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1. AMAG
Bu prosedurin amaci gelen gikadyetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi ile ilgili siirecin
belirlenmesi, musteri ile isbirligi ve memnuniyetinin saglanmasi icin laboratuvar tarafindan verilen hizmetlerin
tima ile ilgili masteri goruslerinin (memnuniyet-gikayet) toplanmasi, bu konuda veri toplama ve degerlendirme
c¢alismalarini agiklamak, iyilestirme faaliyetlerini tespit edilerek, yuratilecek musteri iligkileri . igin bir sistem
olusturmaktir. Ayrica, organizasyon iginde yer alan tim boélimlerin; sirket ici veya sirket disi iletisimin aksamadan
gerceklestiriimesi igin gerekli uygulamalari belirlemektir.

2. KAPSAM VE SORUMLULUK
Bu prosedur, laboratuvarimizin geri besleme alma ile ilgili tim uygulamalarini (geri besleme bilgilerinin
toplanmasi, sikayetlerin/itirazlarinin ve dnerilerinin degerlendirilmesi, etkin.gozimlerin Uretilmesi), i¢g- dis yazili ve
s6zlu iletisim uygulamalarini kapsar.
iletisim uygulamalarinin igletiimesinden ve miisterilerden geri beslemeleri almak tim laboratuvar personelinin
sorumludur. Misteriden gelen geri beslemeleri degerlendirerek.faaliyet baslatmak, mdisterilerden gelen geri
beslemelerin yilsonu analizlerini yapmak, sikayet/itirazlar ve, duzeltici faaliyet sureclerini takip etmek Kalite
Yoneticisinin, teknik konularda tavsiyelerde bulunulmasi, gerektigi takdirde sonuglarin migsteriye agiklanmasi,
Laboratuvar Midurintn sorumlulugundadir.

3. TANIMLAR ve KISALTMALAR
Sikdyet. Herhangi bir kisi veya kurulusun, laboratuvarimiz faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili olarak
laboratuvarimiza bildirilen, itiraz konusu.disindaki, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.
itiraz: Laboratuvar faaliyetleri sirasinda alinan olumlu veya olumsuz kararlarin tekrar degerlendiriimesi yéniindeki
taleplerdir.

4. UYGULAMA

4.1. Miigteri iligkileri

Musterilerden~gelen her tarli geri bildirim iyilestirme firsati olarak goérilmektedir. Bu nedenle, musterilerin
istedikleri-anda memnuniyet, sikayet, itiraz ve dnerilerini sunabilmeleri icin, ilgili formlari ve prosediri ‘Tetratest’
web sayfasinda surekli ulasima agik tutar.

Musteriye verilen hizmet kapsaminda i¢ ve dis iletisim Laboratuvar Midiru tarafindan koordine edilir.
Laboratuvar, musterileri veya temsilcileri ile musterinin taleplerine aciklik kazandiriimasi ve yapilan isle ilgili
laboratuvar performansinin izlenmesi igin, diger musterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla, isbirligi yapar.

Bunun i¢in Laboratuvar Miduri tarafindan musterinin yazil olarak gerekgeleri ile birlikte talep bagvuru alinir.

Hazirlayan Onaylayan

Cansu Vargun Harun Duyu
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4.1.1.

4.1.2.

Talep Laboratuvar Mudiri tarafindan degerlendirilir ve talebin kabul edilmesi durumunda laboratuvarin is
yogunlugu ve diger musterilerin gizliligi g6z 6éniinde bulundurularak musteriye verilecek gin ve saat belirlenir.
Musteriye ziyaret siresi boyunca yetkili bir personelin eslik etmesi saglanir ve F-05/04 Ziyaretgi<Formu
imzalatilarak belirtilen yakumlaldkleri yerine getirmesi beklenir.

Musteri dosyalari 3. sahislarin gormeyecedi sekilde kilitli dolaplarda ve bilgisayar ortaminda sifreli olarak
saklanir. Musterilerin faaliyeti ile ilgili projede kullaniimak Uzere verecegi bilgi ve dokimanlar misterinin izni

olmadan bagka amaglar icin kullanilamaz ve kurum digina ¢ikariimaz.

