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KISALTMALAR
	bk.
	:bakınız
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	vb.
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1 
AMAÇ

Bu prosedürün amacı, müşterilerden gelen şikâyet ve taleplerin, müşteri memnuniyeti ile ilgili geri bildirimlerin kayıt altına alınması, değerlendirilmesi, laboratuvar faaliyetleriyle ilgisinin sorgulanması, sorunların en kısa sürede çözüme kavuşturularak müşteri memnuniyetinin sağlanması amacına yönelik yöntemleri açıklamaktır.

2 UYGULAMA ALANI

Bu prosedür, müşterilere sunulan tüm ürün ve hizmetlere yönelik olarak gerçekleştirilen faaliyetleri kapsar.

3 TANIMLAR

Müşteri: DOKAY-LAB’ın bir sözleşme çerçevesinde ürün veya hizmet sattığı kişi veya kuruluşlardır.

Şikâyet: Ürünün tesliminden veya hizmet kapsamının tamamlanmasından sonra, bildirilen ürün veya hizmete yönelik uygunsuzluk iddialarıdır.

4 GÖREV, YETKİ VE SORUMLULUKLAR
Her türlü talep, şikâyet ve önerileri dinlemek, yazılı hale getirmek ve bu konuları kalıcı ve acil bir çözüme ulaştırmaktan tüm DOKAY-LAB çalışanları yetkili ve sorumludur. Bu şikâyetleri listelemek ve takibe almaktan ise Kalite Yöneticisi sorumludur.
5 UYGULAMA

5.1 Şikâyetleri Ele Alma Prosesi
Şikâyetlerin ele alınması prosesinin açıklaması, talep eden her türlü ilgili taraf için erişilebilirdir. Erişim http://www.dokaylab.com web adresi ile sağlanır.Bir şikâyetin alınması üzerine laboratuvar; şikâyetin, sorumluluğundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadığını doğrulanır. 

Şikayetleri ele alma süreci ve uygulama basamakları aşağıda ifade edilmiştir.:
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Kalite Yönetim Temsilcisi ve Laboratuvar 

Müdürünün Şikayeti ele alması

Şikayet Laboratuvar 

Faaliyeti ile alakalı mı?

Müşteriye çalışmaların 

başladığına dair bilgi verilmesi

Şikayetin laboratuvar faaliyetlei ile ilgili 

olmadığı ancak talep olarak şikayetin 

değerlendirilmeye alınabileceğine dair bilgi 

verilmesi

GN-005/F01 Şikayet / Talep Formu ile e posta 

ile şikayetin alınması

Şikayetin Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından 

ön değerlendirmeye alınması

Sonuçların müşteriye yazılı veya sözlü olarak 

bildirilmesi

Müşteriye bilgi verilerek ölçüm 

planı oluşturulması, 

ölçümlerin yenilenmesi

Raporlama ve Hesaplamaların 

kontrol edilmesi

Hata var 

mı?

Şikayetin giderilmesine yönelik karar verilmesi, sorumluların 

belirlenmesi, gerekli ise PRKG003 Uygun Olm. Ürün. Kont. 

Prosedürüne göre işlem başlatılması

PRKG003 Uygun Olm. Ürün. 

Kont. Prosedürüne göre işlem 

başlatılır

Şikayet sunulmuş ölçüm 

analiz raporu ile ilgili mi?

Analiz/Ölçüm tekrarı gerekli 

mi?

Konuya göre karar verilmesi, 

Sorumluların belirlenmesi, 

PRKG003 Uygun Olm. Ürün. 

Kont. Prosedürüne göre işlem 

başlatılması

Müşteri maddi hasara uğramış 

mı?

Müşteriden ve yasal 

otoriteden raporun çekilmesi

Raporda revizyon yapılması 

tekrar iletilmesi

Uygunsuzluğun kapatılması

Mesleki Sorumluluk 

Sigortasının devreye 

sokulması

Şikayet sonucunun müşteriye 

yazılı veya sözlü olarak 

bildirilmesi

Müşteri maddi hasara uğramış 

mı?

