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1.AMAC VE KAPSAM
1.1.PENTA tarafindan muayene hizmeti verilmekte olan mdisterilerle iliskilerin diizenlenmesi, gelistiriimesi ve
muisterinin talebi halinde muayene misteri gdzetiminde yapilmasi icin gerekli organizasyonun etkin olarak

yapilmasini saglamaktir.

2. SORUMLULAR

2.1.Genel Mudur

2.2.Kalite Yoneticisi

2.3.Teknik Madir

2.4.Pazarlama ve Satis Sorumlusu
2.5.Muhasebe Sorumlusu

2.6.Muayene Personeli

3.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

3.1.KY: Kalite Yoneticisi

3.2. PENTA:PENTA OLCUM EKIPMANLARI SANAYI VE TiCARET LTD. STI.

3.3.Miisteri: Muayene faaliyet kapsaminda yapmis,olduklari analizlerden bir veya birkaginin yapilmasi amaciyla
talepte bulunan gergek veya tiizel kisilerdir.

3.4.Ziyaretgi: Miisterilerden firmaya istekte bulunarak yapilan islemleri laboratuvarlarda bizzat gérmek isteyen
personel haricindeki kisilerdir.

3.5.Kalite Yonetim Sistemi: PENTA'da muayene hizmetlerini TS EN ISO/IEC 17020 standartlarina goére

yurdtdldr. Bu sistemler genel*glarak Kalite Yonetim Sistemi olarak adlandirilir.

4.UYGULAMA

4.1.Musteri veyatemsilcileri ile muayene islemlerinin misteri mahalinde yapllmasi esnasinda, muayene faaliyetine
taniklik edebilir. Muayene faaliyeti Penta biinyesinde gergeklestiriliyorsa taniklik igin 6nceden randevu alinmasi
talep edilir.

4:2.Pazarlama ve Satis Sorumlusunun muayene esnasinda gdézlemci olarak bulunma talebi, Teknik Muduri

tarafindan degerlendirilir ve randevu verilir.
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4.3.Pazarlama ve Satis Sorumlusu tarafindan gelen talep dogrultusunda Teknik Miidiir Muayeneyi yapacak Teknik
Personel ile gérisiir. Ilgili bélimdeki mevcut is yiikii dikkate alinarak, miisteri veya temsilcisine verilecek hizmet
icin uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih, Teknik Mildir veya tarafindan yazil olarak msteriye bildirilir.
4.4.MUgteri veya temsilcisinin ziyaretinden 6nce gizlilik, giivenilirlik ilkesi gergevesinde gerekli diizenlemelerin
yapilmasi; Teknik Midir tarafindan saglanir.

4.5.Misteri veya temsilcisi, Ziyaretgi ve Miisteri Kabul Talimati (TL.02)'na uygun olarak kabul edildikten
sonra; yiritilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda Teknik Midir tarafindan bilgilendirilir, .lgisi-olmayan kisma
girmesine izin verilmez. Kurulus icerisinde bulunugu siire boyunca baska misterilerin ;muayene sonuglarini
gormemesi icin Gizlilik ve Giivenlik Talimati (TL.03) uygulanir. Ziyaretciye,laboratuvara girmeden evvel
Ziyaretgi Taahhiit Formu (FR.046) imzalatilir.

4.6.Misteri veya temsilcisine kurulus icerisinde 6lcim alaninda bulundugu siire icerisinde talep etmesi
durumunda, muayene ile ilgili olarak Islem metodlari, 6lcme ve Referans*cihazlari vb. konularda gerekli her tiir
bilgi Teknik Midur tarafindan verilir.

4.8.Misteriden gelen itiraz ve sikayetler; Sikayetlerin, Coziimlenmesi Prosediirii (PR.11) 'ne gore
degerlendirilir.

4.9.Msterinin gizli kalmasini istedidi tescilli ve tescilli @lmayan haklari muayene personeli tarafindan &zellikle

korunur.

4.10.Migsterilerden olumlu ya da olumsu2 geri besleme bilgilerini elde etmek icin Anket Hazirlama ve
Degerlendirme Talimati (TL.04)'na gore hazirlanan Miisteri Memnuniyeti Anket Formlarinin (FR.027);
misteriye rapor sunumu ile birlikte gonderilmesi saglanir. Misteri anketlerinde misteriden olumsuz geri bildirim
alinmasi durumunda anlik olarak degerlendirilir. Misteri memnuniyet oranlari ise YGG toplantisinda hesaplanir.
4.11.Misterilerden gelemolumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak PENTA Kalite Yonetim
Sisteminin siirekli iyilestifiimesi icin Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.07) ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
(PR.08)'ne gore~uygulamalar gergeklestirilir.

4.12, Misteri'memnuniyet ve sikayetleri ile alakal her tirli gérigsme Kalite Yoneticisi tarafindan Goriilsme Kayit
Listesi'(LT.09)'de kaydedilir.

5. REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR
5.1.Migteri Memnuniyeti Anket Formu (FR.027)
5.4.Ziyaretgi ve Misteri Kabul Talimati (TL.02)
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5.5.Gizlilik ve Giivenlik Talimati (TL.03)
5.6.Anket Hazirlama ve Dederlendirme Talimati (TL.04)
5.7.Diizeltici Faaliyet Prosediri (PR.07)
5.8.0nleyici Faaliyet Prosediirii (PR.08)
5.9.Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosediirii (PR.11)
5.10.Goriisme Kayit Listesi (LT.09)
5.11.Ziyaretci Taahhit Formu (FR.046)
6.0NAY BOLUMU
Hazirlayan Onaylayan

7.REVIZYON TARIHCESI

Revizyon | Revizyon Sayfa Revizyon Aciklamasi
No Tarihi No
01 17.06.2023 1-3 Ust bilgi yeni formata gore diizenlenmistir




