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1.0.

2.0.

3.0.

4.0.

AMAG

Kurulusumuz tarafindan verilen deney ve kalibrasyon hizmetlerinin, bu hizmetlere
ait kalite sistemi ile ilgili olarak musterilerden gelen sikayetlerin ele alinmasi ve
¢6zimlenmesidir.

SORUMLULAR
Bu prosedurin uygulanmasindan tim birimler sorumludur.

TANIM VE KISALTMALAR

UYGULAMA

4.1. Musteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

4.1.1. Kurulug, musterilerden gelen sikayetleri birer iyilestirme firsati olarak
degerlendirir. Deney ve kalibrasyon hizmeti ve bu hizmetlere ait kalite
sistemi ile ilgili sikayetler yazili olarak alinir, s6zlu sikayet var ise sikayetin
yazili hale getiriimesi saglanir. Sikayetlerin degerlendirilebilmesi igin
YON.FR.19 Musteri Sikayetleri Formu doldurulur.

4.1.2. Doldurulan form Kalite Yoéneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi gelen sikayeti
YON.FR.38 Misteri Sikayet Takip Formuna isleyerek sikayet Takip
numarasi verir ve siradan almig oldugu numarayr YON.FR.19 Misteri
Sikayeti Formuna yazar.

4.1.3. Kalite Yoneticisi ilgili talebi Ar-Ge Mudurlagune iletilir.

4.1.4. Sikayet degerlendirilir. Kapsamina gore ilgili birimlere sikayetin giderilmesi
icin is havale edilir. Sikayeti alan laboratuvar sikayetle ilgili hangi faaliyetlerin
gerceklestirilecegine karar verir ve izlenmesini, kaydedilmesini saglar.

4.1.5. Sikayetci kisiye bildirilecek ilerleme durumu veya sonuglar sikayete konu
olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan gézden
gecirilerek onaylanir.
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4.1.6.

4.1.7.
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4.1.9.

4.1.10

4.2,

42.1

4.2.2.

Sikayet giderildikten sonra slre¢ igerisinde yer almayan bir personel
tarafindan musteri bilgilendirilir. Bilgilendirmeler kayit altina alinir.

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 disina ¢ikmis ise tekrari gerektiren
nedenlerin arastiriimasi ve ayni durumun tekrar yasanmamasi amaciyla
ilgili birime diuzeltici faaliyet acilir.

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

Musterinin itiraz talebinin karsilanmasinda yetersiz kalinmasi durumunda
musteri ile mutabik kalinan tarafsiz bir laboratuvara s6z konusu is yaptirilir.

. Musteri Sikayetleri, her yilin sonunda Kalite Yoneticisi tarafindan yeterince

veri varsa istatistiki olarak degerlendirilir. istatistiki degerlendirmelerin
sonuglari gerek gorulir ise, hemen veya YoOnetimin Goézden Gegirme
toplantisi sirasinda yonetime sunularak gorusulir. Yonetim, gerekli
gordugunde duizeltici ve Onleyici faaliyet baslatma karari alir. Yapilacak
calismalarin sorumlularini ve surelerini belirler. Yapilacak caligmalarin
takibi, kontrolU ve koordinasyonu Kalite Yoneticisi tarafindan yapilr.

Anketlerin Yapilmasi ve Degerlendirilmesi

. Migterilerle yapilan anketler, laboratuvar hizmetlerinin performansi,

mugteri beklenti ve onerilerinin 6grenilmesi ve verilen hizmetin gelistirimesi
icin en iyi geri besleme olarak kabul edilir.

Yapilacak anket ¢alismalarinin kararini Ar-Ge Enstitisu Mudura verir. Bu
kararda; anketin kimlerle yapilacagi, kag musteriye yoneltilecegi, ka¢ soru
sorulacagi, anketin igerigi, anketteki beklentiler ve anketin kimler
tarafindan yapilacag: belirlenir. Anketler kurulus calisanlari tarafindan
yapilabilecegi gibi uzman kuruluslar tarafindan da yapilabilir.
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4.2.4.
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Anket sonuglari Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir, analiz edilir ve
YON.FR.68 Anket Degerlendirme Formu hazirlanir. Bu formun igerigi Ar-
Ge Enstitist Mudiru baskanliginda yapilan toplantida gorusulerek; hizmet
performansinin degerlendirilmesi, musteri memnuniyetinin ve beklentisinin
odgrenilmesi saglanir.

