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MUSTERI SiKAYET VE iTIRAZLARI PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM
1.1. Misteri sikayet ve itirazlarinda izlenecek yontemi belirlemek.

Bu prosediir, Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda tim musteri sikayet ve itirazlarini kapsar.

2. TANIMLAMALAR VE KISALTMALAR
2.1. -

3. SORUMLULUK VE YETKi
3.1 Gonel Miidi

3.2. Kalite Yoneticisi

3.3. Laboratuvar Sorumlusu

4. UYGULAMA

4.1. Muisteri her zaman sikayette bulunma hakkina sahip olup; laboratuvar calisanlarini da kapsayan
yapilabilecek sikayetler, hatamizi gormemize ve Kalite Yonetim Sistemimizi gelistirmemize yardimci olacaktir. Bu
nedenle muisterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak gorilmektedir. Musteri
ile birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢oziilmesi temel prensiptir.

4.2. Musterilerin itiraz ve sikayetleri Miisteri Sikayet/itiraz Formu (FR.010) vasitasiyla kayit altina alinir. S6z
konusu form Miusteri Sikdyet ve itirazlari Prosediiri (PR.07) ile birlikte laboratuvar web sitesi
(www.limitteknik.com/Talep Formlari) Gzerinden ulasilabilir durumdadir.

4.3. Ulasan tim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, hicbir durumda tglinci tarafa bilgi verilmez.

4.4. Misteriden gelebilecek sikayet tirleri asagidaki durumlari kapsar, ancak bunlarla sinirl degildir.
e Deney sonugclarina yapilan itirazlar ve sikayetler;
e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler;
e Rapordaki bilgilerin (misteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve sikayetler;
e SoOzlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;
e Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikdyetler (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin glivenirligi vb.)

4.5. Misterilerin itiraz ve sikdyetleri “Musteri Sikayet/itiraz Formu (FR.010)” vasitasiyla laboratuvara iletilir.
Laboratuvara ulasan form, Kalite Yoneticisine iletilir, Laboratuvara sozIli veya sikayet dilekgesi seklinde gelen
sikayetler; sikayetin ulastigl personel tarafindan Laboratuvar Sorumlusuna iletilir.

4.6. Musteri, kendisinden kaynakl bir sebepten dolayi dizeltme isteyebilir (isim, adres, proje bilgisi vs). Bu tir
durumlarda musteri sikayeti olarak degerlendiriimeyip, musterinin degisiklik talebi olarak degerlendirilir ve
Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi Talimati (GT.05) gore islem yapilir.

4.7. Sikayetlerin Ele Alinmasi

Hazirlayan Kontrol eden ve Onaylayan
Kalite YoOneticisi Laboratuvar Sorumlusu
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4.7.1. Bir sikdyetin alinmasi tzerine laboratuvar; sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup
olmadigini Laboratuvar Sorumlusu ile Kalite Yoneticisi tarafindan incelenir ve sikayetin haklh oldugu kanaatine
varilirsa durum dogrulanir ve sikayetin kabul veya red edildigi Misteri Sikayet/itiraz Formu (FR.010)'nda
belirtilir.
4.7.2. Laboratuvar sikdyetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
4.7.3. Kabul edilen sikayet icin her tlrli uygun adimin atilmasini glivence altina almak igin, laboratuvarda ilgili
personelin katilimi ile beyin firtinasi yapilacak bir toplanti gerceklestirilir. Bu toplantida ele alinan sikayet ile ilgili
asagidaki kararlar alinarak, Musteri Sikayet/itiraz Formu (FR.010)’na kaydedilir.

- Sikayet icin ¢6zlim 6nerisi ve gerceklestirilecek faaliyet

- Faaliyeti gerceklestirecek sorumlular ve faaliyetin tamamlanma tarihi

- Gergeklestirilecek faaliyetin izlenmesi yontemi ve izlenme periyotlari

- Sikayet eden tarafa yapilacak bildirim (ilerleme raporlari veya sonug raporlari seklinde olabilir)
Gerekmesi durumunda s6z konusu toplanti icin Toplanti Tutanagl Formu (FR.046) dizenlenerek, Musteri
Sikayet/itiraz Formu (FR.010)’na ilistirilir.
4.7.4. Laboratuvar, ele alinan sikayetin gegerli kilinmasi igin gereken tiim bilgilerin bir araya getirir ve dogrular.

