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SIKAYETLER VE DEGERLENDIRME TALIMATI

1. AMAC

Bu talimatin amaci; CEVRE&KENT MUH. DAN. LAB. HiZzM. MAK. INS. TUR. TAAH. OZEL
EGIT. HizM. ELK. HARITA ITH. IHR. SAN. TiC. LTD. STI. tarafindan TS EN ISO/IEC
17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yeterliligi Icin Genel Sartlar” standart
gerekliliklerine uygun olarak olusturulan sistemde, taleplerinin dederlendirilmesi ile
gerceklestirilen hizmetlere ait olmak (lzere sikdyetlerin ve memnuniyetlerin
dederlendirilmesi ve takibi igin yetki yontem ve sorumluluklari belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu talimat, CEVRE&KENT MUH. DAN. LAB. HIZM. MAK. INS. TUR. TAAH. OZEL EGIT.
HiZM. ELK. HARITA ITH. IHR. SAN. TIC. LTD. STI. de her tirli sikayet talep ve
memnuniyet 6lcimini ve dederlendirilmesini kapsar.

3. UYGULAMA

3.1. SORUMLULAR

Tldm Personel

3.2. ISLEM

Tim CEVRE&KENT MUH. DAN. LAB. HIZM. MAK. INS. TUR. TAAH. OZEL EGIT. HiZM. ELK.
HARITA ITH. IHR. SAN. TIC. LTD. STI. personeli; telefon, mail vb. iletisim araclariyla
veya sézlii yolla gelen sikayetleri, Sikdyet/istek Formu ile kayit altina alarak; Kalite
Yoneticisine iletmekten sorumludur. Bu yollarla gelen sikayetlerin tima sikdyete konu
olamayan kisi ve kisiler tarafindan Sikayetleri Takip Formuna kayit edilir ve izlenebilirligi
bu form tarafindan sadlanir. Sikayetin degeriendirilmesi 15 giin icerisinde yapilir
fakat yapilan analizin siiresi veya miicbir sebeplerden dolayi ek siire talep
edilebilir.

Sikayet-Istek Formuna firmamizdan ve Web sitesinden kolaylikla ulasabilirler. Doldurulan
Formlar Kalite Y&neticisine iletilir. Sayet sikdyete konu olan taraf Kalite Y&netimi ise
Genel Miidiire iletilir ve slire¢ baslamis olur. Tim sikayetler ayni giin igerisinde Kalite
Yéneticisi veya Genel Miidiir (sikdyete konu olan taraf Kalite Yonetimi oldugu
durumda) tarafindan kontrol edilerek degerlendirmeye alir. Kalite Yoneticisi veya Genel
Midir kendisine ulasan sikayeti ilgili bolim sorumlusuyla birlikte dederlendirerek
onleyici/dlzeltici faaliyet gerektirip gerektirmedigine karar verir. Faaliyet Sikdyet/Istek
formundaki alinan ®nlemler kismina Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Sikayeti
yapana sikayeti ile ilgili yapilan islemler hakkinda bilgilendirir.

Sikayet/Istek Formundaki irtibat adresi vermis ise bu adrese yazili bilgilendirme
yapilir. Sikdyette bulunan tarafin adresi belli olmadigi durumda yapilan degerlendirme ve
islemler Laboratuvarimizin girisinde bulunan ilan panosuna asilir. Sikdyet ve taleplerine
ait sonuglar sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/ kigiler
tarafindan hazirlanir, gbzden gecirilir ve onaylanir. Dederlendirmeler sistemin
performansinin 6lgiminde ve slrekli iyilestiriimesinde veri analizi olarak kullanilirlar.

4. KAYITLA
Bu prosediriin uygulanmasi sonucunda olusan kayitlar “Teknik Kayitlar ve Kontroll
Prosedlriine” gére tarafindan saklanir.

