BURSA TiCARET VE SANAYi ODASI
MESLEKI YETERLILIK SINAV VE BELGELENDIRME MERKEZi

ITIRAZ VE SIKAYETLERIN COZUMLENMESiI PROSEDURU

1 AMAGC

Bu prosedurin amaci BTSO MESYEB’in musteri memnuniyetinin ve is birliginin, masteriyle ilgili
bilgilerde gizliligin saglanmasi konularinda kurallari olusturmaktir.

2 KAPSAM

Bu prosedur, BTSO MESYEB’in uyguladigi TS EN ISO/IEC 17025 standardi dogrultusunda
hizmet verdigi mugterilerin memnuniyetine ve gikayetlerine yonelik iletisim ve hizmet sureglerini
kapsar.

3 SORUMLULAR

Bu prosedirin hazirlanmasindan KY, uygulanmasindan tim personel, onaylanmasindan GM
sorumludur.

4 TANIMLAR VE ACIKLAMALAR
41 BTSO MESYEB

Bursa Ticaret ve Sanayi Odasi Mesleki Yeterlilik Sinav ve Belgelendirme Merkezi Lojistik A.S.

42 GM

Genel Mudurun kisaltmasidir.

4.3 KY

Kalite Yoneticisinin kisaltmasidir.

44 LM

Laboratuvar Muadurunun kisaltmasidir.
45 YGG

Ydnetimin Gézden Gegirmesi.

4.6 DIF

Dizeltici lyilestirici Faaliyet.
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5 UYGULAMA
5.1 Genel
511

BTSO MESYEB’in mUsteri memnuniyetini esas alan kalite politikasi dogrultusunda musterilerden
gelen istek ve Onerilerin etkin bir degerlendirme sureci igerisinde sonuglandiriimasina itina
gosterilir.

5.1.2

BTSO MESYEB, musterileri ve onlarin temsilcileri ile yakin teknik is birligi kurulmasi geregine
inanir. Musgteri taleplerinin olusmasi agsamasindan itibaren baglayan bu is birligi, mugsterinin
ihtiyaci olan deneye ait teknik bilgilendiriimesi, musteriye ait Unitelerin yasal otoritenin
beklentilerine uygun hale getiriimesi, musteri tarafindan kullanilan sistemlerin gtncelliginin
degerlendiriimesi, Unitelerin is ve cevre saghgl agisindan daha elverigli hale getirilmesi igin
musterinin yonlendirilmesini de igeren bir dizi ig birligi igcinde bulunur.

513

BTSO MESYEB, musterilerden gelen olumlu ve olumsuz geri bildirimleri alir. Buradan elde edilen
bilgiler, yonetim sistemini, deney faaliyetlerini ve musteri hizmetlerini iyilestirmek igin analiz edilip
kullanilir. Bu faaliyet, deney raporlarinin musteri ile birlikte degerlendiriimesini, Misteri
Memnuniyeti Anketi ve eger olusturulmus ise Itiraz, Sikdyet ve Oneri Formunun
musteriler/BTSO MESYEB tarafindan doldurulmasini takiben itiraz, Sikayet ve Oneri Kayit
Formunun yonetim tarafindan degerlendirilerek sonuclandiriimasini igerir.

5.2 Misteri ile iletisim

BTSO MESYEB, verilen analiz hizmetleri ile ilgili musteriler ile surekli iletisim halinde bulunur.
Olciim ve Analiz Taleplerinin Sézlesmelerinin Gézden Gegirilmesi Prosediiriine gore
gerceklesen talep, teklif ve sdzlesme gibi hizmet sureglerinin her agsamasinda telefon, faks, e-
posta veya yuz yuze iletisim igerisinde musteriler bilgilendirilir ve geri bildirimler alinir. Alinan geri
bildirimler, Miisteri Gériigme Kayit Formuna kaydedilerek hizmet kalitesini iyilestirmeye yénelik
hedef ve calismalara veri teskil eder.

5.3 Miisteri itiraz ve Sikayetleri
BTSO MESYEB'de, musteri itiraz ve sikayetleri, hizmet suregleri dahilinde musteri gérigmeleri ile

itiraz, Sikdyet ve Oneri Formunun misteriler/BTSO MESYEB tarafindan doldurularak
degerlendiriimeye alinir. TUm itiraz ve sikayetler i¢in alinan aksiyonlar Itiraz, Sikdyet ve Oneri
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Kayit Formununda takip edilerek sonuclandirilir. Yonetim tarafindan yapilan degerlendirme
sonucunda Duzeltici Faaliyet agilmasi durumunda, Diizeltici Faaliyet Prosediirii uygulanir.

