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Bu dokiman elektronik ortamda gtinceldir. Kagit ortamindaki dokiiman
yayinlayan birimce onaylanmadikga KONTROLSUZ KOPYA'dir !

Bu dokimanin igerigi TEKNOTEKS’in mdlkiyetinde
olup, sahibinin yazili izni olmadan kopya edilemez,

cogaltilamaz ve uglincu sahislara aciklanamaz.

1. AMAC
Bu prosedirin amaci, laboratuvar yonetim sisteminin, misteri isteklerinin uygun sekilde yerine
getirilmesindeki etkinliginin tespiti ve sirekli iyilestirilmesi icin musteri sikayetlerinin ve
memnuniyetlerinin degerlendirilmesi igcin metotlarinin ortaya konmasidir.

2. UYGULAMA
Laboratuvara gelen tiim sikayet ve memnuniyet bildirimlerine uygulanir.

3. ILGiLi DOKUMANLAR
Miisteri iletisim formu
Musteri Anket formu
ic Misteri Anket formu

4, SORUMLULUK
Ust yénetim
Laboratuvar galisanlari

5. PROSEDUR

5.1.Laboratuvarimizin musteri sartlarini karsilayip karsilamadigi konusunda misteri gorislerini almak ve 6lgmek
icin veriler toplanilir degerlendirilir. Bu veriler yilda en az bir keztoplanan dis misteri anket formu (FR-LB-007),
ic misteri anket formu (FR-LB-026), ylz ylize gorismeler, telefon gorlsmeleri, misteri memnuniyeti
arastirmalarindan, vb. olusur. Anket formlari miisteriye test talep formu ile birlikte verilir. Hizmet sonrasi
maille, elden ve ya kargo ile toplanir.

5.2. Tim personel miisterilerden cesitli iletisim’ yoluyla (anket, telefon, e-posta, sahsi basvuru v.b) alinan
biitiin sikayet, oneriler ve istekler -Miisteri iletisim Formuna(FR-LB-044) islenerek kayit altina alinr.
Laboratuvar midiirii tarafindan -degerlendirilir ve nedenleri arastirilir. Nedenleri arastirilirken test
performansi, zaman, personel, cihaz ve ekipman, malzeme, raporlama vb. konular géz éniinde bulundurulur.
Durumun sikayet veya istek mi-olduguna karar verir, ardindan sikayet ise sikayetin kabul veya reddine karar
verir. Miisteriden gelen Sikayet.ise QDMS sisteminde sikayet modiiliinde sikayet kaydi agilarak sikayeti
degerlendirecek sorumlular belirlenir. Miisterinin sikayetine konu olan numune ilgili laboratuvar sorumlusu
tarafindan diger numunelerden farkl bir yerde gézetime alinir ve miisteri sikayeti kapanana kadar saklanir.
Yapilacak faaliyet sikayeti onleyecek bir diizeltici faaliyet seklinde olabilir, bu durumda Diizeltici Faaliyet
veya aksiyon baslatiimasi saglanir. Sikayet degerlendirildiginde yapilacak faaliyet bir iyilestirici faaliyet
seklinde olabilir. Bu durumda Risk ve Firsat Degerlendirme Formu ile degerlendirme yapilir. Kurum igi
sikayet/istek durumlarinda da miisteri sikayet ile ayni prosediir izlenir. Kabul edilen ya da edilmeyen tiim
miisteri veya personel sikayet/isteklerine, konunun durumuyla ilgili misteriye bilgi verilir. QDMS sisteminde
Dis Miisteri Sikayetleri Raporu, Dis Miisteri Sikayetleri Aksiyon Raporu ve onay durum raporlan ile
degerlendirme yapilir.

5.3.Test siresince gecikme, sartlardan sapma vb olumsuzluklar oldugunda misteriye Laboratuvar sorumlusu
yazili veya soOzlU bilgi verir. Test sliresi boyunca musteri talep ederse teknik konularda kilavuzluk yapilabilir.
Musteriye yapilan bildirimleri misteri iletisim formuna(FR-LB-044)kaydedilir. Olumsuzlugun nedeni arastirilir.

5.4.Musteri test sonuclarina itiraz ettiginde Laboratuvar mudird tarafindan test metodu ve test sonuglari
misteri ile gbzden gegirilip dogrulamasi yapilir, gerekiyorsa testler gizlilik ilkelerine uyularak tekrarlanir.
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5.5.Musterilerden sozli veya telefonla veya e-mail vb. yolla bildirilen islemle ilgili durum tanimi sikayet veya
memnuniyet veya éneriler Misteri iletisim Formuna(FR-LB-044) islenerek kayit altina alinir. Laboratuvar
midiri tarafindan degerlendirilir ve nedenleri arastirilir.Nedenleri arastirilirken test performansi, zaman,
personel,cihaz ve ekipman,malzeme, raporlama vb.konular g6z 6niinde bulundurulur.

5.6.Sikayetin giderilmesi icin ¢6zimler Uretilir. Gerekiyorsa dizeltici ve onleyici faaliyetler baslatilir. Sikayetin
tekrarlanmamasi igin gerekli 6nlemler alinir. Sorun giderildiginde miusteriye bilgi verilir. Musteri iletisim
formuna(FR-LB-044 )kaydedilir.

