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1. AMAC

Bu prosedir misterilerden ve diger ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde dizeltici
faaliyetlerin baslatiimasi, 6l¢im sonuglarinin kalitesinin gézlemlenmesi, hizmet kalitesinin arttirilarak

etkin olarak gerceklestirilmesi, iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarina veri teskil etmesini saglamaktir.

2. UYGULAMA ALANLARI / KAPSAM

TS EN ISO/IEC 17025 standardina uygun kalite sistemi dahilinde 6lgiim hizmeti verilen musterileri ilgili
taraflari kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

BLX Akustik Arastirma Laboratuvarina gelen miusteri sikayetlerinin takibinden ve kayit altina
alinmasindan Kalite Yoneticisi, sonuclandiriimasindan ve dizeltici/onleyici faaliyet baslatiimasindan ise

Kalite Yoneticisi sorumludur.

Bu prosediiriin laboratuvarda uygulanmasindan Teknik Yonetici sorumludur.
Alinan kararlarin ve sikayetlerin tamamindan BLX Akustik Arastirma Laboratuvarinin sorumludur.

4. KULLANILAN FORMLAR VE REFERANSLAR

BLX-FR-14 Miisteri Sikayet Formu
BLX-FR-06 Diizeltici Faaliyet Formu
BLX-FR-07 Diizeltici Faaliyet Takip Cizelgesi
BLX-FR-15 Miisteri Sikayetleri Takip Listesi
BLX-PR-07 Dizeltici Faaliyetler Prosediiri
BLX-PR-08 Kayitlarin Kontroli Prosediiri
BLX-PR-07 Duzeltici Faaliyetler Prosediiri

5. UYGULAMA

BLX Akustik Arastirma Laboratuvarinda 6l¢iim sonuglarina ve verilen hizmete musterilerden ve
diger ilgililerden gelebilecek sikayetlerin yazili olarak yapilmasi istenir. Musteri sikayetleri
iletildiginde BLX Akustik Arastirma Laboratuvari sikayetin giderilmesine yonelik her tiirlii kaynagi

saglar.

Uygunsuzluklarin tekrarlanmamasi ve potansiyel hata olusmasini onlemek i¢in Dizeltici

Faaliyetler Prosediri uygulanir.
Sikayet sahibine bildirilen sonuglar sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanmakta, gézden gegirilerek onaylanmaktadir.
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e Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin agiklamasi, talep eden her tirli ilgili taraf icin erisilebilirdir.

e Birsikayetin alinmasi lizerine laboratuvar; sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle
ilgili olup olmadigini dogruladigi eger oOyleyse sikdyete dair bu prosediire gore islem
yapiimaktadir.

5.1 MUSTERI SiKAYETLERI

Musteri sikayetleri hizmet kalitesi, 6lgim kalitesi ve akreditasyon kurumu vasitasi ile gelen sikayetler
olarak g sekilde islem gormektedir.

5.1.1 HIZMET KALITESI iLE iLGILi SIKAYETLER

BLX Akustik Arastirma Laboratuvari tarafindan yirutilen faaliyetler kapsamindaki hizmet kalitesi ile ilgili
gelen her tirll sikdyet Genel Miidir ve/veya Teknik Yonetici ve/veya Kalite Yoneticisi “ne iletilir. Genel
Mudur ve/veya Teknik Yonetici ve/veya Kalite Yoneticisi sikayetin sonuglanmasi icin gerekli incelemeleri

yapar.

5.1.2 OLCUM KALITESI iLE iLGiLi SIKAYETLER
BLX Akustik Arastirma Laboratuvari tarafindan ydratilen 6lgim faaliyetleri kapsaminda gelen her tirlu
sikayet Teknik Yonetici'ye iletilir. Teknik Yonetici sikayetin sonuglanmasi igin gerekli incelemeleri yapar.

5.1.3 AKREDITASYON KURUMU VASITASI iLE GELEN SiIKAYETLER
BLX Akustik Arastirma Laboratuvari tarafindan akreditasyon kapsaminda yuratulen 6lcim ve/veya
hizmet faaliyetlerinin kullanicisi tarafindan akreditasyon kurumu vasitasi ile gelen sikayetler Genel
Mudir ve/veya Teknik Yonetici ve/veya Kalite Yoneticisi'ne iletilir.