Miisteri Memnuniyetinin Olgiimii

Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve musteri beklentilerinin dlgtlmesi, misterilerinden olumlu veya olumsuz geri
besleme elde etmek icin hizmet gerceklestirildikten sonra F-05/01 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu
elden, kargo ve/veya e-mail yoluyla musteriye ulastirilarak doldurmalari istenir.

Musterilerden geri donls olmadigi durumlarda ilgili musteriler aranir,ve form temel alinarak ¢alismalar hakkinda
musterinin fikirleri edinilir.

Doldurulan her form Kalite Yoneticisine iletilir.

Ankette sunulan sorular 1 - Cok Kotli, 10 - Cok lyi olacak sekilde puanlandirilir. Her soru ayri ayri
degerlendirilir, tim firmalarin ortalamasina bakilmaksizin musterilerimizin 5 puanin altindaki degerlendirmeleri,
memnuniyetsizlik tespiti icin Kalite Yoneticisi tarafindan derhal incelenmeye baslanir, iyilestirici faaliyet baslatilir.
P-07 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii takip edilir.

Miisteri tarafindan doldurulan her bir F-05/01 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu tarafimiza ulastiyi anda
ayri ayri degerlendiriimekle birlikte;, YGG toplantisindan &6nce tum formlar soru bazl olarak tekrar
degerlendirmeye alinir. Ankette yer alan her bir soru ayri ayn istatistiksel teknikler kullanilarak analiz edilerek

degerlendirilir.

Sikayetler/itirazlar

4.1.2.1. Sikayetlerin/itirazlarin Ele Alinmasi/Kabul Edilmesi veya Reddedilmesi

Laboratuvarimiza sikayetler ve itirazlar, gergek veya tiizel kigiler tarafinca yapilabilir.

Sikédyet veya itiraz sahibi tarafindan laboratuvara yazili ve so6zli olarak mail, telefon, faks yoluyla iletilen
sikayetler ve itirazlar laboratuvar personelleri tarafindan F-05/02 Sikayet/itiraz Kayit ve Degerlendirme
Formuna kaydedilir. Form ayni zamanda web sitesi lizerinden ulasima acgilimigtir. Sikdyet edenin adi, soyadi ve
iletisim bilgileri ile sikdyetin acgik ifadesi formda belirtilir. Gerekli durumlarda sikayetginin kimligini dogrulamak
amaciyla laboratuvarimiz tarafindan arastirma yapilir. Isim ve iletisim bilgileri belirtimeden yapilan sikayetler

icerigine bagli olarak sadece incelemeye alinir.

Hazirlayan Onaylayan

Cansu Vargun Harun Duyu
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Sikdyet veya itirazlar Kalite Yéneticisine iletilir. Kalite Yonetici ile ilgili olan sikdyetler Laboratuvar Middirii'ne
iletilir ve sikdyet/itiraz stireci Laboratuvar Miid(irii tarafindan ydrGtilir.

Sikayet ve itiraz konusu ile ilgili Kalite Yoneticisi sikayet veya itiraz sahibi ile en fazla ¢ (3) is gind iginde
gorisme yaparak detayl bilgi alir.

Kalite Yoneticisi sikayet/itiraz konusuyla ilgili birim sorumlusu ile gorusur ve sikayetin/itirazin ‘laboratuvar
faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini degerlendirir.

Sikayet, kurulusumuz hizmet faaliyetleri ve hizmet siirecleri ile ilgili degil ise ya da yasal zorunluluk nedeniyle
yapilmig bir ¢alisma ise dederlendirmeye alinmaz, islem baslatiimaz; reddedilerek gerekgesi ile birlikte sikayet
veya itiraz sahibine Kalite Yéneticisi tarafindan yazili olarak bildirilir.

Sikéyetin veya itirazin gegerli gérilmesi durumunda Kalite Ybéneticisi, sikayetfitraza konu olmayan, uygun
gordiga kisi/kisileri, sikdyeti/itirazi incelemek (lizere gérevlendirir.

Sikayetin/itirazin kabul edildigine ve inceleme siirecinin baslatildigina dair Kalite Yéneticisi tarafindan sikayet
veya itiraz sahibi bilgilendirilir.

Sikédyet veya itirazin kabul edilmesinin ardindan (st ybnetim, “Siirecin tiim asamalarindan Kalite Yoéneticisi

tarafindan bilgilendirilir.

