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1. AMAC

Bu prosediriin amaci; TS EN ISO/IEC 17025 Standardi kapsaminda gerceklestirilen deney hizmetlerinde misterilerden
gelen talep, istek, itiraz ve sikayetlerin alinmasi, gizlilik ve tarafsizlik prensiplerine uygun olarak degerlendirilmesi,
sonuclandirilmasi ve miisteri memnuniyet derecesinin dlglilmesi icin yontem olusturmaktir.

2. KAPSAM

TUm Laboratuvar Yonetim Sistemi Faaliyetlerini kapsar
3. SORUMLULAR

TUm laboratuvar personeli birlikte sorumludur.

4. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan laboratuvarimiza, hizmet kalitesi, verilen hizmet siiresi, laboratuvar personeli, v.b
konulardaki cevap verilmesi beklentisi ile gelen memnuniyetsizlik ifadesidir.

Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen misteri sartlarinin misteri tarafindan algilanma derecesidir

itiraz: Deney sonuglarinin veya uygunluk beyaninin yeniden degerlendirilmesi talebi

Istek: Deney hizmetlerinde miisteri tarafindan yapilan taleplerin ifadesidir

5. UYGULAMA

5.1.Sikayet ve itirazin ele alinmasi, degerlendirmesi

5.1.1.Mdsteri sikayet ve itirazlarinin ele alinmasi prosesinin,talep eden her tirli ilgili taraf icin erisilebilirligi; bu
prosediiriin bir parcasi olan Sikdyet ve itiraz prosesinin web sayfamizda yayinlamasi ile saglanir. Miisterilerin gerektidinde

sikayet, itiraz ve isteklerinin yazili olarak iletebilmeleri icin FR-05.02 Miisteri Sikdyet itiraz ve istek Takip Formu ve FR-

05.02  Miisteri _Memnuniyet __Anketi _Formu __web _ sayfamizda _ yayimlanmistir. ilgili__ formlara

https://www.yildizpolietilen.com/musteri-sikayet-sureci linkinden ulasilabilmektedir.

5.1.2.Deney Faaliyetleri ile ilgili meydana gelebilecek her tiirli sikayet,itiraz veistek Telefon,faks, e-posta veya yiiz
ylize goériismeler sirasinda s6zIU ya da yazili olarak yapilabilir. FR-05.02 Musteri Memnuniyet Anketlerinde belirtilen
olumsuz durumlar da sikayet olarak degerlendirilir.

5.1.3.Miisterilerden gelen sikayet,itiraz,istekleri alan kisi tarafindan FR-05.01 Miisteri Sikayet itiraz ve istek Formu
doldurulur ve form Kalite Yéneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi, sikdyet, itiraz, istekleri FR-05.01M{isteri Sikayet itiraz
ve istek Formu’na kaydeder ve sikayet veya itirazi bildirene “gelen sikdyet veya itirazin laboratuarimizca
degerlendirmeye alindigini”, sikdyet veya itiraz so6zIi gelmisse sozll, yazili gelmisse yazili olarak iletilir. Kalite
Yéneticisi FR-05.01 Formlarinin takibini FR-05.02 Miisteri Sikayet itiraz ve istek Takip Formuna kaydederek takibe
alir.

5.1.4.Gelen talep sikayet ise, kalite yoneticisi sikdyet konusunun hangi laboratuvar faaliyetiyle ilgili oldugunu tespit
eder. Sikayetin laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklanip kaynaklanmadiginin tespiti icin kalite yoneticisi ve sikayetin
ilgili oldugu distnilen birim sorumlusu tarafindan 6n degerlendirme yapilir. Degerlendirme sonuglari FR-05.01
Miusteri Sikayet itiraz ve istek Formu’na kaydedilir.

5.1.5.0n degerlendirme sonrasinda sikdyetin laboratuvar faaliyetleri ile alakali olmadigi tespit edilir ise Kalite
Yoneticisi alinan sikayetin Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmadigini gerekgeleri ile sikayetgiye bildirir ve kayitlari
muhafaza eder.
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5.1.6.0n degerlendirme sonrasinda sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile alakali oldugu tespit edilirse. FR.09 Diizeltici
Faaliyet Prosediriine gore Dizeltici faaliyet baslatilip baslatilmayacagina karar verilir. Gerekli ise Duizeltici faaliyet
baslatilir. Dlzeltici faaliyet gerekli degilse baslatiilmama gerekgesi, Diizeltici faaliyet baslatilirsa diizeltici faaliyet
sonucu,sikdyet ve itirazi bildirene iletilir. TUm sirecler kayit altina alinir.

