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1. AMAC

Bu prosedirin amaci; laboratuvar tarafindan sunulan dlgim ve analiz hizmetlerine
iligkin musteri memnuniyetinin izlenmesini, musterilerden gelen geri bildirimlerin
degerlendiriimesini ve musteri sikayetlerinin etkin gekilde ele alinarak géziimlenmesini
saglamaktir.

Ayrica musteri bilgilerinin gizliliginin korunmasi, musteri ile is birligi icinde hizmet
kalitesinin strekli iyilegtiriimesi ve musteri memnuniyetinin artiriimasi amaglanmaktadir.

Bu prosedir, 6098 sayili Turk Borglar Kanunu basta olmak zere ilgili ulusal mevzuat
hiukumleri ile TS EN ISO/IEC 17025 standardinin TS EN ISO/IEC 17025 standardinin
7.9 Sikayetler maddesi kapsaminda hazirlanmistir.

2. KAPSAM

Bu prosedur; laboratuvar tarafindan sunulan élgim ve analiz hizmetlerine iligkin musteri
memnuniyetinin izlenmesi, musterilerden gelen geri bildirimlerin degerlendiriimesi,
musteri sikayetlerinin alinmasi, kayit altina alinmasi, incelenmesi, sonuglandirimasi ve
ilgili kayitlarin muhafaza edilmesi stireclerini kapsar.

3. SORUMLULUK VE YETKI

3.1. Laboratuvar Yoneticisi, ngterﬁ@NimgL@gyl ziyaret talebine istinaden planlamayi
yapmaktan, misteri bilgilerinin gizliliginin saglanmasi ve korunmasindan, musteri anket
sonuglarinin kalite yoneticisi ve Kalite Sorumlusu ile birlikte degerlendiriimesinden, bir
uygunsuzlugun DF gerektirip gerektirmedigine karar vermekten, DF uygulamalarindan,
musteri sikayetlerinin degerlendiriimesinden ve ¢6zim bulmaktan ve bu prosedurin
uygulanmasindan sorumludur.

3.2. Kalite Yoneticisi/Kalite Sorumlusu Musteri bilgilerinin gizliliginin saglanmasi ve
korunmasindan, musterileri yapilan anketler konusunda bilgilendirmekten, anketleri
yapmaktan, laboratuvar yoneticisi ile birlikte muisteri anket sonuclarinin
degerlendiriimesinden ve Kalite Yoneticisi/Kalite Sorumlusu sikayet kayitlarini tutmak,
sikayetlerin degerlendiriimesinden, dizeltici faaliyetlerinden ve musteriye hizmet ve
sikayet prosedird uygulamalar ile ilgili tim kayitlarin tutulmasindan ve talep eden her
tarl ilgili tarafla bu prosediri paylagsmaktan sorumludur.

3.3. Olgim Sorumlusu/Olgiim Personeli, misterilerden gelen sikayetler dogrultusunda
laboratuvar ydneticisinin yetkili kilmasi durumunda dizeltici faaliyetlerinden ve bu
faaliyetlerin sonuglandiriimasindan sorumludurlar.

3.4. Deney Sorumlusu/Deney Personeli, musterilerden gelen sikéyetler dogrultusunda
laboratuvar yd&neticisinin yetkili kilmasi durumunda dizeltici faaliyetlerinden ve bu
faaliyetlerin sonug¢landinimasindan sorumliudurlar.
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3.5. Numune Kabul Personeli, musterilerden gelen sikayetler dogrultusunda laboratuvar
yoneticisinin yetkili kilmasi durumunda duzeltici faaliyetlerinden ve bu faaliyetlerin
sonuglandiriimasindan sorumludur.

3.6. Raportér/Satis Sorumlusu, musterilerden gelen sikayetler dogrultusunda
laboratuvar yéneticisinin yetkili kilmasi durumunda dizeltici faaliyetlerinden ve bu
faaliyetlerin sonuglandiriimasindan sorumludur.

