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1. AMAC VE KAPSAM
Bu prosediiriin amact; Laboratuvarimizda gercgeklestirilen deney hizmeti de dahil miisterilerden ve diger ilgililerden
gelebilecek her tiirlii

- Sikayetlerin alinmasi, gecerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin prosesin agiklanmasi ve sikayete yonelik hangi

faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini,

- Cozumler icin gerceklestirilen faaliyetleri de igerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesini,

- Her tiirli uygun adimin atilmasimin giivence altina alinmasini saglamaktir.
Miisteri geri bildirimlerinin nasil degerlendirilecegini, varsa bir memnuniyetsizligin nasil tespit edilecegini belirlemek i¢in
bu prosediir maddeleri takip edilir.

2. ILGILI DOKUMANLAR
P12-FO1 Miisteri Anket Formu
P12-F02 Sikayet Takip Formu

P16 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
P16-FO1 Diizeltici Faaliyet Formu
P13 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
P12-EX01  Anket Degerlendirme Tablosu
3. TANIMLAR
Sikayet Herhangi bir kisi yada kurulusun Laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak, Laboratuvara

bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir.

4. UYGULAMA
4.1. Miisteri Sikayetlerinin Alinmasi, Degerlendirilmesi Ve Sonuc¢landirilmasi
Laboratuvara asagidaki konularda sikayet gelebilir.
- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;
- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler;
- Rapordaki bilgilerin(miisteri ismi, adres degisikligi v.b.) yanlis olduguna dair itirazlar ve sikayetler;
- Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;
- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin
giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb...)

4.1.1. Miisteri Sikayet ve Itirazlarin Gelis Sekli
Miisteriden veya ilgili kisilerden gelen her tiirlii 6neri, sikayet, itiraz vb. durumlar ¢esitli yollarla Laboratuvarimiza
ulasabilir.
- Misteri/ilgili kisilerden gelen her tiirlii 6neri, sikayet ve itirazlarin; telefonla ulagsmasi durumunda, yetkili kisi
KSS’dir.
- Elektronik Posta olarak gelen miisteri oneri, sikayet ve itirazlari; sikayeti alan kisi tarafindan elektronik ortamda
KSS’ye iletir.
Tiim durumlarda KSS gelen sikayetleri “Miisteri Anket Formu” (P12-F01) na isleyerek kayit altina alir.

Sahada yapilan deneylerde, herhangi bir sikayet durumunda DS ‘Miisteri Dosyasi’nda bulundurulan “Misteri Anket
Formu” (P12-F01) nun ilgili boliimiinii miisterinin doldurulmasi saglar. Dis goreve ¢ikan personel gorev doniisii, ilgili
firmanin/kisilerin tenkit, talep ve sikayetlerini KSS’ye teslim ederler.

Miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in kullanilan “Misteri Anket Formu” (P12-F01) her isin bitiminden sonra miisteriye
gonderilir. Bu formda sikayet i¢in ayrilmis olan kisimda herhangi bir sikayet durumu varsa, KSS tarafindan isleme alinir
ve gerekli caligmalar baglatilir.

KSS, “Misteri Anket Formu”nun (P12-FO1) memnuniyet Olgmede kullanilan alaninin iizerini ¢izerek ‘Varsa
Sikayetleriniz” kismini doldurur, sikayette bulunan kisilerin ad1 soyad, iletisim bilgilerini girer. Alinan tiim Sikayetler,
Formun “Anket No.” Kism1 bos birakilir. “Sikayet No” bolimii XX-YY seklinde doldurulur. Burada

XX: I¢inde bulunulan yilin son iki rakami

YY: Sikayet numaras1 (Miisteri Sikayetleri Takip Formundan alinan)

(Ornek: 2019 yilimin 1 numarali sikayeti igin: 19-01)
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4.1.2. Misteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Gelen miisteri sikayetleri, miisteri anket formuna islendikten sonra, gikayet incelenir. Gelen sikayetin, Laboratuvarin
sorumlulugundaki faaliyet ile ilgili olup olmadig1 kontrol edilir. Eger Laboratuvarin faaliyeti kapsamindaki bir konu ise
“Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii’ne (P13) gore islem baslatilir. Yapilan sikayet i¢in “Diizeltici Faaliyet Formu”
(P16-FO01) doldurulur. Konuyla ilgili kayitlar, raporlar, miisteri gériismeleri vb. gozden gegirilir. Bu siiregte, birim
sorumlusu ve KSS beraber gerekli incelemeleri yapar. Eger sikayete konu olan faaliyet bu iki kisiden birini ilgilendiriyor
ise, o kisi yerine LM degerlendirme siirecinde yer alir. Degerlendirme siirecinde sikayete konu faaliyeti yapan personel
yeralamaz.

