10-

11-

12-

MEMNUNIYET, ONERI ve SIKAYET DEGERLENDIRILMESI

Muasteri, personel veya UglncU taraflardan gelen tim sikayetler, uygunsuzluk bildirimleri,
analiz tekrar talepleri ve Oneriler; sirket web sitesi www.intertekturkey.com adresinde
yer alan iletisim sekmesindeki, KF-009 Memnuniyet, Oneri ve Sikayet Formu, telefon
veya e-posta yoluyla Sirket Kalite Mudiirii, Laboratuvar Kalite Temsilcisi veya
Laboratuvar Midiirine bildirilir.

Bir sikdyet ve uygunsuzluk alindiktan sonra bu gikayetin, ilgili sikayette belirtilen
laboratuvarin faaliyetleriyle ilgili olup olmadigi Sirket Kalite Mudirt tarafindan ilgili
Laboratuvar Kalite Temsilci ya da Laboratuvar Mudirine bildirilerek teyit edilir. MUmkin
oldugunca en kisa silrede, sikayeti alan Sirket Kalite Midurl, Labortuvar Kalite Temsilcisi
ya da Laboratuvar Midurid sikayetin alindigini sikayet sahibine bildirir.

Hizmet sunulan musteri tarafindan bir musteri sikayeti s6z konusu oldugunda en ge¢ 15
gun icerisinde, analiz tekrari talepleri s6z konusu oldugunda ise en kisa slrede,
laboratuvar bu sikayetten sorumlu ise Laboratuvar Muadurd ya da yardimcisi tarafindan
bu durum igin KF-009 Memnuniyet, Oneri ve Sikdyet Formu acilir. Sikayete konu,
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan gézden gegcirilir ve gerekli
arastirmalar baglatilir.

Yapilan arastirma sonucu laboratuvar faaliyetleriyle ilgili bir uygunsuzluk meydana
gelmemisse Laboratuvar Midiri KF-009 Memnuniyet, Oneri ve Sikdyet Formu’na
sikayet ile ilgili gerekli bilgileri girer, herhangi bir uygunsuzluk tespit edilmedigi notunu
duserek, formu kapatir.Yapilan g¢alismalar ve sonuglar hakkinda yazili olarak musteriyi
bilgilendirir.

Mdisteri, yapilan analiz tekrari sonucunda itirazini sirdirirse, Laboratuvar Midiiri
misterinin numunesini ayni yéntemle analiz yapmaya yetkili, TURKAK akreditasyonuna
sahip baska bir ITS Caleb Brett / Deniz Survey A.$. Laboratuvarina génderir.Sonuglar
KF-009 Memnuniyet, Oneri ve Sikayet Formu’na eklenir ve miisteri tekrar bilgilendirilir.
Arastirma sonucunda uygunsuzluk tespit edilirse, LAB-KP-018 Uygun Olmayan Is
Prosediirii ve LAB-KP-022 Dizeltici Faaliyetler Prosediirii uygulanir. KF-L-160 Risk
Analizi ve Firsat Degerlendirme Formu lzerinde glincellenir.Sikayet sahibi, ilerleme ve
sonugclar hakkinda bilgilendirilir.

Musteri, yapilan arastirmayi yetersiz bulursa, Sirket Kalite Miidiirii veya Laboratuvar
Miiduri tarafindan sikayetin degerlendiriimesi ve sonuglarini igeren ayrintih bir rapor
hazirlanarak musteriye génderilir. Raporun bir kopyasi Genel Mudiire iletilir.

Bu prosedir kapsaminda numunenin tekrar analizi islemi s6z konusu oldugunda sahit
numunenin kullaniimasi igin musteri bilgilendirilir ve numunenin kullaniimasi konusunda
yazili talimat alindiktan sonra analiz islemine baslanir.

Mdisteri analiz tekrar taleplerinin istatistigi, LAB-IT-006 Laboratuvarda Kullanilan
istatistiki Tablolar is Talimatina uygun sekilde tutulur ve Laboratuvar Miidiirii
tarafindan degerlendirilir.

Sikayete konu olan sorun veya hata nedeniyle; diger musteriler igin gergeklestirilen
deney calismalarinda da hatalar meydana gelmisse, diger musteriler de bilgilendirilir.
Sikayet ve uygunsuzluklarla ilgili sonuglar; Sikayete konu olmayan yetkili personel (Sirket
Kalite Mudurt, Laboratuvar Kalite Temsilcisi veya Laboratuvar Muadird) tarafindan
g0Ozden gegirilir ve onaylanir.

Sirket Kalite MUdurl, Labortuvar Kalite Temsilcisi ya da Laboratuvar Maduri mimkin
oldugunca sikayet degerlendirmesinin bittigine dair bildirimini e-posta ile yapar.
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Tam bu masteri sikayetleri, uygunsuzluk ve yetersizliklerin sebeplerinin arastiriilmasi ve
bu sorunlarin ¢o6zimine ulasilmasi sonucunda, sayet misteri tarafindan
memnuniyetsizlik ve is anlasmasinin iptali istemi s6z konusu oldugunda, musteri ile
gergeklestirilen ¢alisma sézlesmesinin gereklilikleri uyarinca ITS Caleb Brett/ DS A.S
General Conditions of Business is akdinde belirtilen maddeler gegerli olur.

Tam taraflar, sikayet, talep ve oneri stireglerine www.intertekturkey.com adresinde yer
alan lletisim sekmesindeki Memnuniyet, Oneri ve Sikayet Degerlendirilmesi baslikli
PDF Uzerinden erigebilir.

Tek personel galisan laboratuvarlarda, sikayet veya analiz tekrari durumunda, Sirket
Kalite Miidiirii tarafindan ayni metottan TURKAK akreditasyonuna sahip baska bir ITS
Caleb Brett / Deniz Survey A.S. Laboratuvar Mudiirii géreviendirilir. Bu kisi inceleme
ve gerekli analizleri yapar. Sonuglar KF-009 Memnuniyet, Oneri ve Sikdyet Formu'na
islenir ve Sirket Kalite Miidiirii musteriyi bilgilendirir.

Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda, ilgili calisan Sirket Kalite Miidurii onayiyla
madde 6’dan itibaren tanimlanan streci uygular. Sonuglar muisteriye ve sikayete konu
laboratuvara bildirilir, kayitlar muhafaza edilir.
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