réemek MUSTERI ITIRAZ ve SIKAYETLERININ YONETILMESI SURECI

1.0. AMAC

MUsteri iliskilerini diizenlemek, gelistirmek ve devam ettirmek MUsteri bilgilerinin diger kisilere veya misterilere
kars1 gizliliginin ve giivenliginin saglanmast icin karsilikli isbirligini tesis etmek, test ve muayene hizmeti de dahil
mUsterilerden, personel ve diger ilgililerden gelebilecek her tirlU sikayet, Oneri veitirazlar degerlendirmede

ve sonuglandirmada izlenecek yontemi belirlemektir.

2.0. KAPSAM

TSEN ISO IEC 17025 standardi kapsaninda Laboratuvar faaliyetleri ve TS EN SO IEC 17020 standardh
kapsaminda Muayene Birimi tarafindan verilen her trl G hizmete musteri, personedl ve diger ilgililerden gelen geri
besemder, sikayet veitirazlarin timini kapsar.

3.0. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan , Laboratuvar Sefi sorumludur.

4.0. YONTEM

4.1. Tammlar

Sikayet : Bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun faaiyetlerine iliskin cevap
verilmes beklentisi ile memnuniyetsizligini ifade etmesi.

Itiraz : Test Muayene 6gesini saglayamn muayene kurul usundan, bu égenin test sonucunun ya da
muayenede verilmis olan kararin yeniden degerlendirilme talebi, karar

4.2. Sikayet ve itirazlar
1) Emek Test Laboratuvar: ve Muayene Birimi'nde Sikayet ve Itiraz prosesi bu prosedir ile aciklanmaktachr
ve bu prosediir Emek web sitesinde yayinlannustir.

2)Muayene kurulusu sikayet ve itirazin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumlu
Emek Test Laboratuvar: ve Muayene Birimi Test ve Muayendlerleilgili sikéyet veitirazlarin iletimi prosesinin
tim seviyelerinde anan tim kararlardan sorumludur.

3)MUsterilerin veya diger ilgililerin laboratuvarimiz, testlerimiz ve muayene birimimiz, muayeneler ileilgili tim soru ve
sorunlarint dinlemek , ve en kisa slirede ¢zime kavusturulmasim saglamak Uizere koordinasyonu yapmak , veri
toplamak ve toplatmak Laboratuvar Sefinin sorumlulugu altindadhr.

Alinan sikayet " Msteri tiraz, Sikayet Formuna (EE-GN-FR-K-210)" Laboratuvar Sefi tarafindan kaydedilir.

4) Musteriden alinan tim geribeslemeler tarafsizlik ilkesine bagli kalmay: saglamak icin gergekgi verileri toplayip
bu verileri degerlendirme esasi ile degerlendirilir ve konunun kok nedeni arastirilir. Alinan geribeslemede sorun
kaynag: kim olursa olsun (misteri-emek ) bu geribeslemetitizlikle degerlendirilir ve misteriye sonug gerekgeleri ile
aciklanir . Bu gerekceler daimatarafsiz verilere ya da konu Uizerinde yeterli deneyime sahip personelin
degerlendirmel erine dayandirilir.Geri besleme degerlendirmelerinin sonuclar, yonetimin gdzden gegirmesi
toplantilarindaele anir.

5) Sikayet veitirazlarda sikayet/itiraza konu durumda yapilacak tum faaliyetler sikayet/itiraz konusu test/muayene
faaliyetinde yer almamus kisiler tarafindan yapilir, verilecek kararlar sikayet/itiraz konusu faaliyette yer

amayan yetkin Kisilerce verilecektir. Bu organizasyonu yapmaktan Kalite Kontrol ve Entegre Y 6netim Sistem Sefi
sorumludur. Sikayet/itiraz konusu test/muayene faaliyetinde kendisi ise karar Laboratuvar Sefi tarafindan verilecektir.

6) MUsteriden ainan geribeslemelerin alindigi, degerlendirildigi ve kimin konuylailgilenecegi bilgis bir is glini icerisinde
miisteriye yazili olarak Laboratuvar Sefi tarafindan iletilecek ve stireg baslatilacaktir.

