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1. AMAC

Bu proseduriin amaci; laboratuvar tarafindan sunulan élgtim ve analiz hizmetlerine
iligkin mtsteri memnuniyetinin izlenmesini, musterilerden gelen geri bildirimlerin
degerlendirilmesini ve musteri sikayetlerinin etkin sekilde ele alinarak ¢éziimlenmesini

saglamaktir.

Ayrica miusteri bilgilerinin gizliliginin korunmasi, musteri ile is birligi icinde hizmet

kalitesinin stirekli iyilestirilmesi ve musteri memnuniyetinin artirlmasi amacglanmaktadir.

Bu prosedir, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin 7.9 Sikayetler maddesi kapsaminda

hazirlanmistir.
M,

2. KAPSAM ¥
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Bu prosedir; laboratuvar tarafindan sunulan élgiim ve analiz hizmetlerine iii§kih’ﬁ}ﬂ§:teri
1

memnuniyetinin izlenmesi, misterilerden gelen geri bildirimlerin degerlendiriimesi,

musteri sikayetlerinin alinmasi, kayit altina alinmasi, incelenmesi, sonuglandiriimasi ve

ilgili kayitlarin muhafaza edilmesi stireglerini kapsar.
3. SORUMLULUK VE YETKI

3.1. Laboratuvar Yoneticisi, misterinin laboratuvari ziyaret talebine istinaden planlamayi
yapmaktan, musteri bilgilerinin gizliliginin saglanmasi ve korunmasindan, musteri anket
sonuglarinin kalite yoneticisi ve Kalite Sorumlusu ile birlikte degerlendirilmesinden, bir
uygunsuzlugun DF gerektirip gerektirmedigine karar vermekten, DF uygulamalarindan,
miusteri sikayetlerinin degerlendirilmesinden ve ¢dzim bulmaktan ve bu prosediiriin

uygulanmasindan sorumludur.

3.2. Kalite Yoneticisi/Kalite Sorumlusu Misteri bilgilerinin gizliliginin saglanmasi ve
korunmasindan, mdusterileri yapilan anketler konusunda bilgilendirmekten, anketleri
yapmaktan, laboratuvar yoneticisi ile  birlikte misteri anket sonuglarinin
degerlendiriimesinden ve Kalite Yoneticisi/Kalite Sorumlusu sikayet kayitlarini tutmak,

sikayetlerin degerlendiriimesinden, dizeltici faaliyetlerinden ve misteriye hizmet ve
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sikayet prosedrii uygulamalar ile ilgili tim kayitlarin tutulmasindan ve talep eden her

tarlt ilgili tarafla bu prosedirii paylasmaktan sorumludur.

3.3. Olgiim Sorumlusu/Olgiim Personeli, miisterilerden gelen sikayetler dogrultusunda
laboratuvar yoneticisinin yetkili kilmasi durumunda duzeltici faaliyetlerinden ve bu

faaliyetlerin sonuglandiriimasindan sorumludurlar.

3.4. Deney Sorumlusu/Deney Personeli, misterilerden gelen sikayetler dogrultusunda
laboratuvar yéneticisinin yetkili kilmasi durumunda diizeltici faaliyetlerinden ve bu

faaliyetlerin sonuglandiriimasindan sorumludurlar.

3.5. Numune Kabul Personeli, misterilerden gelen sikayetler dogrultusunda laboratuvar
yoneticisinin yetkili kilmasi durumunda duzeltici faaliyetlerinden ve bu faaliyetlerin

sonuglandiriimasindan sorumludur.

3.6. Raportor/Satig  Sorumlusu, misgterilerden gelen sikayetler dogrultusunda
laboratuvar yoneticisinin yetkili kilmasi durumunda diizeltici faaliyetlerinden ve bu

faaliyetlerin sonuglandiriimasindan sorumludur.

0,
%
4. TANIMLAR %,
4.1 Sikayet <
LS

Herhangi bir kisi veya kurulugun laboratuvarin faaliyetleri, hizmetleri veya sd‘huglarl ile
ilgili olarak laboratuvara bildirdigi ve cevaplandiriimasi veya coziilmesi beklenen

memnuniyetsizlik durumudur.
4.2 Musteri

Laboratuvarin sundugu élgiim, analiz veya numune alma hizmetlerinden yararlanan

gergek veya tuzel kisidir.
4.3 Musteri Memnuniyeti

Laboratuvar tarafindan sunulan hizmetlerin musteri beklenti ve ihtiyaglarini karsilama

derecesinin degerlendirilmesidir.

