Ekoteks Laboratuvar ve Gozetim Hizmetleri

QSPM-3

SIKAYET PROSEDURU

3.1 AMAC

Bu prosediiriin amaci hizmet alimi ile ilgili tim musteri sikayetlerinin kayit altina alinmasi,
degerlendirilmesi, problemi ¢dzmeye yonelik dizeltici ¢alismalarin yapilmasi vekarar
verilmesi igin yontemler belirlemektir.

3.2 SORUMLULUKLAR

Teknik Genel Mudir Yardimcisi,
o Sikayetlerle ilgili gerekirse diizeltici faaliyet belirler, sonuglarini‘kontrol eder.

Kalite Glivence Bolimd,
e Alinan sikayet ile ilgili 6n incelemeyi yaparak sikayet konusunu ilgili birime
yonlendirir.
e Belirlenen dizeltici faaliyetleri takip eder, juygulanmasini saglar ve etkinligini
dogrular.
o Sikayetleri degerlendirir ve Teknik Genel'Mudur Yardimcisina sunar.

Pazarlama Mudiirii/ Misteri iliskileri Ekip-tideri
e Mdsteri tarafindan iletilefsozlii ya da yazil sikayetleri karsilar.
e Sikayetleri kaydeder.
e Misteri sikayetinif incelenmesi igin sistemli bir faaliyet isteyebilir.
e Miusteri sikayetlerinin sonuglari hakkinda misteriyi bilgilendirir.

Mdsteri Temsilgisi,
e Test hizmeti alan musteriler tarafindan iletilen s6zli ya da yazil sikayetleri karsilar.
o Karsiladig1 sikayetleri, Kalite Guvence Bolimiine, Pazarlama Muadurt / Musteri
Higkileri Ekip Lideri ve Teknik Genel Midiir Yardimcisina iletmekle yiikiimliddr.

Kalite GUvence Sorumlusu,
o VYeterlilik testi hizmeti alan misteriler tarafindan iletilen s6zIi ya da yazili sikayetleri
karsilar.
o Karsiladig1 sikayetleri, Kalite Gilvence Bolimiine ve LAK/YT Bolim Mudirine
iletmekle yikamlidur.
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Laboratuvar Sefleri,

e Gelen sikayetlerin sebeplerini analiz eder.

e Boluminde yapilacak diizeltici faaliyetleri takip eder.

3.3 REVIZYONLAR
Bu prosediiriin revizyonu islemleri, Kalite Glivence Bolimi tarafindan yirtttlmektedir.

3.4 TANIMLAR

Sikayet: Ekoteks Laboratuvarindan alinan hizmetlerden cevap verilmesi beklentisiyle ‘elusan
memnuniyetsizlik igeren basvurulardir.

itiraz: Ekoteks Laboratuvarindan alinan hizmetlerin tekrar degerlendirilmesi talébidir. Her
itiraz sikayet olarak degerlendirilir ve tanimlanir.

3.5 PROSEDUR

3.5.1 Sikayetin Karsilanmasi

3.5.1.1

3.5.1.2

3.5.1.3

3.5.14

Musterilerden cesitli iletisim yollariyla (ankety=musteri ziyareti, telefon, e-posta,
sikayet kutusu, internet sitesi v.b) alinan biattin gikayetler ilgili bilgileri doldurularak
“Misteri Sikayet Formu” na kaydedilin ve Kalite Glvence Bolimiine iletilir.
Sikayetler, musteri ile telefonla, yiiz yuze, ya da yazili olarak baglanti icerisinde
olan tim personel tarafindan.alinabilir ve bu personeller bu talepleri Kalite
Guvence Bolimiune iletmekten sorumludur.

Miisteri sikayetleri dogrudan Musteri iliskileri bélimiine s6zlii ya da yazili bicimde
gelebildigi gibi Sikayet\Kayit Formu numune kabul alanindaki sikayet kutusuna
birakilabilir veya internet sitesindeki Sikayet Kayit Formu doldurularak da gelebilir.
Ekoteks, www:ekoteks.com web sitesinde “Kurumsal” boélimiinde bulunan Sikayet

Prosediirii-alt basliginda Sikayet Prosediiriimiiz incelenebilir, “iletisim” béliimiinde
bulunan“Sikayet Prosesi bashgindan Sikayet Kayit Formu doldurulabilir. Doldurulan
bu fermlar ile tarafimiza ulasan sikayetleri Kalite Glivence Bolim, Teknik Genel
MudurYardimcisi ve Pazarlama Mudiri gorebilmektedir.

