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REVIZYON NO ve REVIZYON SEBEPLERI

REVIZYON | REVIZYON REVIZYON SEBEPLERI

NO TARIHI

00. ---- Yeni yayim.

01. 26.11.2007 2.3.4. MADDELER EKLENDI.

02. 21.08.2011 Miisteri Anketi sonug degerlendirmesi detaylandirilmistir.

03. 25.06.2014 Prosediir gbzden gecirilerek standart ve uygulama ile ortiisecek
sekilde detaylandirilmistir.

04. 08.12.2014 “3.  KULLANILAN FORMLAR VE REFERANSLAR”
boliimiine “Diizeltici Faaliyet Prosediirii, Onleyici Faaliyet
Prosediirii ve Kayitlarin Kontrolii Prosediiri” ifadeleri eklenmis
olup “4 SORUMLULUKLAR? bélimiindeki sorumlular kism1
degistirilmig, “5.1.5 Sikayetlerin Incelenmesi” boliimiinde
sikdyetlerin,  Sikdyet  Takip  Listesi'ne  kayit  sekli
detaylandirilarak, sikayetlere istinaden baslatilan
diizeltici/onleyici faaliyetlerin etkinliginin takibinin saglanmasi
icin diizeltici/Onleyici faaliyetlerin etkinlik sonug¢larinin sikayet
sahibine geri bildirimde bulunuldugu belirtilmistir.

05. 15.02.2018 “Laboratuvar Miidiirii” ifadesi “Laboratuvar
Miidiiri/Sefi(elektrik/su sayact) olarak degistirilmistir.

06. 21.06.2019 Prosediir 1s1 sayaclarini da kapsayacak sekilde giincellenmistir.

07. 26.11.2020 Hazirlayan/onaylayan kismi yerine sistem onay1 getirilmistir.
Prosediiriin uygulama kisminda diizenlemeler yapilmigstir.

08. 03.08.2022 Miisteriye doniisiin yapilip yapilmadiginin Yonetim Sistemleri
Sorumlusu tarafindan LF.04.8.04 Sikayet Takip Listesi
tizerinden takip edilecegi bilgisi eklenmistir.

Genel Midir, Laboratuvar Genel Miudiri olarak revize

09. 18.04.2023 edilmistir.

“Sozlesme yerine gecen LF.04.4.01 Deney Teklif Formu ve
LF.02 Elektrik Sayaci Deney Teklif Formu’ndaki maddelerin

10. 07.11.2023 uygulanmasindan dogabilecek anlagsmazliklarin ¢6ziimiinde
Izmir Mahkemeleri ve Icra Daireleri yetkilidir” ifadesi
eklenmistir. Dokiiman kodu degistirildi.

11. 22.01.2024 Tlgili dokiiman kodlar1 degistirilmistir.
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1. AMAC:
Bu prosediir miisterilerden ve diger ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde
diizeltici faaliyetlerin baslatilmasi, deney sonuglarinin kalitesinin gozlemlenmesi, hizmet
kalitesinin arttirilarak etkin olarak gercgeklestirilmesi, iyilestirme ve gelistirme c¢alismalarina
veri teskil etmesini saglamaktir.

2. UYGULAMA ALANLARI/KAPSAM

TS EN ISO/IEC 17025 standardina uygun kalite sistemi dahilinde deney hizmeti verilen
miisterileri ilgili taraflar1 kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu talimatin yiiriitiilmesinden Laboratuvar Genel Miidiri, Laboratuvar Midiirii/Sefi
(elektrik/su/is1 sayact) ve Kalite Birimi sorumludur. Laboratuvarimiz ¢alisanlari, miisterilerin
Oneri, istek, sikayet ve itirazlarmi kayit altina alarak Laboratuvar Kalite Yoneticisi’ ne
iletmekten sorumludur.

