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1. AMAC

Bu prosedirin amaci herhangi bir kisi ya da kurulustan gelen sikayetlerin ve memnuniyetin
degerlendiriimesidir.

Ayrica, Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini ve surekliligini arttirmak icin kriterleri tanimlayarak musteri
ve personel memnuniyetinin saglanmasi, daha kaliteli bir hizmet verilmesi i¢in yapilan faaliyetlerin
gerekli sartlarin agiklanmasidir.

2. KAPSAM

Bu prosedir herhangi bir kisi ya da kurulustan gelen talepleri, geri bildirimleri (sikayetleri, istekleri),
kayit altina alma, degerlendirme, sonucglandirma sureglerini, musteri ve personel memnuniyet
degerlendirmelerini ve gizlilik ilkelerini kapsamaktadir.

3. SORUMLULUK

Bu prosedurin yurutilmesinden Laboratuvar Mudurd, sonrasinda tum laboratuvar personeli
sorumludur.

Tdm personel kendi faaliyetlerinden kaynaklanan herhangi bir kisi ya da kurulustan gelen
talepleri (sikayetlerini/isteklerini) gézimlemekten ve tim calisanlar musteri gizliligini saglamaktan
sorumludur.

Degerlendirilen taleplerin (sikayet) ilgili birimlere iletiimesinden ve kayitlarin tutulmasindan
Laboratuvar Madurt sorumludur.

Bu prosedir Laboratuvar Midurd tarafindan onaylanir.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri . Laboratuarlarin faaliyet kapsaminda yapmis olduklari analizlerden bir veya
birkaginin yapiilmasi amaciyla talepte bulunan gergek veya tizel kisilerdir
Faaliyet . Mausterilere sunulan analiz hizmetlerinin yani sira, analiz taahhut suresi,

herhangi bir kisi ya da kurulusa karsi yaklasim ve tavirlarin uygunlugu, faturalandirmanin yapiimasi
gibi tim unsurlar.

Talep : Herhangi bir kisi ya da kurulusun memnuniyeti saglanmasi1 amaciyla verilen
hizmet dogrultusunda, kisi ya da kurulus tarafindan herhangi bir konuya iliskin yapilan yazili ve/veya
s6zIU basvurular.

Sikayet :  Herhangi bir kigi ya da kurulugun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuclariyla
ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir.

Geri bildirim : Herhangi bir kisi ya da kurulus tarafindan iletilen gortsler, yorumlar, anketler,
talep, memnuniyet, takdir, sikayet beyanlari.

Ziyaretgi :Gezi, egitim, servis igin gelen teknik servis ve yapilan analizleri yerinde
inceleme gibi nedenlerden dolayi laboratuara bagli herhangi bir bélimu gérmek isteyen personel
haricindeki kisilerdir.

Objektiflik : Her bir talep, talebin ele alinmasi prosesi esnasinda, adil ve tarafsiz sekilde
,9izlilik icerisinde degerlendiriimesi

Laboratuvar Muduri ' LM
Laboratuvar Deney Personeli: LDP
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5. REFERANS DOKUMANLAR

TS EN ISO/IEC 17025 Madde 4.1-4.2-5-71- 8.6-7.9
PR-08 Talep Teklif ve S6zlesmeleri Gozden Gegirme Proseduiri
PR-16 Uygun Olmayan is Prosediirii

PR-01 Gizlilik ve Tarafsizhgin Saglanmasi Prosedri

PR-20 Dizeltici Faaliyet Proseduru

PR-10 Deney Ogelerinin Elleglenmesi Prosediirii

PR-09 Deney Proseduri

R10-08 Tirkak Sikayet ve itiraz Rehberi

6. UYGULAMA

6.1. Talepler/istekler
Taleplerin alinmasi ve kaydi, dederlendiriimesi, istek olarak belirlenmesi ve degerlendiriimesi
siregleri PR-08 Talep Teklif ve Sdzlesmeleri Gézden Gegirme Prosediri’ne gore yapilmaktadir.

