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1. AMAC

Bu prosediir, Beybi Laboratuvari’nda ISO 17025 Laboratuvar akreditasyonu miisteri

sikayetlerinin alinmasi ve degerlendirilmesi ile ilgili esaslar1 belirler.

2. KAPSAM
Bu prosediir Beybi Laboratuvari sikayetlerini kapsar.

3. TANIMLAR

Miisteri: Laboratuvarin hizmetini satin alan kisi ya da kurum.

Hakem laboratuvar: Laboratuvarda yapilan bir deneye miisterinin itiraz etmesi durumunda,
misteri ve laboratuvarin ortak karar alarak belirledikleri ve TS EN ISO/IEC 17025’ e gore

akredite olmus laboratuvardir.

4. SORUMLULAR
Bu prosediiriin hazirlanmasi ve yonetiminden Kalite Uzmani sorumludur. Prosediiriin

uygulanmasina yonelik sorumluluklar prosediirde belirtilmistir.

5. ILGILI DOKUMANLAR
KY-P58 Beybi Laboratuvart Uygun Olmayan Is Prosediirii
KY-P74 Beybi Laboratuvar: Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii
KY-P72 Beybi Laboratuvar: Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
KY-F181 Beybi Laboratuvar1 Miisteri Memnuniyeti Anketi
KY-SRO1 Sikayeti Ele Alma Siireci

6. UYGULAMA

6.1. Genel

Beybi Laboratuvari’na gelen tiim miisteri sikayetleri, sikayeti alan ilgili kisi veya birim
yoneticisi tarafindan QDMS sikayet modiilii kullanarak sikayet talebi agilir. QDMS miisteri
sikayetleri modiilii tizerinde otomatik olarak talep olusturulur. Veri tabanina kayit yapildigi anda
miisteriye talep numarasini ve sifresini i¢eren bilgilendirme e-mail’i otomatik olarak gider.
Daha sonra talep sahibi bu bilgilendirme maili sayesinde web sitesi {lizerinden talebinin

durumunu takip edebilir. Bu asamada talebin durumu otomatik olarak “Talep Alind1”’

konumuna gelir.
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Sikayeti QDMS’de agan kisi tarafindan ilgili sikdyeti ¢ozecek olan ekip lideri atanir. Sikayet
talebi Kalite Uzmani tarafindan degerlendirilir. Sikayet Kalite Uzmani tarafindan red veya
kabul edilir. Yapilan incelemeler sonrasinda sikayetin sebebinin kurulusumuz tarafindan oldugu
tespit edilirse sikayet i¢in Diizeltici Faaliyet baslatilir. Kabul edilen sikayet i¢in Ekip lideri
gelisme raporu hazirlar.

Ekip Lideri kendisine bildirilen uygunsuzlugu inceler ve ilk etapta acil faaliyetleri baslatir.
Sikayetler sonucu agilan Diizeltici faaliyet QDMS sikdyet modiilii lizerinden ¢oziiliir. Acil
faaliyetler icin gelisme raporu QDMS programi iizerinden en ge¢ 3 isgiinii i¢inde Ekip Lideri
tarafindan hazirlanir. (Bu faaliyetler uygunsuzlugun devam etmemesi igin siirecin
durdurulmasini da gerektirebilir.) Ekip Lideri uygunsuzluk, eger somut bir iiriin (malzeme, arac,
gereg, tesis vb.) ile ilgili ise, Oncelikle bunlarin yanliglikla kullanimin1i ve bunlarin
kullanimindan dogabilecek zararlar1 engeller. Bu amagla uygunsuz {iriiniin niteligi uygun bir
sekilde tanimlanir. (Ornegin, uyar1 yazilari, tabelalar, uygun olmayan iiriiniin ayr1 bir yere

alinarak izole edilmesi vb.).

Ekip lideri, bildirilen uygunsuzluklar ile 1ilgili olarak kok neden analizi ¢aligmasini
yapar/yaptirir. Ekip Lideri, kok nedeni belirledikten sonra uygunsuzlugu ortadan kaldirmak icin
QDMS programi lizerinden Aksiyon Plani yapar. Aksiyon Planinda ilgili kalic1 faaliyet(ler)i,
faaliyetin sorumlusunu ve faaliyet i¢in Ongoriilen termini belirler. Termine, faaliyetin

tamamlanmasi i¢in dngoriilen tarih giin/ay/yil olarak yazilir.

K06k nedenler analiz edilirken ilgili tiim kisiler diizeltici faaliyet toplantisi yapar. Bu toplantida
hatanin ne oldugu katilanlara anlatilir ve hatanin sebebi konusunda goriisler beyin firtinasi

seklinde alinir. Balik kil¢181 diyagramiyla analiz edilir.

