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1- AMAC

Musteri sikayetlerinin / Onerilerinin alinmasi ve degerlendiriimesi ve musteri memnuniyetinin
arastinimasi igin yontemlerin tanimlanmasidir.

2- SORUMLULUK
Bu proseduriin igletiimesinden Sube Yeftkilisi, Kalite Yoneticisi ve Tum Birim Sorumlulari sorumludur.
3- PROSEDUR

3.1. GENEL

Laboratuvar calismalarinda musteri tarafindan talep edilen deneyler gizlilik ve tarafsizlik prensibine
uygun olarak yapilir. Musteri bilgileri gizli tutulur. Musteri dosyalari kilitli dolaplarda ve bilgisayar
ortaminda sifreli olarak saklandigi i¢in diger muasterilerin gérmesi engellenmis olur. Sifre Laboratuvar
Sorumlusu ve Deney Sorumlusunun sorumlulugundadir. Misteri memnuniyeti 6n planda tutulur.
Masterilerimizin memnuniyeti Musteri Memnuniyet Anketleri ile olgulir ve dogrulanir. Elde edilen
verilere gore hizmet konularinda iyilestirme faaliyetleri baglatilir.

Musteri faaliyeti ile ilgili deneylerde kullanilmak Uzere verecegi bilgi ve dokimanlar musterinin izni
olmadan baska amaglar igin kullanilamaz ve kurum digina ¢ikarilamaz.

Dileyen mdisgteriler laboratuvar performansini izlemek Uzere kendi igyerlerinde yapilan 6lgim
islemlerine veya laboratuvardaki uygulamalara deney sonucunu etkilemeyecek sekilde tanik
olabilirler. Laboratuvarimiz, musterileri veya musteri temsilcileri ile taleplerine acgiklik kazandirmalari
ve yapilan isle ilgili laboratuvar performansini izlemeleri igin, diger muasterilere karsi gizliligi saglamak
kosuluyla, isbirligi yapar. Bunun igin Laboratuvar Sorumlusu tarafindan mdasterinin yazili olarak
gerekgeleri ile birlikte talep basvurusu alinir. Talep Sube Yetkilisi tarafindan degerlendirilir ve talebin
kabul edilmesi durumunda kurulusun is yogunlugu ve diger musterilerin gizliligi géz o6ninde
bulundurularak misteriye verilecek giin ve saat belirlenir. Oncelikle misteriye Ziyaretci Beyan Formu
(KF.03-06) imzalatilarak belirtilen yukamlalikleri yerine getirmesi beklenir. Mlsteriye ziyaret siresi
boyunca yetkili bir personelin eslik etmesi ve gerekli bdlimlere giris ¢ikisi saglanir.

Gecikme, taahhlt edilen s6ézlesmeden sapma veya Olgim dogrulugunu etkileyecek herhangi bir
olumsuz etki ¢cikmasi durumunda masteri yazili veya s6zIU olarak bilgilendirilir.

Her masteriye anket yapilir. Masterinin istekleri ve sikayetleri dikkate alinarak laboratuvar iyilestirme
calismalari yapilir.

3.1.1. TARAFSIZLIK

Laboratuvarimizda; laboratuvar faaliyetleri tarafsizlik ve gizlilik igerisinde yapilir. Bu amacla
PERSONEL YETERLILIK ve TARAFSIZLIK DEGERLENDIRMESI PROSEDURU (KP.11)
dokUmante edilmigtir. Laboratuvar yonetimimiz tarafsizliga bagli kaldigini beyan etmek
Uzere Laboratuvar Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani (LTB) yayinlamis ve imzalamigtir. Yonetim
Sistemi igerisindeki tim is ve slreglerde yasanabilecek olasi problemlere ve risklere kargi
kalite kayitlarini ve verilerini kullanarak uygunsuzluklarin olusmasinin engellenmesi ve riskin
mumkun oldukga ortadan kaldiriimasina yonelik olarak Risk ve Firsatlarin Degerlendirilmesi
Proseduri (KP.15) dokimante edilmistir. Prosedlire bagli olarak Ilaboratuvarimizda;
laboratuvar faaliyetlerinin tarafsizliginin saglanmasina yonelik olarak yonetimsel faaliyetleri
de kapsayacak sekilde tum faaliyetleri iceren Faaliyet Risk Degerlendirmesi yapilmistir.
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Yapilan risk degerlendirmesi yonetim sisteminin butinunu, tarafsizligi etkileyebilecek
tehlikeleri ve olabilecek riskleri degerlendirerek tasarlanmistir. Risk degerlendirmesi,
tarafsizlikla ilgili muhtemel tehlikeleri / senaryolari / tehditleri, bu durumlarin
gerceklesmesinin onlenmesi igin uygulamada olan kontrol tedbirlerini ve tehlikenin ortaya
ctkmasi durumunda surecin nasil yoOnetilecegini belirler ve ilgili dokimanlarda tanimlar.
Yapilan risk degerlendirmesinde her durumda tarafsizlikla ilgili belirlenen tehlikelerin hangi
tedbirlerle ortadan kaldirilacadi veya en aza indirilecegi belirtilmigtir. Tarafsizliga karsi yeni
bir tehlike kaynagi ortaya ¢ikar ve risk tanimlanirsa, risk degerlendirmesi yenilenir.

