SIKAYET PROSESI

v

Sikayet llgili tarafindan
internet sitesinde
bulunan form
doldurularak veya
s0zlU olarak ulastirilir.

\ 4

A

Sikayet, sikayeti alan personel
tarafindan Kalite Yoneticisi 'ne

aktarilir.

Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/Oneri
formu doldurulur veya sikayet sahibine
doldurtulur.

Sikayet

ilgili mi?

Laboratuvarla

Hayir

Yapilacak iglemlerin gézden
gegciriimesi ve karara baglanmasi
Sikayet Komitesi tarafindan yapilr.

Sikayet sahibine bilgi verilir.
Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile

alakal olmadigi igin ele alinmadigi
belirtilir.

A 4
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Alinan kararlar dogrultusunda
Diizeltici lyilestirici Faaliyet Kalite
Yoneticisi tarafindan baslatilir.
Gerekli ise “Uygun Olmayan igin
Kontrolu Proseduri” ne goére islem
vapilir

Deney
tekrari

Hayir

Sikayetin laboratuvarimiz ile ilgili
oldugu bilgisi sikayet sahibine verilir.

\4

gerekli mi?

Yapilacak faaliyet ile alakal sikayet
sahibine bilgi verilir. Degerlendirme
sonucunda, deney tekrari
gerekmeyen hususlar, sikayet
sahibine gerekgesiyle birlikte yazili
olarak bildirilir.

Deney tekrari yapilmasi igin
gerekli islemler yapilr.
Deneyi ilk yapan personel
goérevlendirimez.

Deney tekrari yapilacagi ve revize
test raporu yayinlanacagi konusunda
sikayet sahibi bilgilendirilir.

!
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Tekrar edilen deney sonuglari Kalite
Yoneticisine iletilir. Deney
sonuglarinda farkhhk var ise “Uygun
Olmayan Isinin Kontrolii Prosedirii”
ne gore islem yapilir. Deney
sonuglarindaki farklilik icin Diizeltici
Faaliyet agilir.

A 4

!

“Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet”
kayitlar tutulur

Tekrar deney sonuglari, sikayet
sahibine iletilir.

\ 4

Sikayet sahibi bilgilendirilir.

Sikayet sahibine sikayet sonuglari
konusunda bilgi verilir.
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1

AMAG

Gorevlendirilen personel tarafindan
yapilan faaliyetler kontrol edilir
uygunlugu dogrulanir

Bu prosedurin amaci kurulusumuzda saglanan hizmetlerle ilgili olarak yapilacak sikayetlerin alinmasi,
degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi igin yontemlerin belirlenmesidir.

2

Bu

3

4

4.1

Yanit / ¢6ziim beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir.

4.2

KAPSAM

prosedir, kurulusumuzda saglanan hizmetlerle ilgili olarak yapilacak sikayetlerin alinmasi,
degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi icin yontemlerin belirlenmesi faaliyetlerini kapsar.

SORUMLULAR

Sirket Miduru
Laboratuvar Midurd
Kalite Yoneticisi
Teknik Mudiir
Sikayet Komitesi
TUm personel

TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

Sikayet

Sikayet Komitesi

Alinan sikayetlerin, bagimsiz/disaridan saglanan kigilerce degerlendirildigi, onaylandig yetkili kisiler.

4.3

CTL

CTL YAPI Limited Sirketi’'nin kisa adidir.

5

51

5.2

5.3

54

UYGULAMA

Musteri Sikayetleri, Laboratuvar web sitesi Uzerinden yada hizmet alanlarinda, tim c¢alisanlar
tarafindan Sikdyet Formu ile alinabilir veya musteri kendisi de doldurabilir.

Musteri sikayetleri ayni zamanda s6zlu olarak da alinabilir. S6zIG alinan Sikayet lerde Sikayet
Formu sikayeti alan personel tarafindan islenir.

Sikayeti alan, Sikdyet Formu sikayet konusu kismina sikayetin nedenini yazar ve Kalite

Yoneticisine ulastirir.

Kalite Yoneticisi sikayetle ilgili ilk 6n incelemeyi yaparak sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili

olup olmadigini _dogrular.

Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmamasi durumunda

gerekcesi ile birlikte sikayet sahibine en fazla 5 is guni icerisinde, sikayetin ele alinamayacadini
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mail yoluyla bildirilir. Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile alakasi var ise sikayet, Kalite Yoneticisi
tarafindan Sikayet Komitesine bildirilir. Sikdyet Komitesi ile derhal irtibata gecerek sikayet
konusunda ayrintili bilgi almalarini saglar. Musteriye de sikayetin degerlendirmeye alindigini mail
yada telefon yoluyla bildirilir.

5.5 Sikayet Komitesi, sikayetle ilgili yaptigi dederlendirmeyi, Sikdyet Formu dederlendirme kisminda
belirtilir. Kalite Yéneticisi degerlendirme sonucuna gére Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet baglatmasi
gerekiyor ise faaliyeti baslatiir ve ilerleme hakkinda sikayet sahibine mail yada telefon yoluyla
bilgi verir. Alt maddelerde verilen kriterler dogrultusunda yapilacak faaliyetler gerceklestirilir.
Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediiriine gére faaliyetin kontrolli yapilarak faaliyet sonucu
glvence altina alinir.

5.6 Musteri sikdyetlerinde diger misterilerin sonuglarini sipheye dusiren bir durum s6z konusu
oldugunda geriye donlk sorgulama yapilarak ve etkilenmis olabilecek diger mugsteriler de
bilgilendirilerek saptanan hatalarin gideriimesine calisilir. Yapilan islemlerin kaydi Uygun
Olmayan Deney Igleminin Kontrolii Prosediirii ve/veya Diizeltici Faaliyetler Prosediirii
geregince tutulur.

5.7 Yapilan dizeltmeler musteriye Kalite Yoneticisi tarafindan telefonla veya mail olarak bildirilir.

5.8 Deney sonuglari ile ilgili olarak yapilan itirazlar Talep, Teklif ve Sézlesmelerin Gézden
Gecgirilmesi Prosediiriine ve musteri ile varilan mutabakat (teklif/ sézlesme) sartlarina uygun
olarak Sikayet Komitesi tarafindan degerlendirilir.

5.9 Sahada, yerinde tamamlanan deneyler icin numune saklanmasi mimkin olmadigindan
sonuglara itiraz halinde ilgili deney kayitlari incelenerek deney sonuglarinin dogrulugu
(kalibrasyon kontroll vb) arastirilir. Yeniden deneye ihtiyag olup olmadigi degerlendirilir. Yeniden
deney talep edilmesi halinde yeni deneyler yeniden mutabakata tabidir.

5.10 Degerlendirme sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlari, misteriye gerekgesiyle birlikte
yazili olarak bildirir.

5.11 Deney tekrari yapilmasi gerektiginde gerekli dizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Kalite
Yoneticisi ve mugterinin katilimi ile gérisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart, deney
metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

5.12 Deneylerin tekrarlanmasi ile farkli sonuglar elde edilmesi halinde ikinci bir degerlendirme
yapilarak sebepleri (humune 6zelliklerinin dedismesi, personel kaynakli hata, cihaz kaynakli hata
vb.) arastirilir. Dogru sonug verildigine dair makul verilerin elde edilmesi amaciyla Laboratuvar
Mudurdnan talimati ile deneyler yenilenebilir. Makul veriler elde edildiginde bu sonuclar daha
once yayinlanan rapora atif yapan yeni bir rapor olarak musteriye iletilir.

5.13 Sonuglar ile ilgili misteri itirazinin devam etmesi durumunda karsilikli mutabakat yolu ile yeni
numunede deneyler yapilabilir. Yeni numunede deney yapilmasi yeniden Ucrete tabidir, ilk
numunede firmamiz kaynakli hatali sonu¢ elde edilmesi durumunda yeniden (cretlendirme
yapilimayabilir. Yeni numunenin deney sonugclari yeni bir rapor olarak yayinlanir.

5.14 Tekrar bir itiraz halinde musteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen
akredite) test tekrarlatiir, sonuca gore de@erlendirme yapilarak karara baglanir. Test Ucreti
haksiz tarafgca karsilanir. Yapilan tekrar deneylerinde deney sonuglarinin farkli ¢ikmasi
durumunda; ayni deneyin uygulandidi diger hizmetlere ait etkisi de disiinilerek Uygun Olmayan
Deney Isleminin Kontrolii Prosediiriine gére islemler uygulanir. Anlasmazligin devami halinde
yetkili merci, miisteriye giden teklifte belirtilen mercilerdir (istanbul Mahkemeleri gibi).

