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REVIZYON iSLEME FORMU

Yaym | Revizyon Revizyon Revizyon Sebebi ve Yeri

No No Tarihi
21122013 Miisteri sikayetlerinin nasil alindigr ile ilgili bir sistemir}
s 1 16.06.2014 | olmadig1 bu amagla olusturulan sistemin prosediire eklemesi
yapilmustir.
Miisterilere gdnderilmis anketlerin sistematik takibinin nasil
yapilmast gerektiginin belirtilmemis olmasindan dolay1
16.06/3.12014 2 08.09.2014 ﬁ?sr:iﬁquSi.ZS (eski 5.4.3) maddesine ilave tanimlarinin
Madde 5.2' nin alt maddelerinin yanlis yazilmasi (5.4.1)
bunun diizeltilmesi
08.09/3é2014 3 09.02.2016 Madde 5.1.4 ve 5.1.5' te gegen toplantilarin ¢iktilarinin mail

atilmasi kaldirilmig ofiste ortak panoya asilmigtir yazilmistir.

Miisteri ile isbirliginin eklenmesi. Duyuru formunun ve
Firma politikasi formunun prosediire eklenmesi. Gelen ve
09'0%2016 4 22.12.2016 |Giden Yazi dosyalarmin prosediire eklenmesi. Miisteriye
gonderilen anketlerin gonderme siklifi ve yonteminin
prosediiriine eklenmesi.

22.1%12016 5 20.01.2018 Mﬁsteriv anketlerin doldurulmasindan telefon ile arama
yapildig1 yazildi.
Miisterinin sahada Olgiimlere katilma talebinin nasil
20.01.2018 yapilacagi eklenmistir. Miisteriden mail veya faxla gelmeyen
6 22.03.2018 ; . . . .
15 anketlerin alinmasi1 i¢in yeni bir uygulama ydntemi
yazilmigtir.
TS 17025 Madde 4.2.2 ve 4.2.3' iin maddelerinin eklenmesi,
22'0%2018 7 19.03.2019 | miisteri anketleri geri doniislerinde hangi puanin uygunsuz
oldugu eklendi
19.0:/3%2019 8 08.11.2021 Sikayet alma, degerlendirme ve karar verme siireci
hazirlandi.
9 16.01.2023 | Sikayet ve anket siirecinin detaylandirilmasi.
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1- AMAC:
Bu prosediir, Laboratuvarda kurulmus olan Kalite Y6netim Sisteminin etkin bir sekilde siirdiiriilebilirligini
saglamak i¢in sirket i¢i ve dis1 iletisimin gerekliliklerinin belirlenmesini amaglamaktadir.

2- KAPSAM:

Tim Siiregleri kapsar

3- SORUMLULUK:

Laboratuvar Yoneticisi veya Genel Miidiir, Kalite Ydneticisi, tiim ¢aligsanlar
4- TANIMLAR:

KY: Kalite Yoneticisi

5- UYGULAMA:

5.1- Firma ici iletisim

5.1.1- Firma Disindan Gelen Evraklar

5.1.1.1- Firmaya gelen kargo ve posta yolu ile gonderilen veriler, firmada o an bulunan sorumlu tarafindan alinip
Laboratuvar Yo6neticisine teslim edilir. Tiim gelen evraklar Gelen Yazi dosyasina konulur.

5.1.1.2- Elektronik ortamda (e-mail) gelen veriler bilgisayar ortaminda muhafaza edilir.
5.1.2- Firma Disina Giden Evraklar
5.1.2.1- Elektronik ortamda (e-mail) gonderilen veriler bilgisayar ortaminda muhafaza edilir.

5.1.3- Tim personeli ilgilendiren bilgilendirme amagli veya kural koyucu duyurular duyuru panosuna
Laboratuvar Yoneticisinin onayi ile FR-59 Duyuru Formu ile duyuru panosuna asilir. Duyuru panosunda giinii
gegen duyurular ilgili dosyasina kaldirilir

5.1.4- Kalite Yonetim Sisteminin performansini gézden gecirmek amaciyla KYS-P-07 Yénetimin Gézden
Gegirme Prosediiriine gore periyodik toplantilar diizenlenir ve TT-01 Yonetimin Gézden Gecirme Toplanti
Tutanagina kaydedilir. Toplanti sonuglarinda ¢alisanlarin bilgilendirilmesi gereken maddeler Kalite Y6neticisi
tarafindan toplant1 tutanag ile ortak panoya asilarak tiim ¢aliganlara duyurulmasi saglanir.

