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1. AMAC

Bu prosediir firmamizda uygulanan Kalite yonetim sisteminin gerekliligini yerine getirmek,
sistemin tiim c¢alisanlar tarafindan anlasilmasini saglamak ve sistem igerisindeki danigma ve
iletisim yontemlerini tanimlamak ig¢in, ayrica miisteriler sikayet siirecini tanimlamak igin
olusturulmustur.

2. TANIMLAR
3. ILGILIi DOKUMAN VE FORMLAR

PR-001 Dokuman Hazirlama, Dokuman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
PR-003 Diizeltici Faaliyet ve lyilestirme Prosediirii

PR-005 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirii

FR-033 i¢ / D1s Yazisma Formu

FR-068 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu

FR-032 Miisteri Oneri, Istek Sikayet Formu

FR-023 Ziyaret¢i Beyan Formu

FR-060 Miisteri , Iletisim Ve Kayit Formu

FR-037 Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplant1 Tutanagi Formu
FR-069 Laboratuvar Birimi Aylik Faaliyet Raporu

FR-025 Satis Birimi Aylik Faaliyet Raporu

FR-096 Aylik Toplant1 Tutanagi

R-10-08 Sikayet ve Itiraz Rehberi

4. UYGULAMA

Kurulusumuzda, Kalite Yonetim sistemlerinin kurulmasi, uygulanmasi, siirekliliginin ve
iyilestirilmesinin saglanmasi igin gerekli olan bilgilere ulasilmast ve bu bilgilerin
organizasyonel yapi igerisinde, ilgililere (¢alisan ve ilgili taraflar) duyurulmasi ve gerekli olan
bilgi aligverisi saglanmaktadir.

Bu bilgi aligverisi Ust Yonetimimiz, ve tiim ¢alisanlarimiz tarafindan gergeklestirilmektedir.

Bu bilgi alisverisleri ilgili taraflarin I¢ yazisma ve gerekli durumlarda da 6zel raporlamalarla
ilgili konu ve bilgiyi birbirlerine aktarmalariyla gergeklestirilir.

Kurulusumuzun, yapisi geregi; gerekli olan bu iletisim, ¢alisan temsilcileri dahilinde
stirdiiriilebilecegi gibi tiim calisanlarimizin teklif ve Onerilerini alabilmek ve bunlan
degerlendirebilmek i¢in tiim ¢alisanlarimizin katiliminin saglanabilmesi i¢in gerekli imkan ve
araglar Ust Y&netimimiz tarafindan saglanmakta ve ¢alisanlarimiz bu konu iizerine tesvik
edilmektedir.

Laboratuvarimizda Aylik Faaliyet Toplantisi (faaliyet durumuna goére aylik- ya da 2-3 ayda
bir olmak {izere) diizenlenir. Bu toplantilardan 6nce her boliim bir 6nceki ay icerisinde
yapilan faaliyetlerin aylik durumlarini, Kalite Yoneticisine bildirir. Bu toplantilarda Ust
yonetim; yonetim adina alinan kararlari, organizasyonda yapilan/ yapilmasi planlanan
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degisiklileri, yonetimin taleplerini katilimcilara iletir. Toplantiya katilan birim yetkilileri de
iist yonetimden talepleri, hedefleri gergeklestirme oranlarimi birimiyle ilgili tiim sikayet
uygunsuzluk degerlendirmeleri yapar. Ust yonetim aylik olagan toplantilar araciligi ile
laboratuvarda iletisim siirecini saglar ve yonetim sisteminin etkin isleyisi icin iletisim
gerceklestirir.

Aylik Faaliyet toplantilarinda sunulan rakamlar, Kalite Yoneticisi tarafindan, grafiksel olarak
ifadelendirilerek iyilestirme raporu ekinde olusturulur. Bu verilerden, yapilan faaliyetlerin
performanst izlenir. Bu verilerin analizi sonucu gerekirse Diizeltici faaliyetler de
diizenlenebilir. Bu veriler ayrica Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantilarinda da ele alinir.

