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Revizyon Takip
Revizyon Tarihi Revizyon Aciklama Revizyon No
28.04.2021 I¢ tetkik sonrasi uygunsuzluga binaen madde 5.1 01
uygunsuzlugu giderilmistir.
09.01.2023 Sikayet takibin nasil yapilacaggi 02
eklenmistir.Kontrol eden kisim ¢ikarilmigtir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Yonetim Temsilcisi Yonetim Kurulu Bagkani
BUSRA HIDIR METIN KOCABAS

Firma i¢i kullanim i¢indir, ¢ogaltilamaz, firma disina ¢ikartilamaz.

ELEKTRONIK NUSHADIR. BASILI ORTAMDA BULUNAN DOKUMANLAR “KONTROLSUZ KOPYA”
NITELIGINDEDIR.



Dokiiman No: TOPUZ-PRS.10

\ TUPUI PLﬁSTlK MUSTERI SIKAYET, ONERI VE | Yaymn Tarihi: 02.01.2020
ins. Melendleri inl. Paralons | MEMNUNIYET DEG}ERLENDIRME Revizyon No: 02
th, . Tar, Sen, ve i, Lt 6, PROSEDURU Revizyon Tarihi 09.01.2023
Sayfa No: 2/5
1. AMAC:

Bu prosediiriin amaci; firmamiz tarafindan iriin satisi ve deney hizmeti verilen misterilerle
iligkilerin diizenlenmesi, gelistirilmesi i¢in misteri sartlarinin  karsilanip karsilanmadiginin
miisterideki algilamasinin izlenerek memnuniyet bilgilerinin elde edilmesi, sikayetlerinin ve
Onerilerinin alinmasi ve bu geri besleme bilgilerinin degerlendirilmesi ydntemlerinin

tanimlanmasidir.

2. KAPSAM:

TOPUZ PLASTIK ‘in tiim iiriin satis ve deney hizmetlerini kapsar.
3. TANIMLAR:

Sikayet:Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglar ile ilgili
olarak  laboratuvara  bildirdigi, cevaplandirilmasi  beklenen = memnuniyetsizliklerdir.

(1SO17025:2017 madde3.2)

4. SORUMLULAR:

Bu prosediiriin uygulanmasindan yonetim temsilcisi ve Yonetim kurulu basakni sorumludur.
5. FAALIYET AKISI:

5.1. Genel:

Firma hizmetlerimizle ilgili miisterilerin olusan veya olusabilecek olan tiim problemleri ile
yakindan ilgilenilerek en kisa siire icinde ¢6ziim bulma yoluna gidilir.Firmamiz, miisterilerden
gelen sikayetleri birer iyilestirme firsati olarak degerlendirir. Miisterilerden gelen olumlu ve
olumsuz geri besleme bilgileri; yonetim sistemini, deney ve satis faaliyetlerini ve miisteri

hizmetlerini iyilestirmek amaci ile kullanilir.

Miisteriler dogrulama amaci ile numuneye ihtiya¢ duyarsa bu talep yazili olarak Laboratuvar
miidiirtine bildirilir. Laboratuvar miidiirii koordinasyonlugunda var ise sahit numunelerden uygun
bir sekilde deney numunelerinin hazirlanmasi, ambalajlanmasi ve gonderilmesi saglanir.Sikayetler
alindiktan sonra laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadig1 dogrulanir her iki durum icinde
miisteri bilgilendirme sikayet konusundan bagimsiz kisiler tarafindan incelenir ve miisteriye
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bildirilir. Sikayetlerin nasil ele alinacagini gésteren prosediir web sitemizde miisterilerin
erisimine ac¢ilmustir. Sikayetin degerlendirilmesi uzun siirecekse ara degerlendirme raporlari ile

miisteri bilgilendirilir. Sikayet sonuclart yazili olarak miisteriye bildirilir
5.2. Miisteri Memnuniyet Oneri ve Sikayetlerinin Alinmasi:

Memnuniyet; miisteri memnuniyetleri anketler araciligi ile izlenir. Miisteri anketi, miisterilere

elden, mail, internet sitesi, veya sozlii olarak iletilerek geri bildirimlerin alinmas1 saglanir.

Oneri ve sikayet; web sayfamiz, mail, telefon, faks vb. yollar ile, yazili veya sozlii olarak
miisterilerden gelen 6neri ve sikayetler yonetim temsilcisi’ne iletilir. Yonetim temsilcisi tarafindan
sozlii gelen sikayet ve oneriler, Sikayet-Oneri Formu’ na kaydedilir.Herhangi bir sikayet icin
sikayet numarasi belirlenir ve sikayet izlenebilirligi bu numara iizerinden saglanir. Internet
araciligiyla gelenler ile yazili gelenler bu forma ilistirilir. Gelen sikdyet yonetim tarafindan
incelenerek degerlendirir. Sikdyetin alindigr ve degerlendirilmekte oldugu bilgisi, ayni kanalla

kanuni cevap siiresi olan 15 giinii gecmeyecek sekilde en kisa siirede muhatabina bildirilir.
5.3. Miisteri Memnuniyet Oneri ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

5.3.1. Herhangi bir kisi veya kurum tarafindan firmamiza iletilen sikayet degerlendirilmesinde

izlenecek adimlar;

v Sikayetlerin degerlendirmeye alinir ve kayit edilir.

v' Sikayetin degerlendirilmesi asamasinda yetki ve sorumlular belirlenir,

v' Sikayet yetki ve sorumlular tarafindan incelenerek, diizeltici faaliyet prosediiriine gore
yuriitilir.

v' Diizeltici faaliyet karar1 miisteriye bildirilir.

v' Diizeltici faaliyet sonucu gozetilir ve sikayet sonlandirilir.