1.2 GIZLILIK

Laboratuvarimiz, faaliyetlerinin gergeklestiriimesi suresince elde edilen veya olusturulan
butin  bilgilerin  yonetiminden, yasal yukumlulUkler dogrultusunda  sorumludur.
Laboratuvarimiz musteri gizliligi ile ilgili hususlar; musterisi ile yapilan is s6zlesmesinde
(S6zlesme Formu-KF.02-05) beyan eder.

Personel gizlilik ve tarafsizligina iliskin olarak personel, beyan vermis oldugu konularda,
laboratuvarin tarafsizigini ve guvenilirligini zedeleyecek uygulamalarda bulunursa; Sube
Yetkilisi, personel hakkinda objektif delillere dayanarak Cikar Catismasi Listesinde (TL.01-
01) belirtilen faaliyetleri gergeklestirir.

Laboratuvarimiz, kamuya acik héle getirmek istedigi bilgi hakkinda musteriyi Sézlesme
Formu (KF.02-05) ile dnceden bilgilendirir. Bilginin musteri tarafindan kamuya agik hale
getirildigi veya laboratuvarimizla miusteri arasinda anlasma oldugu durumlar hari¢ (6r.
sikayetlere cevap verilmesi amagcli), diger tum bilgilerin 6zel bilgi oldugu degerlendirilir ve bu
bilgiler mahrem bilgi kabul edilir.

Laboratuvarimizin gizli bir bilgiyi agiklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sozlesmeden
kaynakli olarak yetkili kilindigi durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, musteri ya da ilgili
sahis, agiklanacak bilgi konusunda haberdar edilir.

Musteri disindaki (6r. sikayetci, duzenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen musteri
hakkindaki bilgiler, mugteriyle laboratuvarimiz arasinda gizli kalmaktadir. Bu bilgilerin
saglayicisi (kaynak) laboratuvarimizca gizli tutulmakta ve kaynak tarafindan onaylanmadigi
muddetge musteriyle paylasiimamaktadir.

Yasal olarak gereken haller disinda; komite Uyeleri, yukleniciler, dig kurulug personeli veya
laboratuvarimiz adina faaliyet gdsteren sahislar da dahil tim ¢alisanlarimiz, laboratuvarimiz
faaliyetlerinin gercgeklestiriimesi sirasinda elde edilen ya da olusturulan tim bilgileri gizli
tutmayi taahhtt etmigtir.

3.2- Miisteri Sikayet ve Onerilerinin Degerlendirilmesi

Ortaya c¢ikan uygunsuzluklarin tespit edilerek nedenlerinin arastiriimasi ve uygunsuzluklarin
giderilmesi igin misteri tarafindan bildirilen faaliyetler SIKAYET olarak adlandirilir. Hizmet kalitesinin
arttirlmasina ve olusabilecek hata kaynaklarinin tespitine yonelik musteri tarafindan bildirilen
faaliyetler ONERI olarak adlandirilir.
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Laboratuvar hizmet faaliyetleri hakkindaki sikayetler genel olarak;

