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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci EN ISO/IEC 17025 cgercevesinde Laboratuvarlarin misteri sikayetlerinin
yonetimini aciklamaktir. Musteri sikdyet, talep ve misteri memnuniyetinin degerlendirilmesi
(anketler) ve takibi icin yetki yéntem ve sorumluluklar belirlemektir.

Bu prosediir, misterilerden ve diger ilgili taraflardan gelen talep istek ve sikayetlerin gizlilik ve
tarafsizlik prensiplerine uygun olarak alinmasi, dedgerlendiriimesi ve sonuclandiriimasi icin
gerekli tiim faaliyetleri kapsar.

2. SORUMLULUK

Prosediriin gbézden gegirilmesi ve revizyon sorumlulugu Kalite YOnetim Sistemleri ve
Laboratuvar sorumlusuna ait olup, uygulanmasi Laboratuvarlar ve ilgili diger birimlerin
sorumlulugundadir.

3. TANIMLAR
4. REFERANS DOKUMANLAR

F-4.7-02 Taniklik Etme Formu

F-4.7-03 Tanikhk Etme Takip Listesi

F-4.7-01.a Dig Mlugteri Memnuniyet Anket Formu
F-4.7-01.b i¢c Misteri Memnuniyet Anket Formu

5. PROSEDURUN DETAYI

5.1 Miisteri Sikayetleri

Sikayetin alindigi ve degerlendirilmekte oldugu bilgisi, ayni kanalla 15 glini gegmeyecek
sekilde en kisa slirede misteriye bildirilir. Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgisi olmasi
durumunda ekte verilen ve web sitesinde yayinlanmis olan Musteri Sikdyet Akis Semasi‘na
godre sireg isletilir. Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmamasi durumunda ilgili bélime
yonlendirilir.

5.1.1 Dis Miisteri

Misteriye verilen hizmet sonunda, misteri tarafindan bildirilen tim memnuniyetsizlikler,
misteri sikayeti olarak kabul edilir. Mlsteriden gelen yazili veya s6zli tim sikayetler ilgili
laboratuvar birimi tarafindan QDMS sistemine giris yapar. Sikayetler web sitesinden, telefonla,
s6zIU olarak gelebilir.

Web sitesinde yer alan mdusteri sikayet formu, madisteriler tarafindan doldurularak
info@celikhalat.com.tr adresine e-mail yoluyla iletilir, santral ilgili sikayet bilgisini Kalite ve Ar
ge Bdlumlerine (Kalite Laboratuvar Sorumlusu ve Ar Ge Laboratuvar sorumlusuna) ulastirir.
Kalite sikayetin ilk incelemesini yapar, sikayet laboratuvarin faaliyetleri ile ilgili ise sisteme
girisini saglar.

1. Kalite Birimi, konu sikayet detaylarini QDMS'te yer alan Musteri Sikayeti moduline
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(Yénetim Sistemi seceneginde “Laboratuvar Yonetim Sistemi” secerek) giris yapar. ilk
olarak, musteriye sikdyetin kabul edildigine dair geri dénis email yoluyla yapilir.

2. Sikayet laboratuvar ile ilgili degilse yine QDMS’de yer alan Musteri Sikayet modilinde
ilgili secenege giris yapar.

3. Laboratuvarlar, 6ncelikle musteriyi sikintida birakmamak icin acil énlem alir (Test
tekrari, raporun tekrar yazilmasi vb.)

4. Mdusteri talebi halinde sikayetle ilgili tim asamalardan musteri haberdar edilir.

5. Daha sonra problemin tekrar olusmamasi icin kdk neden analizi yapilir ve dizeltici
aksiyonlar tespit edilir ve aksiyonlar tamamlanir.

6. Sikayet ile ilgili alinan dederlendirme sonucu musteriye bildirilir.
Sikayet eden tarafa bildirilecek sonuclar laboratuvar faaliyetinden bagimsiz olan KYS Birimi
tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Bir sonraki stirecte alinan aksiyonun etkinligi, misterilerin geri bildirimleri takip edilerek olgllar,
tekrar eden musteri sikayeti olmamasi saglanir.

P-4.8 Misteri Sikayetlerinin Yonetimi Prosedlirii www.celikhalat.com.tr adresinde tim taraflarin
erisimine aciktir.

5.1.2 I¢ Miisteri

Ic musteriler sikdyet formuna QDMS’te yer alan Formlar/Kalite/Laboratuvarlar/Merkez
Laboratuvar sekmesinden ulasabilirler.

Formu doldurduktan sonra e-mail yoluyla info@celikhalat.com.tr adresine veya elden Kalite
Yénetim Sistemleri Birimine ulastirirlar.

Daha sonra yukarida yer alan asamalar ile sikayet ele alinir. (5.1.1 Maddesi, 1-6 maddeleri)

P-4.8 Musteri Sikayetlerinin Yonetimi Prosedliri www.celikhalat.com.tr adresinde ve QDMS'te ig
musterilerin erisime agiktir.