5.2.Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi

5.2.1.Yil igerisinde tiim misterilere gonderilip geri donus yapilan FR-05.03 Muisteri Memnuniyet Anketi ile yuz ylze
goriismeler sirasinda elde edilen olumlu ya da olumsuz musteri geri bildirimleri yardimi ile takvim yili sonunda
olcllerek Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Sonuglar yazili olarak Genel Midiire iletilir. Anket formlarinda
yer alan goris ve oneriler sistemin sirekli gelistirilmesinde veri olarak kullanilir. Genel Miidiir tarafindan gerekli
gorilen durumlarda aksiyon plani hazirlanarak, diizeltici faaliyet ve/veya iyilestirme calismalari yapilabilir.

5.2.2.Yillk Musteri Memnuniyet anketlerinde gerekgesi belirtilmedigi takdirde, sorulara 5-6 (Orta), 3-4 (Koti) ve 1-
2(Cok Koti) seklinde puan verilmesi durumunda sistemin iyilestirilmesi ve gelistirilmesiicin musteri ile yazili veya sozli
olarak iletisime gecilerek memnuniyetsizligin nedenleri veya iyilestirme Onerileri arastinilir. Gerekli Goruldigu
durumda FR.09 Diizeltici Faaliyet prosediiriine gore dizeltici faaliyet baslatilir. Misteri ile iletisim yazismalari veya
sozll iletisime gecilmise gorusiilen konular yaziya aktarilarak olusturulan kayitlar anket ile birlikte kalite yoneticisi
tarafindan muhafaza edilir.

5.3 Miisteriler tarafindan Laboratuvarimiza yapilan Ziyaretler

5.3.1. Yildiz polietilen Laboratuvari diger misterilerin gizliliginin saglanmasi kaydiyla, misterilerin problemlerini
¢6zmek, laboratuvarin kendi performansini yerinde gormek veya kendisine ait numunelere ait deneyleri izlemek
hususunda miusterileri ile is birligi yapar.

5.3.2. Bu durumda Laboratuvar sorumlusu tarafindan randevu verilerek talep karsilanir ve ilgili tim personel
bilgilendirilir. Misteri ziyaretinden 6nce gerekli diizenlemelerin yapilmasi gizlilik, glivenilirlik ilkesi ¢ercevesinde diger
miusterilere ait deney sonuclarinin, deney numunelerinin ve laboratuvara 6zel gizlilik arz eden bilgilerin gorilmemesi
icin gerek 6nlemlerin alinmasi Laboratuvar sorumlusunun sorumlulugundadir.

5.3.3 Ziyarette bulunan misteriye FR-05.04 Ziyaretci Formu doldurtulur ve kalite yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

5.3.4 Talep etmesi halinde numunelerine yapilan deneyler, 6lgme cihazlari vb. teknik konularda gerekli her tirli bilgi
laboratuvar sorumlusu tarafindan verilir

5.4. Gizlilik

Miisteriye ait tiim bilgiler ( s6zlesme, deney sonuclari, numuneye ait bilgiler, v.s ) laboratuvarimizca gizli tutulmaktadir.
Laboratuvarimiz_gizli bir bilgiyi aciklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sézlesmeden kaynakli olarak yetkili kilindigi
durumlarda, kanunen yasaklanmadikca, miisteri ya da ilgili sahis, aciklanacak bilgi konusunda Laboratuvar Miidiirii
tarafindan mail yoluyla gerekcesiyle birlikte haberdar edilir.

Kanuni_durumlar, dis denetimler gibi durumlarda miisteriden veya liciincii taraflardan izin almadan bu bilgiler
paylasilabilir. Bu durum muisteri ile yapilan sézlesmede ifade edilmistir.

6. KAYITLAR

Bu prosediriin uygulanmasi sonucu ortaya cikan kayitlarin nerede ve ne kadar siire ile saklanmasi gerektigi
PR-02Kayitlarin kontroll Prosediiriinde belirtilmistir. Kayitlar kalite yoneticisi tarafindan muhafaza edilir
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7. ILGILIDOKUMANLAR
e FR-05.01 Miisteri Sikayet itiraz ve istek Formu
e FR-05.02 Miisteri Sikayet itiraz ve istek Takip Formu
e FR-05.03 Misteri Memnuniyet Anketi

8. REViZYON DURUMU

FR-05.04 Ziyaretgi Formu

Rev No Rev. Tarihi Revizyon Agiklamasi
00 30.05.2022 ilk yayin
5.1.1 maddesine “Musteri Sikayet itiraz ve istek Formuna erisimin nasil
01 27.05.2024 olacag!” tanimlanmistir.
5.4 maddesi eklenmistir
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SIKAYFT VF iTiRA7 SIIRFCI

Sikayet veya Itirazin Alinir

Sikayet veya Itirazin
degerlendirmeye alindig1 bilgisi verilir

v

On Degerlendirme Yapilir

Konu
Faaliyetlerimizle
ilgili mi?

Hayir N Misteri Gerekgesiyle
Bilgilendirilir

A

NALSQN

Evet

A\ 4

Diizeltici Faaliyet Baslatilir

\ Musteri Bilgilendirilir

Faaliyet Sonucunun hakkinda karar veriIir/

A 4
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