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1. Amagc:

Miisteri taleplerine agiklik kazandirmak, laboratuvar ¢alismalar1 hakkinda bilgi edinmelerini
saglamak ve miisterilerden elde edilecek geri besleme bilgilerinin laboratuvar hizmetlerinin
tyilestirilmesi amaciyla kullanilmasi i¢in siirdiiriilebilir bir sistem olusturmak, bu konudaki sorumlular1
ve calisma yontemlerini belirlemek ve laboratuvar tarafindan verilen hizmetlerin tiimii ile ilgili miisteri
goriislerinin  toplanmas1 ve degerlendirilmesi ve miisteriye uygun sekilde hizmet verilmesini

saglamaktir

2. Kapsam:

Kalite Yonetim Sistemi dahilindeki tiim faaliyetler bu prosediiriin uygulama alanindadir.

3. Sorumlular:

Gorevler

Sorumlular

Sirket
Miidiirii

Laboratuvar
Miidiirii

Kalite Yonetim
Temsilcisi

Deney
Sorumlusu

Numune
Kabul
Sorumlusu

Rapor
Sorumlusu

Miisteri veya temsilcisine
Ol¢iimler sirasinda refakat
etmek

v

v

Deney aninda deney
sonuclarim  etkileyebilecek
durumlar icin miisteriyi

bilgilendirmek

Yapilacak isle ilgili herhangi
bir gecikme veya taahhiit
edilen sozlerde sapma
oldugunda miisteriyi
bilgilendirmek

formunun
miisteriye

Tesis bilgi
doldurulup
imzalatilmasi

Miisteri anket formu ve
sikayet formunun
gonderilmesi

Miisteri anket ve sikayet
formlariin
degerlendirilmesi ve miisteri
ile iletisim

Sikayetler ile ilgili olarak
yapilacak islemlerin
belirlenmesi

Miisteri Iletisim Kayitlarimin
Muhafazasi

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN
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4. Tammlar:
Miisteri: Mal ve hizmet talep eden kisi ya da kurulus.

Sikayet: Bir kisi veya organizasyonun laboratuvara, laboratuvarin faaliyetlerine iligkin cevap
verilmesi beklentisi ile memnuniyetsizligini ifade etmesi.

5. Uygulama:
5.1. Miisteriye Hizmet:

Misteri ile ilk iletisim tekliflerin alinmas1 sirasinda gergeklesir. Laboratuvara gelen taleplerin,
tekliflerin ve sdzlesmelerin gozden gegcirilmesi i¢in yontemleri ve sorumluluklar PRS 002 Taleplerin,
tekliflerin veya sozlesmelerin gozden gecirilmesi prosediiriinde detayli olarak anlatilmistir.

Teklifin kabul edilmesi halinde miisteri veya temsilcisi kendisi i¢in yapilan deney faaliyetlerini
firmada veya laboratuvar kurallarina uymak kosulu laboratuvar da ilgili deney sorumlusunun veya
laboratuvar miidiiriiniin gézlemi altinda izleyebilir; bu durumlarda diger misterilere ait bilgiler gizli
tutulur. Miisteri temsilcisinin deneylerin laboratuvarda yapilan boliimlerine eslik edecek olmasi
halinde laboratuvarin izin verilen alanlarina girmesi saglanir. Deney c¢aligmalari, Miisteri tarafindan
dogrulanmas1 amaciyla gerekli oldugu durumlarda deney i¢in alinan numunelerin hazirlanmasi
ambalajlanmasi ve deneylerin yapilmasi miisteri tarafindan izlenebilir.

FR 084 Ziyaret¢i formu ile laboratuvara disardan gelen misafirlerin ziyaret durumlar
belirlenmistir. Ziyaret sebebi, ziyaret¢i bilgileri, hangi asamada ¢alismaya dahil oldugu ve ziyaret
sonuglar1 kaydedilerek istek ya da sikayet durumuna gore degerlendirmeler yapilacaktir.

Miisterilere teknik konularda ve yorumlama zorlugu cektigi konularda tavsiyelerde ve
uyarilarda bulunulur.

Deney yapilacak noktalarda, deney sonuglarini etkileyebilecek durumlar miisteriye deney
personeli tarafindan iletilir, bu durumlar ortadan kaldirilmadan deneye veya numune alma islemine
baslanmaz.

Laboratuvar miidiirii yapilacak isle ilgili herhangi bir gecikme veya taahhiit edilen sozlerde
sapma oldugunda miisteriyi yaziyla veya telefonla bilgilendirir. Telefon ile yapilan goriismeler kayit
altina alinir.

