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1.0 AMAC

Bu prosedurin amaci, musteri ya da diger ilgililerden gelen olasi sikayetleri kurulusumuzun hizmet

kalitesini arttirmak icin degerlendirmek ve tam musteri memnuniyeti saglamaktir.

2.0 UYGULAMA ALANI

Bu prosedur laboratuvarimizdaki tim bolumlere uygulanir.

3.0 TERMINOLOJi (TANIMLAR)

Genel ifadeler kullanilir.

4.0 SORUMLULUKLAR

TS EN ISO / IEC 17065 yonetim sistemi kapsaminda, bu prosedur ile ilgili sorumluluklar Personel

Gorev ve Nitelik Cizelgesi

5.0 UYGULAMA

5.1. Geri Besleme Bilgileri ve Miisteri Anketi

Geri besleme bilgilerine, musterilerden dizenli ya da gelisiglizel olarak alinan ve yapilan igin
kalitesi ile ilgili yazili ya da s6zli bitin olumlu ve olumsuz ifadeler, bildiriler ve gdzlemler dahildir.

Bunlara yazil ya da s6zli olarak ifade edilmis sikayetler de dahildir.

Sadece sikayetler ile betimlenenden daha agik bir migsteri memnuniyeti tablosu elde etmek
icin aktif bir sekilde mugteri anketleri de dizenlenir. Kural olarak, F47_02_R1.0 Musteri Memnuniyet
Anket Formu bu amagla kullanilir. Bir takvim yilinda elde edilen musteri anketi sonuclari Kalite
Yoneticisi tarafindan belirli periyotlarla degerlendirilir. Mdusterilerden gelen geri beslemenin

degerlendiriimesiyle elde edilen sonuglar, ydonetim sistemi sirecinin gelistiriimesine yardimci olur.

Musteri anketlerinde, 60/100 puanin Uzerinde olmayan anket sonuglari dikkatlice analiz

edilmeli, gerekiyorsa DOF siireci baslatiimalidir. Misterilerin vermis oldugu puanlarda ayni soruda (g
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ve daha fazla 3/5 puan var ise Onleyici Faaliyet, ayni soruda ii¢ ve daha fazla 1-2/5 puan var ise
Duzeltici Faaliyet acilir. Musteri memnuniyeti ve personel anketi verileri YGG toplantilarinin ana

gliindem maddelerinden bir tanesidir.

Muisteri memnuniyeti anketleri ayrica kigisel iletisimin oldugu her durum ve zamanda da yapilabilir.

5.2. Sikayetlerin alinmasi ve kaydedilmesi

Tdm firmamiz personeli, musterilerden gelen yazili veya sozli sikayetleri alabilir. Bu
sikayetleri, BF713 01 R1.0 Musteri Sikayet Formu kullanarak kaydeder ve Kalite Yo&netim
Temsilcisi’'ne iletilir. KYT, ilgili bélimle sikayet hakkinda irtibata gecer.

Sikayet alindiginda sikayet sahibine, KYT tarafindan, sikayetin alindigina ve degerlendirme
sureclerine dair bilgi verilir. Sikayetin kabull veya red etme suresi icin arastirma streci 10 is guninu

gegemez.

5.3. Sikayet basvurusunun degerlendirilmesi

Musteri Sikayet Formu’'ndaki verileri Kalite Yoneticisi degerlendirir. Sikayet ile ilgili birimin
yetkililerini dahil eder. CGS, sikdyet veya itirazin, kendi sorumlulugu altinda olan
deney/muayene/belgelendirme faaliyetlerine iliskin olup olmadidini teyit etmekte ve eger ilgili ise bu

sikayet veya itirazi isleme almaktadir. Sikayet CGS ile ilgili ise uygunsuzluk faaliyeti baslatilir.

5.4. Sikayet icin diizeltici faaliyetlerin yapilmasi

KYT sikayet slrecinde yer almayan, konuya hakim personel veya personelleri sikayetin
¢6zumdi icin yetkilendirir nihai karari kendisi verir. KYT gikayet surecinde yer almig ise nihai karari
genel miduar verir. CGS, c¢ikar ¢atigmasinin olmamasini glvence altina almak igin; bir musteriye
danismanlik yapmis veya bir mugteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yOnetici
pozisyonunda bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil sire ile
o masterinin  bir sikdyet veya itirazinin ¢6zUmunidn gbzden gegirimesi veya onayinda
kullanmamaktadir.

Sikayetin ¢d6zimi icin hizli ve tarafsiz bir sekilde butin bilgiler toplanir. Sire¢ KYT tarafindan

takip edilir ve bilgilerin dogrulugundan emin olunur. Sikayetin
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Basglatilan dizeltici faaliyetlerin tamamlanmasi ve musteriye geri donls yapilmasi sireci Ug ayi
gecmemelidir.

Yapilan dizeltici faaliyetlerin etkinligi bir sonraki belgelendirme sireci sonucunda sikayet
sahibi musteri aranarak ve alti ay igerisinde yapilan herhangi bir belgelendirme faaliyeti incelenerek
teyit edilir.

Yapilan duzeltici faaliyetler kayit altina alinir.Degerlendirme sonucunda musteriye nasil bir geri
bildirim yapilacagina dair karar verilir. MUsterinin maddi veya manevi olarak etkilendigi sikayetlerde,
masterinin haklari korunur.

Bu kararlarin kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayetler dosyasinda saklanir.

5.5. Sikayet sonucunun ilgili taraflara bildirilmesi

Sikayet sonucu, sikayet edilen firma galisanina/galisanlarina, KYT tarafindan yapilan toplanti ile

bildirilir ve katilimci imzasi alinir.

Sikayet sonucu sikayet sahibine resmi Us yazi ve mail ile bildirilir.

6. REFERANSLAR

-TS EN ISO / IEC 17065/17025

7.0 UYGULANABILIR DOKUMAN VE KAYITLAR

F47 _02_R1.0 Musteri Memnuniyet Anket Formu

BF713_01_R1.0 Misteri Sikayet Formu

8.0 KALITE KAYITLARI
BP83_01_R1.0 Dokiman ve Kayit Kontrol Proseduri’ ne gore yapillir.
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