4. KULLANILAN FORMLAR VE REFERANSLAR

LF.138 Deney Laboratuvar1 Miisteri Sikayet Formu
LF.150 Diizeltici Faaliyet Istek Formu

LF.151 Diizeltici Faaliyet Takip Cizelgesi

LF.142 Sikayet Takip Listesi

LP.09 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

LP.10 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

LF.161 Deney Teklif Formu (Su/Is1)

LF.02 Elektrik Sayaci Deney Teklif Formu

5. UYGULAMA

@ BAYLAN Laboratuvari’nda yiiriitiilen faaliyetler ile ilgili gelecek olan her tiirlii sikayetin
nasil ele alinacagi ile ilgili olan bu prosediir ilgili taraflarin erigsimine agik olarak
http://www.baylanwatermeters.com ve www.baylanelektrik.com adreslerinde yer almaktadir.

VVVVVVYVY

@ BAYLAN Laboratuvari’nda deney sonuglarina ve verilen hizmete miisterilerden ve diger
ilgililerden gelebilecek sikayetlerin yazili olarak yapilmasi istenir. Miisteri sikayetleri
iletildiginde Baylan Laboratuvar: sikayetin giderilmesine yonelik her tiirlii kaynagi saglar.

@ Uygunsuzluklarin tekrarlanmamasi ve potansiyel hata olugsmasimi onlemek igin Diizeltici
Faaliyet Prosediirii uygulanir.

5.1 MUSTERI SIKAYETLERI
5.1.1 SIKAYETIN KABULU

@ BAYLAN Laboratuvar tarafindan yiiriitilmekte olan deney faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tiirlii
sikdyet ve uyusmazliklar, telefon, faks, e-mail veya http://www.baylanwatermeters.com/ ve
www.baylanelektrik.com adreslerinde yer alan Deney Laboratuvart Miisteri Sikayet Formu
gelebilir.

@ BAYLAN Laboratuvari’nda misteriye kotii muamele, hatali hizmet, istenilen siirede
deneylerin tamamlanamamasi, deney sonuglarinin hatali yorumlanmasi, personel davranisi,
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deney raporlarinin hatali olmasi, standartlara uymayan uygulamalar gibi nedenlerden Otiirii
misterilerden ve ilgili taraflardan gelen tiim sikayetler kayit altina alinir.

@ Sikayetler sozlii ya da yazili olarak gelir. Ancak sozlii olarak gelen sikayetlerin de Miisteri
Sikayet Formu ile kayit altina alinmasi saglanir.

@ Misterilerden ve/veya ilgili taraflardan sozlii ya da yazili olarak gelen tiim sikayetler Yonetim
Sistemleri Sorumlusu tarafindan, Deney Laboratuvari Miisteri Sikdyet Formu ve Sikayet
Takip Listesi ile kayit altina alinir. Sikayet kayit altina alindiktan sonra bir giin igerisinde
sikdyet sahibine Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan basvurunun kayit altina alindigi
bilgisi verilir. Miisteriye doniisiin  yapilip yapilmadiginin takibi Yonetim = Sistemleri
Sorumlusu tarafindan yapilir ve sonuglar LF.142 Sikayet Takip Listesi’ne islenir.

5.1.2 KAYITLARIN INCELENMESI

@ Sikayet, Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan bir 6n incelemeye tabi tutularak s6z konusu
sikdyetin sirdiiriilen laboratuvar faaliyetleri ile baglantili olup olmadiginin dogrulamasi
yapilir. Eger sikayet konusu Baylan Laboratuvari tarafindan ytiriitiilen faaliyetler ile baglantili
ise; alinan sikayet Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet sinifina gére Laboratuvar
Miidiiri/Sefi  (elektrik/su/is1 sayaci) ve/veya Laboratuvar Genel Miidiri’ne iletilerek
uygunsuzlugun giderilmesi ile ilgili gerekli ¢alismalarin baglatilmasi saglanir. Alinan sikayet
yiritiilen laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degilse, miisteri konu ile ilgili yazili olarak
bilgilendirilir ve sikayet gegersiz kabul edilir.

@ Laboratuvarda gorev alan personel (yonetici personel de dahil) ile ilgili sikayet alinmasi
durumunda, sikayete konu personel sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi,
sonuc¢landirilmasi ve miisteriye bildirilmesi siirecinin tamamen disinda tutulur ve bu siirecteki
gorevler vekil personeller veya yetkili diger personeller tarafindan yiirtitiiliir.