o Taleplerin ele alinigl

e Deneylerin yapilmasi

o Deneylerin yapilmasi ve Raporlandiriimasi igin gegen sire

o Deneyler sirasinda deney ekibinin performansinin, hal ve davranislarinin musteri tarafindan

uygun bulunmamasi

o Deneylere iligkin bir talebin Laboratuvarimiz tarafindan kismen veya tamamen reddedilmesi

o Laboratuvarimiz tarafindan yapilan deney teklifi ve tcretlendirmeler

o Hizmet kalitesinde olabilecek diger eksiklikler vb.
ile ilgili olabilir.
Musterilerden gelen dneri ve sikayetler s6zll, yazili, telefon, e-mail veya faks yoluyla alinir. SézIu
yapilan sikayetlerde mutlaka sikayet sahibi tarafindan yazili hale getiriimelidir. Sikayetlerde asgari
olarak sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin acik ifadesi yer almalidir. Laboratuvar
gerekli durumlarda sikayetcinin kimligini dogrulamak amaciyla arastirma yapabilir. Laboratuvarimiz
isim ve iletisim bilgileri olmaksizin veya kimligi dogrulanamadan alinmigsa bu prosedir kapsaminda
islem gérmez ancak icerigine bagl olarak incelemeye alinabilir. Her deneyden sonra deney raporu ile
birlikte musterilere Musteri Sikayet/Oneri Formu (KF.03-01) gonderilir. Dogrudan laboratuara gelen
Oneri veya sikayetlerde; Oneri veya sikayeti alan kisi tarafindan, sikayet / oneri konusu, Musteri
Sikayet/Oneri Formuna (KF.03-01) islenir, misteri sikayeti forma ilistirilir ve doldurulan form ilk énce
Kalite Yoneticisine iletilir. Sikayetlerin gegerliligini ilk olarak Kalite Yoneticisi ve  Laboratuvar
Sorumlusu birlikte degerlendirir. Sikayet gecerli dedil ise reddedilerek gerekgesi ile birlikte sikayet
sahibine , Kalite Ydneticisi tarafindan bildirilir. Olugan sikayetlerin / dnerilerin takibi ise Mugteri Sikayet
/ Oneri Takip Formu (KF.03-02) ile gerceklestirilir.

Sikayet gegcerli ise; Kalite Yoneticisi sikayeti ilgili birime iletir. ilgili birim yoneticisi sikayet konusuna
gOre uygun gordugu birim personelini sikayeti incelemek Uzere goérevlendirir. Sikayetin ele alinmasi
ve degerlendiriimesi slreclerinde sikayet konusu ile ilgili kisilerin yer almamasina dikkat edilir.
Gerektiginde Sube Yetkilisi veya Kalite Yoneticisi tarafindan gikayet ile ilgili igslemleri yuritmek tzere
ilgili birim yoneticisine havale edilmeksizin herhangi bir Laboratuvar personeli géreviendirilebilir.

ilgili personelin belirlenmesinin ardindan, sikayetin degerlendirmeye alindigi, sikayeti ele alacak
kisinin adi-soyadi ve iletisim bilgileri e-posta veya yazi ile Kalite Yoneticisi tarafindan yedi (7) gun
icinde sikayet sahibine bildirilir.

Sikayeti ele alan kisi oncelikle sikayetin yeterli bilgi/belge ile desteklenip desteklenmedigini
degerlendirir. Sikayet yeterli bilgi/belge ile desteklenmemis ise, bilgi/belge eksikligi nedeniyle sikayetle
ilgili islem yapilamadigina dair yazi hazirlanir; ilgili birim ydneticisi ve Kalite Yodneticisinin teyidi
alinarak Sube Yetkilisinin onayina sunulur. Nihai cevap yazisi Kalite Yoneticisi tarafindan sahibine
gonderilerek sikayet sonlandirilir. Sikayet yeterli bilgi/belge ile desteklenmigse slreg ilerletilir.

Alinan sikayetler genel olarak Laboratuvarin politikalari, uygulamalari (deney taleplerinin reddi, deney
bulgulari ve dlzeltici faaliyet talepleri vb. dahil), personeli, prosesleri veya prosedirleri hakkinda ise,
oncelikle sikayetin yanlis anlamadan kaynaklanip kaynaklanmadigi tespit edilir. Yanlig anlamadan
kaynaklaniyorsa 6ncelikli olarak ¢ézimlenir ve yapilan islemle ilgili agiklamalar Birim Yoneticisi, Kalite
Yoneticisi ve Sube Yetkilisine raporlanir. S6z konusu acgiklama Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet
sahibine iletilerek sikayet sonuclandirilir.