Yazill veya s0zli gelen tim sikayetler degerlendirilir. Sikayet alindiginda sikayet
Sahibine; test hizmeti icin Musteri Temsilcisi, yeterlilik test hizmeti icin Kalite
Guvence Sorumlusu tarafindan, iletilen sikayet konusunun ele alindigi ve en kisa
zamanda incelenecegine dair 24 saat icinde dons yapilir.

3.5.1.5 Sikayet alinmasi durumunda laboratuvar, bu sikayetin laboratuvar, test hizmetleri
ve yeterlilik test faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini arastirir, teyit eder ve eger ilgili
ise bu sikayeti ele alir.
3.5.1.6 Gelebilecek sikayet tirleri asagidaki durumlari kapsar, ancak bunlarla sinirli
degildir:
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e Deney sonuglarina yapilan sikayetler,

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki sikayetler,

e Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair
sikayetler,

e SoOzlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan sikayetler,

e Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan sikayetler (personel egitimi ve
kalitesi, cihazlarin guvenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin glivenirligi vb.)
seklinde ¢esitli sikayetler laboratuvara ulasabilir.

o Yeterlilik testi faaliyetleri ile ilgili sikayetler ve itirazlar

o Yeterlilik test raporuna ait itirazlar

3.5.2 Sikayet Kaydi ve Prosediir

3.5.2.1 Sikayet ile ilgili bolim sorumlusu tarafindan Kalite Raporusfoermu doldurulur ve
Kalite Glivence Bolumiuine iletilir.

3.5.2.2 Kalite Guvence Bolumd, alinan sikayetin Ekotéks ‘taboratuvarinin test faaliyetleri
ve Yeterlilik Testi faaliyetleri ile ilgili olup olmadigmi inceler ve dogrular.

3.5.2.3 Kalite Rapor Formu sikayetin konu oldugu bolime derhal iletilir.

3.5.2.4 Kalite Rapor formunda:

e Numara

e Tarih

o lgili B&lim

e Miisteri ismi

e lgili rapor nutarasi

o Sikayetinigerigi

o Sikayetin sebep analizi, kaplami ve ¢6zimu
e Misterinin bilgilendirilmesi

e Oneminin degerlendirilmesi

e JEger duzeltici faaliyet gerekiyorsa bununla ilgili agiklama ve sonug boélimleri
e Kontrol

e GOzden gecirme bolimleri bulunur.

3.5.2.5 llgili B&lim Sorumlusu Kalite Rapor Formunu alarak sikayet siirecinde yer almayan
konuya hakim olan yetkilendirdigi personel ile birlikte sikayetin kaynagina neden
olabilecek tim potansiyel nedenleri analiz eder ve uygunsuzluk sebebinin temel
kaynagini inceler, sebep analizi yapar ve alinacak faaliyeti belirler. Yapilacak
faaliyet konusunda Kalite Glivence Bolimi ve Teknik Genel Mudir Yardimcisi’'na

bilgi verir.
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3.5.2.6 Midsteri sikayeti, Musteri iliskileri/Musteri temsilcisi ile ilgili ise; Sikayet konusu
Teknik Genel Mudir Yardimcisi ve Pazarlama Midirid tarafindan takip edilir ve
sebebi arastirilir.

3.5.2.7 Yapilacak faaliyetler kanitlari ile birlikte Kalite Rapor Formuna kaydedilir. Kalite
Rapor formlarinin ekinde ilgili raporlar, yazismalar ve ¢alismalar da bulunmaldir.
Sikayet dosyasi dulzeltici faaliyetin etkinligini degerlendirmek gerektiginde ilgili
dokiimanlara ulasabilmeyi saglamalidir.

