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1. AMAC

Yapilan 6l¢iim hizmetlerinde miisteri taleplerinin ag18a kavusturulmasi ve yapilan 5l¢iim isleri ile ilgili
laboratuarimizin performansinin  izlenmes;j konusunda ve miisteri sikayetlerinin alinmas: ve
degerlendirilmesi ile ilgili bir yéntem olusturmaktir. ?

2. KAPSAM
Laboratuar hizmet profilinde yer alan faaliyetlerle ile ilgili miisteri iligkilerin kapsar.

3. SORUMLULAR

Sirket Miidiirii

Laboratuar Sorumlusy

Kalite Yénetim Temsilcis;

Deney Sorumlusu

Numune Alma Sorumlusy

Numune Kabul Sorumlusy

4. TANIMLAR

Laboratuar hizmet profili: Laboratuarimizin Olgtim hizmeti verdigi kapsami aciklayan dokiiman,

5. UYGULAMALAR

5.1. Miisteriye Hizmet

5.1 Miisteri taleplerinin aciga kavusturulmasi i¢in miisteri ve misteri temsilcisi ile iletisim Laboratuar
Sorumlusu ve deney sorumlular; tarafindan saglanir.

$.2 Miisterinin bilgilendirilmesi ve yapilan 6l¢tim performansinin izlenmesine diger miisterilerin
gizliligin saglanarak miisaade edilir.

$.3 Miisterinin humunelerinin hasar gérmemesi i¢in gerekli 6nlemler deney sorumlular: tarafindan alinir.
Numunelerde olusan hasarlar misteriye bildirilir.

bilgilendirilir,

5.6 Olgiimler fle ilgili miisterinin talep ettigi bilgiler deney sorumlular veya Laboratuar Sorumlusy
tarafindan agiga kavusturulur, :

5.7 Olgiimlerde oleim faaliyetlerinin asamalar1 ve laboratuarda yapilan Slgiimler ve raporlama ile
bilgiler konusunda misteri, deney sorumlusy ve Laboratuar Sorumlusy tarafindan bilgilendirilir.

5.8 Sozlesme, oletim, deney ve raporlama asamasinda misterinin gériis ve Snerileri deney sorumlusu
veya Laboratuar Sorumlusy tarafindan dikkate alinyr.

5.9 Sézlesme sartlarinda veya Oletim performansing etkileyecek gelismeler misteriye veya miigteri
temsilcisine gecikmeden deney sorumlusy veya Laboratuar Sorumlusy tarafindan bildirilir,
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5.10 Yapilan tim s6zlesmelerde miisteri gizliligine riayet edilir.
5.11 Laboratuar hizmet performansini degerlendirmek amaciyla yonetim temsilciligi araciligiyla yilda
en az bir kez anket galismast yapilir. Anket ¢alismasinin zamani, kapsami ve dzellikleri kalite yonetim

temsilcisi, Laboratuar Sorumlusu ve Sirket Miidiiriiniin degerlendirmesﬁyle karar verilir.
\

5.12 Anket sonuglar1 kalite yonetim temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve Laboratuar Sorumlusu ve
sirket miidiiriine dagitilir ve anket sonuglarma gére diizeltici ve dnleyici faaliyet calismasi baslatilabilir.

5.13 Anket sonuglar1 yénetimi gézden gegirme toplantisinda degerlendirilir.

S.14 Miisteri anketlerinin miisteriye iletme ve tekrar geri alma sekli: firmanin internet sitesinden,
mektupla yada 6lgtim i¢in gidildigi anda kisisel goriisme ile yapilir. '

5.15 Anketlerin Degerlendirilmesi

Ankette her sorunun ve/veya anketin tamaminin memnuniyet derecesi bir bagka degisik kalite
degerinin hesaplamasi yapilir.
Kalite degerini hesaplamak i¢in
KD, = X,(100/m)

> KD,
AKD =41

n Esitliklerinden yararlanilir.

KDi:i ‘inci hizmetin (sorunun) kalite degeri
Xi i ‘inci hizmetin (sorguya) verilen begeni derecelerinin ortalamasi
m :Begeni derecelerinin (segeneklerin) sayisidir.
AKD:Anketin kalite degeri
n :Kalite degerleri hesaplanan sorularin sayisidir.

