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HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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KALITE YONETIM TEMSILCISI LABORATUVAR YONETICISI

1. AMAG

Laboratuvanmiza musterilerden veya temsilcilerinden gelen ya da dider laboratuvarlardan
iletilen sikayetlerin  ¢coézumine yonelik olarak bir sistem olusturmok ve gelen sikayetlerin
degerlendiriimesi dogrultusunda duzeltici faaliyetler yapmaktir.

2. KAPSAM
Bu prosedur hizmet alan tim musterileri ilgilendirir.
3. YETKi VE SORUMLULUKLAR
Kalite Yonetim Temsilcisi, Laboratuvar Yoneticisi ve Deney Personelleri.
4. TANIMLAR VE KISALTMALAR
Musteri: Olciim ve/veya deney hizmeti alan ve karsilignda tcret ddeyen kurum/firma.
5. UYGULAMALAR

Musteriler tarafindan gelen yazili ve sozlu sikayetler laboratuvar personeli tarafindan alinir.
Sikayetler, web sayfamizdan kolayca ulagilabilen F.24 Musteri, Oneri ve Istek Formu araciigyla
alnir. Alinan sikayetler numaralandinlarak. kalite sistemine dahil edilir. Sikayetin alinmasindan
sonuclandinimasina kadar gegen surecin tum asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve
gizlilik ilkelerine goére hareket etmesi saglanir. Sikayetlerin incelenmesi, dederlendirilmesi ve
sonuclandinimasi sikayet konusundan bagimsiz Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Yoneticisi
tarafindan yarutalur. Sikayet kimin hakkinda ise, sikayeti farkli kisi inceler.

£ Sikayetlerin, ilk-olarak laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigl Kalite Yoneticisi

tarafindan dederlendirilir. Eger sikayet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili dedil ise musteriye
konu hakkindar yazili veya sozIU olarak bilgi verilir. Sikayet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise
ele alinir. Deney Personeli tarafindan, F.25 Musteri Sikayet izleme Formu’ na kaydedilir. Ayni
zomanda gelen sikayetler numaralandirilarak kalite sistemine kaydedilir. Sikayetin ele
alindigina dair en geg 3 is gunu igerisinde yaziliimail yoluyla) ve sozlu olarak sikayette
bulunan firma/kisilere bilgilendirme yapiimasi saglanir. Sézlu bilgilendirmelerin kayitlar ilgili
personel tarafindan F.24 Musteri Sikayet, Oneri ve istek Formu' na yazilir ve kayit altina alinir.

Sikayet, sikGyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan bagimsiz ve tarafsiz kisiler

e

tarafindan hazirlanip, gézden gecirip, onaylanir. Sik&yete yonelik gergeklestirilecek islemler
planlanir, tekrar olmamasi icin yapilacak duzeltici faaliyetler belirlenir. Duzeltici faaliyetlerin
sonuclar calismayl gerceklestiren personelle beraber Kalite Yoneticisi tarafindan F.24
Musteri Sikayet, Oneri ve Istek Formu’ na kayit edilir.

Bu belge BESAFE MUHENDISLIK OLCUM ve TEST HIZMETLERI TIC. SAN. ve LTD. STi. 'nin yazil izni olmadan
kopyalanamaz, kullanilamaz ve gogaltilamaz.