3.5.2.8 Eger sikayet test faaliyetleri ile ilgili ve test tekrari gerektiren bir durum ise; tekrar
testlerinin yapilabilmesi icin, “Test istek Formu”nda da belirtildigi gibi numunenin
gelis tarihinin 3 ay1 gegmemis olmasi gereklidir.

3.5.2.9 3 ayl ge¢cmis numuneler igin misteriye tekrar test yapilamayacagmbildirilir ve
sikayetle ilgili test edilmis numunesi (eger mevcut ise) musteriye.gonderilir.

3.5.2.10 Tekrar testi icin numune yeni test sonug formu ile laboratuvarailetilir.

3.5.2.11 Tekrar test calismalari, ilk testi yapan personelin haricinde testten yetkin farkl bir
personel tarafindan ve laboratuvar sefi kontroliinde gergeklestirilir.

3.5.2.12 Tekrar test sonucunda onceki yapilmis teste gore biridegisiklik olmazsa musteriye
test tekrarinda bir degisiklik olmadig bildirilir.

3.5.2.13 Eger test tekrarinda farkh bir sonu¢ bulunursa /LOM-12" Test Raporlarinin
Hazirlanmasi “prosediiriine gére RE rapor yazilir.

3.5.2.14 Testte yapilan hatanin sebebinin arastiriimasi’ya da bu hatanin tekrarlanmasini
onlemek amaciyla Kalite Miduri veyasTeknik Genel Mudir Yardimcisi tarafindan
“Duzeltici Faaliyet” agilhr.

3.5.2.15 Duizeltici faaliyet acildiktan ._sonra” islemler QSPM-6 “Dizeltici Faaliyet”
prosedlirtine gore yurGtilir.

3.5.2.16 Yasal surecler s6z konusufolmadiginda ve test sirelerinin izin verdigi durumlarda
sikayetin giderilmesi igin gerceklestirilecek diizeltici faaliyetler en ge¢ 1 ay iginde
tamamlanir ve musteriye’bilgi verilir.

3.5.2.17 Degerlendirmeuzunrsirecek ise, musteriye ara bilgilendirmeler yapilir.

3.5.2.18 Miisteriye sikayet ile ilgili bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan kisiler tarafindan hazirlanip, kontrol edilir.

3.5.2.19 Tamamlanan calismalar Kalite Glivence Mudiiri tarafindan kontrol edilir ve Teknik
GenelWMidir Yardimcisi’na sunulur.

3.5.2.20 Sikayetin sonucu musteriye yazili olarak (e-posta ile) iletilir. MUsteri temsilcisinden
kaynakli bir sikayet olmasi durumunda sikayet sonucu misteriye Pazarlama
Mudiri tarafindan bildirilir.

3.572.21 Laboratuvarlarda elde edilen sonuclar gerek gorildiigi durumlarda, sikayetci olan
musteri ile birlikte degerlendirilebilir. Misterinin talebi dogrultusunda, musteri
sikayete konu numunesinin testinin yapilmasina tanikhk edebilir. Miusteri
test/testleri gézlemlemeden Once, “Musteri/ Ziyaretci Takip ve Gizlilik S6zlesmesi”
imzalayarak belirtilen sartlari kabul ettigini gostermek zorundadir. Aksi takdirde
testlere taniklik etmesine izin verilmez. “Mdisteri/ Ziyaret¢i Takip ve Gizlilik
Sozlesmesi” geregi deneylere taniklik etmek isteyen miusteri; laboratuvarda
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bulundugu slre igerisinde edindigi bilgilerin/izlenimlerin ve analizin gizliligini,
guvenligini, calisan personelin veya kendi glivenligini riske edecek herhangi bir
faaliyette bulunmayacagini ve meydana gelebilecek herhangi bir kaza durumunda
olusabilecek saglik problemlerinin tim sorumlulugunu almayi kabul etmektedir.
Miusteri kesinlikle deney yapamaz veya herhangi bir sekilde yapilan ¢alismalara
miidahale edemez ve gbzlem sirasinda laboratuvarin galisma kurallarina uymak
zorundadir. Musterilere ait bilgiler ve numuneler de gizli tutulur. Bu sebeple tim
Ekoteks personeli tarafindan “Guvenilirlik Bildirisi” imzalanmistir.

