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1.0. AMAC VE KAPSAM:

Bu prosediir tarafimizca gergeklestirilen 6l¢ciim hizmeti de dahil miisterilerimizle yaptigimiz faaliyetlerin
gbdzden gecirilmesi; Miisteri, personel ve diger ilgililerden gelebilecek talep, Oneri, istek ve sikayetlerin
kayit altina alinarak etkin bir bicimde degerlendirilmesi; Sikayetlerin giderilmesi, tekrarinin 6nlenmesi ve
deney kalitesinin arttirllmasima yonelik yapilacak c¢alismalar1 agiklamak amaciyla hazirlanmigtir.
Laboratuvar i¢in miisteri ile ilgili yiiritiilecek tiim iligkilerin diizenlenmesi, hizmete bagli sartlarin
belirlenmesi, gdzden gecirilmesi ve miisteri ile iletisimin nasil gergeklestigini agiklamaktadir.

2.0. SORUMLULAR:
e [aboratuvar Mudiirii
e Kalite Yoneticisi

e Tim Calisanlar

3.0.TANIMLAR

Miisteri: Tedarik¢i tarafindan saglanan bir {iriiniin alicisidir.

Tedarikgi: Miisteriye iirlin saglayan kurulustur.

Dis Tedarik¢i: Malzeme alimi, hizmet alim1 yapilan gercek veya tiizel kisiler ile bunlarin olusturduklari
ortak girisimler.

Taseron: Laboratuvarin onceden tahmin edilemeyen sebeplerle (is yogunlugu, daha fazla uzmanliga
ihtiya¢c duyma veya gecici kapasite diigmesi vb.), akreditasyon kapsamindaki deneylerin gerceklestirilmesi
icin hizmet aldig1 kuruluslar.

Sikayet: Miisterilerden ve diger kesimlerden iletilen personel veya isleyisten kaynakli memnuniyetsizlik
durumudur.

Itiraz: Miisterinin 6l¢iim sonuglarma veya 6l¢iim raporunun tamamina yapmis oldugu geri doniistiir.

4.0 PROSEDUR DETAYI (UYGULAMA):
Oneri, istek ve Sikayetlerin Alinmasi

e Miisteri iligkileri ve Sikayetler Prosediirii ve anket, www.pintest.com.tr adresinde yayinlanarak tiim
ilgili taraflarin erisimine agilir.

e Miisterilerin firmamiza yapacaklar1 oneri, istek ve sikayetler icin izleyecekleri iki yol
bulunmaktadir. Bir tanesi web sitemiz iizerinden F75.03 Miisteri Oneri, Itiraz ve Sikayet
Formunu doldurarak tarafimiza iletmeleri veya mail yoluyla génderilen F75.03 Miisteri Oneri,
Itiraz ve Sikayet Formunu doldurup tarafimiza ilettikleri takdirde siire¢ baslamis olur.

e Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miiracaatlar aninda
cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve sikdyeti alan kisi
tarafindan F75.03 Miisteri Oneri, Itiraz ve Sikayet Formu doldurularak kaydedilir.

o Kalite Yoneticisi gerekirse miisteriyle irtibata gecerek sikayet konusunda ayrintili bilgi alinmasini
saglar ve edindigi bilgileri Laboratuvar Miidiiriine iletir.

Miisteri Sikayet ve Onerilerinin Gézden Gegirilip Degerlendirilmesi

e Sikayet aldiktan sonra Kalite Yoneticisi, sikayetin laboratuvara ulastigini sikayet sahibine bildirir.

e Sikayet; 5 is gilinii iginde degerlendirir.

e Laboratuvar Miidiiri, sikayete konu olana durumu sikayet sahibi ve sikayete konu olan kisi(ler) ile
gorlisiir ve sikayetin kabul edilip edilmeyecegine karar verir.

e Laboratuvar Miidiirii, sikayet degerlendirmesi bittiginde ayn1 giin i¢inde sikayet sahibine sikayetin
kabul/red edildigini gerekcesini de belirterek mail ortaminda bildirir.
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e Sikayet (memnuniyetsizlik);
-Laboratuvarin verdigi veya taseron/igbirligi laboratuvarindan alinan hizmetleri kapsamiyorsa,
-Yasal zorunluluk nedeniyle yapilan bir calisma ise, Miisteri yazili olarak Kalite Yoneticisi tarafindan
gerekgesiyle birlikte bilgilendirilerek, gelen sikayet degerlendirmeye alinmaz.
-Talep alma, teklif ve sézlesme hazirlama hizmeti ve siireci,
-Numune alma, 6l¢iim, raporlama hizmeti ve siireci,
-Taseron/igbirligi laboratuvar1 hizmeti ve siireci,
-Idari hizmetler (para yatirma, telefon hizmetleri, faturalandirma, raporlarin miisteriye ulastirilmasi v.b.) ve
stireci v.b. stirecler ile ilgili olabilir.

