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AMAC VE KAPSAM

Bu doktiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9’a gore, ‘Sikayetler’ sartlarini kapsar.

Bu dokiimanin amaci; Laboratuvarda miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde dizeltici faaliyetlerinin
baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesini gbzlemek, hizmet kalitesinin arttirilmasini etkin olarak gergeklestirmek,
iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi icin izlenen yontemler igin bir politika ve sistem olusturmaktir.

TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara
bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik (TS EN ISO/IEC 17025 Madde 3.2).

itiraz: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, Uygunluk degerlendirme kurulusuna (Madde 2.5), konu ile ilgili
olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden mutalda etmesine yonelik talebi. (TS EN ISO/IEC 17000 Madde 6.4).

YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

Miisteri: Laboratuvarin faaliyet kapsaminda yapmis oldugu hizmet ve deneylerden bir veya birkaginin yapilmasi
amaciyla talepte bulunan gercek veya tiizel kisilerdir.

i¢ Miisteri: Laboratuvar personeli olmayip, laboratuvarin bagli oldugu ana kurulus biinyesinde calisan ve deney talep
eden, yapilan deneyler icin herhangi bir ticari bedel 6demeyen kisi ve bélimler.

Ziyaretci: Gezi, egitim, personelle gorisme ve yapilan deneyleri yerinde inceleme gibi nedenlerden dolayi
Laboratuvara bagli herhangi bir birimi gérmek isteyen personel haricindeki kisilerdir.

SORUMLULUKLAR

KY / Kalite Yéneticisi: Musteri verilen hizmetin 17025 KYS sartlarina uygun olmasindan, F1.21 Misteri Memnuniyet
Anketinin hazirlanmasindan degerlendiriimesinden ve sonuglarini ydnetimin gozden gecirme toplantisinda
sunumundan ve ilgili birimler arasi koordinasyondan sorumludur.

LM / Laboratuvar Miidiirii: Misteri sikayetleri ile ilgili yakimlultklerin, gérev, yetki ve sorumluluk cercevesinde
yerine getirilmesinden yapilacak deneylerin maddi ve teknik sartlarinin belirlenerek, taleplerin kabul veya ret
edilmesine karar vermekten, deney esnasinda herhangi bir problem ¢ikmasi durumunda deneyin durdurulup, tekrar
baslatilmasindan nihai olarak verilen sonug raporlarinin kontrol edilerek onaylanmasindan sorumludur.

Tum personel: Musterilerin almis olduklari hizmetin kalitesinden memnun olmalar i¢in gerekli ortam ve kalite
sartlarinin saglanmasindan sorumludurlar.

iLGiLi DOKUMANLAR :

- F1.23 Sikayet/Oneri Formu

- F1.39 Uygun Olmayan is ve Diizeltici Faaliyet Formu

- P7.1 Taleplerin, Tekliflerin ve S6zlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosed{irii
- P7.7 Sonuglarin Gegerliliginin Glivence Altina Alinmasi Proseddirii

- P7.10 Uygun Olmayan is Prosediirii

- P8.4 Kayitlarin Kontroll Prosedirii

- P8.7 Duizeltici Faaliyetler Prosediirii

- P8.9 Yonetimin Gozden Gegirmeleri Prosediirii
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5. UYGULAMA

5.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Miisteri ile iletisim, deney raporlarinin misteriye ulastirilmasi gibi konularda misteri sikayeti laboratuvara gelirse,
sikayet Kalite Yoneticisine yonlendirilir. Kalite Yéneticisi misteriye F1.23 Sikayet-Oneri Formunu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir. Laboratuvar Miduri ve Kalite Yoneticisi sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara
baglanmasini saglar.

Sikayet-Oneri Formunda, sira numarasi yy-nn olarak verilir.
yy :Yilin son iki hanesidir.
nn : Cift nimerik sayidir ve sirayla verilir. Her yil “01”den baslayarak devam eder

5.2. Deney Sonuglarinin Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Laboratuvarda deney sonuglarini gosteren deney raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi icin Kalite
Yéneticisi miisteriye F1.23 Sikayet/Oneri Formunu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.

Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Midiri tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi
durumunda P7.10 Uygun Olmayan is Prosediiriine gére islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney tekrari
gerekmeyen hususlari, misteriye gerekgesiyle birlikte yazil olarak bildirir.