6.2. Sikayet

Herhangi bir kisi ya da kurulus tarafindan, laboratuvara sikayetler sozli ya da yazili olarak
yapilabilir.

Laboratuvara gerek misterilerden gerek personelden, gerek ise 6zel/resmi kurum/kuruluglardan
gelen sikayetler kayit altina alinmak zorundadir. ilgili taraflar igin erisilebilir olmasi adina PR-15
Mdasteriye Hizmet Proseduri ve F08-04 Talep Formu, TMCLAB Test ve Belgelendirme
Laboratuvari internet sitesinde yayinlanmaktadir.

So6zIlh olarak gelen sikayetler/talepler Laboratuvar Midirid ve/veya Laboratuvar Deney Personeli
tarafindan F08-04 Talep Formu' na yazilir ve 6zellikle talepte bulunanin adi/soyadi ve iletisim
bilgileri ile talebin/sikayetin acik ifadesi kayit altina alinir.

Laboratuvar personelleri laboratuvarla ilgili sikayetlerini ilgili formu doldurarak mail ile ya da elden
Laboratuvar Mudurd’'ne iletebilmektedir.

Yazili olarak gelen sikayetler (yazi, mail veya faks) de mutlaka F08-04 Talep Formu' na eklenir.

ilgili kisinin talebine gore Laboratuvar Miudiirii tarafindan sikayet olarak kabul edilen talepler igin,
ilgili birimler yapilan inceleme/¢ézim islemini F15-01 istek Sikayet Degerlendirme Formu' na
yazarak, Laboratuvar Mudiri'ne sunar. Séz konusu talebe LM tarafindan F15-02 istek-Sikayet
Takip Formu' dan sikayet numarasi verilerek, talebin takibi ve degerlendirmesi yapilir.

6.3. Sikayetin Sebebi igin Yapilan inceleme/G6ziim islemi

F15-01 istek/Sikayet Degerlendirme Formu' nda Laboratuvar Midiir(i tarafindan talebi incelemesi
icin belirlenen birim yetkilisi gikayeti degerlendirerek, Laboratuvar Mudurl tarafindan oOnerilen
calismalislem igin caligsmalari baslatir. Sikayetin gecerliligine dair yapilan degerlendirme
sonrasinda s6z konusu sikayetin degerlendirmeye alindi§i ve yapilacak c¢alisma ile ilgili bilgi, e-
posta ve/veya resmi yazi ile sikdyet sahibine bildirilir.

ilgili Birim biitin sikayeti konu alan galisma ve ¢dziim icin her tirlii calismayi yapar, inceleme
seviyesini, sikayetin olusma sikligi ve ciddiyeti ile orantili olarak belirler.

Sikayet icin ilgili sorumlu kendi birimleri icin olan kisimlardaki tim kayitlari geriye dénik olarak
inceler.

Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikayetin sirecini
yuruten Personel bu durumu musteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

Elektronik Nusha. Basiimis Hali Kontrolstiz Kopyadir.
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Sikayet analiz sonucuna yonelik ise, analiz agsamalari Laboratuvar Deney Personeli tarafindan
incelenir, analizle ilgili tim kayitlar gézden gecirilir. Gerekirse analiz turu, analiz yapilisi, numunenin
miktari ve laboratuvar sahit numunesi imha sliresi gegmemisse ve analiz kalitesi dah dnce
uygulanan testlerden dolayl etkilenmeyecekse sahit numuneden Laboratuvar Deney Personeli
tarafindan tekrar analiz yapilabilir.

Sikayet numune saklama siresi iginde alinmadigi icin numune bulunmamasi veya numune
bozuldudu igin tekrar analize alinmasinin mimkin olmamasi durumunda ilgili kisi (musteri vb.) ile
goéragulerek, durum bildirilir. Analiz yapillamamasi durumunda, ilk analize iliskin bilgiler, kalite
kontrol iglemleri vb. gbzden gecirilerek, mugteriye cevap verilir, gerekirse musteriden tekrar
numune istenir.

ilgili Birim, sikayetin sebebini bulmaya yénelik yapilan inceleme faaliyetleri, sebep bulduktan sonra
yaptigi calismalari ve sikayetin gideriimesi igin ¢oziim onerilerini/islemlerini F15-01 istek/Sikayet
Degerlendirme Formuna igler.