4. TANIMLAR
4.1 Sikayet

Herhangi bir kisi veya kurulugun laboratuvarin faaliyetleri, hizmetleri veya sonuglari ile
ilgili olarak laboratuvara bildirdigi ve cevaplandiriimasi veya céziilmesi beklenen
memnuniyetsizlik durumudur.

4.2 Musteri
Laboratuvarin sundugu 6lgim, analiz veya numune alma hizmetlerinden yararlanan
gercek veya tiizel kisidir.

4.3 Misteri Memnuniyeti

Laboratuvar tarafindan sunulanﬁmlg[m mU§ter| beklenti ve ihtiyacglarini karsilama
derecesinin dederlendirilmesidir. e L8

4.4 Geri Bildirim
Laboratuvar hizmetleri hakkinda musteriler tarafindan iletilen olumiu veya olumsuz
gorus, éneri veya dederlendirmelerdir.

4.5 Diizeltici Faaliyet (DF)
Tespit edilen uygunsuzluklarin nedenlerini ortadan kaldirmak ve tekrarini &nlemek
amaciyla gerceklestirilen faaliyetlerdir.

4.6 Sikayet Yonetimi
Musterilerden gelen sikayetlerin alinmasi, kayit altina alinmasi, degerlendiriimesi,
sonuglandiriimasi ve musteriye geri bildirim yapilmas siirecidir.

5. UYGULAMALAR

5.1 Musteri Ziyaretleri

Musterilerin laboratuvari ziyaret talepleri Laboratuvar Yoéneticisi tarafindan degerlendirilir
ve uygun bulunmasi halinde onaylanir. Ziyaretler sirasinda diger musterilere ait bilgi,
numune ve galigmalarin gizliligi korunur. Misterilerin yalnizca kendi galigmalarina iliskin
faaliyetleri gézlemlemesine izin verilir.

Musteri ziyaretleri asagidaki amaglarla gergeklestirilebilir;

Musterinin laboratuvar personeli ile tanisarak teknik yeterlilik hakkinda bilgi edinmesi
Laboratuvarda yuritulen élgtim ve analiz faaliyetlerinin gézlemlenmesi

Musteriye ait igin yuritilme strecinin izlenmesi
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Dogrulama amaciyla gerceklestirilen numune hazirlama ve génderim islemlerinin
gbzlemlenmesi

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

5.2 Ziyaret Sirasinda Refakat

Laboratuvari ziyaret eden misteri veya musteri temsilcisine yetkilendiriimis bir
laboratuvar personeli refakat eder.

Refakat eden personel;

Musterinin yalnizca kendi igi ile ilgili faaliyetleri gézlemlemesini saglar,

Gerekli teknik bilgilendirmeleri yapar,

Gizlilik ve tarafsizlik ilkelerinin korunmasini temin eder.

Bu uygulama ile musteri taleplerinin dogru anlagilmasi, faaliyetlerin seffaf sekilde
izlenmesi ve musteri ile is birliginin guglendiriimesi hedeflenir.

5.3 Musteri Memnuniyetinin izlenmesi

Laboratuvarin musteri memnuniyetini saglamak ve siirdiirmek temel hedeflerinden
biridir. Bu kapsamda musteri memnuniyeti, Kalite Yoneticisi / Kalite Sorumlusu
sorumlulugunda dizenli olarak izlenir. .

Musteri memnuniyetinin degerlenﬁﬁm—{ens@b%myla FR.15 Musteri Memnuniyeti Anket
Formu kullanilir. Anket kapsaminda; iletisim, hizmet kalitesi, memnuniyet dizeyi ve
musteri deneyimleri dederlendirilir.

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 paylasilir.

Elde edilen veriler dogrultusunda memnuniyet duzeyi degerlendirilir, gerekli iyilestirme
faaliyetleri planlanir ve sonuglar Yénetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda ele alinir.

