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1 AMAG

Laboratuvarimizda gergeklestirilen deney hizmeti de dahil migsterilerden, personel ve diger
ilgililerden gelebilecek her turli gikayet, Oneri ve itirazlari degerlendirmede ve

sonuglandirmada izlenecek yontemi belirlemektir.
2 KAPSAM

Laboratuvarimizca verilen her tarli hizmet icin, musteri, personel ve diger ilgillerden gelen

sikayet ve itirazlarin timunu kapsar.
3 YETKi VE SORUMLULUKLAR
Bu prosedurin uygulanmasindan tiim laboratuvar personeli sorumludurlar.
4TANIM VE KISALTMALAR
LM: Laboratuvar Muduru
KM: Kalite Midir
TM: Teknik Mudur

5. UYGULAMA
Laboratuvarimiza gelen tum gikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi proses internet

sitesinde www.agri.edu.tr ilgili taraflarin erigsimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan

sonuclandiriimasina kadar gegen sirecin tim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve

gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

5.1 MUSTERI SIKAYET VE ITIRAZLARIN GELIS SEKLI

Musteriden veya ilgili kigilerden telefon, elektronik posta, fax yolu ile gelen her turlu 6neri,
sikayet ve itiraz ve vb. Laboratuvarimiza ulasan misteri sikayet ve itirazlari direk KM' ne

iletilir. KM gelen sikayetleri Musteri Sikayet Formu’na igleyerek igleme alir.

Muisteri memnuniyetini dlgmek icin kullanilan Muasteri Memnuniyeti Anket Formu her igin
bitiminden sonra musteriye gonderilir. Bu formda sikayet i¢in ayrilmis olan kisimda herhangi

bir sikayet durumu varsa, KM tarafindan igleme alinir ve gerekli galismalar baslatilir.

Kurum igi kullanim igindir, ¢ogaltilamaz, kurum digina ¢ikartilamaz.
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.

Hazirlayan Kontrol Onay
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Direk KM'ye gelen sikayet durumlarinda ise KM; sikayeti alarak Musteri Sikayet Formu'na
igler. Sikayette bulunan kigilerin adi soyad], iletisim bilgileri girilir. "Sikayet No" bolimu XX-YY

seklinde doldurulur. Burada:
XX: iginde bulunulan yilin son iki rakamidr.

YY: Sikayet numarasi (Musteri Sikayetleri Takip Listesinden alinan)

(6rnek: 2013 yilinin 1 numaral sikayeti igin: 13-01)

5.2 MUSTERIDEN/ILGILI KiSILERDEN GELEBILECEK SIKAYET TURLERI
e Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;
¢ Hizmetin gecikmeli olarak yerine getiriimesi konusundaki itirazlar ve sikayetler;

e Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar

ve sikayetler;
o Sdzlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

o Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve

kalitesi, cihazlarin gtvenirligi ve izlenebilirligi, ydnetimin guvenirligi vb...)

seklinde cesitli misteri sikayetleri laboratuvara ulasabilir.

o Sikayete yonelik gerceklestirilen islemler planlanir, tekrar olmamasi igin yapilan varsa
dizeltici faaliyetler ve duzeltici faaliyetlerin sonuglari c¢alismayi gercgeklestiren
personelle beraber KM tarafindan Musteri Sikayet Formu ile kayit edilir. Sikayetler
kapatilinca, kayitlar KM tarafindan muhafaza edilir.

o Sikayet nihai olarak gerekli ise Laboratuvar Yonetiminin gorusleri de dikkate alinarak
neticelendirilir. Birim Sorumlusu alinan karar neticesinde laboratuvarimizin gérisini
olusturur, sikayeti ele alan sorumlu personele iletir, sorumlu personel musteriye yazili

bilgi verir.

Kurum igi kullanim igindir, ¢ogaltilamaz, kurum digina ¢ikartilamaz.
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.

Hazirlayan Kontrol Onay
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o Sikayetin giderilmesi icin uzun zaman alacak bir ¢calisma s6z konusu ise musterinin
bilgisi dahilinde sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile musgteri
bilgilendirilir.

o Degerlendirme sonucunda, isin geri c¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa
Sikayetin surecini yuriten personel bu durumu musteriye iletilen cevap yazisinda
aclklar ve isin tekrarini saglar.

e Laboratuvar gsikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan
sorumludur.

e Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi
durumunda masteri yazili olarak tim iletisim cihazlari ile bilgilendirilir.
Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendiriimesi asagida yer alan sekil 1.1’deki

prosese gore degerlendiriimektedir.

Deney sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrarlama deneyi yapilmasina karar veriimesi
durumunda TM tarafindan deney tarihi, deney bedeli, deneye katilim sartlari vb. bilgiler
olusturulur ve bu bilgiler miisteriye yazili olarak iletilir. itiraz edilen deneylere, ayni
sartlarda, ayni metodu, ayni kisi tarafindan tekrar deney islemi uygulanir. Musterinin hakh

olmasi durumunda talep edilen (cret alinmaz.