5.7.Mdugsteri geri besleme igin asagidaki maddeler uygulanir.

a)Cihazlarda /Deneylerde olusan bir hata veya sapmanin daha 6nce yapilmis deneylere olan etkisi geriye
donik olarak derhal ve hizla arastirilir.

b)Bu ¢alismayi Laboratuvar Sorumlusu organize eder.

c)Hata veya Sapmanin hangi deneyden itibaren basladig, deney sonuclari lzerinde bir etkisinin olup olmadigi
en kisa siire icinde degerlendirilir.

d)Bu hata veya sapmanin etkiledigi i¢ misteriler Laboratuvar Miidiiril tarafindan e-mail, telefon vb iletisim
vasitasiyla olusan hata hakkinda bilgilendirilir.

ilgili deneyin rapordaki sonucunun kullaniimamasi, deneyin. kesin=sonucunun bir Revize Raporla kendilerine
iletilecegi belirtilir.

e)Bu hata veya sapmanin etkiledigi Dis musteriler Laboratuvar Midiri tarafindan e-mail telefon vb iletisim
vasitasiyla olusan hata hakkinda bilgilendirilir.

ilgili Deneyin Rapordaki sonucunun kullaniimamasi, Testin kesin sonucunun bir Revize Raporla kendilerine
iletilecegi belirtilir.

f)Gerekli olan i¢ ve dis Musteri iletisimleri, Miisteri iletisim Formuna kayit edilir.

g) Olusan Uygunsuzluk ile ilgili dizeltici faaliyet Laboratuvar Mudiirii veya Laboratuvar sorumlusu tarafindan
baslatilir ve kapatilir.

5.8.Miisteri anket formlarindaki kayitlar, aylik bazda KPI sistemi ile degerlendirilir.
5.9.Miusteri tarafindan geri‘istenen numuneler igin fiziksel ve kimyasal zarar gérmesini engelleyecek sekilde
ambalajlanarak, tanimli“ve=izlenebilir olmasi amaci ile etiketlenerek belirtilen adrese gonderilir. Dis MUgteri

Numune listesine(LS-LB-008) kaydi yapilir.

5.10.Mdsteri kendi numunesinin testinde bulunmak istedigi takdirde, diger muisterilerin islerini gormemesi
saglanarak, gizlilik beyannamesi imzalatilarak laboratuvar personeli esliginde izlemesine izin verilir.

5.11 Sikayetlerin ele alinmasi konusu igin hazirlanan Sikayet prosesi asagidaki gibidir.
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F
Tim personel misterilerden gesitl iletisim
yoluyla (anket, telefon, e-posta, sahsi bagswuru

v.b} alinan bitin sikayet Misteri lletisim
Farmuna(FR-LB-044 ) islenir.

v

Milsteriden gelen Sikayet ise QDMSE sisteminde
sikayet modilinde sikayet kayd aglarak
sikayeti degerlendirecek sorumlular belidenir,

Bu dokiman elektronik ortamda gtinceldir. Kagit ortamindaki dokiiman
yayinlayan birimce onaylanmadikga KONTROLSUZ KOPYA'dir !
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olup, sahibinin yazili izni olmadan kopya edilemez,
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Likayet sahibine bilgi werilir,
‘ ot ikayetin labacatuvar faalivetlen ile
?‘I'I'I‘j:‘::ﬁ:‘?:;;‘: e i * zla kal olmiadgLicimrele alinmadig —
mi? belirtiliv
N\
Yapilacak islemlerin gdzdan gedriimasi ve Sikayetin laboratuvarnimz faalivetleri
karara baglanmas bu sikayet iginde ver ®1E dlgisi oldufu bilgisi sikayet
almarmig kisiler tarmfindan yapilir. sahibine verilir, —
Alinan kararlar dogrultusunda Yaphacak faalivetile slakab sikayet
uygulanacak faaliyetler baglatihr, Hinptr————»| sahiine bigivedin Deferendime
Gerekli ise "Uygun almayan igin sonucun e, snaltz telran gerexmeyen —
hususlar, sikayet sahibine gerekges ile
kontrolil prosedind“ne goreiglem Ve b ik te il o -k bl
yapilir. Analiz tekeartyapibr, Analizi
ilk yapan personel
A gordylendinimez. # Analiz tekrar yapilacad ve revize
test raporu yayinlanacaf konusunda |
N\ + sikayet sahibi bilgilendirilir,
Tekmredilenedilen analiz sonuglan iletilir. Analiz
sonuglarinda farklik var ise “Uygun Olmayan lsin
Prosediri” ne ghre iglem yamlhr, Dizeltid faalyet .| Tekrar analiz sonuglan gikayet
acilir. | sshibine iletilir. —
w
Dilzeltici faaliyet QDMS sistemninden takip edilir. . Sikayet sahibi bilgilendirilir. —

k

Goreviendirien persanel mrfindan yapilan oL hibine sik :
faalivetler kontrol edilir, Uygunlugu dogrulanir, = Fikayet sahibine slkayet sonuglan —
kanusunda bilgi werilir.
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