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1.AMAC VE KAPSAM

1.1.Roj Transformator San. ve Tic. Ltd. Sti. ve Roj Transformator Deney Laboratuvar faaliyetlerinde miisteriden gelen
sikdyetlerin incelenmesi, diizeltici faaliyetlerinin baslatilmasi, hizmet kalitesinin arttirllmasi igin misteri ile is birligi
yapmak, iyilestirme ve gelistirme ¢aligmalarina veri teskil etmesi i¢in izlenen yontemleri tam olarak aciklamaktir.

Roj Transformator San. ve Tic. Ltd. Sti. ve Roj Transformator Laboratuvari’nda kurulmus olan Kalite Y6netim Sistemi
kapsaminda, miisterilere sunulan hizmetin agiklanmasi; miisteriden gelen taleplerin alinmasi, sézlesmenin olusturulmasi
ve gozden gegirilmesi i¢in uygulamalarin tanimlanmasi amactyla olusturulmustur.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1.Sikdyet: Tim taraflarin Roj Transformator San. ve Tic. Ltd. Sti./Roj Transformatér Laboratuvari hizmet
sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik talebidir.

2.2.itiraz: Tiim taraflarin Roj Transformatoér San. ve Tic. Ltd. Sti./Roj Transformatdr Laboratuvar’nin aldigi kararlara
yonelik talebidir.

2.3.Miisteri Memnuniyeti: Yerine getirilen miisteri sartlarinin, miisteri tarafindan algilanma derecesi.
2.4.Miisteri: Hizmeti alan kurulus ya da kisi.

2.5.Sozlesme: Laboratuvarimizda verilen hizmetin kapsaminin anlatildig1 yazili anlagma.
2.6.Test Numunesi: Laboratuvara test i¢in gonderilen numune.

3.SORUMLULUK VE YETKI

3.1.Fabrika miidiirii

3.2.Laboratuvar Midiirii

3.3.Kalite Sistem Sorumlusu

3.4.Test ve Numune Sorumlusu

3.5.Satin Alma Miidiirii

3.6.Uretim Miidiirii

3.7.Uretim Sefi

4.UYGULAMA

4.1.Miisteri Sikayetleri

4.1.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1.1.Miisteri ile iletisim, test raporlarinin miisteriye ulastirilmasi gibi konularda miisteri sikayeti laboratuvara gelmesi
durumunda, sikdyeti alan kisi tarafindan miisteri Laboratuvar Mudiirii’ne yonlendirilir. Laboratuvar Miidiirii, Miisteriye
Sikayet-Oneri Formu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Alian kayit aninda degerlendirilerek isleme
sokulur ve en kisa siirede miisteriye geri bildirim yapilir. Laboratuvar Miidiirli sikayeti degerlendirerek, yapilacak
islemin karara baglanmasini saglar.

4.1.2.Test Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.2.1. Roj Transformatér Deney Laboratuvar: test sonuglarini gosteren Test Raporlarna itiraz ve/veya sikayetlerin
isleme konulmasi i¢in Laboratuvar Miidiirii miisteriye RLYP22FR01-Sikayet-Oneri Formu’nu doldurtur veya kendi
doldurarak kayzt altina alir.

4.1.2.2. Laboratuvar Miidiirii /KSS tarafindan itiraz ve sikdyet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda
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RLYP21-Uygun Olmayan Test Isinin Kontrolii Prosediirii ‘ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, test tekrari
gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

4.1.2.3.Test tekrar1 yapilmas1 gerektiginde gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Midiird,
miisteri ile goriisme yapar. Testte uygulanacak standart, test metodu ve testlerde kullanilan cihazlar hakkinda misteriye
bilgi verilir.

4.1.2.4 Miisterinin, Laboratuvar Midiirii ve Test ve Numune Sorumlusu ile birlikte yaptigi test tekrar1 esnasinda
herhangi bir anlagmazlik ve sikayet ¢ikmasi halinde, konu iist yonetime bildirilir. Islemin devami konusunda karar
verilirse, verilen karar Sikdyet /Oneri Formu iizerine Laboratuvar Miidiirii tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar
itiraz edilmesi durumunda Miisteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir Laboratuvarda test tekrarlatilabilir, sonuca
gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Test iicreti haksiz tarafca karsilanir.

4.1.2.5.Yapilan tekrar testlerinde test sonuglarimin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni testin uygulandigi diger hizmetlere ait
etkisi de diisiiniilerek RLYP21- Uygun Olmayan Test Isinin Kontrolii Prosediirii ve RLYP25-Test Sonuglarinin
Kalitesinin Temini Prosediirii’ne gore islemler uygulanir.

4.1.3.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.1.3.1. Roj Transformatdr Laboratuvari’na gelen tiim sikdyetlerin ¢dziimlenmesinde gerekirse(Olgiim dogrulugunu
etkileyecek her tiirlii cihaz, kalibrasyon eksiklikleri-Ol¢iim sonuglarma istinaden belirtilen sikayetler-Numunenin
korunmasi ve saklanmasi) RLYPO5FR01-Diizeltici Faaliyet Formu agilarak sikayetin kok nedeninin RLYPO5-Diizeltici
Faaliyet Prosediirii’ne gore giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda miisteri
yazili ve sozlii olarak bilgilendirilir ve gikayetin takibi Laboratuvar Miidiirii tarafindan yapilir.

4.1.3.2 Miisteri sikayetlerine ait tiim kayitlar; RLYPO02-Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne gore KSS tarafindan saklanir.

4.1.3.3.Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Laboratuvar Miidiirii tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii cergevesinde
degerlendirilir.