Yapilan inceleme sonucu sikayetin kabul edilip/edilmedigi miisteriye 3 isgiinii icerisinde bildirilir.

4.1.3. Degerlendirme Sonucu Yapilacak Faaliyetler
Sikayete konu olan faaliyet degerlendirilip, yapilan degerlendirmeye ait kayitlar; “Diizeltici Faaliyet Formu”nun (P16-
FO1) arkasina eklenerek dosyalanir. Yapilan degerlendirme sonucunda;

- Dokiimantasyon revizyonu

- Personel egitimi

- Cihaz bakimi ve kalibrasyonu

- Satinalma siireci

- Deney tekrar1

- Raporun geri ¢ekilmesi

- Risk analizinin yenilenmesi gibi faaliyetler yapilabilir.

Bu faaliyetler igerisinde Laboratuvar i¢in en zaman alici ve maaliyetli siire¢, deney tekraridir.

Deney tekrarina karar verilmesi durumunda LM ne bilgi verilir. LM, deneyin ger¢eklesme tarihi, deneye katilim sartlari,
deney bedeli vb. Konularda bir bilgi notu hazirlar ve miisteriye iletilmesi i¢in KYS’na verir. KYS sartlart miisteriye e-
posta ile iletir. Misterinin onay vermesi iizerine, itiraz edilen deney, aym sartlarda ayni metot ile farkli bir personel
tarafindan tekrar edilir.

- Miisterinin hakli olmast durumunda talep edilen ticret alinmaz.

- Miisterinin tekrar deneyi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda, karsilikli olarak Hakem Laboratuvar
belirlenmesi saglanir. Deney Hakem Laboratuvarinca tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda yapilan tiim
masraflar miisteri tarafindan karsilanir.

- Miisterinin hakli olmasi1 ve ayn1 zamanda talep de de bulunmasi durumunda miisterinin bu olaydan kaynaklanan
tim magduriyeti Laboratuvarimiz tarafindan karsilanir.

Yapilacak faaliyetin iceri@ine bagh olarak, sikayeti giderme siirecinin 15 giinii agsmasi durumunda miisteriye
yapilan ¢alisma ve asamalari hakkinda yazih bilgi verilerek siirecin devam ettigi iletilir. Yaklasik tamamlama tarihi
bildirilir ve bu siire takip edilir. Siire sonunda yapilan faaliyetler ve sonuclar: miisteriye bildirilir.

4.1.4. Yapilan Faaliyetlerin Miisteriye Bildirilmesi
Sikayet sonucu yapilanlar, KY'S tarafindan bir bilgi notu olarak sikayet sahibine e-posta ile bildirilir.

4.2. Miisteri Anketlerinin Degerlendirilmesi

Yapilan her is sonrasi gonderilen rapor ile birlikte, “Miisteri Anket Formu” (P12-F01) da gonderilir.

Miisteriden alinan bu formlar, memnuniyeti 6l¢mek i¢in kullanildigt gibi form igerisidne yer alan beklenti ve onerileri ile
sikayet boliimii ile de miisterilerimize sundugumuz hizmet iyilestirilmeye ¢aligilir.

Anket formlarindan elde edilen veriler. Sayisal olarak degerlendirilir. Elde edilen veriler YGG toplantilarinda tartigilir.

Anket formlari, miisteriden alindiktan sonra miimkiinse hemen KSS’na iletilir ve KSS tarafindan degerlendirilir. KSS
sayisal degeri “1” olan sorular i¢in, dncelikle miisteri ile goriiserek nedenini belirler. Miisterinin nedenine gore, “Diizeltici
Faaliyet” baslatilip baslatilmamasi kararlastirilir ve inceleme tarihi girilir. Bu asamada Miisteri ile yapilan bir goriisme var
ise, kayit altina alinir ve anket formunun arkasina/iizerine eklenir (Goriisme yapilan kisi, tarih, saat, konu ile ilgili kisa
hatirlatic1 bilgi, vb.).Degerlendirme sonucunda diizeltici faaliyet baglatilams: kararlagtirilmis ise, s6z konusu faaliyet bir
miisteri sikayeti olarakta “Sikayet Takip Formu”na (P12-F02) islenir. Siire¢ 4.1 maddesinde oldugu gibi isletilir.