e Sikayet konusunda, Laboratuvar Miidiirii koordinasyonunda Bolim Sorumlulariyla beraber
inceleme yapilir. Yapilan incelemeyle ilgili durum F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet
Formuna islenir.

e Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler
tarafindan hazirlanarak, gézden gecirilip onaylanir.

e Sikayet, taseron/igbirligi laboratuvar1 hizmeti ve siireci ile ilgili bir sikayetse; taseron/isbirligi
laboratuvari ile goriisiilerek degerlendirilir ve iglem yapilir.

e Sikayet kabul edildi ise Laboratuvar Miidiirii, sikayet i¢in F87.01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet
Talep Formu doldurur. Laboratuvar Miidiirii, geribildirimler / kayitlar dogrultusunda sikayetin kok
nedenini tespit eder. Belirlenen kdk nedene uygun olarak yapilmasi gereken faaliyetleri belirler.

e Sikayet konusu sunulmus dl¢iim/analiz raporu ile ilgili ise, s6z konusu rapor ve hesaplamalari Ilgili
birim sorumlusu tarafindan incelenir, sekretarya hatasi olup olmadigi kontrol edilir. Sekretarya
hatas1 yok ise; Olgiim sorumlusu ile uygulanan ydntem tarafindan bastan sona incelenir. Bunun igin
asagidaki islemler yapilir;

-Olgiim ¢iktilariin hesap islemleri kontrol edilir.

-Yontem uygulanirken kullanilan cihazlar ve kimyasallar gozden gegirilir.

-Yontemi uygulayan kisiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir.

-Olgiim ile ilgili kayitlardaki bulgular gézden gegirilir, olabilecek aksakliklar belirlenir.
-Kalite kontrol ¢alismalar1 yapilir.

e Sikayet konusu rapor/hesaplama/dlgiimiin incelenmesi sonucu Olgiim tekrar1 veya diizeltme
gerektirmeyen hususlar, rapor/hesaplama/6l¢iim bulgularimin  dogrulugu, O6l¢lim yonteminin
giivenilirligi gibi bilgiler degerlendirme sonucu olarak kaydedilerek F75.03 Miisteri Oneri, itiraz
ve Sikayet Formu doldurularak bilgilendirme yapilir.

e Olgiim tekrar1 yapilmas1 durumunda farkli sonuglar elde ediliyor ise ikinci bir degerlendirme
yapilarak sebepleri aragtirilir. Dogru sonug verildigine dair makul verilerin elde edilmesi amaciyla
Laboratuvar Miidiirii talimati ile analiz yenilenebilir.

e Rapor hesaplama/6l¢iimde hata var ise, gerekli agiklama yapilarak yeniden diizenlenir. Miisteri
bilgilendirilerek eski raporun en ge¢ 2 hafta igerisinde geri c¢ekilmesi saglanir. Miisteri kamu
kurum/kurulusu ise tist yazi1 ile bilgilendirme yapilir. Miisterinin raporu geri géndermek istememesi
durumunda konu 1le ilgili yazili gerekge alinir.

e Tiim sikayetler/itirazlar, F79.02 Sikayet ve Itiraz Takip Formu ile takip edilir.

o Kalite Yoneticisi gelen sikayetlerle ile ilgili bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu
degerlendirmeleri Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisinda giindeme getirir.
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Miisteri Memnunivetinin Olciilmesi, Degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi

Laboratuvar Miisteri memnuniyetini degerlendirmek amaci ile anket yapar. Bu amagla hazirlanan
F75.04 Miisteri Memnuniyet Anket Formu kullanilir. Tiim hizmet alacak kisiler ve ilgili taraflar
F75.04 Miisteri Memnuniyet Anket Formuna web sitesinden de ulasim saglamaktadir.

Miisteri Memnuniyet Anketi formundaki her bir soru, Kalite Yoneticisi tarafindan toplanan tiim
anket ¢alismalarini kapsayacak sekilde tablo olusturularak degerlendirilir.

