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1.0.AMAGC : Elkima Laboratuvar’'nda musteri memnuniyetinin artirilmasi, musterilere ait bilgilerin
gizliliginin saglanmasi ve sikayetlerin dederlendiriimesine yonelik ydntemlerin belirlenmesidir.
2.0. KAPSAM : Elkima Laboratuvar’'nda musteri ile olan iligkileri kapsar.

3.0. SORUMLU : Genel Midir, Laboratuvar Miidiirii, Laboratuvar idari Personeli, Laboratuvar
Kalite Yonetim Temsilcisi

4.0. PROSEDUR DETAYI:

4.1.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1.1.Bir sikayetin alinmasi (izerine ELKIMA Trafo Test Laboratuvari; sikayetin, sorumlulugundaki

laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eger dyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi

takdirde sikayeti yapana bu durum bildiriimektedir.

4.1.1.2.Elkima Trafo Test Laboratuvari sikayeti kabul ederse, kabul ettigini sikayet edene

bildirmekte, sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da gikayetgiye sunmaktadir.

4.1.1.3.Musteri ile iletisim, deney raporlarinin misteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikayeti alan kisi tarafindan misteri Laboratuvar Kalite Yénetim
Temsilcisi’ne yonlendirilir. Laboratuvar Kalite Yénetim Temsilcisi, Musteriye Laboratuvar
Sikayet/Oneri Formu(ELK/LKS/FRM/011)'nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Genel
Madur ve Laboratuvar Kalite Yénetim Temsilcisi sikayeti dederlendirerek, yapilacak islemin

karara baglanmasini saglar.

4.1.1.4. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanmakta, gézden gegiriimekte ve onaylanmaktadir. Bu amagla yénetim

sistemi ile ilgili sikdyetler Laboratuvar Mudurd, Laboratuvar ile ilgili sikayetler ile ilgili kararlar ise
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Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan hazirlanmakta, gézden gecirilmekte ve onaylanmaktadir.

4.1.2.Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri
4.1.21. Elkima Laboratuvari deney sonuglarini gosteren Deney Raporlarina itiraz ve/veya

sikayetlerin isleme konulmasi icin Laboratuvar Kalite Yoénetim Temsilcisi ve/veya diger

personel misteriye web  adresinde de yayinlanan Laboratuvar  Sikayet/Oneri

Formu(ELK/LKS/FRM/011)’'nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alr.

4.1.2.2. Laboratuvar Kalite Yénetim Temsilcisi ve Genel Mudur tarafindan itiraz ve sikayet
degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Laboratuvar Uygun Olmayan Deney iginin
Kontroli ProsedurU(ELK/LKS/PRO/005)’ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney

tekrari gerekmeyen hususlari, migsteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

4.1.2.3.Deney tekrari yapiimasi gerektiginde, gerekli dizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte;
Laboratuvar Kalite Yénetim Temsilcisi musteri ile goériusme yapar. Deneyde uygulanacak

standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

4.1.2.4.Misterinin, Laboratuvar Kalite Yénetim Temsilcisi ve deney personelleri ile birlikte
yaptigi deney tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu dst ydénetime
bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar Laboratuvar Sikayet /Oneri
Formu(ELK/LKS/FRM/011) Uzerine Laboratuvar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kaydedilir.
Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda Mdusteri ile birlikte mutabik kalinacak bagka bir
Laboratuvar da, 3.itrazda ise Akreditasyon kurumunun Onerecegi bir Laboratuvarda deney
tekrarlatilabilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney Ucreti haksiz tarafca

karsilanir.

Hazirlayan: Bahadir Temiz Onaylayan : Onay Tarihi :08.02.2019

Laboratuvar Kalite Yonetim Temsilcisi
Kontrol Eden: Bahadir Temiz Koray Selgik

Laboratuvar Kalite Yonetim Temsilcisi Fabrika Miidiria

| ELEKTRONIK NUSHASI BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.