5.3.2. Misteriler tarafindan doldurularak gonderilen miisteri memnuniyet anketleri; yonetim
temsilcisi'ne iletilir. Yonetim temsilcisi tarafindan yapilan analiz sonucu “’¢ok iyi’” ve “’iyi”’
cevaplarinin orant %70’ in altinda ise veya herhangi bir soruya ‘kotii’ veya ‘¢ok kotii’ cevabi

verilmis ise arastirmalar yapilarak gerek goriiliir ise Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore belirtilen
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islemler uygulanir. Anket degerlendirmeleri sonuglarin istatiksel hesaplamalar1 yapilarak Ydnetim

temsilcisi tarafindan rapor haline getirilir.

5.3.3. Miisteriden gelen oOneriler veya sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve
sonuc¢landirilmasi sikdyet konusundan bagimsiz ve teknik hususlara iliskin konular i¢in Yonetim
temsilcisi tarafindan hazirlanip, gdzden gegirip, onaylanir. Sikayet eger Yonetim temsilcisi ile ilgili
ise Yoneti kurulu Bagkani tarafindan degerlendirilir. Firmamiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri
beklentilerine dnem verilir. Yazili ya da sozlii gelen tiim sikayetler degerlendirilir. Uygun goriilen
oneriler i¢in gerekli faaliyetler planlanarak uygulamaya alinir. Uygun bulunmayanlar i¢in herhangi
bir iglem yapilmaz. Her iki durumda da, yonetim temsilcisi tarafindan yazili veya sozlii olarak
miisteri bilgilendirilir ve Miisteri Sikayet/Oneri Formunun “’yapilan islemler’’ béliimiine kayit

edilir. Bilgilendirme yazili yapilmis ise, yazisma bu formun arkasina eklenerek muhafaza edilir.

5.3.4. Misterinin deney sonuglarina itiraz etmesi durumunda yonetim temsilcisi ve laboratuvar
miidiirii tarafindan degerlendirme yapilir. Deney tekrarina gerek goriilmemesi halinde gerekgesiyle
birlikte miisteri yazili olarak bilgilendirilir. Deney tekrarina karar verilmesi durumunda madde 5.4’
de belirtildigi sekilde miisteri veya temsilcisinin deneyler sirasinda laboratuvarda bulunmasi
saglanir. Belirlenen tarihte miisteri laboratuvarda bulunmasa dahi, sahit numuneler {izerinden itiraz
edilen deneyler tekrarlanarak sonu¢ miisteriye bildirilir. Her iki durumda da miisteri itirazinin
devam etmesi halinde, miisteri ile  mutabik kalinan tarafsiz ve hizmet kapsamimizda akredite bir
laboratuvara ilgili deneyler yaptirilir. Ucret haksiz olan tarafca karsilanir. Deney sonuglarinin farkli

¢ikmas1 durumunda, Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii uygulanir.

5.3.5.Misteriden gelen sikayet iretilen triinlerin kalitesi ile ilgili ise; yonetim temsilcisi ve
ustabagi tarafindan degerlendirme yapilarak bilgilendirilir. Gerekli Goériilen faaliyetler planlanarak
uygulamaya alinir. Yonetim temsilcisi tarafindan sonug yazili veya Sozlii olarak miisteriye iletilir
ve Sikayet-Oneri Formu’ nun “’yapilan islemler”> béliimiine Kayit edilir. Bilgilendirme yazil

yapilmis ise, yazisma bu formun arkasina eklenerek muhafaza edilir.

5.3.6. Anketlerin ve miisteri Oneri/sikayetlerinin degerlendirilmesi sonucu gerekli olan diizeltici
faaliyetler Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne uygun olarak yiiritiilir. Bulgular yonetim temsilcisi
tarafindan analiz edilir ve performans raporunda belirtilerek yonetimin gézden gecirmesi toplantist’

na sunulur.
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5.4. Miisterinin Kendi Deneyini Izlemesi

5.4.1.Miisteri veya iriinlerin imalat1 yapilan kurum temsilcisi {iriin kontrolleri yapmak amaciyla
onceden belirlene bir giin ile sadece kendi numunesine ait deneyler esnasinda laboratuvarda
bulunabilir. Bu durumda talebin Laboratuvar miidiirii tarafindan yazili alinmasi saglanir ve ilgili
tim personel bilgilendirilir. Laboratuvar miidiirii koordinasyonlugunda miisteri ziyaretinden once
gerekli diizenlemeler yapilarak gizlilik, giivenilirlik ilkesi ¢ergevesinde diger miisterilere ait deney
sonuclarinin, deney numunelerinin ve laboratuvara 6zel gizlilik arz eden bilgilerin goriilmemesi

saglanir.

5.4.2. Misteri veya kurum temsilcisi laboratuvara geldiginde Laboratuvar miidiirii tarafindan
Ziyaret¢ci Kabul Formu ve Ziyaretgi Bilgi Saklama Beyani diizenlenerek yiiriitiilen faaliyetlerin
gizliligi hakkinda bilgilendirilir ve ilgisi olmayan béliimlere girmesine miisaade edilmez. Talep
etmesi halinde numunelerine yapilan deneyler, 6lgme cihazlar1 vb. Teknik konularda gerekli her

tiirlii bilgi Laboratuvar Miidiirii tarafindan verilir
6.ILGILI DOKUMANLAR:

Sikayet-Oneri Formu

Miisteri Memnuniyet Anketi

Ziyaretci Kabul Formu

Ziyaretci Bilgi Saklama Beyani

Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii
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