5.1.5- Laboratuvarimizda olusturulan hedeflerin duyurulmasi toplanti diizenlenerek yapilir. Toplantida alinan
kararlar TT-04 Toplanti Tutanagin a yazilir ve duyurular tiim ¢alisanlarin gorebilecegi sekilde asilir.

5.1.6- Cevre ile ilgili kuruluslar (Cevre il Miidiirliikleri v.b) ve Is Saghig ile ilgili kuruluslar (Calisma ve Sosyal
Giivenlik Bakanlig1), Belgelendirme Kuruluglar1 (TURKAK, TSE, vb akreditasyon kuruluslari) ile iletisimden
Laboratuar Yoneticisi veya Genel Midir sorumludur. Bu kurumlara gonderilen tiim yazilar Giden Yazi
dosyasinda toplanr.

5.1.7- Firma igi iletisim duyuru panolari, telefon ve/veya e-mail yolu ile yapilir.

5.1.8- Firma Politikas1 FR-58 Firma Politikas: formunda tiim calisanlarin gorebilecegi sekilde imzali olarak
duyuru panolarinda asilir. Ayni1 zamanda Firma Politikas1 Laboratuvarin web sayfasinda herkesin ulagabilecegi
sekilde ilan edilmistir.

5.2- Miisteriler ile iletisim

5.2.1- Miisterilerin firmamiz hakkinda bilgi edinebilmesi ve firmamiza ulagimini kolay saglamak i¢in web
sayfamiz siirekli giincellenmektedir.

5.2.2- Misterilere ilk ulagim e-mail veya telefon ile yetkili kisilere ulasim ile saglanir. Telefon ile
randevulasarak yiiz yiize goriigme ayarlanir veya telefonda firmanin ihtiyag duydugu hizmetler hakkinda bilgi
verilerek teklif hazirlanir.

5.2.3- Miisterilere verilen hizmet sonras1 degerlendirme asamasi miisteri anket ve miisteri sikayet olmak {izere
iki ayr1 basamakta degerlendirilmektedir.
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5.2.3.1- Musteri Anket

Verilen hizmet sonrasinda musteri geri beslemesi telefon, yuz ylize goérusmeler veya
FR-12 Miisteri_ Anket Formu ile alinarak verilen hizmet kalitesinin artirilmasi
saglanir. EFR-12 Musteri_Anket Formu firmalara rapor gonderimi sirasinda rapor
icerisinde gonderilir. Firmalardan geri donls olmamasi durumunda yilsonuna kadar
hangi firmadan anket sonuclari gelmemis ise Kalite Yoneticisi/Laboratuar Yoneticisi
firmalari telefon ile arayarak anket sorular telefon ile yonlendirilerek FR-12 Musteri
Anket Formu doldurur.

Musterilerden gelen olumsuz bildirimlerde Kalite Yoneticisi, Laboratuar Yoneticisine
veya Genel Mludur'e bilgi verir. Laboratuar Ydneticisi/ Genel Mudur 5.2.3.2 Musteri
Sikayet maddesince islem baglatir.

FR-12 Musteri Anket Formu ile puanlama usuli degerlendirme yapilir. Anket
icerisinde Kotl ve Cok kotl puanlamalar, s6zIU veya yazili sikayetler, sikayet olarak
degerlendirilir. Kalite Yoneticisi bu durumlart ER-44 Miisteri Sikayet Takip Formu
na igler ve sikayet kaydi alinmig olur.

Musteri anketleri yilsonunda FR- Mdusteri Anket Degerlendirme Formunda %
hesaplamasi yapilir ve Yonetimin Gozden Gegirme Toplantisina dosya olarak getirilir.
Sureg akis semasi asagida sunulmustur.