5.1.4 SIKAYETIN KABULU

e BLX Akustik Arastirma Laboratuvari tarafindan yiritilmekte olan 6lcim faaliyetleri ile ilgili
olabilecek her tirli sikdyet ve uyusmazliklar, telefon e-mail veya BLX laboratuvarinin resmi

internet sitesinde bulunan sikayet-istek sekmesi Uizerinden kabul edilebilir.

e BLX Akustik Arastirma Laboratuvarinda muisteriye kot muamele, hatali hizmet, istenilen sirede
Olgimlerin tamamlanamamasi, 6l¢im sonuglarinin hatali yorumlanmasi, personel davranisi,
Olcim raporlarinin hatali olmasi, standartlara uymayan uygulamalar gibi nedenlerden 6tiri
miusterilerden ve ilgili taraflardan gelen tiim sikayetler kayit altina alinir.

e Sikayetler s6zli ya da yazih olarak gelir ise s0zIU olarak gelen sikayetlerin de Musteri Sikayet
Formu ile kayit altina alinmasi saglanir.

e Miusterilerden ve/veya ilgili taraflardan so6zlii yazili ya da internet sitesi Uzerinden gelen tim
sikdyetler Kalite Yoneticisi tarafindan, Misteri Sikdyet Formu ve Miusteri Sikayetleri Takip Listesi
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ile kayit altina alinir. Sikayet kayit altina alindiktan sonra iki glin icerisinde sikayet sahibine Kalite
Yoneticisi tarafindan basvurunun kayit altina alindigi bilgisi verilir.

e Sikayetler BLX-FR-12 numarali Misteri Memnuniyet anketi araciligiyla da kurumsal mail
adresimize ulastirilabilir.

e Misteri Memnuniyet Anketi araciligiyla ulasan sikayetlerde memnuniyet puani Musteriye Hizmet
Prosediiriinde belirtilen puanin Ustlinde olsa dahi ilgili sikayet Kalite Yoneticisi tarafindan 6n
degerlendirmeye tabii tutularak gerekliyse Diizeltici Faaliyetler Prosediriine uygun olarak
Duizeltici Faaliyet baslatilir.

e Mausterilerden gelecek geri bildirimler yilda en az 2 kere Kalite Yoneticisi veya Teknik Yonetici
tarafindan musterilere iletilecek e-anket araciligiyla geri bildirimler toplanir.

e internet sitesi ve e-posta lizerinden gelen sikayetler kalite yoneticisi tarafindan kontrol edilip 6n
degerlendirmeye tabi tutularak sikayet ile ilgili tarafimiza ulastiginin bilgisi ve sikayetin inceleme

bilgisi musteriye iki is glinl icerisinde e-posta ile bildirilir. Sikdyet incelemesi degerlendirmeye
tabii tutularak gerekliyse Duzeltici Faaliyetler Prosedliriine uygun olarak Dizeltici Faaliyet
baslatilir. Dizeltici faaliyet ile ilgili olarak sirec musteriye aktarilarak sonucu olumlu ya da

olumsuz olarak tekrardan e-posta yolu ile bildirilir.

5.1.5 KAYITLERIN iNCELENMESi

e Sikdyet, Kalite Yoneticisi tarafindan bir 6n incelemeye tabi tutularak s6z konusu sikdyetin
sirdirilen olgiim faaliyetleri ile baglantili olup olmadiginin dogrulamasi yapilir. Eger sikayet BLX
Akustik Arastirma Laboratuvari tarafindan yuratilen faaliyetler ile baglantili ise; alinan sikayet
Kalite Yoneticisi tarafindan bu prosediriin 5.1. maddesinde aciklanan sikdyet sinifina gére Teknik
Yonetici ve/veya Genel Mudur’e iletilerek veya Kalite Yoneticisi tarafindan uygunsuzlugun
giderilmesi ile ilgili gerekli calismalarin baslatilmasi saglanir. Calismalarin siresi sikayet edilen

konunun biyikligine gore degiskenlik gosterebilir. Alinan sikdyet yuratilen ol¢im faaliyetleri
ile ilgili degilse musteri konu ile ilgili yazili olarak bilgilendirilir.