Aksiyon planlama islemine geg¢ilir ve termin tarihi ile birlikte yapilacak is ve isi yapacak
personel belirlenir. Aksiyonu olan kisilere sistem bu faaliyetlerinin bilgisini e-mail olarak

gonderir ve bu kisiler gorevlerini tamamladiklarinda bu bilgiyi sisteme girerler.

Aksiyonu tamamlanmis olan sikayet i¢in sonug raporu ilgili birim tarafindan hazirlanir. Sonug
raporu Kalite Uzmani tarafindan onaylanir. Uygun goriildiiglinde UDF kapatilir ve sonug raporu

miisteriye QDMS araciligiyla gonderilir.
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Yeterli goriilmeyen Diizeltici Faaliyetler i¢cin Kalite Uzmant ilgili kisiye aksiyon agabilir.

Aksiyon tamamlandiginda uygun goriiliir ise sikayet kapatilir.

Kalite Uzmani, sikadyetin tekrarlanmasini Onleyecek olan Diizeltici Faaliyetleri izlemeye

alabilir.

Reel olarak boliime gidip yerinde tespit yapilmasi gereken durumlarda, Kalite Uzmant adina bir
temsilci, ilgili birime giderek yapilan kalici faaliyetleri yerinde goriir. Faaliyetin kontroliinii

yapacak temsilci secilebilir.

Takibi yapan kisi, faaliyete iliskin tespit ve Onerisini aksiyona yazar, gerekli durumlarda
objektif delilleri de ekler. Yapilan kalici faaliyetlerin sisteme uyumu ve hatay1r ortadan
kaldirmaya yonelik oldugu tespit edilirse UDF, Kalite Uzman: tarafindan kapatilir. Aksi
durumda boliimden yeni faaliyet talep edilir.

Sikayet siireci sirasiyla KY-SRO1 Sikayeti Ele Alma Siireci’nde anlatilmigtir.

Tiim Sikayet Raporlar1 sistem tarafindan otomatik olarak hazirlanir ve yetkileri tanimlanan tim

kullanicilar bu raporlara istedikleri zaman ulasabilirler.

Kapatilan sikayet takip listesi QDMS programi araciligiyla sikayetler raporundan goriinebilir.

Tiim yapilan ¢alismalarin, en geg bir hafta icinde miisteriye de rapor halinde sunulmasi saglanir.
Sikayet konusu bir hafta i¢inde sonuca ulasmamis ise dahi miisteri durum hakkinda ve gecikme
sebebi hakkinda bilgilendirilir. Degerlendirme siireci sonucu hakkinda miisteri mutlaka rapor ile

bilgilendirilir.

Tespit edilen hata, kurulusumuz tarafindan kaynaklanan bir hata ise miisterinin zarar1 tazmin

edilir.

Miisteriye iletilecek sonuclar, laboratuvar faaliyetlerine dahil olmayan Kalite Uzmani tarafindan

hazirlanir, gozden gegcirilir ve onaylanir.

Beybi Laboratuvart uygun oldugunda, miisteriye sikayetin sonucuna iligkin resmi bildirimde
bulunur.

Miisteri, sikayet raporuna QDMS Programi araciligi ile otomatik olarak ulasir.
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6.2. Anketlerin Degerlendirilmesi

Firmamiza geri gelen anketler su sekilde degerlendirilir;

KY-F181 Beybi Laboratuvar Miisteri Memnuniyeti Anketi QDMS programi araciligiyla
yapilir. Sorular esit agirlikta olup her sorunun cevabi kendi i¢inde ¢ok iyi, iyi, orta, kotii, cok

kotii seklinde 100 puan iizerinden degerlendirilir.

Her sorunun cevabi kendi iginde;

1 (¢ok kotii ) 0 puan

2 (kotii) 25 puan
3 (orta) 50 puan
4 (iyi) 75 puan

5 (cok iyi) 100 puan dir.

Biitiin sorularin toplam puanlarinin aritmetik ortalamasi anket formunun genel
degerlendirme puani olarak hesaplanir. % 50 nin altindaki memnuniyetin iyilestirilmesi i¢in
diizeltici faaliyet, KY-P74 Beybi Laboratuvart Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine gore baslatilarak Kalite Uzmamni tarafindan takip edilir. Formun oneriler kismi1
da misteri beklentisi olarak ele alinir ancak miisterilerden mevzuata uygun gelen taleplerin
karsilanmasina riayet edilir. Yapilacak diizeltici faaliyetler ve sonuglar1 konusunda miisteri
bilgilendirilir.

Miisteri memnuniyeti sonucunda soru bazinda degerlendirme de kotii ve ¢ok kotii cevabi

%350 puan tizerindeyse miisteri sikayeti olarak degerlendirilir.

