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1. AMAC
Bu prosediirin  amaci; CETEKNIK tarafindan “TS EN ISO/IEC 17025 Test ve Kalibrasyon
Laboratuarlarmin Yeterliligi I¢in Genel Gereksinimler’” standart gerekliliklerine uygun olarak olusturulan
sistemde, i¢ veya dis miisterilerden gelebilecek test ve kalibrasyon taleplerin degerlendirilmesi ile
gergeklestirilen hizmetlere ait olmak tizere misteri sikayet, talep ve miisteri memnuniyetinin

degerlendirilmesi ve takibi icin yetki yontem ve sorumluluklar: belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, CETEKNIK de gerceklestirilen test ve kalibrasyon hizmetleri ve bunlara ait olmak iizere

alman her tiirlii miisteri sikayet talep ve memnuniyet dl¢limiinii kapsar.

3. TANIMLAR

Talep: Bir kisiden bir seyin yapilmasini/yapilmamasini isteme
Sikayet: Yanlis yapilan bir is veya davranisi ilgili makama veya daha iist makama bildirmek

4. ILGILI DOKUMANLAR VE VERILER
P.404 Dokiiman Hazirlama ve Kontrolii Prosediirii
P.606 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
F.712 Miisteri Sikayet Formu
F.713 Sikayet Takip Formu
F.701 Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu

5. SORUMLULAR
FAALIYETLER LM KT TP

1 | Miisteri Sikayetinin Alinmasi X

Miisteri Sikayet ve Talep Formu ve Talebin uygunlu Miisteri

Sikayetleri Takip Formu doldurulmasi

3 | Sikayetin kaynaginin belirlenmesi X

4 | Sikayetin Incelenmesi X X
5 | Sikayetin Sonuglandirilmasi X X
6 | Diizeltici ve Onleyici Faaliyetin Uygulanmasi X X

Hazirlayan Onaylayan

Laboratuvar Muduard Genel Mudur
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Kisaltmalar:
LM Laboratuar Miidiirii

KT Kalite Temsilcisi
TP Test Personeli

6. PROSEDURUN UYGULANISI

6.1.
6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.

6.2.6.

6.2.7.

Miisteri Sikayet ve Talepleri

Tiim CETEKNIK personeli; i¢c veya dis miisterilerden gelen sikayet ve talepleri, MUSTERI
SIKAYET FORMU ile dokiimante ederek; Laboratuvar Miidiirii iletir.

Laboratuvar Midiirii sikayet ve talepleri degerlendirerek Miisteri Sikayet ve Talep Takip Formu ile
kayit altina alir.

Sikayet veya istek sozlii alinmigsa yazili hale getirilir ve isteklerin tam anlagilip anlasilmadiginin
kontrolii i¢in miimkiinse miisterinin onay1 alinir.

Laboratuvar Miidiirii; sikdyet ve talebin kaynaklandigi bolimii belirleyerek, ilgili formu
belirlenmis olan birime iletir. Sikayet ve talebin kaynaklandigi birim/boliim sorumlusu ve Kalite
Miidiirt tarafindan yapilan ortak degerlendirme sonucuna bagli olarak miisterinin, sikayet ve talep
tizerinde yapilacak faaliyet/ islem ve sorumlusu belirlenir. Laboratuvar Midiri sikayeti
degerlendirilirken diizeltici faaliyet agilip agilmayacagina da karar verir.

Sikayetin kaynaklandigi boliim sorumlusu; sikdyetin kok neden analizini yaparak, sikayetin
ortadan kaldirilmas1 ve tekrarinin engellenmesi amaci ile yapilacak faaliyeti belirlemekten,
dokiimante etmekten ve bu faaliyetlere ait zamanlamay: “MUSTERI SIKAYET FORMU” yardimi
ile planlar ve faaliyetin takibini yapar.

Gergeklestirilen faaliyetlere ait sonuglar, sikayet ve talebin kaynaklandigi bolim sorumlusu
tarafindan “MUSTERI SIKAYET FORMU  yardim ile dokiimante edilerek; Kalite Miidiirii
tarafindan etkinliginin degerlendirilmesi ve onaylanmasi saglanir.

Sikayetin giderilmesi i¢in yiiriitiilen faaliyet ve sonucu hakkinda miisteriye bilgi verilir. Miisterinin
bilgilendirilmesi, ilgili boliim sorumlusu tarafindan gergeklestirilir.

Sikayet ve talebin degerlendirilmesi sonucunda, miisteriye génderilmis olan raporun iptali gerektigi
durumda; raporun, séz konusu miisteri sikayetine ait olmak iizere yukarida tanimlanmis olan
¢alismalar tamamlanmadan ve kanitlari “MUSTERI SIKAYET FORMU” yardimi ile dokiimante

edilmeden iptali gerceklestirilemez.