Uygunsuzluğun kapatılması

Sonuçların Kalite Yöneticisine bildirilmesi, sonuçlarda fark 

olması durumunda PRGN004 Duzeltici Faaliyetler 

Prosedurune göre işlem başlatılması, kök sebep araştırması 

yapılması ve gerekirse işin durdurulması

Kök sebeplerin ortadan 

kaldıılması, sorumluların 

belirlenmesi

Faaliyetlerin yönetim tarafından 

gözlemlenmesi, uygunluunun kontrol 

edilmesi, işin tekrar başlatılması


5.1.1 Şikâyet ya da talepte bulunmak isteyen tüm taraflar, DOKAY Laboratuvar personelinin yanı sıra tüm iç ve dış paydaşlara da açık web sitemizde (http://www.dokaylab.com ) yer alan telefon, faks, e-posta ve adres bilgilerimize erişim sağlayarak Laboratuvarımızla iletişime geçebilirler veya web sitemizde, İLETİŞİM bölümünde yer alan ‘’Müşteri Şikayet ve Talep Formu’’nu doldurup şirketimize gönderebilirler. Şikâyet ve talep sahipleri ile yapılacak tüm iletişimler, e-posta veya posta yolu ile yazılı olarak yapılabileceği gibi, şirket telefonları üzerinden sözlü olarak da yapılabilir. 
5.1.2 Gerek sözlü (şirket telefonu dâhil), gerek yazılı olarak gelen tüm talep, şikayet ve öneriler, GN-005/F01 Şikayet / Talep Formu’na şikayet eden ile ilk temas eden DOKAY çalışanı tarafından kaydedilir. Şikâyetin, şirketin verdiği hizmetlerle ilgili olup olmadığı doğrulanmalıdır. Açıklama kısmına, şikâyeti edenin belirttiği sorunun tam ve doğru olarak yazılmasına dikkat edilmelidir. Doldurulan formlar, Kalite Yöneticisi’ne teslim edilir. 
5.1.3 Kalite Yöneticisi, kendisine ulaşan bütün formlara bir numara verir ve formu GN-005/F02 Şikâyet / Talep Takip Çizelgesi‘ne işleyerek izlemeye alır. Form, ilgili bölüm yöneticisine ulaştırılır. Sorunun incelenmesi ve gereğinin yapılması için, Şirket Müdürü’nün onayı ile tarafsız bir sorumlu (örneğin laboratuvara ait bir şikâyet durumunda laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan bir kişi) görevlendirilir. Yönetici, bu görevlendirmeyi yaparken, sorunun, hangi birimin ilgi alanına girdiğini, en etkin ve kısa sürede nasıl cevaplanabileceğini dikkate alır.

5.1.4 Şikâyetçiye bildirilecek sonuçlar, şikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kişi veya kişiler tarafından hazırlanır, gözden geçirilir ve imzalanır.

5.1.5 GN-005/F01 Şikâyet / Talep Formu’nu alan bölüm sorumlusu, öncelikle şikayet edenin şikâyet veya talebinde haklı olup olmadığını araştırır. Şikâyet veya talep haklı bulunursa, uygunsuzluğun giderilmesi için yapılması gereken işlemler saptanır, şikayet edene şikâyetin kabul edildiği ve ön bilgi verilir. Şikâyetin çözümlenmesi ile ilgili düzeltici faaliyet başlatılır. Yapılan faaliyetin açıklaması ve sonuçları forma yazılarak ilgili yöneticinin imzası alınır ve Şirket Müdürü’nün onayına sunulur. 
5.1.6 Sonuçlandırılan GN-005/F01 Şikâyet/Talep Formu, Kalite Yöneticisine gönderilir. 
5.1.7 Sorunu ilk kaydeden, şikâyetin çözümlenmesi ile ilgili gerçekleşen faaliyetleri ve sonucu, şikâyet edene yazılı olarak bildirir.
5.1.8 İlgili birim, şikâyet veya talep ile ilgili olarak şikâyet edenin haksız olduğu kanısında ise ret gerekçelerini forma yazarak, Şirket Müdürü’nün onayına sunar. Şikâyet edene gerekçeler ile birlikte yazılı olarak bilgi verilir.