Musterinin tekrar deneyi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda, Hakem/Referans
Laboratuvar belirlenmesi saglanir. Deney Hakem/Referans Laboratuvarinca tekrarlanir.

Sonucun degismemesi durumunda yapilan tum masraflar musteri tarafindan karsilanir.

Miisterinin hakli olmasi ve ayni zamanda talepte de bulunmasi durumunda mdiisterinin bu
olaydan kaynaklanan magduriyeti analiz (cretinin alinmamasi seklinde laboratuvarimiz
tarafindan karsilanir. KM tarafindan, deney sonucunun farkli ¢ikmasi durumunda Deney
Sonuglarinin Raporlanmasi Prosedirt (P.11), bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan
uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak i¢cin de Duzeltici Faaliyet Proseduri
(P.18), ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandig: diger sonuglara olan
etkisi konusunda ise Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii (P.13) uygulanir. KM

tim maisteri sikayetlerini Sikayet Takip Listesi Formu’na isleyerek takibini saglar.

Kurum igi kullanim igindir, ¢ogaltilamaz, kurum digina ¢ikartilamaz.
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.

Hazirlayan Kontrol Onay
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Ek-1 Sikayet Proses Akisi

MUSTERI
SIKAYETLERI

HAYIR
Hata Kurumumuzdan o o
mi kaynaklaniyor? , Musteriye yazili bilgi
aktarilir.
EVET
. . S oA S6zIG misteri sikayetleri Sorumlu
Musteriye bilgi verilerek sikayet isleme Personel tarafindan Miisteri Sikayet
alinir. \ . .

Formu’na kaydedilmek suretiyle

alinmaktadir.

|

Sozlu veya yazil sikayetler Musteri Sikayet
Formu’na islenir.

Musteri Sikayet Kayit ve Degerlendirme Formu
incelenmesi i¢in Kalite Madiri’ne iletilir.

Kurum igi kullanim igindir, ¢ogaltilamaz, kurum disina ¢ikartilamaz.
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.

Hazirlayan Kontrol Onay
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|

Sikayetlerin incelenmesi, dederlendiriimesi ve sonuglandiril-
masi sikayet konusundan bagimsiz Kalite Midiri veya
Laboratuvar Miduri tarafindan yuratalir.

v

Kalite Miduru, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve
sonuglandiriimasi asamasinda lizumu halinde Laboratuvar
Muduru ile bir araya gelir.

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan diizeltici faaliyetlerin tamami
Musteri Sikayet Formuna iglenir.

v

Kalite Mudur(, gerekli durumlarda dizeltici Faaliyet
Prosedirune gore dizeltici faaliyet yuritir ve etkinligini izler.

v

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yiritilen igin durdurulmasi,

tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii ProsedUri uygulanir. Sikayet sonucu

musteriye yazili
olarak bildirilir.

Kurum igi kullanim igindir, gogaltilamaz, kurum disina gikartilamaz.
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.

Hazirlayan Kontrol Onay
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54 KAYITLAR

Bu prosedirin uygulanmasi sonucu ortaya c¢ikan Kkalite kayitlari, Kayitlarin Kontroll

Proseduriine gore saklanir.

6 REVIZYONLAR

SIRA | SAYFA REV. | REV. . .
KONUSU - REVIZYON NEDENI

NO NO NO | TARIHI

1 2/3 Sirket  gorust  ifadesinin, | 01 27.06.2014 | Yazim hatasinin
laboratuvar goéristu olarak giderilmesi.
degistiriimesi.

2 1/3 Guncelleme tarihi eklendi. 02 11.10.2018 | i¢ Tetkik

3 Tdm TS EN 1S017025:2017 | 03 16.07.2019 | Dis Denetim

sayfalar | standardi erekliliklerini
saglamak.

4 3/6 7.9 Sikayetler 04 15.11.2023 | Misterinin itirazi  Uzerine
hakli olmasi durumunda
laboratuvarin
sorumlulugunun
tanimlanmasi.

7. ILGILi DOKUMANLAR :

Deney sonuglarinin Raporlanmasi Proseduru

Duzeltici Faaliyet Proseduri

Uygun Olmayan Girdi ve Deneyin Kontroll Prosediri

Muisteri Memnuniyeti Anket Formu

Musteri Sikayet Formu

Kurum igi kullanim igindir, ¢ogaltilamaz, kurum disina ¢ikartilamaz.
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.

Hazirlayan Kontrol

Onay
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Sikayet Takip Listesi Formu

Kurum igi kullanim igindir, ¢ogaltilamaz, kurum disina ¢ikartilamaz.
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.

Hazirlayan Kontrol Onay