9.4 Memnuniyetsizlik Durumlarinin Degerlendirilmesi

Musteri memnuniyet anketleri sonucunda 1, 2 veya 3 puan olarak degderlendirilen geri
bildirimler memnuniyetsizlik olarak kabul edilir ve éncelikli olarak ele alinir.

Bu kapsamda, ilgili misteriden memnuniyetsizlige iligkin detayh bilgi en ge¢c 10 gin
icerisinde talep edilir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda yasanan durum analiz edilir ve
musteri geri bildirimleri dikkatle de@erlendirilir.

Gelen geri bildirimin ardindan Laboratuvar Yonetimi tarafindan gerekli inceleme
baglatiir ve Laboratuvar Yoneticisi baskanlhiginda ilgili personelin katilimiyla
degerlendirme toplantisi gergeklestirilir. Bu toplanti sonucunda, durumun niteligine gére
PR.17 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediiri uygulanir.

Tespit edilen uygunsuzlugun duzeltici faaliyet gerektirmesi durumunda, Laboratuvar
Yéneticisi ile Kalite Yéneticisi / Kalite Sorumlusu tarafindan kék sebep analizi yapilir ve
PR.02 Duzeltici Faaliyet Prosediri kapsaminda gerekli faaliyetler baglatilir.

Yapilan degerlendirme ve gerceklestirilen faaliyetler hakkinda, ilgili musteriye anket
katiim tarihinden itibaren en ge¢ 30 gun igerisinde yazili geri bildirim yapilr.
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Hizmet bedeline iligkin memnuniyetsizlik geri bildirimleri, teklif agamasinda musteriye
sunulmus ve musteri tarafindan onaylanmis olmasi durumunda, anket degerlendirmesi
kapsaminda uygunsuzluk olarak ele alinmaz. Bununla birlikte, bu geri bildirimler yil sonu
degerlendirmelerinde analiz edilerek fiyatlandirma politikalarinin gézden gecirilmesinde
dikkate alinir.

6. SIKAYETLER

6.1 Sikayetlerin Alinmasi ve Kayit Altina Alinmasi

Musteriler, Musteriye Hizmet ve Sikayet Prosediriine laboratuvarin internet sayfasi
izerinden erisebilir ve bu prosedur dogrultusunda sikayetlerini sézli veya yazili olarak
iletebilir.

Sikayet veya géris bildirmek isteyen musteriler, FR.17 Musteri Sikayet/Goéris Formunu
doldurarak laboratuvara iletir. ilgili forma internet sitesi Gizerinden erisim saglanabilir ve
e-posta yoluyla da paylasim yapilabilir.

Telefon ile sdzli olarak iletilen sikayetlerde, musteri Kalite Yoneticisi / Kalite
Sorumlusuna ydnlendirilir. S6zlu olarak alinan sikayetler, Kalite Yoneticisi / Kalite
Sorumlusu tarafindan FR.17 Musteri Sikayet/Goéris Formu kullanilarak kayit altina
alinir.

Laboratuvara yazili veya s6zli olarak iletilen tum sikayetlerin takibi, FR.21 Musteri
Sikayetleri Takip Formu Uzerinden gergek‘ggttrjhr ve silreg izlenebilir sekilde ydnetilir.

6.2 Sikayetlerin Degerlend|r1Imesq\@§onugland|r|ImaS|

Musterilerden gelen sikayetlerin  degerlendiriimesi  Laboratuvar  Yoneticisinin
sorumlulugundadir.

Laboratuvar Yoneticisi, sikayeti alindigi tarihten itibaren en ge¢ 7 is gunl icerisinde
degerlendirir ve tarafsizigin saglanmasi amaciyla, sikayete konu olan faaliyetlerde yer
almayan personeli géreviendirir.

Yapilan dederlendirme sonucunda, sikayetin laboratuvar faaliyetlerinden (teknik
surecler, personel davraniglari, fiyatlandirma vb.) kaynaklanmasi durumunda gerekli
incelemeler gergeklestirilir ve uygun aksiyonlar belirlenir.