Birkag gorevi ilgilendiren gikayetler de her birim kendi goérev alinan giren, yaptigi
calismalincelemeyi forma tanimlar ve imzalar.

Sikayet sonucunda kalite kayitlarinda (deney foyl, deney islemleri takip formu vb.) dedisiklik
yapilmasi gerekiyorsa ilgili birim tarafindan paraf, tarih ve sikayet numarasi yazilarak kayitta
degisiklik yapilarak izlenebilirlik saglanir.

Uygulamada olanakli ise, sikayetlerin laboratuvarimiza iletiimesinden itibaren otuz (30) gln iginde
¢b6zlmlenmesi esastir.

Sikayetin giderilmesi igin uzun zaman alacak bir calisma s6z konusu ise musterinin bilgisi dahilinde
sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile musteri bilgilendirilir.

6.4 Sikayetin Tekrarinin Engellenmesi

Uygun bir arastirma sonrasinda sikayete yol acan sorunlarin tekrarlanmasini, dizeltiimesi ve
bunlarin sebeplerini ortadan kaldirarak gelecekte olmasinin dnlenmesi gibi alinacak tedbirler ilgili
gorev yeftkilisi tarafindan belirlenir.

Bu tedbirler personel egitimi, metot kalite parametrelerinin arttirimasi, yeni metotlarin/formlarin
devreye alinmasi veya personel sayisinin arttiriimasi vb. gibi tedbirler olabilir. Alinan tedbirler F15-
01 istek/Sikayet Degerlendirme Formuna ilgili gérevde yer alan sorumlusu tarafindan kaydedilir.

6.5 Sikayetlerin/itirazlarin Degerlendirilmesi

F15-01 istek/Sikayet Degerlendirme Formu, ilgili sorumlusunun degerlendirmesinden sonra

Laboratuvar Muduri’ne iletilir.

Laboratuvar Midiru tarafindan sikayet degerlendirmeye tabi tutularak, yapilacak calisma/iglemin

yapilip yapilmadiginin  kontroli  yapilir, sikayetin sebebi, yapilan c¢alismalar, ¢6zim

Onerileri/igslemleri ve alinan tedbirler incelenir, Talebin gerceklesip gerceklesmedigini, talepten

dolayl Kalite Yénetim Sisteminin etkilenip etkilenmedigini irdeler ve F15-01 istek/Sikayet

Degerlendirme Formuna degerlendirme sonucu islenir.

Laboratuvara gelen sikayetlerin kabulu, takibi, ne durumda oldugu, ilgili kigsiye konu hakkinda bilgi

aktariminin takibini Laboratuvar Miidiirii yapar ve F15-02 istek/Sikayet Takip Formu ile kayit altina

alir.

Sikayete konu olan tarafin Laboratuvar Muduri ve Laboratuvar Midirid’niin gérev tanimina bagl

Ustlendigi gorevler olmasi durumunda Laboratuvar Deney Personeli ve/veya bir (st amiri (Yonetim

Kurulu ve/veya Ydnetim Kurulu tarafindan goérevlendirilen kisi/kisiler) tarafindan stre¢ yirutilir.Ya

da konu kapsaminda yetkin olarak degerlendirme yapabilecek kisi/kisilerden destek hizmeti

alinabilir. (Degerlendirme, PR-01 Gizlilik ve Tarafsizligin Saglanmasi Prosedlri’ne baglh tarafsizlik

ve gizliligi saglayacak sekilde disaridan yetkin kisi/kisiler tarafindan gerceklestirebilir.)

ilgili kisinin sikayetinde hakli bulunup DF agilmasinin gerekli bulunmasi durumunda veya planlanan
Elektronik Nusha. Basiimis Hali Kontrolstiz Kopyadir.
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tedbirin yeterli olmamasi durumunda Laboratuvar Madurd tarafindan PR-20 Duzeltici Faaliyet
Proseduri’ne goére islemler yaratalar.