Uygulama

a) Musterilerden gelen sikayet, istek ve onerilerin alinmasinda izlenilen yol asagidaki gibidir:

Istek, sikayet ve dneriyi tim personel alabilir.
Istek, sikayet ve dneriyi alan personel talebi Laboratuvar Miduriine iletir.

Laboratuvar Miduird, itiraz, Sikayet ve Oneri Formunu miisteriye doldurmasi igin
gonderir. Formu doldurmasi muamkuin olmayan masteri igin Laboratuvar Muduru formu
doldurarak kayit altina alir.

Laboratuvar Mudura kayit altina aldigi formlari Kalite Yoneticisine incelemesi igin iletir.

Musteri talebi Kalite Yoneticisi tarafindan incelenerek talebin laboratuvar faaliyetlerinden
kaynaklanip kaynaklanmadigi belirlenir.

Sikayet, istek ve dnerinin muhtemel sebebi laboratuvar faaliyetinden kaynakliysa
inceleme baslatilir. Laboratuvar faaliyetinden kaynakl degilse gerekgesi belirtilerek itiraz,
Sikayet ve Oneri Formunu icerisine kayit alinir. Misteriye, BTSO MESYEB siireci
hakkinda 2-3 ig gunu i¢inde bildirilir.

Kalite YOneticisi talebin (sikayet, istek, dneri) kaynagini tespit eder. Kalite kontrol, tetkik,
metot, donanim, dlguim, ¢evre, personel, raporlama, malzeme, cihaz ve diger konulardan
kaynakli ise duzeltici faaliyet veya uygun olmayan deney isi baslatir. Sikdyetlerin ele
alinmasi ve degerlendiriimesi prosesinin bir aciklamasi (bu prosediiriin ilgili kural ve
isleyis adimlari), talep edilmesi halinde miisterilere veya ilgili her tiirlii tarafa s6zlii veya
e-posta yoluyla iletilir.

b) Sikayet degerlendiriimesinde kalite yoneticisinin izledigi yol;

Kalite Yoneticisi, Laboratuvar Mudurune sikayeti bildirerek inceleme baglatir.

Kalite Yoneticisi, sikayetin sebepleri/gergeklestirilecek faaliyet/degerlendirme sonucu
asamasinda gerekli ise Genel Mudur ile bir araya gelir.

Kalite YoOneticisi; inceleme, degerlendirme ve raporlama faaliyetlerini sikayet konusu olan
birim disindaki personellerle gergeklestirir.

Kalite YOneticisi ilgili olabilecek personel ile gorugur, gerekiyorsa arastirma yapilmasini
ve rapor haline getiriimesini saglar, sikayetin BTSO MESYEB’den kaynaklanip
kaynaklanmadigi yonunde bir gorus olusturur.
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Sikayet ile ilgili olan degerlendirme ve rapor Laboratuvar Mudurine sunulur. Nihai karar
Laboratuvar Muduru gorugu dikkate alinarak neticelendirilir. Ancak; sikayete konu olan
laboratuvar faaliyetinde (deney, 6lciim yapma veya rapor onaylama asamalarinda)
Laboratuvar Mdliriindn fiilen yer almis olmasi durumunda, tarafsizlik ilkesi geregi
degerlendirme ve nihai karari onaylama streci bu faaliyette yer almayan bagimsiz bir
vetkili (6rnedin Genel MlidLir) tarafindan yiiriitlilerek neticelendirilir.

Sikayet kaynagdi Deney/Olgiim sonucu oldugunda; Kalite Ydneticisi ve Laboratuvar
Muadara yaratalen isin durdurulmasi, geri gekilmesi, tekrarlanmasi agisindan
degerlendirir. Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii uygulanir. Uygun
olmayan deney isi kapsaminda Numune/ Olgiim Mevcut degil ise gerekli gérilmesi
halinde yeniden 6lgiim alinmasi gergeklestirilir. Eger Deney/Olcim yanlis yapilmis ise
verilen raporlar geri gekilerek revize edilir. Deney / Olgiim hatali olmasi durumunda da
Kalite Yoneticisi Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore duzeltici faaliyet yurGutir ve
etkinligini izler.