'. RE Dokiman Numarasi P.21.
‘\_'.R SAFE §iKAYET,C)NERi VE ISTEK Yayimlanma Tarihi | 20.10.2020
;, LAR PROSEDURU Revizyon Tarih / No 00
Sayfa 2/3
£ Sikayet giderildikten sonra sonuclarn musteriye yazili olarak bildirilir. Sik&yetler kapatilinca,
sorumlu kisi F.24 Musteri, Oneri ve istek Formu' nun aslini Kalite Yéneticisi' ne verir. Kalite
Yoneticisi tarafindan musteri sikayeti dosyasi hazirlanir ve sikayetlerle ilgili kayitlar bu
dosyada muhafaza edilir. Sikayetin gideriimesi icin uzun zaman alacak bir ¢alisma séz
konusu ise musterinin bilgisi dahilinde sikayet giderilerek ara raporlomalar ile musteri
bilgilendirilir.
£ Laboratuvar Yéneticisi veya Kalite Yonetim Temsilcisi sikayet konusunu ilgili-yetkili
laboratuvar personeli ile gérusur ve gerekli dederlendirmeleri yapar.
£ Kalite VYonetim Temsilcisi ve laboratuvar personelince  yapilan. inceleme ve
degerlendirmelerden sonra musteri sikayetinde hakl bulunmaz ise sdz konusu sikayet
reddedilir. Reddedilen sikayetin ret nedeni gerekceleri ile birlikte .musteriye Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan mail yolu ile iletilir.
£ Musteri sikayetinde hakll bulunmussa, Kalite Yonetim Temsilcisi sikayet konusu is ile ilgili F.24
Musteri Sikayet, Oneri ve istek Formu' nda ilgili kismini diizeltme yéntemini yozarak sikayetin
giderilmesi icin yapilmasi gerekli faaliyetleri kaydederek belirler, sikayetin takibini yapar.
Uygulanan faaliyetler sonunda ilgili sikayet ile ilgili alinan tedbirlerin etkinligi gdzden
gecirildikten sonra sikayet kapatilir ve sikayetile ilgili alinan kararlar ve uygulanacak
faaliyetler hakkinda musteriye Laboratuvar Yoneticisi veya Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan mail yolu ile bilgi verilir.
£ Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayete neden olon durumla ilgili herhangi bir yontem eksikligi
tespit edilmisse, bu konuda talimat veya prosedur hazirlanmasina veya mevcutta var ise
revizyonuna karar verebilir.
5- Sik sik tekrarlanan veya Kalite Sisteminin yapisindan kaynaklanan sikayetler Laboratuvar

Yoéneticisi ve Kalite Yonetim: Temsilcisi tarafindan degerlendirilerek, uygulanmasi gereken
duzeltici faaliyetler belirlenir, P.14.Duzeltici Faaliyetler Prosedurd 'ne gore isleme alinir.

Musteriden, analiz, deney, olcim ve test sonucuna gelebilecek itiraz durumlarnnda eder itiraz
deney numunesini muhafaza ettigimiz sure dahilinde yapilmis ise;

£ Duzenlenen deney sonuc raporunda geriye donuk degerlendirme yapllir. Deney yapildigi
andaki “ortom sartlar, numuneye ait bilgiler ve deney kayitlarr gbdzden gecirilir.
Hesaplamalarda bir farkliik yoksa saklanan numuneden deney tekrar yapilir. Yeni sonug
musteriye raporlanir.

£ Deney sonucunun degisiklik gdstermemesi durumunda musteri deney sonucunda hata
olmadig yéninde ayrintili olarak bilgilendirilir.
£ Musterinin itirazi devam ediyorsa P.12 Musteriye Hizmet ve lyilestirme Prosedurit cercevesinde

laboratuvar ortaminda deneyin tekrarlanmasi sadlanir, taniklik etmesi konusunda cagrida
bulunulur.
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Buna ragmen musterinin itirazi devam ediyorsa yapilan analiz sonuglarindan dolayi yasal

L

yollara basvurabilir. Kesinlesmis Mahkeme kararyla laboratuvar deney sonuclarinin hatali ve
bu nedenle musterinin maddur oldudunun anlasilimasi halinde zarann mesleki sorumluluk
sigortasi kapsaminda karsilanmasi yoluna gidilir.

6. REFERANSLAR

TS EN ISO 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvar igin Genel Sartlar
iLGILI DOKUMANLAR

v

N

v

DOKUMANLARIN KONTROLU PROSEDURU (P.01.)

MUSTERIYE HIZMET VE IYILESTIRME PROSEDURU (P.12)

v

DUZELTICI FAALIYETLER PROSEDURU (P.14.)

v

MUSTERI MEMNUNIYETI ANKETI (F.23))

v

v

MUSTERI SIKAYET, ONERI VE ISTEK FORMU (F.24.)
MUSTERI SIKAYET IZLEME FORMU (F.25.)

v

Bu belge BESAFE MUHENDISLIK OLCUM ve TEST HIZMETLERI TIC. SAN. ve LTD. STi. 'nin yazil izni olmadan
kopyalanamaz, kullanilamaz ve gogaltilamaz.