Miisteri ile iletisim deney silireci boyunca devam eder, yukaridakilere ek olarak karsilikli
mutabakat saglanan sdzlesme sartlarindan sapma olmasi durumunda miisteri bilgilendirilir, miisteri
onay1 alinmadan s6zlesme sartlar1 disina ¢ikilmaz. Deney sorumlular1 tarafindan yapilacak deneye gore
FR 072 veya FR 073 tesis bilgi formlar1 ise baslamadan doldurularak miisteriye imzalatilir.
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Miisterilerin verilen hizmet kalitesini algilama derecesini ve diisiincelerini 6grenebilmek
amaciyla deney hizmeti verilen her firmaya yapilan deneylerin raporlart ile birlikte kalite yonetim
temsilcisi tarafindan FR 031 Miisteri Anket Formu gonderilir. Eger miisterilerden gelen bir sikayet s6z
konusu ise Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan miisteriye FR 032 Sikayet-Oneri Formu gonderilir.

Laboratuvarimiza anketler ulastiktan sonra 15 giin igerisinde degerlendirilir.

Tiim anket i¢in anketin goriig ve Oneriler kisminda sikdyet, 6neri vb. olmasi durumunda bu
prosediiriin sikayetler boliimiine gore islem yapilir. Iletisim bilgileri verilmesi halinde miisteri ile
iletisime gegilir.

Gelen anketlerde isaretlenmemis soru bulunmasi halinde, anket degerlendirme dis1 birakilir.

Yapilan anketlere ve sikayetlere ait sonuglar hem birebir hemde 3 aylik olarak Nisan, Temmuz,
Ekim aylarinda toplant1 yapilarak degerlendirilir.

Ankette 10 soru bulunmakta ve her soru 5 puan iizerinden degerlendirilmektedir. Anketler
degerlendirilirken sorulara verilen puanlar toplanarak toplam puan iizerinden degerlendirme yapilir.

Her Y.G.G. oncesi gelen anketlere verilen puanlar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
toplanarak ortalamasi alinir. Bulunan deger, Kalite Hedeflerinde belirtilen Miisteri anket puanlama
sistemine gore degerlendirilir. Sonuglar Yonetim G6ézden Gegirmesi toplantisinda giindeme alinir.

Degerlendirme
50-40 puan :mevcut durum bir {ist diizeye tasinmak tlizere gelistirilmek
39-20 puan :Eksik olan konular tespit edilerek destekleyici ¢caligmalar yapilmak
19-10 puan :Eksik olan konular tespit edilerek egitimler verilecek DF Acilmak suretiyle
yapilacaktir.

35 puanin alti miisteri sikayeti olarak degerlendirilir. Ankete verilen cevaplarin toplami 40
puani saglasa bile 1 puan verilen bagliklar sikayet olarak degerlendirilir ve miisteri ile iletisime gegilir.
Miisteri kalite yonetim temsilcisi tarafindan telefonla aranarak veya ziyaret edilerek varsa iyilestirme
firsatlar1 aranir. Bu sonuglara gore kalite yonetim temsilcisi tarafindan diizeltme/diizeltici faaliyet
ihtiyaglari belirlenir ve diizeltme/diizeltici faaliyet yapilir.

5.2.  Sikayetler:

Geri besleme bilgileri, her deney isi sonrasinda miisterilere gonderilen FR 031 Miisteri Anket
Formu ve miisterilerden sikayet/dneri gelmesi durumunda gonderilen FR 032 Sikayet-Oneri Formu ile
toplanmaktadir. Toplanan formlar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirme dosyasinda
tutulur. Ankette 35 puanin alti miisteri sikayeti olarak degerlendirilir. Sikayetle ilgili miisteri ile
goriisme yapilarak ek bilgi alinir. Kalite Yo6netim Temsilcisi tarafindan sorumlular ¢agirilarak sikayetin
sebepleri aragtirilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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Miisteri ve diger ilgililerden ( Kamu Kurumlari, Akreditasyon Kurulusu vb. ) gelen sikayetler
hangi konuda olursa olsun Laboratuvar Miidiiriine ulastirilir ve yapilacak isleme sikayetin
bliyiikliigline gore Laboratuvar Miidiirii, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Sirket Miidiirii birlikte karar
verirler.

Yazili sikayetler haricinde gelen tiim sikayetler (diger ilgililer, miisteriler) Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan miisteri sikayet formuna kaydedilir, sikayet sistemi etkileyen bir uygunsuzluk
degilse diizeltme yapilir ve sikayet edenin magduriyeti giderilir, sistemi etkiliyor veya etkileme riski
varsa diizeltici faaliyet uygulanir.

Gelen sikayetler ile ilgili, sikayetin gecerli kilinmasi igin gerekli tiim bilgiler sikayet¢i ile
goriisiilerek Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan biraraya getirilir ve dogrulanir.

