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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, EGETEST CEVRE OLCUM KALIBRASYON VE BILISIM Hiz.
SAN. TIC. LTD. STI. LABORATUVARLARINDA olusturulmus ve uygulanmakta olan
“TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yeterliligi Icin
Genel Sartlar” standardi Madde 7.9 dodrultusunda laboratuvara iletilen misteri
sikayetlerinin tarafsiz, gizli, izlenebilir ve etkin bir sekilde ele alinmasini
saglamak, sikayetlerin degerlendirilmesi, arastiriimasi, sonuclandirilmasi ve geri
bildiriminin sistematik bir sekilde yuritilmesine iliskin esaslar tanimlamaktir.

Bu silreg ile musteri memnuniyetinin artirilmasi, laboratuvar hizmetlerinin strekli
iyilestiriimesi ve ilgili standart gerekliliklerine uygunlugun saglanmasi

hedeflenmektedir.

Bu prosediir; laboratuvarin gercgeklestirdigi tim deney, numune alma, 6lcim ve
ilgili hizmetler kapsaminda mdusterilerden, yasal otoritelerden veya ilgili
taraflardan gelen yazili veya s6zli tim sikayetleri kapsar.

Sikayetlerin alinmasi, kayit altina alinmasi, dederlendiriimesi, arastiriimasi,
sonuglandirilmasi, duzeltici faaliyetlerin baslatilmasi ve sikayet sahibine geri

bildirim yapilmasina iliskin tim faaliyetler bu prosedir kapsamindadir.

2. SORUMLULUK VE YETKI
Bu prosedirin uygulanmasindan Kalite Ydéneticisi ve Teknik Mudir sorumlu olup,
stre¢ kapsaminda gérev alan ilgili personel kendilerine verilen gbérev ve

talimatlar dogrultusunda calismalan ylrtutmekle ytktmlidur.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR
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Mlsteri veya ilgili taraflar tarafindan laboratuvarin

Sikayet . faaliyetleri, deney/kalibrasyon sonuglari, hizmet kalitesi
veya siregleri ile ilgili memnuniyetsizligin yazili veya so6zlu
olarak bildirilmesidir.

Sikayet dederlendirme ve sonuglandirma sireci sonunda

Geri Bildirim * sikayet sahibine vyapilan Dbilgilendirme ve sonug
paylasimidir.
Gizlilik . Sikayet sUrecinde elde edilen bilgi ve kayitlarin yetkisiz

kisilerle paylasilmamasi ve korunmasi ilkesidir.

Tarafsizlik . Sikayet degerlendirme siirecinin gikar gatismasindan uzak,
objektif ve bagimsiz sekilde ylritilmesidir.

4. UYGULAMA

Misteri ve hizmet alanlar, asadidaki kanallari kullanarak Sikayet ve Itirazlarini
Iletebilirler:

1.EGETEST Internet sitesi araciliiyla,

2.Musteri Memnuniyet Anketi (Enlab yazilimi Gzerinden gdnderilen)

3.Telefon, faks vb.

4.YUz ylUze gérismeler

5.Diger

EGETEST Laboratuvarlarinda musteriye verilen her tlrlG hizmet sonunda, musteri
tarafindan bildirilen tim memnuniyetsizlikler, musteri sikayeti olarak kabul
edilmektedir. Musteriden gelen yazili veya s6zli tim sikayetler FR17-Mdisteri
Sikayet ve Oneri Formu ile kayit altina alinir ve LT21-Misteri Anket ve
Sikayet/Oneri Takip Listesine kaydedilir. Misteriye, verilen hizmetin
degerlendiriimesi amaciyla, hizmet sonrasinda hazirlanan 6lcim raporu
gbnderildikten bir sire sonra e-mail ve/veya ENLAB vyazilimi (zerinden
musterilere otomatik mail atilarak, yazilim tGzerinden FRO6-Musteri Anket Formu

doldurmalari saglanarak geri bildirim alinmakta ve takibi yapiimaktadir.
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Sikayetin tarafimiza iletilmesinden itibaren 15 glinu gegmeyecek sekilde en kisa
strede muhatabina bildirilir.

