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1. AMAG VE KAPSAM

Bu doktiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9’a gore, ‘Sikayetler’ sartlarini kapsar.

Bu dokiimanin amaci; Laboratuvarda miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde dizeltici faaliyetlerinin
baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesini gbzlemek, hizmet kalitesinin arttirilmasini etkin olarak gergeklestirmek,
iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi icin izlenen yontemler igin bir politika ve sistem olusturmaktir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara
bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik (TS EN ISO/IEC 17025 Madde 3.2).

itiraz: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, Uygunluk degerlendirme kurulusuna (Madde 2.5), konu ile ilgili
olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden mutalda etmesine yonelik talebi. (TS EN ISO/IEC 17000 Madde 6.4).

YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

3. SORUMLULUKLAR

KY / Kalite Yéneticisi: Musteriye verilen hizmetin 17025 KYS sartlarina uygun olmasindan, F1.21 Misteri Memnuniyet
Anketinin hazirlanmasindan degerlendirilmesinden ve sonugclarini yonetimin gbzden gecirme toplantisinda
sunumundan ve ilgili birimler arasi koordinasyondan sorumludur.

LS / Laboratuvar Sorumlusu: Musteri sikdyetleri ile ilgili yikamlaliklerin, gbrev, yetki ve sorumluluk cercevesinde
yerine getirilmesinden Yapilacak deneylerin maddi ve teknik sartlarinin belirlenerek, taleplerin kabul veya ret
edilmesine karar vermekten, deney esnasinda herhangi bir problem ¢ikmasi durumunda deneyin durdurulup, tekrar
baslatilmasindan nihai olarak verilen sonug raporlarinin kontrol edilerek onaylanmasindan sorumludur.

DP / Deney Personeli: Musterilerin almis olduklari hizmetin kalitesinden memnun olmalar igin gerekli ortam ve kalite
sartlarinin saglanmasindan sorumludurlar.

4. iLGiLi DOKUMANLAR :

- F1.23 Sikayet/Oneri Formu

- F1.36 Uygun Olmayan is ve Diizeltici Faaliyet Formu

- P7.1 Taleplerin, Tekliflerin ve S6zlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosedir(i
- P7.7 Sonuglarin Gegerliliginin Glvence Altina Alinmasi Proseddri

- P7.10 Uygun Olmayan is Prosediirii

- P8.7 Diizeltici Faaliyetler Prosediirt

- P8.4 Kayitlarin Kontroll Prosediirii

- P8.9 Yonetimin Gozden Gegirmeleri Proseddirii

5. UYGULAMA
5.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Musteri ile iletisim, deney raporlarinin misteriye ulastiriimasi gibi konularda misteri sikayeti laboratuvara gelirse,
sikayeti Kalite Yoneticisine yonlendirilir. Kalite Yoneticisi musteriye F1.23 Sikayet-Oneri Formunu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir. Laboratuvar Miidiiri ve Kalite Yoneticisi sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara
baglanmasini saglar.

Sikayet-Oneri Formunda, sira numarasi yy/nn olarak verilir.

yy :Yilin son iki hanesidir.
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nn : Cift nimerik sayidir ve sirayla verilir. Her yil “01”den baslayarak devam eder

5.2. Deney Sonuglarinin Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Laboratuvarda deney sonuglarini gosteren deney raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi igin Kalite
Yéneticisi miisteriye F1.23 Sikayet/Oneri Formunu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.

Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Midiri tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi
durumunda P7.10 Uygun Olmayan is Prosediiriine gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney tekrari
gerekmeyen hususlari, misteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

Deney tekrari yapilmasi gerektiginde P7.1 Taleplerin, Tekliflerin ve S6zlesmelerin Gozden Gegirilmesi Prosediiriine
gore gerekli dizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Middird, Laboratuvar Sorumlusu, Kalite
YoOneticisi ve misterinin katihmi ile gérisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde
kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

Midsterinin, Laboratuvar Sorumlusu ve Deney Personeli ile birlikte yaptigi deney tekrari esnasinda herhangi bir
anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Kalite Yéneticisi ve Laboratuvar Midiiriine bildirilir. islemin devami konusunda
karar verilirse, verilen karar F1.23 Sikayet/Oneri Formu lizerine Kalite Yéneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca
tekrar itiraz edilmesi durumunda misteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda deney tekrarlatilir,
sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney licreti haksiz tarafca karsilanir.