5.1.9 Şikâyetlerden önceliği olan konular, Yönetimin Gözden Geçirmesi toplantılarına, gündem maddesi olarak konur ve bu gibi şikâyetlerin tekrarlanmaması için gereken tedbirler tartışılır.
5.1.10 DOKAY-LAB’a gelen ziyaretçiler ve müşteriler kayıt altına alınır (GN-005/F04 Ziyaretçi Kayıt Formu). Kısa süreli malzeme ya da kimyasal teslimi için gelen kişiler kayıt altına alınmaz ancak laboratuvarda bulundukları süre zarfında laboratuvar personeli kendisine refakat eder ve laboratuvar içerisinde müşterilere ait herhangi bir bilginin ulaşılabilir olması engellenir. DOKAY-LAB müşterileri kendi numuneleri ile ilgili yapılmakta olan deneylerin performansını izleyebilirler. Bu konuda DOKAY-LAB, müşterileri ile işbirliği yapmaktadır. Uzun süreli laboratuvar içerisinde çalışma yapacak kişilere GN-005/F05 Gizlilik Beyanı imzalatılır. 
5.2 Müşteri Memnuniyeti Anketi (5.1.2)
Kalite yönetim sistemi performansının ölçümlerinden biri olan müşteri geri bildirimleri, DOKAY-LAB (GN-005/F06) için Müşteri Memnuniyeti Anketleri ile alınır. 
Anketler, Raporlama Sorumlusu tarafından müşteri ziyaretleri sırasında elden veya müşteriyi önceden bilgilendirerek analiz raporlarının sonuna eklemek suretiyle e-mail ile gönderim sağlanır.  Alınan geri bildirimler Kalite Yöneticisi tarafından değerlendirilerek sonuçları, yönetimin gözden geçirmesi toplantısında görüşülür. Anketlerde verilen hizmetler müşteriler tarafından 5(Çok iyi), 4(İyi), 3(Orta), 2(Zayıf), 1(Çok Zayıf) puanları ile değerlendirilmektedir. 2(zayıf) ve 1(Çok Zayıf) puanı verilmişse bu durumlar uygunsuzluk olarak değerlendirilir ve PR-LB-002 Uygun Olmayan İşin Kontrolü Prosedürü’ne göre uygunsuzluğun seviyesi tespit edilir. Prosedüre uygun olarak uygunsuzluk seviyesine göre gerekli düzeltici faaliyetler başlatılır. Ankette sorulan soruda alınan zayıf ve/veya çok zayıf puanı hangi alanı etkiliyor ise(Analiz hizmetleri, Personel vb.) kök neden ve kaplam analizi yapılır. PR-GN-004 Düzeltici Faaliyetler Prosedürü’ne göre gerekli düzeltici faaliyetler yapılıp uygunsuzluk kapatıldıktan sonra, uygunsuzluğun tekrarlamaması için Kalite Yöneticisi tarafından sürecin takip ve kontrol edilmesi sağlanır.
Müşteri memnuniyeti anketlerinin yanı sıra, ürün kalitesi konusunda müşterilerden gelen veriler, kaydedilen iş analizleri, müşteri övgüleri de değerlendirmeye alınmalıdır. Bu tarz veriler de gene müşteri geri bildirimi olarak kaydedilerek yıl sonu değerlendirmesine alınacaktır. Müşteri memnuniyeti kapsamında yapılan tüm çalışmalarda bütün iletişimler şirket telefonları ile sözlü ve e-posta veya posta yolu ile yazılı olarak yapılır.
6 DAĞITIM
Şirket içindeki tüm personel, belirlenmiş bilgisayar üzerinde paylaşıma açılmış ‘’sistem_kalite’’ klasöründen prosedüre ulaşma hakkına sahiptir.

7 DİĞER İLGİLİ EVRAKLAR
PR-GN-003
Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü
PR-GN-004
Düzeltici Faaliyetler Prosedürü
PR-LB-002
Uygun Olmayan İşin Kontrolü Prosedürü
DOKAY dokümanları, sadece görevlendirilen DOKAY personelinin kullanımı içindir. 
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