Degerlendirme sonucunda alinan kararlar ve gergeklestirilen faaliyetler, musterinin
sikayetini ilettigi tarinten itibaren en ge¢ 30 gun icerisinde yazili olarak musteriye
bildirilir.

6.3 Teknik Faaliyetlere lligkin Sikayetlerin Yonetimi

Musterinin 8lgim ve analiz faaliyetlerine iligkin sikayette bulunmasi durumunda,
Laboratuvar Yéneticisi tarafindan gerekli teknik inceleme yapilir.

inceleme sonucunda belirlenen ¢dzim 6nerileri, musteri ile yapilan gérigmeler
dogrultusunda degerlendirilir ve mutabik kalinan ¢ézim yolu belirlenir.

Belirlenen ¢ézim ve yapilan iglemler, musterinin sikayetini ilettigi tarinten itibaren en
gec 30 gin igerisinde yazili olarak musteriye bildirilir.

Musterinin sunulan ¢dzimi kabul etmesi durumunda, ilgili yazili bildirim musteri
tarafindan onaylanarak laboratuvara iletilir ve strec kayit altina alinarak kapatilir.
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6.3.1 Olgiim, Analiz ve Rapor Sonuglarina iligkin itirazlarin Degerlendirilmesi

Misterinin, laboratuvarin hizmet kapsami dahilinde gergeklestirilen dlcim ve/veya
analiz sonuglarina itiraz etmesi durumunda agagidaki sireg izlenir. Bu kapsam disinda
kalan sikayetler Laboratuvar Yoneticisi tarafindan ayrica degerlendirilir. Sikayet faaliyet
alani kapsaminda ise dederlendirmeye alinir, faaliyet kapsami diginda ise konuya iligkin
geri bildirimler olumlu veya olumsuz olacak sekilde mail yoluyla saglanir,

+ Olcim Sonuglarina Itiraz

Olgim sonuglarina iligkin itiraz durumunda, ilgili olgim kosullart ve kayitlar
degerlendirilir. Gerekli gorilmesi halinde Slgum, farkli personel tarafindan yeniden
gerceklestirilir. Tekrarlanan 6lgime iligkin  Ucretlendirme Laboratuvar Yoneticisi
tarafindan degerlendirilir.

« Analiz Sonuglarina itiraz

Analiz sonuclarina iliskin itirazlarda 6ncelikle kalite kontrol verileri ve hesaplamalar
gdzden gegirilir. Hatali bir durum tespit edilmesi halinde analiz tekrari yapilr,

itirazin, numune saklama suresi icerisinde yapilmis olmasi ve yeterli numunenin
bulunmasi halinde analiz, farkli personel tarafindan tekrar edilir. Analiz tekran igin
tcretlendirme Laboratuvar Yoneticisi tarafindan belirlenir.

Numune saklama siiresi dolmus analizlere iligkin sikayetlerde degerlendirme
Laboratuvar Yoneticisi tarafindan yapilr. ) :

- Raporlama ltirazlari pmf?ﬁ""]
Raporlara iligskin itirazlarda, Iaboratﬁﬁ'a'r kaynakli maddi hata bulunmas! durumunda
rapor Ucretsiz olarak revize edilir.

Ancak revizyonun musteri kaynakli olmasi (eksik evrak, gec¢ bildirim vb.) durumunda
ilgili islem Ucretlendirilir.

« Faturalandirma itirazlari

Faturalandirmaya iliskin itirazlarda, teklif ve onaylanan bedeller kontrol edilir. Farklilik
tespit edilmesi durumunda gerekli duzeltmeler yapilir.

« Teklif Itirazlari

Teklife iligkin itirazlarda musterinin sundugu bilgi ve belgeler incelenir. Uygunsuziuk
laboratuvar kaynakl ise misteri ile mutabik kalinarak teklif revize edilir. Ucretlendirme
durumu Laboratuvar Yéneticisi tarafindan degerlendirilir.