Miisteri tarafindan geri doniislerin hizli ve dogru yapabilmesi agisindan bu prosediir
www.kipdasmuhendislik.com/kurumsal linkinden sikayet prosediirii bagliginda ulasilabilir.
Miisteri sikayetleri telefon veya mail aracilifiyla alinir. Alinan istek, sikayet ve Onerilerin
degerlendirme siireci hakkinda bilgi miisteriye e-posta yoluyla iletilmektedir.

4.1 Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi

Tiim Laboratuvar ¢alisanlart; miisteri ile iyi iletisim kurmaktan, Deneyler ve teknik konularla
ilgili talep ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur. Deney numunelerinde gozlenebilecek
uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve Deney sirasinda olabilecek ©6nemli
sapmalardan miisteri yazisma ile haberdar edilir. Verilen Deney hizmeti ile ilgili olarak
miisterilere, Kalite Yoneticisi tarafindan Miisteri Memnuniyet Anketi gonderilir.

Google iizerinden olusturulan anket formu coktan se¢meli ve onay kutulart seklinde
diizenlenir. Anket miisterilerin, coktan seceli onay kutularini isaretleyerek ankete katilmasina
olanak saglamaktadir. Google formlar ile olusturulan anket bir ortak hesapta toplanir.
Yanitlarin bir 6zeti ilgili hesap tizerinden gorebilir veya Yanitlar sekmesinde yanitlara tek tek
analizlenebilir. Degerlendirme Yanitlar sekmesi iizerinden yada mevcut bir e-tabloya
gonderilerek yapilir.

Miisteri memnuniyet anketi doldurulurken verilecek olan degerlendirmelerin puan karsilig
asagidaki tabloda tanimlanmistir. Miisteri Memnuniyet Anket sorularindan verilen cevaplarda
puanlama 3’iin altinda ise yapilan cevaplamalar i¢in Kalite Ydneticisi tarafindan, diizeltici
faaliyet baglatir.

Cevaplanan anket formlar1 Kalite Yoneticisi tarafindan hizmet kalitesini degerlendirmede
ihtiya¢c duyulmasi halinde istatistik yontemler kullanilarak degerlendirilir. Gelen cevaplar
dogrultusunda kalite sistemi ve miisteri hizmetlerini gelistirici yonde gerekli tedbirler alinir.

DEGERLENDRIME | PUAN KARSILIGI
COK iYi 5
iYi 4
NORMAL 3
KOTU 2
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Geri besleme degerlendirmelerinin sonuglart yonetimin gézden gecirmesi toplantilarinda ele
alinir.
Laboratuvarimiz asagidakilerle ilgili olarak miisterileri ile iletisim i¢in etkin diizenlemeleri
belirlemis ve uygulamaktadir:

e Deney/ Hizmet bilgisi

e Tadiller de dahil olmak tizere, bagvurular, sdzlesmeler veya siparis alim,

e Miisteri sikayetleri de dahil olmak iizere miisteri geri beslemesi

4.2 Miisteri Sikayet Siireci

Miisterilerin firmamiza yapacaklari Oneri, istek ve sikayetler icin izleyecekleri iki yol
bulunmaktadir. Bir tanesi web sitemiz tizerinden FR-068 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
ve FR-032 Miisteri Oneri, Istek Sikayet Formlarim doldurarak tarafimiza iletmeleri veya mail
yoluyla gonderilen FR-032 Miisteri Oneri, Istek Sikayet formunu doldurup tarafimiza
ilettikleri takdirde siire¢ baslamis olur.

Laboratuvarimiza gelen Hizmet taleplerinin degerlendirilmesi ve siparise doniistiiriilmesi
asamasina kadar tiim haberlesme ve irtibat Satig-Teklif Sorumlusu tarafindan saglanir. Bu
durum miisteri sikayetlerine muhatap olunmasini da kapsar. Sikayet degerlendirilmesi Kalite
Yoneticisi ve Laboratuvar Yoneticisi tarafindan yapilmaktadir. Sikayet takibi Kalite Yoneticisi
tarafindan yapilir. Sikayet dogrudan Satig-Teklif Birimi faaliyetleri ile ilgili olmas1 durumunda
sikayet takibinden bagimsiz sorumludur.

Miisterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goériilmektedir. Yapilan deneyin
kalitesi de dahil verilen her tiirlii hizmet ile ilgili miisteri itiraz ve sikayetleri Laboratuvar
Yoneticisi ve Kalite Yoneticisi tarafindan laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadig
dogrulanr. Sikayet eger laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise kabul edilir ve miisteriye sikayetin
kabul edildigi konusunda bilgi verilir. Sikayet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degilse kabul
edilmez ve miisteriye bilgi verilir.

Sikayetin incelenmesi ve degerlendirilmesi icin sikayet konusundan bagimsiz kigiler tarafindan
gerceklestirilir. Sikayet siirecinde sorumlu kisiler Laboratuvar Yoneticisi ve Kalite Yoneticisi
tarafindan goreviendirilir. Degerlendirme siireci ile ilgili miisteri bilgilendirilir. Sikayetin
degerlendirme sonucu miisteriye mail veya resmi yazi ile bildirilir.

Miisterilerden gelen sikayet, istek ve o&neriler “Miisteri Oneri, Istek Sikayet Formu”
doldurularak almir. Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve
miiracaatlar aninda cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve
“‘Miisteri istek, Oneri ve Sikayet Formu' na kaydedilir. Kalite Yéneticisi iletilen Miisteri Oneri,
Istek Sikayet kaydina, MS-hangi yila ait ise yilin son iki rakami (XX) ve kaginci ileti (YY)
oldugunu da gésterecek bicimde numara (Orn; MS-20XX-YY) verilir
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e Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin agiklamasi, talep eden her tiirlii ilgili taraf igin
erisilebilir olmas1 saglanir. Bir sikayetin alinmasi {lizerine laboratuvarimiz; sikayetin,
sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigin1 7 giin igerisinde
dogrular, eger Oyleyse sikayetle ilgili islem baglatilir. Laboratuvarimiz sikayetleri ele
alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

e Sikayetleri ele alma prosesi asagidaki unsurlar1 ve yontemleri igerir:
a) Sikayetlerin alinmasi, gerekgenin degerlendirilmesi ve incelenmesi iliskin islemin
aciklanmasi ve sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine iliskin karar,
b) ¢oziimler i¢in gergeklestirilen faaliyetleri de igerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi
ve kaydedilmesi,
C) her tiirlii uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasini.

e Laboratuvarimiz alinan sikayetin gecerli kilinmasi i¢in gereken tiim bilgilerin bir araya
getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumludur.

e Miimkiin olan her durumda, laboratuvarimiz sikayeti kabul ettigini bildirir ve ilerleme
raporlarini ve sonucu sikayetciye sunar.

e Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gecirilir ve onaylanir.

e Miimkiin olur olmaz Sikayet¢iye, sikayet degerlendirmesinin bittigine dair resmi
bildirimde bulunulur.

Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

o Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

. Raporlardaki bilgilerin (miisteri ismi, adres, v.b.) yanlis olmast

. Deney ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve
izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb...)

o Miisteriye verilen yetersiz bilgi

J Gelen malzemelerin Deneylere uygunlugu

. Yapilan is i¢in alinan ticret v.b.

gibi konularda olabilir. Bu formlarin tamami, Kalite Yoneticisinde toplanir.

Sikayet kaydu ile ilgili Diizeltici Faaliyet ve lyilestirme Prosediirii’ ne gére diizeltici faaliyet
baglatilir.  Sikayet ile ilgili degerlendirmelerin yirmi bir (21) giin i¢inde tamamlanarak
Diizeltici faaliyetin niteligine gére miisteri yazili (mail) olarak Kalite Yoneticisi tarafindan
bilgilendirilir, yazili bilgilendirmelerin bir niishas1 ilgili Miisteri Istek, Oneri ve Sikayetleri
Formu’nun ilisiginde muhafaza edilir.