Sikayetin degerlendiriimesinde raporun dizeltiimesi gerekli ise rapor, PR-09 Deney Prosediri’ne
gore revize edilir.

Ayni ay icinde 3 defa ayni konuda sikayet alinirsa ve ilgili kisinin hakli bulunup DF agilmasi gerekli
g6rilirse LM tarafindan ayrica dizeltici ve/veya iyilestirici faaliyet agilir.

6.6 Sikayetin Kapatiimasi

iigili kisinin talebine gére yapilacak iglemlerin ilgili birimler tarafindan yapilmasi, Laboratuvar
Mudura tarafindan degerlendiriimesi ve sikayetgiye bilgi veriimesi ve beklentisinin kargilanip
karsilanmamasina goére Laboratuvar Mudura (Sikayete konu olan taraf Laboratuvar Madurl ise bir
ust amiri/yetkilisi veya mugteri gizliligini, seffafligi ve tarafsizhidi saglamak amaciyla dis hizmet
alimi) sikayeti onaylayarak kapatir.

Sikayetlerde, Laboratuvar Mudura ilgili kisinin beklentisinin ger¢ceklesmemesi durumunda PR-16
Uygun Olmayan is Prosediirii ve PR-20 Diizeltici Faaliyet Prosediiri'ne gére iglemler yiritr.

Eger bu sikayet sistemle veya diger gorevlerle ilgili ise Laboratuvar Muduru ve Laboratuvar Deney
Personeli, gerekli oldugu durumda Laboratuvar Yonetim Kurulu ve/veya Laboratuvar Yonetim
Kurulu tarafindan goérevlendirilen kisi/kisiler ile bir toplanti yaparak gerekli bilgileri vererek énlemleri
aldirir.

Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikayetin surecini
yuraten Personel bu durumu musteriye iletilen cevap yazisinda aciklar ve isin tekrarini saglar.
Musteri eger analiz sonucuna itiraz etmigsse ve analiz sonucunun yapilan kontrollerde ayni
bulunmasi sonucunda (tekrarUretilebilirlik, cihaz kontrolleri vb.), analiz sonucunda hata
olmamasinin musteriye bildiriimesinden musterinin tatmin olmamasi ve analiz sonucuna itirazinin
devam etmesi durumunda, musteri analiz izlemeye davet edilebilir veya her iki tarafinda kabul
edebilecegi bir hakem laboratuvara, laboratuvar sahit numunesi gonderilerek veya musterinin
gbnderecegi yeni bir numunenin (6nceki numune ile ayni 6zellikte oldugunu, tasidigini musteri
yazili olarak beyan eder) her iki laboratuvar tarafindan calisiimasi sadlanarak analiz sonuglari
karsilastirilir.

Hakem laboratuvar segiminde ise TS EN ISO/IEC 17025:2017 standardina gére TURKAK’dan
akredite, akredite laboratuvar bulunmadigi takdirde TS EN ISO/IEC 17025:2017 standardina uygun
kosullari saglayan bir hakem laboratuvara gdénderilir. Hakem laboratuvardan gelen sonug
degerlendirilerek musteri ile uzlasma saglanir. Hakem laboratuvarin verdigi sonu¢ kesin sonug¢
olarak kabul edilir. Yapilan analizler sonucuna gére rapor revize edilir. Hakem laboratuvar ile
laboratuvarin sonuclari metot kriterlerini karsilayip karsilamadigi irdelenir. Misterinin hakh ¢ikma
durumunda musterinin zarar karsilanarak, ilgili faaliyetler PR-20 Dulzeltici Faaliyet Prosedurd’ne
gore baslatilir. Faaliyetler sonucunda olusan kayitlar PR-11 Kayitlarin Kontrolli Prosedird’ ne goére
saklanir.

