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DAGITIM: Tiim Bélimler
. Revizyon Ly Degisen
Revizyon No Tarihi DEGISIKLIK KONUSU Sayfa
1 03.10.2022 | Sikayet dederlendirmesinin bittijine dair | 4
resmi  bildirimde bulunmaktadir ibaresi
eklenmistir.
2 26.12.2023 Sikayet tanimi eklenmistir. 2
2 26.12.2023 Mu_stgrl _cllg?lnda olabilecek sikayetler icin izlenecek yol 4
belirtilmistir.
Prosediiriin ismi degistirilmistir. Deneylere yapilan
itirazlarin ~ stiresi  degistirilmistir. Sikayetlerin
3 20.03.2025 ulastirilacagi yollar eklenmistir. Sikayet hakkinda | 1,3,4

izlenecek yol ve ilerleme siiresi hakkinda bilgi ibaresi
eklenmistir.
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1.0. AMAC

Sikayetlerinin incelenmesi, degerlendirilmesi, nedenlerinin arastirimasi ve tekrarinin
onlenmesi ile ilgili faaliyetleri kontrol altina almaktir.
2.0. KAPSAM
Tum mugteri sikayet ve itirazlar.
3.0. TANIMLAR
e Miisteri: Laboratuardan deney hizmeti talep eden kamu, kurum, 6zel ve tiizel
Kigiler
o Sikayet: Herhangi bir kisi, kurum ya da kurulusun laboratuvarin
faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,

cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik

4.0.REFERANSLAR

o Kalite el kitabi

e TS EN ISO/IEC 17025 Standardi

e PR.06-Duizeltici Faaliyetler Proseduirt

e PR.21 lyilestirme Prosediirii
5.0.SORUMLULUKLAR

e TUim personel sorumludur
6. ISLEM

6.1. Sikayet ve Oneriler hizmetimizdeki tatmin derecesini ve memnuniyetini

Olcmede en etkin goOsterge olarak kabul edilmektedir. Musterilerimiz her zaman
sikayette bulunma hakkina sahip olup; laboratuvar calisanlarini da kapsayan
yapilabilecek sikayetler, hatamizi gormemize ve kalite sistemimizi gelistirmemize

yardimci olacaktir.
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Mugsterilerden gelen  sikayetler www.sistemjeoteknik.com web
adresimizde bulunan FR.2 Musteri Sikayet Formu ve Miisteri anketleri ile ya da
yiiz yiize goriismeler ve telefon araciligs ile alinir ve rapor edilir. Laboratuvar
Madurd, laboratuvardaki deney problemleri igin Kalite Yoneticisi ile temasa gegerek,
sikayetin en kisa zamanda giderilmesinden sorumludur.

Kalite Yoneticisi gerekli incelemeleri yaptiktan sonra FR.92 Musteri

Sikayetlerini izleme ve Degerlendirme Raporunu doldurur Laboratuvar Miidiiriine
sunar. Mdusterilerden gelen sikayet konulan sayet tarafimizdan kaynaklaniyorsa,
gerektiginde “Diizeltici Faaliyetler Prosediiri’'ne gore dizeltici faaliyet baslatilir.
Musteriye sikayetin kabul edildigine dair bilgi, iz/lenecek yol ve ilerleme siireci
hakkinda bilgi verilir. Sikayetler sikayete konu olmayan kisiler tarafindan
degerlendirilir.
Kalite Yoneticisi, FR.2 Misteri Sikayet Formlarindaki dederlendirmeleri, her yil yapilan
Yonetimin Gb6zden Gegirilmesi Toplantisi’nda tim katiimcilara aktarir. Yonetim, gelen
raporlar dogrultusunda misteri memnuniyetinin devamhhdi icin gerekli gordigi
diizeltici faaliyetleri baslatiimasini veya tekrarlanmasini saglar.

