alinarak, degerlendirilir. Alinan sikayet veya Oneri sonrasi gerek goriiliirse
DIF formu agilir ve Diizeltici/ Iyilestirici Faaliyetlerin Yonetim Prosediirii (INL-KT-006)’ ne gore islem
devam edilir.

Test sonuglarinin giivenilirligi konusunda olusan siiphe ile miiracaat eden miisteri ve test bilgileri alinarak
“Miisteri Sikayet Itiraz ve Oneri Formu (INL-F-022)” ile kayit altina alinir. Bu tiir testler tekrar calismaya
almir. Elde edilen sonuglar miisteriye yeniden iletilir. Miisterinin hakli oldugu durumlarda bu formun bir
kopyasi Laborauvar Sorumlusu’na iletilerek daha 6nceden ¢ikmis olan analiz raporunun revize edilerek
miisteriye yeniden gonderilmesi saglanir.

Analiz sonuglarinin geg verilmesi, Eger miisteri analiz raporlarinin geg verildigi sikayeti ile bagvuruyorsa
“Miisteri Sikayet-Oneri Formu” doldurularak kayit altina almir. Ilgili boliimler ve Kalite departmani
tarafindan takip edilir.
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Raporlarda yazilmig yanligliklar varsa “Uygun Olmayan Hizmet Durum Raporu (INL-F-027)”
doldurularak, raporda gerekli revizyonlar yapilir ve miisteriye revize edilmis rapor iletilir.

Miisteri — Laboratuvar Personeli iletisiminden kaynaklanan miisteri sikayetleri ve Onerileri; eger miisteri
herhangi bir laboratuvar personeli ile arasinda gecen bir iletisim problemini sikéyet konusu yapmigsa, bu
sikayet “Miisteri Sikayet Itiraz ve Oneri Formu (INL-F-022)” ile kayit altina alinr.

Yukarda 6rneklenen unsurlar disindaki her tiirlii miisteri sikayet veya oneri geri bildirimleri de “Miisteri
Sikayet Itiraz ve Oneri Formu (INL-F-022)” ile kayit altina alinir ve siire¢ form iizerinden takip edilir.
Gerek goriiliirse DIF formu acilir ve Diizeltici/ lyilestirici Faaliyetlerin Yonetim Prosediirii (INL-KT-
006)’ ne gore islem devam edilir.

Miisterilerin gizliliginin korunmasini saglanmas1 kaydiyla miisterilerle veya onlarin temsilcileri ile
miisterinin taleplerini acgiklia kavusturmak ve yapilan testlere taniklik etmek {izere laboratuvara giris
imkani saglanir. Hatta misterinin izlemek istedigi test olursa diger miisterilerin ¢aligmalarinin
goriilmesini engelleyecek tarzda (miisteri ile ortak belirlenen bir zamanda) izlemesi imkan verilir. Miisteri
talebi dogrultusunda test metotlarimin talimatlarinin kontrolsiiz kopyalar1 miisteriye verilebilir.

Her ne sebeple olursa olsun laboratuvar deney alanlarina veya numune kabul ve raporlama alanlarinda
bulunmus olan miisteri, stajyer, teknik servis gorevlisi, egitim i¢in gelen kisilere “Bilgilerin Korunmasi
Taahhiidii Formu (INL-F-031)” imzalatilir.

3.2 Gizlilik

Her calisan, gorevi esnasinda gizli oldugunu bildigi ve gizli oldugunu diisiindiigii bilgileri ya da gizli
olma ihtimali dahilinde dikkatini ¢eken bilgileri gizli tutmakla yiikiimliidiir (bkz. Calisan sdzlesmeleri).
Ayrica, tim g¢alisanlar bilgisayar agi kullanimi ve bilgilerin saklandigi diger sistemler i¢in saglanan
giivenlik 6zelliklerini kullanmaktan sorumludur.

IT departmani, merkezi agda ve merkezi veritabani, vs.'deki giivenlik sistemini uygulamakla sorumludur.

Kimi iglerde, Prometeon Laboratuvar ile sézlesmeli 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 diisiiniilen bilgilerin gizliliginin saglanip
saglanamayacagin kontrol eder.

Prometeon Indoor Lastik Test Laboratuvar Midiirii, departman faaliyetlerinin disina ¢ikan "hassas
bilgiler" in tasnifi ve iletimi konusundaki kararlar1 almakla yiikiimliidiir.