4.3. Deney Sonuclarina Yapilan itirazin Degerlendirilmesi

Deney sonuglarina yonelik itirazlarda Kalite Yoneticisi; Laboratuvar Yoneticisi ve Deneyi
yapan personel ile temasa gecer. Sikayet ile ilgili olarak sikayetin gecerli kilinmasi i¢in gereken
tiim bilgilerin bir araya getirilmesi ve dogrulanmasi saglanir.
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Deney sonuclarina yapilan itirazlarda, tekrarlama Deneyinin yapilabilmesi i¢in gereken tiim
sartlar, Laboratuvar Yoneticisi ile gorliserek Kalite Yoneticisi tarafindan miisteriye yazili
olarak iletilir.

Kalite Yoneticisi tarafindan;
J Ortaya ¢ikan olumsuzluk ve Deney islemlerine olan etkisi konusunda Uygun Olmayan
Hizmetin Kontrolii Prosediirii uygulanir;

Deneyi gergeklestiren personel, cihazlar vb. etkilerle, uygun olmayan Deney isinden
etkilenen diger tiim Deneyler ve uygun olmayan Deney isi; Laboratuvar Yoneticisi

tarafindan durdurulur ve uygunsuzluk tespit edilen Deney islemi tekrarlanir.

Bu islem sirasinda dikkat edilmesi gereken hususlardan bazilar1 sunlardir:

J Ayni veya laboratuvardaki mevcut benzer diger cihazlarla Deney isleminin tekrar
edilmesi

. Ayni Deney isleminin laboratuvardaki farkli personel tarafindan tekrarlanmasi

. Uygunsuzluk meydana gelen Deney isinde kullanilan cihazlarin, kalibrasyon
periyoduna bakilmaksizin yeniden kalibrasyonlarinin yapilmasi veya yaptirilmasi

. Aymni tiir cihazlarin miimkiinse yedeklerinin eger degilse bagka yollarla temin
edilerek uygun olmayan Deney isinin tekrarlanmasi

. Etkilenen cihazlarin ara kontroliiniin yapilmasi

J Uygun olmayan Deney isinin ayni yontemle tekrarlanmasi, eger miimkiinse farkli

yontemlerle de tekrarin yapilmasi

Bu durumlardan biri veya birkac¢1 goz oniinde bulundurularak deney islemi tekrarlanir ve
diger deneylerde oldugu gibi normal prosediir isler ve islem sonunda deney raporlanir.

Deney sonucunun tekrarlanan deney sonucundan farkli ¢ikmamasi durumunda sonug
misteriye bildirilir. Miisteriden tekrarlanan deney ticreti alinir. Boyle durumlarda ilk rapor
gecerlidir.

J Bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan
kaldirmak icin Diizeltici Faaliyet ve lyilestirme Prosediirii,

Bu prosediiriin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan kayitlar, Dokiiman Hazirlama, Dokiiman ve Kayit
Kontrolii Prosediirii’ ne gore muhafaza edilir.

HAZIRLAYAN : ONAY :
KALITE YONETICISi GENEL MUDUR




(},_;_,- KiPDAS

Dokiiman No PR-008
SIKAYET PROSEDURU Revizyon No/Tarih | 12/22.06.2023
Sayfa No 6/7