Sikayetler cesitli alt gruplara ayrilarak en ¢ok tekrar eden sikayetler gézden gegirilir.

Gozden gecirme isleminde ortaya cikan hatalar laboratuvarin hedef ve politikalarina gore
degerlendirilerek laboratuarin piyasadaki gtvenirligini korumak icin gerekli énlemler alinir.
Gerekirse sikayetler icin gézden gecirme islemi daha sik yapilir.

Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

6.7 Sikayet Sonucunun Sikayetciye Bildirilmesi

Sikayetin degerlendirmesinin ardindan Sikayetciye, geri bildirim, sikayetlerin incelenmesi,

degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi sikayet konusu/biriminden bagimsiz yetkili/yetkililer

tarafindan yapilir. Ornegin; teknik konular ile ilgili sirec yonetimi ve geri bildirimi Laboratuvar
Elektronik Nusha. Basiimis Hali Kontrolstiz Kopyadir.
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Maddaru, kalite sistemi ve geneli kapsayan sikayetlere ait sire¢ yonetimi ve bildirimi Laboratuvar
Deney Personeli velveya bir Ust amiri (Yonetim Kurulu ve/veya Yonetim Kurulu tarafindan
go6revlendirilen kisi/kisiler), yada dis hizmet alinan yetkin kisi/kisiler yapar. Boylece; Sikayetciye,
sikayet degerlendirmesinin bittigi bildiriimis olur ve verilen bilgi F15-01 istek/Sikayet Degerlendirme
Formuna iglenir.

Sikayetcinin beklentisinin gerceklesip gerceklesmedigine sikayetci tarafindan yapilan geri bildirime
gOre karar verilir.

ilgili kigiye bilgi verildikten sonra F08-04 Talep Formu ve F15-01 istek/Sikayet Degerlendirme
Formu, sikayetin kapatiimasi igin Laboratuvar Muduri’ne iletilir.

6.8 Sikayet Formlarinin Dosyalanmasi

F08-04 Talep Formu ve F15-01 Iistek/Sikayet Degerlendirme Formu, Laboratuvar Mudirii
tarafindan arkasina varsa iptal edilen rapor/raporlarla, Laboratuvar Deney Personeli tarafindan
yapilan analiz tekrar sonuglari vb. kayitlarla beraber dosyalanir.

F08-05 Talep Takip Formu ve F15-02 istek/Sikayet Takip Formlarinin yil sonunda Laboratuvar
Mudura tarafindan ciktisi alinarak dosyalanir.

6.9 Sikayet Prosesi Akis Semasi
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6.10. Miisteri ve Personel Memnuniyetinin Belirlenmesi ve Degerlendirilmesi

Mdusteriye hizmet kapsaminda Laboratuvar Midirli ve Laboratuvar Deney Personeli analiz
sonuglari veya yapilan analizlerle ilgili olarak teknik konularda kilavuzluk eder, Musterinin ihtiyac
duymasi halinde raporlarin dederlendiriimesi vb. konularda bilgilendirme yapilabilir. Misterilerinden
ve personelden herhangi bir geri bildirim gelmeden de musteri ve personel memnuniyeti dlctiimekte
ve degerlendirmeye alinmaktadir.

Misteri ve Personel Memnuniyeti Anketi Dagitimi

Musteri memnuniyeti anketi her yil, yil igerisinde Laboratuvar Mudura tarafindan musterilere diizenli
olarak goénderilerek, laboratuvar internet adresi Uzerinden veya mdisterinin talep etmesi ile
doldurulabilir.

Laboratuvar Muduru tarafindan, yil igerisinde F15-03 Musteri Memnuniyeti Anketi mdsterilere
ulastinlir. Anket génderilirken musteri sikayetleri kontrol edilerek sikayet bildiren masteriye dncelikli
olarak anket génderilir.