@ Eger sikayet/itiraza taraf olan personel Laboratuvar Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar
Sefi/Midiirii ise karar verme yetkisi Laboratuvar Genel Miidiirii’ndedir. Sikayet konusu hem
teknik bir konu hem de Laboratuvar Sefi/Midiirti ile ilgili ise Su/Isi/ Elektrik Sayaci
Laboratuvar miihendisi inceler ve Laboratuvar Genel Miidiiriiniin onayina sunar. nihai karar
verme yetkisi Laboratuvar Genel Miidiirtindedir.

@ Sikayeti alan Laboratuvar Kalite Yoneticisi, sikayeti gegerli kilmak igin gerekli olan biitiin
bilgilerin toplanmasindan, gegerli kilinmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

@ Tespit edilen hata veya uygunsuzluk konusu ile ilgili olarak derhal Laboratuvar Kalite
Yoneticisi, Laboratuvar Miidiirii/Sefi (elektrik/su/is1 sayaci) ve/veya Laboratuvar Genel
Miidiirii tarafindan diizeltici faaliyet baslatilir. Baslatilan diizeltici faaliyetin biiytikligi
uygunsuzluk/potansiyel uygunsuzluk konusunun biiyiikligline esdeger olmalidir. Alinan
sikdyet ile ilgili baslatilacak olan aksiyon/aksiyonlar “Sikayet/itiraz Takip Listesi”ne kayit
edilir.

@ Alnan sikayet ile ilgili baslatilacak olan aksiyon/aksiyonlar “Sikayet Takip Listesi’ne kayit
edilir.

@ Sikayet kayit altina alindiktan sonra en ge¢ iki giin igerisinde sikayet sahibine Laboratuvar
Kalite Yoneticisi tarafindan basvurunun kayit altina alindigimin bilgisi verilir. Sikayet
konusunun sonlandirilmasina kadar gecen siire igerisinde ise ilgili taraflar yapilan calismalar
ve sonuglar1 hakkinda bilgilendirilir. Miisteri ile yapilan goriismelerin sonuglart Deney
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Laboratuvar1 Miisteri Sikayet Formunda “Miisteri ile Yapilan Goriismelerin Sonuglari/Tarih”
kisminda belirtilir.

@ Sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almamis
kisi(ler) tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

@ Sikayet sonucuna iligkin olarak sikayet edene bir hafta igerisinde resmi olarak geri bildirimde
bulunulur. Miisteriye doniisiin yapilip yapilmadiginin takibi Yo6netim Sistemleri Sorumlusu
tarafindan yapilir ve sonuglar LF.142 Sikayet Takip Listesi’ne islenir.

@ Baslatilan diizeltici faaliyetin etkinligi 2 ay sonra kontrol edilir. Diizeltici faaliyetin sonucu
etkin ise miisteriye yazili olarak geri bildirimde bulunulur. Gergeklestirilen diizeltici faaliyetin
sonucu etkin degil ise s6z konusu diizeltici faaliyet “olumsuz” olarak kapatilarak ayni konuya
istinaden yeni bir diizeltici faaliyet baslatilir.

@ Miisterilerden gelen sikayet 6 ayda bir istatistiksel olarak analizi yapilarak degerlendirilir ve
Laboratuvar Miudiirii/Sefi (elektrik/su/is1 sayaci) tarafindan Laboratuvar Genel Miidiirii’ne
raporlanir.  Sikadyetler YoOnetimin Go6zden Gegirmesi toplantilarinda ana giindem
maddelerinden biridir.

@ BAYLAN Laboratuvari, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan
sorumludur.

@ Yapilan tiim faaliyetler Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ ne gore kayit altina alinmaktadir.

Sozlesme Yyerine gecen LF.161 Deney Teklif Formu ve LF.02 Elektrik Sayact Deney Teklif
Formu’ndaki maddelerin uygulanmasindan dogabilecek anlasmazliklarin = ¢dziimiinde Izmir
Mahkemeleri ve Icra Daireleri yetkilidir.
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