Sikayetle ilgili géreviendirilen personel; sikayete sebep olan hususlari arastirir, muhtemel duzeltmeleri
veya duzeltici faaliyetleri belirler. Yapilan sebep analizi sonucunda, uygunsuzluk tespit edilmesi
durumunda Ddizeltici Faaliyetler Proseduri (KP.06)ne goére islem yurGtalir. Gerekli goérilmesi
durumunda i¢ Tetkik Prosediirii (KP.08)'ne gére plan digl i¢ tetkikler yapilabilir.
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Sikayetlerin 30 gln icinde ¢bézimlenmesi esastir. Laboratuvar disindaki kisi ya da kuruluglardan
bilgi/belge temini gerektiren gikayetler, s6z konusu bilgi/belge temin edildikten itibaren otuz (30) gun
icerisinde sonuglandiriimalidir.

Sikayetler ile ilgili konu hakkinda yapilan faaliyetler, laboratuvar prosedirlerine batiniyle uygunlugu
acisindan safha safha izlenir, alinan kararin Laboratuvar Politikalarini yansitip yansitmadigi Kalite
Yéneticisi tarafindan degerlendirilir ve her asamada bilgiler Miisteri Sikayet/Oneri Takip Formu
(KF.03-02Yna islenir. Sikayetin sonuclandiriima slresine ve konunun Onemine bagh olarak
gerceklestirilen faaliyetler ilerleme raporu olarak sikayet sirecini takip etmek lGzere goéreviendirilen
personel tarafindan sikayet sahibine iletilir.

Faaliyetler tamamlandiktan sonra sikayetin sonucuna iligskin cevap yazisi sikayetle ilgili géreviendirilen
personel tarafindan hazirlanir; ilgili birim yoneticisi ve Kalite Yoneticisinin teyidi alinarak Sube
Yetkilisinin onayina sunulur. Sube Yetkilisinin onayladigi nihai cevap yazisi, Kalite Ydneticisi
tarafindan e-posta veya yazi ile gizlilik kurallarina uygun olarak gikayet sahibine ve gerekli
durumlarda ilgili diger taraflara génderilerek sikayet sonuclandirilir.

Sikayet ile ilgili karari son gézden geciren Kalite Yoneticisi veya onaylayan Sube Yetkilisinin bahsi
gecen sikayetin konusu olmamasi givence altina alinir. Sube Yetkilisi veya Kalite Yoneticisi sikayete
konu olan faaliyete midahil ise son gézden gegirme ile onay asamasi sikayete konu olan faaliyete
mudahil olmayan tek bir kisi tarafindan yapilir.

Sikayetin devam etmesi durumunda; ¢6zim Uretilemeyen sikayetler icin Ust yonetim toplanir ve
sikayeti degerlendirir. Buna ragmen Musterilerin sikayetleri konusunda anlagsmaya varilamadigi
durumlarda, musteri ile mutabakat saglanarak Akreditasyon kurulusunun veya tarafsiz bilirkisilerin
hakemligine bagvurulur. Laboratuarimizin haksizhgi durumunda deney masraflari ve harici inceleme
tetkiklerden dodan tum masraflar laboratuarimizin Mesleki Sorumluluk Sigortasi ile 6denir.

Sikayet formlarinin timu Kalite Yoneticisi tarafindan saklanarak arsivlenir.

Sikayetlerin ele allnm_aS| prosesinin aciklamasi ve talep eden her turlt iniIi_f[araf icin erisilebilir olmasi
amaciyla; Mausteri lliskileri Prosediri  (KP.03) ve Musteri Sikayet/Oneri Formu (KF.03-01)
Laboratuvarimizin Web sayfasinda musteri erisimine acik hale getirilmistir.