Kabul edilen sikayetler ile ilgili sikayetin kabul edildigi, ilerleme raporu ve sonuglar Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayeti gergeklestiren miisteriye yazili olarak bildirilir

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanur.

Olgiim sonuglarna miisterinin itiraz etmesi durumunda o6l¢iim tekrarlanir. Deneyin
tekrarlanmasi sirasinda deneyin tiim asamalarinda miisterinin gozlemci olarak bulunmasi saglanir ve
miisteri teknik olarak bilgilendirilir. Deney tekrar1 sonucunda sikayetin devam etmesi durumunda,
sikayet edenle mutabakat saglanarak akreditasyon kurulusunun belirleyecegi hakim bir laboratuvar
tarafindan Ol¢limler tekrarlanir. Hakim laboratuvar 6l¢lim sonuglari laboratuvarimizin sonuglarini
destekliyor ise olusacak masraflar miisteri tarafindan 6denir. Sonuglar laboratuvarimizin sonuglarini
desteklemiyor ise olusacak masraflar Tan Ol¢iim Hizmetleri Deney Laboratuvar tarafindan ddenir.
Bunun disindaki durumlarda Kayseri mahkemeleri yetkilidir.

Sikayetin sonug¢lanmasinin ardindan, sikayetin degerlendirilmesinin bittigi ve sonugcla ilgili
sikayet eden miisteriye yazili olarak bildirimde bulunulur.

Sikayetler ile ilgili prosediiriin anlasilabilir olmasi i¢in Sikayet Proses Akist olusturulmustur.
Sikayetler ile ilgili prosese ilgili tiim taraflarin erigimini saglamak icin FR 016 Teklif Formunda
Madde 5: Sikayetler ve Oneriler boliimii olusturulmus ve www.tanolcum.com adresine sikayetle ilgili
prosediir ve formlar eklenilmigtir.

Anket ve sikayetlerin degerlendirilmesi FR033 Geri Besleme Bilgileri Takip Cizelgesine
kaydedilmektedir. Sikayetlerle ile ilgili yazigsmalar ve anketler kayit olarak saklanir.
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Sikayet laboratuvara
ulasir

Sikayetin laboratuvar
faaliyetlerine
uygunlugu
degerlendirilir.

Sikayet sahibi
bilgilendirilir.

( )

Sikayetin ilerleme
stireci ve atilan uygun
adimlar hakkinda
sikayet sahibi ile
iletisime gecilir.

Sikayet sonuglandirilir,
sikayet sahibine resmi
olarak
bildirim yapilir
ve dosya kapatilir.

Sikayet Proses Akisi

Sikayet sahibi
bilgilendirilir.

==
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6. Tlgili Dokiimanlar:
Taleplerin, Tekliflerin veya S6zlesmelerin G6zden Gegirilmesi PRS 002
Miisteri Anket Formu FR 031
Sikayet-Oneri Formu FR 032
Geri Besleme Bilgileri Takip Cizelgesi FR 033
Emisyon Imisyon Ol¢iimleri Tesis Bilgi Formlar FR 073
Giiriiltii Olgiimleri Tesis Bilgi Formlar1 FR 072
Ziyaret¢i Formu FR 084

7. Revizyon Aciklamasi:

Rev.00: Yeni Yayin

Rev.01: TS EN ISO IEC 17025/2017 versiyonuna gore Sikayetler Boliimii ile ilgili revizyonlar
gerceklestirilmistir.

Rev.02: Sayfa 1’de Sorumlular boliimiine tablo eklendi.

Rev.03: Sayfa 4’te Anket ve Sikayetlerin degerlendirilmesinin FR 033 Geri Besleme Bilgileri
Takip Cizelgesi ile yapildig1 belirtilmis ve Ilgili Dokiimanlar bdliimiine FR 033 Geri Besleme Bilgileri
Takip Cizelgesi eklenmistir.

Rev.04: Sayfa 3’te anketlerin degerlendirme siiresi, anketlerde bos cevap gelmesi halinde
yapilacak islem, diisiik puanm verilmesi halinde yapilacak islem ve yillik degerlendirme yontemi
hakkinda ayrintili bilgi verilmistir.

Rev.05: Sayfa 5 Sikayet Proses Akist eklenmistir.

Rev.06: Sayfa 4’te ilgili Tiim taraflarin sikayet durumunda yapilacak islemler hakkinda
bilgilendirilmesii¢in FR 016 Teklif Formuna Sikayet Proses Akisinin eklendigi bilgisi girilmistir.

Rev.07: Sayfa 4’te ilgili Tiim taraflarin sikayet durumunda yapilacak islemler hakkinda
bilgilendirilmesi i¢in Prosediiriin ve sikayet formunun sirket web sitesine eklendigi belirtilmistir.
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