Yukarida belirtilen siirecler sonucunda musteri itirazinin devam etmesi halinde,
misterinin yazili onayi alinarak bagimsiz bir akredite laboratuvar ile birlikte dlgim veya
analiz tekrari gerceklestirilebilir.

Bu durumda:

Sonuglarin her iki laboratuvarin &lgim belirsizligi sinirlarn igerisinde uyumlu olmasi
halinde, yapilan masraflar musteri tarafindan karsilanir.

Sonuglarda laboratuvar kaynakli hata tespit edilmesi durumunda, tum maliyetler
laboratuvar tarafindan karsilanir.
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6.4 Sonug¢ Uyusmazliklarinin Degerlendiriimesi

Yapilan analiz veya &lgim sonuglarinin uyumsuz (¢akismayan) olmas! durumunda,
PR.17 Uygun Olmayan Isin Kontrolli Proseduirii uygulanir.

Tespit edilen uygunsuzlugun duzeltici faaliyet gerektirmesi halinde, kék sebep analizi
gerceklestirilir. Sebep analizi sonucunda uygun duzeltici faaliyetler belirlenir ve PR.02
Duzeltici Faaliyet Proseduri kapsaminda uygulanir ve takip edilir.

Sikédyet siireclerine ydnelik yapilacak calismalar Ek1 Sikdyet Prosesi ve Ek2
Laboratuvarlan Sikayet Prosesi Akis Semasi icerisinde tanimlanmistir.

6.5 Kayitlarin Muhafazasi

Musteri ile ilgili gergeklestirilen tim hizmetlere ve sikayet siireclerine ait kayitlar, PR.07
Kalite Kayitlari ve Teknik Kayitlar Prosediriine uygun olarak Kalite Yoneticisi / Kalite
Sorumlusu tarafindan kayit altina alinir ve muhafaza edilir.

Bu kayitlarin gizliligi, butunlagu ve izlenebilirligi saglanir; yetkisiz erisimlere kars! gerekli
6nlemler alinir.

7. DOKUMANIN BULUNDUGU KISILER
Laboratuvar Yoneticisi
Olciim Sorumlusu
Deney Sorumlusu
Deney Personeli

Olgiim Personeli
Numune Kabul Personeli
Raportér

Kalite Yoneticisi

Satis Sorumlusu

Kalite Sorumlusu

8. ILGILI DOKUMANLAR

FR.15 Musteri Memnuniyeti Anket Formu
FR.17 Musteri Sikayet/Goérus Formu

FR.21 Musteri Sikayetleri Takip Formu

PR.17 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
FR.18 Uygunsuzluk Formu

PR.02 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiril
FR.04 DF Istek Formu

LS.01 DF Takip Listesi

PR.07 Kalite Kayitlari ve Teknik Kayitlar Prosedirine
Yasal Mevzuat

6098 sayili Turk Borg¢lar Kanunu
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9. REVIZYON DURUMU
Revizyon RevyonuR Revizyonu
RevNo | Yayin Tarihi e Yapildigi y Aciklama
Tarihi . Yapan
Bolum/ Sayfa
00 21.07.2025 ; 5 3 ik Yayin
s CAKMAK y
Sikayet streglerine yénelik
yapilacak calismalar Ek1
Husne Sikayet Prosesi ve Ek2
.07. .08. - y )
vl 21.07.2025 | 16.08.2026 CAKMAK Laboratuvarlar Sikayet
Prosesi Akis Semasi
icerisinde tanimlanmistir.
Ek1: Sikdyet Prosesi
Sikdyet Prosesi
HEDEF ic ve dis miisteri, tedarikci, personel, paydas ve diger kisi/kurum/kuruiusiar vb.

tarafindan yapilan sika it ﬁfaydetmek, degerlendirmek, ¢éziime kavusturulmak.,
misteriye qercekaﬁﬁlen'islemler konusunda bilgi vermek, miisteri memnuniyetini

sadlamak ve siirekli ivilestirmeye katki sadglamak.