Miisteri anket formlarinda bazen her soruya cevap verilmez. Bu gibi durumlarda sorunun degerlendirilmesi
miimkiin olmayacaktir. Cevap verilmeyen sorularin cevap verilenlerden fazla olmasi durumunda, formun dogru
kisiye ulastirllmadigi ortaya cikar. Bu gibi durumda form yeniden gonderilip ilgilisi tarafindan doldurulmasi
istenir. Cevap verilen sorular iginde degerlendirme yapilir.
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Her miisteri icin bir anket degeri hesaplanir. Bu anket degeri miisterinin sorulara vermis oldugu cevaplar dikkate
alinarak ortalama olarak belirlenir. 2°nin altinda bir ortalama ile karsilasilmas1 durumunda derhal miisteri ile
iletisime gecilerek goriisii alinir. Yapilan goriisme neticesinde diizeltici faaliyet baslatilir veya baslatilmaz.

KSS anket sonuglarinin sayisal degerini, excel de hazirlanmis “Anket Degerlendirme Tablosuna” (P12-EX01) isler.
Tabloya islenen anket formuna siradaki numara verilir. Ankete her yilbasi itibari ile yy(yilin son iki hanesi)/01(tablo
no)’den baglayarak numara verilir.

Bu tablo ve takibindeki hesaplamalar ile miisterilerin memnuniyet seviyesi tespit edilmeye ¢alisilir.

“Ankete her soru i¢in ayni cevabi verenlerin sayist”

“Ankete her soru i¢in ayni cevabi verenlerin oran1”

“Verilen agirlikli puana gore soru bazinda kalite degerleri”

“Soru bazinda ortalama cevaplar”

“Ortalama Anket Degeri”’ni hesaplamak miimkiindjir.

Yilsonunda yapilan hesaplamada ortaya ¢ikan “Ortalama Anket Degeri” o yilin, Kalite Degeridir. Bu deger, grafige
islenerek ge¢mis yillarin kalite degerleri ile karsilagtirilir.

Degerlendirme sonucuna gore siirekli diigiik puan verilen soru igin ilgili birim veya birimler bilgilendirilerek, durumu
iyilestirici tedbirler alinir. Gerekli goriiliirse konuyla ilgili birim sorumlularinin katilacagi bir degerlendireme toplantisi da
yapilabilir.

Degerlendirilen formlar KSS tarafindan, “Anket Dosyasi”na kaldirilarak muhafaza edilir.

5. Prosediir Ozeti

KSS tarafindan sikayetlarin alinmasi, forma islenmesi
(P12-FO01)
A 4
Sikayetin KSS tarafindan degerlendirilmesi. Laboratuvarin
sorumlulugundaki faaliyet ile ilgili olup olmadigi kontrol \ Lab. faaliyeti ile ilgili degil ise,
edilmesi miisteriye sikayetin kabul edilmediginin
v gerekeeleri ile bildirilmesi

Lab. faaliyeti ile ilgili ise, miisteriye sikayetin kabul
edildiginin bildirilmesi

v

S

i Sikayet No verilmesi ve Sikayet Takip Formuna (P12-F02)

K islenmesi

A

Y

E KSS tarafindan Diizeltici Faaliyet Formu (P16-F01) ile

T diizeltici faaliyet baslatilmasi

L

E Sikayeti giderecek faaliyetin yiiriitiilmesi

R )l

Sikayeti gidermek icin yapilan
faaliyetin 15 giinii gecmesi
durumunda, miisteriye bilgi verilmesi
ve agamalari agiklanmasi
ikayet giderildikten sonra yapilanlarin miisteriye
Sika iderildik lanl ii i P
yazil olarak bildirimi
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[ Miisteriye KYS tarafindan anket formunun gonderilmesi
(P12-F01)
" v
N
K Miisteriden Gelen Anketin KSS/Birim Sorumlusu
T tarafindan degerlendirilmesi
E < * v
L Anketteki degerlendirmenin sayisal analizi igin KSS KSS tarafindan Gerekmesi durumudna Diizeltici Onleyici
E tarafindan programa islenmesi Faaliyet Formu (P16-F01) ile diizeltici faaliyet baslatilmasi
R v
Formun, “Anket Dosyas1”’na kaldirilmasi

\

6. Revizyon Durumu

Revizyon | Revizyon | Revizyon Nedeni

No Tarihi

00 15.04.2019 | TS EN ISO/IEC 17025 Standard1 2017 revizyonuna uyum. 5. Baski -ilk Yayin

01 30.09.2019 | Prosediir gozden gecirildi. Sikayetin degerlendirmeleri asamasinda miisteriye ara
bilgilendirme yapilmasi husuus eklendi. Degerlendirme siireleri i¢in zaman tanimlamasi
yapildi.
Anket formalrinda cevaplanmayan sorular igin agiklama yapildi.
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