4.4 Geri Bildirim
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Laboratuvar hizmetleri hakkinda miusteriler tarafindan iletilen olumlu veya olumsuz

goriig, oneri veya degerlendirmelerdir.
4.5 Duizeltici Faaliyet (DF)

Tespit edilen uygunsuzluklarin nedenlerini ortadan kaldirmak ve tekrarini énlemek

amaciyla gergeklestirilen faaliyetlerdir.
4.6 Sikayet Yonetimi

Musterilerden gelen sikayetlerin alinmasi, kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi,

sonuglandiriimasi ve musteriye geri bildirim yapilmasi strecidir.
5. UYGULAMALAR
5.1 Musteri Ziyaretleri

Miusterilerin laboratuvar ziyaret talepleri Laboratuvar Yoneticisi tarafindan degerlendirilir
ve uygun bulunmasi halinde onaylanir. Ziyaretler sirasinda diger musterilere ait bilgi,
numune ve galismalarin gizliligi korunur. Masterilerin yalnizca kendi galigmalarina iligkin

faaliyetleri gbzlemlemesine izin verilir.

Musteri ziyaretleri asagidaki amaclarla gergeklestirilebilir:
Miusterinin laboratuvar personeli ile tanisarak teknik yeterlilik hakkinda bilgi edinrr?é‘;si
Laboratuvarda yuratilen dlgim ve analiz faaliyetlerinin gozlemlenmesi %

Musteriye ait isin yurttiilme siirecinin izlenmesi

Dogrulama amaciyla gergeklestirilen numune hazirlama ve godnderim islemlerinin

gozlemlenmesi

Ziyaret tarihi ve musteriye refakat edecek personel Laboratuvar Yoneticisi tarafindan
belirlenir.

5.2 Ziyaret Sirasinda Refakat
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Laboratuvari ziyaret eden misteri veya misteri temsilcisine yetkilendirilmis bir

laboratuvar personeli refakat eder.

Refakat eden personel;

Musterinin yalnizca kendi isi ile ilgili faaliyetleri gozlemlemesini saglar, “s))
Gerekli teknik bilgilendirmeleri yapar, 2
Gizlilik ve tarafsizlik ilkelerinin korunmasini temin eder.

Bu uygulama ile musteri taleplerinin dogru anlasiimasi, faaliyetlerin seffaf gekilde

izlenmesi ve misteri ile is birliginin gtiglendiriimesi hedeflenir.
5.3 Miisteri Memnuniyetinin zlenmesi

Laboratuvarin misteri memnuniyetini saglamak ve surdirmek temel hedeflerinden
biridir. Bu kapsamda musteri memnuniyeti, Kalite Yoneticisi / Kalite Sorumlusu

sorumlulugunda diizenli olarak izlenir.

Musteri memnuniyetinin degerlendiriimesi amaciyla FR.15 Musteri Memnuniyeti Anket
Formu kullanihr. Anket kapsaminda; iletisim, hizmet kalitesi, memnuniyet dizeyi ve

musteri deneyimleri degerlendirilir.

Anketler musterilere elektronik ortamda (e-posta / Google Form) iletilir ve elde edilen
sonuglar Kalite Yoneticisi / Kalite Sorumlusu tarafindan analiz edilerek kayit altina alinir

ve Laboratuvar Yoneticisi ile paylagilir.

Elde edilen veriler dogrultusunda memnuniyet diizeyi degerlendirilir, gerekli iyilestirme

faaliyetleri planlanir ve sonuglar Yénetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda ele alinir.
5.4 Memnuniyetsizlik Durumlarinin Degerlendirilmesi

Muisteri memnuniyet anketleri sonucunda 1, 2 veya 3 puan olarak degerlendirilen geri

bildirimler memnuniyetsizlik olarak kabul edilir ve éncelikli olarak ele alinir.
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Bu kapsamda, ilgili misteriden memnuniyetsizlige iliskin detayli bilgi en ge¢ 10 giin
icerisinde talep edilir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda yasanan durum analiz edilir ve

musteri geri bildirimleri dikkatle degerlendirilir.

Gelen geri bildirimin ardindan Laboratuvar Yo&netimi tarafindan gerekli inceleme
basglatihir ve Laboratuvar Yoneticisi bagkanliginda ilgili personelin  katihmiyla
degerlendirme toplantisi gergeklestirilir. Bu toplanti sonucunda, durumun niteligine gore

PR.17 Uygun Olmayan isin Kontrolii Proseddirii uygulanir.

Tespit edilen uygunsuzlugun dizeltici faaliyet gerektirmesi durumunda, Laboratuvar
Yoneticisi ile Kalite Yoneticisi / Kalite Sorumlusu tarafindan kék sebep analizi yapilir ve

PR.02 Duizeltici Faaliyet Prosediirii kapsaminda gerekli faaliyetler baslatilir.