GIRDILER o Misteri Gériis. Oneri ve Miisteri | Sikdyetler her yerden. her kesimden.
Memnuniyet Anketi (FR.15 Miigteri | kurum, kurulus ve kisilerden gelebilir.
Memnuniyeti Anket Formu)

e Aviik Degerlendirme Toplantilar

e FR.17 Miisteri Sikayet/Gériis Formu

o FR.21 Miisteri _Sikayetleri Takip
Formu

o Telefon, fax vb. gbriisme kayitlari

e e-posta kayitlari

o Miisteriler ile yapilan toplantiiar ve
toplanti kayitiar

o Sosyal medya (WhatsApp,
Instagram. Linkedin vb.)

o Yiiz yiize gériismeler

e Diger
KAYNAKLAR o Personel, miisteri, paydas, vetkili
mercii

e Alt vapi: bilgisayar, telefon vb.
e Sikdvet, gériis, 6neri, anket formlar:

e Toplantilar

Pailin'
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o PR.17 Uygun Olmayan Isin Kontrolii

Prosediirii
e FR.18 Uygunsuzluk Formu

PR.02 Diizeltici ve Onleyici Faaliyvet

Prosediirii
FR.04 DF istek Formu
LS.01 DF Takip Listesi

o

o PR.O7 Kalite Kayitlani ve Teknik
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CIKTILAR e FR.15 Miisteri Memnuniyeti Anket
Formu
(DOKUMANLAR/K | o FR.17 Miisteri Sikayet/Gériis Formu
AYITLAR, o FR.21 Miisteri _Sikayvetleri _Takip
Formu

Laboratuvar Yéneticisi,

Olciim

Sorumlusu, Deney Sorumlusu
o [aboratuvar Personeli

A
»

i "‘?v“;r -

Kayitlar Prosediirii
e FR.32 Risk Analizi Defteri
SUREC o Ust Yénetim - Laboratuvardan ve/veya disaridan gelen
SORUMLUSU e Kalite Yéneticisi, Kalite Sorumlusu, | Sikavet, (Gériis. Oneriler de bu siirece

uyqun olarak dederlendirilir)  yazili
degilse bu durum ile ilk karsiasan
personel bildirilen ifadeleri kayit altina
almak ve Kalite Yéneticisi/Kalite
Sorumiusuna bildirmekle viikimlidiir,

- Ust Yénetim-Laboratuvar Yoneticisi ve

ilgililerie iletisime gecmek, sebep analizi,

riskleri, firsatlan degerlendirmek,
diizeltici, énlevici faalivetieri
gerceklestirmek, ivilestirmeleri

sadilamak ve sikdvet sahibine, sikdyetin
kabul edildigini/ilerleme durumunu_ve

sonucunun bildirilmesi, Kalite
Yéneticisi/Kalite Sorumiusu
sorumlulugundadir.

- Olciim sonuclarinin hatali olmasi ile ilgili

gelen sikayetler dedgerlendirilir. sebep |
analizi yapilir laboratuvarimizdan
kaynakianan bir durum varsa ve yeterli
numune varsa slirec tekrar edilir, farkll
sonuclar elde edilivorsa iicreti miisteriye
vansitilmaz bu siire zarfinda miisterinin
magduriyeti varsa laboratuvanmiz
tarafindan karsilanir. Diger durumlarin
hepsi bu prosediirde 6.3.1 Olciim. Analiz
ve Rapor Sonuclarina iliskin itiraziarin
Degerlendirilmesi basligi altina

actklanmistir.

