— PR-4.8 Dokiiman No: PR-4.8
YETKj‘! Yayin Tarihi: 13.01.2017
\

Miisteri Sikayetleri Yonetim Revizyon Tarihi:25.12.2021
Prosediirii Revizyon No:06
Sayfa: 1/4

1.  AMAGC

o Musteri iligkilerini diizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,

o Musteri bilgilerinin diger kisilere veya musterilere karsi gizliliginin ve guvenliginin saglanmasi igin
karsilikli isbirligini tesis etmek,

o Musterinin deneylere katilma talebinin kargilanma sartlarini belirlemek,

e Laboratuvarda gerceklestirilen deney hizmeti de dahil migterilerden, personel ve diger ilgililerden
gelebilecek her tirll sikayet, 6neri ve itirazlar degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yéntemi

belirlemektir.
2. KAPSAM

Laboratuvar tarafindan verilen her turli hizmete musgteri, personel ve diger ilgililerden gelen geri

beslemeler, sikayet ve itirazlarin timu, deneylere katilim talebi.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

4, SORUMLULUK
Bu prosedurun uygulanmasindan Laboratuvar Muduri ve Kalite Yoneticisi sorumludur.
5. PROSEDUR DETAYI

Musteriden yazili veya s6zli herhangi bir sikayet gelmesi durumunda; sikayeti alan personel
tarafindan “FR-PR-4.8-01 Musteri Sikayetleri Takip Formu”nun ilgili bélimleri doldurulur. Masteri
sikdyeti tam anlasilamamissa, Kalite Yoneticisi tarafindan misteri aranarak, musteri sikayeti teyit
ettirilir. MUmkun olan her durumda laboratuvarimiz sikayeti kabul eder ve sozlu veya yazil olarak
musteriye bildirir. Degerlendiriimesi yapilan sikayet ile ilgili olarak, sikayetin konusuna gore sorumlu
personel belirlenir. Sikayet Kalite Yéneticisi tarafindan sorumlu personele iletilir.

Sikayet alindiktan sonra sikayetin gecerli kilinmasini saglayacak gereken her turli bilgi ve belgenin
bir araya getiriimesinden laboratuvarimiz sorumludur.

Gelen sikayet dogrultusunda, Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Muaduri toplanarak konuyu inceleyerek
degerlendirir ve sgikayetin degerlendiriimesine,incelenmesine yonelik faaliyetleri planlar. Sikayetin
incelenmesi ve degerlendiriimesine yonelik yapilacak faaliyetler ve planlanan bitig tarihi hakkinda
musteri bir gun igerisinde sorumlu personel tarafindan yazili veya sozIU bilgilendirilir. Eger sikayet,
musterinin adresinde inceleme gerektiriyor ise, sorumlu personel yerinde gerekli incelemeleri yapar.
inceleme sonuclarini FR-PR-4.8-01 Misteri Sikayetleri Takip formuna kaydederek Laboratuvar

Mudiriu ve Kalite Yoneticisi'ne iletir.
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SIKAYETIN GIDERILMESINE YONELIK FAALIYETLER

Sikayetin incelenmesi ve degerlendiriimesi faaliyetleri sonucunda 6rn. deney sonuglarina,deney
raporlarina yapilan itiraz vb. gibi durumlarda incelemeler sonucunda itirazi doguracak herhangi bir
durum yoksa analiz sonuglarinin dogrulugunu,ydntemin guvenirligini,yapilan degerlendirmeleri iceren
sikayete konu laboratuvar faaliyetinde yer almayan sorumlu personel(ler) tarafindan
hazirlanip,g6zden gegirilip,onaylanan yazili bir bildirim yapilir. Eger sikayete konu durumun
dizeltiimesi gerekiyorsa bu bélimde bahsedilen yollar izlenir.