Yapilan degerlendirme ve gergeklestirilen faaliyetler hakkinda, ilgili misteriye anket

katihm tarihinden itibaren en geg¢ 30 giin igerisinde yazili geri bildirim yapilir.

Hizmet bedeline iliskin memnuniyetsizlik geri bildirimleri, teklif asamasinda musteriye
sunulmug ve musteri tarafindan onaylanmis olmasi durumunda, anket degerlendirmesi
kapsaminda uygunsuzluk olarak ele alinmaz. Bununla birlikte, bu geri bildirimler yil sonu

degerlendirmelerinde analiz edilerek fiyatlandirma politikalarlnlr;%ﬁzden gecirilmesinde

dikkate alinir. '?}z"i
r g
¢
6. SIKAYETLER

6.1 Sikayetlerin Alinmasi ve Kayit Altina Alinmasi

Musteriler, Musteriye Hizmet ve Sikayet Prosediriine laboratuvarin internet sayfasi
tizerinden erigebilir ve bu prosedir dogrultusunda sikayetlerini sozlii veya yazih olarak

iletebilir.

Sikayet veya goris bildirmek isteyen musteriler, FR.17 Musteri Sikayet/Gortis Formunu
doldurarak laboratuvara iletir. ilgili forma internet sitesi tizerinden erigim saglanabilir ve

e-posta yoluyla da paylasim yapilabilir.

Telefon ile sozli olarak iletilen sikayetlerde, misteri Kalite Yoneticisi / Kalite

Sorumlusuna yoénlendirilir. Sozli olarak alnan sikayetler, Kalite Yoneticisi / Kalite
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Sorumlusu tarafindan FR.17 Musteri Sikayet/Gortis Formu kullanilarak kayit altina

alinir.

Laboratuvara yazili veya sozlii olarak iletilen tim sikayetlerin takibi, FR.21 Musgteri

Sikayetleri Takip Formu tzerinden gergeklestirilir ve stireg izlenebilir gsekilde yonetilir.
6.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Sonuglandiriimasi

Musterilerden gelen sikayetlerin  degerlendirilmesi  Laboratuvar  Yoneticisinin

sorumlulugundadir.

Laboratuvar Yoneticisi, sikayeti alindigi tarihten itibaren en ge¢ 7 is giinl igerisinde
degerlendirir ve tarafsizigin saglanmasi amaciyla, sikayete konu olan faaliyetlerde yer

almayan personeli gorevlendirir.

Yapilan degerlendirme sonucunda, sikayetin laboratuvar faaliyetlerinden (teknik
slirecler, personel davraniglar, fiyatlandirma vb.) kaynaklanmasi durumunda gerekli

incelemeler gergeklestirilir ve uygun aksiyonlar belirlenir.

Degerlendirme sonucunda alinan kararlar ve gergeklestirilen faaliyetler musterinin

sikayetini ilettigi tarihten itibaren en ge¢ 30 giin igerisinde yazm bolarak musteriye
bildirilir. }3

6.3 Teknik Faaliyetlere lligkin Sikayetlerin Yénetimi

Musterinin  6lgim ve analiz faaliyetlerine iligkin gikayette bulunmasi du;:’umunda,

Laboratuvar Ydneticisi tarafindan gerekli teknik inceleme yapilir.

Inceleme sonucunda belirflenen ¢oztim Onerileri, musteri ile yapilan gortigmeler

dogrultusunda degerlendirilir ve mutabik kalinan ¢éziim yolu belirlenir.

Belirlenen ¢ozim ve yapilan islemler, musterinin sikayetini ilettigi tarihten itibaren en

gec 30 gun igerisinde yazili olarak musteriye bildirilir.

Musterinin sunulan ¢6zimi kabul etmesi durumunda, ilgili yazili bildirim musteri

tarafindan onaylanarak laboratuvara iletilir ve stire¢ kayit altina alinarak kapatilir.