3.5.2.22 Musteri sikayetine donilen sonug¢ neticesinde itiraz veya karsilikh “uzlagma
saglanamiyor ve misterinin bu durumu ¢ézmek igin tazminat ya da hukukijyollara
basvurma talebi s6z konusu ise Misteri tarafindan imzalanan sézlesme $artlarinda
belirtilen ihtilaf kosullarina gore hareket edilmek lzere Ust yonetim. konu ile ilgili
olarak bilgilendirilir.

3.5.2.23 Eger sikayet Yeterlilik test faaliyetleriyle ilgili ise sikayetlerin-¢6ziimi s6z konusu
sikayetin konusuyla ilgili olmayan kisiler tarafindanyapilir. Kaynaklarin buna izin
vermedigi durumlarda alternatif yaklasimlar tarafsizhktah taviz vermeyecek sekilde
segilir ve uygulanir.

3.5.2.24 Sikayet ¢6zimi ayrimci eylemlere yol acamaz) Sikayet ele alinma sirecinin her
diizeyindeki tim kararlardan Ekoteks sorumludur.

3.5.2.25 Sikayet ele alinmasi ve degerlendirmesi stireci yukaridaki maddelerde acgiklandigi
sekildedir.

3.5.2.26 Eger sikayet yeterlilik test mumuneleri ile ilgili bir durum ise dagitimi yapilan
numunelerle ilgili aragtirmatar vyapilir. Hatali numuneler tespit edilmesi
durumunda mausteri Kenu ite ilgili bilgilendirilip numuneler geri ¢ekilir ve tekrar
numune gonderimi saglanir.

3.5.2.27 Rapora yaplilaniijtirazlar i¢in stre 10 glindlr. Raporlarin tekrar gézden gegirilmesi
sonucunda hata téspit edilirse raporlar geri ¢ekilerek revize rapor yayinlanir.

3.5.2.28 Sikayetin,giderilmesi icin uzun zaman alacak bir calisma s6z konusu ise muiisterinin
bilgisi_dahilinde sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile musteri
bilgilendirilir.

3.5.3 =Sikayetlerin Periyodik Gozden Gecirilmesi

3.5.3.1 Muisteri sikayetleri aylik olarak degerlendirilerek Teknik Genel Midur
Yardimcisi’na sunulur.

3.5.3.2 Yillik Yonetimin GoOzden Gegirilmesi toplantilarinda da misteri sikayetleri ve
¢Ozlimleri ile ilgili kayitlar gbzden gecirilir.
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3.6 KAYITLAR

3.6.1 Gen.f087 Musteri Sikayet Formu

3.6.2 Gen.f108 Kalite Raporu

3.6.3 Gen.fO08 Test istek Formu

3.6.4 Gen.f128 Musteri/Ziyaretgi Takip ve Gizlilik S6zlesmesi
3.6.5 Gen.f154 Guvenilirlik Bildirisi

3.6.6 Gen.f281 Sikayet Kayit Formu

3.7 REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR

3.7.1 LOM-12 Test Raporlarinin Hazirlanmasi Prosedir
3.7.2 QSPM-6 Diizeltici Faaliyet Prosediri

Revizyon Bilgisi:

Rev. No: | Sayfa No: Revizyon Nedeni:

07 Timi Prosediiriin tamami gozden gecirilerek genel olarak revize edilmistir.

08 Tumu Sikayetlerin kabuli icin olusturulan sikayet kutusu ve internet sitesine
eklenen sikayet prosesi tanimltanmistir.

09 3 3.4.2 Sikayet Kaydi ve'prosediir maddesi revize edilerek tekrar
testlerinin laboratuvara farklh form ile iletilmesi ve laboratuvarda
yetkin farklijpersonel tarafindan calisilacagi eklendi.

09 5 3.4.3 Sikayetlerin gozden gecirilmesi icin periyot aylik olarak revize
edildi?

09 Tumi Teknik’Mudir pozisyonu “Teknik Genel Mudir Yardimcisi” olarak,
Teknik Mudur Yardimcisi pozisyonu “Pazarlama Muduri” olarak revize
edildi.

10 Tumt Proseduriin timi gozden gegirilerek 1SO/IEC 17043 kapsaminda revize
edilmistir.
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