ELKIMA Dékiiman No : LKSPRO006

TOPLAM KALITE YONETIM

. . Sayfa No: 3 /7
SISTEMI

Ik Yaymn Revizyon Revizyon
LABORATUVAR MUSTERIYE Tarihi Tarihi No

HIiZMET VE SIKAYETLERIN
COZUMLENMESI PROSEDURU 15.04.2010 08.02.2019

4.1.2.5.Yapilan tekrar deneylerinde deney sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin

uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de diistiniilerek Laboratuvar Uygun Olmayan Deney isinin

Kontroli  Prosediri  (ELK/LKS/PRO/005) ve Laboratuvar Kalite Kontrol Proseduri
(ELK/LKS/PRO/012)'ne gore islemler uygulanir.

4.1.2.6.Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden itibaren musteriye geri bildirim siresi maksimum 15 ginddr.
Sikayet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

4.1.3.Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri Sikayetleri

4.1.3.1.Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler Genel Midir ve Laboratuvar Kalite Yénetim

Temsilcisi tarafindan ele alinir.

4.1.3.2. Laboratuvar Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan Laboratuvar Sikayet/Oneri Formu ile

Madde 4.1.4.’deki tarafsizlik konusu da dikkate alinarak islem baglatilir.
4.1.3.3.Cozum konusunda Akreditasyon kurulusuna yazih olarak bilgi verilir.
4.1.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.1.4.1.Elkima Laboratuvar’'na gelen tum sikayetlerin ¢6zUmlenmesinde gerekirse Duzeltici
Faaliyet Talep ve Takip Formu(ELK/TKY/FRM/012) agilarak sikayetin kok nedeninin Laboratuvar
Duzeltici Faaliyet Prosediri(ELK/LKS/PRO/002)'ne gdre giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu
ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda musteri yazili ve s6zli olarak bilgilendirilir ve sikayetin

takibi Laboratuvar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilr.

4.1.5.MUsteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontroli Prosediri(TKY/PRO/001)'ne goére
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Laboratuvar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir.

4.1.6.MuUsteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilir ve
musteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve Laboratuvar

YoOnetimin G6zden Gegirmesi Proseduri(ELK/LKS/PRO/001) gercevesinde degerlendirilir.
4.2.Musteriye Hizmet

4.2.1.Musteri veya temsilcisinin deneyler esnasinda goézlemci olarak bulunma talebi, ve Genel
Mudur tarafindan degerlendirilir ve randevu verilir.

4.2.2.Misteri veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda Laboratuvar MUdurd deneyleri

yapacak Deney Personeli ile goriisir. ilgili béliimdeki mevcut is yiikii dikkate alinarak, miisteri veya

temsilcisine verilecek hizmet icin uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih, Laboratuvar Muadura

tarafindan yazil olarak musteriye bildirilir.

4.2.3.Misteri veya temsilcisinin ziyaretinden &nce, Laboratuvarda gizlilik, guvenilirlik ilkesi

cercevesinde gerekli dizenlemelerin yapilmasi; Laboratuvar Miduri tarafindan saglanir.

4.2.4.MUsteri veya temsilcisi, Laboratuvar Ziyaretci Kabul ve Gizlilik Talimati(ELK/LKS/TLM/030)'na
uygun olarak kabul edildikten sonra; Laboratuvarda yuratilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda
Laboratuvar Mudurl tarafindan bilgilendirilir, ilgisi olmayan kisma girmesine izin verilmez.
Laboratuvarda bulundugu sire igerisinde bagka musterilerin deneylerini veya deney sonuglarini

gormemesi icin Laboratuvar Ziyaretci Kabul ve Gizlilik Talimati (ELK/LKS/TLM/030) uygulanir.

4.2.5.MUsteri veya temsilcisine Laboratuvarda bulundugu sure igerisinde talep etmesi durumunda,

deneyleriyle ilgili olarak deney metodlari, élgme ve deney cihazlari vb. konularda gerekli her tur
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bilgi Laboratuvar MidurG tarafindan verilir.

4.2.6.MUsterinin gizli kalmasini istedigi tescilli ve tescilli olmayan haklari tim laboratuvar personeli
tarafindan oOzellikle korunur. Musteriye ait sonuglar basili ortamda muhafaza edilmekte olup,

masteriye kapali zarf icinde iletilir. MUsterilere deney sonuglari elektronik ortamda iletiimez.