4.7.5. Kalite Yoneticisi sikayete konu olan sorunun bir daha tekrarlamamasi igin Dizeltici Faaliyet Prosediri
(PR.09)’'ne gore derhal diizeltici faaliyet baslatir.

4.7.6. Laboratuvar mimkin olan durumlarda, sikayeti kabul ettigini sikayet eden tarafa bildirir ve yapilacak
toplantida alinacak kararlara gore sikayet ile ilgili ilerleme raporlarini ve sonucu sikayetgiye sunar. Sikayetciye
bildirilecek sonuclar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir,
gbzden gecirilir ve onaylanir. Gerekmesi durumunda bu faaliyetler disaridan kisiler tarafindan gerceklestirilebilir.
4.7.7. Mimkin olur olmaz sikayetciye, sikayet degerlendirmesinin bittigine dair resm1 bildirimde bulunulur.

4.7.8. Misteri sikayetleri ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda gbézden gegirilir.
Sikayetlerle ilgili bUtln kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) Kalite Yoneticisi tarafindan Kayitlarin Kontrolili Prosediri
(PR.11)'ne gore muhafaza edilir.

4.8. Diger Hususlar

4.8.1. Sikayet misteriye sunulmus analiz/6lciim raporu ile ilgili ise, s6z konusu rapor incelenir, sekretarya hatasi
olup olmadigl kontrol edilir. Hata var ise, eski rapor misteriden geri istenir ve Sonuglarin Rapor Haline
Getirilmesi Talimati (GT.05)'na gore revize rapor gerekli agciklama yapilarak misteriye sunulur.

4.8.2. Misteri analiz sonuglarindan siphe duydugunda “Taleplerin Tekliflerin ve Sozlesmeleri Gozden
Gegirilmesi Prosediri (PR.03), madde 4.13’e gore islem yapilir, sahit numunesi varsa analiz tekrar edilerek sonug
misteriye yazili olarak bildirilir.

5. KAYITLAR
5.1 Musteri Sikayet/itiraz Formu (FR.010)
5.2 Toplanti Tutanagi Formu (FR.046)

6. REFERANSLAR

Hazirlayan Kontrol eden ve Onaylayan
Kalite YoOneticisi Laboratuvar Sorumlusu
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6.1 Dizeltici Faaliyetler Prosediirii (PR.09)

6.2 Kayitlarin Kontrolil Prosediirti (PR.11)

6.3 Taleplerin Tekliflerin ve S6zlesmeleri Gozden Gegirilmesi Prosediri (PR.03)
6.4 Sonuclarin Rapor Haline Getirilmesi Talimati (GT.05)

7. REViZYON TARIHCESI

Revizyon No | Revizyon Tarihi | Revizyon Mahiyeti

00 02.05.2011 |ilk Yayin

01 02.04.2012 Kalite Yoneticisi isim degisikligi yapildi.

Prosediriin formatinda ve pek ¢ok bolimiinde genel itibari ile bir

02 09.05.2014 .
dizenleme yapildi.
4.6.2 maddesine “Mdsteri sikdayet ve itirazlari geldigi zaman on
03 01.04.2016 degerlendirmeye alinir” ve “Ust ydnetim konu hakkinda bilgilendirilerek
sikayet hakkinda gerekli degerlendirmelerin yapilmasi saglanir” ibareleri
eklendi.

TS EN ISO/IEC 17025:207 standardinin 7.8 Sonuglarin raporlamasinda
ortaya c¢ikan degisiklikler prosedirin tamamini etkilediginden ve
04 07.01.2019 talimatta blylk bir oranda revizyon vyapilmistir. Metinde anlam
kargasasi olusturdugundan sadece eklenen metinler isaretlenmistir
(cikarilan metinler dogrudan silinmistir). Cikarilan metinleri izleyebilmek
icin prosediiriin bir dnceki revizyonu ile karsilastiriimasi gereklidir
Prosediire 4.2 Erisilebilirlik maddesi eklenmistir.

05 20.11.2020 4.8.2. Maddesine “Misteri analiz sonuglarindan sliphe duydugunda”
hangi prosediire gore islem yapacagi eklenmistir.
06 20.11.2021 - Sorumluluk ve Yetki basligindan “Genel Madur” ¢ikartildi.
Hazirlayan Kontrol eden ve Onaylayan

Kalite YOneticisi Laboratuvar Sorumlusu