4.1.2.2. Sikayetlerin veya ltirazlarin incelemeye Alinmasi ve Sonuglandiriimasi

YV V. V V VY

Laboratuvar gikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
Kabul edilen itirazlar veya sikayetler inceleme slirecinin baslatiimasi ardindan gikayet veya itiraz konusu aciliyet
ve 6nem diizeyine gbre degerlendirilerek, uygulanacak faaliyet ve tahmini tamamlanma sdresi 7 (yedi) is gini
icerisinde sikayet/itiraz sahibine bildirilir.
Asagida yer alan durumlarda yapilan sikayetlerin aciliyeti ve énemi yiksek olarak kabul edilir;

insan sagligini riske eden problemler

Can ve/veya mal kaybina sebep olabilecek problemler

Marka imajini zedeleyebilecek sikayetler

Sikayetcilerin Uretim ve/veya hizmetini durduran problemler

Hizmet-alimi sirasinda kaynaklanan sorunlar
Sikédyet veya itiraza konu olan hizmet incelenirken; gerekirse sikayetin/itirazin yerinde incelenmesine,
sikayet/itiraz sahibinin ziyaret edilmesine veya ilgili birimle gérisiilerek degerlendirimesine karar verilebilir.
Sikayet konusu olan hizmetin incelenmesi sonucunda hizmet tekrari ve/veya diizeltme gerektirmeyen hususlar,

hizmet bulgularinin dogrulugunu ve glivenilirligini iceren bir yazi ile miigteriye bildirilir.

Hazirlayan Onaylayan

Cansu Vargun Harun Duyu
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Sikayetin verilen hizmetteki uygunsuzluk nedeniyle geldigi kanaatine variimigsa, P-07 Diizeltici ve lyilestirici
Faaliyet Prosediiriine gore islem baglatilir. Faaliyet kararlari, siregleri ve sonuglar sikayete/itiraza konu
hizmete katilmamis kisi/kisiler tarafindan degerlendirilir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Sikayet/itiraz sonucu hizmet tekrarlanirsa, hizmetin tim asamalarinda miisterinin gdzlemci olarak bulunmasi
saglanir ve musteri teknik olarak bilgilendirilir.

Hizmet tekrari sonucunda sikayetin devam etmesi durumunda, musterinin bilgisi dahilinde<standarda gore
yeterliligi olan bir baska laboratuvar ile ayni hizmet gergeklestirilir. Hizmet sonucunda“iki laboratuvarin
sonuglarinin birbirine uygun ¢ikmasi halinde sikayet sonuglandirilir ve diger laboratuvarin masraflari masteri
tarafindan karsilanir.

Ancak sonuglarin birbirinden farkli gikmasi durumunda, ayni islemin uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de
distnllerek P-06 Uygun Olmayan Deneyin Kontrolii Prosediiriine gore islem baslatilarak uygunsuzluk
giderildikten sonra, hizmet tekrarlanir ve musteri yeni hizmet sonuglarinagore hazirlanan raporla bilgilendirilerek
sikayet sonuglandirilir. Bu durumda verilen hizmete ait masraflar tarafimizca karsilanir.

Deney raporlarinda hata var ise P-06 Uygun Olmayan Deneyin-Kontrolii Prosediiriine gore islem baslatilir.
Raporlar, gerekli agiklama yapilarak yeniden dizenlenir. ilgili Rapor Sorumlusu tarafindan e-mail ve/veya
telefon ile bilgilendirme yapilarak, eski deney raporunun en geg iki hafta icinde geri ¢cekilmesi saglanir.

Musteriye sunulan tekliflerde deney rapor sonuglarina itiraz suresi 15 gin olarak belirtilir. Bu dénem icerisinde
olabilirligi varsa numuneler saklanir.

Sikayet/itirazlar sonucu yapilan islemlerde, Kurulusumuz politikalarina uymayan sadece sikayeti/itirazi olan
musteriye 6zel uygulamalarda bulunulmaz.

Siure¢ hakkinda bilgilendirmelerin 've- alinan tim kararlarin musteriye iletimesi Kalite Yoneticisi tarafindan
yapilir. Gerekli durumlarda teknik konular igin Laboratuvar Muduri musteri ile iletisime geger.

