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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci EN ISO/IEC 17025 cgercevesinde Laboratuvarlarin musteri sikayetlerinin
yobnetimini agiklamaktir.

2. SORUMLULUK

Prosediiriin gézden gecirilmesi ve revizyon sorumlulugu Yénetim Sistemleri ve Sireg Gelistirme
ve Laboratuvar sorumlusuna ait olup, uygulanmasi Laboratuvarlar ve ilgili diger birimlerin
sorumlulugundadir.

3. PROSEDURUN DETAYI

Dis Miisteri

Web sitesinde yer alan misteri sikayet formu, mdusteriler tarafindan doldurularak
info@celikhalat.com.tr adresine e-mail yoluyla iletilir, santral ilgili sikayet bilgisini Yénetim

Sistemleri ve Sirecg Gelistirme Birimine ulastirir. Yénetim Sistemleri ve Slireg Gelistirme Birimi
sikayetin ilk incelemesini yapar, sikayet laboratuvarin faaliyetleri ilgili ise sisteme girisini saglar.

1. Yonetim Sistemleri ve Sireg Gelistirme Birimi, konu sikayet detaylarini QDMS'te yer alan
Musteri Sikayeti moduline (Yonetim Sistemi segeneginde “Laboratuvar Yénetim Sistemi”
secerek) giris yapar. Ilk olarak, misteriye sikayetin kabul edildigine dair geri donis
yapilir.

2. Laboratuvarlar, oncelikle musteriyi sikintida birakmamak icin acil dnlem alir (Test
tekrar, raporun tekrar yazilmasi vb.)

3. Daha sonra problemin tekrar olusmamasi icin kdék neden analizi yapilir ve dizeltici
aksiyonlar tespit edilir ve aksiyonlar tamamlanir.

4. Sikayet ile ilgili alinan dederlendirme sonucu misteriye bildirilir.

Sikayet eden tarafa bildirilecek sonuclar laboratuvar faaliyetinden bagdimsiz olan Yénetim
Sistemleri ve Slreg Gelistirme Birimi tarafindan hazirlanir, gdézden gegirilir ve onaylanir.

Bir sonraki stirecte alinan aksiyonun etkinligi, musterilerin geri bildirimleri takip edilerek olgular,
tekrar eden musteri sikayeti olmamasi saglanir.

P-4.8 Musteri Sikayetlerinin Yonetimi Prosediri www.celikhalat.com.tr adresinde tim taraflarin
erisimine aciktir.

Ic Miisteri

Ic misteriler sikayet formuna QDMS'te yer alan Formlar/Kalite/Laboratuvarlar/Merkez
Laboratuvar sekmesinden ulasabilirler.

Formu doldurduktan sonra e-mail yoluyla info@celikhalat.com.tr adresine veya elden Yonetim
Sistemleri ve Sureg Gelistirme Birimine ulastirirlar.

Daha sonra yukarida yer alan 4 asama ile sikayet ele alinir.
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P-4.8 Musteri Sikayetlerinin Yénetimi Prosediri www.celikhalat.com.tr adresinde ve QDMS'te ig

musterilerin erisime acgiktir.
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