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1.AMAC

Bu prosedurun amaci, uygulanan laboratuvar kalite yonetim sistemi kapsaminda, itiraz ve
sikayetlerin degerlendiriimesi ve musteri memnuniyetinin Olgtlmesi igin yetki, sorumluluk ve
yontemleri belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, MITAS Endiistri Deney Laboratuvar’'nda TS EN ISO/IEC 17025 kalite yonetim sistemi
kapsamindaki gikayetlerin  incelenmesini, dederlendiriimesini ve musteri memnuniyetinin
Olctlmesini kapsar.

3. REFERANSLAR
TS EN ISO/IEC 17025

4. YONTEM
4.1. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

MITAS Endistri Deney Laboratuvar’'nda Misteriye verilen her tirlii hizmet sonunda, miisteri
tarafindan bildirilen tim memnuniyetsizlikler, misteri sikayeti olarak kabul edilmektedir. MITAS
Endustri Test Laboratuvari’na yazil olarak (mail, faks vb) ulasan sikayetler Laboratuvar Mihendis
(ler)i tarafindan “Musteri Oneri/ Sikayet Formu” (F 7.9-01) doldurularak Kalite Miidiri’ne iletilir. S6zIi
olarak gelen sikayetler kabul edilmez, Laboratuvar Mihendis(ler)i sikayet sahibine sikayetin isleme
konabilmesi igin sikayetin yazili olarak yapilmasi gerektigini bildirir. Alinan sikayet Musteri Oneri-
Sikayet Listesi Formunda kayit altina alinir. Kalite Muduru ilk olarak sikayetin laboratuvarin faaliyetleri
ile ilgili olup olmadigini inceler, sikayetin dncelik ve ciddiyet siniflandirmasi yapilir. (Kritik / major /
mindr-oneri);

Kritik: Test faaliyetleri ile ilgili zamanlama, teknik hata vb. Sikayetler

Major: Personel, hizmet kalitesi, iletisim vb. sikayetler

Mindr: Oneri niteliginde kisiye bagh degisebilen gérusler, olumsuz ifadeler.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi Kalite Bagkani
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Kritik ve Major sikayetlerde konusuna goére, ele alinmasi icin “Degerlendirme Ekibi” olusturulur.
Sikayeti sorusturacak ekip konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte kisiler olacak sekilde belirlenir.
Degerlendirme ekibi uygun goérdigu faaliyeti en ge¢ 3 gun iginde Kalite MUdUri’'ne bildirir. Kalite
Mudiri sikayet sahibine “Musteri Oneri/ Sikayet Formu’nu (F 7.9-01) doldurarak en geg¢ 7 gin
icerisinde bilgi verir.Yapilmasi gereken dizeltici faaliyetleri arastirir (gerekli durumlarda sikayetin
tekrarlanmamasi igin “Dlzeltici Faaliyet Formu” (F 8.7-01) ile dizeltici faaliyetler de baglatilabilir).

Laboratuvar Mihendis(ler)i musteri ile yazil olarak iletisime gecerek uygulanacak faaliyetin muisteri
tarafindan kabul edildigini teyit eder. Eger musteri uygulanacak faaliyeti kabul etmezse, Kalite Muduri
masteri ile gorusir, ¢6zUm Uzerinde mutabakata varilir ve faaliyet uygulanmaya baslanir. Buttn
goérismeler Laboratuvar Mihendis(ler)i tarafindan kayit altina alinir.

Miisteri deney sonuglarina itiraz ettiginde:

Kayitlar ve kalibrasyonlarla testin dogru yapildigi kanitlanir. Tim bulgular misteriyle
paylasilir. ihtilafi ¢ozmek igin; deney(ler) miimkiinse tekrarlandiktan sonra sonuclar degismez ve
musteri sikayeti devam ederse, musteri ile mutabik kalinan akredite bir hakem laboratuvar segcilir.
Deney(ler) bu laboratuvarda yaptirilir. Hakem laboratuvardan alinan sonuglar musteri lehine ¢ikarsa,
uygun olmayan deney islemi prosedurtine gore islemler baglatilir.

Yapilan ilave deney(ler) ve hakem laboratuvarin masraflari haksiz tarafa fatura edilir.

Deney(ler) raporlarinda hata varsa, deney raporu geri alinir ve yeni deney raporu dizenlenir.

Sikayetin alindidi tarihten itibaren en gec¢ 1 ay icinde uygulanan faaliyetlerin sonucu, Laboratuvar
(Uzman) Mihendisi tarafindan yazil olarak sikayet sahibine bildirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli dlzeltici veya Onleyici faaliyetlerin basglatiimasi ve uygulanmasi
Laboratuvar MUhendisi tarafindan yurutalur. Yapilan sikayetler, Laboratuvar) Mihendisi tarafindan
“Musteri Oneri/ Sikayet Formu” (F 7.9-01) doldurularak numaralandirilir ve “Musteri Oneri/ Sikayet
Listesi” (F 7.9-03) kaydedilir ve takip edilir.