Hazirlayan Onaylayan

Laboratuvar Muduard Genel Mudur
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6.2.8. Boliim sorumlulari, kapatilmis miisteri sikayet ve taleplerine ait sonuglari, Miisteri Sikayet Formu
yardimi ile dokiimante etmekten sorumludur.
6.2.9. Misteri sikayet ve taleplerine ait sonuclar, Kalite Miidiirli tarafindan degerlendirilerek sistemin
performansinin 6l¢iimiinde ve stirekli iyilestirilmesinde veri analizi olarak kullanilirlar.
6.2.10 Miisteriden alinan sikayet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmasi durumunda , Laboratuvar
Miidiirti Tarafindan degerlendirilir. Sikayet ile ilgili olarak ;
- Sikayet Test analizi ilgili ise , analiz incelenir ve gerekirse tekrarlanir.
- Sikayetin incelenmesi sonucunda sikayet prosediir veya test talimath ile gili ise Test Talimatlar
ve Prosediirler revize edilir.
6.2.11 Miisteriden alinan sikayetler, sikdyet sonuclarinin, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan kisiler tarafindan géozden gecirilip onaylanmalidir.

6.3.  Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi
6.3.1. Miisterilerin memnuniyeti “MUSTERI MEMNUNIYETI ANKETI” yardim ile takvim yili
sonunda odlgiilerek Kalite Birimi tarafindan degerlendirilir.

Bir yillik donem sonunda yapilan degerlendirmeler sonucunda, katilimeilarin %25 {izerinde “k&tii” ve
%350 tlizerinde “orta” olarak degerlendirilen konular i¢in diizeltici Onleyici faaliyet baslatilarak Kalite
Birimi tarafindan takip edilerek ilgili birim ve gruplarin ¢aligsmalari ile sonuglandirilir.

Laboratuara gelen miisteri istek ve sikayetleri kapsaminda KY tarafindan her yilin Aralik ayinda veri
analizi yapilir. Veri analizinde kullanilacak olan parametreler;

o Sikayetin ¢ikis kaynagi

e Konusu, sayisi

e Nedenleri, belirlenir

Yapilan veri analizi bir 6nceki donem ile karsilastirmay1 da kapsar. Bir konuda ¢ok fazla miisteri sikayeti
varsa, neden analizi yapilir ve sikayetlerin bir daha olmamasi igin gerekli diizeltici faaliyetler yapilir.
Veri analizi sonuglar1 ve anket sonuglar1 Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarina girdi teskil eder.

7. KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucunda olusan kayitlar “Miisteri Istekleri ve Sikayetleri Takip Formuna”
ve Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Anketi’ KY tarafindan, miisteriden gelen sikayet veya istek ile
ilgili yazilar, misteri bilgilendirme yazisi, yapilan iyilestirme faaliyet plani kayitlar1 Kalite Midiri
tarafindan saklanir.

8. DAGITIM

Kalite Temsilcisi
Laboratuvar Mudiri
Test Personeli

Hazirlayan Onaylayan

Laboratuvar Muduard Genel Mudur




Dokidman No P.716
- Ilk Yayin Tarihi 21.01.2011
CETEKN' K MUSTERI SIKAYETLERI PROSEDURU |Revizyon tarihi 02.08.2023
Revizyon No. 6
Sayfa No EK 1/1
REVIZYONLAR
Sayfa Rev. Rev. ]
Boliim No/Adi . Yapilan Revizyonun Agiklamasi
No Tarihi No
Madde 4
2 19.03.2014 1 | Form numaralar1 yazildi
Genel 27.08.2018 2 | "P.408" olan dokiiman numarasi "P.716"
olarak degistirildi.
Revizyonlar ¢izelgesi prosediiriin sonuna
Revizyonlar 27.08.2018 2 | tasindi, "sayfa no" ya "Ek" ibaresi eklenerek
1'den bagslatildi. Boylelikle sayfa numaralari
1 numara yukar1 kaymustir.
4. Tlgili Dokiimanlar 1 27.08.2018 2 | Son revizelere gore dokiiman numaralari
"Test Miihendisi" ibaresi "Test Personeli" ile
5. Sorumlular 1 27.08.2018 2 | degistirildi. " Teknik Genel Miidiir Yrd."
Cikartildi.
"Kalite Gilivence Sorumlusu" ibaresi yerine
7. Kayitlar 3 27.08.2018 2 "Kalite Miidiirii" getirildi.
. "Test Miihendisi" ibaresi "Test Personeli” ile
8. Dagitim 3 27.08.2018 2 degistirildi.
3. Tanimlar 1 04.02.2019 3 | "Talep" ve "Sikayet" tanimlar1 eklendi.
6.2.3 2 04.02.2019 3 | Son ciimle eklendi.
Timi 20.10.2020 4 "Kalite Miidiirii" "Laboratuvar Miidiirii "
Bolim 6 3 04.01.2022 5 6.2.10 maddesi eklendi
Bolim 6 3 02.08.2023 6 6.2.11 maddesi eklendi

Hazirlayan

Onaylayan

Laboratuvar Muduard

Genel Mudur