5.15 Geri Besleme Bilgilerinin Alinmasi ve Degerlendiriimesi icin Miisteri Memnuniyet Anketi ve
Sikdyet Formu web sayfasinda yayinlanir ve/veya firmalara deney raporu ile birlikte iletilir.
Musteri tarafindan geri bildirimler info@ctlyapi.com.tr _mail adresine ve/veya posta ile
gerceklestirilir.

5.16 Laboratuvar merkezine ulastirilan anketler Kalite Yoneticisi’ ne iletilir.

5.17 Musteriden alinan geri besleme bilgileri Kalite Yoneticisi tarafindan mimkuin oldugunca aylik
olarak veya yilsonunda yillik olarak degerlendirilir. Web sayfasinda doldurularak yada e-posta
yoluyla laboratuvara iletilen anketler ¢ikti alinir, Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne uygun olarak
saklanir. Anketlerin Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendiriimesi yapilir ve Miisteri Memnuniyet
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5.18

5.19

Anketi Formu Uzerindeki alana kayit edilir.

Kalite Yoneticisi tarafindan de@erlendirilen her bir ankete, her bir soru 5 puan kabul edilerek
toplam 50 puan lzerinden el ile hesaplama yapilarak degerlendirme yapilir. Toplamda 50 puanda
35 puan altinda kalan ve herhangi bir soruda 3 ve 3’Un altinda kalan bir puanlama varsa misteriye
geri donulur ve Duzeltici Faaliyet Prosediriine goére islem yapilir. Yapilacak dizeltici faaliyetler
ve sonugclari konusunda musteri bilgilendirilir.

Anketlerin yillik degerlendirmesinde Anket Degerlendirme Excel Programi kullanihr. Bu
programda her bir anket igin Misteri Adi belirtilerek, her bir soru igin 5 puan lizerinden Musteri
Memnuniyet Anketi’nde verilen derecelendirmeye uygun olarak musterinin verdigi cevaplar
rakamla girilir. Bu programlamadaki hesaplamalar Istatistiksel Teknikler Prosediiriinde
acgiklanmistir.

5.20 CTL YAPI Laboratuvari, muisterilerle yapilan is birliginin de yardimiyla, misteri sikayetlerinin

onlenmesi, musteri_beklentilerinin_karsilanmasi _dolayisi ile_muisteri memnuniyetinin_artiriimasi
konusunda gerekli tim calismalari yapmayi Kalite Politikasi olarak glivence altina almistir.

6 REFERANSLAR VE iLGILi DOKUMANLAR
e Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu (FRM.13)
o Kayitlarin Kontrollu Proseduri (PRS.02)
e Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (PRS.04)
o Diuzeltici Faaliyet Prosedirii (PRS.05)
e statistiksel Teknikler Prosediirii (PRS.16)
e  Misteri Memnuniyet Anketi Formu (FRM.21)
o Sikayet Formu (FRM.30)
o Talep, Teklif ve S6zlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediri (PRS.09)
7 REVIZYON TARIHGESI
Revizyon Revizyon Revizyon Mahiyeti
Numarasi Tarihi
Y1RO0 20.04.2018 | ik yayn.
Y1R1 22.10.2018 | Sikayet prosesi eklendi.
Y1R2 24.12.2018 - Madde 5.4 “sikayetin dogrulanmasi ve dederlendirmeye alindidi bilgisi
musteriye bildirilir” eklendi.
- Madde 5.5 Dizeltici faaliyetin Kalite Yonetici tarafindan baslatilacagi
tanimland..
- Madde 5.16, 5.17, 5.18 de ki karmasik tanimlamalar sirasina goére tekrar
dizenlendi.
- Madde 5.20 eklendi.
Y1R3 28.03.2020 - Madde 5.15’e misterinin geri bildirimleri nerelere yapabilecedi eklendi.
Y1R4 30.04.2021 - Sorumlular kismina Teknik Midur ilave edilmistir.
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