Laboratuvar Miduru tarafindan yil iginde, F15-04 Personel Memnuniyet Anketi, tim calisanlara
dagitilarak, memnuniyet dizeyinin élgtlmesi saglanir.

Anket Sonuclarinin Toplanmasi ve ilan Edilmesi

Anket sonuclari senede 1 defa degerlendirmeye alinir. Her yil, yilsonunda alinan sonuglar
Laboratuvar Muduru tarafindan toplanarak, istatistiksel degerlendirmeye tabi tutulur ve rapor haline
getirilir. Rapor, Yoénetimi Gozden Gegirme toplantisinda ilan edilir. Laboratruvar Mudiri ve
Laboratuvar Deney Personeli anket sonucu olumsuz puan verilen konularda iyilestirme faaliyetleri
planlar ve uygulanmasini saglar.

Personel memnuniyetinin Olglimesi i¢in, F15-04 Personel Memnuniyet Anketi tim calisanlara
senede 1 defa uygulanir ve sonugclar degerlendiriimek tUzere YGG Toplantisi giindemine alinir.

Anket Sonuclarinin Degerlendirilmesi

F15-03 Musteri Memnuniyeti Anketi 4 bélim altinda puanlama ve yorum igeren toplam 19 sorudan
olusmaktadir. Musteri her bir soru hakkindaki dislincesini 5 puan Uzerinden derecelendirme
yaparak cevaplar. Aciklama isteyen sorularda ise musterinin yorum, oneri ve elestirilerine yer
verilmektedir. Musterilerin anket sorularina verdigi 3 ve altindaki puanlari dikkate alarak
faaliyetlerinde iyilestirmeyi hedeflemektedir.

Anket sonucuna gore A1, A2 ve A3 sorularina memnuniyet agisindan 1 veya 2 puan verilmesi
durumunda anketlerin genel degerlendirmesi beklenmeden, Laboratuvar Mudurd tarafindan
dizeltici faaliyet baslatilir.

Anketlerin genel degerlendirmesi sirasiyla asagidaki sekilde yapilir;

. Her bir soru kendi icinde degerlendirilerek tim anket sonugclar icerisinde ilgili soruya
olumsuz yanit verme oranlari hesaplanir. Ornegin; Her bir soru igin min %70 memnuniyet (gok iyi
ve iyi yuzdelerinin toplaminin) saglanmasi hedeflenmigtir. Asagida 06rnek hesaplama
gosterilmektedir.

Elektronik Nusha. Basiimis Hali Kontrolstiz Kopyadir.
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Grup ici genel degerlendirmede toplam memnuniyetin min. %70 olmasi hedeflenmelidir. Asagida

ornek hesaplama gosterilmektedir.
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. Yorum béliminde verilen cevaplar degerlendirilerek iyilestirmeye acik alanlar ve kuvvetli
yonler belirlenir.
. Yonetimi Gézden Gegirme toplantisinda yapilan musteri memnuniyeti degerlendirme

anketi sonuglari, A1, A2 ve A3 sorularina 1 veya 2 puan verilen sorular igin baslatilan dizeltici
faaliyetler, Laboratuvar Muduri tarafindan hazirlanan rapor dogrultusunda degerlendirilir.

Toplanti sonunda memnuniyetin %70’in altinda oldudu sorular i¢in genel degerlendirme yapilarak
iyilestirici faaliyetler belirlenerek Laboratuvar Muduri’ne sunulur. Duzeltici faaliyetler, Laboratuvar
Madaru tarafindan takip edilir.
F15-04 Personel Memnuniyeti Anketi puanlama iceren toplam 15 sorudan olusmaktadir. Personel
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her bir soru hakkindaki dusincesini 5 puan Uzerinden derecelendirme yaparak cevaplar. Anket
Uzerinde, personelin yorum, 6neri ve elestirilerine de yer verilmektedir. Personelin anket sorularina
verdigi 3 ve altindaki puanlari dikkate alinarak uygulanan faaliyetlerde iyilestirme hedeflenmektedir.
Personel tarafindan doldurulan F15-04 Personel Memnuniyeti Anket Formu, LM’ye teslim edilir.
Anket sonucuna goére, sorulara memnuniyet agisindan 1 veya 2 puan verilmesi durumunda
anketlerin genel degerlendirmesi beklenmeden, durum LM tarafindan dizeltici faaliyet baslatilir ve
sonuglar degerlendiriimek tzere YGG Toplantisi gindemine alinir.