Misteri anket degerlendirmesi yapilirken; sorularin YON.FR.20 Anket
Formu kullanilarak 1 ile 5 puan arasinda degerlendiriimeleri istenir. 3 ve
altinda puan verilerek degerlendiriimis olan sorular kapsaminda; ilgili
musteriler ile iletisime gecilerek yapilan kotu puanlamanin gerekgesi
belirlenir, uygunsuz bir durumun varhginda Duzeltici Faaliyet baglatilir.

Musteri ile iletisime yazilh veya s6zlU olarak gegilebilir. Gorugsmeler yazih
yapiimadiginda gorustlen konular kayit altina almak igin YON.FR.41
So6zlu lletisim Kayit Formu kullanilir.

Musteri ile iletisime kimlerin gececegi Ar-Ge Enstitisi Muduri
Baskanliginda yapilan ve tum Birim Sorumlularinin katildigi toplantida
kararlastirilir.

Musteri gorusunun alinmasinda oldukga etkin olan gorus ve oneriler
boélimianin, gerek musterilerce doldurulmasinin saglanmasina gerekse
degerlendirme formu ve raporu hazirlanirken ifadelerin oldugu gibi
yazilmasina dikkat edilir.

Ankette yer alan tum sorular igin; degerlendirme kriterinin saglanmadigi
durumlarda; nedenleri, memnuniyetin artinilmasina yoénelik iyilestirme
planlari ve varsa sonuclari kisaca ifade edilir. Masteri goris ve Onerileri
degerlendirilerek YON.FR.69 Anket Degerlendirme Raporu hazirlanir ve bu
rapor igeriginde yer alan bilgiler YGG toplantisinda degerlendirilir.

Yonetim, anket sonuglarini g6z o©onunde bulundurarak musteri
memnuniyetinin ve hizmet performansinin arttirlmasi igin gerekli olan
dizeltici ve onleyici faaliyetlerin kararlarini alarak, sorumlularini ve
surelerini saptar. Yapilacak caligsmalarin takibi, kontrolu ve koordinasyonu
Kalite Yoneticisi tarafindan vyapilir. Anket kayitlari Kalite Ydneticisi
tarafindan muhafaza edilir.
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4.2.10. Ayrica mdugteri sikayetlerini almak adina musteriye birebir ziyaret
yapilarak memnuniyetsizlikler / dneriler / taleplerin dogrudan belirlenmesi
saglanir.

5.0. ILGiLi DOKUMANLAR

TS EN ISO/IEC 17025, Madde 4.8

Musteri Anket Formu, YON.FR.20

Duzeltici Faaliyetler Prosedurl, YON.PR.08

Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii, YON.PR.07
Uygun Olmayan Kalibrasyon isinin Kontrolii Prosediirii, YON.PR.19
Musteri Sikayetleri Formu, YON.FR.19

Musteri Sikayet Takip Formu, YON.FR.38

Sézli iletisim Kayit Formu, YON.FR.41

Anket Degerlendirme Raporu, YON.FR.69

O Anket Degerlendirme Formu, YON.FR.68.
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REVIZYON TAKIBI

Revizyon Revizyon

No Tarihi Revizyon Nedeni

e Uglinci taraf analiz ihtiyacinda TURKAK'In

8 06.06.2012 hakemliginde tanimi gikariimistir.

o Referans dokiiman kodlari eklenmistir.

e Mausteri anketleri degerlendirmesinin nasil yapilacagi

9 08.06.2018 detayl olarak aciklanmistir.

o  Mdsteri sikayet takip formu eklenmistir.

e Standardin 2017 revizyonu geredi, sikayete konu olan
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler

10 07.02.2019 tarafindan gézden gegirilerek onaylanacagi
eklenmisgtir.

e  Mdsteri ziyaretleri eklendi.(YGG-19 karari geregi)

Ar-Ge Enstitlist Direktort yerine “Miduri” olarak

11 04.032019 | yegistirimistir.

12 25.03.2020 Musteriye sikayet bildiriminin nasil yapilacagi eklendi.

13 03.09.2020 Unvan degisikligi nedeni ile revizyon
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi AR-GE Enstitist Madura

"ELEKTRONIK KOPYA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR"