ANKET SURECI

FR-12 Misteri Anket
Formu

Sorumlu: Kalite
Yoneticisi

Rapor ile birlikte
miisteriye anketin
gonderilmesi

Rapor ile birlikte
miisteriye anketin
gonderilmesi

Kalite Yoneticisi
Miisteriyi y1l sonuna
kadar telefon ile arar

anketi doldurur

Hayir

Anket
Sonucu
Ulast1 m1?

[
[
FR-12 Miisteri Anket Formu
Evet FR- Miisteri Anket
Degerlendirme Formu
YGG toplantisinda goriis
Istatistik Degerlendirme Yap
Sorumu: Kalite Yoneticisi

Anket Sonucu
Olumlu mu?

Uygunsuz bildirim kaynag: ile ilgili Laboratuar
Y 6neticisi/Genel Miidiir madde 5.2.3.2 gére Miisteri
Sikayet Islemini Baslatir.
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5.2.3.2- Musteri Sikayet

Musterilerden laboratuarimiz faaliyetleri suresince herhangi bir gikayet olmasi
durumunda web sayfamizin  http://www.kuantumlab.com/musteri-sikayet-formu
linkinde bulunan adrese kolaylikla girip bildirimde bulunabilirler. Bu sikayet
info@kuantumlab.com mail adresine musteri sikayet formu olarak gelmektedir. Kalite
Yoneticisi bu maili ER-44 Miisteri Sikayet Formu na isler. Sikayet kaydi alinmis olur.

FR-12 Miisteri Anket Formu ile gelen uygunsuz durumlar (Anket igerisinde Kotu ve
Cok kotu puanlamalar, s6zli veya yazili sikayetler) sikayet olarak degerlendirilir.
Kalite Yoneticisi bu durumlari FR-44 Miisteri Sikayet Formu na isler ve sikayet
kaydi alinmis olur.

Sikayetler ayni zamanda telefon ile geldigi zaman Kalite Yoneticisi FR-44 Miisteri
Sikayet Formu doldurur ve sikayet kaydi alinmis olur.

Olusturulan ER-44 Miisteri Sikayet Form lar1 Kalite YoOneticisi tarafindan Laboratuar
Yoneticisi/Genel Mudure iletir. Laboratuar Yéneticisi/Genel Mudur sikayetin gergek
olup olmama durumunu degerlendirir. Eger sikayet gercek dedil ise Laboratuar
Yoneticisi/Genel Mudur firmayi arayarak sikayetin neden degerlendirme disi kaldigi
bilgisini verir. Eger sikayet gergek ise Laboratuar Yodneticisi/Genel Mudir masgteriyi
arayarak surecin baslatildigini, sonuglanmasi halinde musteriye bilgi verilecegi bilgisi
verilir.

Kalite Yoneticisi ve Laboratuar Yoneticisi/Genel Mudur sikayetin kaynagini arastirip
FR-03 Diizeltici Faaliyet Formu ile duzeltici faaliyet acgilir. Sikayete konu olan kisinin
sikayet kaynagini arastirmaya katilmamasi kriterine uygun olarak yapilir. Tarafsiz
degerlendirmeye dikkat edilir. Gerekli duzeltici faaliyetler tamamlandiktan sonra
Laboratuar Yoéneticisi/Genel Mudur sikayet konusunun kapatildigina karar verir ve
musteriye duzeltme iglemi konusunda bilgi verir.

Duzeltici faaliyet aciimasi itibariyle detaylandirmalar KYS-P -05 Diizeltici Faaliyetler
Prosediirii’'nde detaylica anlatilmistir.

Kalite Yoneticisi FR-_Miisteri Sikayet Takip Formu ile sikayet slrecinin takibini
yapatr.
Sureg akis semasi asagida sunulmustur.
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SIKAYET SURECI | [
Web Sayfas Sikayet Formu
Telefon ile arama sonucu, Miisteri
Sikayet Gelmesi Anket olumsuz bildirimler

< FR-44 Miisteri Sikayet_Formu
Kalite Yoneticisi tarafindan
doldurulur.

A
A\ 4

A 4

Kalite Yoneticisi ve Laboratuar
Yoneticisi/Genel Miidiir Sikayeti
Degerlendirir

'

Laboratuar Yoneticisi/Genel
Miidiir Sikayet eden firmay1
arayarak sikayetin neden
degerlendirme dis1 kaldig:
bildirilir.