MIiTAS Endiistri Deney Laboratuvarina ait www.mitaslabs.com web sitesinde bulunan;
https://mitaslabs.com/musteri-oneri-sikayet/ alani, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan en az
3 ayda bir kontrol edilerek, DOKUMAN GOZDEN GEGIRME FORMU (F.8.3-04) ile takip edilerek
kayit altina alinir ve web sitenin miisteriler tarafindan kolay ve guvenli bir sekilde kullaniimasi
saglanir.

4.2. Gizlilik

MITAS Endistri Test Laboratuvarr’'na ulasan tiim sikayetler son derece gizli olup, higbir durumda
uglncl taraflara bilgi veriimez. Gerek goérilmesi durumunda yalnizca MITAS Endustri Deney
Laboratuvarr’ni akredite eden kurum tarafindan gértlmesine izin verilir.

4.3. Musteri Memnuniyeti

Musterilerin memnuniyet seviyelerinin belirlenebilmesi amaciyla, Laboratuvar Muhendisi
tarafindan “Musteri Memnuniyeti Anket Formu” (F 7.9-03) kullanilarak anket yapilir. Yilda bir
kez, musterilere “Musteri Memnuniyeti Anket Formu” (F 7.9-03) iletilir ve laboratuvar
faaliyetleri ile ilgili olarak olumlu veya olumsuz geri bildirimler alinir. Elde edilen anket
sonuglari, ilgili dosya/klasérlerde glvenli bir sekilde muhafaza edilir.


http://www.mitaslabs.com/
https://mitaslabs.com/musteri-oneri-sikayet/
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4.3.1. Soru Bazinda Analiz

Kritik Sorularin Degerlendirilmesi: Guvenirlik, gizlilik ve personelin davranigi gibi kritik konularda,
anket sonuglarindan Gg veya daha fazla "kéti" degerlendirme alinmasi durumunda, s6z konusu konu
Kalite MUduaru ve Laboratuvar Miahendisi tarafindan degerlendirilir. Degerlendirilen konu, masteri ile
gorisulerek gerekirse sikayet olarak ele alinir.

Miisteri Bazinda Analiz: Bir misteri, herhangi bir soruya "kétl" veya "¢ok kétl" puan vermisse,
Laboratuvar Muhendisi musteriyi arayarak puanlama sebebi hakkinda bilgi alir. Alinan bilgiler
dogrultusunda degerlendirme yapilir ve gerektiginde musteri bilgilendirilir.

4.3.2, Ortalama Not Bazinda Analiz

Her bir soru icin ortalama puan hesaplanir. Eger ortalama puan 2'nin altinda ise, o konu ile ilgili
mutlaka bir duzeltici faaliyet baglatilir.

Cevaplar asagidaki sekilde puanlandirilir:

. 1: Cok Kétii

« 2: Kotl

« 3! lyilestirilmeli
. 4lyi

«  5:Cok lyi

Anket Sonuglarinin Degerlendirilmesi: Anket sonuglari, Laboratuvar Muhendisi tarafindan
“‘Musteri Memnuniyeti Analiz Rapor Formu” (F7.9-04) ile degerlendirilir. Degerlendirme sonrasinda,
rapor, ydnetim gézden gegirme toplantisinda Kalite MidUrd'ne sunulur. Gerekli durumlarda dizeltici
faaliyetler baslatiir ve bu faaliyetlerin sonuglari dlzenli olarak yénetim gbzden gecirme
toplantilarinda degerlendirilir.

Anket Raporunda Bulunmasi Gereken Bilgiler: Laboratuvar Muhendisi tarafindan ydnetim
gbzden gecirme toplantisina sunulacak anket raporu, asagidaki bilgileri icermelidir:

« Anket gonderilen musteri sayisi

« Cevaplandirilan anket sayisi

« Her bir soru i¢in rakamsal degerlendirme
« Ortalamalar icin grafiksel degerlendirme

5. EKLER

EK-1:

e F 7.9-01 Misteri Oneri/ Sikayet Formu

e F 7.9-02 Musteri Memnuniyeti Anket Formu

e F 7.9-03 Musteri Oneri-Sikayet Listesi Formu

e F 7.9-04 Mlsteri Memnuniyeti Analiz Rapor Formu
o F 8.7-01 Dizeltici Faaliyet Formu
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Sikayet Prosesi

HEDEF

ic ve dis musteri, tedarikci, personel, paydas ve diger kisi/kurum/kuruluslar vb.
tarafindan yapilan gikayetleri kaydetmek, degerlendirmek, ¢ozime kavusturulmak,
musteriye gercgeklestirilen islemler konusunda bilgi vermek, misteri memnuniyetini
saglamak ve surekli iyilestirmeye katki saglamak.