100/m garpam 100 tizerinden degerlendirme yapmak igin kullanilir,

KYT tarafindan uygulanan anketlere, yukarida belirtilen formiile gére ortalama kalite degeri
hesaplanir. Anketlerin degerlendirmesinde asagidaki kurallar dikkate alinir.

a) Ortalama Kalite Degeri, Kalite Hedefleri Formu’nda belirlenen hedef degeri ile karsilastirilir ve
ortalama degerin bu degerden kiigiik olmasi durumunda diizeltici faaliyet gerceklestirilir.

b) Her bir anket sorusu igin 3’iin altnda alinan puan varsa bu konu ile ilgili diizeltici faaliyet
gergeklestirilir.

~Hazirlayan ' Ona,ﬁhyan

] u'//
|
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5.16. Sikayetler

Sikayet prosesi: ‘
KELEBEK KIMYA CEVRE Laboratuari olarak sikaye%tler ile ilgili prosesimiz;

Sikayetin laboratuara ulagmast
(Sozlii, yazil, mail, web sayfast)

v

Sikayetin laboratuarca kayit altina
alinmast

LSikayetin degerlendirilmesi ]

\

Sikayetin kabulii j wLSikayetin reddedilmesi T
v

Sikayet konusu i¢in toplanti yapilmasi ve
ilgili personelin belirlenmesi

Miisteriye bilgi verilmesi ,

Uygun olmayan is ve diizeltici
Jaaliyet prosediirii uygulanmasi

\,L |
Gerekli calismalarin yapuarak
Lfsin durdurulmasi —] Jaaliyetin tamamlanmasi
' M . l' b . l . (3 l .
Miigteriye bilgi verilmesi ] dsteriye bilgi verilmesi

Sikayetlerin yonetimi ile ilgili hazirlanan sikayet Y&netimi Prosesi 3. taraflarin erisimini saglamak adina
firmamizin internet adresinde “www.kelebekcevre.com” yer almaktadir.

Hazirlayan Qnaﬁj}yﬂn

tged]
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5.16.1. Miisteri Sikayetlerinin Alinmasi, Degerlendirilmesi Ve Sonuglandxrnlmasn

Laboratuvara asagidaki konularda sikayet gelebilir.

- Deney sonuglarma yapilan itirazlar ve sikayetler;

- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler;

- Rapordaki bilgilerin(miisteri ismi, adres degisikligi v.b.) yanhs olduguna dair itirazlar ve sikayetler;

- S6zlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin
glivenirligi ve izlenebilirligi, ySnetimin giivenirligi vb...)

5.16.1.1. Miisteri Sikayet ve itirazlarin Gelis Sekli
Miisteriden veya ilgili kisilerden gelen her tiirlii 6neri, sikayet, itiraz vb. durumlar gesitli yollarla (Telefon
Elektronik Posta, vb) Laboratuvarimiza ulasabilir.

Miisterilerin sozlii ve yazili sikdyetini alan kimse “ idari birim, deney sorumlusu, kalite yénetim
temsilcisi, Laboratuar Sorumlusu” Miisteri Sikayet Formuna-FR14 kaydedilir.

Sikayet konusu idari konularda ise sikayet Sirket Miidiiriine teknik konularda ise Laboratuar Sorumlusu,
kalite konularinda ise KYT’ne bildirilir.

Tiim durumlarda KYT gelen sikayetleri  Miisteri Sikayet Formuna-FR 14 na isleyerek kayit altina alir.

5.16.1.2. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Gelen miisteri sikayetleri, kayit altina alindiktan sonra, sikayet incelenir, Gelen sikayetin, Laboratuvarin
sorumlulugundaki faaliyet ile ilgili olup olmadigi kontrol edilir. Eger Laboratuvarm faaliyeti
kapsamindaki bir konu ise Uygun Olmayan Deney Isleminin Kontrolii Prosediirii’ne gore islem
baglatilir. Yapilan sikayet i¢in “ FR-26-Diizeltici Ve Onleyici Faaliyet Formu” doldurulur. Konuyla ilgili
kayitlar, raporlar, miisteri goriismeleri vb. gozden gegirilir. Bu sliregte, birim sorumlusu ve KYT beraber
gerekli incelemeleri yapar. Eger sikayete konu olan faaliyet bu iki kisiden birini ilgilendiriyor ise, o kisi
yerine LY degerlendirme siirecinde yer alir, Degerlendirme siirecinde sikayete konu faaliyeti yapan
personel yer alamaz, ‘

Tum sikayetler degerlendirilmesi / incelenmesi Risk Degerlendirme Prosediirii dikkate alinarak
yapihr.