Sikayet/itiraz sahibi, sikayet/itiraz ile ilgili siire¢ tamamlandiginda resmi olarak mail ile F-05/02 Sikayet/itiraz
Kayit ve Degerlendirme Formu ile Kalite Yéneticisi tarafindan bilgilendirilir.

itiraz ve sikayetler igin alinan aksiyon planlari, F-07/02 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Takip Formu ile izlenir.
Bu sliregte musteriile yapilan gorismelerin kayitlari muhafaza edilir.

Sikayet/itiraz stireci ile ilgili akis diyagrami asagidaki gibidir;

Hazirlayan Onaylayan

Cansu Vargun Harun Duyu
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Sikayet ve itirazlar mail, telefon, faks veya web

sitesi Uzerinden yazili veya s6zlii olarak alinir.

F-05/02 Sikayet/itiraz Kayit ve Degerlendirme
Formuna kavdedilir.

Kalite yoneticisi sikayet/itiraz sahibi

Sikayet/itirazi alan personel tarafindan
durum Kalite Yoneticisine yonlendirilir.

ile iletisime gecerek detayl bilgi alir.
|

Hayir - Kalite Yoneticisi tarafindan

Sikayetl/itiraz laboratuvar
faaliyetleri ile ilgili mi?

Evet - Sikayetin/itirazin kabul edildigine ve
inceleme siirecinin baslatildigina dair Kalite
Yoneticisi tarafindan sikayet veya itiraz
sahibi bilgilendirilir.

Kalite Yoneticisi, sikayet/itiraza konu
olmayan, uygun gordiigii kisi/kisileri,

sikayet/itiraz sahibine durum yazili
olarak bildirilir.

Sikayet/itiraz degerlendirilerek, uygulanacak

sikayetilitirazi incelemek lizere
gorevlendirir.

faaliyet ve tahmini tamamlanma siiresi 7 (yedi) is
giinii igerisinde sikayet/itiraz sahibine bildirilir.

Sikayetin/itirazin verilen hizmetteki uygunsuzluk
nedeniyle geldigi kanaatine variimigsa, P-07 Diizeltici
ve lyilestirici Faaliyet Prosediiriine gore iglem baslatilir.

Deney tekrari gerekli mi? I

Evet — Hizmet tekrari yapilir. Test,
olcim ve analizi ilk yapan personel
gorevlendirilmez.

Hayir — Yapilacak faaliyet
sikayet/itiraz sahibine gerekgesi ile
beraber yazili olarak bildirilir.

Deney sonugclarinda farklilik olmasi durumunda
P-06 Uygun Olmayan Deneyin Kontrolii
Prosediiriine gore islem baslatilir. Tekrar
deneyinin sonuglan sikayet/itiraz sahibine iletilir.

Hizmet tekrari sonucunda sikayetin devam etmesi
durumunda, miisterinin bilgisi dahilinde
standarda gore yeterliligi olan bir bagka

laboratuvar ile ayni hizmet gergeklestirilir. Hizmet

sonucunda iki laboratuvarin sonug¢larinin birbirine
uygun c¢ikmasi halinde sikayet sonuglandirilir.

T

Sikayet/itiraz sahibi, sikayet/itiraz ile ilgili siireg
tamamlandiginda F-05/02 Sikayet/itiraz Kayit ve
Degerlendirme Formu ile Kalite Yoneticisi
tarafindan bilgilendirilir.

Hazirlayan

Onaylayan

Cansu Vargun

Harun Duyu
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4.1.3. Sikdyet ve Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme

Musteriye hizmet sunum asamasinda diizenlenmis olan ziyaret raporu, tutanak, anket ve sikayet formlar veya
baslatilan dlzeltici faaliyetler, musteri memnuniyetinin degerlendiriimesinde birer veri olarak kullanilir.

Misteri tarafindan doldurulan her bir F-05/01 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu “ayri ayr
degerlendiriimekle birlikte, yillsonunda elimize ulasan tiim formlar soru bazli olarak tekrar degerlendirmeye alinir.
Yillik degerlendirmede memnuniyet oranlarinda %50’ nin altinda kalan konular igin dizeltici faaliyet baslatilir.
Toplanan veriler Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir ve rapor haline getirilir; yonetimin' gézden gegirme
toplantisi glindemine sunulur.

Analiz sonuglarina goére kalite hedeflerine ulasilip ulasiimadigi degerlendirilir ve yeni kalite hedefleri bu veriler
Isiginda belirlenir.