PERFORMANS o Alinan Sikayet Sayisi
KRITERLERI o Coziimlenen Sikdyet Sayisi
e Sikayet Coziim Orani

o Memnuniyet Orani

- YGG Toplantilari,
- YGG éncesi hazirlanan Kalite Raporu

P iiias V)
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KONTROL o MemnuniyetsizliGe iliskin detavli
PERIYODU bilgi en gec 10 giin icerisinde talep
edilir.
e Laboratuvar Yéneticisi, sikayeti
alindig: tarihten itibaren en gec 7 is
e querrsmde: dagerienaiir e Faaliyetin islem asamalarn icin belirlenen
tarafsizligin __saglanmasi _amaciyla. = = =
- = termine bagli olarak kontroller Kalite
sikayete konu olan faaliyetierde ver e P p p
= e — Yéneticisi, Kalite Sorumlusu tarafindan
almayan personeli géreviendirir. =
— - saglanir. .
e Yapilan degerlendirme ve |
gerceklestirilen faalivetier hakkinda, |
ilgili_miisterive anket katiim/sikayet '
bildirim tarihinden itibaren en gec 30
giin _icerisinde vazili geri bildirim
vapuiir.
RISK VE | « FR.32 Risk Analizi Kayit Defteri
FIRSATLAR ‘
ETKILENEN o [letisim - Etkilenen faaliyetleri, prosesieri tespit |
SURECLER o Miisteriye Hizmet etmek.
o Kék Sebep Analizi - Ust _Yénetim-Laboratuvar Yéneticisi ve |
o Diizeltici Faaliyetler ilgililerle iletisime gecmek, sebep analizi,
e Risk ve Firsatlarin Dederlendirilmesi riskleri, firsatfari degerlendirmek.
e Laboratuvar Cevre §§ﬂ5_ﬁ L Ty diizeltici, énleyici faaliyetieri
o Metotlar M&S: Validasyonu- gerceklestirmek, ivilestirmeleri
Verifikasyonu _g__sz_a -Iamak.. i B i
o Olciim Belirsizligi Hesaplamalari - Sikayetleri, etkilenen siirecleri ve vapilan
o YT-PT ve LAK Calr ma_;lan calismalarin sonuclarini YGG
Editim. Farkin dahks giindemine almak. goriisiilmesini
Kg I’ saglamak, kayit altina almak Kalite
« Sapiiar Yéneticisi /Kalite Sorumiusu
sorumiulugundadir.
™\ A
PR e | .
Hazirlayan: Laboratuvar Kalite Y&neticisi/Kalit u

Wi

b
) g5 A
Onaylayan: Labf ar Yoéneticisi
77 v



ik Yayin: .
o _ 21.07.2025 | <oV et Rev.01
'fj % HALIC i HLJYENI MUSTERIYE HiZMET VE SIKAYET
LABORATUVARI PROSEDURU Dok. Kodu: | Rey Tarihi:
b PR.23 16.06.2026
Sayfa 10/10

EK-2: Laboratuvarlar Sikayet Prosesi Akis Semasi

(sikdyetin laboratyvar faaliyeti ila iigili oimasi durumunda uygulanacak proses)

SIKAYET
Sikayetin Kayit Altina Alinmasi
Sikayetlerin degerlendirilmesi

Detayh bilgi talebi

Sikayetin degerlendirilmesi

Miisteriye geri bildirim

Gerekli ise UOI Kontrolii

FR.17 Musteri Sikayet/Gariis Formu
FR.21 Musteri Sikayetler] Takip Formu

PR.23 Musteriye Hizmet ve
Sikayet Prosedlru’ne gore

Memnuniyetsizlige iliskin detayl bilgi
10 gln iginde talep editir

Sikayet alindid: tarihten itibaren
en geg 7 is gind iginde

Anket katiim / sikayet bildirim tarihinden
itibaren en geg 30 gin iginde yazili geri bildirim

Sureg sonunda gerekli ise PR.17 Uygun
Qlmayan lsin KontrolG Prosediri uygulanir
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