Miisteri memnuniyet anketlerin sonu¢ degerlendirmesi QDMS {izerinden goriiliir.

anketlerden elde edilen sonuglarin degerlendirildigi bir sonug raporu, Kalite Uzmani tarafindan

hazirlanir ve Yo6netimin gozden gegirmesi toplantisinda Genel Miidiire sunulur. Degerlendirme

raporunda;

v' Degerlendirme puani ve/veya her bir soru i¢in sonucun “Kéti” veya “Cok Koti” oldugu

anketlerdeki neden, bilinen genel bir neden ise durum ile ilgili diizeltici/Onleyici faaliyet

Onerileri veya sonuglanan bir durum ise yapilan diizenleme rapora eklenir. Eger sonucun,

“Kotii” veya “Cok Kotii” olma nedeni bilinmiyor ise ilgili anketi diizenleyen miisteriler ile

iletisime gecilerek sorun hakkinda bilgi alinir ve goriisme sonrasinda bir sonuca varildi ise

sonu¢ veya konu ile ilgili diizeltici/6nleyici faaliyet dnerileri rapora eklenir.
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v' Anketlerde miisteriler tarafindan belirtilen Oneri ve goriisler var ise bunlara raporda yer
verilir.

Beybi tarafindan hizmet verilen testler ile ilgili meydana gelen ve/veya olmasi muhtemel
olumsuz olaylar1 s6z konusu oldugunda KY-P58 Beybi Laboratuvar1 Uygun Olmayan Is

Prosediiriine uygun olarak hareket edilir.

6.4. Laboratuvar Deneyleri Itirazlar

Miisterinin deney sonuglarina itiraz etmesi durumunda itirazi alan kisi tarafindan QDMS
Sikayet modiiliine giris yapilir. Eger bir problem olmadigina karar verilir ise durumu
miisteriye bildirir. Miisteri ikna olmaz ise deney tekrar1 yapilir ve ayni sonuca ulasildig
takdirde deney ticreti miisteriden talep edilir. Beybi laboratuvarindan, deney tekrarinda farkl
bir sonug bulur ise sonugtan emin oluncaya kadar deneyi tekrarlar ve biitiin masraflar1 kendisi

karsilar.

Miisteri yine itiraz ederse ortak belirlenen Hakem Laboratuvar’ a sahit numune gonderilir.
Hakem laboratuvar da Beybi laboratuvarindan ile ayni sonucu bulur ise biitiin masraflari

miisteri karsilar.

Beybi Laboratuvari, eger sisteminde bir hata olmadigina karar verir ve Hakem Laboratuvarin
sonucuna giivenmez ise miisteri ile gorliserek 3. bir Hakem Laboratuvar’ a sahit numuneyi
gonderir. 3. taraf Hakem Laboratuvarin verdigi deney sonucu hangi laboratuvarin sonucuna
yakin ise o sonu¢ kabul edilir. Sonuctan hem miisteri hem de ilk Hakem Laboratuvar

bilgilendirilir.

Problem Beybi laboratuvarindan kaynaklandigi takdirde tiim masraflar Beybi laboratuvari
tarafindan karsilanir ve derhal KY-P74 Beybi Laboratuvari Uygunsuzluk ve Diizeltici
Faaliyet Prosediirii uygulanarak bu hatadan etkilenmis olan baska miisteriler de varsa hepsi
durumdan bilgilendirilir. Aksi durumda tiim masraflar miisteri tarafindan karsilanir. Miisteri
sahit numunenin 3. taraf Hakem Laboratuvar’ a gdnderilmesini kabul etmese dahi Beybi
laboratuvarindan numuneyi 3. taraf Hakem Laboratuvara gonderir, masraflar1 kendisi karsilar

ve hatanin nereden kaynaklandigindan emin olur.
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Eger miisteri Beybi laboratuvarinin yapmis oldugu deneyler sonucunda maddi ve manevi
olarak zarar gormiis ise ve sorun Beybi laboratuvarindan kaynaklaniyor ise Beybi
laboratuvarinin yapmis oldugu 3. Taraf Mesleki Sorumluluk Sigortasi kapsaminda miisterinin

zarar1 karsilanir.

Hakem Laboratuvarin belirlenmesi miisteri, Beybi laboratuvarindan ve hakem secilen
laboratuvarin karsilikli anlasmasina baglhidir. Hakem laboratuvar segilirken TS EN ISO/IEC
17025 akreditasyonu olmasina dikkat edilir.

Hakem segilen laboratuvar, Beybi laboratuvarina karsi, yapilan deneyler ile ilgili olarak
metot, kullanilan cihaz ve ekipmanlar, yapilan hesaplamalarla ilgili agik olmalidir.
Tim kayitlar, KY-P72 Beybi Laboratuvar: Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore muhafaza

edilir.