Musteri anketleri laboratuvara geldigi giin veya en gec bir hafta icerisinde
degerlendirilir ve miisteri anketlerinde herhangi bir soruda misterinin iki veya altinda
puan vermesi halinde “Misteri Sikayeti” olarak degerlendirilir ve mutlaka msteriye
geri donilir ve musteriden alinan gorisler dogrultusunda derhal dizeltici faaliyet

acilr.

6.2. Musteri tarafindan deney sonucuna yapilan itirazlarda izlenecek yol :

Sikayet deneyler disinda (personel vb.) laboratuvarin isleyisi ile ilgili
ise siresizdir. Sikayet deney sonuclarina yoénelik ise siiresi rapor
tarihinden itibaren 90 (sahit numune saklama siiresi) giindiir. Bu sire
icerisinde mdisteri deney sonuglarina iliskin herhangi bir slphesini laboratuvar

yonetimine bildirirse; laboratuvar mudird gelen sikayeti numune kabul sorumlusu,
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deney yapan personel ve raporu hazirlayan personel ile gorisir. Numunenin gelis
sartlari (ambalajlanmasi, numune bilgisinin karigiklida sebep olmayacak sekilde
belirtiimesi), talimatlara uygun yapilip yapilmadigi, cihaz kalibrasyonunda olabilecek
aksakliklar, (Kalibrasyon tarihinin gegmesi, sapmalarin araliklar disinda kalmasi) ve
raporlama sirasinda olusabilecek hatalari (yazim yanhsi vb.) degerlendirerek
laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigina karar verir. Eger sikayet laboratuvar
ile ilgili ise kabul edilir ve siireg baslatilir. Misteriye sikayetin kabul edildigine dair
bilgi verilir. Laboratuvarda saklanmak Uzere ayrilan malzemelerden deney tekrari
farkli personele yaptirilir. Sikayetler sikayete konu olmayan Kkisiler tarafindan
degerlendirilir. Sikayete konu olan kisi sikayetin herhangi bir asamasinda
bulunamaz.

Laboratuvar  miimkiin olur olmaz  sikdyetciye,  sikdyet
degerlendirmesinin bittigine dair resmi bildirimde bulunmaktadir.

Musteri sikayeti Uzerine ikinci kez yapilan deney sonuglari, laboratuvarlarin
bahsi gecen deneylerin belirsizlik degerleri arasinda kalmasi durumunda musteriye
bildirilir ve ikinci deney maliyetleri de musteriden tahsil edilir.

Eger misteri memnuniyetini yapilan ikinci calisma da saglayamazsa, Cevre ve
Sehircilik Bakanhdindan Belgeli baska bir laboratuvar secilir ve deneyler tekrar
yaptiriir. Diger laboratuvar deney sonuglari Laboratuvarimizin “deney sonucu +
belirsizlik degeri” araligi igindeyse durum midisteriye bildirilir ve maliyetleri misterinin
ddemesi saglanir. Aksi halde bitiin maliyetler ve musteri zararlar karsilanir.

Miisteri disinda yapilan sikayetler érnegin cevreye verilen zarar, ses,
glriiltd gibi sikayetler Kalite Yoneticisi tarafindan alinarak ilgili birim ve

Sirket Miidirii ile 15 giin icerisinde ¢oziim yoluna gidilir.

7.0.DOSYALAMA
e Kayilar PR.04 Kayitlarin Kontroll Prosedtiriine goére tutulur.
8.0.ILGILI DOKUMANLAR

Hazwlayqn o ) O_naylaya|_1_ o o
KALITE YONETICISI: Zeynel Abidin GOK SIRKET MUDURU: Serkan PISMIS




Dokiiman No PR 23
J - - - 1
LS ‘ SIKAYET PROSEDURD |21 08.05.2021
. Revizyon No/Tarih | 03/20.03.2025
Sayfa No 5/5

FR.2 Musteri Sikayet Formu
FR.20 Musteri Anket Formu
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