Yapilan inceleme sonucu sikayetin kabul edilip/edilmedigi miigteriye bildirilir.

5.16.1.3. Degerlendirme Sonucu Yapilacak Faaliyetler '
Sikayete konu olan faaliyet degerlendirilip, yapilan degerlendirmeye ait kayitlar; “FR-26-Diizeltici Ve
Onleyici Faaliyet Formu”nun arkasina eklenerek dosyalanir. Yapilan degerlendirme sonucunda;

- Dokiimantasyon revizyonu

- Personel egitimi

- Cihaz bakimi ve kalibrasyonu

- Satinalma siireci

- Deney tekrari

- Raporun geri ¢ekilmesi

- Risk analizinin yenilenmesi gibi faaliyetler yapilabilir.

Bu faaliyetler igerisinde Laboratuvar igin en zaman alici ve maaliyetli siireg, deney tekraridir.
Deney tekrarina karar verilmesi durumunda LY *ne bilgi verilir. LM, deneyin gergeklesme tarihi, deneye
katilim sartlari,

Hazirlayan dnajl/a)ypn

L
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deney bedeli vb. Konularda bir bilgi notu hazirlar ve miisteriye iletilmesi igin KYTna verir. KYT sartlari

miisteriye eposta ile iletir. Miisterinin onay vermesi lizerine, itiraz edilen deney,

ile farkl1 bir personel tarafindan tekrar edilir.

- Miigterinin hakli olmasi durumunda talep edilen iicret alinmaz. ‘
- Miisterinin tekrar deneyi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda, kargilikli olarak Hakem Laboratuvar

belirlenmesi saglanir. Deney Hakem Laboratuvarinca tekrarlanir. Sonu
yapilan tiim masraflar miisteri tarafindan karsilanir.
- Migterinin hakli olmasi ve ayni zamanda tale

kaynaklanan tiim magduriyeti Laboratuvarimiz tarafindan kargilanir

5.16.1.4. Yapilan Faaliyetlerin Miisteriye Bildirilmesi
Sikayet sonucu yapilanlar, KY'S tarafindan bir bilgi notu olarak sikayet sahibine e-posta ile bildirilir.

Miisteri sikayetleri ile ilgili degerlendirme sonu
gbzden gegirme toplantilarinda goriisiilerek il

verilir,

Miisteri sikayetleri ve degerlendirme sonuglari Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore saklanir

5.17 Miisteriye ait elde edilen elektronik bil giler korunacaktir.

ayni sartlarda ayni metot

d(un degismemesi durumunda

p de de bulunmast durumunda miisterinin bu olaydan

¢lar1 laboratuvar degerlendirme toplantilart ve yGnetim
gili personeller bilgilendirilir ve yapilacak faaliyetlere karar

5.18 Uygunluk beyanlari: Deney/dl¢iim hizmetlerinde karar kural iceren bir uygunluk bildirimi

zorunlu oldugunda “yasal mevzuat, miisteri talebi”
degerlendirilmesi deney raporunda belirtilir. Bunun disind
kural uygulanmaz. Karar kurah uygulama yontemi Kara

yapihr.,

6. REFERANSLAR
Miisteri sdzlesmeleri
Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
Diizeltici Ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
Risk Degerlendirme Prosediirii
Uygun Olmayan Deney Isleminin Kontrolii Prosediirii

deney sonucu ile beraber uygunluk
a bir degerlendirme yapilmaz ve karar
r Kurah Uygulama Prosediirii’ne gore

7. KAYITLAR
1. Miusteri Sikayet Formu-FR 14

Rev.No | Sayfa No | Degisiklik Sebebi Onay Tarih
00 Tiimii | {lk Yaym SM 17.07.2006
01 Timii | Prosediir formati ve igerigi yeniden diizenlendi | SM 11.06.2007
02 Timii | Prosediir formati ve igerigi yeniden diizenlendi SM 18.12.2007
03 Tiimli | Prosediir formati ve igerigi yeniden diizenlendi SM 05.05.2015
04 2 5.14, 5.15 ve 5.16 maddesi eklendi SM 01.06.2016
05 4 5.17 maddesi eklendi LY 15.03.2017
06 3 5.16 giincellendi ve 5.18 maddesi eklendi LY 07.01.2020
07 3,4 5.16.Sikayetler maddesi giincellends. LY 08.04.2022
08 3 5.16. Maddesine Sikayet Prosesi eklendi LY 05.03.2024

Hazirlayan, Onaflayqn
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