4.2.7.Musterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek icin istatistik Veri

Analiz Proseduri(ELK/KYS/PRO/003)' ne gore hazirlanan Laboratuvar Migteri Memnuniyeti Anket
Formlari(ELK/LKS/FRM/014), Laboratuvar idari Personeli tarafindan her yil Kasim ayinda
musterilere gonderilir. MUsteri anketleri yillik periyotlarda Laboratuvar Kalite Yonetim Temsilcisi

tarafindan degerlendirilir.

4.2.8.MUsterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak Elkima
Laboratuvari Kalite Ydnetim Sisteminin sUrekli iyilestiriimesi icin Laboratuvar Duzeltici Faaliyet

Prosedurti(ELK/LKS/PRO/002)' ne gére uygulamalar gergeklestirilir.

5.0.iLGiLi DOKUMANLAR :

ELK/LKS/FRM/009 Laboratuvar Deney Talep Formu

ELK/LKS/PRO/005 Laboratuvar Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii
ELK/LKS/PRO/012 Laboratuvar Kalite Kontrol Prosedurl

ELK/LKS/PRO/002 Laboratuvar Dizeltici Faaliyet Prosedri

ELK/TKY/PRO/001 Kayitlarin Kontroll Proseduru

ELK/LKS/FRM/014 Laboratuvar Misteri Memnuniyeti Anket formu
ELK/LKS/FRM/011 Laboratuvar Sikayet-Oneri Formu

ELK/LKS/TLM/030 Laboratuvar Ziyaretci Kabul ve Gizlilik Talimati

6.0 Sikayetlerin Prosesi
6.1.Sikayetlerin ele alilnmasi konusu, talep eden her tiirlii ilgili taraf igin erigilebilirdir ve
sikayet prosesisini de iceren bu prosediir www.elkima.com.tr adresinde yayinlanmigtir.
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Laboratuwvar Kalite ¥ &Gmne tim
Temsilcisi, Milsteriye
Laboratuwvar $ik yet fOneri Sikayet, sikiyeti alan
Formu'nu doldurtur veya personel tarafindan

kendi doldurarak kayt altina Laboratuwvar Kalite
alwr. W @netim Temsilcisi'ne
1 aktarilir.

Sikiyet llgili tarafindan internet
sitesinde bulunan formu
doldurularak veya stzlii olarak

ulastirshr.

Sikayet sahibine bilgi werilir.

Sikiyet Sikdayetin laboratuvar faalivetleri ile

alakaln alm adig icin ele alimmadiE
belirtilir.

Labaoratuwvar-

la ilgili mi?

Sikdyetin labaratuvarmmz ile ilgili
oldugu bilgisi sikiyet sahibine
werilir.

Yapilacak islemlerin gdzden gecirilmesi ve
karara baglanmas: bu sikdyet icinde yer
alrmamas kisiler tarafindan yapailr.

i Degerlendirme sonucunda, deney
tekrarn gerckmeyen hususlar,
Fikdyet sahibine gerekcesiyle
birlikte yazilr olarak bildirilir.

Gerekli ise Laboratuvar
Uygun Olmayan Deney
fsinin Kontrolli
Prosedlrii‘ne gére islem
wvapialr.

Dreney
tekrary
gcerakli mi?

Deney tekrar yapilacag ve revize
test raporu yaymlanacag
konusunda sikayet sahibi
bilgilendirilir.

Deney tekrarit yapilir. Deneyi ilk yapan

personel gdreviendirilmez.

1

Deney sonuclarinda farkhlik var ise “Uygun

Olmayan Deney isinin Kontrolii ProsedUrli™

ve “Laboratuvar Kalite Kontrol Prose diirli™ Tekrar deneyin sonuclars
ne gire islem yvapilir. DUizeltici faalivet sikayet sahibine iletilir,

1

“Laboratuvar Uygunsuzluk Farmu™ ve
“Diizeltici Faaliyet™ kayrtlar tutulur.

aculr.

Sikayet sahibine bilgi
werilir.

\I’ Sikdyet sahibine sikiyet
Garevendirilen personel tarafindan yapilan sonuglar konusunda bilgi
faalivetler kontrol edilir. wearilir.
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