5. REVIZYON TARIHCESI

REV.NO/
REV. i’éYFA YAPILAN REVIZYONUN NEDENI
TARIHI
01 2 Miisteri anketlerinin nasil yapilacagi ve sonuglarinin nasil degerlendirilecegi
eklendi.
01 3 Revizyon Tarihgesi Tablosu ilave edildi.
02 1-2 Miisteri Memnuniyet anketi form numarasi degistirildi.
03 Prosediir ad1 ‘Danigsma iletisim ve Miisteri Sikayet Prosediirii’ olarak
degistirildi.
03 Timi Miisteri sikayet stirecinde TS EN ISO 17025:2017 gereklilikleri eklenmistir.
04/ 3 Deney Sonuglarma Yapilan Itirazin Degerlendirilmesi basliginda yer alan
09.01.2019 TURKAK 1 hakem gérevi i¢in yapilan tanimlama prosediirden cikarildi.
04/ 2 Miisteri sikayet siirecinde TS EN ISO 17025:2017 gereklilikleri 4.2 basligina
09.01.2019 dahil edilmistir.
Tiimii 3. nolu Ilgili dokiimanlar basliginda TURKAK Sikayet ve Itiraz Prosediirii
P507EKklendi
05/ 4.2 baghginda sikayet kaydi olusturulmasi ve sikayetin sonlandirimasi ile ilgili
11.03.2019 termin eklendi.
4.3 bashginda sikayetin devam etmesi durumuna iliskin TURKAK Sikayet ve
Itiraz Prosediirii P507 politikalar tanimland.
4 Deney Sonuglarma Yapilan itirazin Degerlendirilmesi bashiginda deneyin
06/ tekrar edilmesi baslig1 sadelestirilerek Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii
03.06.2021 Prosediirii yiiriitiildiigii tanimland.
1 Ilgili dokiimanlar giincellendi.
07/ Tiim .. . o
01.11.2021 | sayfalar Dokiiman no revize edildi.
07/ 1 3 Ilgili Dokiiman Ve Formlar béliimiine.
01.11.2021 FR-060 Miisteri ,iletisim Ve Kayit Formu eklendi
08/ . , ,
25 05.2022 1 4. Uygulama baliginda miikerrere diisen paragraflar ¢ikarilmistir.
08/ 2 ‘Miisteri Memnuniyet Anketi Kalite Yoneticisi tarafindan gonderilir’ olarak
25.05.2022 revize edildi.
4.2 bolimiinde;
Satis Teklif Birimi Sorumlusu ifadesi revize edildi.
08/ 2 ‘Sikayet degerlendirilmesi Kalite Ydneticisi ve Laboratuvar Y 6neticisi
25.05.2022 tarafindan yapilmaktadir. Sikayet takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.
[fadesi eklendi.
Finans miidiirii giincellendi.
08/ 5 4.2 boliimiinde gegen Hatali yazilan FR-032 formunun dokiiman ad
25.05.2022 giincellenmistir.
09/ 1-2 4 bashginda sirket ici iletisim i¢in aylik faaliyet toplantilar1 ve ilgili
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26.08.2022 dokiimanlar basligina dokiimanlar eklendi.
10/ 5 Bu prosediiriin web bulunup , isteyen miisterilere e-posta yolu ile iletildigi
23.09.2022 tanimlanmistir.
10/ . .
23,09 2022 2 Miisteri memnuniyet anket puanlamasi agik¢a tanimlanmastir.
Miisterilerin firmamiza yapacaklar1 6neri, istek ve sikayetler i¢in izleyecekleri
iki yol bulunmaktadir. Bir tanesi web sitemiz tizerinden FR-068 Misteri
10/ 3 Memnuniyeti Anket Formu ve FR-032 Miisteri Oneri, Istek Sikayet Formlarini
23.09.2022 doldurarak tarafimiza iletmeleri veya mail yoluyla gonderilen FR-032 Miisteri
Oneri, Istek Sikayet formunu doldurup tarafimiza ilettikleri takdirde siire¢
baslamis olur.
11/ 5.6 Deney Sonuglarma Yapilan Itirazin Degerlendirilmesi
20.01.2023 Baglig1 altina Uygun olmayan deneyin tekrarlama asamalar1 eklendi.
12/ Madde 3 Ilgili Dékiimanlar ve Formlar Boliimii’nde P507 Sikayet ve Itiraz
22 06.2023 1 Prosediirii ¢ikarildi. R-10-08 Sikayet ve Itiraz Rehberi eklendi.
12/ 3 4.2 Boliimiinde miisteri sikayetinin alinmasindan sonra sikayetin kabul edilip
22.06.2023 edilmemesi siireci tanimlandi
12/ 4.2 Béliimiinde “Kalite Yoneticisi iletilen Miisteri Oneri, Istek Sikayet kaydina,
22 06.2023 3 MS§-hangi yila ait ise yihin son iki rakami (XX) ve kagincu ileti (YY) oldugunu
T da gosterecek bicimde numara (Orn; MS-20XX-YY) verilir “eklendi.
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