Diger departman sorumlular ise sadece departman igi faaliyetlerle ilgili "hassas bilgiler" in tasnifi ve
iletimi konusundaki kararlar1 alir ve laboratuvar faaliyetleri ile ilgili konular1 Laboratuvar mudiiriine
bildirmekle yiikiimlidiir.

3.2.1 Yazh Bilgilerin “gizli” Seklinde Isaretlenmesi

Alicinin isminin belirtildigi zarf; bilgiler alic1 tarafindan digerlerine iletilemeyecek tiirde ise veya ilgili
bilgilerde iletilecegi kisiler agik bir sekilde belirtiliyorsa, sadece belirli kisilere iletilebilir.

Tiim yazili ve sozlii bilgiler i¢in, bilgi sahibinden gizli bilgiyi teshis edebilmesi i¢in kendi kisisel
bilgilerini ve sirketle ilgili bilgilerini esas almasi istenir. Tereddiit halinde ¢alisan midiiriiniin fikrini
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almal1 ve verilen tavsiyeye uymalidir. Ugiincii sahislardan gelen bilgiler, bu bilgilerin belirli bir amaca
yonelik olarak iletiminin {iglincii bir taraf¢a (dolayli izin) verilen bir siparigin ana boliimiinii olusturdugu
diistiniilmedikge, bilginin sahibinin yazili izni olmadan digerlerine (dahili veya harici olarak)
iletilmemelidir. Ozel durumlarda, karsilikl bir gizlilik beyan: diizenlenebilir.

3.2.3 Miisterilere Bilgi Saglanmasi

Miisteriler verdikleri bir siparisin yerine getirilmesi ile ilgili bilgiye sahip olma hakkina sahiptir. Eger
miisterinin boyle bir talebi olursa, laboratuvar bu bilgiyi miisteriye saglamaya hazirdir.

Miisterilerin ziyaretleri esnasinda, miisteriye tesislerde (firmada) bulundugu siire igerinde siirekli eslik
edilerek diger miisterilerin bilgileri gizli tutulur. Bu durum, ziyaretgiye eslik eden calisanin
sorumlulugundadir.

Eger calisanin herhangi bir sebepten dolay1 miisteriyi yalniz birakmasi gerekirse, miisteriden nazik bir
bicimde resepsiyon boliimiinde beklemesini isteyebilir.

3.2.4 Akreditasyon Kurumlarina Bilgi Saglanmasi

Kalite sisteminin kisimlarini kontrol eden akredite kurumlar veya Tiirk Akreditasyon Kurumu, talep
halinde s6zlesmenin bir pargasi olarak, bir gizlilik anlasmasi akdetmelidirler. Ayrica, akredite kurum
Tiirk Akreditasyon Kurumu ve/veya esdegeri veya daha fazla yetkiye sahip bir uluslararasi kurum
tarafindan taninmalidir.

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

Ayrica Ust Yonetim, kalite politikalarina uyacagim garanti altina almak igin “Tarafsizlik Gizlilik Beyam
(INL-F-009)” nu imzalar. Lastik Test Laboratuvari personelleri ise; INL-F-050 Calisan Kalite Anlagmast
ile INL-F-008 Ucret Muayene Bagimsizlik Beyani’ n1 imzalar.

3. OZEL KOSULLAR
Yok.

4. ORGANIZASYON SEMASI
Yok.

5. ETKINLIGIN VE ETKILILiGIN OLCUMU

6. REVIZYONLAR

Rl\?:" REVIiZYON ACIKLAMASI TARIH HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
0 YENI 01/04/2021 - -
1 2.1 maddesinde sertifika kodlama | )15 /5094 T.BILGILI F.DEMIRKIRAN
sistemi agiklanmistir.

2

3

4
Revizyon No Hazirlayan Kontrol eden Onaylayan Tarih Sayfa
1 TURGAY FATIH FATIH 02 Ocak 2024 6/6

BiLGiLi DEMIRKIRAN DEMIRKIRAN

Bu dokiimanin kagit kopyalan sadece bilgi i¢indir



<2 ROMETEON

DAHILI KULLANIM ICINDIR

No INL-KT-014

LABORATUVAR

MUSTERIYE HIiZMET ve GizLiLiK PROSEDURU

O | 0| N oo u;

7. KISALTMALAR

Revizyon No

1

Hazirlayan

TURGAY
BILGILI

Kontrol eden

FATIH
DEMIRKIRAN

Onaylayan

FATIH
DEMIRKIRAN

Tarih

02 Ocak 2024

Sayfa

716

Bu dokiimanin kagit kopyalari sadece bilgi igindir