6.3.1 Olgtim, Analiz ve Rapor Sonuglarina lligkin ltirazlarin Deg‘jerlendirilmesi

f— m\
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Misterinin, laboratuvarin hizmet kapsami dahilinde gergeklestirilen 6lgim ve/veya
analiz sonuglarina itiraz etmesi durumunda agagidaki stireg izlenir. Bu kapsam diginda

kalan sikayetler Laboratuvar Yoneticisi tarafindan ayrica degerlendirilir.
+ Olgiim Sonuglarina itiraz

Olgiim sonuglarina iligkin itiraz durumunda, ilgili 6lgtim kosullart ve kayitlar
degerlendirilir. Gerekli gortilmesi halinde olgctim, farkli personel tarafindan yeniden

gerceklestirilir. Tekrarlanan o6lgiime iliskin  Gcretlendirme  Laboratuvar Ydneticisi

tarafindan degerlendirilir.
» Analiz Sonuglarina Itiraz

Analiz sonuglarina iligkin itirazlarda oncelikle kalite kontrol verileri ve hesaplamalar

gozden gegirilir. Hatali bir durum tespit edilmesi halinde analiz tekrari yapilr.

itirazin, numune saklama siresi igerisinde yapilmis olmasi ve yeterli numunenin
bulunmasi halinde analiz, farkli personel tarafindan tekrar edilir. Analiz tekrari igin

ticretlendirme Laboratuvar Yoneticisi tarafindan belirlenir.

Numune saklama stresi dolmus analizlere iliskin sikayetlerde degerlendirme

Laboratuvar Yoneticisi tarafindan yapilir. "«‘(’/
“Jb( ),
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73
Raporlara iligkin itirazlarda, laboratuvar kaynakh maddi hata buli.qnmaS| durumunda

« Raporlama ltirazlari

rapor Ucretsiz olarak revize edilir.

Ancak revizyonun musteri kaynakli olmasi (eksik evrak, ge¢ bildirim vb.) durumunda

ilgili islem Gcretlendirilir.
« Faturalandirma ltirazlari

Faturalandirmaya iligkin itirazlarda, teklif ve onaylanan bedeller kontrol edilir. Farklilik

tespit edilmesi durumunda gerekli diizeltmeler yapilir.

s Teklif itirazlari
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Teklife iliskin itirazlarda miusterinin sundugu bilgi ve belgeler incelenir. Uygunsuzluk
laboratuvar kaynakl ise misteri ile mutabik kalinarak teklif revize edilir. Ucretlendirme

durumu Laboratuvar Yéneticisi tarafindan degerlendirilir.

Yukarida belirtilen siregler sonucunda misteri itirazinin devam etmesi halinde,
musterinin yazili onayi alinarak bagimsiz bir akredite laboratuvar ile birlikte dlgiim veya

analiz tekrari gergeklestirilebilir.
Bu durumda:

Sonuglarin her iki laboratuvarin élgiim belirsizligi sinirlari igerisinde uyumlu olmasi

halinde, yapilan masraflar misteri tarafindan kargilanir.

Sonuglarda laboratuvar kaynakli hata tespit edilmesi durumunda, tim maliyetler

laboratuvar tarafindan karsilanir.
6.4 Sonug Uyusmazliklarinin Degerlendirilmesi

Yapilan analiz veya o6lgiim sonuglarinin uyumsuz (¢akigmayan) olmasi durumunda,
PR.17 Uygun Olmayan lsin Kontrolil Prosediirii uygulanir.

Tespit edilen uygunsuzlugun dizeltici faaliyet gerektirmesi halinde, kék sebep analizi
gergeklestirilir. Sebep analizi sonucunda uygun dizeltici faaliyetler belirlenir ve PR.02
Diizeltici Faaliyet Prosediirii kapsaminda uygulanir ve takip edilir.
>

6.5 Kayitlarin Muhafazasi "z}

;3

J

Musteri ile ilgili gergeklestirilen tim hizmetlere ve sikayet slreglerine alt kaylt]ar PR.O7
Kalite Kayitlari ve Teknik Kayitlar Prosedtriine uygun olarak Kalite Yonet|013| / Kalite

Sorumlusu tarafindan kayit altina alinir ve muhafaza edilir.

Bu kayitlarin gizliligi, batanluga ve izlenebilirligi saglanir; yetkisiz erigsimlere karsi gerekli

onlemler alinir.
7. DOKUMANIN BULUNDUGU KISILER

Laboratuvar Yoneticisi
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Olgtim Sorumlusu

Deney Sorumlusu

Deney Personeli

Olgtim Personel
Numune Kabul Personeli
Raportor

Kalite Yoneticisi

Satig Sorumlusu

Kalite Sorumlusu

8. ILGILI DOKUMANLAR

FR.15 Musteri Memnuniyeti Anket Formu

9,
FR.17 Musteri Sikayet/Goérts Formu «%})
<
FR.21 Musteri Sikayetleri Takip Formu "C:
i)
¢
PR.17 Uygun Olmayan Isin Kontrolti Proseduirii
¢
FR.18 Uygunsuzluk Formu
PR.02 Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Prosedirti
FR.04 DF Istek Formu
LS.01 DF Takip Listesi
PR.07 Kalite Kayitlari ve Teknik Kayitlar Prosediriine
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