Yonetimi Goézden Gegirme toplantisinda yapilan personel memnuniyeti degerlendirme anketi
sonuglari, 1 veya 2 puan verilen sorular igin baslatilan dizeltici faaliyetler, LM tarafindan hazirlanan
rapor dogrultusunda degerlendirilir.

Toplanti sonunda memnuniyetin belirlenen hedefin altinda oldudu sorular igin genel degerlendirme
yapilarak ve iyilestirici faaliyetler belirlenerek LM’ye sunulur. Dizeltici faaliyetler LM tarafindan takip
edilir.

Musterilerden ve personelden gelen tim geri bildirimler laboratuvar tarafindan suirekli iyilestirme
olarak kabul edilir.

6.11. Miisterilerin Analiz izleme Talebi

Mdusterilere ve ziyaretgilere laboratuvarin ¢alisma programi uygun oldugu takdirde, gerceklestirilen
analizleri izleme olanagi saglanir. Ancak bu diger musterilerin gizliligi saglanarak gerceklestirilir.
Laboratuvar Muadurl, analiz izleme (veya hem analizi izleme hem analiz tekran) talebiyle
laboratuara basvuruda bulunabilir. Basvurusunu F01-04 Analiz Tekrari ve izleme Talep Formu’nu
doldurarak yapar.

F01-04 Analiz Tekrari ve izleme Talep Formu Laboratuvar Deney Personeli ve Laboratuar Miidiirii
tarafindan incelenir ve en gec¢ 2 gun icinde yazili veya s6zll olarak cevap verilir. Analiz Tekrari ve
izleme Talep Formunu misteri ve Laboratuvar Midiri'niin imzalamasi ile Laboratuvar Deney
Personeli veya Laboratuvar Midurd’nin denetimi altinda analiz izletilebilir. Analizlerin yapildigi
ortamda diger musterilerin bilgileri sakl tutulur.

6.12. Musteri Gizliliginin Korunmasi

Laboratuvar Yoneticileri ve calisanlari, faaliyetlerini musteri gizliligi ve tarafsizligi ilkelerine
dayanarak yuratir. Laboratuvar Yoneticileri ve tim calisanlari, masteri gizliligini ve mulki haklarin
korunmasini saglamak icin, faaliyetlerini tarafsizlik ilkesi cercevesinde yiritecegini F01-02
Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani ve F01-01 Ydnetimin Taahhidi’'ni imzalayarak belgelendirmektedir.
Laboratuvara gelen ziyaretgilere refakat eden kisi tarafindan F01-03 Ziyaret¢i Laboratuvar Gizlilik
TaahhUtnamesi imzalattirilir. Ziyaret sirasinda musterinin teknik konulardaki sorulari Laboratuvar
Deney Personeli ve/veya Laboratuvar Maduru tarafindan cevaplandirilir.

6.13. Dosyalama

Dosyalama PR-11 Kayitlarin Kontrolii Prosediri ve PR-18 Dokiman Kontroli Prosediri’nde
acgiklanmistir.
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7. iLGILi DOKUMANLAR

F15-01 istek/Sikayet Degerlendirme Formu

F15-02 |istek-Sikayet Takip Formu

F15-03 Musteri Memnuniyeti Anketi

F15-04 Personel Memnuniyet Anketi

8. REViZYON DURUMU

REV.NO TARIH REV. BOLUM / SAYFA NO

REVIZYONUN TANIMI

01 13.01.2025 Timii

Dokiimanin %70’inden fazlasinda

degisiklik yapimistir.
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