AED 2 TE I SIKAYETLERIN VE ITIRAZLARIN _
HCKW | TN DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU
1. AMAC VE KAPSAM

Aerotek Cevre Analiz Laboratuvarinda musteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde
duzeltici faaliyetlerinin baglatiimasi, deney sonuglarinin kalitesini goézlemek, hizmet kalitesinin
arttinilmasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme galismalarina veri tegkil etmesi igin

izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.
2. TANIMLAR

Sikayet : TuUm taraflarin Aerotek’in vermis oldugu hizmetin sonuglarindan kaynaklanan

uygunsuzluklara yonelik talebidir.
itiraz : Tim taraflarin Aerotek’in vermis oldugu hizmette aldigi kararlara yonelik talebidir.
YGG : Yonetimin Goézden Gegirmesi

3. SORUMLULUKLAR

= Laboratuvar Kalite Yoneticisi
= Laboratuvar Sorumlusu
= Numune Kabul Personeli,

= Teknik Personeller

4. ILGILI DOKUMANLAR

= Sikayet ve Oneri Formu

= Uygun Olmayan Deney isleminin Kontrolii Proseddirii
» Musteriye Hizmet Prosedurt

= Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Proseduru

= Diizeltme/Diizeltici Ve lyilestirici Faaliyet Formu

= Kayitlarin Kontroll Proseduri

= YOnetimin Gézden Gegirmesi Prosediri

Miisteri Sikayetlerinin Yénetimi Siireci ve is Akis Semasi

()

. UYGULAMA
5.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Musteri Sikayetleri

Muasteri ile iletisim, deney raporlarinin mugsteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikayet Laboratuvar Kalite Ydneticisine ydnlendirilir. Laboratuvar Kalite Ydneticisi

misteriye Sikayet ve Oneri Formunu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Laboratuvar
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Sorumlusu ve Laboratuvar Kalite Yoneticisi sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara

baglanmasini saglar.
5.2. Deney Sonuglarinin Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Aerotek deney sonuglarini gdsteren Deney Raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi
icin Kalite Yéneticisi misteriye Sikayet ve Oneri Formunu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina

alir.

Kalite Yoéneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk
tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan Deney isleminin Kontrolii Prosediiriine gére islem yapilir.
Degerlendirme sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlari, musteriye gerekgesiyle birlikte yazil

olarak bildirir.

Deney tekrari yapilmasi gerektiginde Musteriye Hizmet Prosedurine goére gerekli dizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Sorumlusu, Teknik Personeller, Kalite Yoneticisi ve
musterinin katihmi ile gérisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart deney metodu ve deneylerde
kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

Musterinin, Teknik Personeller ile birlikte yaptigi deney tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik
cikmasi halinde, konu Laboratuvar Kalite Ydneticisi ve Laboratuvar Sorumlusuna bildirilir. islemin
devami konusunda karar verilirse, verilen karar Sikayet ve Oneri Formu (izerine Laboratuvar Kalite
Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda mdasteri ile birlikte
mutabik kalinacak bagka bir Laboratuvar da, 3. itirazda ise Akreditasyon kurumunun onerecegi bir
laboratuvarda deney tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir.

Yapilan tekrar deneylerde deney sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandigi
diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii ve Deney

Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosedurtne goére iglemler uygulanir.
5.3. Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Miigteri Sikayetleri

Akreditasyon kurumundan bildirilen sikayetler Laboratuvar Kalite Yoéneticisi, Laboratuvar Sorumlusu,
Numune Kabul ve Teknik Personeller tarafindan ele alinir.

Kalite ydneticisi tarafindan Sikayet ve Oneri Formu ile islem baslatilir.
C6zim konusunda Akreditasyon kurulusuna yazili olarak bilgi verilir.
5.4. Sikayetlerin Cé6ziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendiriimesi

Sikayetler laboratuvarimiza internet sitemizde bulunan Musteri Oneri ve Sikayet Formu doldurularak,
sOzlu veya yazili (telefon, fax vs.) olarak alinir. Sikayetler ile ilgili ¢6zim sureci Musteri Sikayetlerinin
Yénetimi Siireci ve is Akis Semasinda belirtilmistir. Aerotek, sikayetlerin ¢dziimlenmesinde gerekirse

Diizeltme/Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu agilarak sikayetin kék nedeninin Diizeltici Faaliyet
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Prosedurtine gore giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda
musteri yazilh ve so6zlu olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.
Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler

tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Musteri sikayetlerine ait tUm kayitlar; Kayitlarin Kontroli Prosedurine gore Laboratuvar Kalite

YoOneticisi tarafindan saklanir.

Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Ydneticisi tarafindan analiz edilir ve misteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Goézden Gegirmesi

Proseduru gercevesinde degerlendirilir.
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