GIRDILER

e Musteri Gorus, Oneri ve Misteri
Memnuniyet Anketi
(https://mitaslabs.com/musteri-oneri-
sikayet/ — Musteri Memnuniyet
Anketi)

e Calisan Memnuniyet Anketleri

e F 7.9-03 Musteri Oneri-Sikayet
Listesi Formu kayitlari

¢ Telefon, fax vb. gérusme kayitlari

e e-posta kayitlari

o Mausteriler ile yapilan toplantilar ve
toplanti kayitlan

e Sosyal medya (WhatsApp, BiP vb.)

¢ Web sitesi
https://mitaslabs.com/musteri-oneri-
sikayet/

e YUz yuze gorusmeler

e Diger

Sikayetler her yerden, her kesimden,
kurum, kurulus ve kisilerden gelebilir.

KAYNAKLAR

e Personel, musteri, paydas

¢ Alt yapi; bilgisayar, telefon vb.

o Sikayet, gorus, oneri, anket kutulari
e Toplantilar



https://mitaslabs.com/musteri-oneri-sikayet/
https://mitaslabs.com/musteri-oneri-sikayet/
https://mitaslabs.com/musteri-oneri-sikayet/
https://mitaslabs.com/musteri-oneri-sikayet/
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CIKTILAR e P8.7-01 Duzeltici Faaliyetler
. Proseduri
(DOKUMANLAR/ | « P8.5-01 Risk ve Firsatlarin Ele
KAYITLAR) Alinmasina Yonelik Faaliyetler
Prosedlru
o Musteri Memnuniyet Anketleri
¢ Oneri ve Gorigler
¢ YGG Toplanti Tutanagi
e F 8.5-01 Risk Degerlendirme Formu
SUREC e Ust Yénetim e - Laboratuvardan ve/veya disaridan
SORUMLUSU ¢ Kalite Muduri, Kalite Yonetim gelen Sikayet, (Gorus, Oneriler de bu
Temsilcisi surece uygun olarak degerlendirilir)
e Laboratuvar Mihendisi yazih degilse bu durum ile ilk
e Laboratuvar Personeli karsilagan personel bildirilen ifadeleri
kayit altina almak ve Kalite Mudurd,
Kalite Yonetim Temsilcisine bildirmekle
yukimladdar,

- Ust Yonetim ve ilgililerle iletisime
gecmek, sebep analizi, riskleri, firsatlar
degerlendirmek, duzeltici, onleyici
faaliyetleri gerceklestirmek,
iyilestirmeleri saglamak,

o Sikayetciye, sikayetin kabul
edildigini/ilerleme durumunu ve
sonucunun bildirilmesi, Kalite Mudurd,
Kalite Yonetim Temsilcisinin
sorumlulugundadir.

PERFORMANS | eAlinan Sikayet Sayisi - YGG Toplantilari,
KRITERLERI « Coziimlenen Sikayet Sayisi - YGG dncesi hazirlanan Raporlar
o Sikayet Cozim Orani
e Memnuniyet Orani
KONTROL e Termine Uyulur o , -
PERIYODU o Faa}llyetln |§Iem_ a§amualar| icin
belirlenen  termine  bagh  olarak
kontroller Kalite Muduru, Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan saglanir.
RISK VE e F8.5-01 Risk Degerlendirme
FIRSATLAR Formu’nda sunulmaktadir
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ETKILENEN
SUREGLER

e iletisim

o Migteriye Hizmet

o Kbk Sebep Analizi

o Duzeltici Faaliyetler

¢ Risk ve Firsatlarin Degerlendiriimesi
o Laboratuvar Cevre Sartlari

¢ Metotlar, Metot Validasyonu

e Olclim Belirsizligi Hesaplamalari
¢ LAK Calismalari

o Egitim, Farkindalik

o Kayitlar

- Etkilenen faaliyetleri, prosesleri tespit
etmek,

- Ust Yénetim ve ilgililerle iletisime
gecgmek, sebep analizi, riskleri, firsatlari
degerlendirmek, dizeltici, 6nleyici
faaliyetleri gergeklegtirmek,
iyilestirmeleri saglamak,

- Sikayetleri, etkilenen slrecleri ve

yapilan ¢alismalarin sonuglarini YGG

gundemine almak, gorusulmesini
saglamak, kayit altina almak Kalite

Mudurd, Kalite Yonetim Temsilcisi’nin

sorumlulugundadir.