4.1.3.4. Sikayetlerin degerlendirilmesi, gerekli faaliyetlerin belirlenmesi, uygulanmasi ve gozden gegirilmesi
islemi, sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisiler tarafindan gergeklestirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi sonras1 kabul veya red edildigine dair sebepleriyle birlikte miisteriye yazili olarak
(eposta veya resmi yazisma seklinde) ii¢ (3) is giinii igerisinde bilgi verilir. Sikayetin kabul edildigi durumda,

sikayetin giderilmesi igin gerceklestirilen faaliyetlerle ilgili de ilerleme raporlarinin bilgisi miisteriye iletilir.
4.1.4.Uretim Sonras1 Miisteri Sikayeti

4.1.4.1. Roj Transformator San. Ve Tic. Ltd. Sti. tarafindan iiretilen transformatorlerin sahada caligir vaziyette yahut
stok alaninda sebekeye alinmadan 6nceki zaman diliminde meydana gelen hatalar s6z konusu oldugunda: miisterinin
sikayeti Satig Boliimii personelleri tarafindan Kalite Sistem Sorumlusuna bildirilir. Kalite Sistem Sorumlusu ilgili
sikayeti kayit altina alir. Sikayetin sirayet ettigi alan ile ilgili calisan birim/birimlerle bir toplant1 gergeklestirip alinacak
olan aksiyon belirlenir. Bu aksiyonun ne oldugu, problemli iiriin hakkinda izlenecek yol/yontem miisteriye bir hata
raporu ile bildirilir.

4.2 Miisteriye Hizmet

4.2.1. Miisteri veya temsilcisinin testler esnasinda gézlemci olarak bulunma talebi, Laboratuvar Midiirii tarafindan
degerlendirilir ve randevu verilir.

4.2.2.Miisteri veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda ilgili boliimdeki mevcut is yiikii dikkate alinarak,
miisteri veya temsilcisine verilecek hizmet i¢in uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih yazili olarak miisteriye bildirilir.

4.2.3.Miisteri veya temsilcisi, Bagimsizlik, Tarafsizlik, Gizlilik Prosediirii’ne uygun olarak kabul edildikten sonra;
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Laboratuvarda yiiriitilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda Laboratuvar Miidiirii tarafindan bilgilendirilir. Laboratuvarda
bulundugu siire igerisinde bagka miisterilerin testlerini veya test sonuglarini gérmemesi i¢in Bagimsizlik, Tarafsizlik,
Gizlilik Prosediirii uygulanir.

4.2.4 Miisterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek i¢in RLYPO08-Veri Analizi Prosediirii’na
gore hazirlanan RLYP22FRO5-Miisteri Memnuniyeti Anket Formlar1 Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan misteriye
gonderilmesi saglanir. Miisteri tarafindan doldurulmus anketler alindigi anda Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan
gbzden gegirilir ve degerlendirme yapilir. Miisteriden herhangi bir 6neri ve/veya olumsuz bir geri doniis alindig1 zaman
Laboratuvar Miidiirii RLYP22FR01-Sikayet-Oneri Formu doldurularak miisteriye en kisa siirede geri bildirim yapar.
Miisteriden alinan olumsuz bir geri doniiste Laboratuvar Miidiirii tarafindan konu incelenir ve yapilan degerlendirmede
gerekirse RLYP21-Uygun Olmayan Test Isinin Kontrolii Prosediirii isleme koyulur ve miisteriye konu ile ilgili geri
bildirim yapilir.

4.2.5 Miisterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak Roj Transformator San. Ve
Tic. Ltd. Sti. /Roj Transformator Laboratuvar: Kalite Yonetim Sisteminin siirekli iyilestirilmesi i¢in RLYPO05-Diizeltici
Faaliyet Prosediirii’ne gore uygulamalar gergeklestirilir.

5.KAYITLAR

6.1.Diizeltici Faaliyet Formu (RLYP0O5FR01)
6.2.Sikayet/Oneri Formu (RLYP22FR01)
6.3.Miisteri Memnuniyet Formu (RLYP22FR05)
6.4.Test Formlar1

6.5.Test Talep Formu (RLYP18FR03)

7.REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR
7.1.Bagimsizlik, Tarafsizlik ve Gizlilik Prosediirii (RLYP24)
7.2.Veri Analizi Prosediirii (RLYPO08)

7.3.Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (RLYP02)

7.4.Y onetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (RLYPO03)
7.5.Uygun Olmayan Test Isinin Kontrolii Prosediirii (RLYP21)
7.6.Diizeltici Faaliyet Prosediirii (RLYPO5)

7.7 Numune Yonetimi Prosediirii (RLYP19)

7.8.Test Sonuglariim Kalitesinin Temini Prosediirii (RLYP20)
7.9. Raporlama Prosediirii (RLYP20)

7.10.Gegerli Kilma ve Dogrulama Prosediirii (RLYP29)
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8.REVIZYON TARIHCESI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mabhiyeti

00 01.10.2023 Ik yaymn
*Madde 4.1.2.4 anlagsmazlik ¢ikmasi halinde olan ibare anlagmazlik ve
sikayet olarak degisti.
*Madde 4.1.3.1 (Olgiim dogrulugunu etkileyecek her tiirlii cihaz,
kalibrasyon  eksiklikleri-Ol¢iim  sonuglarmna  istinaden  belirtilen

01 05.08.2024 sikayetler-Numunenin korunmasi ve saklanmasi) ibaresi eklendi
*Madde 4.1.3.4 eklendi
*Prosediirde atif yapilan formlarin numaralari belirlendi
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