Kalite Yoneticisi, F75.03 Miisteri Memnuniyet Anket Formu ve F75.03 Miisteri Oneri, itiraz
ve Sikayet Formunun sonuglarini Google Formlar iizerinden takip etmektedir. Miisterinin ilgili
formlar1 doldurmasinin ardindan sistemde yanitlar olarak cevaplar goriilmektedir. Misteri yanitlar
excel tablosuna dokiilerek takibi ayrica yapilabilmektedir.

Anketi dolduran miisterinin belirttigi diger hususlarda degerlendirmede g6z oniine alinir. Anket
Formlarinin toplanmasi sirasinda miisterinin memnun olmadig1 herhangi bir konu var ise ve anket
sonuglarinda orta, zayif ve kotii puan alan sorular var ise miisteri sikayeti olarak kabul edilir ve
Diizeltici Faaliyet baslatilir. I¢ denetim ve YGG toplantisinda, anket formlar1 degerlendirme
sonugclari, gelen miisteri sikayetlerinin miktari, hata tiirii, nem derecesi v.b. acilardan bir dnceki yil
ile karsilastirmali olarak degerlendirilir ve miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi ve hedeflerin
belirlenmesi i¢in kullanilir.

Miisteriden elde edilen memnuniyete dair bilgiler yonetimi goézden gecirme toplantilarinda
degerlendirilir. Degerlendirmeler toplanti raporunda belirtilir. Bu bilgiler Laboratuvar hizmetlerinin
kalitesini arttirmak ve diizeltici faaliyetlere 151k tutmasi amaci ile geri besleme olarak kullanilir.

Miisteri fliskilerinde Tarafsizhk ve Gizlilik

Miisteri ile ilgili tiim bilgiler (miisteri ad1, adresi, faksi, telefon, e-posta) laboratuvar faaliyetleri icin
ISG Kesif Formu talebi alan personel tarafindan kayit altina aliir ve ilgili dosyasinda saklanar.
Gizli bir bilginin agiklanmasinin, kanunen zorunlu oldugu veya sézlesmeden kaynakli olarak yetkili
kilindig1 durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, miisteri ya da ilgili sahis, agiklanacak bilgi
konusunda haberdar edilecektir.

Miisteri disindaki (6r. Sikayetci, diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen miisteri hakkindaki
bilgiler, miisteriyle laboratuvarimiz arasinda gizli kalacaktir. Bu bilgilerin saglayicisi (kaynak)
laboratuvarimizca gizili tutulacaktir ve kaynak tarafindan onaylanmadigi miiddetce miisteriyle
paylasilmayacaktir.

Olgiim sonugclar hakkinda bilgi isteyen miisteriye gerektiginde telefon, faks veya e-posta yolu ile
on bilgi verilebilir. Ancak bu uygulama, 6l¢ciim sonuglarinin miisteriye iletilmesi bakimindan
gegcerlilik tasimaz. Bu husus miisteriye bildirilir. Olgiim raporlari, miisterilere e-imzal1 sekilde mail
yoluyla veya basili olarak iletilmektedir.

Laboratuvarimiz tarafsizligin saglanmasi ve isleyiste devam edilmesi adina yeni alinan personel ile
taahhiitname imzalamaktadir.

Tarafs1zlig1 tehdit edecek iliski; yonetim, personel, satis komisyonu 6demesi veya yeni miisterilerin
yonlendirmesi i¢in yapilan diger tesvikler gibi durumlardan kaynaklanabilir. Tiim bu durumlar i¢in
riskler ve riskin nasil 6nlenecegi ile ilgili tanimlamalar F85.01 Risk ve Firsatlar Degerlendirme
Listesi Formu yapilmstir.
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5.0.ILGILI DOKUMANLAR:

e P&7.01 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

P71.01 Talep, Teklif ve Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi Prosediirii
F41.01 Tarafsizlik ve Gizlilik Ilkesi Beyan Formu

F75.04 Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu

F87.01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu

F79.02 Sikayet ve Itiraz Takip Formu

F75.02 Teklif Formu

F85.01 Risk ve Firsatlar Degerlendirme Listesi Formu

F73.01 ISG Kesif Formu

6.0. KAYITLAR:
Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan dokiimanlar (TS EN ISO/IEC 17025) standartlarina gore
muhafaza edilir.

REVIZYON KONTROL TABLOSU

ggv' Yapilan Revizyon Ve Revizyon Nedenleri Sayfa No Tarih
00 Ik Yaym - 30.09.2023
01 Miisteri Anketlerinin Takibinin Nasil Yapilacag Belirtilmistir | 2,3 05.07.2024
00 Miisteri Sikayet Talebinin Alinmasina Iliskin Tanimlama 13 03.03.2026
Yapilmistir
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