Sikayetin gideriimesine yonelik faaliyetlere ve gerekli durumlarda agilacak duzeltici faaliyetlere Kalite
Yoneticisi ve Laboratuvar Maduri tarafindan karar verilir. FR-PR-4.8-01 Musteri Sikayetleri Takip
Formu’nun ilgili bélimd doldurulur. Masteri, sorumlu personel tarafindan sikayetin gideriimesine
yonelik yapillacak faaliyetler ve planlanan bitis tarihleri hakkinda yazii veya s06zlu
bilgilendirilir.Yapilan faaliyetler ile ilgili muisterinin talep ettigi her asamada faaliyetlerin
ilerleme/gerceklesme durumlari hakkinda mdisteriye rapor sunulur. Tamamlanan faaliyetlerin
sonuglarn yazili olarak sikayete konu laboratuvar faaliyetinde yer almayan sorumlu personel(ler)
tarafindan hazirlanip,gézden gegirilip,onaylanarak muisteriye sunulur.

Laboratuvarimiz sikayetleri ele alma prosesinden ve faaliyetlerin uygulanmasi sirasinda alinan
kararlarin tuminden sorumludur.

Yetkin Kontrol 'de teknik sikayetlerin degerlendiriimesinde dikkate alinacak noktalar kisaca
soyledir;

Deney Personeli ile birlikte analiz i¢cin uygulanan yéntem bastan sona incelenir. Bunun icin asagidaki
islemler yapilir:

¢ Analiz ¢iktilarinin hesap islemleri kontrol edilir.

¢ Yontem uygulanirken kullanilan cihaz ve ¢ozeltiler gdzden gegirilir.

¢ Yontemi uygulayan kisiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir.

¢ Analiz ile ilgili kayitlardaki bulgular gézden gegirilir, olabilecek aksakliklar belirlenir.

o Gerekli gorildiglnde ve slresi gegmemis ise sahit 6rnekte analiz tekrarlanir.

¢ Raporlamalar ve yorumlamalar tekrar incelenir.

Olglimlerden kaynakl bir hata varsa, 6lglimler lcretsiz olarak tekrarlanir. Deney sonuglarina yapilan
itirazlarda, tekrarlama deneyinin yapilabilmesi icin gereken tim sartlar, Laboratuvar Muduri tarafindan
musteriye yazili veya s6zlu olarak iletilir.

Tespit edilen diger uygunsuziuklar igin, PR-4.9 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii uygulanir.
Eger uygunsuzilugun tekrar etme ihtimali varsa PR-4.11 Diizeltici Faaliyet Prosediirli uygulanarak

duzeltici faaliyetler yapilir.
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Sikayet prosesinin sematik olarak agiklanmasi,

ikayet Tam Anlagilamamissa
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Sikayet Yerinde inceleme Gerektiriyorsa
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Yapilan Incelemeler Sonucunda ltirazi

Miisteri Sikayetleri Takip Formu "na kaydedilir.
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Bu prosediir https://www.yetkinkontrol.com internet sayfamizda "Dékimanlar" béliimiinde mdsteriyle

paylasilarak ilgili tarafin erigimi saglanir.

Bu prosediiriin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan kayitlar, PR- 4.12 Kayitlarin Kontrolii Prosedlirti'ne gére

muhafaza edilir.

6.

DAGITIM

Bu prosedur; yetkili personele elektronik ortamda sunulur. Elektronik ortamda ulagilamayan durumlarda

kagit kopya olarak dagitilir.

7. ILGILi DOKUMANLAR
. Duzeltici Faaliyet Prosediiri(PR-4.11)
° Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii(PR-4.9)
. Kayitlarin Kontroll Proseduri (PR-4.12)
8. KAYITLAR
. Musteri Sikayetleri Takip Formu(FR-PR.4.8-01)
9. DOKUMAN REVIZYON TABLOSU
Revizyon Sayisi Tarih Revizyon Nedeni
01 03.07.2017 Kalite Ydneticisinin Degismesi
Hazirlayan/Kontrol Eden/Onay Bolumu Eklendi
02 19.01.2018
Gorsel Olarak Dluzeltmeler Yapildi.
03 30.12.2018 italik Kisimlar Eklendi.
04 11.10.2019 italik Kisimlar Eklendi.
05 20.02.2020 italik Kisimlar Eklendi.
"Sikayet Prosesinin Sematik Olarak Agiklanmasi"
06 25.12.2021 Bolumu Eklendi. Prosedur Dizenlendi. Proseduar
Genelinde talik Yazilan Kisimlar Eklendi.
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