7) Alinan her talep , geribedlemenin ilk 6nce Test Laboratuvarimiz yada Muayene Birimimizleilgili olup olmadig:
degerlendirmesi Laboratuvar Sefi ve Kalite Kontrol ve Entegre Y 6netim Sistem Sefi ve Test Takim Lideri ile
ileyapilir. Bu degerlendirme 2 haftalik bir siiregte tamamlanacaktir . Bu slirede tamamlanamaz

ise durumun agiklamasi yazili olarak misteriye bildirilecektir.

8) Bu degerlendirme sonucunda sikayet/itiraz Emek Test Laboratuvar: ya da muayene Birimi ileilgili degil ise
durum misterimize gerekceleri ile yazili olarak agiklanacaktir.

9) Degerlendirme sonucunda durumun Emek Test Laboratuvar: veya Muayene Birimi ile ilgisi olmadig tespit edilirse

bu durum msteriye gerekgeleri ile agiklanir. Stirec musteri ile yapilacak goriismelere gére devam eder. MUsteri
durumu kabul ederse sikayet kapatilir. Tekrar itiraz ederse slireg en bagindan tekrar baglatilir.
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10) Bagvuru sebebi test ya da muayene sonuglarinaitiraz ise ve yapilan degerlendirmeler sonucunda test/muayenenin
tekrarinakarar verilmis iseilgili isin gegmis kayitlar: incelenir ve tiim sartlarin aymi olmasi saglanacak sekilde test/
muayeneisi tekrarlamr. Tekrar test/muayene faaliyeti itiraza konu faaliyetin herhangibir asamasinda bulunmarms
personel ce tekrarlanir.

11) Tekrar Test/Muayene sonucu hasarlanabilecek numunelerin , tekrar test/muayeneleri ilgili standartta belirlenmis
degerlerde yapilir.

12) Karar asamasinda daha 6nce gérev almamis personel ve Laboratuvar Sefi tarafindan karar verilir.

13) MUsteri, tekrar test/muayenesi sirasinda hazir bulunmaistegini de yazili olarak bildirir. Tekrar Testi veya
muayenesine MUsteriyle birlikteilgili bolim sorumlusu ya da goreviendirdikleri personel katilir.
Uygulanan metod, kullanilan cihazlar konusunda misteri bilgilendirilir.

14) itiraz sonucu tekrarlanan test/muayene sonuglar: raporlanr.

15) Sonuclarin degismemes durumunda miisteriden tekrar test/muayene bedeli alinir. Aksi durumda Uicret talep edilmez.
Tekrarlama sonucunda, rapor sonucunun degismedigi durumlarda bir 6nceki test/muayene sonucu gegerlidir.

16) Musterinin tekrar test/muayene sonuglarina daitiraz etmesi durumunda ise musteri ile konuda akredite olmus
Uclinct bir laboratuvar ya da Muayene Biriminde test/muayene yaptiriimas: konusunda anlasilir.

Burada alinan sonuglar kesin sonug olarak kabul edilir. Sonucun degismemesi durumunda, yapilan tim masraflar
mUsteri tarafindan karsilamr. MUsterinin hakli olmasi ve tal epte bulunmasi durumunda, misterinin bu olaydan
kaynaklanan tim magduriyeti firmamiz tarafindan karsilanir.

17) Sikayet Test/Muayene Fadiyetlerimizileilgili ise sikayetin kdk neden arastirmas: yapilir ve ¢ozimii igin
fadliyet baglatilir. Sikayet ileilgili gerekir ise Duzdtici Faaliyet baglatilir ve tim ¢alismalar bu faaliyet
ileyuritllUr. Sikayet ileilgili ¢alismalar tamamlandiginda musteri ile gorisme yapilarak yapilan calisma

"Miisteri ftiraz Sikayet Formuna (EE-GN-FR-K-210)" ainir. Heriki durumda da miisteri bu formile bilgilendirilir.
MUsterinin talebi halinde sikayetleilgili tim asamalardan miisteri haberdar edilir.

Sikayet stireci en geg 1 ay icerisinde tamamlanmalidir. Tamamlanamaz ise miisteri ile gorisme yapilarak
konuileilgili bilgilendirme yapilir. Tim streg ilgili formlara kayit edilir.

Misteri itiraz, Sikayet Formu EE-GN-FR-K-210

Talebinizi
Telefonile, yazili,mail, faks, sahsen bagvuru yaparak asagidaki iletisim kanallarindan yapabilirsiniz
Tel: 0312 398 01 81 / Faks: 0312 398 04 74/e mail : kalite@emek.com.tr
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