ECKA Dokiiman Kodu: YON. PR. 06
) @\ EE?‘?E SiKAYETLER ONERILER VE Yayin Tarihi: 01. 08. 2002
TURKCIMENTO T anasrimns ANKET PROSEDURU Revizyon No /Tarih: 16 / 18.02.2025
Ar-Ge Enstitlisu Sayfa / Toplam Sayfa: 1/ 4

1.0. AMAG

Kurulusumuz tarafindan verilen deney ve kalibrasyon hizmetlerinin, bu hizmetlere ait
kalite sistemi ile ilgili olarak mugsterilerden veya diger ilgillerden gelen sikayetlerin ele
alinmasi ve ¢dzimlenmesidir.

2.0. SORUMLULAR

Bu prosedirin uygulanmasindan tim birimler sorumludur.
3.0. TANIM VE KISALTMALAR

Musteri, diger ilgililer.
4.0. UYGULAMA

4.1. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

4.1.1. Kurulus, misterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetleri birer iyilestirme firsati
olarak degerlendirir. Deney ve kalibrasyon hizmeti ve bu hizmetlere ait kalite sistemi
ile ilgili sikayetler ya da diger ilgililerden gelen sikayetler yazili olarak alinir, s6zlu
sikayet var ise sikayetin yazili hale getiriimesi saglanir. Sikayetlerin
degerlendirilebilmesi icin YON.FR.19 Sikayet Formu doldurulur.

4.1.2. Doldurulan form Kalite YOneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi gelen sikayeti
YON.FR.38 Sikayet Takip Formuna igleyerek sikayet Takip numarasi verir ve
siradan almis oldugu numarayr YON.FR.19 Sikayet Formuna yazar. Kalite
Yoneticisi ilgili talebi Ar-Ge Mudurltgine iletilir.

4.1.3. Musteri sikayeti Ar-Ge Mudirli ve Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir.
Kapsamina gore ilgili birimlere sikayetin giderilmesi igin is havale edilir. Sikayeti
alan laboratuvar sikayetle ilgili hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verir ve
izlenmesini, kaydedilmesini saglar. Sikayetgi olan tarafa sikayetin kabul edildigine
dair bilgilendirme yapilir. Sikayet yalnizca laboratuvar faaliyetleriyle ilgili oldugu
durumlarda sikayet kabul edilir incelemeye alinir.

4.1.4. Sikayetler, sikayet alinip degerlendirme yapildiktan ve sikayetci tarafa sikayetin
kabul edildigi bildirildikten sonra isin kapasitesine gbre azami 2 ay icerisinde
sonuclandiriimasi beklenir.

4.1.5. Musteri ya da diger ilgililerden gelen sikayetler, sikayete konu olmayan kisi/kisiler
tarafindan g6zden gegcirilerek onaylanir. Sikayetci tarafa bildirilecek ilerleme
durumu veya sonuglar yine sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan kisi/kisiler tarafindan gézden gecirilerek onaylanir. . Fakat kaynaklar buna
izin vermedigi durumlarda tarafsizliktan 6din vermemek igin sikayetci tarafa
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bildirilecek ilerleme durumu veya sonuglar gézden gecirilip onaylanma gibi sikayetin
¢6zUmu slrecinde Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Ydneticisi de dahil edilir.

Sikayet giderildikten sonra musteri bilgilendirilir. Bilgilendirmeler kayit altina alnir.
E-Posta ile yapilan bilgilendirmelerde tarafsizliktan 6din vermemek icin Kalite
Yoneticisi ve Laboratuvar Yoneticisi e-postanin bilgi kisminda eklenir.

4.1.6. Deney / kalibrasyon tekrari gerektiren sikayetler giderildikten sonra:

1) Deney / Kalibrasyon sonucu TURKAK rapor / sertifika formatinda YON.PR.07
Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii Madde 4.3.4 ve YON.PR 19
Uygun Olmayan Kalibrasyon isinin Kontrolii Madde 4.2.9’a uygun olarak yeni
rapor/sertifika hazirlanir.

2) Tekrar sonucu tekraredilebilirlik limiti digina ¢ikmis ise tekrari gerektiren
nedenlerin arastiriimasi ve ayni durumun tekrar yaganmamasi amaciyla ilgili
birime duzeltici faaliyet acilir.

4.1.7. “Sikayetler” dosyasi hazirlanir ve sikayetlerle ilgili kayitlar, yapilan faaliyetler bu
dosyada muhafaza edilir.

4.1.8. Musterinin itiraz talebinin kargllanmasinda yetersiz kalinmasi durumunda musteri
ile mutabik kalinan tarafsiz bir laboratuvara s6z konusu i yaptirilir.

4.1.9. Sikayetleri, her yiin sonunda Kalite Yoneticisi tarafindan yeterince veri varsa
istatistiki olarak degerlendirilir. istatistiki degerlendirmelerin sonuglari gerek gérilir
ise, hemen veya Yonetimin Gbézden Gegirme toplantisi sirasinda ydnetime
sunularak goérusulur. Yonetim, gerekli gérdiginde duzeltici ve Onleyici faaliyet
baslatma karari alir. Yapilacak calismalarin sorumlularini ve sdrelerini belirler.
Yapilacak ¢alismalarin takibi, kontroli ve koordinasyonu Kalite Yoneticisi
tarafindan yapilir.

4.2. Anketlerin Yapilmasi ve Degerlendirilmesi

4.2.1. Musterilerle yapilan anketler, laboratuvar hizmetlerinin performansi, misteri
beklenti ve dnerilerinin 6grenilmesi ve verilen hizmetin gelistiriimesi igin en iyi geri
besleme olarak kabul edilir.