Hayir

Sikayet sonucu sikayetin
dogrulugu var m1?

Laboratuar Y 6neticisi/Genel Mudiir
Sikayet eden firmayi arayarak
stirecin baglatildigimin bilgisini verir.

I
v FR-04 Diizeltici Faaliyet
Takip Formu
Kalite Yoneticisi ve Laboratuar FR-03 Diizeltici Faaliyet
Yoneticisi sikayete konu olan durum | Formu
ile ilgili Diizeltici Faaliyet agar. "| Sorumlu: Kalite Yoneticisi ve
Laboratuar Yoneticisi/Genel —
l Miidiir —

Faaliyet sonucu Laboratuar Yoneticisi
/ Genel Miidiir miisteriyi arayarak
sikayetin kapatilma durumu bildirilir.

5.2.4- Laboratuar Yoneticisi/Genel Mudur sikayet surecinin deney surecini olumsuz
yonde etkileyen bir durum oldugu kararini vermesi halinde, FR-05 UYGUN
OLMAYAN DENEY URUN HIZMET FORMU doldurulur ve KYS-P-04 Uygun
Olmayan Deney Kontrolii Prosediiriine gore islem yapilir.

5.2.5- Tim kayitlar KYS-P-02 Kayitlar Prosedlriine gére muhafaza edilir.

5.3- Miisteriler ile isbirligi

5.3.1- Miisteri laboratuar alaninda yapilan Sl¢iimlerini izlemek, evraklarina bakmak istemesi durumunda bu
durumu mail olarak info@kuantumlab.com adresine yazili bildirmesi istenir. Gelen istekler Laboratuar
Yoneticisinin onay1 olur ise olumlu degerlendirilir ve miisteri laboratuara gelmesi durumunda ER-50 Ziyaretci

Formu doldurulur. Misterinin Sl¢timlerini veya evraklarimi goérmesi sirasinda diger miisterilerin evrak ve
verilerini gérmesi engellenir daha sonra miisterinin o alanlara girmesine izin verilir.
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5.3.2- Miisteri kendi sahasinda Olgiimlere katilma talebi var ise bunu olgiim personeline Olgiim sirasinda
sOylemis ise deney personeli Laboratuar Yoneticisini arayarak bu talebi beyan eder, miisteri bu talebi daha
onceden yapmis ve Laboratuar Yoneticisinin degerlendirmesi sonucu Olgiime giden personele miisterinin
deneylere gozlemci olarak katilacagi bildirilecektir. Talep Laboratuar Yoneticisi tarafindan degerlendirilir ve
miisterinin 6lglimlere miidahalede bulunmadan 6lglimleri izlemesine izin verilir. Miisteri 6l¢timlere miidahalede
bulunmasi durumunda kendisi 1 kez uyarilir aym1 hatayr tekrar yapmasi durumunda 6l¢iim durdurulur,
Laboratuar Yoneticisine bilgi verilerek 6l¢iim sahasi terk edilir. Miisteriye daha sonra yazili olarak dlgiimiin
neden iptal edildigi yazili olarak (mail) bildirilir.

5.3.3- Laboratuarin miisteriye ait gizli bilgiyi kamuoyuna agiklamasi durumunda oncelikle miisteriye hangi
bilgileri agiklayacag1 bilgisini yazili olarak verir. Miisteri disindaki kaynaklardan elde edilen miisteri hakkindaki
bilgiler miisteri ile laboratuar arasinda gizli kalir, kaynak tarafindan onay alinmadan bu bilgilerin paylasiimasi
miimkiin degildir.

6- ILGILI DOKUMANLAR

- KYS-P-07 Yonetimin Gozden Gegirme Prosediirii

7- KAYITLAR:

- TT-01 Yo6netimin Gézden Gegirme Toplanti Tutanagi
- FR-58 Firma Politikas1

- TT-04 Toplant1 Tutanagi

- FR-59 Duyuru Formu

- FR-12 Miisteri Anket Formu

- FR-44 Misteri Sikayet Formu

- FR-46 Miisteri Anket/Sikayet Takip Formu
- FR-50 Ziyaret¢i Formu

- FR-04 Diizeltici Faaliyet Takip Formu

- FR-03 Diizeltici Faaliyet Formu
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