e Tespit edilen hata veya uygunsuzluk konusu ile ilgili olarak derhal Kalite Yoneticisi tarafindan
dizeltici faaliyet baslatilir. Baslatilan dizeltici faaliyetin buyuklGgi uygunsuzluk/potansiyel
uygunsuzluk konusunun blyukligine esdeger olmahdir.

e Alinan sikayet ile ilgili baslatilacak olan aksiyon/aksiyonlar “Misteri Sikayetleri Takip Listesi”ne
kayit edilir.

e Sikayet kayit altina alindiktan sonra en gec iki giin icerisinde sikdyet sahibine Kalite Ydneticisi
tarafindan basvurunun kayit altina alindiginin bilgisi verilir. Sikdyet konusunun sonlandirilmasina
kadar gecen siire icerisinde ise ilgili taraflar yapilan calismalar ve sonuclari hakkinda bilgilendirilir.

Mdsteri ile yapilan goriismelerin sonuclari Misteri Sikdyet Formu’ nda “Mdsteri ile Yapilan
Gorlsmelerin Sonuglari/Tarih” kisminda belirtilir.

e Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet sonucuna iliskin olarak sikdyet edene bir hafta icerisinde resmi
olarak geri bildirimde bulunulur.
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Baslatilan diizeltici faaliyetin etkinligi 2 ay sonra kontrol edilir. Gergeklestirilen diizeltici faaliyetin
sonucu etkin degil ise s6z konusu dizeltici faaliyet “olumsuz” olarak kapatilarak ayni konuya

istinaden yeni ve daha ayrintili bir diizeltici faaliyet baslatilir.

Sikayet ile ilgili yapilan incelemede sikayet bahsi gegen konularin dogru olmadiginin anlasgiimasi

durumunda sikayet gecersiz kabul edilir ve durum mdsteriye yazili olarak bildirilir.

Madsterilerden gelen sikayet 6 ayda bir istatistiksel olarak analizi yapilarak degerlendirilir ve Kalite
Yoneticisi tarafindan Genel Mudilr'e raporlanir. Sikayetler Yonetimin Goézden Gegirmesi
toplantilarinda ana glindem maddelerinden biridir.

Yapilan tim faaliyetler Kayitlarin Kontrolli Prosediirii’ ne gére kayit altina alinmaktadir.
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REVIZYON NO ve REViZYON SEBEPLERI

REVIZYON REVIZYON
NO TARIHI

REVIZYON SEBEPLERI

00 01.06.2019

Yeni yayim

01 07.07.2020

Sikayetlerin Misteri Memnuniyet Anketi araciligiyla da
iletilebilecegi aciklamasi eklenmistir. Misteri memnuniyet
anketi araciligiyla gelen sikayetlerin degerlendirme yéntemi
belirtilmistir. Faaliyetlerden sorumlu kisiler tanimlanmistir.

02 01.12.2020

Sikayet sahibine bildirilen sonuclar sikayete konu laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlandigi,
gozden gecirilerek onaylandigina dair hususlar eklenmistir.
Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin agiklamasi, talep eden her
tarld ilgili taraf igin erisilebilir oldugu ifadesi eklenmistir. Bir
sikdyetin alinmasi lizerine laboratuvar; sikayetin,
sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup
olmadigini dogruladigi eger oyleyse sikayetle BLX-PR-05
numarali prosediire gore islem yaptigi ve alinan kararlarin
tamaminda BLX Akustik Arastirma Laboratuvarinin sorumlu
oldugu ifadesi eklenmis olup sorumlu kisilere dair ifadeler

tanimlanmistir.

03 04.05.2023

BLX Akustik Arastirma Laboratuvarinda musterilerin geri
bildirimlerini toplama yontemiyle ilgili olarak agiklama
eklenmistir.

04 11.03.2024

Sikayetlerin nasil kabul edilecegi konusunda
detaylandirilmistir.

05 04.06.2024

Prosediriin 5.1.4 basligi altinda bulunan Sikayet Kabuli
maddesine BLX internet sitesi yonlendirmesi eklenmistir.
Ayrica alinan sikayetlerin kabulli, degerlendirilmesi ve
sonucuna iliskin musgteri bilgilendirmelerinin nasil yapilacagi
actklamalari glincellenmistir.
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