4.2.2. Yapilacak anket galismalarinin kararini Ar-Ge Enstitlisti MidUirG verir. Bu kararda;
anketin kimlerle yapilacagi, ka¢ musteriye yoOneltilecedi, ka¢ soru sorulacagi,
anketin igerigi, anketteki beklentiler ve anketin kimler tarafindan yapilacag:
belirlenir. Anketler kurulus calisanlari tarafindan yapilabilecedi gibi uzman
kuruluglar tarafindan da yapilabilir.

4.2.3. Anket sonuglar Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir, analiz edilir ve
YON.FR.68 Anket Degerlendirme Formu hazirlanir. Bu formun icerigi Ar-Ge
Enstitisi Maddrid  baskanliginda yapilan toplantida gorasilerek; hizmet
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performansinin degerlendiriimesi, muisteri memnuniyetinin ve beklentisinin
ogrenilmesi saglanir.

4.2.4. Anket degerlendirmesi yapilirken; sorularin YON.FR.20 Anket Formu kullanilarak
1 ile 5 puan arasinda degerlendiriimeleri istenir. 3 ve altinda puan verilerek
degerlendirilmis olan sorular kapsaminda; ilgili musteriler ile iletisime gegilerek
yapilan kot puanlamanin gerekgesi belirlenir, uygunsuz bir durumun varliginda
Duzeltici Faaliyet baslatilir.

4.2.5. Musteri ile iletisime yazili veya s0zli olarak gegilebilir. Gorlismeler yazili
yapiimadiginda goérlsilen konulari kayit altina almak igin YON.FR.41 S6zIu
lletisim Kayit Formu kullanilir.

4.2.6. Musteri ile iletisime kimlerin gegecegi Ar-Ge Enstitisi Midirli Baskanhginda
yapilan ve tim Birim Sorumlularinin katildidi toplantida kararlastirilir.

4.2.7. Musteri goristiniin alinmasinda oldukga etkin olan goriis ve 6neriler bolimUniin
gerek musgterilerce doldurulmasinin saglanmasina gerekse degerlendirme formu
ve raporu hazirlanirken ifadelerin oldugu gibi yazilmasina dikkat edilir.

4.2.8. Ankette yer alan tim sorular igin; degerlendirme kriterinin saglanmadigi
durumlarda, nedenleri, memnuniyetin artirlmasina yonelik iyilestirme planlari ve
varsa sonuglari kisaca ifade edilir. Musteri gorts ve Onerileri degerlendirilerek
YON.FR.69 Anket Degerlendirme Raporu hazirlanir ve bu rapor igeriginde yer
alan bilgiler YGG toplantisinda degerlendirilir.

4.2.9. Yonetim, anket sonuglarini géz éniinde bulundurarak misteri memnuniyetinin ve
hizmet performansinin arttiriimasi igin gerekli olan dizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin
kararlarini alarak, sorumlularini ve surelerini saptar. Yapilacak ¢alismalarin takibi,
kontroli ve koordinasyonu Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir. Anket kayitlari
Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

4.2.10. Ayrica misteri sikayetlerini almak adina misteriye birebir ziyaret yapilarak
memnuniyetsizlikler / dneriler / taleplerin dogrudan belirlenmesi saglanir.

4.2.11. Musteri diginda diger ilgili taraflardan gelen sikayetlerde yine prosedirde
belirtildigi  gibi degerlendirmeye alinarak ilgili taraf gikayetin alinip
sonuglanmasina kadar olan tim agsamalarda bilgilendirilir.

5.0. ILGILi DOKUMANLAR

1. TS ENISO/IEC 17025, Madde 4.8
2. Anket Formu, YON.FR.20
3. Duzeltici Faaliyetler Prosediri, YON.PR.08
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Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii, YON.PR.07
Uygun Olmayan Kalibrasyon isinin Kontrolii Prosediirii, YON.PR.19
Sikayetler Formu, YON.FR.19
Sikayet Takip Formu, YON.FR.38

SézIi iletisim Kayit Formu, YON.FR.41
Anket Degerlendirme Raporu, YON.FR.69

REVIZYON TAKIBI

. Anket Degerlendirme Formu, YON.FR.68.

Kalite YOneticisi

Revizyon Revizyon . .
No Tarihi Revizyon Nedeni
e Uglinci taraf analiz intiyacinda TURKAK'In
8 06.06.2012 hakemliginde tanimi gikariimistir.
o Referans dokiiman kodlari eklenmisgtir.
e Musteri anketleri degerlendirmesinin nasil yapilacagi
9 08.06.2018 detayli olarak agiklanmigtir.
o Musteri sikayet takip formu eklenmistir.
e Standardin 2017 revizyonu geregi, sikayete konu olan
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler
10 07.02.2019 tarafindan gézden gegirilerek onaylanacagi
eklenmigtir.
o Mdusteri ziyaretleri eklendi.(YGG-19 karari geregi)
11 04.03.2019 Ar-v(_Be_Ens_tit_UsU Direktord yerine “Mudird” olarak
degistiriimigtir.
12 25.03.2020 Musteriye sikayet bildiriminin nasil yapilacagi eklendi.
13 03.09.2020 Unvan degisikligi nedeni ile revizyon
14 04.01.2021 Logo degisikligi
Diger ilgili taraflarin eklenmesi, prosediir basghginin
15 29 05.2023 deg|§t|rllmg§|, _§|}<ayet|n suresi vev§|kayet_|r? §|kavyet konusu
olmayan kisi/kisiler tarafindan degerlendirileceginin
eklenmesi.
16 18.02.2025 Sikayetlerin ¢dzum sureci ile ilgili eklemelerin yapilmasi.
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