Misteri sikayetleri analizi igin doldurulan Musteri Sikayet / Oneri Formundaki (KF.03-01) verilerden
faydalanilarak Kalite Yoneticisi her ay sonunda Musteri Sikayetleri Analizi yapar. Boylece grafiksel
olarak musteri sikayetleri durumu izlenir. Bunun igin bilgisayar ortaminda kayith Muasteri Sikayetleri
Sayisi izlenimi Formu (KF.03-04) doldurulur. Bu form bir excel yazilimi seklinde olup; bilgisayar
ortaminda ve ayrica ciktisi alinarak kalite kaydi olarak saklanir. Deney sonuglarinin mugteriye
zamaninda ulasip ulasmadiginin izlenmesi Teslim Edilen Dosya Sayisi izlenimi Formu (KF.03-05) ile
gerceklestirilir. Bu form excel formatinda geligtirilen bir programin ¢iktisi olup; bilgisayar ortaminda
izlenir ve giktisi alinarak kalite kaydi olarak saklanir.
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Sikayet Degerlendirme Prosesi Akis Semasi

Sikayet Alinir

(Sozlii, yazili, telefon, e-mail vb.)

l

Miisteri Sikayet/Oneri Formu

Doldurulur

!

Sikayet

Kalite Yoneticisine iletilir

l

Sikayetin Gegerliligi Degerlendirilir
(Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu)

!

Sikayet, Laboratuvar
Faaliyetinden Kaynakl

l

Sikayet Tlgili Birime fletilir —
incelemek Uzere Personel
Gorevlendirilir

l

Sikayet isleme Almir ve
Sikayet Sahibi Bilgilendirilir
(Kalite Yoneticisi)

l

Sikayet Degerlendirilir
Diizeltme veya Diizeltici
Faaliyetler Gergeklestirilir

l

Sikayetle [lgili Karar Verilir ve
Sonucu Hakkinda Sikayet
Sahibi Bilgilendirilir

!

Sikayet Kapatilir

!

Sikayet, Laboratuvar
Faaliyetinden Kaynakli Degil

!

Sikayet Reddedilerek
Sikayet Sahibi Bilgilendirilir

|

| Sikayet Kapatilir

Revizyon Nedeni

HAZIRLAYAN
KALITE YONETICISI

ONAYLAYAN
SUBE YETKILISI

Sikayet Degerlendirme Prosesi Akis Semasi Eklendi.

Sayfa:5/6




\S DOKUMAN KODU: KP.03

Y

YURURLUK TARIHi : 29.09.2006

GEVD,

MUSTERI iLiISKILERI PROSEDURU

REVIZYON NO: 06

e REVIZYON TARIHI : 17.08.2024

3.3. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

Sunulan hizmetlerin dogrulanmasi ve musterilerin beklentilerinin dlgilmesi Musteri Memnuniyeti
Olgme Anketi (KF.03-03) ile yapilir. Anket, Kalite Yoneticisi tarafindan dizayn edilir. Musteri
Memnuniyeti Olgme Anketi (KF.03-03) deney raporlari ile birlikte musteriye ulastirilir.

Elde edilen sonuglar Laboratuvar Sorumlusu, Deney Sorumlulari ve Kalite Yoneticisi ile birlikte her
ayin sonunda degerlendirilir. Gerekiyorsa Duizeltici Faaliyet_baglatilir.

Anketlerin degerlendirilmesi Anket Sonuclari Degerlendirme Talimati (KT.03-01)'na gore yapilir.

4- ILGILI DOKUMANLAR

e Musteri Sikayet/Oneri Formu KF.03-01

e Musteri Sikayet/Oneri Takip Formu KF.03-02

e Musteri Memnuniyeti Olgme Anketi KF.03-03

e Musteri Sikayetleri Sayisi izlenimi Formu KF.03-04

e Teslim Edilen Dosya Sayisi izlenimi Formu KF.03-05

e Anket Sonuglari Degerlendirme Talimati KT.03-01
5- KAYIT

Bu prosediiriin uygulanmasi ile olusan kayitlar (Misteri Sikayet/Oneri Formu, Musteri Sikayet/Oneri
Takip Formu, Misteri Memnuniyeti Olgme Anketi, Misteri Sikayetleri Sayisi izlenimi Formu, Teslim
Edilen Dosya izlenimi Formu) kalite kaydidir. Kalite Kayitlari Listesi (KL.07-01) ‘nde belirtilen siirece
arsivde saklanir.
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