Sikayetin laboratuvar calismalarindan kaynakli olmadigi tespiti yapilmasi durumunda
nedenleri ile birlikte ftiraz, Sikdyet ve Oneri Formunda kayit altina alinir,

Kapsamli olmayan sikayet inceleme sonuglari, sikayet yazisi Gzerine elle yazilip
paraflanabilir.

c) istek degerlendiriimesinde Kalite Ydneticisinin izledigi yol;

Kalite Yoneticisi, Laboratuvar Mudurlne istegi bildirerek degerlendirme baslatir.
istegin degerlendiriimesi asamasinda gerekli ise Laboratuvar Miidiirii ile bir araya gelir.

istegin gerekgesi ve muhtemel sebebine gére ilgili olabilecek personelle gériserek
istegin degerlendiriimesi asamasinda gerekli veriler toplanir ve gorugu alinir.

istek degerlendiriimesi icin toplanan veriler Laboratuvar Midiiriine sunulur.

istegin Teklif S6zlesme Formunun iceriginde uygunlugu irdelenir. Gerekli goriilmesi
halinde yeni Teklif S6zlesme Formu olusturularak musteri istedi saglanir.

istegin laboratuvar faaliyetinden kaynaklanan bir uygunsuzluk olmasi durumunda Uygun
Olmayan Deney Isi Prosediirii uygulanarak ¢ozulur.

i.stegin Laboratuvar faaliyetinden kaynakli oimadigi durumlarinda ise nedenleri ile birlikte
Itiraz, Sikayet ve Oneri Formunda kayit altina alinir.

d) Oneri degerlendirilmesi asamasinda Kalite Yoneticisinin izledigi yol;

Kalite YOneticisi, Laboratuvar Mudurune oneriyi bildirerek degerlendirme baslatir.
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e Oneri Laboratuvar faaliyeti ile ilgili faydall ya da zararli olabilecek bir konu oldugu
gorusune varilirsa Laboratuvar Muduruntn gorugu alinarak Risk ve Firsatlarin
Degerlendirilmesi Proseduru uygulanir. Nihai karar Laboratuvar Muduru ve Genel
Muadurun gorugu dikkate alinarak neticelendirilir.

» Laboratuvar faaliyetinde kaynakli olmadiginda ise nedenleri ile birlikte itiraz, Sikdyet ve
Oneri Formunda kayit altina alinir.

e) Slrecin tamamlanmasinda izlenilen yol;

o Kalite Yoneticisi talebin degerlendirmesini yapip kapattiktan sonra Laboratuvar
Muddurinuan onayina sunar.

e inceleme baslatilan sikayet, istek ve dneriler icin BTSO MESYEB'in yapilan faaliyetin ve
deg@erlendirmenin sonucu en geg 15 gun sonra Itiraz, Sikdyet ve Oneri Formunun bir
nidshasiyla iletir ve telefon araciligiyla bildirir.

e Onerilerin degerlendiriimesinde gerekli bulunmasi durumunda risk ve firsatlarin
degerlendiriimesi proseduru uygulanarak ¢ozulur.

o ltiraz, Sikdyet ve Oneri Formu kayitlari her yil YGG toplantisinda degerlendirilerek
tekrar gozden gegirilir.

5.4 Misteri istek ve Onerileri
5.4.1

BTSO MESYEB’de, musteri istek ve dnerileri, hizmet strecleri dahilinde musteri gérismeleri ile
veya yapilan memnuniyet anketleri ile belirlenir. Yapilan anketler Miisteri Memnuniyeti Anketi
ile kayit altina alinir.

5.4.2 Musteri Gorusmeleri ve Degerlendirmesi

Musgteri istek ve Onerileri, hizmet suregleri icerisinde, tam ve dogru olarak alindigindan emin
olunur. Olgiim ve Analiz Taleplerinin Sézlesmelerinin Gézden Gegirilmesi Prosediiriine gore
musgteri ile gérisme saglanip, talepler ve dneriler kayit altina alinir. Tespit edilen musgteri istek ve
dnerileri KY tarafindan kontrol edilir. istek veya talep sdzlii alinmigsa itiraz, Sikayet ve Oneri
Formu kullanilarak yazili hale getirilir ve tam anlasilip anlasiimadiginin kontrolU igin mimkinse
musgterinin yazili onay! alinir.
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5.4.3

Degerlendirme sonucu karar verilen faaliyetler kalite ile ilgili ise KY’nin, idari ve Teknik konularda
ise LM’nin sorumlulugunda yuratalar.