Misteriden geri gelen anket formu, Dederlendirme sonucunda Kétla ve/veya Cok
kotl cilkmasi durumunda musteriden geri gelen musteri anket formlari soru
bazinda da degerlendirilir.

Misteri anketinde yer alan sorulardan herhangi birine verilen puanin 2 veya 2'nin
altinda olmasi durumunda, ilgili misteriye FR17-Misteri Sikayet ve Oneri Formu
iletilerek dislUk puana sebep olan husus hakkinda geri bildirim talep edilir.
Misteriden gelen sikayet ve/veya oOneriler kayit altina alinarak LT21-Mdisteri
Anket ve Sikayet/Oneri Takip Listesi lzerinden takip edilir, dederlendirilir ve
slireg izlenebilirligi saglanir.

Sikayet/Oneriyi alan personel tarafindan sikayet sahibi ile iletisim kurularak
dogrulanir. Sikayetin laboratuvar faaliyeti ile mi ilgili oldugu 6grenilir. Degdil ise

gerekgesi ogrenilir.

Sikayetin EGETEST Laboratuvari faaliyetlerinden kaynaklandigi kanaatine
varilirsa, Kalite Ydneticisi, sikayete konu olan sorunun bir daha tekrarlamamasi

icin PR7.10. Uygun Olmayan Is Prosediirii’ ne gére yuratilir.

Sikayetlerin gecerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuglandirilmasi asamalarinda
PR4. Genel Gereklilikler Prosedtirti’ ne gore hareket edilir.

Sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde
yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanarak gdézden gegirilir ve onaylanir.
Sikayet EGETEST personeli ile ilgili mi 6grenilir ve eder personel ile ilgili ise
sikayetin degerlendirme asamasinda ilgili personelin bulunmamasi saglanir.
Sikayetler, laboratuvarlarin hizmet yeterliligi ve iyilestirme firsatlari bakimindan,
izleme ve dederlendirme amaciyla PR8.9 Yonetimin Goézden Gegirmeleri
Prosedtirii’ ne gore gergeklestirilen YGG toplantilarinda ayrica degerlendirilir.

Sikayetlerin degerlendirilmesine yonelik Proses asadida sunulmustur:
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Misteri sikayet/6nerileri, formun web sayfasindan
ENLAB yazilimi lizerinden veya s6zlii olarak
doldurulmasi ile alnin.

j—_"—=={ Alinan sikayet/oneriler kalite yoneticisine
iletilir.

I HAYIR I <:,I$ikayel laboratuvar faaliyeti ile mi ilgili?

ilgili olmadigi igin degerlendirme
vapilmayacag ile ilgili bilgi verilir. plamolugturulur.

Miisteriye sikayetin laboratuvar faaliyeti ile l%\=:>_ Sikayetle ilgili gerekli ise diizeltici faaliyet baslatilir ve aksiyon

Kalite yoneticisi tarafindan sikayetin

degerlendirilmesi ile ilgili ekip olusturulur.

Alinacak veya alinan aksiyonlarla <:| Analiz/Olciim tekrar gerekli mi? I
ilgili sikayet sahibine geri bildirim| = i

apilr. {}@

Analiz/6lclim tekrarlanacak ise analizi/6l¢limii ilk
~————=| Analizlerin tekrarlanacag ile ilgili yapan personel géreviendirilmez.
milsteriye bilgi verilir.

MUSTERI

{

Tekrar edilen 6lcliim/analiz sonuclarina ait
raporlar miisteriye iletilir.

/

Aksiyon planlan tamamlanir ve sonuclar kaydedilir.
Miisteriye aksiyon planlarinin ve iyilestirmelerin

sonuclari ile ilgili geri bildirim yapilir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

e TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve kalibrasyon laboratuvarlarinin yetkinligi
icin genel gereklilikler,

e PR4. Genel Gereklilikler Prosediru

e PR7.10 Uygun Olmayan Is Prosediirii

e PR8.9 Yonetimin G6zden Gegirmeleri Prosedlrl

e FRO6-Musteri Anket Formu

e FR17-Misteri Sikayet ve Oneri Formu

e LT21-Misteri Anket ve Sikayet/Oneri Takip Listesi
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