Yapilan tekrar deneylerde deney sonuglarinin farkl ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandigi diger hizmetlere ait
etkisi de distnilerek P7.10 Uygun Olmayan is Prosediirii ve P7.7 Sonuglarin Gegerliliginin Giivence Altina Alinmasi
Prosediirline gore islemler uygulanir.

5.3. Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri sikayetleri
Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler Kalite Yoneticisi, Laboratuvar Mudirli ve Laboratuvar Sorumlusu
tarafindan ele alinir.
Kalite Yoneticisi tarafindan F1.23 Sikayet/Oneri Formu ile islem baslatilir.
Cozim konusunda Akreditasyon kurulusuna yazih olarak bilgi verilir.

5.4. Sikayetlerin C6ziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi
Laboratuvara gelen tiim sikayetlerin ¢6ziimlenmesinde Gerekirse F1.36 Uygun Olmayan is ve Diizeltici Faaliyet Formu
acilarak sikayetin kok nedeninin P8.7 Diizeltici Faaliyetler Prosediiriine gore giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu

ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri yazili ve s6zlii olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite Yoneticisi
tarafindan yapilir.

Musteri sikayetlerine ait tiim kayitlar; P8.4 Kayitlarin Kontrolii Prosedirine gore Kalite Yoneticisi tarafindan saklanir.

Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir ve musteri sikayetleri konusunda
hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve P8.9 Yonetimin Gozden Gegirmeleri Prosediirli ¢ercevesinde
degerlendirilir.
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5.5. Sikayet Siirecinin Akis Semasi

»

P
»
P
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5.6. Sikayet Prosesi

‘ ilgili / Sorumlu Faaliyet Adimi Aciklama
Sikayet/istekler sézlii ve ya

Sikayet/istek Bildir yazili olarak ilgili tim
personele iletilebilir;

l Tel: +90 (212) 359 4645
Mail: sdogan@bogazici.edu.tr

ilgili taraf

Sikayet/istek Degerlendir

Gerekir ise ek bilgiler
Laboratuvar istenerek,
Mudiiri H Sikayetin Laboratuvar
Kalite Yoneticisi Uygun mu? faaliyetlerinden kaynakli olup
Bilgilendir olmadigi degerlendirilir

»
»

Y
Dizeltici Faaliyeti Baglat P7.9 Sikayetler Prosediirii
uygulanir.

Kalite Yoneticisi A4 Sikayete konu olan faaliyette

ilgili personeli gdrevlendir yer almayan personel
I olmahdir.

4

Sikayete neden olan unsur

Sikayetin sebebini analiz et belirlenir.

Bir uygunsuzluk tespiti yok ise

Gorevli Personel v sikayeti bildirenle durum

Kalite Yoneticisi Calismay! degerlendir, uygunsuzluk durumu hakkinda degerlendirilerek karar verilir

sikayeti bildireni bilgilendir Sorun tespit edildi ise F1.36

Uygun Olmayan Is ve Diizeltici
Faaliyet Formu dizenlenir.

A 4

Sorunun ¢6zimii igin dlizeltme ve
. . gerekli diizeltici faaliyeti belirle . o .
Gorevli Personel P8.7 Duizeltici Faaliyetler
Kalite Yoneticisi Diizeltme ve diizeltici faaliyet hakkinda karar Prosediirii uygulanir.
ver, sikayet bildireni bilgilendir

/

Duzeltme ve Duzeltici faaliyetleri
uygulanmasini sagla

P8.7 Duizeltici Faaliyetler

Kalite Yoneticisi -
Prosediri uygulanir.

Sonuglari ilgili taraf ile paylas

1
v

Msteriden geri donust al Musteriden gelen cevap

olumlu ise F1.36 Uygun
RV Olmayan is ve Diizeltici
Kalite Yoneticisi Faaliyet Formuna kaydedilir,
£ " aksi durumda galisma
" inelenir.
Bitis Yenile Y
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