5.4.4 Miusteri Memnuniyeti Anketi

BTSO MESYEB, musteri memnuniyeti temelli hizmet yarttar. Misteri memnuniyetini belirlemek
icin YGG toplantilari dncesinde olmak kosuluyla yilda en az bir kere Miisteri Memnuniyeti
Anketi Takip Formu ile degerlendirme yapilir. Miisteri Memnuniyeti Anketi y\l igerisinde
musgterilere KY tarafindan eposta ile veya elden iletilir ve musterilerden bu anketi doldurmalari
istenir. Doldurulmus anketlerin eposta veya alternatif yollarla génderilmesi talep edilir. Gonderilen
formlarin takibi icin Miisteri Memnuniyeti Anketi Takip Formu kullanilir. Elden takibin
saglanamadi§i 6zel durumlarda musteriyle telefon gértismesi yapilarak formun doldurulmasi
saglanir. Boyle durumlarda telefon gérismesini yapan BTSO MESYEB c¢alisani gérusme tarih,
zamani, gorusulen kisiye ait bilgileri de forma aktarir ve imzalar. Elektronik ortamdan gelen
formlarin Gzerine de hangi elektronik adresler arasinda iletisimin saglandigi ve diger teknik bilgiler
kaydedilir. Gelen anket sonucglari en geg¢ bir hafta iginde degerlendirilir. Yilsonunda YGG
Toplantisinda yonetime sunulmak tGzere tum anketler Performans Raporu ile degerlendirmeye
alinir. Miisteri Memnuniyeti Anketinin geri toplanmasi ve degerlendiriimesi KY’nin
sorumlulugundadir.

5.4.5 Memnuniyet Anketlerinin Degerlendirilmesi

Miisteri Memnuniyeti Anketi ilk asamada musteri bazinda degerlendirilir. TUm sorulara verilen
yanitlara karsilik gelen puanlar toplanip soru sayisina bolinerek her bir anket i¢in ortalama puan
hesaplanir. Miusteri bazinda degerlendirmede amag¢ her musteri icin en az %60 ortalamayi
yakalamaktir. Ortalamanin altinda sonug¢ alinan musgteriler icin Diizeltici Faaliyet Prosediirii
kapsaminda DIF agilmasi gerekir. Ayrica %60 ortalamanin yakalandidi fakat anket igerisindeki
sorulardan en az birine, 0 veya 1 puanlik cevap veren musteri oldugu durumda o soru bazinda
DIF acilir ve miisteriye dénis saglanir.

5.4.6

ikinci asamada, YGG toplantisinda iist ydnetime sunulmak amaci ile memnuniyet anketleri genel
olarak degerlendirilir. Bu degerlendirme Performans Raporu kullanilarak yapilir. Degerlendirme
YGG Toplantilari 6ncesinde yapilacagi gibi, KY’nin gerek gordigu ara dénemlerde kalite
sisteminin iyilesmesini saglamak igin de yapilabilir. Bu oranlar hem degerlendirilen madde
bazinda hem de genel toplam degerlendiriimesinde esas alinacaktir. Formun degerlendirmesi,
her bir soruya verilen puanlari kag musterinin isaretledigi esasina dayanir. (Ornegin 50 miisteriye
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uygulanmis olan anket formlarinin soru bazinda degerlendirmesinde, degerlendirilen soruya
musterilerin 10’u “cok iyi”, 20’si “iyi”, 10’u “orta” ve 10°u “kotl” cevabini verirse s6z konusu soru
icin puan 110, yiizdelik ise 55 olarak hesaplanir.) Bu durumda KY ilgili soru bazinda DIiF acar.
Tum sorularin degerlendiriimesi bu sekilde yapildiktan sonra genel basari ylzdesi belirlenir.
Degerlendirmede 14 soru uzerinden sonug puani hesaplamasi yapilarak bagari yuzdesi belirlenir.
Ankette mevcut olan “Almis oldugunuz hizmeti baskalarina tavsiye eder misiniz?” sorusu, yuzde
hesaplamasina etki etmeyen ancak mdusterilerin teste vermis oldugu cevaplarin tutarhligini
olcmek amagli bilgi veren sorudur.

5.5 Kayitlar

Ortaya cikan kayitlar KY tarafindan Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore saklanir.

6 REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR

e TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yeterliligi icin Genel

Sartlar

7 REVIZYON TARIHGESI

P.08.04-01 Kayitlarin Kontrolt Proseduru
P.08.07-01 Duzeltici Faaliyet Proseduru
P.07.01-01 Olglim ve Analiz Taleplerinin Sézlesmelerinin Gézden Gegirilmesi Proseduirii
FTP.08.06-01-01 Musteri Memnuniyeti Anketi

FTP.08.06-01-02 Mugteri Memnuniyeti Anketi Takip Formu

FP.07.09-01-02 itiraz, Sikayet ve Oneri Kayit Formu

FP.07.09-01-01 itiraz, Sikayet Ve Oneri Formu

FP.08.09-01-01 Performans Raporu
FP.07.01-01-01 Teklif Sézlesme Formu
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Numarasi Tarihi Revizyon Mahiyeti
Y1RO 01.07.2019 | ik yayin.
Y1R1 05.12.2019 | 5.3 Musteri itiraz ve Sikayetleri Maddesi Eklendi.
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Y1R3 28.10.2022 | 17025;2017 standardin 7.9 maddesini tam olarak karsilayacak
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