Toplantida ulagsilamayan hedef konulariyla ilgili iyilestirme faaliyetleri ' planlanir. Yapilan iyilestirmeler ve
gerceklestiriemeyen muasteri talepleri tartisilir. Ayrica daha 6énce misteri bazli yapilan degerlendirme sonucu

dlzeltici faaliyet baslatiimis konular icin, dizeltici faaliyetlerin etkinligi gozden gegilir.

4.2. lletigim

4.2.1.

i¢c Yazigmalar

2. ve 3. taraflardan gonderilen ve onlara’ _goénderilecek teklif haric dokumanlar ile dider 6nemli
dokimanlarin/duyurularin laboratuvarimizdaki tim boélim ve birim arasinda iletimi Kalite YOneticisi vasitasi ile
yapilir.

Laboratuvar birimleri arasinda yapilan duyurularda ve i¢ yazismalarda F-05/03 ig iletisim Formu ve/veya sirket
mailleri kullanilir. iletisim form ile saglanmis ise form igeriginde belirtilen faaliyet tamamlandiktan sonra form

Kalite Yoneticisi tarafindan arsivlenir.

4.2.2. Dig Yazigmalar

e Resmi kurumlar, Isveren veya sahislardan laboratuvarimiza génderilen her tiirli evrak, resmi belge, fatura,
mektup ve dis.kaynakl dokimanlar muhafaza edilir.

e Laboratuvardan génderilen tim yazilarda Antetli Kagit kullanilir.

e  GOnderilecek tum dokimanlar antetli kagida tarih/sayi verilerek gonderilir. Evraklarin kayit edilmelerinde
kullanlan evrak numarasi ve tarih, T-01/01 Dokiiman Kodlama Talimatina gére verilir. Teklif
numaralandiriimasi bu isleme tabi tutulmaz.

o v Faksla gonderilmis dokiiman gelen evrak olarak saklanir.

Hazirlayan Onaylayan

Cansu Vargun Harun Duyu




3
—\ | MUSTERI ILISKILERI ve ILETISIM PROSEDURU
efra
N
Dokiiman No: P-05 ISO/IEC 17025: 7.9 Yayin Tarihi: 16.12.2016 | Rev. No./Tarihi: 05/18.09.2019 Sayfa No: 7/8

4.2.3. Duyurular ve Toplantilar

e Duyurular, sirketimizde telefonla, yiiz yiize, mail ile veya F-05/03 ig iletisim Formu araciligi ile yapilrr.

e Laboratuvar, diizenli aylik toplantilar ile bolimler arasi koordinasyonu saglar ve toplanti kayitlar -10/01

Toplanti Tutanagi Formuna iglenir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

e F-05/01 Misteri Memnuniyeti ve Oneri Formu

e F-05/02 Sikayet/itiraz Kayit ve Degerlendirme Formu
e F-05/03 ic iletisim Formu

e F-05/04 Ziyaretci Formu

e F-07/02 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Takip Formu
e F-10/01 Toplanti Tutanag: Formu

e T-01/01 Dokiman Kodlama Talimati

e P-07 Duzeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosedur(

6. REFERANS DOKUMANLAR

Hazirlayan

Onaylayan

Cansu Vargun

Harun Duyu
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REVIiZYON KONTROL SAYFASI

REV NO. REVIiZYONUN TANIMI SAYFALAR TARIH
01 Genel diizenleme yapildi. Tdim 17.07.2017
02 I\/_I.ustelrlden gelen geri bildirimlerin dederlendiriime 5 02°08.2017
sureci detaylandiriimistir.
03 Afuf’fa bulunulan__ s_’Fandart maddesi glincellenmistir. 1-7 12.10.2018
Sikayet prosediirii detaylanmistir.
Uygun olmayan deneyin kontroli atiflar kaldiriimistir. i
04 Akis dizenlenmistir. Tekrar eden bilgiler gikartilmistir. 1-6 31.10.2018
Sikayet tanimi degistiriimistir.  Sikayetin - alinmasi,
04 kabuld, degerlendiriimesi  ve  sonuglandiriimasi 1-6 18.09.2019
asamalari ayrintilandiriimistir.
Hazirlayan Onaylayan
Cansu Vargun Harun Duyu




