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1.0 AMAC

Bu prosedurin amaci; laboratuvarimiz tarafindan deney hizmeti verilen musterilerle iligkilerin
dizenlenmesi, gelistirilmesi icin musteri sartlarinin karsilanip karsilanmadiginin musterideki algilamasinin
izlenerek memnuniyet bilgilerinin elde edilmesi, sikayetlerinin ve énerilerinin alinmasi ve bu geri besleme
bilgilerinin degerlendirilmesi yéntemlerinin tanimlanmasidir.

2.0 YETKIi VE SORUMLULUK
Bu prosedirin uygulanmasindan Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu sorumludur.

3.0 TANIMLAR

4.0 ILGILi FORMLAR

Miisteri Sikayet/Oneri Formu BF-04.01
Musteri Anketi BF-04.02
Laboratuvar Ziyaretci Formu BF-04.03

Mdasteri Sikayetleri Takip FormuBF-04.04 (Rev.02)
Mdusteri Anket Takip ve Degerlendirme Formu BF-04.05 (Rev. 02)

5.0 REFERANSLAR _
Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yeterliligi Icin Genel Sartlar TS EN ISO/IEC 17025

Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii BP-05
Duzeltici Faaliyet Proseduri BP-06
Onleyici Faaliyet Prosediirii BP-07
Yénetimin Gézden Gegirmesi Prosediri BP-10

6.0 PROSEDUR

6.1 Genel

Laboratuvar faaliyetlerimizle ilgili misterilerin olugan veya olusabilecek olan tim problemleri ile yakindan
ilgilenilerek en kisa sire iginde ¢dézim bulma yoluna gidilir. Laboratuvarimiz, musterilerden gelen sikayetleri
birer iyilestirme firsati olarak degerlendirir. Migsterilerden gelen olumlu ve olumsuz geri besleme bilgileri;
yonetim sistemini, deney faaliyetlerini ve musteri hizmetlerini iyilestirmek amaci ile kullantlir.
Musteriler dogrulama amaci ile numuneye ihtiyag duyarsa bu talep yazili olarak Laboratuvar Sorumlusu’
na bildirilir. Laboratuvar Sorumlusu koordinasyonlugunda var ise sahit numunelerden uygun bir sekilde
deney numunelerinin hazirlanmasi, ambalajlanmasi ve génderilmesi saglanir.

6.2 Miisteri Memnuniyet Oneri ve Sikayetlerinin Alinmasi
Memnuniyet; Misteri memnuniyetleri anketler aracilidi ile izlenir. Musteri Anketi, web sayfamiz tzerinden
yayinlanir. Ayrica yilda bir defa sonug bildirim raporlari ile beraber misterilere génderilir.

Oneri ve Sikayet; Web sayfamiz lizerinden, yazili veya sézlii olarak miisterilerden gelen éneri ve sikayetler
Kalite Yoneticisi’ ne iletilir. Kalite Yoneticisi tarafindan sézlii gelen sikayet ve oneriler, Miisteri Sikayet/Oneri
Formu’ na ve BF-04.04 Musteri Sikayetleri Takip Formuna kaydedilir.

(Rev 02) internet araciligi ile gelenler ve yazili gelenler ise Muster Sikayet/ Oneri Formu’na iligtirilir.

6.3 Miigteri Memnuniyet Oneri ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Memnuniyet; Musteriler tarafindan doldurularak gdénderilen anketler Kalite Yoneticisi' ne iletilir. Kalite
Yéneticisi tarafindan yapilan analiz sonucu “Cok lyi” ve “lyi” cevaplarinin orani %70 in altinda ise,
musteri memnuniyetinin yetersiz oldugu kabul edilir ve madde 6.4’ de belirtilen islemler uygulanir.

Oneri; Gelen dneriler Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan degerlendirilerek

Genel Mudir' e sunulur. Uygun goérilen oneriler igin gerekli faaliyetler planlanarak uygulamaya alinir.Uygun
bulunmayanlar i¢in herhangi bir islem yapilmaz. Her iki durumda da, Kalite Ydneticisi tarafindan yazili veya
s6zli olarak misteri bilgilendirilir ve Musteri Sikayet/Oneri Formu’ nun “Yapilan islemler” bolimiine kayit
edilir. Bilgilendirme yazili yapilmis ise, yazisma bu formun arkasina eklenerek muhafaza edilir.
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Sikayet;
Sikayet Akis Semasi (Rev. 03)

S6zli Yazih- Web 2
Uzerinden Sikayet Ve ligili Birimin Belirlenmesi

Sikayetin Misteri Sikayet Formuna Kaydi

Sikayet
Laboratuvarl
a ligili mi?

Hayir

Evet

!

Bildirilir

Musteriye Sikayetin
Lab'la Alakali Olmadig >

Sikayet Detayli inceleme

v

Deney Tekrari Gerekli

Olgiim igin ilk personelden farkl
birini gérevlendirerek deneyi
tekrarlama

ilk Ve Son Sonuglan Karsilagtir ve
Farklihk Var ise Uygun Olmayan
Deney lsinin Kontrolii Prosediiriine
gore Iglem Yapilir ve Diizeltici Faaliyet
Agllir.