5.1.3 Miisteriler ile Ilgili is Birligi

Laboratuvarlar, yaptigi deneylere misterilerin taniklk talepleri s6z konusu oldugunda bu imkani
saglar. (F-4.7-02 Tanikhk etme bildirim formu)

Yine musterilerinin talepleri s6z konusu oldugunda; musterilerinin ihtiyac duydugu dogrulama
amaclh malzemeleri hazirlar ve génderir.

Yapilan deneyler stiresince musterileri ile her turll iletisimi aktif tutar. Deneylerde gecikme s6z
konusu ise miusteriyi 6éncesinde bilgilendirir.

5.2 Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi (Anketler)
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Laboratuvarlar, Misterileri ile telefon ve e-mail lzerinden iletisimde olur ve musterilerin geri
bildirimlerini objektif bir yolla alabilmek icin Memnuniyet Anketi uygular.

Dis musteriler icin her yapilan testten sonra, ic musteriler icin yilda en az bir kez olmak tzere
Memnuniyet Anketi uygulanir. Miisteri Memnuniyet Anket Formlar (ic ve Dis Misteriler igin)
musterilere e-mail yoluyla génderilir.

Anketler KYS tarafindan gerceklestirilir. Anket sonuclari geldigi zaman yine email ile ilgili
birimlerle paylasilir ve gerekli degerlendirmeler yapilir.

Mlsteri memnuniyet anketlerinde gerekgesi belirtilmedigi takdirde 3 orta, 2 Gelismeli, 1
Yetersiz seklinde puan verilmesi durumunda sistemin iyilestirilmesi gelistiriimesi igin musteri ile
iletisime gecilerek memnuniyetsizligin nedenleri veya iyilestirme onerileri arastiriir. Her
soru/konu igin aksiyon alinir, Bu konular iginde, uzun sireli ve/veya sistem dedisikligi gerektiren
konular var ise QDMS Aksiyon Modulu tzerinden Aksiyon agilarak kayit altina alinir.

5.3 Miisteri Geri Bildirimlerinin Kayit Altina Alinmasi, Degerlendirilmesi, Muhafazasi

Tum kayitlar QDMS sisteminde muhafaza edilir.
Musteri Geri bildirim sonuglar KYS tarafindan dederlendirilerek YGG toplantilarinda gorusulir,
sistemin performansinin dlgimiinde slrekli iyilestirilmesinde veri analizi olarak kullanilir.

Revizyon Kapsami: Dokiiman yeniden yazildi. Miisteri Hizmetleri Prosediirii ( P-4.7)
ve Miisteri Sikayetinin Yoénetimi prosediirii (P-4.8) birlestirildi, Prosediiriin adi
Miisteri Sikayeti ve Memnuniyeti Yonetimi Prosediirii olarak degistirildi.
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MUSTERI

Misteri web sitemizde bulunan miists
sikayet formunu doldurur ve
info@celikhalat.com.tr izerinden sikayet
formunu iletir.

celik halat ve tel sanayii a.s.

CELiK HALAT

Sikayetin ele alinmasi akis semasi

Ek-1

Tekrarlanan deney sonuglan misteriye
tilmek Gizere raporfanir.

Hayir

v

Form kalite/ARGE yoneticisine iletilir.

Deney tekrarinin gerekmedigi ve
yapilmasi gereken diger islemler ile
alakali musteriye bildirilmek Gzere rapor
hazirlanir.

7'y

Deney sonuglarinda farklilik var mi?

Hayir

Miisteriye sikayetin laboratuvarlar
si verilir.

ile alakali olmadigi

sleme alindigina dair
e-mail gonderilir ve numune istenir.
(Numune nin gelisinden itibaren on be:

glinii igerisinde sikayet sonuglandiri

Sikayet laboratuvarlar il

Deney tekrari gerekli mi?

A

|

Kalite/ARGE Birimi, konu sikayet detaylarini
QDMS'te yer alan Misteri Sikayeti
modiiline (Yonetim Sistemi segeneginde
“Laboratuvar Yonetim Sistemi” segerek)
giris yapar.

Sikayet ilgili personel
tarafindan degerlendirilir.

Deney sonuglar kalite/
ARGE yoneticisine iletilir.

Kok neden analizi ve diizeltici onleyici
faliyet icin aksiyonlar alinir,

Kk neden analizi ve DOF
» faliyetleri misteriye
iletilmek Uzere raporlanir.

ilk deneyi yapan personel
olmamak iizere ilgili
personel deneyi tekrarlar.

Usteri tim adimlardan haberdal
olmak istiyor mu?

Evet

Hayir

X

i yere islenir ve
musteri haberdar edilir.

degerlendirme sonucu
QDMS'e islenir ve musteriye
bi