Deney tekrari yapilmasi gerektiginde P7.1 Taleplerin, Tekliflerin ve S6zlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediiriine
gore gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Muduri, Kalite Yoneticisi, (gerekirse GM
ve/veya GMY ) ve misterinin katilimi ile gériisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde
kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

Musterinin, Laboratuvar Midiri, Laboratuvar Sefi ve Deney Personeli ile birlikte yaptigl deney tekrari esnasinda
herhangi bir anlasmazlik cikmasi halinde, konu Kalite Yéneticisi ve Genel Miidiir Yardimcisina bildirilir. islemin devami
konusunda karar verilirse, verilen karar F1.23 Sikayet/Oneri Formu iizerine Kalite Yéneticisi tarafindan kaydedilir.

5.3. Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri sikayetleri

Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler Kalite Yoneticisi, Genel Midir Yardimcisi ve Laboratuvar Midiri
tarafindan ele alinir.

Kalite Yoneticisi tarafindan F1.23 Sikayet/Oneri Formu ile islem baslatilir.

Cozum konusunda Akreditasyon kurulusuna yazih olarak bilgi verilir.

5.4. Sikayetlerin C6ziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

Laboratuvara gelen tiim sikayetlerin ¢cdziimlenmesinde gerekirse F1.39 Uygun Olmayan is ve Diizeltici Faaliyet Formu
acilarak sikayetin kok nedeninin P8.7 Diizeltici Faaliyetler Prosediiriine gore giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu
ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri yazili ve s6zli olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite Yoneticisi
tarafindan yapilir.

Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir ve musteri sikayetleri konusunda
hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve P8.9 Yonetimin Gdzden Gegirmeleri Prosediirii ¢ergevesinde
degerlendirilir.

5.5. Kayitlar

Tim musteri istek ve sikayetleri P8.4 Kayitlarin Kontrolli Prosediri ne uygun olarak kaydedilir. Deney sirecindeki
yazismalar, istekler vb. kayitlar ilgili deney, ham veri bilgilerinin oldugu dosya ile birlikte muhafaza edilir.
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5.6. Sikayet Siirecinin Akis Semasi

A114 I

P7,9/Rev00/17_10,22 Elektronik ortamda paylasilan veya ciktisi alinan onaysiz niishalar kontrolstiz kopyadir. Sayfa; 3 / 5



oylab

Electric (,h(.mlul

f/bo

Sikayetler Prosediirii

5.7. Sikayet Prosesi

| ilgili / Sorumlu

Faaliyet Adimi

Aciklama

Sikayet/istek Bildir

Sikayet/istekler s6zlii ve ya yazili

olarak ilgili tim personele iletilebilir;

ilgili f

glll tara Tel: +90 (262) 502 52 52
Mail: laboratuvar@boydem.com
Sikayet/istek Degerlendir
Laboratuvar l Gerekir ise ek bilgiler istenerek,
Miidiirii H Sikayetin Laboratuvar
Kalite Yéneticisi Uygun mu? faaliyetlerinden kaynakl olup
| olmadigi degerlendirilir
Bilgilendir
E >
¥

Diizeltici Faaliyeti Baslat P7.9 Sikayetler Proseduirt uygulanir.

Kalite Yoneticisi l

ilgili personeli gérevlendir

Sikayete konu olan faaliyette yer
almayan personel olmalidir.

¥
Sikayetin sebebini analiz et

Sikayete neden olan unsur belirlenir.
Bir uygunsuzluk tespiti yok ise
sikayeti bildirenle durum
degerlendirilerek karar verilir

Sorun tespit edildi ise F1.39 Uygun
Olmayan Is ve Diizeltici Faaliyet

‘ Formu diizenlenir.

Gorevli Personel A
Kalite Yoneticisi

Calismayi degerlendir, uygunsuzluk durumu
hakkinda sikayeti bildireni bilgilendir

Sorunun ¢6zimd igin dlizeltme ve
gerekli duzeltici faaliyeti belirle

\

Dizeltme ve dizeltici faaliyet hakkinda
karar ver, sikayet bildireni bilgilendir

>

Gorevli Personel
Kalite Yoneticisi

P8.7 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii
uygulanir.

L/

Duzeltme ve Duzeltici faaliyetleri
uygulanmasini sagla

P8.7 Duizeltici Faaliyetler Proseduri

Kalite Yoneticisi
uygulanir.

Sonuglari ilgili taraf ile paylas

1l

v

Miusteriden geri donisu al

Miusteriden gelen cevap olumlu ise
F1.39 Uygun Olmayan is ve Diizeltici
Faaliyet Formuna kaydedilir, aksi
durumda calisma yinelenir.

Kalite Yoneticisi

Bitis Yenile
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6. REVIiZYON
Rev . Yayimlama
Revizyon / Degisiklik Igerigi y -
No. Tarihi
00 | ilk yayim 17.10.2022

Hazirlayan

Adem KARAMAN

17.10.2022

Kontrol Eden/Onaylayan
Adem KARAMAN

17.10.2022
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