5. IS AKISI
I | |

HAZI ﬂ AYAN\ KONTRPL EDEWN ONA\*iLAfAN
Z S

KALITE Y& MSILCISI | KALITEXSHEFM VEMSITDISI GENEYMPDUR

dokiumanl ‘Kontrolsiiz Kopya"” niteligindedir. ih or da kontrollii kopya talebinizi lite Birimi‘ne

Cevrekent | Kdlite Yonetim -Sistemi‘'ne ait gtlincel dggdmanlar k ag uzerindedir. Basili ortamda bulunan
s
iletmeniz gereklidir. Sirket igi kullanim igindir, gogalthamaz ve sirket digina ¢ikartilamaz.
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Sikdyet veya 6neri formunu web sayfamiz Gzerinden e-
i ':_:‘_‘_:-

mail, sézlli olarak doldurulmasi ile ele alinir. Sikdyetin
dederlendirilmesi icin 15 glnlik (micbir sebepler
harig)slirec baslamis olur.

|

Alinan sikayet kalite yoneticisine veya sikdyet konusu
kalite birimi ise Genel midure iletilir.

]

Sikayetin ilk deger yapilmasi
. Sikayet Laboratuvar faaliyeti ile ilgili mi?

L ]

U,

Sikayet ile ilgili gerekli ise Diizeltici
Evet —— Faaliyet baslat_lllf. ilerleme_ plqn;
Hayir olusturulur. Sikayetlere yonelik
lL faaliyetler belirlenir.
¥ Kalite Yoneticisi veya Genel Mudiir(sikdyete konu
Sikayetin laboratuvar olan taraf Kalite Birimi oldugu durumda)
faaliyeti ile ilgili olmadigi tarafindan sikayetin degerlendirilmesi ile ilgili ekip
icin degerlendirme olusturulur.
yapllmayacad ile ilgili bilgi |
verilir. M

Analiz veya Ol¢lim tekrar gerekli mi?
SIKAYETCI j
COZUMDEN I8 lL Analizin
MEMNUN ) tekrarlanacak
TDEGIL ISE Hayir Evet — 1 olacagdi misteriye
: . bildirilir.
Tekrar edilen analiz
e Sikayetle ilgili sonuglari misteriye iletilir.
faaliyetlerinde yer aldigi }
bilgilerle birlikte sikdyet L
Sahlblneagefl:]rb”dmm Sikayete ybnelik faaliyet
YRRt tamamlanir ve sonuglar =4 Sikayete konu
kayit altina alinir. olmayan kisi veya
lrh : kisiler tarafindan
. ) JL; hazirlanir gézden
SIKAYETCI gegirilir ve onaylanir.
cOZUMDEN MEMNUN Sikayetci bildirimde
bulunulur.
I Sikayetci céziimden _ SIKAYETCI
) memnun degil ise COZUMDEN MEMNUN
/ et .
HAZIRLAY KONTROL EDEN ONAY[LAYAN
KALITE Y& MEMSILCIST | KALITE YONEF GENEL/MUPUR

Cevrekent lf/!ﬁe Yénetim Sistemi'ne ait glincel dokUntaZIar Ortak—stj Gzerindedir. Basili O@aé/bulunan
In_ort

dokimanlar \Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basi
iletmeniz gereklidir. Sirket ici kullamim igindir, godaltilamaz ve sirket disina ¢ikartilamaz.

amda kontrolll kopya talebinizi

ite Birimi'ne
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6. ILGILI DOKUMANLAR VE VERILER

Teknik Kayitlar ve Kontroll Prosedlrl P.7.5

Duizeltici Faaliyetler Prosediri P.8.7

Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasina Yodnelik Faaliyetler Prosediir(i P.8.5
Sikdyet/Istek Formu FR-04

Sikdyet/Istek Takip Formu FR-05

7. DAGITIM

Tum Personel

17025:2017 gore dizenlenmistir.
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dokimanlar "Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. silt ortamda kontrollli kopya ta

Cevrekent/Kdlite Yonetim Sistemi’'ne ait glncel dgklimanlar Ortak ag Uzerindedir.
iletmeniz eklidir. Sirket ici kullanim icindir, cogaltilamaz ve sirket disina gikartilamaz.

sih ortamda bulunan
binizi Kalite Birimi'ne