Yapilacak Faaliyetlerle M
iz (]
S
T
E
R
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Diizeltici Faaliyet Prosediiriine

iletilir.

Tekrar Deneyinin
Sonuglari Miisteriye

Gore iglem Yapilir.

A

Uygulanan Faaliyetler Kontrol Edilir
Ve Uygunlugu Denetlenir.

Miisteri Bilgilendirilir.

Miisteri Sikayet Siireci
ile ilgili Bilgilendirilir. >

1- Misterinin deney sonuglarina itiraz etmesi durumunda Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan
degerlendirme yapilir ve sikayetin laboratuvardan kaynakl olup olmadigi tespit edilir.Sikayet

laboratuvardan kaynakli degil ise miisteriye gerekli aciklamalar yapilir ve sikayet sonlandirilir. Eger

sikayet laboratuvardan kaynakli ise detayli inceleme yapilarak sikayetin neden kaynaklandigi tespit

edilir. (Rev. 03)

» Deney tekrarina gerek gortlmemesi halinde gerekgesiyle birlikte musteri yazil olarak bilgilendirilir.

» Deney tekrarina karar verilmesi durumunda madde 6.5’ de belirtildigi sekilde misteri veya temsilcisinin deneyler
sirasinda laboratuvarda bulunmasi saglanir. Belirlenen tarihte musteri laboratuvarda bulunmasa dahi, sahit
numuneler Uzerinden itiraz edilen deneyler tekrarlanarak sonug musteriye bildirilir.

Her iki durumda da musteri itirazinin devam etmesi halinde, TURKAK tarafindan akredite olmus bir
laboratuvara s6z konusu deneyler yaptirilir(rev01) ve deney Ucretini haksiz olan taraf karsilar.
Deney sonuglarinin farkli gikmasi durumunda, Uygun Olmayan Deney Kontrolli Prosedlrt uygulanir.
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2- Musteriden gelen sikayet hizmet kalitesi ile ilgili ise; Kalite YOneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu

tarafindan degerlendirme yapilarak Genel Mudir bilgilendirilir. Gerekli gérilen faaliyetler planlanarak
uygulamaya alinir. Kalite Yoneticisi tarafindan sonug yazili veya sozll olarak musteriye iletilir ve Misteri
Sikayet/Oneri Formu’ nun “Yapilan islemler” béliimiine kayit edilir. Bilgilendirme yazil yapilmis ise, yazisma bu
formun arkasina eklenerek muhafaza edilir.Ayni zamanda musteri sikayetlerinin bildirim tarihi, yolu, firma bilgileri
ve sikayet konusu BF-04.04 Musteri Sikayetleri Takip Formuna kaydedilerek sikayetin durumu takip edilir.
(Rev. 02)

6.4 Anketlerin ve musteri 6neri/sikayetlerinin degerlendirilmesi sonucu gerekli olan duzeltici faaliyetler Dizeltici
Faaliyet Prosedirl; onleyici faaliyetler ise Onleyici Faaliyet Prosediirli’ ne uygun olarak yuratdllr. Bulgular Kalite
Yoneticisi tarafindan analiz edilir ve performans raporunda belirtilerek Yoénetimin Gézden Gegirmesi Toplantisi’ na
sunulur.

6.5 Miisteri oneri/sikayetlerinin degerlendirilmesi sonucu BP-20 Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasina Yonelik
Faaliyetler Prosediirii’ ne uygun olarak yiiritiiliir. (Rev.03)

6.6 Miisterinin Kendi Deneyini izlemesi

6.6.1 Musteri veya temsilcisi talep etmesi halinde énceden randevu almak sarti ile sadece kendi
numunesine ait deneyler esnasinda laboratuvarda bulunabilir. Bu durumda talebin Laboratuvar Sorumlusu
tarafindan yazili alinmasi saglanir ve ilgili tim personel bilgilendirilir. Laboratuvar Sorumlusu
koordinasyonlugunda musteri ziyaretinden énce gerekli dizenlemeler yapilarak gizlilik, gtvenilirlik ilkesi
cercevesinde diger musterilere ait deney sonuglarinin, deney numunelerinin ve laboratuvara 6zel gizlilik
arz eden bilgilerin gérilmemesi saglanir.

6.6.2 Musteri veya temsilcisi laboratuvara geldiginde Laboratuvar Sorumlusu tarafindan Ziyaretgi Formu
dizenlenerek yuritilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda bilgilendirilir ve ilgisi olmayan bélimlere girmesine
musaade edilmez. Talep etmesi halinde numunelerine yapilan deneyler, dlgme cihazlari vb. teknik konularda
gerekli her turlt bilgi Laboratuvar Sorumlusu tarafindan verilir.
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