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1.AMAC ve KAPSAM

Bu prosediriin amaci; ELINSAN laboratuvarinin verdigi deney hizmeti ile iliskili olarak

musterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi ve ¢éziimlenmesidir. Bu prosedur;

Laboratuvarin hizmet alanindaki butiin sikayetleri kapsar.

2.SORUMLULAR

e Laboratuvar Muduri (L.M.)
e Misteri iligkileri Sorumlusu (M.i.S.)
o Kalite Yoneticisi (K.Y.)

o Kalite Sorumlusu (K.S.)

3.YONTEM

3.1. Miisteri Sikayet/Onerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi prosedur internet

sitesinde www.elinsan.com.tr ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan

sonuclandiriimasina kadar gegen slirecin tim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik
ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

Musteriden laboratuvara gelen sikayetler so6zli veya yazili olabilmektedir. Musteri
sikayet/Onerileri tim c¢alisanlar tarafindan alinarak Kalite Birimi'ne iletilir. Sikayet/Gnerileri igin
GNL.FR 06 Musteri Sikayet/Oneri Formu musteriye elden, faks veya elektronik posta yoluyla
ulastirilarak, telefon ile alinanlarda ise ilgili form gikayet/6neriyi alan tarafindan GNL.FR.06 Musteri
Sikayet/Oneri Formu doldurularak kayit altina alinir ve Kalite Birimi'ne iletilir. Kalite Birimi tarafindan
KLT.FR.08 Misteri Sikayet-Oneri Takip cizelgesine iglenir.

Laboratuvarimiza iletilen tim sikayetlere ve musteri beklentilerine onem verilir. Yazili ya da sozlu
gelen tim sikayetler degerlendirilir.

+ Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi Kalite Ydneticisi

tarafindan Sikayet Proses akisina gére yarutilir. Sikayetin gegerli kilinmasi igin, sikayetin hizmet

alinan konuda olup olmadigi, sikdyet kapsamina ait dokiman ve kayitlar incelenerek 6n

degerlendirmeye tabii tutulur. On degerlendirme sonucu; sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili

oldugu yonindeyse sikayet kabul edilir. Aksi durumda musteri sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum

icinde musteri bilgilendirilir. Sikayet slrecini yoneten personel tarafindan GNL.FR.06 Musteri

Elinsan Cevresel Deney Laboratuvari Kalite Sistemi’ne ait glincel dokiimanlar sirket ana sunucu sisteminde ve
laboratuvar yazilim sisteminde saklanmaktadir. Basili ortamda bulunan dékiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir.
Basili ortamda kontrollii kopya talebinizi Kalite Birimi’ne iletmeniz gereklidir.
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Sikayet/Oneri Formu diizenlenerek sikayetin ele alindigina dair en geg 1 hafta icinde yazili veya s6zli
olarak bilgilendirme yapilmasini saglanir ve forma kayit edilir.

+ Sikayete yonelik gergeklestirilen islemler planlanir, tekrar olmamasi i¢in yapilan varsa dizeltici
faaliyetler ve duzeltici faaliyetlerin sonuclari ¢alismayi gerceklestiren personelle beraber Kalite
Yéneticisi tarafindan GNL.FR.06 Musteri Sikayet/Oneri Formu ile kayit edilir. Sikayetler kapatilinca,
kayitlar Kalite Birimi tarafindan muhafaza edilir.

+ Sikayet nihai olarak gerekli ise Laboratuvar Mudurinin goérlUgsleri de dikkate alinarak
neticelendirilir. Sikayet sirecini ydneten personel alinan karar neticesinde laboratuvarimizin
gOrusunu olusturur, musteriye yazil bilgi verir.

+ Sikayetin giderilmesi icin uzun zaman alacak bir ¢alisma s6z konusu ise musterinin bilgisi
dahilinde sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile musteri bilgilendirilir.

» Degerlendirme sonucunda, isin geri cekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikayetin
surecini yaruten Personel bu durumu musteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

» Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

* Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda
musgteri yazili olarak bilgilendirilir.

+ Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirimesi ve sonuglandiriimasi gsikayet konusundan
bagimsiz Kalite Yoneticisi tarafindan hazirlanip, gdézden gegirip, onaylanir. Sikayet eger kalite

yoneticisi veya Laboratuvar Maduru ile ilgili ise bu kigilerin vekilleri tarafindan degerlendirilir.
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laboratuvar yazilim sisteminde saklanmaktadir. Basili ortamda bulunan dékiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir.
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Ek-1 Sikayet Proses Akisi
MUSTERI
SIKAYETLERI
HAYIR
Hata
Kurumumuzdan mi . o
kavnaklanivor? _ > Miisteriye yazili bilgi
aktarilir.

EVET

Miisteriye bilgi verilerek sikayet isleme alinir.

!

SozIli miisteri sikayetleri Sorumlu
Personel tarafindan Miisteri
Sikayet/Oneri Formu na kaydedilmek
suretiyle alinmaktadir.

Sozli veya yazili sikayetler Miisteri Sikayet ve
Oneri Formuna islenir.

¢

Miisteri Sikdyet Kayit ve Oneri Formu incelenmesi igin
Kalite Yoneticisine iletilir.

|

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikayet konusundan bagimsiz
Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Miidiirii/Birim Sorumlusu tarafindan yiirtitiiliir.

v

Kalite Yoneticisi, sikdyetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuclandirilmasi asamasinda liizumu

Halinde Laboratuvar Miidiirii ile bir araya gelir.

Elinsan Cevresel Deney Laboratuvari Kalite Sistemi’ne ait glincel dokiimanlar sirket ana sunucu sisteminde ve

laboratuvar yazilim sisteminde saklanmaktadir. Basili ortamda bulunan dékiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir.

Basili ortamda kontrollii kopya talebinizi Kalite Birimi’ne iletmeniz gereklidir.
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Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan diizeltici faaliyetlerin tamami Miisteri
Sikayet /OneriFormuna islenir.

|

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine gore diizeltici faaliyet yiiriitiir ve etkinligini izler.

\

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yiiriitiilen igin durdurulmasi, tekrarlanmasi
gerekirse Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii uygulanir.

3.2. Kayitlarin Muhafazasi

Sikayet sonucu
miisteriye yazili
olarak bildirilir.

Bu proseduriun uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan tum kayitlar KLT.PR.17 Kayitlarin Kontroll

Proseduri’ne gére muhafaza edilir.

4. ILGiLi DOKUMANLAR

KLT.PR.17 Kayitlarin Kontroli Proseduru
GNL.FR.06 Musteri Sikayet/Oneri Formu
KLT.FR.08 Musteri Sikayet-Oneri Takip gizelgesine
KLT.PR.20 Duzeltici Faaliyet Prosediiri
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5. REVIZYON DURUMU

Revizyon Revizyon
Revizyon Aciklamasi o
No Tarihi
00 e ilk yayin ---
01 e Prosedir gézden gegirilimis ve basliklar dizenlenmistir.igerikte bir | 23 902 2021
degisiklik olmammusgtir.
02 Kalite Sorumlusu gorevi kaldirildi. Dokiiman sonunda yer alan 11.10.2021
¢ onaylayan kismi Laboratuvar Miduari olarak degistirildi.
03 o Prosedur gézden gecirilerek yeni formata gére guncellenmistir. 09.03.2023
¢ Madde 2 Sorumlular BolimU’ne Kalite Sorumlusu eklenmistir.
04 ¢ Doklman sonunda yer alan onaylayan kismi Kalite Ydneticisi olarak 18.01.2024
degistirilmistir.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Konuralp SEYHAN Aylin TOPCULAR
Kalite Sorumlusu Kalite Yoneticisi

Elinsan Cevresel Deney Laboratuvari Kalite Sistemi’ne ait glincel dokiimanlar sirket ana sunucu sisteminde ve
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